GESTIONAREA RELATIEI CU CLIENTII

Obiective:

Participantii vor putea sa:

- Inteleaga natura, nevoia si beneficiile imbunatatirii
relatiei cu clientul

- Descifreze semnificatia comportamentului clientului si
ce trebuie sa faca sa imbunatateasca relatia cu clientul;

- Aplice cele mai simple si uzuale metode care duc la
imbunatatirea relatiei cu clientul,

- Cum monitorizam imbunatattirea relatiei cu clientul

Durata:

2 zile
Structura cursului
Ziua 1 S
e Experienta mea ca si client Grup tinta:
e Calitatea serviciului Persoane la nivel
e Client extern, client intern de executie care
e Serviciul de baza si modul de relationare cu clientul lucreaza in
e Comunicarea in relatia cu clientul dom_eqlul a
e Identificarea stilului personal — Chestionar LIFO® Seeelle & 0

. e gege e relatiile cu publicul

o Tipuri de clienti dificili
e Concluziile zilei

Numar optim
de participant;:
12-15 persoane

Ziua 2

e Cum facem fata criticilor si reclamatiilor (criticile reprezinta
oportunitati, tehnici de accentuare a ideii dorite, oferirea de
solutii)

e Stilul Comportamental al Clientului — cum ma comport eu ca si
client si cum pot identifica comportamentul lui

e Cum facem fata clientilor dificili. Simularea de situatii dificile in Cuvinte cheie:

relatia cu clientul si feedback pe baza materialelor video. SOlpRERE,

e Cum ii facem pe clienti s& se simta speciali (un serviciu bun atitudine pozitiva
inseamna satisfacerea asteptarilor clientului). Ce putem face fata de client,
pentru a-i uimi? identificare

comportament,

reclamatii, asteptari



