
《客户分级管理实务》

图书基本信息

书名：《客户分级管理实务》

13位ISBN编号：9787560958248

10位ISBN编号：7560958249

出版时间：2010-1

出版社：华中科技大学出版社

作者：郭汉尧

页数：228

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介以及在线试读，请支持正版图书。

更多资源请访问：www.tushu000.com

Page 1



《客户分级管理实务》

前言

销售力提升，关乎企业是否盈利，关乎企业生存。在品牌产品、品牌店遍及大街小巷、各大卖场，充
斥电视荧屏的市场环境下，企业如何加强自身修炼，显得至关重要。销售力提升，需要我们做很多的
自我完善工作，最终的目标是使消费者对我们的产品感兴趣，对我们有信心。提升消费者这两点心理
需求的核心就是加强我们的规范化管理、专业化服务水平。让消费者感受到我们的产品、我们的服务
很正规，很专业。如果做不到这两点，那么，我们所有的创新服务理念，先进的市场营销理念都将是
根基不牢，虚无缥缈的。提升销售力迫在眉睫要解决的问题是如何提升销售体系中，品牌总部、经销
商、终端店（品牌店）及对客服务的规范化管理与专业化服务水平上。郭汉尧老师是资深的销售力提
升方面的专家，服务中国企业销售体系建设培训工作多年，对近千家企业客户的销售体系建设样本案
例做了深入的研究和总结，结合多年的工作积累与体会，针对销售力提升的四个环节方面的工作，即
品牌总部（厂家）订货会操作、经销商素质提升、客户分级管理、终端店业绩提升，给出了一套完备
的解决方案。分册撰写成书，以飨广大读者。
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《客户分级管理实务》

内容概要

《客户分级管理实务》内容简介：企业完全没有必要为全部的客户提供相同的服务，应该为全部客户
提供不同级别的服务。这样做，企业可以获得更高的利润。《客户分级管理实务》以如何对客户进行
分级及如何服务不同级别的客户为主要内容，详细介绍了如何对客户分级，分级应注意哪些事项。不
同级别的客户如何进行有针对性的服务等内容，以此不断提高客户的忠诚度，为企业高效发展助力。
《客户分级管理实务》为企业对客户科学分级、针对性服务，实现更多利润提供一个完备的解决方案
。
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《客户分级管理实务》

作者简介

郭汉尧，实战派销售力提升专家，资深店长培训专家，资深品牌运营与策划专家，首创顶天立地四轮
驱动品牌运作理念，多家成长型企业品牌营销顾问，拥有丰富的品牌运作及营销管理实战经验。几洲
同行品牌营销策划机构领军人物，《销售与市场》杂志礼第一营销团专家，汉硕管理
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《客户分级管理实务》

书籍目录
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成败第2章  确定目标  2.1  客户细分是客户关系管理的重要手段  2.2  用科学方法进行客户价值评估  2.3  
客户细分发现增量市场第3章  服务好最基本的顾客群  3.1  这样的客户不要错过  3.2  这样的客户不能丢 
3.3  只有留下客户，才有机会服务客户第4章  与客户充分沟通  4.1  拿什么与客户沟通  4.2  沟通之要第5
章  重视收集客户端资料，以便更好地设计价值程序  5.1  原始资料收集  5.2  寻找准客户第6章  始终如一
 6.1  失去老客户的损失巨大  6.2  关心客户且持之以恒  6.3  留住客户的策略实施第7章  如何有效服务重
要客户  7.1  提高客户满意度的方法和途径  7.2  全面提高服务质量以留住核心客户  7.3  正确处理客户抱
怨以留住核心客户  7.4  贯彻实施第8章  如何服务战略大客户  8.1  突破大客户的瓶颈  8.2  客户商机的定
义与来源  8.3  五步四库三阶段——商机管理  8.4  制胜大客户的六大法宝
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《客户分级管理实务》

章节摘录

插图：（2）向客户推销是一种有效的服务方式用“推销”这个不太讨人喜欢的字眼的目的是强调为
客户提供价值，这也是服务的真正含义。如果企业推销产品可以为客户带来便利，如果企业可以提供
超过用户预期的价值，那么客户是很喜欢这种服务的。而且这种服务方式既可以为客户提供价值，也
可以为企业带来更多的利润，是一种“双方都满意”的双赢服务。一般情况下，这种服务不会增加企
业的负担，它可由企业的伙伴完成，并为合作伙伴带来收益，实现“三赢”。比如，西服制造商和干
洗店、汽车制造商和润滑油制造商等等。（3）“点”式服务和“面”式服务基于“客户请求”提供
的服务，是“点”式服务。随着企业质量工作的进展，接受这种“服务”的客户越来越少，这种服务
方式的“口碑作用”要依靠企业营销部门或者第三方媒体的传播来进行放大，而且严格来讲，这种“
服务”并没有为客户带来价值。“面”式服务是一种“推销式”的服务，使客户无时无处不感受到企
业提供的便利，因此，这种服务才是客户关系处理中需要的服务方式。（4）换位思考企业得以生存
和发展是因为提供了顾客需要的产品和服务，那么，企业的管理者可以想象一下，假如自己是客户，
企业推出的产品和服务，自己是否喜欢呢？知己知彼先知己。 （5）重视人的作用  营销方式的提出，
服务方式的改进，实施者都是人。没有人的主动，再优秀的硬件也只是摆设，再丰富的数据也如同垃
圾。美国某城市的一家银行，在周末时因职员不上班从而空出了自己的内部停车场。为了给自己的客
户提供方便，该银行规定：任一客户凭当天该银行的ATM小票就可以在该停车场免费停车。
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《客户分级管理实务》

编辑推荐

《客户分级管理实务》是一本客户分级服务管理的指导书。企业“以客户为中心”不是以所有的客户
为中心。应将客户分层级服务，把资源投入到最能够产生价值的客户身上。
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《客户分级管理实务》

精彩短评

1、不错，内容正是我想要的，书的质量还行
2、看这书名以为可以介绍一些客户分级的方法。但这本书的内容都是个普通拼盘，没有充分和周详
的介绍。翻了5分钟不看了。
3、工具书，买来学习的
4、刚开始看，很受益
5、细分的市场，就得细分客户
6、客户分级管理，讲解得还行
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