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Structurarea Cursului Customer Relationship Management {CRM}

Sumar:

Este prezentate relatia dintre furnizor, tehnologie gi client, care impreund asigurd crearea unei baze

pentru asistenla clienlilor gi pentru e-Business.

Relaliile cu clienlii constituie o valoare suplimentar5 a afacerilor de astazi astfel, veliinvSla cum sd

alegeli instrumentul potrivit pentru business-ul dvs., instrument care sd vd asigure dezvoltarea 9i
mentinerea unui grad ?nalt de satisfacere a nevoilor clienlilor.

scopul cursului:
Cursantii sa invele

- cum se stabileascd o relatie de parteneriat cu clienlii
- cum sd creasce loialitatea gi satisfaclia clienlilor prin urmare, cum sd aduceti un profit mai

mare companiei.
- imbundtdlirea rezultatelor din vanzeri prin segmentarea gi crearea profilului consumatorilor,

prin planificarea gi implementarea unei acliuni de marketinB de succes pentru anumite
grupuri de clienti,

- dezvoltarea unor aborddri noi in v6nzdri in baza istoricului de vanzari.

Protrama cursului:

1. V6nzare personald

. Noliunea gitipuri de v5nzare personald
o Vinzdtorul- caracteristici gi rol
o Cumperetorul -inlelegerea gi crearea nevoilor
. Comunicarea vinzdtor - cumpdrdtor
. Gestionarea echipei de vanzare

. Gestionarea relaliilor cu clienli- CRM

2. Procesul de vanzare
o Pregdtirea vSnzirii
. Crearea primei impresii
o Prezentarea ofertei
o Finalizarea vanzerii
o Solutionarea reclamaliilor
. Activitdtipost-vanzare

3. Tehnici de vanzare

o Tehnica de v5nzare AIDA

o Tehnica de v6nzare PAWNFAB

o Tehnica de v6nzare SPIN

o Vinzarea prin telefon
. Tehnica cold calling
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c nl:

Pentru cine se adreseazi cursul :

Destinat persoanelor cu rol de venzari sau de dezvoltare a afacerii pentru a imbunateli abilitalile
existente de servicii pentru clienli gi pentru a dezvolta noi tehnici pentru a spori experienta clienlilor.
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