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i‘ Invata sa comunici eficient, sa gestionezi

obiectiile si reclamatiile si sa transformi ] piunn,
interactiunile cu clientii in experiente RELATII MAI BUNE,
care construiesc loialitate :

Customer Care: Arta Relatiei cu Clientul CLlENTl MAI LOIALI
transforma fiecare contact cu clientul

Intr-o experienta pozitiva si o oportuni-

tate de loializare pe termen lung.

» Intelegerea elementelor pentru servicii
de calitate

» Comunicarea clard, asertiva si eficienta
» |dentificarea nevoilor reale ale clientului
» Obiectii, critici si reclamatii gestionate
profesionist

» Crearea unei experiente memorabile
pentru client
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OBIECTIVE

Parcurgerea acestui program va permite Parcurgand sesiunile acestui program,

P Sainteleaga ce inseamna un servi-
ciu de calitate si care sunt asteptarile cli-
entilor;

» Saisi dezvolte abilitatile de comu-
nicare si ascultare activa;

P Sa utilizeze tehnici eficiente de adre-
sare a intrebarilor si identificare a nevoilor;
P Sa gestioneze profesionist situatiile
dificile, obiectiile si reclamatiile;

P Sa contribuie la cresterea satisfactiei
si fidelizarii clientilor.

CODECS

Puterea Cunoasterii

COMPETENTE ACOPERITE

participantii isi vor creste eficienta in ac-
tivitatea de relationare cu clientii, prin:

» Dezvoltarea unei atitudini proactive si
orientate spre solutii;

» Aplicarea tehnicilor de comunicare
telefonica si interpersonala;

» Folosirea ascultarii active sia empa-
tiei in interactiunea cu clientii;

» Gestionarea cu tact a obiectiilor, criti-
cilor si situatiilor tensionate;

» Transformarea reclamatiilor in opor-
tunitati de consolidare a relatiei cu clien-
tul.

COSTUMER CARE | RELATII CU CLIENTII

Sectiunea 1 Bazele relatiei cu clientul

» Ceinseamna un serviciu bun si care sunt
factorii care il influenteaza

» Profilul clientilor: cine sunt si ce isi doresc
» Intelegerea rolului relatiei cu clientul in
construirea unei imagini profesionale

Sectiunea 4 Gestionarea situatiilor difi-
cile

» Dezvoltarea unei atitudini pozitive

» Gestionarea clientilor dificili

» Sursele obiectiilor si raspunsuri efi-
ciente

» Reclamatiile oportunitate de fidelizare
» Empatie, solutii si mentinerea unei
relatii constructive cu clientul

Sectiunea 2 Comunicare si ascultare
activa

» Procesul de comunicare bidirectionala
» Tehnicide ascultare activa

» Comunicarea telefonica si importanta
primei impresii

Sectiunea 3 Identificarea nevoilor si ex-
perienta clientului

» Tehnici de chestionare si tipuri de intre-
bari

» Identificarea nevoilor reale ale clientului
» Depasirea asteptarilor si crearea efectu-
lui, wow”

» Designul unei experiente pozitive
pentru client
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