
客户关系管理创新及客户忠诚度提升

              ——新时期客户关系管控及客户服务体系建立

讲师：徐聪柏

课程时间：  

2017年05月26-27日深圳


2017年07月14-15日深圳

2017年08月18-19日深圳

2017年12月08-09日深圳

培训费用：3200 （培训费、发票、午餐、结业证书、学习辅助用品）
培训对象：总经理，销售经理，售后经理，客服经理，客户服务代表等

主办单位：深圳市冠行管理咨询有限公司

报名联系人：渠道负责人 吴萱萱

联系电话：0755-33570295 13128788561

1 / 课程背景
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   我们已经进入了产品过剩，同质化严重，竞争残酷的时代，吸引新客户很难，留住老客户更难。许多企业由于客户流失而失去市场，业绩下滑。有的企业为了留住客户，频频加入价格战，导致企业收益下降，服务水平降低，两败俱伤。

客户关系管理，客户忠诚度提升，已经成为当今企业生存和发展的头等大事。客户关系管理水平成为企业核心竞争力之一。市场在变，客户也在变，只有不断创新客户关系管理，企业才能实现客户忠诚这个永恒的目标。

2 / 我们能从课程中获益什么？
了解客户关系管理的内涵和发展

了解客户关系管理的重要意义和作用

学习将客户资源转变成企业资产

了解新时期客户特性，使客户价值最大化

掌握客户关系运营方法，提升企业效益

把握服务体系的构建、创新和发展趋势

了解客户忠诚度评价体系，把握公司客户忠诚度现状

掌握客户流失分析及有效招揽措施

学习提升客户忠诚度方法

课程内容：

第一部分    客户关系管理

一、客户关系管理的地位

     1、从客户档案管理到客户关系管理

     2、从以产品为中心到以客户为中心

     3、怎样打造客户资源型企业

        ◇ 学员问题征集

        案例：从两类大型企业的成败看客户关系管理

二、什么是客户及客户关系管理

    1、谁是你的客户

      ——什么都过剩，除了客户

    2、客户教育与教育客户

    3、客户对企业的五大价值

      案例：80、90后客户的新特质

    4、客户关系是什么

    5、网络客户关系特征

    6、新时期客户关系管理演变

      ◇ 客户关系管理的关键词

       ——让客户如何与你发生关系？

       ——如何经营客户和维护好你的客户？

       案例：学员问题现场演示

三、客户开发及客户维系

    1、开发客户最佳途径在哪里

    2、新客户来源分析

    3、企业管理客户细分方法

    4、客户维系与开发的冲突与调和

      ◇ 互联网+与客户开发

      案例及现场辩论：开发客户手段

四、客户关系管理

     1、客户关系管理是一把手工程

     2、客户关系管理的全员、全过程理念

     3、各服务阶段客户关系管理侧重点

     4、驱动型和被动型客户关系管理

     5、客户关系管理创新五个方面

        ◇ 客户关系金字塔模型

五、CRM系统

    1、CRM系统的发展

    2、CRM系统模块设置思路

    3、使用CRM系统存在的误区

    4、CRM系统优势发挥和功能挖掘

      ——成功应用CRM的企业案例

六、客户服务体系建设

    1、客户服务体系的三大功能

    2、传统客户服务体系的五个问题

    3、客户服务体系创新思路

    4、客户服务体系组织架构

    5、客户服务体系流程设计

    6、客户服务体系信息反馈

    7、客户服务体系测评及绩效考核

       案例及讨论

客户关系管理面临的挑战

    1、认识模糊

    2、责任模糊

    3、效益模糊

    4、绩效模糊

第二部分    客户忠诚度提升

一、客户满意与客户忠诚

    1、客户满意与客户忠诚的区别

    2、客户满意与客户忠诚相关性

    3、追求客户满意度的误区

    4、满意度假象种种表现

       现场演示案例

二、客户满意度管理

    1、客户满意五要素

    2、客户满意的三个核心

    3、客户期望值管理

    4、掌握CSI工具

       ——CSI调查途径

       ——CSI调查表设计思路

       ——CSI调查案例

三、客户忠诚与客户流失

    1、客户流失原因分析

    2、客户流失率指数

    3、流失客户招揽方法

    4、如何划分客户流失的责任

       ——客户流失的四个盲点

    5、客户流失与客户忠诚的关系

    6、客户忠诚五要素

   ——忠诚客户和流失客户的关注点

四、客户忠诚度评价

    1、客户忠诚度评价指标

    2、NPS调查方法

    3、NPS结果分析方法

       案例：谁是忠诚客户

五、客户忠诚度管理

    1、管理客户与有效管理客户

     2、有效管理客户与忠诚客户

     3、客户关系管理曲线图

     4、关键客户忠诚度管理

        ——四类忠诚客户构成

        ——假象忠诚客户识别

       案例分析：学员问题

六、提升客户忠诚度

    1、客户忠诚度的两个维度

    2、标准化服务与个性化服务

    3、品牌是客户忠诚的保障

    4、关键客户对客户忠诚度的六大作用

    5、提升客户忠诚度十项措施

       案例分享

七、客户关系管理的终极目标

    1、客户价值最大化

    2、客户价值长效化

    3、客户资源转变为企业资产

回顾课程主要内容及学员问题解答

　 

   培训讲师：徐聪柏

实战咨询师、培训师、创业导师

资深营销、客服及售后团队训练师

深圳市汽车消费者投诉鉴定组专家。

多家企业管理顾问

多所著名大学的客座教授

实战经验

5年高校任教（副教授）、6年自主创业、15年深圳企业管理工作，制造业销售及售后服务行业管理工作经验，十余年汽车4S店和汽车经销商集团工作经验， 曾任职深圳市某大型汽车4S店集团客户服务部总监，多家汽车4S店总经理。

徐老师理论功底深厚，实战经验丰富，对客户服务领域现状问题有精准的把握和认知，并结合咨询实战经验，开发一系列培训课程。

主讲课程：

《客户关系管理及客户忠诚度提升》

《企业员工卓越内外部客户服务训练》

《企业客户抱怨、投诉处理方法提升培训》

《经营客户实现客户忠诚之道》

《客户管理与客户经营之道》

《企业班组长管理能力训练》

《客户服务创新与改善》

《企业售后服务整体提升训练》

《4S店售后业绩提升》

授课风格：

徐老师跨行业企业工作实战经验丰富，历经多家企业机构经营顾问、总经理职务，可谓身经百战，集理论与实务于一身。

培训风格以注重实用性、操作性为主。授课方式深入浅出，情趣活泼，强调互动性和学员的参与。工作案例现场演示，理论结合实际的解决学员的各种疑难问题，既有针对性，又具实用性，深受学员好评。

服务客户（部分经典）：

中石油、中石化，华润集团、中国平安、万科地产、华润集团等百强企业。上汽集团，东风日产汽车，广汽集团，比亚迪汽车，青岛福日汽车集团，深圳市鹏峰汽车集团，深圳市大兴汽车集团，深圳大学，深圳市技师学院，阳光保险公司，万科地产......
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