Клиентоориентация
Тема 1. Введение и основные понятия

Что такое клиентоориентация? Когда не нужна клиентоориентация? Основные понятия: клиент, потребитель, покупатель, заказчик, пользователь, плательщик, клиент клиента. Аксиомы клиентоориентации. «Луковица» клиента. Проблемы языков и переводов. Некоторые противоречия клиентоориентации. «Кольцо уважения» и кольцо неуважения. Концепция потребительской ценности. Цены и ценности. Конфигурация ценностей. Работа на массового потребителя и экслюзив. «Коктейль продаж» - надежды, угрозы, результаты. Понятия жизненного цикла и сети контактов. Тенденции современного бизнеса. Классическая (иерархическая) и современная (клиентоцентрическая) организация. Что принесла «электронная экономика»? Понятие компромисса. Понимание потребителей. Особенности внешних и внутренних клиентов. «Матрица прозрачности» внутренних клиентов. Бизнес-процессы и оптимизация бизнес-процессов. Барьеры внедрения стратегических планов.
Тема 2. Основы современного маркетинга

Основные понятия: сегментирование, дифференциация, позиционирование. Принцип соответствия. Принцип эха. Клиентские «цитатники». Принцип «вкуса, послевкусия, букета и аромата». Втягивание клиента в процесс обслуживания. Кто такой маркетолог? Что можно продавать? Пример концептуальной матрицы. Критические факторы успеха и устойчивые конкурентные преимущества. Маркетинг отношений. Современные и классические продажи. Продукты, услуги и подходы. Формулы эффективной организации. Активы, компетенции и особенности конкуренции. «Переманивание» потребителей. Грани конкурентоспособности: внутренние и внешние, статические и динамические. 
Тема 3. Технология работы с клиентами

Циклическая схема ИДВО (идентификация, дифференциация, взаимодействие, ориентация). Методы работы с клиентом (вопросы, параллели, провокации). Подходы к вступлению в контакт. Управление с помощью вопросов. Метод «шести шляп» Э.Боно. Что дает технологичность? Технология клиентоориентации – восемь шагов (выявление и уточнение ожиданий, анализ ожиданий, расстановка приоритетов, выработка критериев, оценка затрат, формирование предложений, упаковка и вручение, налаживание канала обратной связи). «Татуировка» клиента. Пять типов нужд клиента. Структура исходной базы продаж. Как совместить производительность и качество обслуживания? Примеры стандартов качества обслуживания. Предприятие, ориентированное на потребителей. Три вида маркетингового аудита. Переориентация с того, что продал, на то, кому продал. Особенности крупных организаций и методы работы с ними. «Клиентский бутерброд» и способы обращения с ним.
Тема 4. Чем мы с клиентами будем полезны друг другу?

О понимании клиентов. Шесть принципов концепции бережливого потребления. «Потребительская карта» услуги. Как развернуть фирму лицом к клиенту? Качество отношений пределов не имеет. Выстраивание отношений с клиентом. Фиксация успехов и демонстрация достижений. Изменение основных показателей клиентов. Как воспринимается качество услуг? Вопросы приоритетов: время или деньги, клиент или прибыль? Определение лояльных потребителей. Программы поддержания лояльности. Пирамида клиентской лояльности. Какие вопросы мы должны задавать – о клиентах и о себе?
Тема 5. Категории, типы и виды клиентов. Ожидания клиентов.

Категории клиентов и потребителей. Примеры категоризации. Особенности работы с разными категориями клиентов. Одноразовые, периодические и регулярные клиенты: принципы работы с ними и рекламная поддержка. Виды работы с клиентами: поиск новых, углубление в старых, «отбивание» у конкурентов. Примеры типизации клиентов: «ребенок», «женщина», «пенсионер», «военный». Последовательность действий: от сбора предварительной информации до получения обратной связи от опытного клиента. Плоскость наших и клиентских ожиданий и траектории движения в этой плоскости.
Тема 6. Принципы и способы взаимодействия с клиентом

Принципы: пропорциональности, координации, «ахилессовой пяты», приоритетов, непрерывного повторения и усиления воздействия и их практическое применение.  Способы взаимодействия с клиентом: пассивный, активный массовый, активный персональный. «Маленькие хитрости» создания новых продуктов. Принципы взаимодействия с клиентом. Основные требования к информации. Где брать информацию? Как обосновывать цены? Способы ухода от ценовой конкуренции. Что мы продаем и что клиент покупает? Субъективность проблем и индустрия убеждений. В чем разница между любителями и профессионалами в области маркетинга и продаж?
Тема 7. Внутренние клиенты – сотрудники, коллеги, начальники

Объективность процедур и субъективизм людей. Сотрудники как клиенты. Трансляция проблем и предложений на язык друг друга. Цена медлительности и цена ошибки. На что уходит время? Примеры работы с персоналом. Спровоцированные кризисы. О руководителе и коллективе. Оценка управленческих решений. Пример стратегической мотивации сбытовиков. «Контрактный пятиугольник» и особенности его практического применения.
Тема 8. Парадоксы и ключевые темы клиентоориентации

Парадоксы клиентоориентации (клиента надо выбирать, а не ждать, клиента надо встречать на его остановке и т.п.). Тема среды. База отзывов, база ситуаций, база вопросов и ответов.  «Отказные» листы. Управление жизненным циклом потребителя. Отношения как объект управления. «Голос клиента» (Voice of the Customer). Темы времени и власти. Тема проблем и жалоб, жалоба как подарок. Тема убеждения. Тема уникальности. Что и как нужно отслеживать? УКОР – уровень клиентоориентации. Клиентоориентация как способ жизни и способ мышления.
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Контрольные вопросы по курсу 
«Клиентоориентация»
1. Когда не нужна клиентоориентация? Приведите примеры.

