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 فروش و بازاريابي مديريت

  

  :هدف دوره

   تقويت فرهنگ بازاريابي در سازمان -
  ابزار هاي بازار يابي نوين در ايران -

  يادگيري كنترل آميخته بازاريابي شركت -

 آشنايي با رفتار مصرف كنندگان -

 IMBC آشنايي با -

 

  :محتوا دوره

 )مديريت نوين (با رويكرد بازار ايرانابزارهاي  -

 مباني بازاريابي -

 مديريت استراتژيك بازار -

 انواع استراتژي هاي بازاريابي -

 مديريت محصول و كانالهاي توزيع  -

 ارتباطات يكپارچه بازاريابي و برند -

 تبليغات و پيشبرد فروش -

 فروش شخصي  -
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 موفق مذاكرات فنون و اصول

  

  :هدف دوره

  ارتقاء توانمندي هاي شركت كنندگان با روش هاي گوناگون و مبتني بر مذاكره و روش هاي مذاكره اصولي

 

  :محتوا دوره

 تعريف مذاكره  -

 تشريح مراحل مذاكره  -

 تعريف انواع مذاكره  -

 مذاكراتچهار اصل  -

 كارگاه تشخيص مذاكرات  -

 آداب مذاكرات -

 تشريح انواع نقش هاي مذاكراتي -

 تشريح انواع مذاكره كننده حرفه اي -

 كارگاه عملي تعيين سطح مذاكره كنندگان -

 انواع شخصيت مذاكره كنندگان -

 كارگاه عملي تعيين خصلت برون گرايي و درون گرايي شركت كنندگان -

 نحوه شروع مذاكرات  -

 تن گفتار  -

 بايدها و نبايدهاي مذاكرات -

 انواع روش هاي مذاكره و نحوه برخورد با آن ها -

 نمايش فيلم مذاكراتي و تحليل آن -

 فاكتورهايي كه يك مذاكره كننده حرف هاي بايستي داشته باشد  -

 ارائه موارد كاري و حل آ نها -
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 )Sales Masterاي ( حرفه فروش

  

  :هدف دوره

  دست يابي به سه مهارت آماده سازي؛ پيش بيني و موقعيت يابي. -
آشنايي و پياده سازي شش مرحله: ملاقات با مشتري؛ مطرح نمودن سوالات؛ فروش مزايا؛ برخورد با مخالفت  -

 نهايتاً ايجاد ارتباط صميمانه با مشتريها؛ تشويق به خريد و 

 

  :محتوا دوره

 فروش در بازارهاي سخت امروز  -

 روانشناسي خريدار در زمان خريد سخت  -

 مهار تهاي كسب موفقيت  -

 درك فرآيند فروش  -

درك اساس فروش: محصول و شناخت آن؛ مزايا و منافع؛ خدمات شركت؛ برقراري ارتباط با مشتري؛ فنون  -
 مذاكره 

 تفاوت ميان فروشنده و فروشنده حرفه اي  -

 اشتباهات رايجي كه فروشندگان مرتكب مي شوند  -

 استراتژي فروش سازمان  -

 تحليل وضعيت سازمان  -

 برخورد اول و تاثير آن بر مشتري  -

 شناخت نياز مشتري  -

 معامله بد  –معامله خوب  -

 شيوه هاي نهايي كردن معامله  -

 ايجاد ارتباط پس از فروش با مشتري و جلب رضايت وي  -
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 )Marketing Planبازاريابي ( طرح تدوين تكنيكهاي و روشها

  

  :هدف دوره

آشنايي با اجزاء برنامه بازاريابي و تأثير آن در تحقق اهداف برنامه هاي تجاري و برنامه هاي كلان شركت و انواع تكنيكها 
  و روش هاي تدوين اين برنامه

 

  :محتوا دوره

  برنامه بازاريابي و جايگاه آن در برنامه تجاري و برنامه استراتژيك شركت  -
 انواع تكنيك ها و روش هاي تدوين برنامه بازاريابي  -

 روش از بالا به پايين -

 روش از پايين به بالا -

 ارتباطات يكپارچه بازاريابي -

 آشنايي با انواع الگوهاي نظري تدوين برنامه بازاريابي  -

 آشنايي با فرآيند سيستماتيك تدوين برنامه بازاريابي  -

 اجزاء يك برنامه بازاريابي  -

 خلاصه اجرايي -

 تحليل وضعيت فعلي بازار -

 تجزيه تحليل فرصت ها -

 اهداف -

 خط مشي هاي بازاريابي -

 برنامه عملياتي -

 مطالعه موردي -
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 CRM مشتري   با ارتباط مديريت

  

  :هدف دوره

 افزايش مهارتهاي تفكر استراتژيك نسبت به بازار و مشتري -

 افزايش مهارتهاي استقرار نظام مديريت ارتباط با مشتريان -

 افزايش قابليت هاي تقسيم بندي بازار، رقبا، مشتري و محصول -

 مهارتهاي ارتباط مؤثر با مشتريان جهت توسعه سازمانتوسعه  -

 

  :محتوا دوره

 CRM مفاهيم و اصول -

 رقابت، بازار، مشتري و ارتباطات -

 استراتژي هاي بازار و مشتري مداري -

 مدلهاي تقسيم بندي بازار و مشتري -

 مدل هاي استخراج عوامل رضايت و خشنودي مشتريان -

 مشتريان مدل هاي سنجش، تحليل و ارزيابي رضايت -

 درخت تصميم گيري بازار و مشتري -

 CRM تحول در -

 CRM معماري -

 CRM فرآيندها و عوامل كليدي موفقيت در -
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  بر استانداردهاي مبتني مشتريان شكايت و رضايت مديريت سيستم
  ISO 10002:2014،ISO 10001:2007   وISO 10003:2007 

