S| RASPUNSUL

Intelegem
asteptarile clientilor

s1sa le oferim o
experienta memorabila?

Tn ultimii 4 ani, numarul clientilor care renunts la o relatie de
afaceri din cauza unei experiente necorespunzatoare a

crescut de la 59% la 86%.

(Harris Interactive, Customer Experience Impact Report)
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ASCULTAREA — atentia si grija pentru client
Modelul CARESS de ascultare a clientului
Puterea Empatiei si cum o folosim
Tntelegerea dinamicii conversatiei pentru a intelege
perspectiva clientului

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

ASCULTAREA — implicarea clientului in solutie
Relationarea — la nivel comunicational, dar si
emotional, cheia unei experiente pentru client
Utilizarea frazelor tranzitionale pentru verificarea
intelegerii si provocarea solicitdrii acoperirii nevoii
Schimbarea focusului de la pret la consiliere

Tips & Tricks de relationare

ASCULTAREA - Focus pentru impact prin solutie
bazata pe valoarea perceputa de

client

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

Obiective

Cunoasterea si aplicarea de metode de construire si
mentinere a relatiei cu clientul

Cunoasterea si aplicarea de metode de investigare si
identificare a nevoilor clientului

Consolidarea abilitatilor de empatizare si de interes
fata de client, precum si de manifestare a
responsabilitatii raspunsului adresat clientului

Metode

Prezentari la flipchart si videoproiector
Studii de caz, Exercitii interactive

Lucru in echipa, Reflectii, Jocuri de rol
Filme, Povestiri motivationale

Brainstorming

CUSTOMER CARE

Tematici

RASPUNSUL — reactie versus raspuns

Matricea cumparatorului

Perceptia clientilor si cum se formeaza asteptarile
acestora

Asumarea responsabilitatii raspunsului
RASPUNSUL — aliniat la perceptia si motivele
clientului

Puterea perceptiei clientului

Motivele de cumparare ale clientilor

RASPUNSUL - |a nevoile clientului, exprimate sau
anticipate

Transformarile clientului si impactul acestora
Sustinerea relationarii cu clientul — cheia unui
raspuns proactiv la nevoile clientului

Abordare

Cursul este centrat pe constientizarea propriului
comportament si pe invatarea experientiala.

O componenta importanta o reprezinta motivarea
participantilor de a aplica principiile invatate.

Impactul cursului poate fi evaluat cu ajutorul unor
instrumente de masurare specifice.

Organizare

Durata: 2 zile (8h/zi) — incluzand pauzele

6 — 15 participanti

Grup tinta: toate departamentele care au contact
direct si frecvent cu clientii

Participantii vor primi instrumente de lucru specifice
(hands-out- uri, fise de lucru, ghiduri etc.)
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