
大数据时代客户关系管理与 CRM

【课程背景】

随着移动互联网、云计算、物联网的发展，各种社交、娱乐游戏、高清视频、IPTV、安

防监控、移动应用等产生的数据流量也随之爆发式增长。据悉 2010 年正式进入 ZB 时代，

到 2020 年全球将总共拥有 35ZB 的数据量，比 2009年增长 44倍。毋庸置疑，我们已进入

“大数据时代”。

面对客户的多样化、层次化、个性化需求，大众化营销已失去优势。著名经济研究家

曾指出：“促销费用的大部分都打了水漂，仅有 1/10的促销活动能得到高于 5%的响应率，

而这个可怜的数字还在逐年递减。”在数据繁多混乱，市场营销执行力下降的同时，不可否

认的是，大数据中来自不同终端、不同媒介上的海量数据中埋藏着用户习惯、市场变化、

技术走势等有价值的信息将成为新时代营销的“金矿”。

    每一个精明的营销人员都在想着如何才能让更多的人点击更多的广告，但要实现这一目

标的前提，是对数据及其背后消费欲望的精准分析。但如何在海量数据中整合线上、线下

数据，形成对消费者的独特洞察力；如何建立全渠道数据平台，拓展营销渠道，提高营销

效率却成为营销人员实现精准营销的困惑。具有竞争力的营销是在精准定位的基础上。利

用系统按照市场的一般特征划分出具体市场，还包括研究客户的消费需求特征和购买行为

规律，找到准确的目标市场，从而为确定产品战略和营销战略提供依据，建立个性化的顾

客沟通服务体系，实现企业可度量的低成本高利润扩张之路。

    CRM 系统能够深度挖掘目标客户，实现企业各部门的综合管理与应用，建立以客户为中

心的营销管理平台，对客户进行细分，帮助企业牢牢抓住对企业最为重要的客户，实现效

益最大化

【课程收益】

■从管理科学和解决方案的角度学习客户关系管理的定义

■了解 CRM的核心管理思想和 CRM的主要内容

■了解客户关系管理的系统知识

■掌握实用有效的客户关系管理方法

■深刻理解 CRM与企业文化间的关系及实施中的关键

■掌握提升竞争力的策略

【课程方式】讲师授课、案例分析、小组讨论、视频分享及游戏活动等。

【培训对象】企业的销售代表、销售经理、区域经理、客户管理总监、销售总监。



【培训时间】2 天

【课程大纲】

第一章 大数据时代下的客户与客户关系

1、现代企业制度下的客户新权释

2、客户关系与 4C

3、大数据时代的客户关系管理的发展新趋势

第二章 大数据时代企业营销中的客户关系`

1、客户关怀与关联销售

2、客户生命周期

3、客户分类与黄金客户

4、客户流失与客户重获

5、开发新客户与维护老客户成本计较分析

第三章 大数据时代客户关系管理的营销策略

1、客户关系管理的营销策略概述

2、关系营销

3、整合营销

4、数据库营销、精准营销与网络营销

5、CRM的营销自动化

6、CRM营销的其他理念

第四章 CRM需求分析

1、CRM中的诊断思路

2、销售流程的重新设计

3、ROI量化分析

第五章 客户管理与客户档案

1、客户管理中的二八法则

2、客户档案的建立与分析、运用

3、大数据时代下企业的客情关系

第六章 以客户满意度为导向的 CRM流程

1、客户满意度与客户忠诚度

2、客户满意度调查的手段与运用
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3、客户服务中心

第七章  客户关系管理（CRM）关键技术与应用软件

1、Internet环境下CRM应用系统的体系结构和特点

2、CRM系统中的业务流程重组

3、营销自动化的功能组件

4、销售自动化的功能组件

5、客户服务与支持的功能组件

6、呼叫中心的技术实现与管理

7、数据库与数据仓库技术

8、数据挖掘技术在CRM中的应用

9、CRM环境下的商业决策分析智能

10、国内外主要CRM软件介绍

第八章 客户投诉的处理

1、客户投诉的类型分析

2、客户为何而投诉？

3、投诉处理的基本原则与常用技巧
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