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    客户关系管理与服务营销 (2 天 12 时)

【学习对象】
本课程适用于企业服务人员、管理人员、销售经理、销售主管和一线销售人员、商务

内勤，也适用于企业其它致力于提升大客户营销能力的员工。

【学员收获】
课程主要宗旨就是通过提升团队的高效服务能力从而赢得客户忠诚。通过经典服务管

理模型的讲述、案例启发与讨论，从期望管理、体验管理、过程管理、差距管理、投诉管

理和需求挖掘、需求引导到客情关系开发与维护管理，对服务营销进行全方位分享，从而

帮助销售和服务人员提升以下能力：

1、如何识别客户的终身价值与交易价值，客户的分类管理的方法。

2、从服务理念意识与服务细节两个角度把握达成客户满意并培养客户忠诚的方法，

理解客户满意及忠诚的本质，掌握如何培养属于自己企业的忠诚客户。

3、了解客户期望的产生原因与规律，通过对世界上服务最优秀企业的分析让学员掌

握根据期望制定服务策略的方法，并从客户期望中找到服务创新的灵感

4、理解如何将服务质量量化，掌握客户在与企业接触中体验到完美服务质量的管理

方法。找到客户看重的服务质量与企业管理之间的差距并不断提升自己的服务质量。

5、了解客户投诉与抱怨的归因，掌握客户行为的影响因素，在客户抱怨中让客户成

为忠诚客户。理解服务失败与服务补救流程建立的方法。

6、掌握客户需求的挖掘引导与满足的流程与技巧，排解客户异议消除客户异议的方

法。

7、掌握客情关系的阶段层级，推进客户关系的话术、方法和策略，维护客户关系的

方法、策略与技巧。

【课程特色】
>>课程可定制：本课程是服务营销极具实战性和可操作性的系列课程之一，其课程设计

遵循实战定制课程七步流程：需求调研---问题分析---方案确认---提供案例---培训实施---

提供工具---落地辅导。可以用企业自己的问题案例现场解决企业的问题。

>>训练有特色：培训过程中每个模块遵循汪奎老师独创的四步流程：道（为什么） ~ 术

（怎么做）~ 案例 ~ 工具（落地），通过案例思考、小组研讨、情景互动、案例总结引

申等方式，让学员打开心门与老师一起思考、一起互动，帮助学员建立正确的思维体系，

真正掌握并能够转化应用工具和方法。

>>讲师更实战：讲师本身就是从销售一线成长起来的企业家，有 6年一线大客户销售实

战经验和 15年营销管理经验， 8年工业品营销培训与咨询经历。

>>工具可落地：本课程近几年已经被超过 100多家企业培训后落地推进，全面提升了服

务团队和销售团队服务营销能力，课程结束后提供一个月免费电话辅导。

【标准课时】2 天 12小时（6小时/天）

【授课方式】采取“培”与“训”相结合的形式，“实战演练+现场辅导+工具落地+行动计划”

四位一体的咨询式培训模式

【课程大纲后附有老师的简介】
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【课程大纲】
一、客户的终生价值与分类管理

