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                                    Our efforts, your benefits!

海外经销商的开发与管理暨海外客户关系管理
主办单位：上海普瑞思管理咨询有限公司  上海创卓商务咨询有限公司
日期地址：2012年12月01-02日  深圳  
培训费用：2800元/人（包括资料费、午餐及上下午茶点等）
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课程大纲:
第一部分  海外经销商的开发与管理

一、寻找海外经销商的策略

1.
海外经销商有哪些类型及其合作特点？

2.
海外经销商的行业与产品特点有哪些？

3.
怎样寻找潜在的、富有潜力的海外经销商的途径？

4.
企业的品牌和产品线---如何确定海外经销商选择的基础？

5.
怎样首次拜访海外经销商或进行首次沟通的策略？

6.
通过首次拜访确定海外经销商的综合实力和合作意愿的策略探讨
二、海外经销商选择的标准

1.
海外经销商选择的总体思路有哪些？

2.
怎样进行海外经销商的流通实力认证？

3.
怎样进行海外经销商的营销意识判断和综合评估？

4.
怎样进行海外经销商的市场能力评估？

5.
怎样进行海外经销商的管理能力的综合测定？

6.
如何确定海外经销商的合作意愿？
三、影响到海外经销商业务发展的因素

1.
海外经销商的国别特征对代理业务发展的影响和相应的策略应对

2.
海外经销商的经销层级对海外经销业务发展的影响和相应的策略应对

3.
产品属性和属性发展对海外经销商业务发展的影响和相应的策略应对
四、海外经销商选择的评估策略 

1.
海外经销商开发有哪些注意事项？

2.
如何诱导实力充足的非行业代理进入本行业？

3.
海外经销商如何评估与优先选择？

4.
海外经销商选择和评估有哪些误区？

5.
面队潜在海外经销商，外销人员有哪些工作要点和行为准则？
五、与潜在海外经销商进行沟通的策略和技巧

1.
拜访计划的制定、路径选择和应注意什么问题？

2.
面队潜在海外经销商，外销人员有哪些心态处理和个性走向？

3.
沟通的时间安排和时间策略有哪些方法？

4.
沟通的人员安排和策略有哪些

5.
如何灵活运用沟通的语言技巧和肢体语言？

6.
倾听，沟通的基石

7.
正式的商务谈判与计划拜访的相互协调及协调的策略

8.
决战终端的策略

9.
促进潜在国际代理合作意愿的洽谈策略
六、海外经销商网络构建

1.
企业与国际代理有哪些利益共同点和支撑点？

2.
海外经销商网络的布局和选择

3.
海外经销商网络的引导和培养---中间市场和终端市场都需要教育和培养

4.
海外经销商网络的控制---切忌为他人做嫁衣

5.
企业外销人员与网络的关系和协调发展
七、海外经销商的管理与经销网络运营

1.
企业外销人员进行国际代理管理的27条军规

2.
经销管道管理的误区和正确的应对之策

3.
海外经销商管理的ABC分类法和帕累托原则 

4.
海外经销商管理有哪些动态法则？

5.
海外经销商业绩管理

6.
巡视管理（走动管理）---怎样积极参与海外经销商的市场运营管理？

7.
预警机制管理---如何防范海外经销商市场丢失和坏帐？

8.
如何积极构建海外经销商网络并参与网络策划和实际运作？

9.
海外经销商关系管理---处理代理关系有哪些原则和策略？

10.
怎样提高营销人员对国际代理的服务意识、参与意识、策划意识？
八、海外经销商的纠纷与冲突管理

1.
常见的海外经销商纠纷与冲突综述

2.
各种不同纠纷的解决策略

3.
海外总代理与特约代理或普通代理的纠纷与管理

4.
制造商品牌代理与OEM代理之间的冲突与纠纷管理
九、面对海外经销商管理，外销人员的自我管理

1.
自我广告牌管理

2.
外销人员特别是派驻人员的走动管理

3.
怎样提升策划意识？

4.
如何做好海外经销商的沟通工作和服务？

5.
怎样掌握海外经销商的动向和网络构建状况？