2. В чем разница между клиентом и потребителем, клиентом и заказчиком? Зачем изучать клиентов нашего клиента?

3. Переформулируйте аксиомы клиентоориентации применительно к Вашему предприятию (подразделению).

4. Назовите основные противоречия клиентоориентации и способы их разрешения.

5. Что такое «кольцо уважения» и почему оно обходится значительно дороже, чем «кольцо неуважения»?

6. Как вы воспринимаете потребительскую ценность основных своих клиентов?

7. На каком этапе жизненного цикла развития находятся Ваши клиенты? А каков этап развития отношений?

8. Какие ингредиенты заложены в Ваш типовой «коктейль продаж»?

9. По каким параметрам Вы и основные Ваши клиенты пошли на компромисс? Кто проявляет инициативу в движении к компромиссу?
10. Существует ли в Вашей компании понятие «внутреннего клиента»? Если нет, то почему, если да, как организована работа с внутренними клиентами (процедуры, система мотивации и т.п.)?

11. Основные понятия маркетинга. Как Ваша компания определяет основные сегменты (ниши) своего рынка? 

12. Сравните свою компанию и 2-3 ключевых Ваших клиентов. Соблюдается или нарушается принцип соответствия, к чему это приводит?

13. Что можно отнести к критическим факторам успеха на Вашем рынке? А как Вы определяете свои конкурентные (с точки зрения клиентов) преимущества?

14. Практикуете ли Вы втягивание клиента в процесс обслуживания?

15. Как Вы понимаете «маркетинг отношений» и насколько эта концепция востребована на вашем сегменте рынка?

16. Что Вы можете сказать об уровне клиентоориентации основных своих конкурентов?

17. Основные отличия услуг от продуктов, особенности клиентоориентации применительно к Вашим услугам.

18. Над чем, в первую очередь, должна работать Ваша компания (Ваше подразделение) – над внутренними или внешними факторами клиентоориентации, динамическими или статическими ее аспектами?
19. Основные методы работы с клиентами, которые применяете Вы и Ваши коллеги?
20. Что такое «управление с помощью вопросов» и почему оно зачастую эффективнее, чем управление с помощью приказов и пр.?

21. Как Вы понимаете «метод шести шляп», применим ли он в Вашей организации?

22. Какие из восьми шагов, составляющих технологию клиентоориентации, Вы используете и какие проблемы при этом возникают?

23. Какие из восьми шагов, составляющих технологию клиентоориентации, Вы не используете и почему? Насколько данная технология применима или неприменима к Вашей организации и Вашей сфере бизнеса. 
24. Пять типов нужд клиента и как отличать их друг от друга?
25. Как совместить производительность и качество обслуживания?

26. Введены ли на Вашем предприятии стандарты качества услуг, как они соблюдаются?

27. Какие виды маркетингового аудита Вы знаете, назовите их особенности.
28. Особенности крупных организаций, «клиентский бутерброд» и система работы с ним.

29. Принципы бережливого потребления и потребительские карты.

30. Всегда ли нужно бороться за лояльность потребителей, приведите примеры программ лояльности и оцените их эффективность.

31. Категоризация и типизация клиентов, какие варианты категоризации и типизации Вы можете предложить для своих клиентов и клиентов своих клиентов?

32. Какую траекторию движения в плоскости наших и клиентских ожиданий обычно выбираете Вы при работе с клиентом?

33. Основные принципы работы с клиентом (пропорциональности, координации и т.п.).

34. Основные способы взаимодействия с клиентом, какие чаще используете Вы?

35. Основные требования к информации, способы ее сбора, интерпретации, использования.

36. Цены и ценности. Способы обоснования цен и ухода от ценовой конкуренции.

37. Внутренние клиенты и особенности работы с ними.
38. Приведите 2-3 примера трансляции проблем и предложений на язык коллег – других функциональных специалистов.
39. «Контрактный пятиугольник» и особенности его практического применения.
40. Парадоксы клиентоориентации. 

41. Как по-вашему, нужны ли в Вашей организации база отзывов, база ситуаций, база вопросов и ответов,  «отказные» листы. Если нет, то почему, если да, что они могут дать.

42. Управление жизненным циклом потребителя. Отношения как объект управления. Почему жалобу клиента специалисты предлагают рассматривать как «подарок судьбы»? 
43. Каким образом Вы могли бы измерить УКОР (уровень клиентоориентации) для своей фирмы, Вашего основного поставщика и основного клиента? 

