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int elegerea s i gestionarea atitudinilor client ilor descriere

int elegerea s i gestionarea atitudinilor client ilor implica obt inerea de
informat ii despre emot iile, opiniile s i comportamentele client ilor s i ufilizarea
acesteiint elegeri pentru a le modela percept iile s i act iunile. Aceasta
presupune analiza feedback-ului client ilor, efectuarea de cercetdris i
aplicarea de strategii pentru a crea experient e pozitive, a raspunde
preocupdadrilor s i a construi relat i puternice. Gestionarea eficientd a atitudinilor
client ilor duce la cres terea satisfact iei, a loialitat ii s i a succesului afacerii.
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Acest modul cont ine mai multe exercit ii care va vor gjuta sa
va dezvoltat i Abilitat | de abordare a atitudinilor s i relat iilor cu
client ii

A1l. Aplicarea cunos tint elor: Exercit iile solicitd participant ilor sa aplice
cunos tint ele lor privind atitudinea fat a de client i, tehnicile de comunicare s i
strategiile de gestionare a relat iilor cu client ii. Aceastd aplicare 1 ajuta pe

participant i sd-s i consolideze int elegerea s i sG-s i dezvolte capacitatea de a
transfera conceptele teoretice in scenarii practice.

A2. Gandirea critica: Exercit iile ii determind pe participant i sd analizeze s i sa
evalueze diferite atitudini ale client ilor, sd identifice raspunsuri adecvate s i sd ia
decizii in cunos fint & de cauza.

A3. Rezolvarea problemelor: Exercit iile prezintd participant ilor scenarii s i provocari
legate de atitudinea client ilor. Prin implicarea in activitat i de rezolvare a
problemelor, participant iiis i dezvoltd capacitatea de a evalua situat iile, de a
identifica obstacolele s i de a concepe strategii eficiente pentru gestionarea
diferitelor atitudini ale client ilor.

A4. Abilitat i de comunicare: Exercit iile imbundatat esc indirect abilitat ile de
comunicare ale participant ilor, solicitGndu-le sd interpreteze s i sa fransmitd
informat i in mod eficient.

A5. Luarea deciziilor: Prin intermediul exercit iilor, participant iiis i vor dezvolta
abilitat ile de luare a deciziilor prin evaluarea opt iunilor s i selectarea celor mai
potrivite raspunsuri pentru a gestiona atitudinile client ilor.
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Activitatea 1

Exercit iul 1: Intrebari cu alegere multipla / intrebari de tip adevarat-fals
Exercit iul 1: Intrebari cu alegere multipla / Intrebari de tip adevarat-fals

1. Atfitudinile client ilor se referd la: a) Numai la comportamentul client ilor b) Emot iile, opiniile s i
comportamentele client ilor c) Datele demografice s i puterea de cumpdarare a client ilor d)
Niciuna dintre acestea

2. Adevarat sau fals: Int elegerea atitudinilor client ilor nu este importantd pentru gestionarea
relat iilor cu client ii.

3. Procesul de analizd s i interpretare a atitudinilor client ilor implicd: a) Colectarea feedback-ului
client ilor b) Realizarea de sondaje s i analiza datelor c) Examinarea comportamentelor
client ilor d) Toate cele de mai sus

4. Adevarat sau fals: Ascultarea activa s i empatia sunt esent iale in gestionarea atitudinilor dificile
ale client ilor.

Raspunsuri:
1. Atfitudinile client ilor se referd la: b) emot iile, opiniile s i comportamentele client ilor.

2. Adevarat sau fals: Int elegerea atitudinilor client ilor nu este esent iald pentru gestionarea
relat iilor cu client ii. Fals

Activitatea 2

Exercit iul 2: Traget is i aruncat i

Potrivit i urmatoarele atitudini ale client ilor cu descrierile lor corespunzatoare:

Atitudini:
1. Nemult umit
2. Entuziost

3. Indiferenta

4. Scepticism
Descrieri: a) Manifesta interes s i implicare pozitiva fat a de produs/serviciu. b) Manifesta o lipsa de
interes sau de conexiune emot ionald. c) Exprimd indoieli sau neincredere fat & de produs/serviciu. d)
Manifestd nemult umire sau nefericire fat a de produs/serviciu.

