4-GEMBA

PERFORMANCE THROUGH LEARNING

Programe Deschise de Training . -
pentru Cresterea Performantelor

SERVICII EXCELENTE PENTRU CLIENTI

-

E
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DESCRIERE

Programul v& oferd ocazia de a
infelege mecanismele care conduc la
oferirea unor servicii excelente pentru
clienti si de a va crea propria strategie
pentru a le oferi.

Acest program include o multime de
exemple practice si sfaturi pe care le
puteti aplica imediat. Programul este
structurat  in  zece module care
abordeazd gradual aspectele care
conduc la performante extraordinare si
clienti care devin suporteri ai afacerii
dumneavoastrd. Fiecare modul este
sustinut de un excelent video-training si
este urmat de un atelier de lucru care se
finalizeazd cu identificarea unor actiuni
concrete pentru imbundtdtirea serviciilor.

CONTINUT

Introducere: Prezentarea programului —
obiective, metodd si  asteptdrile
participantilor

0722 260 158
doru.curteanu@gemba.ro

www.gemba.ro
www.teambuilder.ro

Implicarea emotionala a clienfilor —
element esential al succesului Tn afaceri
identificarea tipurilor de clienti s
clarificarea  rolului  participantilor  n

generarea implicdrii  emotionale
clientilor
Depdsirea asteptdarilor clientilor:

Asteptdrile clientilor cresc, iar noi trebuie
s tinem pasul

Atributele calitdtii: Servicii excelente,
livrare excelentq, atitudine excelentd

Scara valorii pentru clienti: Servicii de
bazd, asteptate, dorite, neanticipate,
incredibile!

Gestiunea asteptarilor clientilor:
Scaderea asteptdarilor; depdsirea
asteptdrilor prin servicii; faceti promisiuni
clare si respectati-le!

Recastigarea clientfilor: Ce sa facem
atunci cand apar defectiuni in calitatea
produselor sau serviciilor noastre astfel
ncdt nu numai sd recuperdm loialitatea
clientilor ci si sd o sporim

Gestionarea  pléngerilor  clientilor:
Plangerile din partea clientilor sunt o
sursd extrem de valoroasad de idei de
imbundtdtire a serviciilor!

Asumarea responsabilitatii personale:
De la a da vina pe altii la asumarea
responsabilitatii personale

Priveste prin ochii clientilor: Descoperiri
revolutionare pentru afacerea voastrd
pe baza empatiei

Calea Serban Voda 282
Sector 4, Bucuresti



4-GEMBA

PERFORMANCE THROUGH LEARNING

Plan de actiune: Revederea concluziilor
fiecarui atelier si formularea unui plan
de actiune

DATE DERULARE

Durata: 1 zi
Serii: 27 lunie §i 12 Decembrie 2009

DATE LIMITA DE INSCRIERE
15 lunie si 30 Noiembrie 2009

LOCUL

Bucuresti,  Centrul de  Conferinte
UZINEXPORT, Bd. lancu de Hunedoara
6-8 (vis-a-vis de cladirea Guvernului din
Piata Victoriei)

STRUCTURA ZILEI DE TRAINING

9.30 — 11.00 — Sesiune tfraining

11.00 = 11.15 = Pauza de cafea

11.15 = 12.45 — Sesiune training

12.45 - 13.15 — Dejun

13.15 — 14.45 — Sesiune training

14.45 = 15.00 — Pavza de cafea

15.00 — 16.30 — Sesiune training

0722 260 158
doru.curteanu@gemba.ro

www.gemba.ro
www.teambuilder.ro

Programe Deschise de Training . -
pentru Cresterea Performantelor

INVESTITIE
500 RON + TVA (19%) / participant

Include: suport de curs, handout-uri,
video training, caiete de lucry,
certificat /diplomé de participare,
pauzele de cafea, mesele de préanz

DISCOUNTURI

- 3% pentru inscrierea a 2 participanti

- 5% pentru inscrierea a mai mult de 3
participanti

- 7% pentru cei care au participat in
anul curent la un alt program de training
din cadrul Academiei

Discount-urile sunt cumulative!

INSCRIERE

1. Descdrcati Formularul de finscriere
corespunzdtor acestui program de la
www.gemba.ro /cursuri_deschise.html

2. Completati Formularul de inscriere si
trimiteti- prin e-mail la
doru.curteanu@gemba.ro

INFORMATII
021 3371377
0722 260 158

Calea Serban Voda 282
Sector 4, Bucuresti
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