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内容概要

　　中国客户管理专业水平证书考试分为初级、中级、高级三个级别。
初级证书包括《客户服务基础》《客户心理与沟通》《客户服务技巧》《客户呼叫中心实务》《客户
投诉管理》《客户服务案例》六门课程（含实践环节），取得以上六门课程单科合格证者，可获得《
中国客户经理助理专业水平证书》；中级证书包含《客户关系管理》《客户管理基础》《客户中心运
营管理》《客户服务质量管理》四门课程（含实践环节），取得以上四门课程单科合格证并通过企业
客户管理案例研究报告评审者，可获得《中国客户管理经理专业水平证书》；高级证书包含《大客户
管理》《客户服务团队管理》《客户管理案例》三门课程（含实践环节），取得以上三门课程单科合
格证、具备三年以上工作经验并通过企业客户管理案例研究报告评审及答辩者，可获得《中国客户管
理总监专业水平证书》。
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章节摘录

　　八、介绍法　　介绍法是指通过他人的介绍来寻找有可能购买的客户的一种方法，又称“介绍寻
找法”或“无限寻找法”。
　　人与人之间有着普遍的交往与联系，消费需求和购买动机常常互相影响，同一个社交圈内的人可
能具有某种共同的消费需求。
只要取得现有客户的信任，就可以通过他的介绍，寻找到可能成为客户的其他人，而且说服新客户的
可能性较大。
　　此外，商业伙伴也可以帮助介绍和推荐。
企业是无法单独生存的，至少它必须有进货的上家和销售的下家。
由于大家都处在同一利益链中，很容易因“唇亡齿寒”的“同伴意识”而“互相照顾”、“互相捧场
”，如果能利用这种心态和利害关系，请上家和下家帮助介绍客户，将会有不小的收获。
　　另外，有些同行客户很多，甚至没有时间招呼客户，如果我们与这类同行搞好关系，就可能得到
他们的帮助——将自己来不及照顾、顾不上招呼的客户介绍给我们。
当然，这里的关键点在于处理好与这类企业的关系，这样他们才可能做介绍。
　　1.介绍法的优点　　（1）信息比较准确、有用。
客户知道什么时候、他的哪位朋友需要这样的产品，这样就可减少开发过程中的盲目性。
　　（2）能够增强说服力。
由于是经熟人介绍，容易取得客户的信任，成功率较高——一般适用于寻找具有相同消费特点的客户
，或在销售群体性较强的产品时采用。
　　2.介绍法需要注意的事项　　（1）不管业务达成与否都请他帮忙介绍。
要学习日本人“即使摔倒了，也要抓把沙”的精神，坚持不懈。
　　（2）让客户相信你——只有客户相信了你的为人、你的产品，才有可能为你介绍，所以一定要
取得客户的信任。
　　（3）给帮你介绍的客户一定的好处。
　　例如，只要任何人介绍客户向乔·吉拉得买车，成交后，乔·吉拉得会付给每个介绍人25美元。
25美元在当时虽不是大金额，但也足够吸引一些人。
　　乔·吉拉得说：“首先，我一定要严格规定自己“一定要守信”，“一定要要迅速付钱”。
碰到有些介绍人坚决不收下这笔钱，我会送他们一份礼物或在好的饭店为其安排一顿免费的大餐。
九、“中心开花”法　　“中心开花”法是指在某一特定的目标客户群中选择有影响的人物或组织，
并使其成为自己的客户，借助其帮助和协作，将该目标客户群中的其他对象转化为现实客户的方法。
，　　一般来说，可作为“中心”的人物或组织，有政商要人、文体巨星、知名学者，也有名牌大学
、星级酒店、知名企业等，他（它）们往往在公众中具有很强的影响力，拥有很多的崇拜者，他（它
）们的购买与消费行为有示范作用和先导作用，会引发崇拜者的购买与消费行为。
　　1.“中心开花”法的优点　　利用名人的影响力可扩大企业及产品的影响力，容易让客户接受。
　　例如，Tanden公司是“不停歇”计算机的先驱，它把第一代产品系统卖给了纽约的花旗银行。
很快，《商业周刊》发表了关于花旗银行青睐Tanden的文章，对外界来讲，这一消息再明确不过了—
—花旗银行能信任它就说明Tanden公司一定是个成功者。
于是，很多企业和机构也纷纷成为Tanden公司的客户。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《客户关系管理》由中国客户管理专业水平证书考试教材编写委员会主编，权威，准确，实用。
本课程既是中国客户管理专业水平证书考试证书课程，又是高等教育自学考试客户管理专业的课程。
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