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01 什么是客户关系管理(CRM)



客户关系管理（CRM）是一种全方位的管理视角，赋予企业更完善的客户交流能力，最大化
客户的收益率。

CRM的定义

• 1999年，Gartner Group Inc公司提出了CRM的概念，标志着CRM市场的开始。
• 90年代后，CRM市场开始爆炸式增长，成为企业管理学中的重要学科。

CRM的发展历程

CRM的定义与发展历程



CRM的核心价值

• 提高客户满意度和忠诚度，增加客户
生命周期价值。
• 提高企业内部工作效率，优化资源配
置。
• 为企业提供数据支持和决策依据，助
力企业发展。

CRM的目标

• 实现客户信息的统一管理，方便跟踪
和分析。
• 搭建企业与客户之间的沟通桥梁，提
高客户服务水平。
• 通过数据分析，挖掘潜在客户，拓展
企业市场份额。

CRM的核心价值与目标



提升客户体验和满意度
• 通过良好的沟通和互动，满足客户需求，
提高客户满意度。
• 提供个性化服务，让每个客户感受到专
属的关怀。

建立长期关系
• 保持与客户的联系，建立稳定的客户群
体。
• 真诚以待，赢得客户的信任，形成口碑
传播。

助力企业发展
• 通过数据分析和决策支持，优化企业资
源配置，提高竞争力。
• 持续改进和优化，推动企业的持续发展。

CRM在现代企业管理中的重要性



02 如何做好客户关系管理和维护



保持积极的态度
• 业务人员在和客户沟通时不
能消极，要保持积极的态度。
• 形象和服务往往决定了客户
对企业的第一印象。

双向沟通
• 沟通是双向的过程，而非单
方的秀场。
• 注意倾听客户的需求，及时
对客户的疑问做出回应。

及时反馈
• 对客户的需求和反馈要及时
进行处理，提高客户满意度。
• 通过定期回访，了解客户在
使用产品或服务过程中的问题
和建议。

良好沟通与积极互动
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了解客户需求和偏好
在和客户接触时，我们需要了解每个客户
的需求和偏好。

提供个性化服务
• 针对每个客户的特点，提供个性化的服
务，满足客户的期望。 -灵活应对
• 根据客户的具体情况，调整服务策略，
提高服务效果。

个性化服务与灵活应对
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定期沟通联系
客户是企业的重要资产，要想维护好
客户关系最基本的就是不能和客户断
开联系沟通。

定期发送定制化的内容
我们可以定期给客户发送一些定制化
的内容或者是优惠信息，来与客户保
持联系，以建立长期关系。

保持联系与建立长期关系



遵守承诺
在与客户沟通交流的过程
中切忌言而无信，说话来
回颠倒。

01
真诚服务
提供真诚的服务，让客户
感受到企业的专业和负责。

02
赢得信任
遵守与客户的承诺，是赢
得客户信任的第一步。
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真诚以待与赢得信任



定期总结分析客户关系管理中的问题
和不足，制定改进措施。

定期总结分析
根据市场变化和客户反馈，不断优化
服务流程和内容，提升客户体验。

持续优化服务
不断追求卓越，提高客户关系管理的
整体水平。

追求卓越

持续改进与优化
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