  

  :محتوا دوره

  راهنمايي هايي جهت كدهاي رفتاري سازمان ISO 10001:2007 : آموزش

روش هاي برقراري ارتباط موثر با  -بررسي عوامل تاثيرگذار بر رفتار مشتري  -آموزش: مفهوم مشتري مداري  -
 -سيستم سنجش رضايت مشتري  -مشتري مداري در مدل هاي تعالي و رويكردهاي بهبود  جايگاه -مشتري 

تلاش در جهت تبديل نياز و انتظار مشتري به كدهاي رضايت  -درك نيازها و انتظارات مشتريان و ذينفعان 
  پايبندي به كدهاي رضايت مشتري -طراحي، تدوين و اجراي كدهاي رفتاري رضايت مشتري  ‐ مشتري

 راهنمايي هايي جهت رسيدگي به شكايات مشتري ISO 10002:2014 : موزشآ

مروري بر نگرش فرآيندي در  ‐ آموزش: نحوه جمع آوري و ارائه اطلاعات آماري در ارتباط با شكايات مشتريان -
 -آشنايي و تشريح الزامات استاندارد مديريت شكايت مشتريان  -سيستم هاي مديريت و ارتباط آن با مشتري 

  اجراي فرآيند، طراحي فرم هاي متناسب و پايش و اندازه گيري فرآيند

 راهنمايي هايي براي حل اختلافات بيروني سازمان ISO 10003:2007 : آموزش

يين زمان تع   -تشريح مفاهيم و اصول مديريت ارتباط با مشتري  -آموزش: تاريخچه مديريت ارتباط با مشتري  -
جلب مشاركت مديريت ارشد در حل اختلافات و توسعه منابع  -ر حل اختلافات و چگونگي مشاركت سازمان ها د

مديريت مشاركت ها  -ضروريات، براي حل اختلافات عادلانه، مناسب و شفاف در دسترس  ‐ كافي در سازمان
عنوان  هانتخاب سازماني مرجع ب -كنترل، ارزيابي و بهبود فرآيند حل اختلافات  -در سازمان ها در حل اختلافات 

 تصميم گيرنده بي طرف، در صورت بروز اختلاف ميان سازمان و مشتري
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 ISO 10004 استاندارد   بر مبتني CSM مشتري رضايت سنجش

  

  :هدف دوره

  آشنايي با مفهوم مشتري محوري و روشهاي اندازه گيري ميزان رضايت مشتريان در سازمانها

 

  :محتوا دوره

  در اين دوره ابتدا اهميت رضايت مشتري و دلايل گسترش ديدگاه مشتري گرايي بيان مي گردد. 

ارائه و ارتباط بين  ISO 10004 سپس مفاهيم و تعاريف مشتري و رضايت مشتري يا تمركز بر مشتري، براساس استاندارد
  ريح مي گردد. رضايت مشتري با استانداردهاي مديريت كيفيت و مدل هاي تعالي سازماني تش

   :در ادامه

چارچوب پايش و اندازه گيري رضايت مشتريان و چگونگي ايجاد يك رويكرد نظام مند براي پايش و اندازه گيري  -
 رضايت مشتري 

 طرح ريزي براي پايش و اندازه گيري رضايت مشتري  -

 فعاليت هاي پايش و اندازه گيري رضايت مشتري  -

 تشريح خواهد شد.  ISO 10004 و اندازه گيري براساس استانداردنگهداري و بهبود فرآيندهاي پايش  -

سپس مدلها و رو شهاي موجود در جهت اندازه گيري رضايت مشتريان معرفي مي گردد. در پايان در خصوص چگونگي 
صيه مي راهكار در اين راستا به سازما نها تو 7تبديل يك سازمان از حالت سنتي به مشتري مدار توضيح داده مي شود و 

  .گردد
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 موثر ارتباط

  

  :هدف دوره

  شناخت روشهاي برقراري ارتباط سالم و موثر با مخاطبين و مشتريان

 

  :محتوا دوره

  تعريف ارتباطات / هدف از برقراري ارتباط/ روشهاي برقراري ارتباط سالم در محيط كار -
 موثر با مخاطبين و مشتريان شركت برقرار كردچگونه مي توان ارتباط  -

 نقش ارتباط سالم در رضايت مخاطبين / ارتباط موثر چه نقشي در بهداشت رواني دارد -

 چگونه مي توان عصبانيت را مديريت كرد / رابطه ارتباط خوب و شخصيت سالم -

 چگونه مي توان با ارتباط موثر معرف سازمان و اهداف آن بود -

آشنايي با چگونگي گروه بندي مشتريان و طراحي ساز و  /اهميت ارتباط موثر در موفقيت كارهاي روزانه  -
 كارهاي ارتباط موثر با آنان

 بازنگري جدي در نگرش مديران و كاركنان در مورد ارتباط با مشتري -

 با چالش ها شناخت تهديدها و فرصت هاي مديريت ارتباط با مشتريان درايران و چگونگي رويارويي -
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 بدن زبان

  

  :هدف دوره

تدوين يك كمپين اثر بخش در تبليغات با توجه به تجزيه و تحليل مخاطبين محصول و يا خدمت كه خروجي آن در دو بخش 
  .استراتژي تبليغاتي و برنامه ريزي رسانه اي مشخص مي گردد

 

  :محتوا دوره

 مديريت استراتژيك بازار  -

 رويكرد بازار ايران -

 و مباني كاربردي تبليغات  IMC ابزارهاي -

  Brandingتكنيكهاي خلاقيت  -

  message استراتژي هاي -

 media planning رنامه ريزي رسان هاي  -

 كارگاه آموزشي تدوين كمپين  -
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