Raspunsuri:
e Nemult umit: d) Exprimd nemult umire sau nemult umire fat & de produs/serviciu.
o Enfuziast: a) Manifestd interes s i implicare pozitiva fat & de produs/serviciu.
o Indiferentd: b) Manifesta o lipsad de interes sau de conexiune emot ionald.
e Sceptic: c) Exprimd indoieli sau neincredere fat & de produs/serviciu.
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Activitatea 3

Exercit iul 3: Marcat i cuvintele

Identificat i cuvintele-cheie legate de int elegerea s i gestionarea atitudinilor client ilor:

1. : Procesul de int elegere a emot iilor, opiniilor s i comportamentelor client ilor.

2. : Tehnici de analiza s i interpretare a atitudinilor client ilor.

3. : Adaptarea ofertelor s i a comunicarii pe baza atitudinilor client ilor.

4, : Aplicarea strategiilor pentru a influent a pozitiv percept iile s i act iunile client ilor.

Raspunsuri corecte:

1. int elegerea s i gestionarea atitudinilor client ilor: Procesul de int elegere a emot iilor, opiniilor
s i comportamentelor client ilor.
2. Anadliza atitudinii: Tehnici de analiza s i interpretare a atitudinilor client ilor.

3. Personalizare: Adaptarea ofertelor s i a comunicarii pe baza atitudinilor client ilor.

4. Influent a s i strategie: Aplicarea strategiilor pentru a influent ain mod pozitiv percept iile s i act iunile
client ilor.

Activitatea 4

Exercit iul 4: Traget i textul
Aranjat i urmatoarele etape in ordinea corectd pentru gestionarea atitudinilor client ilor:

Colectat is i analizat i feedback-ul client ilor.

Identificarea factorilor care influent eazd atitudinea client ilor.

Dezvoltarea abilitat ilor de comunicare pentru interact iuni eficiente cu client ii.

Personalizat i interact iunile pe baza atitudinilor client ilor.

Aplicarea cunos tint elorin procesul de luare a deciziilor s iin gestionarea relat iilor cu client ii.

A

Ordinea corecta pentru Exercit iul 4: Traget i textul este urmatoarea:

Identificarea factorilor care influent eazd atitudinea client ilor.

Colectat is i analizat i feedback-ul client ilor.

Dezvoltarea abilitat ilor de comunicare pentru interact iuni eficiente cu client ii.

Personalizat i interact iunile pe baza atitudinilor client ilor.

Aplicarea cunos fint elor in procesul de luare a deciziilor s i in aestionarea relat iilor cu client ii.
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Activitatea 5

Exercit iul 5: Intrebare cu alegere multipld
Care dintre urmatoarele strategii este recomandatd pentru gestionarea eficientd a atitudinilor client ilor?):

A) Ignorarea preocupadrilor client ilor s i concentrarea asupra obiectivelor companiei.

B) Tratarea tuturor client ilor cu acelas i stil de comunicare, indiferent de atitudinea lor.

C) sad dea dovadd de empatie s i de ascultare activa pentru aint elege nevoile client ilor.
D) Stereotiparea s i generalizarea client ilor pe baza atitudinilor acestora.

Raspuns corect: C) Demonstrarea empatiei s i ascultarea activa pentru aint elege nevoile client ilor.

Explicat ie: Modulul subliniazd important a empatiei s i a ascultarii active in gestionarea eficientd a atitudinilor
client ilor. Demonstrdnd empatie s i ascult@nd in mod activ, indivizii pot int elege nevoile client ilor, pot
aborda preocupdrile acestora s i pot oferi solut it adecvate, ceea ce duce la cres terea satisfact iei

client ilor s i la consolidarea relat iilor.

Activitatea 6

Exercit iu 6: Potrivit i atitudinea clientului cu raspunsul adecvat
Instruct iuni: Potrivit i fiecare afitudine a clientului descrisG mai jos cu cel mai potrivit raspuns sau strategie
pentru gestionarea atitudinii respective.

Potrivit i atitudinile client ilor cu raspunsurile/strategii:
Supdrat s i frustrat:

Indiferent i s i neimplicat i:

Mult umit s i mult umit:

Sceptic s i neincrezator:

A) Arata-t i aprecierea s i oferd solut ii personalizate. B) Demonstrat i empatie s i ascultat iin mod activ
preocupdrile acestora. C) Furnizat i informat i sau dovezi suplimentare pentru a le creaincredere. D)
Angajat i-va intr-o comunicare proactiva pentru a genera interes.

Raspunsuri corecte:
Supadrat s i frustrat: B) Manifestat i empatie s i ascultat i-le in mod activ preocupadrile.




