	
                 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΣΕΜΙΝΑΡΙΟΥ
ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ & ΠΕΛΑΤΩΝ
ΛΑΡΙΣΑ: ΔΕΥΤ 5 – ΠΕΜ 8 ΜΑΪΟΥ 2014

Εισηγητής:  Δρ Κων/νος Γ. Γεωργάκας
                      Επισκέπτης Καθηγητής Marketing ΠΑΜΑΚ &
                             Μέλος της «Ελληνικής Ακαδημίας Μάρκετινγκ»
                             Partner & Managing Director GECON ΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗ ΕΠΕ
                             E: info@gecon.gr

1. Βασικά δεδομένα του Σύγχρονου Marketing στη Σύγχρονη Επιχείρηση.

2. Η τμηματοποίηση της Καταναλωτικής αγοράς, της αγοράς Business to 
    Business και της αγοράς των Υπηρεσιών, είναι η σημαντικότερη  
    διαδικασία για την διαχείριση των πελατών.

3. Η διαχείριση της σχέσης πελάτης-επιχείρηση.

4. Τι είναι, πως αναλύεται και πως εφαρμόζεται το CRM Customer 
     Relationship Management.
     4.1. O oρισμός του CRM.
     4.2. H υπόσχεση του CRM.
     4.3. H φιλοσοφία, η μεθοδολογία και τα χαρακτηριστικά του.
     4.4. Πλεονεκτήματα χρήσης του CRM.
     4.5. Tα βασικά εργαλεία του CRM.
     4.6. Διαχείριση σχέσεων με πελάτες.
     4.7. Η σύνδεση των συστημάτων CRM  με τα συστήματα ERP (και με 
             τα συστήματα ECR & CRP).
     4.8. CRM & Software.
     4.9. Databases για CRM συστήματα.
     4.10. Πελάτες και Προμηθευτές.
     4.11. Ποια είναι η κατάλληλη στιγμή για την εισαγωγή ενός CRM 
               συστήματος. 
     4.12. Προϋποθέσεις για την υλοποίηση CRM στρατηγικής.
     4.13. Παραδείγματα εφαρμογών CRM.

               4.13.1. Διατμηματική επικοινωνία
               4.13.2. Επικοινωνία μεταξύ επιχειρήσεων.
     4.14. Το πρώτο webCRM.
     4.15. Προσόντα του υπευθύνου διαχείρισης CRM συστημάτων.
     4.16. Παράγοντες επιτυχίας CRM συστημάτων.

5. Marketing Υπηρεσιών και διαχείριση της Ικανοποίησης του Πελάτη.
      5.1. Xαρακτηριστικά των υπηρεσιών
              5.1.1. Αυλη υπόσταση ή άυλη φύση
              5.1.2. Μεταβλητότητα
              5.1.3. Αδυναμία διαχωρισμού ή το αδιαχώριστο
              5.1.4. Φθαρτότητα ή άμεση απαξίωση
      5.2. Οι Έννοιες και οι προσεγγίσεις Marketing που καθορίζουν τις   
              υπηρεσίες.
5.3. Τα «συστατικά» τα οποία οδηγούν μια εταιρεία παροχής υπηρεσιών στην επιτυχία.
5.4. Η Διαχείριση της Ποιότητας της Παρεχόμενης Υπηρεσίας.

6.  Τhe extended marketing mix: μια νέα προσέγγιση στην διαχείριση 
      πελατών & υπηρεσιών.

7. Παραδείγματα Διαχείρισης Παραπόνων πελατών: Μελέτη 20 
      Περιπτώσεων. Δημιουργία «ομάδων εργασίας» (με κλήρωση), 
      συζήτηση ανά ομάδα, γραπτή απάντηση 50-100 λέξεων.

To παραπάνω πρόγραμμα αναπτύσσεται σε 4 ενότητες ως εξής:

1η ΕΝΟΤΗΤΑ:  ΒΑΣΙΚΑ ΔΕΔΟΜΕΝΑ ΤΟΥ ΣΥΓΧΡΟΝΟΥ MARKETING ΣΤΗ 
                           ΣΥΓΧΡΟΝΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ. (ΔΕΥΤ. 5/5/2014)

2η ΕΝΟΤΗΤΑ:  Η ΤΜΗΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗ ΤΩΝ ΑΓΟΡΩΝ: ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΗ & 
                           BUSINESS TO BUSINESS. (ΤΡ 6/5/2014)

3η ΕΝΟΤΗΤΑ:  «TA ΠΑΝΤΑ» ΓΥΡΩ ΑΠΟ ΤΟ CUSTOMER RELATIONSHIP  
                           MANAGEMENT … (ΤΕΤ. 7/5/2014)

4η ΕΝΟΤΗΤΑ:  BAΣΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΓΙΑ ΤΟ «MARKETING ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ».
                           THE EXTENDED MARKETING MIX. (ΠΕΜ. 8/5/2014)
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