
客户分类体系搭建与客户分级管理应用

课程背景：

随着市场竞争的加剧，企业越来越认识到，市场竞争就是企业争夺客户的

竞争，企业要实现赢利必须依赖客户，要想在激烈的市场中保持优势，保

持长期稳定的发展，就必须重视客户关系。

对于老企业来说，花大量资源和代价去争抢新客户，将重心放在不断开发

新客户上？还是重视客户关系的管理？为什么开发出来的客户很快就流失

了？什么样的客户是“好客户”？如何选择客户？在当下，客户受外界诱惑

越来越多的情况下，如何加强客户的忠诚度？

如何做到既做大生意，又让公司资金风险降低？面对国内客户普遍信用缺

失，企业如何打开市场？企业如何将有限的资金，用于优质客户的支持上？

如何培养和管理客户的信用，使之成为客户分级管理的重要标准？

如何建立客户的分类体系，对客户进行分级，好钢用在刀刃上？客户分级

之后的服务措施该如何制定，让优质客户享受到优势服务？如何提升客户

的满意度水平？

课程收益：

Ø客户是企业生存发展的基础，帮助企业团队树立：保持好的客户关系，

重视客户关系管理。

Ø帮助学员理清客户关系管理的思路，有选择性地建立客户关系

Ø掌握客户关系管理的技术应用，帮助企业建立快速、准确、动态的管理

客户关系



Ø在促进销售的前提下,又控制资金风险,保证公司现金流的正常.

Ø建立客户信用管理体系，为客户分级管理提供参考依据

Ø掌握客户分级的方法，应用不同方法管理各级客户

Ø建立客户分类体系，使客户分级管理有具体的标准和策略

Ø企业找到提升客户满意度水平的策略

Ø企业掌握实现客户忠诚的方法，提高客户粘性

Ø结合企业实际状况，产出一些实用工具和方法措施，达到转化应用的效

果

Ø形成分类体系与分级管理的草案标准

课程时长：4天/24小时，9:00-12:00，14:00-17:00

课程形式：讲师讲授+案例分析+视频互动+角色扮演+情景模拟+实操演

练

课程大纲

第一讲: 客户关系管理的理念

客户关系管理的产生

1.需求的拉动

2.技术的推动

客户关系管理的几个重要理论

1.关系营销

2.一对一营销



3.精准营销

4.情感营销

5.客户细分

6.客户生命周期

客户关系管理的内涵

1.客户关系管理的认识误区

2.客户关系管理的再认识

案例分享：泰国东方饭店生意盈门的诀窍

第二讲 客户关系管理的新思路

1.营销思想与信息技术都要抓

2.主动地、有选择地建立客户关系 

3.积极地维护客户关系

4.及时地、努力地挽救客户关系 

案例：星巴克的客户关系

第三讲  通过技术实现客户关系的管理

一．客户关系管理系统

1.客户关系管理系统的定义与特点

2.客户关系管理系统的主要功能

二．数据管理技术的应用

1.数据挖掘技术



2.数据库营销的特点

三．呼叫中心技术的应用

1.呼叫中心技术

2.呼叫中心技术的应用

案例：联邦快递的客户关系管理体系

第四讲 客户的选择

一．为什么要选择关系客户

1.不是所有的购买者都会是企业的客户
2.不是所有的客户都能够给企业带来收益
3.选择正确的客户

二．选择什么样的关系客户

1.什么样的客户是“好客户”

2.大客户不等于“好客户”

3.小客户可能是“好客户”

