【Тема】«Контроль клиентуры» ～Как создать постоянных клиентов～
【Цель семинара】Познакомиться с методикой и практическим способом как быть выбранным клиентом и увеличить постоянных клиентов
	Разделение
	Подразделение
	Задание
	

	Ориентирование лекции
	Знакомство (самопредставление)
	9:00

10:30

перерыв

	I.Введение
（1 стр.）
	Глубокий смысл определение

 Драккера: Кто такой клиент
Какова цель компании?
	Понять как представляется клиент для компании
	

	II. Что такое контроль клиентуры?
（4 стр.）
	1. Определение клиента
2. Суть конкуренции
3. Цель контроля клиентуры

4. Усмотреть клиента за клиентом
	Продажа является результатом выбора клиентом. Хорошие отношения с клиентом – залог существования компании
	

	III.Удовлетворение клиента
（10 стр.）


	1. Когда клиент чувствует удовлетворение?
2. Соотношение удовлетворения и 
неудовольствия
3. Ценность клиента

4. Пример анализа

【ПЧ*】Ценность клиентов своей компании или магазина
	Правильно оценить ценность клиента с целью обеспения клиента чувством удовлетворения и тем самым создать долгосрочные хорошие отношения. Для этого необходимо понять ценность клиента.
	10:45

12:00

	IV. Как повысить степень удовлетворения клиента
（18 стр.）


	1. Создание атмосферы, «человека» и системы
2. Ключи к решению
3. Распространение философии менеджмента

4. Повышение мотивации работников
5. Повысить уровень качества обслуживания
*【ПЧ】Контакт с клиентом
	С целью повышения степени удовлетворения клиента компания должна разрабатывать стратегический план в трех направлениях: создание атмосферы, «человека» и системы
	13:00

14:45

перерыв

	V.Создание отношений с

клиентом
（18 стр.）


	1. Психология постоянного клиента
2. CRM (контроль отношений с клиентом)
3. Как отвечать претензиям
4. Сбор отзывов от клиентов
5. Использзование отзывов клиентов
*【ПЧ】Обсуждение плана действий (1 дневный курс – презентация старосты группы)
	Как увеличить постоянных клиентов: 1. Сбор информации о каждом клиенте, 2. Установить контакт на основе собранной информации, 3. Создать адекватную систему на претензии клиентов, 4. Обратить внимание на отзывы клиента, 5. На основе всех вышеизложенных пунктов производить обслуживание клиентов
	15:00

16:40

	
	Повторения первого дня лекции
	
	

	VI. Анализ

степени удовлетворения клиента
	1. Цель анализа степени удовлетворения клиента

2. Анализ «зеркала»

3. Степень удовлетворения и важности
4. Показатели степени удовлетворения
	Познакомиться с конкретной методикой анализа степени удовлетворения клиента
	

	
	*【Практическая часть】 Презентация плана действий
	

	VII. Предлоги торговли в Японии
	1. Торговцы Оуми «Хороши три стороны»
2. «3 радости» компании Хонда
	В основе лежит принцип: не только удовлетворение клиента, а важно удовлетворение всех обслуживающих сотрудников
	16:40

17:00


