Le Customer Relationship
Management

Durée conseillée
2]

Tarif selon devis

OUTrS soit 14 heures

MARKETING

Le Customer Relationship Management (CRM) permet aux entre-
prises de rester attentives aux besoins de leurs clients et d’étre
organisées dans ce but, afin d’assurer leur croissance.

Vous découvrirez dans ce module tout ce que vous devez savoir sur
le CRM et les moyens de le mettre en ceuvre dans votre entreprise.

- CONTENU oo |

- Le CRM ou la gestion globalisée de la relation client

- Les enjeux de la gestion de la relation client
o Définition et principes du CRM

- Gérer efficacement la relation client
- Elaboration et mise en ceuvre du CRM

- Connaitre le client a ’ére du CRM

I Objectifs
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Format

Sur-mesure
Groupe de 12 stagiaires maximum

0 Public
o Déterminer la valeur client
w o Gérer le multicanal Responsable Marketing, Responsable commercial,
c : - Les canaux relationnels du CRM : force de vente, centre d’appel, Chef de produits, Responsable de CRM
9 points de vente
+ : - Les canaux relationnels de ’eCRM : Internet, marketing direct
3 . Tourner 'entreprise vers une organisation et une culture client
O - Les composantes de l'offre CRM Pré-requis
m . Maitriser les notions fondamentales de marketing
wn . Des outils technologiques au service du CRM
(D] :
— - Les bases de données au service des processus et systéemes de rela .
E 5 tion client Profil Intervenant
c o Les entrepots de données (data warehouse) Formateur junior, senior ou expert
‘on . Les outils de data mining « Ayant minimum 10 ans d’expérience profession-
© o Les outils de gestion de campagnes nelle
E o Les logiciels d’automatisation des ventes et du service client « Jusqu’a plus de 10 ans d’animation de formation
- eCRM : gestion de la relation client par le canal électronique « Recrutés selon un processus de sélection normé
. Les centres d’appels
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B Réussir son CRM, suivre une méthodologie projet

o Auditer
: - Recueillir 'information
: - Cartographier les points de contacts entre "entreprise et le client
o Analyser
: - Apprécier la nature de la relation client
- Cartographier les systéemes d’information clients
: - Définir le dispositif organisationnel cible
o Construire
: - Définir et structurer les actions
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Pédagogie

« Démarches : déductive, inductive, dialectique

» Méthodes : démonstrative,interrogative,
expositive, découverte, analogique

« Formation-action

Formations complémentaires

Optimiser sa base de données marketing
Le marketing direct

Nos pratiques qualité

» Personnalisation du contenu de formation pos-
sible, en fonction des objectifs du Client

» Remise d’un support pédagogique personnalisé
et d’une attestation de fin de formation a
chaque stagiaire
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