三．选择客户的指导思想

1.选择与企业定位一致的客户

2.选择”好客户“

3.选择有潜力的客户

4.选择”门当户对“的客户

5.选择与”忠诚客户“相似的客户

案例分析：劳力士的客户选择



第五讲 客户的开发

一．营销导向的开发策略

1.有吸引力的产品或服务

2.有吸引力的价格或收费

3.有吸引力的购买渠道

4.有吸引力的促销方案

二．推销导向的开发策略

1.如何找到客户

2.如何说服客户

案例分析：喜来登酒店的代客保管剩酒服务

第六讲 客户关系维护

一．客户信息的重要性

1.客户信息是企业决策的基础

2.客户信息是客户分级的基础

3.客户信息是客户沟通的基础

4.客户信息是客户满意的基础

二．掌握客户的哪些信息

1.个人客户的信息

2.企业客户的信息

三．收集客户信息的渠道

1.直接渠道



2.间接渠道

四．如何运用数据库管理客户信息

1.数据库与消息者行为分析

2.数据库与客户一对一营销

3.数据库与客户服务的自动化

4.数据库与客户的动态管理

案例分析：吉之岛商场是如何挖掘客户价值的？

第七讲:企业要加强信用管理

一．企业面临的信用风险环境

1.我国缺少社会信用体系

2.市场经济是信用经济

3.我国企业为社会信用危机付出的代价

4.企业面临的信用环境

二．企业的拖欠现状分析

1.企业拖欠现状

2.企业拖欠的的原因

三.企业信用风险的来源

1.经营风险

2.风险来源

案例分享：新华都的 22 亿交易款何时收？



第八讲:信用管理整体解决方案

1.企业信用管理的误区

2.信用管理的地位和作用

3.双链条全过程控制方案

第九讲:如何判断新客户的合法身份

一．法人营业执照的内容和识别要点

1.企业法人营业执照的正本与副本

2.法人营业执照的分类

3.企业名称

4.住所

5.法定代表人

6.注册资金

7.注册号

8.成立日期

9.经营范围

二．明确新客户合法身份的步骤和内容

1.索要营业执照和资信证明

2.注册资料的相互印证

3.考察信息

4.注册资料和相关信息的相互印证

三．如何获取和核实客户的注册资料



1.获取和核实的 4 种方法

第十讲:筛选评估客户

一．找准目标客户

1.选择经销商的六条标准

2.如何识别客户风险

1）企业概况资料

2）组织管理

3）经营情况

4）其他注意事项

5）基本经营数据

6）财务数据

7）历史信用记录

二．收集合作阶段

1.收集客户信用资料的三种方法

2.合作初期信用赊销三原则

案例演示:

第十一讲:建立信用档案

一．有据可依

1.信用客户的前提条件

二．重要的二份表格



1.月结货款申请书 附案例

2.信用付款申请书 附案例

第十二讲:实行额度控制

一．申请

1.信用额度申请

二．实行

1.合理额度的实行方法

三．调整

1..赊销销额度的调整时机

2.如何调整客户的信用额度

四．拒绝

1.如何委婉地拒绝? 附案例.

五．清晰

1.完整清晰的对账单  附案例

案例分享：长虹巨亏 40 亿背后的原因？

第十三讲:内部建立制约机制

1．客户发生拖欠的 9 个理由

2．客户发生拖欠的信号

3．.早期逾期期限的确定

4．专门收账期内债务分析

5.不按时回款怎么办



6.业务经理的制约机制

7.财务监管机制

8.收款通知书

9.最后的方式---打官司

案例分享：河北大客户的案例

第十四讲:鼓励与惩罚并重

1.鼓励的三条措施

2.惩罚的三条措施

案例分享：青岛客户的案例

第十五讲 ：客户分类体系与分级管理

分类体系的建立

一．确定目标

1.客户细分是客户关系管理的重要手段

2.用科学的方法进行客户价值评估

3.找出客户分类的 5 个标准

客户的分级管理

二．客户分级的意义

1.不同的客户带来的价值不同

2.客户分级有利于客户沟通

三．客户的分级与服务措施



1.关键客户

2.普通客户

3.小客户

三．如何管理各级客户

1.关键客户的管理

2.普通客户的管理

3.小客户的管理

分组练习：讨论公司的客户分类规则

 第十六讲 客户的沟通

一．客户沟通的作用、内容与策略

1.客户沟通的作用

2.客户沟通的内容

3.客户沟通的策略

二．企业与客户沟通的各类途径

三．如何处理客户投诉

1.客户投诉产生的原因

2.处理客户投诉的四步曲

3.提高处理客户投诉的质量

案例分析：

第十七讲  如何提升客户满意度



一．影响客户满意度的因素

二．如何让客户满意

案例分析：

第十八讲  如何提升客户的忠诚度

一．影响客户忠诚度的因素

1.客户满意的程度

2.客户的转换成本

3.客户的归属感

二．如何实现客户忠诚

1.努力实现客户的满意

2.奖励客户的忠诚

3.加强业务联系，提高不可替代性

案例互动：

第十九讲 客户的流失与挽回

一．客户流失的原因

1.企业自身的原因

2.客户自身的原因

二．如何看待客户的流失

1.客户流失给企业带来的负面影响

2.有些客户流失是不可避免的



三．区别对待不同的流失客户

关键客户

1.普通客户

2.小客户

3.劣质客户

四．如何挽回流失的客户

1.挽回流失客户的策略

2.调查原因,亡羊补牢

3.“对症下药“，争取挽回

  案例互动：

第二十讲  互动分享讨论，解疑释惑

1．回顾课程

2．答疑解惑


