360°客户关系管理
课程大纲
第一篇  全面认识客户关系管理及其意义和价值
第一单元客户关系管理的真正含义是什么
1.  客户关系管理不仅仅是吃喝、送礼、拉关系
2.  客户关系管理的定义
3.  客户关系管理的本质
1)   关系的本质在于价值的交换与对等
2)   客户对于企业的价值及分类
3)   企业对于客户的价值及分类
4)   客户关系管理的核心在于客户价值识别与创造    
第二单元  客户关系管理能为企业带来什么
1.  客户关系管理对提升企业核心竞争力的意义
2.  客户关系管理对支持企业高管人员经营、决策的价值
3.  客户关系管理对提升企业中层管理人员绩效的价值
4.  客户关系管理对提升企业基层（销售、客服、市场）人员绩效的价值
5.  客户关系管理目前在国内外应用发展状况
6.  客户关系管理在机械制造行业的应用情况
第三单元  客户关系管理的内容
1.  全员管理理念的更新和统一
2.  业务流程的优化
3.  信息化系统的部署与维护
4.  数据的收集与维护
第四单元  客户关系管理发挥作用的机理及过程
1.  客户关系管理的目标在于客户利益与企业利益的统一
2.  竞争使企业必须以客户价值为先
3.   客户价值的创造在企业内外组织的协同中完成
4.   客户信息的共享和分析决定了协同的效果
5.   客户数据的收集和维护是客户信息共享和分析的基础
第五单元  客户关系管理实施需要应对的挑战
1.  思想认识上的障碍
2.  分阶段的明确目标
3.  业务流程的优化管理
4.  变革过程中的利益调整
5.  持续的资源投入

[bookmark: _GoBack]第二篇 客户关系管理的方法
第一单元满意度和和忠诚度是客户关系管理的核心
1.  提升客户满意度的思路和方法
2.  提升客户忠诚度的途径
第二单元  营销的管理
1.  营销在客户关系管理中的作用
2.  营销策略的制订
3.  客户分类的方法
第三单元  如何利用CRM促进销售
1. 销售效率的提高依赖于销售过程的价值创造
2. 销售能为客户创造的价值类型
3. 建立销售模型与管理销售流程
4. 客户信息的收集和利用
第四单元  创造卓越的客户服务
1.  服务贯穿客户关系的始终
2.  服务在大客户销售中的价值
3.  创造优质服务的途径
4.  利用CRM管理服务全过程
第五单元  企业集成管理
1.  产品和服务是企业内外资源协同运作的结果
2.  供应链管理思想的贯彻
3.  流程和信息系统的集成
第六单元  客户关系维护
1.  客户关系维护建立在客户价值动态评价基础上
2.  客户持续价值的评价与创造
3.  客户忠诚是客户关系维护的重点
4.  客户关系维护中的营销、销售及服务策略

第三篇 客户关系管理理念和方法在企业的贯彻落实
第一单元 企业如何进行CRM业务流程重组
1.   什么是业务流程重组（BPR）
2.    流程重组动因“3C
3.    BPR的过程
4.    BPR的关注点
5.    BPR的方法
6.    CRM业务BPR的几个原则
第二单元 CRM系统功能组件-营销自动化
1.  典型的市场部门业务挑战
2.  驱动快速和高效市场营销
3.  市场部门的主要收益
第三单元CRM系统功能组件-销售自动化
1. 传统的业务挑战－销售领域
2.  驱动快速和高效销售流程
3.  提高销售效率
4.  CRM销售自动化的主要收益
5.  销售部门的主要收益
第四单元CRM系统功能组件-客服自动化
1.  客户服务的典型业务挑战
2.  驱动快速和一致的客户服务
3.  客户服务部门的主要收益

第四篇 客户关系管理案例
第一单元  CRM在各行业的应用
第二单元  客户关系管理在企业的实施  
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
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