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慧合利大客户销售训练营 之 
《如何进行有效的客户关系管理》

                         --让您企业与客户时刻保持零距离!
                 2009年11月13-14日(周五、周六) 杭州 公开课
【课程背景】
当今，企业间的竞争归根结底是对客户资源的竞争，谁赢得客户，谁就赢得竞争。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。

【课程收益】
· 按照什么标准对客户分类，进行差异化管理，实现最高投入产出比；

· 了解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；
· 在企业里实施客户关系管理，应该重点关注那些环节。

· 了解CRM应用系统的设计思路   了解CRM系统的主要功能模块

【课程对象】总经理、销售总监、市场总监、销售经理、大客户经理等营销界人士。
【授课讲师】      宫同昌 老师 / 资深客户关系管理专家
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一、授课风格及效果:
★—实战+互动：培训深入浅出、案例丰富、互动性强见长、内容互动而非形式互动。
★—学员反映：融理念、技巧、案例为一体、生动、互动，学员爱听。
★—与学员互动谦和、耐心，对学员的问题能一语中的，令人茅塞顿开。
二、曾服务过的部分企业

戴姆勒-奔驰、爱普生（中国）有限公司、蒙牛集团、中信集团、比亚迪公司、NEC、华晨宝马、深圳嘉年实业、时代电气股份有限公司、中国机械工业联合会、河北移动、广州大顺发物流有限公司、国商物流、宅急送总公司、UPS、中外运-欧西爱斯国际快递有限公司、北京太平洋物流有限公司、郑州宇通客车股份有限公司、深圳嘉年实业股份有限公司、山推机械工程股份有限公司、湖南山河智能机械股份有限公司、中国移动通信设计研究院、中国网通、广州移动、上海交通银行、中国建设银行山西分行、许继集团、亚迪广告、劲牌酒业、金六福酒、广东财产保险公司、香港普兰诺经济研究院、亚商在线、《英才》杂志、北京司法局、克拉斯家具、元洲装饰、北京依诺维绅家具有限公司等。

【课程提纲】

	第一篇 客户关系管理 原理篇

第一单元 什么是客户关系管理
· 客户关系管理能为企业带来什么
· 客户关系管理的含义
· 客户关系管理的内容
· 客户关系管理与营销的关系
第二单元  了解客户是客户关系管理的开始
· 谁是我们的“客户”?
· 如何收集客户资料

· 怎样判断谁是我们最优价值的客户

· 怎样对客户关系进行分类
第三单元  客户关系的维护
· 和客户建立什么样的关系

· 如何让客户感觉物超所值
· 怎样提高客户满意度、忠诚度
· 如何防止客户抱怨和客户流失

第四单元  客户关系管理中的现实问题分析

· 如何才能让客户感觉非常满意？
· 如何在客户满意度和服务成本之间寻求平衡？
· 如何确立最佳的服务水平？
	第五单元  提高企业客户关系管理能力
· 什么是客户关系管理能力？

· 客户关系管理能力是如何影响企业经营绩效的？

· 你的企业欠缺哪方面的客户关系管理能力？
· 提升企业客户关系管理能力的措施
第六单元  客户关系的战略
· 客户的增长矩阵
· 客户关系管理的过程
第2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

· 销售自动化

· 市场营销（营销自动化）

· 客户服务
第三单元 客户关系管理的实施

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


【授课时间】2009年11月13-14日 周五、周六(9:00-12:00,13:30-16:30)
【授课地点】杭州瑞迪大酒店 二楼（学院路122号 亚太地区小水电培训中心）
【训练投资】￥ 1800元/人/二天
团队报名更有优惠!（含课程费、讲义资料费、中餐费）
【报名咨询】0571-88215652、89079487 、13735530686、13857118387企业培训顾问：郑老师 谢老师    更多资讯请登陆：WWW.HZHHL.COM
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慧合利咨询 银行转账信息

1、银行信汇
开 户 名：杭州慧合利企业管理咨询有限公司

开户帐号：20100  00425  39911
开户银行：杭州联合银行 三墩支行
开 户 名：杭州慧合利企业管理咨询有限公司

开户帐号：1202 0507 1990 0021 265
开户银行：中国工商银行 杭州文晖路分理处
备注：烦请您在汇款后将底单传真给我们，以便我们尽快确认。
传真：0571-88215652
杭州慧合利企业管理咨询有限公司
企业培训顾问
业务部  经理   郑慧中
TEL:0571－89079487 　

MOB:13735530686
FAX:0571－88215652
E-MAIL:shop200@163.com

MSN:zhzshop200@hotmail.com
公司地址: 杭州市莫干山路789号 美都广场E座816室
公司网址：http://www.hzhhl.com[image: image1.png]









慧合利咨询高级培训师、营销培训专家；


清华大学经济管理学院工商管理硕士


清华大学客户关系管理（CRM）高级研修班特聘讲师


国际电子商务师联合会特聘讲师\北京管理中心主任


曾任美国著名CRM软件产品实施顾问；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；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。














杭州慧合利企业管理咨询有限公司             服务热线：0571—88215652、89079487
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