Structurarea Cursului Customer Relationship Management {CRM)

Pentru cine se adreseazd cursul :
Destinat persoanelor cu rol de vanzéri sau de dezvoltare a afacerii pentru a imbunatati abilitatile
existente de servicii pentru clienii $i pentru a dezvolta noi tehnici pentru a spori experienta clientilor.

Sumar:

Este prezentatd relalia dintre furnizor, tehinologie Si client, care impreuna asigura crearea unei baze
pentru asistenta clienfilor $i pentru e-Business.

Relatiile cu clientii constituie o valoare suplimentara a afacerilor de astézi astfel, veti invata cum sa
alegefi instrumentul potrivit pentru business-ul dvs., instrument care sd va asigure dezvoltarea Si
mentinerea unui grad fnalt de satisfacere a nevoilor clientilor.

Scopul cursului:
Cursantii sa invele

- cum s3 stabileascd o relatie de parteneriat cu clientji

- cum sd creasca loialitatea $i satisfactia clientilor prin urmare, cum sé aduceli un profit mai
mare companiei.

- imbunétaiirea rezultatelor din vanzari prin segmentarea $i crearea profilului consumatorilor,
prin planificarea si implementarea unei actiuni de marketing de succes pentru anumite
grupuri de clienti,

- dezvoltarea unor abord&ri noi in vanzari in baza istoricului de vanzari.

Programa cursului:
1. Vanzare personald
® Notiunea si tipuri de vanzare personala

Viinzatorul — caracteristici Si rol
Cumpdrétorul —intelegerea si crearea nevoilor
Comunicarea vanzdtor — cumparator
Gestionarea echipei de vanzare

e Gestionarea relatiilor cu clienti — CRM
2. Procesul de vanzare
Pregatirea vanzarii
Crearea primei impresii
Prezentarea ofertei
Finalizarea vanzarii
Solutionarea reclamatiilor

®  Activitali post-vinzare
3. Tehnici de vanzare

e Tehnica de vanzare AIDA

¢ Tehnica de vanzare PAWNFAB

e Tehnica de vanzare SPIN

® Vinzarea prin telefon

e Tehnica cold calling
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e Tehnici de finalizare a vanzarii
e (Celelalte tehnici de vanzare
® Modele de vanzare
4. Gestionarea plangerilor Si a reclamatiilor
e Notliunea de obiectie
e Dezvoltarea politicii de gestionare a reclamatiilor
e Dezvoltarea politicii de gestionare a obiectiilor
¢ Comunicarea cu un cump&rétor nemultumit
e  Construirea loialitafii cump&ratorului
5. Tehnici de marketing in vederea imbunatatirii vanzarii

e imbunétéatirea vanzarii — notiune si semnificatie
e Strategii de imbunatatire directionat citre consumatori
e  Strategii de imbundtatire a vanzarii directionata catre distribuitori gi vanzare cu

e amanuntul
e Aplicarea si controlul imbunétatirii vanzarii
6. Aplicatiile de tip CRM
e Cunoasterea $i utilizarea aplicatiilor de tip CRM pentru imbunatatirea relatiilor cu
clientii
e Adaptarea aplicatiilor de tip CRM pentru imbunatéatirea relatiilor cu clientii.

Pentru a parcurge Si a intelege uSor acest curs, nu aveti nevoie de niciun fel de cunostinte de
specialitate. Cursul este imparfit in module, cu rolul de a va introduce treptat in competentele
necesare.

Primul modul va fi focusat pe vanzarea personala : aici vA asteapta lectii precum Managementul
relatiilor cu clientii, Comunicare vanzdtor-cumparator etc. Apoi urmeaza modulul care se va ocupa cu
procesul de vanzare Si modulul care va pune accent pe tehnicile de vinzare, cu accent pe online.

Tn a doua jumdatate a cursului vor fi abordate materiale complexe.
Apai urmeazad modulul care va va pregati pentru gestionarea plingerilor si a reclamatiilor.

La finalul cursului va veti familiariza cu tehnicile de marketing pentru imbunatatirea vanzarii, veti
cunoaste $i utiliza aplicatiile de tip CRM. Aici veli invata tot ce trebuie pentru imbunatatirea vanzarii
si veti afla care sunt strategiile de imbunatatire a vinzarii orientate pe consumatori, dar Si
distribuitori Si vinzare cu amanuntul.

La curs se va explica Si relatia dintre furnizori, tehnologie Si clienti, care impreuna permit crearea
bazei pentru oferirea de suport clientitor si e-businessului. Tnvatati cum sa alegeti instrumentul
potrivit pentru propria afacere pentru a asigura progresul Si cresterea acesteia, dar in acelasi timp sa
mentineti un grad ridicat de satisfacere a nevoilor clientilor. Scopul acestui curs este de a oferi
cunostinte utile Si de a prezenta statutul unui vanzétor bun, care in primul rind se cunoaste pe sine,
dar si pe clientul sdu. Pe 13nga acestea, veti asimila in detaliu intregul proces de vanzare, precum $i
toate competentele digitale necesare care va vor ajuta sa treceti prin acest proces. in plus, veli afla si
numeroase modalitati de a imbunatati vanzarea, influentand astfel cresterea profitului unei
companii.
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