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CONTENIDOS

1. Estudiar las necesidades y deseos del cliente en segmentos bien definidos del mercado.
2. Comunicacion interpersonal y sus tipos. 3. Analisis de las necesidades humanas y la
motivacion. 3.1. El proceso decisorio. 3.2. Las expectativas de los clientes y sus técnicas.
3.3. Técnicas de satisfaccion. 3.4. Estandares de calidad. 4. Evaluar y medir la imagen de la
empresa y la satisfaccion del cliente. 5. Motivacién a todos los departamentos. 6. Estructura
C.R.M.(Customer Relationship Management). 6.1. Ventas. 6.2. Asignacion de objetivos de
ventas a cada unidad o persona del negocio. 6.3. Gestién de todos los tipos de contactos
gue se mantengan. 6.4. Gestion de cuentas. 6.5. Gestion de ofertas. 6.6. Gestion de
contratos. 6.7. Seguimiento de los objetivos marcados. 7. Marketing. 7.1. Datos de Mercado.
7.2. Datos de la competencia. 7.3. Segmentacion de clientes. 7.4. Definicion de la oferta. 7.5.
Asignacion de segmentos/canales. 7.6. Servicios. 8. Elementos de merchandising en
restauracion. 8.1. Decorado y ambiente. 8.2. Equipamiento. 8.3. Menu. 8.4. Ubicacién
preferente del producto. 8.5. Fotos. 8.6. Mastiles. 8.7. Carteles. 8.8. Publicidad. 8.9.
Animacion. 8.10. Demostraciones y degustaciones. 8.11. Otros. 9. Estructura de un plan de
marketing. 9.1. Fase analitica. 9.2. Fase estratégica. 9.2.1. Politica Marketing-Mix. 9.3. Fase
operativa.
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