
客户关系管理（CRM）策略与技巧
主讲：王哲光

课程背景

如今各种形式的商战归根结底是对于客户资源的掠夺，谁赢得客户，谁就赢得竞争，所以

对客户资源的竞争越来越趋于白热化。而要赢得客户，企业必须建立一套科学系统的客户关系

管理方法，以有效开发新客户、保留老客户。本课程结合实战案例分析深入浅出的讲解了客户

关系管理的由来、总体业务架构、主要业务流程，并重点讲解了客户关系管理的应用与实施，

对于企业结合自身的经营状况，建立符合企业发展需要的 CRM系统具有非常大的指导意义。

课程目标

 了解 CRM理念的深刻内涵，清晰如何发展自己的 CRM战略

 掌握实施客户关系管理必须的准备工作和服务意识

 实施客户关系管理必须重点关注的环节

 了解 CRM应用与实施步骤

授课对象

总经理、副总经理、部门经理、主管、CRM项目组成员、骨干员工。

培训用时

2天（每天 6小时）

授课方式

通过“讲授—演练—分享—点评—感悟—突破”训练法，30%知识点剖析+30%案例研讨+30%

演练互动和视频赏析+10%总结、点评、纠偏，使学员在完成一个个任务中体验和成长，改变

心智模式，从而成为企业需要的卓越服务者。

课程大纲

一、CRM（客户关系管理）的本质

1、您的企业需要CRM吗？

1）不良服务恶性循环

2）终极竞争领域——服务

3）企业与个人品牌的基石

2、客户关系管理的含义与内容



1）CRM解析

2）CRM的两个基本功能

3）CRM的三个作用

4）CRM对企业的四个影响

3、企业提供服务中最突出的问题

1）硬件的完善不能弥补软件的缺失

2）缺乏服务意识与敬业精神

3）企业部门缺乏协调导致效率低下

4）缺少专业客户服务技巧

5）竞争的优势在于形成企业的服务个性

4、CRM与营销的关系

1）服务营销与商品营销

2）营销三大准则与四大真相

二、天下大事必做于细——客户关系的维护
1、客户服务人员应具备的素质

2、如何探询客户需求——钓鱼要知道鱼吃什么

1）走进客户

1.1）客户与顾客的区别

1.2）客户的消费动机

演练：客户的消费动机

2）客户分析与评估

2.1）客户分析、量体裁衣

2.2）真正的“客户忠诚”

3）客户思想酝酿的阶段

4）客户干系人分析

4.1）需要收集哪些客户资料

4.2）找对关键人——干系人分析

演练：客户决策干系人分析

5）深挖隐藏的需求

5.1）需求背后的需求

5.2）客户的个人需求

3、如何推进客户关系

1）和客户建立什么样的关系

2）情感账户

3）关注服务细节，做好细节服务



4）怎样提高客户满意度、忠诚度

三、履行服务承诺——创造卓越的优质服务
1、如何让服务有形化

1）语言的描述

2）服务的环境

3）服务人员的素质

4）承诺产品化

2、服务产品化设计要点

1）差异化的服务理念

2）贴切的客户服务承诺

3）需求导向的服务项目设计

4）以客户为中心的服务流程设计

5）专业而规范的服务标准设计

3、品牌客户服务的核心问题

演练：服务主题创意

4、如何处理客户投诉

1）客户为什么会不满

2）为什么大多数客户不抱怨

3）如何平息客户的不满

4）如何对待难缠的客户

5）有效处理客户投诉的方法和步骤

6）完美服务弥补六步绝招

演练：客户投诉怎么办

四、客户关系管理的应用

1、从实际出发：实施CRM 的方式

2、CRM循环——CRM需要整个组织的改变

3、CRM项目失败的通常原因

4、在中国采用CRM时必须回答的关键问题

1）CRM试点项目管理

2）实用 CRM系统模型

3）CRM客户数据的有效采集和应用功能模块

4）客户关系管理的评估

5）CRM 须注意的隐私问题

5、建设优质服务营销团队



1）为什么是团队而不是个人

2）如何成为优秀的服务营销团队成员

3）低效的服务营销团队表现

4）打造高效能服务营销团队的关键点

5）高效能服务营销团队的特征

职业习惯造就卓越人生