十、海外经销商的激励措施与忠诚度建设与维护

1.
成本激励

2.
销售递增激励

3.
市场拓展激励

4.
贸易功能激励

5.
跟进管理与跟进激励

6.
投诉与抱怨动机分析

7.
利益忠诚

8.
转换成本与跳槽成本

9.
忠诚度建设与维护
十一、海外总经销商的选择和管理策略

1.
如何选择海外总经销商？

2.
如何签定总经销商协议从而刺激总经销商做市场拓展而不是成为进口商？

3.
如何签定售后服务协议？

4.
如何管理海外总经销商和总经销商网络,完成公司销售计划？

5.
经销商的表格化管理模式（经销商管理的五类表格）

6.
对经销商的广告牌管理和走动管理
十二、化解海外经销商之间的冲突

1.
同地海外经销业务冲突分析

2.
机械设备的大客户（总经销商）与特定经销商的冲突分析

3.
海外经销商的横向与纵向冲突及可能的解决方案有哪些？

第二部分   海外客户关系管理

一、海外客户管理战略 

◆联盟战略

1.联盟战略目标

2.战略联盟的建立与管理 

3.联盟融合的五个层次

4.联盟业务操作的五个层次

◆接触战略 

1.接触战略目标

2.关键人物分析 

3.关键人物的关注要点及本身的任务分析

4.如何赢得关键人物的信任与支持

5.如何赢得最高决策者

◆资源分配战略 

1.业务单元之间的配置资源

2.分配给客户资源的详细清单

3.评估资源价值

4.合理分配资源及次资源 

◆人力资源战略

1.海外客户管理人员的特殊能力

2.海外客户管理人员的角色与担当
二、海外客户管理

◆客户信息管理

1.客户管理与执行

2.完善的客户基本资料与信息预测 

3.海外客户的管理 

4.客户档案与客户关系管理

5.建立与客户的定期沟通机制

6.客户信息的反馈与客户跟进

7.使用协议和合同条款约束客户

8.海外总经销与特别海外客户的管理

9.客户业务中的保障机制

◆海外客户的表格化管理

1.销售管理表格            ------销售日志与销售跟进

2.市场分析表格            ------历史、现状、将来

3.物流与服务管理表格      ------支持体系

4.客户管理表格            ------信用、业绩、跟进

5.海外营销策划管理表格    ------营销计划、排程、保障

◆过程管理

1.目标实现的关键 

2.时间管理 

3.过程管理 

◆客户管理 

1.终生客户价值 

2.客户经验 

3.客户经验对客户管理有哪些意义？

4.客户满意度 

5.客户满意程度 

6.重视跳槽顾客 

7.根据跳槽者意见，改进客户管理 

8.调查小组 

9.直接理念

◆防止客户跳槽

1.客户跳槽有哪些原因？

2.客户跳槽有哪些征兆？

3.如何防止客户跳槽？

a)一个沟通 

b)二个一致

c)四个保证

◆客户服务 

1.商业目标 

2.具体操作

◆海外客户管理手段

1.怎样充分利用客户数据库？

2.计算机技术的应用

3.将客户纳入品牌怀抱

4.一对一

◆建立客户关系纽带

1.建立信任

2.制造进入障碍

3.开展合作性的项目

4.巩固退出障碍
三、跟进管理---海外客户的跟进

1.海外公司对客户的日常跟进与沟通

2.角色扮演在客户沟通中的使用

3.本地化在海外客户沟通中的作用

4.使用跟进策略将客户意向转化为订单

5.本地化对订单的影响

6.保持订单连续性的跟进与沟通方式
四、冲突管理

◆大客户与特定经销商的冲突分析 

◆解决方案探讨 

1.协商是原则

2.陈情厉害

3.强调利益而非立场

◆合同与协议管理

◆海外总经销商的选择 

1.总经销商选择的要点：

◆总经销商协议
五、客户忠诚度建设

1.忠诚计划 

2.满意顾客不等于忠诚顾客 

3.转换成本与忠诚计划 

4.应用转换成本 

5.梯度忠诚计划升级 

6.客户投诉的认知 

7.客户投诉的原因分析 

8.有效处理客户投诉

9.客户“跳槽”原因 

10.客户“跳槽”征兆 

11.防止客户“跳槽” 

