anticipam
ce,unde sicumvor clientil
salefie oferite serviciile noastre?

“In fiecare client vechi se afld unul nou care asteaptd sa ias3
si sa cheltuie mai multi bani cu tine.”
Murray Raphel
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CE

Relationarea

Relationarea — la nivel comunicational, dar si
emotional, cheia unei experiente pentru client care
sa 7l determine sa cumpere sau sa ramana loial

v

Customer engagement — secretul loializarii

De ce vin clientii?

De ce vor sa plece clientii?
Harta Empatiei

Implicarea clientului in solutie

Valoarea pentru Client

Focus pentru impact prin solutie bazata pe valoarea
perceputa de client

Cum identificam si cum exploatam ce ihseamna
valoare pentru client; Harta Oportunitatilor

Cum pregatim apelul catre un client astfel incat sa
ne marim sansele de succes

Tips & Tricks de relationare si investigare a valorii
percepute de catre client

Obiective

Constientizarea si intelegerea nevoii aplicarii
metodelor de customer engagement

Descrierea procesului de customer engagement in
cadrul crearii experientei clientului

Cunoasterea si aplicarea tehnicilor de customer
engagement

Metode

Prezentari la flipchart si videoproiector
Studii de caz, exercitii interactive

Lucru in echipa, reflectii, discutii
Jocuri, filme, povestiri motivationale
Brainstorming

ntelegerea dinamicii conversatiei pentru a intelege
perspectiva clientului

Tehnici de sondare a nevoilor reale: intrebari cu
valoare mare; intrebarile ca tactici

R-ENGAGE

Follow-up-ul si comunicarea in scris — cum exploatam
aceste oportunitati pentru a crea o experienta de tip
WOW clientilor, menita sa conduca la retentia
clientului respectiv

Utilizarea frazelor tranzitionale pentru verificarea
intelegerii si provocarea solicitarii acoperirii nevoii
Schimbarea focusului de la pret la consiliere

Abordare

Interventia de training este complet personalizata si
structurata intr-o maniera eficienta de invatare
aplicata practic pe situatii reale, similare cu cele cu
care se confrunta in activitatea zilnica participantii.

Astfel, solutia E.N.G.A.G.E. consta intr-o sesiune de
workshop intensiv, cu impact puternic, utilizand
tehnici de dezvoltare accelerata, coaching de grup,
aplicari practice ale abilitatilor transferate, exercitii in
echipe si feed-back.

Organizare

Durata: 1 zi (8h —incluzand pauzele)

6 — 15 participanti

Grup tinta: echipe de vanzari, personal din
front-office, manageri de relatii, toate persoanele
implicate in vinzarea de produse/servicii
Participantii vor primi instrumente de lucru specifice
(hand-out-uri, fise de lucru, ghiduri etc.)
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