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Programme de Formation

Gestion de la relation client et analyse de |a
performance commerciale

Organisation

Durée : 21 heures

Mode d’organisation : Présentiel

Contenu pédagogique

i} Public visé

Equipe commerciale, dirgeant

@ Objectifs pédagogiques
- Découvrir la gestion de la relation client et ses différentes catégories.
- Comprendre les principales composantes de la valeur client.
- Intégrer I'approche CRM, e-CRM, social CRM.

* Description
Les bases du CRM
o Principes de fonctionnement des canaux de relations clients.

o Stratégie multi-canal d'une entreprise/ L'utilisation opérationnelle du CRM (I'optimisation des canaux
d'interactions client)

o Organisation de |'acquisition et la conquéte de client.

o Fidélisation du client.

o Gestion stratégique du service client.

L'utilisation analytique du CRM (base de données, datamining et data-warehouse)

Gérer les outils liés aux technologies avancées
- Les outils du CRM et les logiciels actuels.
- Les outils de gestion de la téléphonie et des e-mails.

- Les 4 catégories de CRM :

Récupération et conservation des clients. Fidélisation des clients. Développement de portefeuille.
Prospection.

Gestion stratégique du service client
- Les étapes clés de la réussite du CRM.
- Les outils technologiques du CRM : Opérationnels et Analytiques.

- CRM et Réseaux sociaux.

Maitriser Internet et le e-commerce

TerraNéo Formation — 4 Rue des Champs, 57470 HOMBOURG HAUT France — 03 72 36 11 14 — contact@terra-neo.fr — www.terra-neo.fr
SIRET : 918 423 518 00011 — RCS SARREGUEMINES — Code APE 8559A
Déclaration d’activité enregistrée sous le numéro 44570436557 auprés du préfet de Région Grand Est

1/2



/"“\
TerralN

FORMATION

Version du 27 avril 2022

- L'impact du canal Internet sur la relation avec le consommateur.
- La distribution et le commerce électronique
- L'intégration d'outils CRM sur son site Internet

- Le marketing sur Internet (One To One, marketing direct, CRM etc.)

¥y Prérequis

Savoir communiquer en frangais (lu, écrit, parlé)

27 Modalités pédagogiques

Formation en présentiel

AR Moyens et supports pédagogiques

Salle de formation

%@ Modalités d’évaluation et de suivi

mise en place de cas pratiques et corrections
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