
客户关系是第一生产力——解密华为客户关系经营之道

你们公司是否在客户关系方面面临如下困境？

困境一：客户关系掌握在个人手里，人一走，关系也一起带走——关系能力没有建立在组织和流程

上；

困境二：公司战略制定与年度工作规划缺少客户信息有效支撑；

困境三：没有完整的客户关系资料库，无论项目运作还是客户接待，都因为客户信息不足导致无法

管理客户决策链；

困境四：客户关系预算经常超标，投入产出效益低；

困境五：缺乏全员承接客户关系的理念；

困境六：员工缺乏客户拓展能力和方法，尤其是高层关系拓展；

课程收益：

价值一：学习分层分类客户关系经营的方法，保障资源效率最大化；

价值二：掌握构建全面立体的客户关系管理的实战方法；

价值三：学会如何量化客户关系现状并制定相应提升计划；

价值四：学会建立客户档案（CP）和竞争对手档案（VP）；

课程特点：

● “三讲、三不讲”：“三讲”——讲真话、讲实话、讲有用的话；“三不讲”——微信头条上的不讲、教科书

上的不讲、人云亦云的不讲；

● 实战性：“在战争中学习战争”，不玩高深理念，强调训战结合，紧扣行业特质，真正帮助学员“听得懂、

学得会、用得着”，有非常强的实战指导性和操作针对性；

● 系统性：从“道、魂、术、器、法“等层面层层解析，步步落地，从宏观到微观，全方位的提升学员系统

和框架思维，构建立体的知识架构；

● 咨询式授课：采取“案例解析+思维引导+工具落地+行动计划+现场辅导”五位一体咨询式培训模式，

真正让学员拿到行动方案，让学员学了就能用，用了就见效。

课程时间：2天，6小时/天；

学习对象：企业经营管理团队、营销团队、中层干部、核心骨干等；

课程方式：训战结合、全程互动、案例丰富、现场实操；

课前要求：请企业准备课堂案例，小班教学，每班人数控制在 30人以内。



课程大纲

Day 1  客户洞察与客户选择 & 客户关系规划

第一篇  客户关系发展概述

1、企业为什么需要做客户关系？

2、企业在客户关系方面面临哪些挑战？

3、客户关系举足轻重；

4、华为客户关系适用于哪些业务场景？

【研讨 1】如何拓展客户关系？

第二篇  客户洞察与客户选择

1、客户选择与管理客户联系；

2、客户洞察的重要性；

3、如何进行客户洞察；

4、客户选择与分级管理；

5、确立大客户服务策略；

6、跟踪与监控客户策略；

【实战演练 1】制定公司的分层分级分类标准；

第三篇  客户关系规划

1、华为的全面客户关系管理；

2、客户关系规划四步法；

3、普遍客户关系规划；

4、关键客户关系规划；

5、关键客户关系规划的五个步骤；

6、发展客户中的教练与建立组织信任；

7、关键客户拓展卡片；

【实战演练 2】针对不同接触场景客户进行关系拓展的演练；

Day 2  客户接触管理、期望值管理 & 客户档案管理

第四篇  客户接触管理



1、客户接触是一门艺术；

2、关键客户关系拓展管理；

3、关键客户的需求挖掘；

4、不同支持度的关键客户应该如何拓展；

5、关键客户关系拓展注意事项；

6、基于项目生命周期的普遍客户关系拓展管理；

7、普遍客户关系拓展常用方法；

第五篇  客户期望与满意度管理

1、管理客户声音；

2、管理非技术问题；

3、客户满意度调查与改进；

第六篇  客户档案管理

1、客户资产由员工所有变为公司所有是一个挑战；

2、客户档案（CP）；

3、供应商档案（VP）；

【实战演练 3】从客户档案分析与竞争对手档案中看机会看风险；

——课程总结——


