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     对任何中小企业来说，客户满意度显得尤为重要，客户回归是服务满意度的最佳表现形式。服务优质，客户才能满意，客户越满意，则会更忠诚。但是，这条真理一直以来被中小企业所忽视，最近才刚刚引起中小企业的重视。中小企业在经营过程中，需要一套可以提供实时销售数据的中小企业 CRM工具来为客户服务。 “增加竞争力的唯一秘籍是降低成本”--在过去 15年到 20年期间，中小企业所有者和管理人员对此都深信不疑。许多中小企业开始了裁员，精简，重组，重新部署自己的业务。在当时的环境下，这可能是中小企业实现短期成功的有效方法，但却绝非长久之计。 要想在在同行业中保持竞争力，中小企业（SMB）应该把精力集中在提高客户忠诚度方面，更加努力地满足客户的期望值。仅仅依靠降低成本、提高产品定价、提高产品质量或改善营销质量来增加收入是不够的。因为这些措施，很快就能被竞争对手察觉，并采取跟进策略。当所有企业都在上述方面进行改进的情况下，需要采取什么样的措施才能脱颖而出呢？  

1.0 介绍介绍介绍介绍 现如今，提高客户忠诚度变得越来越难。因为市面上的选择太多，难免会有客户今天还对您大唱赞歌，明天就从您的指尖溜走，转而与您的竞争对手合作。在当今这个信息大爆炸的社会，任何信息对客户都是开放的，客户可以做出使自己利益最大化的决定。客户对于中小企业有着至关重要的影响。客户服务质量是目前中小企业的关注焦点。要想提高客户忠诚度，首先需要关注的就是客户流失率，如果这个问题得不到应有的关注，客户的忠诚度也就无从谈起了。 

2.0 什么是什么是什么是什么是““““客户忠诚度客户忠诚度客户忠诚度客户忠诚度””””？？？？ 客户忠诚度是指：客户忠诚于您的企业及产品品牌。即便您的产品可能不是最好的，价
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格不是最优的，服务也不是最周到的，但他们还是会一次次地与您合作。如果您在现有的客户身上并没有感受到这种忠诚，那么，也许是时候利用随需定制的托管型 CRM软件解决方案，来关注客户服务质量，并改善您的 CIM（客户信息管理）了。中小企业 CRM系统，可以帮助您为客户提供完美的服务，提高客户留存率，进而改善业绩，提高收入。 道理是简单明了的。但我们为什么还要花这么长的时间来解释呢？这或许是因为客户服务还不是公司关注的首要任务之一；也可能是很多人认为自己已经拥有一个很好的客户关系管理系统了；当然不排除是有些人还没有意识到中小企业 CRM系统可以带来的收入和节省的开支。 既然客户基于过去的经验，一次次的选择与公司合作，那么及时了解到这些客户的信息，比如：他们目前的经营状况，购买记录或采购的时间表等，肯定能为企业带来好处。客户忠诚度可以衡量交易的效果--这一点往往被大多数中小企业所忽视。所以也许您需要这样一个系统--它不仅可以帮助您量化活动的效果，激励客户购买更多的产品，还能帮助推广旗下的产品，并激励客户为您做出宣传。众多案例证明，要使客户忠实于我们的企业，卓越的服务是最重要的因素。如果您的服务态度不好，同时对于客户的需求也没有足够的重视，合作关系不仅不会持续太久、，同时，由于口碑的问题，恶劣的服务态度还将带给企业超乎想象的伤害。 
3.0 评估客户价值评估客户价值评估客户价值评估客户价值，，，，提升客户忠诚度提升客户忠诚度提升客户忠诚度提升客户忠诚度 想要获得客户忠诚度，首先要要在脑袋里好好想想：“客户真正看重的是什么？对企业来说，提高客户忠诚度的关键因素是什么？我们需要怎么做，才能获得这些因素？” 在美国，中小企业的客户平均再消费率只有 50％，其中主要原因就是不知道影响客户忠诚度的关键因素是什么？ 在客户的观念中，供应商的服务承诺和内部的问责机制可以保证为他们提供一系列的标准服务。客户希望供应商可靠，善解人意，有求必应。同时，中小企业的一些可以看得见的一些特征，如公司设施，设备和客服人员的精神面貌，服饰服装等等，都可以在获得客户满意度方面起到很大的作用。 客户关系管理（CRM）是一门以客户为中心的应用软件。通过基于互联网的 CRM 软件来关注客户，可以帮助中小企业与客户建立长久的商业关系，也有利于培养客户忠诚度。 培养客户忠诚度的方法有很多。例如关键客户营销策略—即从目标客户群中筛选出一部分具有较高价值的客户，重点向这些客户提供产品和服务。向客户提供产品和服务的过程是一个相互认知的过程，如果您能始终如一地为客户提供卓越的服务，品牌形象也就自然而然的在这个过程中建立了起来。 
4.0 所需的关键行动所需的关键行动所需的关键行动所需的关键行动 客户关系管理解决方案可以为公司提供一系列实现业务方式转变的方法。如下： 

• 利用历史交易记录，实现个性化的用户服务； 
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• 建立包含历史信息和客户反馈信息的数据库，保证客户反馈信息的及时性和准确性。 
• 加快员工获取客户提问信息的速度，缩短员工联系到客户的时间，从而提高工作效率； 

• 将客户反馈及时准确地分配给具体的客服代表； 

• 利用中小企业 CRM软件的问题分析功能，可以帮助管理者解决主要问题，从而为客户提供更加优质的服务； 

• 充分利用客户历史记录提供的信息，获取更多商机和业务机会。 为不同的客户提供不同的服务；获取客户信息的渠道是多种多样的，如前台登记信息、客服中心和呼叫中心的客户历史记录等都可以为您提供客户信息。随时利用并保存于中小企业 CRM软件应用中的所有信息，并将这些信息在员工中共享。研究表明，信息共享可以带来生产率的提高，生产率的提高可以带来客户留存率的提高。 本文有删节本文有删节本文有删节本文有删节，，，，欲知后面四段的内容欲知后面四段的内容欲知后面四段的内容欲知后面四段的内容，，，，请与我们的销售代表联系请与我们的销售代表联系请与我们的销售代表联系请与我们的销售代表联系。。。。 
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