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Plan treninga «CRM - Efektno upravljanje odnosima sa kupcem»
Kvalitetni odnosi sa kupcima, kao osnovni preduslov profitabilnosti i konkurentnosti na globalnom
trzistu?

virtuelna esnafska zajednica

Treneri: Predavaé¢ Milan Kukrika, radionice Miodrag Kosti¢

1 dan
Vreme Naziv dela treninga Cilj Aktivnost
09.00-09.15 | Kafa dobrodoslice, okupljanje Ice breaker.
09.15-09.30 | Pozdravna re€, podela Ciljevi treninga,
materijala, upoznavanje sa predstavljanje ucesnika.
polaznicima, predstavljanje
predavaca
09.30-11.00 | prvi modul
09.30-10.15 | Uvod. Osnovne definicije i Predstavljanje osnovnih Teorijski deo
pojmovi. pojmova CRM-a.
10.15-10.30 | Prikaz video materijala sa Videti primer kvalitetnog Studija slucaja
studijom slu€aja. CRM-a.
10.30-11.00 | Prakti¢na vezba — Formular - Kako shvatate pojam Radionica-vezba
Ako je CRM odgovor &ta je CRM-a?
onda pitanje?
11.00-11.30 | Pauza za kafu
11.30-13.00 | drugi modul
11.30-12.30 | Velika trojka (CVM, EVM CRM) | Ukazati na najvece grehe | Teorijski deo
Pretpostavke za uspesnu dosadasnjih pokusaja
implementaciju CRM-a primene CRM-a koje bi po
svaku cenu trebalo izbedi
12.30-13.30 | Gost, direktor firme koja Prakti¢ni primer uspesne Studija slucaja
uspesSno primenjuje CRM primene CRM-a Srbiji.
13.00-14.00 | Pauza za ru€ak
14.00-15.30 | tre¢i modul
14.00-14.45 | Menadzment vredno&c¢u kupca | Odgovoriti na dva klju¢na Teorijski deo
(CVM -Customer value pitanja: (1) Kako da
management) prepoznam potrebe
kupca? (2) U koje kupce
ima smisla investirati?
14.45-15.30 | PraktiCna vezba — Formular — Aktivno u€esce polaznika Radionica-vezba
Prepoznajte potrebe kupca. treninga.
15.30-16.00 | Pauza za kafu
16.00-17.00 | Eetvrti modul
16.00-16.30 | Modeli zadovoljstva kupca. Ukazati na to Sta izluduje, | Teorijski deo
Kako zadrzati najvrednije Sta zadovoljava, a Sta
kupce? odusevljava kupca
16.30-17.00 | Pitanja i odgovori Interakcija polaznika.
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virtuelna esnafska zajednica

2 dan

Vreme Naziv dela treninga Cilj Aktivnost

09.00-09.15 | Kafa dobrodoslice, okupljanje Ice breaker.

09.15-09.30 | Ukratko, rekapitulacija Podsetiti u€esnike na
prethodnog dana. predeno gradivo.

09.30-11.00 | prvi modul

09.30-10.30 | Menadzment vrednoSc¢u Prikazati klju¢ne Teorijski deo
zaposlenih (EVM — Employee | komponente koje uti€u na
value management) zadovoljstvo zaposlenog
Kako zadrzati najvrednije i model zrelosti upravljanja
zaposlene? ljudskim potencijalima.

10.30-11.00 | Prakticna vezba — Formular— | Aktivho uesée polaznika Radionica-vezba
(VPS) Ako je kupac kralj, treninga.
zaposleni je princ.

11.00-11.30 | Pauza za kafu

11.30-13.00 | drugi modul

11.30-12.30 | Operativni CRM Objasniti kakvu ulogu ima Teorijski deo
Kako se sve moze stic¢i do do informaciona tehnologija u
kupca? stvaranju vrednosti za
Interaktivni CRM klijente. Objasniti Sta su to
Organizacija ‘Call’ centara trenuci istine

12.30-13.00 | Gost, direktor kompanije koja Prakti¢ni primer uspesnog Studija slucaja
uspesdno ostvaruje kvalitetni ostvarenja kvalitetnog
odnos sa kupcima. odnosa sa kupcem.

13.00-14.00 | Pauza za ru€ak

14.00-15.30 | tre¢i modul

14.00-15.00 | Analiticki CRM Objasniti kakvu ulogu ima Teorijski deo
-identifikuj informaciona tehnologija u
-izdiferenciraj podrSci prodajnoj sili,
- maksimalno prilagodi ciljanim kampanjama i 1:1
pojedincu marketingu

15.00-15.30 | Prakti¢na vezba — Formular— | Aktivho uesée polaznika Radionica-vezba
Kopernikova revolucija — kako | treninga.
staviti kupca u centar
univerzuma

15.30-16.00 | Pauza za kafu

16.00-17.00 | Eetvrti modul

16.00-16.30 | CRM u na&im uslovima Usmerite vaSu energiju Radionica-vezba
Podela certifikata

16.30-17.00 | Pitanja i odgovori Interakcija polaznika.
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