
客户关系管控及客户服务体系建立

——服务营销生命线，让您的客户由满意走向忠诚

【课程背景】

在当今市场环境中，无论是产品或服务，客户都面临更多选择；企业已经

赢得的市场份额随时可能被瓜分掉。更多的企业意识到培养忠诚客户的重要性

与紧迫性。如何把培育忠诚客户打造成为一套管理系统，如何培养及测评客户

忠诚并获得未来利润？成为众多企业的关注的焦点。

【参加对象】

总经理，销售经理，售后经理，客服经理，客户服务代表等

【课程时间】

2天（6小时/天） 

【课程形式】

讲授，提问、研讨，多媒体，活动，现场演练；

【课程收益】

一、满意的客户为什么不能带来利润，升级满意度的新指标是什么？

二、如何培养忠诚客户并让他们持续为企业创造价值？

三、如何设计好客户体验让他们持续感受到来自企业的关怀，从而增加忠诚度？

【课程大纲】

第一讲、互联网下半场中国消费者的转变

一、产品思维

1、 产品文化



2、产品思维

3、品牌思维

二、用户思维

案例：QQ故事分享

1、屌丝思维

2、粉丝思维

案例：小米手机

3、VIP思维

案例：哥弟女装

三、服务消费行为

1、用户消费心理

2、了解服务期望

3、服务产品的评价

4、服务购买及其决策过程

四、服务营销理念

1、关系营销理念

2、顾客满意理念

3、超值服务理念

4、社会责任理念

第二讲、认清用户心理活动过程

一、把握用户认知过程



1、感觉

2、知觉

3、记忆

4、想象

二、分析用户情感过程

1、情绪

2、情感

3、营销用户情感的因素

三、服务产品及品牌策略

1、服务质量的管理

2、服务质量的测定

第三讲、塑造职业形象

一、给客户美好的第一印象

1、首因效应

2、对比效应

二、“佛要金装”，人要衣装——你就是你所穿的

案例分享：

1、徐峥面见泰国女王的衣着争议事件

2、彭丽媛入选《名利场》最佳着装

3、“销售之神”原一平销售被拒

三、女士职业着装基本技巧



1、职业服装、首饰及其他服饰品的选择、搭配技巧

2、职业着装“六大禁忌”

四、男士职业着装基本技巧

1、西服、衬衫、领带的选择及穿着方法

练习：打领带

2、职业西装需注意的“三个三”

3、男士服饰品的选择方法

五、销售人员仪容礼仪规范

1、面部修饰、发部修饰、化妆修饰、香水选择与使用

六、销售人员的仪态礼仪规范

1、你的笑容价值百万

2、眼神传递你真实的内心

3、销售洽谈中视线的落点

4、站立等候、洽淡的姿势

5、手指姿势

6、手指的姿势

7、积极的肢体语言

8、消极的肢体语言

第四讲、商务接待礼仪

一、称呼礼仪

二、握手礼仪



练习：握手

三、名片礼仪

四、介绍礼仪

五、进出乘电梯礼仪

六、行进位次礼仪（陪同引导、上下楼梯、出入房间）

七、会议、会见、谈判座次礼仪

八、送别礼仪

第五讲、客户分析与管理

一、客户的类型 

1、按照价值分类 

2、按照业务终端分类 

3、按照群体分类 

落地工具：《关键客户群分类表》

二、满意是客户关系的基础 

1、顾客满意度 5E模型 

2、影响客户对关系评价的四个要素 

3、让客户从正面角度感受到的服务 

4、降低客户期望与提升感知的方法 

落地工具：《客户关系测评坐标图》

三、营造忠诚的客户关系 

1、不满是赢得忠诚的最好机会



2、赢得信任的服务管理流程 

3、用承诺有效赢得客户信任 

4、触动情感是最核心的客户关系 

5、赢得客户感动的四要素 

落地工具：《四种不同类型客户解读》

四、客户忠诚计划实操技巧 

1、与客户期望匹配的管理思路 

2、首先要服务好基础性的客户 

3、会员积分计划带来的利与弊 

4、信息收集实施未来需求预测 

5、积极建立与实施数据库营销 

6、不同需求客户分级管理策略 

7、让客户像粉丝一样追随企业

第六讲、客户关系的管理方法

一、客服团队塑造

1、术有专攻---设立粉丝管理部门

2、制定客户维护工作制度

3、财务预算

二、制定维护计划

1、节假日

2、庆典



3、生日

4、日常

三、用户维护的用具

1、用户资料登记本

2、生日卡

3、感谢卡

4、礼品

四、用户线下维护的方法

1、沙龙

2、培训

3、俱乐部

4、司庆

5、生日

五、新工具维护粉丝

1、微信的公众号使用

2、微信朋友圈的自媒体

3、微信群活动的组织与传播

第七讲、用户日常维护之六大技法

一、亲和力

1、什么是亲和力？

2、服务沟通中具有亲和力的特征



3、声音控制力的修炼

练习：女性如何训练出优美而动听的声音

练习：男性如何训练出浑厚好听的声音

二、倾听

1、倾听的含义

2、倾听的干扰因素

3、倾听的三个阶段

4、倾听的四个小帮手

游戏：雪花飘飘

三、引导

1、引导的第一层含义——自然过渡

2、引导的第二层含义——趋利避害

3、引导技巧运用技巧

四、同理

1、何谓同理心

2、同理心有什么夹子

3、如何恰当表达同理心

4、体现同理心的常见话术

练习：我要投诉你们公司（利用同理化解客户的怒气）

五、赞美

1、中国人为什么不擅长赞美

2、赞美的基本“法”



3、赞美的要点

4、赞美的常用方式

练习：如何赞美客户(赞美词汇的汇总)

六、改变用户异议和抱怨心理

1、常见的 7种用户异议

2、导致用户异议的原因

3、处理异议的 5种方法


