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[image: image2.jpg]惠德客户关系管理学院---打造中国客户关系管理培训、咨询第一品牌！
· 国际电子商务师联合会北京唯一授权培训机构   客户关系管理师大中华区唯一授权培训机构   

· 微软Dynamics CRM认证培训大中华区唯一授权机构


     汽车行业客户关系管理

       招生简章

主办机构：北京惠德培训学院 (宫同昌老师主讲)
培训时间：2016年8月20-21日  上海
培训费用：5800元/人（含培训费、资料费）

联系方式：洪岩  010-85895152  18911132386
邮    箱：training8@huide.net；   QQ: 1183016176    微信号：同昌惠德   
------------------------------------------------------------------------------------
课程背景

中国汽车消费已经由高速发展进入稳定发展时期，在市场总体需求增速放缓的情况下，汽车生产、销售、服务企业间的竞争也变得更为激烈。在此情形下，谁能赢得更多的客户资源，谁就能赢得竞争。而要赢得客户，企业必须建立一套科学系统的客户关系管理方法，以有效开发新客户、保留老客户。如何将客户关系管理的理念，贯彻到企业的每一个流程，体现在员工的日常行为之中，是本课程的关注重点。

课程目标

1. 了解汽车企业实施客户关系管理的必要性和重要性
2. 掌握汽车行业客户分类的方法
3. 了解汽车企业为了开发潜在客户、深化现有客户关系、保留老客户，应该建立怎样的业务流程、采用什么样的有效方法以及利用哪些信息技术
4. 汽车企业里实施客户关系管理，应该重点关注哪些环节
5. 了解CRM应用系统的功能及应用
参训对象

汽车等相关行业董事长、总经理、市场部门经理、销售总监 、客服部门经理、IT部门经理及以上级别中高层管理人员

课程大纲

第一篇 客户关系管理 原理篇
第一单元 汽车行业客户关系管理

1. 客户关系管理能为汽车企业带来什么

2. 客户关系管理的含义

3. 客户关系管理的内容
第二单元  汽车企业客户信息管理

1. 谁是我们的“客户”
2. 如何收集客户资料
3. 怎样判断谁是我们最优价值的客户
4. 怎样对客户关系进行分类
第三单元  汽车行业客户关系的维护

1. 和客户建立什么样的关系
2. 如何让客户感觉物超所值
3. 怎样提高客户满意度、忠诚度
4. 如何防止客户抱怨和客户流失
第四单元  汽车行业客户关系管理中的现实问题分析

1. 如何才能让客户感觉非常满意
2. 如何在客户满意度和服务成本之间寻求平衡
3. 如何确立最佳的服务水平
第五单元  提高汽车企业客户关系管理能力

1. 什么是客户关系管理能力
2. 客户关系管理能力是如何影响企业经营绩效的
3. 你的企业欠缺哪方面的客户关系管理能力
4. 提升企业客户关系管理能力的措施
第六单元  汽车企业客户关系的战略

1. 客户的增长矩阵
2. 客户关系管理的过程
第二篇
客户关系管理 应用篇

第一单元 CRM系统的设计理念—客户数据的有效采集和消费

第二单元 CRM应用功能模块

1. 销售自动化
2. 市场营销（营销自动化）
3. 客户服务
第三单元 客户关系管理的实施


1. 客户关系管理实施前的评估
2. 促进客户关系管理实施成功的因素
3. 导致客户关系管理失败的常见原因

第三篇  电子商务时代的客户关系管理
讲师简介
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宫同昌老师：男   45岁                                              

北京惠德培训学院首席培训讲师 

上汽集团培训中心长期特聘讲师

微软（中国）有限公司商务管理解决方案（CRM）特聘讲师

清华大学继续教育学院特邀客户关系管理讲师 

北京大学、浙江大学、上海交通大学继续教学院特聘客户关系管理讲师

中国机械工业企业管理协会特聘客户关系管理讲师                                      
国际电子商务师联合会特聘讲师

时代光华、影响力集团特聘讲师

清华大学MBA管理培训俱乐部常务理事

教育背景

清华大学经济管理学院工商管理硕士

主要工作经历及业绩

上汽培训中心特聘讲师， 现任北京惠德培训学院首席讲师、北京同昌惠德科技有限公司总裁、国际电子商务师联合会北京管理中心主任；曾任美国著名CRM软件Front Rage高级咨询顾问；某香港上市公司总裁助理；外企销售部经理；亚星汽车山西分公司经理；清华大学EMBA项目主管；国家“八五”、“九五”重点军工项目主任，所参加项目曾获部级科技进步二等奖；

擅长客户关系管理(CRM)、客户服务、企业电子商务、企业信息化、物流管理等领域的培训与咨询；

具有扎实的理论功底，丰富的行业知识及企业管理经验，能将复杂深奥的理论用浅显的企业实践案例加以阐述，讲课擅长启发、互动。

主讲课程

《汽车行业客户关系管理》、《360°客户关系管理》、《卓越的客户服务技巧》、《专业应诉技巧》、《企业电子商务》、《电子商务与物流管理》、《电子商务与网络营销》、《企业信息化与电子商务》、《汽车行业物流与供应链管理》等。

曾服务过的企业

汽车行业

戴姆勒-奔驰、宇通客车股份有限公司、东风汽车、南车集团、上汽、通用、大众、海马一汽、长春一汽、申沃客车、江铃汽车、长安标致雪铁龙汽车有限公司、苏州金龙等…

制造业

三一重工、重庆康明斯、岛津集团、东芝（中国）有限公司、爱普生（中国）有限公司、时代电气股份有限公司、、湖南山河智能机械股份有限公司、比亚迪公司、山推机械工程股份有限公司、时代电气股份有限公司、九阳股份有限公司、浙江正泰集团、许继集团、北京天泽电力、北京星地恒通通信科技有限公司、江森自控… 

其它行业

国家电网、中信集团、中粮集团、大连泰德煤网、诚通人力资源管理公司、证券市场红周刊、国际机场餐饮集团、航空集团25所…
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