C.A.R.E.

(4 module online x 3,5 ore)

MODELUL C.A.R.E.

C - Conecteaza-te emotional (opusul distantarii sociale) -
Adopta cea mai potrivita reactie in interactiunea cu clientul,
folosind conexiunea emotionald. Gestioneaza atat propriile
emotii, cat si pe cele ale clientului.

A - Asculta si intreaba - Investigheaza problemele si
asteptadrile (tangibile si intangibile) ale clientului.

R - Recomanda - Ofera solutii sau alternative.

E - Exprima-ti disponibilitatea - Mentine satisfactia
clientului/solicita feedback.

CE INVATA PARTICIPANTII

+ Reactii in interactiunea cu clientul

- Gestioneaza propriile emotii si pe cele ale clientului

- Adreseaza ambele tipuri de nevoi (tangibile si intangibile) ale clientului
« Pun intrebari pentru a intelege corect si complet situatia (nevoi/neajunsuri)
« Punintrebari legate de interese (cum vede clientul solutia)

+ Asculta cu dorinta de a intelege

+ Prezinta solutia legata de cererea clientului

« Ofera informatiile intr-un mod interactiv

« Exprima refuzul sub forma ,ce poate” + ,ce nu poate” + ,ce alternative
ofera”

- Verifica acceptarea solutiei

- Incheie discutia intr-un mod politicos, manifestandu-si disponibilitatea

Contact: office@trendconsult.eu
Programul Remote Customer C.A.R.E. este

o experienta de invatare dezvoltata si livrata exclusiv de T ?E N :)

METODOLOGIE

- Discutii facilitate in plen
« Chestionare online cu prezentarea raspunsurilor in timp
real
- Exercitii interactive:
- Contagiunea emotionala
- Tangibile vs. Intangibile
- Clarificarea nevoilor
« Exercitiu pe echipe - Prezentarea solutiei/alternativei
+ Prezentarea concluziilor in plen.

Tntre module, participantii vor primi misiuni de aplicat in
practica. Aceste teme practice constau in exersarea
instrumentelor si comportamentelor descoperite in
module pentru a forma un obicei nou. Misiunile sunt de
fiecare data discutate in modulul urmator.




