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内容概要

本书的主要对象是实务型的培训讲师、企业内部营销讲师，以及相成为专业营销讲师的人士。
本书共分为九章。
第一、二、三章都是就如何提高客户经理的培训成效，从客户经理的培训特点、培训能力提高、培训
定位、培训需求调查、培训课程选题、培训课程设计、实务培训方式及选取、培训场地布置与调整、
现场培训成效提高，以及不良培训方式和行为的控制改善等方面，进行充分分析和总结。
这总分内容都是作者多年来的体会和感受的结晶。
本书的第四章到第九章，收录了作者近几年来常用的客户经理培训实例，提供完整的PPT讲师教材，
对各PPT投影片内容的培训要领，如培训逻辑、培训方法、关键要点、现场技巧等作了必要的阐释。
    阅读此书，可以帮助读者更好地了解客户经理的培训，懂得通过培训提高客户经理哪些方面的能力
，使读者对培训需求调查、培训课程方案的设计和编写、培训方式及选择、培训现场的控制等方面，
有更深的体会和经验借鉴。
尤其在客户经理的培训教材开发上，本书中大量的培训实例内容，可以作为相应的参考资料，有助于
提高教材开发的丰富性和针对性。
对培训实例中培训要点的深切理解，可以改善培训方式和现场安排。
所以，本书将给有志于营销实务培训的人士提供一定的收益与价值。
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第一章 如何有效培训客户经理 一、客户经理培训特点 二、通过培训应该提高哪些方面能力 三、实务
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第六章 培训实例——提高电话营销能力第七章 培训实例——提高客户服务能力第八章 培训实例——
针对性化解客户抱怨第九章 培训实例——针对性防止客户流失
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章节摘录

　　实践证明，实务培训能够极大提高客户经理各方面的能力，尤其在观　　念认识和专业认知、工
作素质培养、专业和实务技能运用、实务分析应对　　等方面，都能够收到不错的效果，从而达到培
训目的。
　　恰当而系统的实务培训，可以全面性提高客户经理的四大关键能力：　　(一)提高客户经理的认
知能力　　在培训中，客户经理的认知能力是基础性的。
当客户经理的认知处在　　较低水平时，其他能力的培训是难以收到成效的。
　　1．观念的突破，良好心态的培养。
客户经理的行为和技能水平，最终　　受观念影响，在实务培训中，培训讲师都会采用恰当的培训方
法，有效引　　导和启发学员的观念改变，培养积极的心态，以促进学员对培训内容的吸　　收。
　　2．掌握专业领域必要的知识和原理。
作为市场营销领域的专业人士，　　必须拥有相应的知识和原理，否则，技能与技术就成了无源之水
。
　　3．熟悉行业习惯，拓宽专业视野。
通过讲师的经验介绍和成功案例分　　析，帮助学员拓宽视野，从更高、更深、更宽的角度思考自身
的问题，避　　免眼界过窄带来的局限性。
　　(二)提高客户经理的工作素养与经验　　1．让学员懂得如何提高自身工作绩效。
通过培训，帮助学员分析自身　　工作绩效不良的原因所在和关键因素，找到改善绩效的关键途径和
相应的　　方法技巧，辅导学员制订必要的绩效计划并实施。
通过努力，让学员明白　　如何提高自身的工作绩效。
　　2．使学员清楚如何开展有效的工作管理。
工作成效需要通过正确的工　　作管理获得，对于客户经理，其工作管理往往涉及到部门管理，对客
户经　　理的工作管理和团队管理方法进行培训，也能够收到很好的成效。
　　3．鼓励学员学习他人之长，巩固自身素质基础。
管理是一种经验的积　　累，学习他人成功的一面，缩短自身摸索和感知的过程，本身就是一条捷　
　径。
通过讲师的经验介绍和心得体会，让学员分享其中的精妙之处，能够　　很好地强化学员自身的素质
基础。
　　(三)提高客户经理的技能应用能力　　每行都有每行的规矩，每个专业都有自己领域的方法。
营销行业也是　　如此。
作为客户经理，如何把专业方法和实际问题结合起来，是技能应用　　的关键所在。
客户经理技能应用能力的培训与提高，是客户经理自身发展　　的需要，也只有通过这条途径，企业
才有可能获得更高的市场回报。
　　1．掌握专业技能和相应的工具。
在技能应用方面，专业技能和工具是　　基础，也是专业原理和理论的展开，只有掌握这些内容，才
有可能在实务　　中应用、提炼、总结。
　　2．明白在实务中如何有效地运用专业方法。
专业技能和工具，只有在　　实务中得到很好的应用，才有其价值和意义。
因此，如何结合实务的特点　　，灵活应用专业技能和工具，也是关键性的培训内容。
　　3．提高实务中技能的应用程度和应用能力。
技能在实务中的应用，要　　关注其目的和价值，不能生搬硬套，要有创新和发展，要根据实务问题
的　　特点进行灵活应用。
因此需要讲师结合行业和企业的特点，以及个人经验　　修养和实务案例，进行经验分析、分享和延
伸。
　　(四)提高客户经理的分析应对能力　　客户经理都会面对诸多的实际问题，如何针对性分析问题
，弄清楚问　　题的主要原因和关键因素，并找到最佳的应对或解决方法，在实际工作中　　的意义
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和价值最大。
因此讲师必须深入研究，总结问题的类型和常见的分　　析方法，以及常见的解决途径，引导学员提
高分析和应对能力，这点在客　　户经理提升培训中是非常重要和关键的。
　　1．提高对实务和专业问题的分析能力。
通过培训，让客户经理掌握面　　对实务问题应该如何收集信息，分析问题的步骤和环节有哪些，关
键分析　　内容和因素是哪些，分析中应该采用哪些工具，必须运用哪些技巧，等等　　。
　　2．清楚实务不良问题的原因和表现。
在实际中，不良问题往往是多方　　面因素造成的，如何针对现状进行准确分析，并找到关键的影响
因素和原　　因，是有效解决问题的基础和关键所在。
　　3．有针对性地总结成功的经验与方法。
对于成功经验和方法的总结，　　及其推广性的应用和延伸，往往有着十分重要的价值，能够帮助学
员提升　　自我能力，对个人发展起着强有力的推动作用。
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