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Continguts

Fidelitzacio i retencio de clients

Objectiu del curs

Proporcionar als professionals de I'area de marqueting una visio general sobre les estrategies de
fidelitzacio de clients, la captacio de nous clients i accions de recuperacio i retencio, incloent-hi tecniques
de fidelitzacio en linia.

Temari

Coneixements / Capacitats cognitives i practiques:

« Aplicaci¢ de plans de fidelitzacio del client en l'estrateégia empresarial.
- El coneixement del client com a nucli del pla de fidelitzacio.
- El pla de fidelitzacio. Les claus per al disseny d'un pla orientat a la satisfacci¢ i lleialtat del client.
- Customer Experience Management.
- La mesura del pla de fidelitzacio.

+ Gestio de clients.
- Captacié de nous clients. Analisi i usos d'eines en linia i offline per a aconseguir nous clients.
- Captacio de nous clients.
- "En cerca de nous fidels a la nostra companyia”.
- Nous clients i estrategies de fidelitzacio. Nous reptes de la fidelitzacio davant la crisi en els
mercats i la internacionalitzacio dels seus productes i/o serveis.
« Aplicacio d'una estrategia, disseny i implementacié d'accions de retencio i recuperacio de clients.

- La retencio de clients.
- El client es va, per qué i que podem aprendre?

+ Aplicacio d'una estrategia de fidelitzacio en suport digital.

Habilitats de gestio, personals i socials:
Pensament analitic per a la comprensio de les necessitats de l'usuari del servei.
Escolta activa del client com a font essencial d'informacié per a la prestacio del servei de qualitat.
Curiositat per a implantar noves eines i /o canals per a la fidelitzacio.
proactivitat en el plantejament de millores.
Adaptacio al canvi per a la millora constant del servei a l'usuari.
Creativitat orientada a la innovacio constant del servei.
Capacitacio per a la comunicacié amb els diferents agents que intervenen en la prestacio del servei.
Habilitat per a la negociacio en situacions conflictives.
Empatia en l'analisi i tractament de les necessitats del client.
Cooperacio i treball en equip per a la creacié de propostes de valor.
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