
Cum să stabilești o conexiune cu clienții?
1) Actualizează strategia relațională – peisajul clientului este susceptibil la schimbare, iar relațiile și punctele de conexiune cu acesta vor trebui să pivoteze.

2) Aceste elemente constitutive te vor ajuta să îmbunătățești experiența clientului:

Empatie – efectuează conexiunea cu clientul tău la nivel de personal, înainte de a discuta afaceri. Înțelegerea felului în care se simte clientul este esențială pentru construirea unei relații durabile. 
· Investește timp pentru a asculta clientul.
· Oferă răspunsuri emoționale potrivite.
· Împărtășește experiențele similare.
· Acordă un tratament prioritar clienților.
· Preia problemele clienților tăi.
· Demonstrează că îți pasă.
Personalizare – exprimă-te cu privire la înțelegerea nevoilor clienților tăi în timpuri incerte, împreună cu responsabilitățile acestora. Demonstrând că înțelegi nevoile specifice ale clienților tăi, le vei îmbunătăți imediat experiența. Utilizarea numelor acestora și demonstrând cunoștințe despre interacțiunile din trecut, contribuie la o experiență personalizată.
· Salută clienții.
· Demonstrează clienților că îi cunoști.
· Validează experiențele din trecut cu aceștia.
· Surprinde clientul cu ceva relevant.
· Înțelege nevoile și circumstanțele clienților.
· Individualiză ceea ce faci.
Timp și efort – fă astfel încât clienții să ia deciziile mai rapid și mai ușor, oferind expertiză și consultare. Respectă timpul clienților tăi și încearcă să răspunzi la solicitările lor în timp util: de exemplu, răspunde la e-mailurile lor în termen de 24 de ore. 
· Fă plăcută investiția în timp a clienților.
· Oferă instrucțiuni simple și clare.
· Asigură maximum trei pași pe care clienții să îi îndeplinească pentru a-și atinge obiectivele.
· Asigură-te că timpul de așteptare pentru comunicarea interactivă nu depășește două minute.
· Oferă răspunsurile necesare atunci când clienții tăi te contactează.
· Informează în avans clienții cu privire la posibilele riscuri.
Așteptări – instituie un flux de comunicare de asistență și înțelegere reciprocă pentru a-i ajuta să raționalizeze în perioade dificile. Clienții au, de obicei, așteptări mari și este în interesul tău să le îndeplinești.
· Stabilește așteptări exacte.
· Răspunde mai repede decât se aștepta.
· Folosește un limbaj simplu și clar.
· Ghidează clientul prin întregul proces.
· Îndeplinește sau depășește așteptările.
Soluționare – transformă experiențele necorespunzătoare în unele deosebite. Per general, când vine vorba de soluționare, întreprinderile au obținut rezultate bune în ceea ce privește redresarea serviciilor. Oferă clienților soluții reale fără a afișa un motiv ascuns. 
· Înțelege punctul de vedere al clientului.
· Prezintă scuze în mod sincer și cordial.
· Oferă o soluție și remediaz-o urgent.
· Păstrează clientul pe deplin informat cu privire la progresul soluționării.
· Fă un efort suplimentar.
Integritate – acționează cu integritate și generează încredere. Încrederea este rezultatul unui comportament organizațional consistent care demonstrează credibilitate. Respectă promisiunea făcută de brandul tău pentru a ajuta clienții în situații de criză.
· Susține altceva decât profitul.
· Acționează în mod demonstrabil în interesul clienților.
· Fă ceea ce spui că vei face.
· Păstrează clienții informați.
· Fii competent.

3) [bookmark: _GoBack]Ia legătura și arătă că îți pasă. Pune-te în locul clienților tăi și gândește-te cum se simt aceștia. Vei reuși să soluționezi probleme și să generezi soluții atunci când le înțelegi pe deplin problemele și provocările emergente. Acest lucru începe cu manifestare de empatie, punerea unor întrebări pline de compasiune și prin ascultare. În ziua de azi, e nevoie să demonstrezi că ești investit în înțelegerea modului în care sunt afectați personal și individual clienții de mediul incert. Acest lucru te va ajuta să câștigi în continuare încrederea acestora.

4) Colaborează cu ei pentru a alimenta noi oportunități de afaceri – oferă îndrumare și sprijin.