1、挖掘客户的终生价值

 客户流失的原因分析

 客户满意度真相

 客户从认知到忠诚的六个阶段

 客户忠诚的 5 大特征

 客户的重复购买背后的秘密

 客户的转介绍的真相

 挖掘大客户终生价值的两大法宝

经 典 案 例 ： 大 客 户 从 60 万到

600万的合作成长之路

2、客户的分类管理

 谁是我们的大客户

 为什么要对客户分类管理

案例：ABB 的客户分类管理

 客户分类的方法与依据

 ABCD 分析法

 VIP 类客户的管理策略与方法

 B 类客户拓展管理策略与方法

 C 类客户拓展管理策略与方法

 D 类客户拓展管理策略与方法

案例：巴德富公司的大客户管理

3、识别三类客户组织的价值需

求

 价格敏感型客户的 6 大应对策略

 附加价值型客户的 8 大推进活动

 战略合作型客户的 6 大推进方法

练习:分类我们的客户并针对不同

类型的客户制定不同的策略

二、如何改进并提升企业的服务

质量

 评价服务质量的五个维度

 企业的服务质量的调查与诊断

 服务的程序面与行动面

 梳理企业内部顾客价值的传递流

程

 建立有效的服务流程

案例：客户接待流程

      售后服务流程

      客户回访流程

 所有与客户接触点建立话术和行

为标准

 优质服务程序面的 7 个标准

 流程与标准执行落地的策略与方

法

 学习和认同是执行落地的前提

 建立服务的 KPI 让标准持续化

 检查是流程与标准执行落地的保

障

案例：宝马 4S店的客户接待流

程落地方法

 优质服务的实施

---建立员工积极的服务心态

---主动出击服务

---建立让客户的感动点

---分析超预期的要素

---优质服务的第三方检查与评价

案例：联邦快速优质服务的实施

三、培育客户忠诚的服务策略与

方法

 影响客户满意的两个要素（预期

和体验）

 客户评价服务的两个维度（结果

与过程）

经典案例：服务达成了目标为何

客户还是不满意？

 客户预期的四大来源

管理好客户预期的 6 个方法

经典案例：老客户为何不再采购
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了？

 如何看待客户满意度（率）调查

 如何针对满意度调查做分析与改

进

案例：某企业满意度调查分析与

改进

 忠诚客户的五大特征

 打造客户忠诚企业内部的价值链

 如何评价客户的忠诚

 培育客户忠诚的 7 大策略

---提升客户满意度的四个途径

案例：如何让丢失的老客户失而

复得

---奖励忠诚，增加流失损失

---加强结构性联系，提高客户依

赖度

A、建立主动回访机制

B、举办重要客户的联谊活动

C、建立客户的组织圈层

D、用资讯链接客户

---增进沟通，提升客户的信任度

案例：利用大数据与客户情感沟

通

---增加情感连接，通过差异化的

人情培育客户忠诚

案例：乔吉拉德如何与客户情感

连接

---把最好的条件留给老顾客

---塑造企业品牌赢得客户忠诚

    案例：如何在新客户建立品牌的影

响力

 利用人情提升客户忠诚度的 10

个方法

 利用生日或节日作客户维护；

 共同参与对方的业余爱好活

动；

 策划定期高层互动活动；

 关怀客户重要的家庭成员，

帮助解决个人问题与难题；

 帮助客户介绍相关领导、朋

友、客户，帮助其扩大人脉

圈

 给机会让客户参与重要演讲、

发表或其它重要活动；

 微信活动（点赞、评论、赞

美、请教等）；

 帮助客户接待朋友或家人；

 双方团队文化互动（慈善、

体育比赛、晚会、旅游等

等）；

 创造机会让客户参加经典的

培训活动；

四、如何处理客户的抱怨与投诉

 客户成交后想要什么？

 客户为什么会抱怨和投诉

 处理好客户抱怨和投诉的重要性

 客户抱怨的分类

 如何分析客户从抱怨到投诉

 处理抱怨与投诉的五项原则

 服务补救的两个维度（心情和结

果）

 处理客户抱怨与投诉的五个步骤

---细心聆听

---分享感受

---澄清问题

---提出方案

---行动跟踪

案例演练：如何处理客户的交期

投诉

 客户抱怨预防与化解技巧

---质量抱怨

---服务抱怨
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---交货期抱怨

---价格抱怨

---使用抱怨

 建立投诉通道让客户的投诉简单

便捷

案例：如何面对大客户的质量索

赔事故

五、客户关系维护与推进的策略

与方法

 如何分析客户的真实需求

--什么事客户的真实需求与隐性

需求

--客户的三大利益

--如何实施差异化的人情

--客户的关键需求

--客户需求的引导培训

 建立客户关系的三大沟通技能

--问是销售的起点

--沟通的 6 大技巧

--赞美、重复与垫子

--倾听的五重境界

 -推进客户关系的六大策略

--建立良好的第一印象是基础；

--识别客户的态度是关键

--推进客户的亲近度的五大利器

--推进客户关系话术的五个层次

--客户关系拓展的三类关键活动

--客户关系六个台阶的层层推进

具体方法

案例：如何将陌生人变为死党

 -客户关系维护策略

1、客户关系维护的六大原则

2、客户关系维护的五大策略

3、客户关系维护的三个秘诀

案例：利用差异化的人情搞定高

层？

 客户关系维护与合作的五个阶段

--孕育阶段的特点与合作推进策

略与方法--初级阶段的特点与合

作推进策略与方法

--中级阶段的特点与合作推进策

略与方法

--高级阶段的特点与合作推进策

略与方法

--战略阶段的特点与合作维系策

略与方法

案例：客户合作阶段识别与分析



                       专注成就专业  实效提升价值


