#CODECS Serviciu pentru clienti si profit maxim

¥Oustomer OAare
JEnkC

@———5 —7 (Solution !

serviciu pentru clienti si profit

mMaximin g pasl

Serviciul pentru clienti este cheia de aur a oricarei afaceri de succes. Indiferent de domeniul de
activitate al firmei tale, el este si trebuie sa fie o prioritate.
Tn ultimii ani, serviciul pentru clienti a evoluat extrem de mult, pentru c&, de la interactiunea

privata individuald, in persoana sau prin telefon, acum, acesta se desfasoara in mod predominant prin

retelele sociale.
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De aceea, atunci cand vorbim de optimizarea aceastei componente vitale a firmei tale, nu este

niciodata prea mult.

Vrei sa imbunatatesti serviciul pentru clienti si sa cresteti performanta vanzarilor?

Urmatoarele sfaturi te vor ajuta sa obtii o perspectiva asupra a ceea ce ai nevoie sa faci:

1. Clarifica-ti mi

siunea sl imparte-o in oblective specifice
* TJncepe prin a intelege nisa ta de afaceri:
= Ce faci cel mai bine?
= Cine are nevoie de ceea ce faci?
= Cum abordezi cel mai bine aceste perspective?
Odatad ce ai clarificat aceasta parte, este timpul sd te gandesti la obiectivele tale sdptamanale,
lunare si anuale. Tncepe prin a stabili obiective de rezultate pentru a-ti masura progresul si urméareste-le

indeaproape. Creste-ti activitatea si masoara rezultatele.

2. Solicita feedback de la client

Primirea feedback-ului de la clienti este esentiald pentru a-ti imbunatati afacerea. Indiferent de
modalitatea prin care soliciti feedback, cel mai important este sa identifici dacd afacerea ta indeplineste
sau depaseste asteptdrile clientilor. Foloseste comentariile pe care le primesti pentru a-ti creste vanzarile
prin imbunatatirea produselor si a serviciilor.

3. Raspunde rapic

Cel mai bun aspect al retelelor sociale este ca functioneaza rapid si sunt usor de utilizat. Ele permit
marcilor sa se conecteze rapid cu consumatorii lor. De aceea, este la fel de important sa fii tot timpul
prezent si disponibil. De fapt, asta si inseamn3 a fi online si in social media. Tn aceastd epocs, rapiditatea

si prezenta continua sunt cele care ridica sau darama o afacere.

\ /A A — I
4. Vanzarea incrucisata
O modalitate excelenta de a creste vanzarile fara costul suplimentar al unei campanii de marketing

separate este sa te asiguri ca reprezentantii tai de vanzari vand incrucisat la fiecare pas.

2 Customer Care



#CODECS Serviciu pentru clienti si profit maxim

Vanzarea incrucisata este actiunea de a oferi noi produse si servicii impreuna cu cele pentru care
clientul ar fi putut exprima un interes initial. Deci, de exemplu, dacd consumatorul achizitioneazd un
laptop si vanzadtorul ii ofera o geantd pentru el pentru a merge impreunad cu aceastd achizitie, vanzatorul
actioneazad intr-o activitate de vanzare incrucisata. Cu cat adaugi mai multe, cu atat primesti mai multe
vanzari. Este esential sa iti pregdtesti in acest sens agentii de vanzari si de servicii, deoarece este o

modalitate eficienta de a creste vanzarile.

5. Ofera cunostinte educationale si adecvate

Serviciul pentru clienti nu ar trebui sa se refere doar la a fi receptiv, ci si la a oferi clientilor
cunostinte legate de marca ta. De exemplu, poti folosi toate canalele de comunicare pentru a oferi
materiale cu sfaturi din domeniul pe care il reprezinti sau resurse educationale. Acest lucru creeaza nu
doar o retea solida si stabila de clienti, ci oferd si promovare, incredere si recunoastere firmei tale si,

odata cu aceasta, si noi clienti.

0. Creeaza recomandari printr-un stimulent

Clientii adora stimulentele. De aceea, modalitatea perfecta de a obtine recomandari este ca
acestia sa-ti recomande afacerea prietenilor si familiei lor si, in schimb, sa primeasca un stimulent. Spre
exemplu, un studiu care a analizat un program de recompensa pentru recomandari bancare a aratat ca
noii clienti care au fost indrumati la banca de catre cei existenti au avut cu 18% mai multe sanse sa ramana

la banca si au generat cu 16% mai mult profit.

7. Fa-ti timp pentru a-ti instrul personalul din prima Linie
Inima operatiunii tale de servicii pentru clienti ar trebui sa revind personalului din prima linie.
Acestia sunt interfata afacerii tale si, daca sunt bine instruiti, ii ofera firmei tale oportunitatea de a defini
modul in care clientii iti percep produsele si serviciile. De aceea, este indicat sa te asiguri ca acesti angajati
detin si isi dezvoltd in permanentd abilitati precum cele de comunicare, solutionare a conflictelor sau de

a anticipa si chiar depasi asteptarile clientilor.
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8. Asuma-ti responsabilitatea, dar nu si credit

Esti liderul de echipa al afacerii tale. Toti angajatii tai cautd indrumare de la tine si, de asemenea,
iti sprijina efortul. Pentru a-ti construi o echipa puternica, dispusa sa faca eforturi suplimentare atunci
cand ai nevoie, trebuie sa-ti apreciezi echipa, dandu-i credit pentru tot ceea ce merge bine si sa iti asumi
vina atunci cand ceva nu functioneaza.

Profita de feedback-ul negativ

Nu este un secret c3 nimanui nu Ti place s& audd comentarii negative. insd, in loc s fii deranjat de
asta, trateaz-o ca pe o oportunitate excelenta de a schimba experienta clientului tau. Un lucru este cert.
Nimeni nu conduce o afacere perfecta cu clientii perfecti. Primirea oricarui tip de feedback te ajuta pe
tine si pe firma ta sd Tnvatati si sa cresteti pe masurd ce va dezvoltati. Abordarea constructivd a unei
plangeri sau a unei experiente proaste arata clientilor cd vocile lor sunt auzite si ca fiecare individ este un
client apreciat. Cresterea angajamentului si a valorii poate creste loialitatea clientilor, iar rezultatul se

vede n cresterea vanzarilor.

Si nu uita! Pentru tine, antreprenorule, avem @CODECS, cursuri ce-ti sunt dedicate, pentru acel pas
care sd faca diferenta in cresterea afacerii tale. Alegerea iti apartine pe deplin. Noi suntem pregatiti sa

iti oferim conditii de excelenta atdt in formarea ta profesionala, cdt si in ceea ce priveste siguranta ta.

Acceseaza intregul calendarul al Scolii noastre de vara aici: https://www.codecs.ro/stiri/vara-carierei-

tale--provocare--invatare--networking-

Pentru a fi informat cu privire la ofertele si resursele pe care ti le punem la dispozitie, te asteptam si pe
www.facebook.com/CODECSNetwork, pe pagina noastra de LinkedIn-
https://www.linkedin.com/company/codecs, pe grupurile noastre specializate, in grupul celor care
primesc newslettere personalizate nevoilor si intereselor lor, cat si  pe Instagram-

https://www.instagram.com/codecs_romania/?hl=ro.

Pentru informatiile de care ai nevoie privitoare la programele CODECS, poti accesa www.codecs.ro. Un
consultant CODECS 1ti sta la dispozitie la numerele de telefon 021.252.51.82/3/4 si la adresa de e-mail

sales@codecs.ro.
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