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MDD 2017 MK COM 3 JOURS : BASE MARKETING- LA RELATION CLIENT

Fondamentaux et base du Marketing (1 jour)

La relation client, agir sur la qualité et la satisfaction (1 jour)

FONDAMENTAUX ET BASE DU MARKETING :

Objectifs et programme :

- Le Marketing : Définitions et utilité (missions, démarche, outils)
e Principales missions du marketing : diagnostic, recommandation et mise en
ceuvre
e Evolutions et tendances : Webmarketing, medias sociaux, tendances clés

- Analyse de son environnement, de la concurrence et des publics cibles
(segmentation, positionnement, stratégies produit)
e Définition de la stratégie marketing : les étapes clés
e Segmentation et ciblage des marchés prioritaires
e Le positionnement d’une marque ou d’'une gamme de profuits/services

- Réalisation d’un plan marketing (structure et démarche)
e Structure type d’un plan marketing
e Meéthodes et outils de pilotage et de contréle

- Cas pratique et analyse

S.A.R.L. FORMA. Chemin St Frai 65600 SEMEAC Tél : 05 62 45 34 93 — Fax : 05 62 45 94 46
281 Route d’Espagne 31100 TOULOUSE Tel : 05 62 14 14 78 —fax : 05 62 14 65 43
av. de Lattre de Tassigny — Building des Pyrénées 64000 PAU Tél : 05 59 27 55 40 — Fax : 05 59 27 67 04
Société au capital de 50 000 € - RCS Tarbes B 407 654 375 — APE 8559 A — enregistré sous le N° 73650023765 (cet enregistrement ne vaut pas agrément de I'état)



CAFALYSE|

F O BENIRA T 1 © N

LA RELATION CLIENT, AGIR SUR LA QUALITE ET LA SATISFACTION :

Objectifs et programme :

- ldentifier les parties prenantes de la relation commerciale

- Comprendre les enjeux de la relation client :
e L'image
e Le chiffre d’affaires
e La fidélisation
- Comprendre les attentes du client
- Gestion de la relation client :
e Comportement : distinguer I'objectif opérationnel de I'objectif relationnel
e Ecoute : établir le contact et favoriser la confiance
e Détecter les attentes du client
e Mettre en valeur une solution
e Accepter critiques et objections

- Gestion des réclamations client :
e Annoncer un retard, une mauvaise nouvelle
e Faire face aux interlocuteurs inquiets, agressifs, de mauvaise foi...
e Savoir refuser en préservant la relation
e Gérer un incident, une insatisfaction

- Maintenir et valoriser le contact apres l'intervention

- Analyse et étude de cas, mise en situation avec le cas de clients difficiles

Méthode pédagogique : Echanges d’expérience, formation, action participative, intégration de vos
outils, résultats, pratiques, interrogations

Lieu : Inter

Tarif : 350.00€ / jour
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