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                     惠德培训-领先的CRM与大数据培训、咨询机构！ 


《O2O客户体验》      邀请函

主办机构：北京惠德培训学院 

学习时间：1天

培训费用：2980元/人（含培训费、资料费、发票等）
联系方式：400-086-8596 
课程目标：

1. 系统了解客户体验的理念和方法 

2. 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，应该建立怎样的客户体验主题、品牌体验以及员工胜任模型

3. 在企业里实施客户体验，应该重点关注那些环节

4. 了解CEM应用系统的设计思路

参训对象：

总经理、市场总监、销售总监、客服总监、CRM主管等中高层领导 

课时：6 课时
课程大纲

第一篇  客户体验 原理篇

第一单元 什么是客户体验

1. 客户体验的目的和基本思想

2. 客户体验（CEM）和客户关系管理(CRM)的关系
3. 客户体验可以改变企业
第二单元  客户体验的框架

1. 对于客户体验的再认识

2. 客户体验的层次概念模型

3. 客户体验管理及其框架的构建

第三单元  客户体验的主题

1. 客户体验主题识别的原则

2. 如何提高客户体验的主题（十种客户体验主题） 

第四单元  客户体验驱动的品牌设计

1. 什么是品牌体验？

2. 品牌体验的行成过程及其价值分析

3. 品牌传播与品牌体验的关联？

第五单元  客户体验驱动的员工胜任特征模型

1. 什么是员工胜任特征模型？

2. 如何构建员工胜任特征模型？

3. 如何应用员工胜任特征模型？

第六单元  客户体验的信息化

第二篇  客户体验 案例篇

第一单元 北京移动
关注民生，关注客户感知的客户体验

第二单元 太平人寿 

即时满足、充分满足，全国通服务
课程结束
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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付款方式：支付宝、微信、转帐，报名截止到开课前一周  

开户名：北京同昌惠德科技有限公司
开户行：中国民生银行北京劲松支行
帐  号：0131014170004426  
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