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FIDELIZACION, CALIDAD Y GESTION DE CLIENTES. 100 HORAS

El objetivo general de este curso es lograr que el alumno alcance, al finalizar el curso,
conocimientos y destrezas sobre Fidelizacidn, Calidad y Gestién de Clientes

Concepto De Fidelizacidn.
Gestidn De Clientes.
Satisfaccién Del Cliente.
Factores Fundamentales De La Fidelidad.
La Explicacién De La Fidelidad.
Ventajas De La Fidelidad.
Ventajas De La Fidelidad (li).
Gestidn Del Servicio.
Gestidn Del Valor Y Prestacion Del Servicio.
10. Valor Percibido Por Los Clientes.
11. Marketing Interno.
12. Principios Organizativos. Reingenieria.
13. Las Expectativas Y Las Percepciones.
14. El Servicio Deseado.
15. El Servicio Esperado.
16. Las Percepciones.
17. La Calidad Del Servicio.
18. Deficiencias En La Calidad Del Servicio.
19. Expectativas De Calidad.
20. Mejora Del Servicio.
21. Implantacion Del Plan.
22. Plan De Calidad. Redisefio De Los Procesos.
23. Marketing De Relaciones.
24. Marketing Relacional (li).
25. Estrategia De Marketing Relacional.
26. Estrategia De Marketing Relacional (li).
27. Implantacion Del Marketing Relacional.
28. La Venta Relacional.
29. Dimensiones Del Marketing Relacional.
30. Orientacién Al Consumidor.
31. La Insatisfaccion Del Cliente Y Retencion De Clientes.
32. El Tiempo De Respuesta.
33. Recuperacion Del Servicio.
34. Instrumentos De Fidelizacién.
35. Programas De Fidelizacidn.
36. Crm.
Gestidn De Bases De Datos.
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