客户关系管理：打造持久的客户关系
优质服务，以及和客户建立比较紧密的私人关系，只是客户关系管理的一部分。

和很多关系一样，客户关系的起点是双方共同利益，接下来就是销售人员凭借业务能力、职业素养和价值创造，持续地赢得信任，最后建立了稳固合作和良好私交，这才是客户关系管理的通关之路。这个过程需要耐心、信心和方法。
 课程大纲
理解客户偏好的驱动因素
* 反思为维护客户关系，我们做了些什么
* 区分客户的内在和外在期望
* 分析客户满意度机制
* 什么是客户忠诚度

2. 提升对职业化客户服务的投入
* 将岗位角色和公司目标相结合
* 同客户打交道
* 把握与客户间的对话

3. 向客户展现出我们的换位思考
* 探究情绪对人际沟通的影响
* 展示出我们对客户的尊重和体谅
* 培养人际交往中的自信 

用诚信影响客户
* 提升我们的客户服务技能
* 激励客户忠诚度
* 在棘手的情境中维护客户关系

5. 瞄准客户偏好
* 信守对客户的承诺
* 向客户提出好主意，以赢得回头客
* 做到提前一步想到客户需求，知道如何给客户惊喜

 适合谁
* 从售前到售后，所有需要和客户接触的销售与销售支持人员，涵盖面对面沟通、电话沟通或是邮件沟通的方式
 成功案例
 东江环保——“客户关系管理”
 格兰富水泵——“客户服务”内训
 时间表
10月18~19日 北京
11月16~17日 上海
12月21~22日 成都
 费用
4998元/人

 授课形式
公开课、内训

联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 

联 系 人：潘洪利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
报名回执
	单位名称
	

	发票抬头
	

	公司地址
	

	联系人
	
	电话
	
	手机
	

	职务
	
	传真
	
	E-mail
	

	参会人数：      人
	参会费用：             元
	付款方式：□课前转帐    □现金

	酒店预订委托
	□是   标双         间    标单         间

	参加
学员
名单

	姓名
	职务
	手 机
	E-mail

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