12.海外市场变化趋势与忠诚度解析

第三部分  海外经销商的绩效考评与海外经销商平衡计分卡

一、关系营销与海外经销商绩效评估

1.海外经销商及关系营销的关键维度

2.业主感知与主要的代理商绩效参数

3.海外经销商业务中的“权力寻租”与“公权力倾斜”

4.海外经销商中的“败德”与“投机”
二、海外经销商绩效评估的方法体系

1.海外经销商的中长期绩效与短期绩效博弈

2.海外经销商业务的主成分分析法模型

3.模糊评价法在海外经销商业务绩效评价中的应用

4.评估—计划—改进循环

5.“KPI”与海外经销商绩效评估
三、平衡计分卡

1.海外经销商绩效管理中的关键指标体系

2.平衡计分卡中的国际代理绩效层次分析

3.平衡计分卡与关键指针设计及相关注意事项

4.关键指标体系构建与执行

5.海外经销商平衡计分卡内容解析
四、对海外经销商的监督激励决策

1.海外经销商的负面效应

2.机制建设与激励模型

讲师介绍:  陈硕
双硕士(美国马里兰大学MBA、南开大学经济学硕士)，省外经贸厅贸易顾问，香港国际经济管理学院客座教授，香港贸易促进会会员，《粤港中小企业贸易论坛》主讲人之一，曾任世界５００强的中国粮油食品进出口集团公司进出口六部部长，中粮集团驻香港、加拿大商务主办，惠尔普(美)上海有限公司南区经理和运营总监、深圳某著名商务咨询有限公司总经理、香港IBT国际商务咨询有限公司国际贸易首席咨询师，东京丸一综合商社西北区市场总监、珠海威玛石油设备进出口公司总经理，多年来先后在上海、北京、山东、浙江、江苏、四川等地举行了６００多场国际贸易专题讲座，为近百家企业做过专门内 训或顾 问服务，受到企业和学员的广泛好评，陈先生具有极深厚的理论知识和实践经验，是典型的实战派讲师，２０多年的外贸业务管理经验，特别在处理外贸业务疑难问题方面有独到的见解和技巧，具有娴熟的业务技能和极佳的语言表达能力，对国际贸易术语有极精确的理解，同时陈先生还将传授很多创造性、边缘性的操作手法与心得同大家交流和分享，每次都令学员意犹未尽，茅塞顿开。
报名说明：
1. 报名方法：请填好报名表，传真或E-mail至我司，我司于培训前一周发《报到通知书》，通知您关于报到的相关事宜。

2. 付款方式：请于培训一周前把款项汇入我司帐号，把汇款底单传至我司；培训发票统一在报到时交付。现金现场支付。
海外经销商的开发与管理暨海外客户关系管理报名回执表
	公司全称（发票抬头）                         地址                  产品                      
联系人姓名            电话         职务            E-mail               手机               
参加学员信息

姓名              电话             职务            E-mail                手机                
姓名              电话             职务            E-mail                手机               

姓名              电话             职务            E-mail                手机               

付款方式：□电汇/转帐  □现金  （在所选项上打“√”）  付款总金额                               

住宿预定（协助预订，费用自理）：

住房日期从                     日入住至                 日退房，房间数量                    
你对此课程的需求：                                                                          

                                                                                            


电话：021-36338510/51877835    传真：021-36338510    Email:info@purise.com
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