PoslovnaZnanija www poslovnaznanja.com 1

Trening — ’Upravljanje kljuénim kupcima’” — 2 dana

Treneri: Miodrag Kosti¢ i Daniel Tav€ioski
Prvi dan
09.15 - 09.30 — Predstavljanje i upoznavanje polaznika

09.30 - 10.45 — Osnovni pojmovi

Sta je upravljanje klju¢nim kupcima?

Kako prodajete i upravljate klju¢nim kupcima?
Zasto je vazno dobro upravljanje klju¢nim kupcima?
Ko su sve vasi klju¢ni kupci?

Ko je va$ idealni kljuéni kupac?

VEZBA - Nacrtajte vaseg kljuénog kupca

10.45 - 11.00 pauza

11.00 - 12.15 — O kljuénim kupcima

Sta je analiza klju¢nih kupaca?

Ko su menadzeri klju€nih kupaca?

Koje su potrebe kljuénih kupaca?

Sta je potrebno menadZerima kljuénih kupaca?
UPITNIK - Poznajete li svog klju¢nog kupca?

12.15 - 13.15 pauza za ruéak
13.15 - 14.30 — Potrebe kljuénih kupaca

Koje su potrebe kljuénih kupaca?

Kako otkrivate potrebe vasih kljuénih kupaca?
VEZBA - Navedite potrebe vaseg kljuénog kupca?
Koje su faze u relaciji sa kljuénim kupcima?

Zasto nije lako odrzavati kvalitetne odnose?

Ko je stvarno vas$ klju¢ni kupac?

Sta je pravilo dodatne vrednosti?

VEZBA Sta je dodatna vrijednost ?

14.30 - 14.45 pauza
14.45 - 16.00 — Sistem upravljanja kljuénim kupcima

Vaznost sistematskog upravljanja klju¢nim kupcima
Sta je sistematsko upravljanje kljuénim kupcima?
Kakav je vas sistem upravljanja klju¢nim kupcima?
VEZBA - Koji su koraci u usluzivanju kljuénih kupaca?
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Drugi dan
09.15 - 09.30 — Rezimiranje dogadaja prethodnog dana
09.30 - 10.45 — Prodaja kljuénim kupcima

Sta je prodaja kljuénim kupcima?

Koje su vestine upravljanja kljuénim kupcima?
Kako se aktivno slusa kupac?

Kako se postavljaaju prava pitanja?

VEZBA - Postavite prava pitanja kljuénom kupcu

10.45 - 11.00 pauza
11.00 - 12.15 — Lojalnost kljuénih kupaca

Sta od vas oéekuju kljuéni kupci?

Sta je KANO dijagram?

Sta su osobine, prednosti, koristi, za kupce?

VEZBA - Opisite glavnu uslugu vasem kljuénom kupcu?
Zasto se gube kljuéni kupci?

Sta su trenuci istine?

Koje su moguce alternative u ponudi?

VEZBA - Kako kreirati lojalnost?

12.15 - 13.15 pauza za rucak
13.15 - 14.30 — Problemi i zalbe klju€¢nih kupaca

Sta je Customer Relationship Management, CRM?
Zasto veze izmedu ljudi propadaju?

Zasto CRM negde ne funkcionise?

VEZBA - Koje su zalbe vasih kljuénih kupaca?
Dali je kupac uvijek u pravu?

Rje8avanje zalbi vasih klju¢nih kupaca?

Kako odrediti strategiju sa klju¢nim kupcima?
VEZBA — Resavanje problema klju¢nih kupaca

14.30 - 14.45 pauza
14.45 - 16.00 — Strategija upravljanja kljuénih kupaca

Sta je strategija?

Sta je program dodirnih tagaka?

VEZBA - Koja je vasa strategija sa kljuénim kupcima?
Sta je zadrzavanje kupca?

Zasto vam kljuéni kupci odlaze?

Sta je zadrzavanje kljuénih kupaca?

VEZBA - kako zadrzati kljuénog kupca?
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