
 增长收入 
• 增加收入来源的平均价值 
• 提升客户重复购买比率 
• 提升客户的平均价值 
• 提升客户购买频率 
• 增加年费混合类型 

 

 提高营销效率 
• 集中化的数据挖掘和沟通策略制定，来减少执行成本 
• 制定出最棒的执行流程  
• 在全球各国不断使用计划和执行流程 
• 提升客户数据质量 
• 通过建立CRM合作共同体，加深使用CRM的专业技能 
• 通过可反复使用地流程和工具降低销售成本 

 
提升高价值客户忠诚度  

• 产品优点介绍 
• 降低竞争产品的影响 
• 提升客户参与 
• 增加年费业务 
• 提升套餐渗透率 
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营销活动策划－中小企业客户关怀 
（为什么开展客户关怀计划？） 

1 



2 

目标客户 
中高端客户在上个月购买了产品，并且没

有接受过欢迎电话。 
接受过欢迎电话的客户 接受过欢迎电话的客户 

年费到期的客户（软件保障应该在6个
月之内续签。） 

售后联系 

触发器 
售后1个月 售后2-4个月 售后5－18个月/30个月 

开放式许可证：售后19 －24个月； 

企业协议/选择/OLV: 售后31－36个月 

客户体验 

感谢客户 软件保障部署 使用技巧 续签价值 

介绍软件保障有点及  

免费支持政策 
核心基础架构优化分类 交叉销售/向上销售 机会创造 明确理解续签流程 

促销申请       

活动 

DM/EDM/TSR 电话沟通 TSR电话沟通 TSR 电话沟通/PAM/合作伙伴 DM/EDM/TSR 电话沟通/合作伙伴 

所有客户 

感谢信 

所有客户 

核心基础架构优化分
类：9个问题 

所有客户 

向上销售/交叉销售 机
会创造 

减180天 
为什么续签\ 时间表\ 预算

\ 工具 
交叉销售根据核心基础
架构优化模型和购买记

录 
欢迎满意度调查信 

根据核心基础架构优
化分类结果， 

交叉销售 

给完成调查的客户 

发放礼品 培训项目列表 使用技巧 

减90天 
为什么续签\ 怎样续签\ 预
算\ 合作伙伴\ 续签计划 

许可证声明，根据大量授权
方案服务和eopen 

客户活动操作图 客户问题帮助 

免费支持介绍 

最终用户 

促销介绍 

促销介绍 

减45天 
预算\ 合作伙伴\ 续签计划

\ 促销优惠 
促销礼品申请 客户活动操作图 

软件保障  

客户 

软件保障优点介绍 软件保障  

客户 

软件保障  

体验反馈 

软件保障  

客户 
软件保障项目 减0天 状态更新\ 备选解决方案 

激活流程 

 

欢迎 

 

部署 

 

使用 
 

续签 
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营销活动策划－中小企业客户关怀 
（客户关怀操作图） 
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年收入 

续签率 

年费渗透率 

操作 

项目 

阶段 

客户满意度 

增加客户关怀计划客户量 

创造销售机会 

客户关怀计划转化率 

欢迎 部署＋使用 续签 

注册量和注册率 核心基础架构优化分类 

客户完成量 
年费获得率 

eDM DM 电话 网站 

发送的edm数量和
成功抵达量 

DM发送和成功抵
达量 

电话沟通数量 网站流量(PV, UV) 

点击量和点击率 成功电话沟通数量 

• 项目的成功主要根据以下3个级别来衡量： 
 项目级别：衡量指标是把以前项目结果作为新项目比较的参照点，来评估市场花费的回报，并作为未来项目级别优化的

战略性基准点。 

 阶段级别：衡量指标将允许衡量项目客户关怀计划每个阶段的指定沟通活动指标。 

 操作级别：衡量指标将衡量具体的接触点并制定出比较的基准点。 

表示目前已做到。 
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营销活动策划－中小企业客户关怀 
（客户关怀测量框架） 



个人层面忠诚 

倡导 忠诚 满意 互动 知晓 

赢得“合同和
忠诚” 

20% 

80% 
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顺利沟通 

 

欢迎 

 

部署 

 

使用 
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公司层面关系 
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营销活动策划－中小企业客户关怀 
（客户关怀＋忠诚度项目>=赢单） 



企业论坛 
企业在线调查 

需要从不同来源了解客户关怀的对象： 
不仅是交易数据，而且是定性研究的态度数据（来自在线焦点访谈小组，博客和语义网，等等) 

积分兑换 

• 社区营销重点放在动态的积分兑换和信息交流的双向互动。 双向互动 

• 合作信息板 (BBS) 

• 论坛（博客和搏客） 

• 经常的，针对性市场研究（在线调查和在线焦点访谈小组） 

用工具获得 

深度洞察力 

营销活动策划－中小企业客户关怀 
（客户推进忠诚度客户社区双向互动） 



1. 设定衡量目标： 

- 控制组和测试组的交易额的提升比较。（项目前后） 

- 控制组和测试组的购买频率比较。  （项目前后） 

- 控制组和测试组的交叉购买比较（产品个数）。  （项目前后） 

- 控制组和测试组的影响金额比较。（控制组和测试组） 

- 控制组和测试组的客户挽留比较。（控制组和测试组） 

- 控制组和测试组的投入产出比比较。（控制组和测试组） 

2. 通过积分体系，理解客户行为和关系 

- 控制组和测试组，在沟通中的关系积分。 （控制组和测试组） 

- 控制组和测试组，在内部推荐中的关系积分。 （控制组和测试组） 

- 控制组和测试组，在外部推荐中的关系积分，将导致其他公司的购买。（控制组和测试组） 

3. 评估奖励积分体系的有效性 

- 同时奖励购买者和倡导者。 

- 认可和给予特权。 

- 具体因素，积分和权重。 

- 发现和剖析忠诚客户的具体背景信息。 
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营销活动策划－中小企业客户关怀 
（客户忠诚度项目关键衡量指标，积分和奖励体系） 


