I1za Krejca-Pawski

IKP Szkolenia Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Zadanie A - Wyznaczamy cel do osiggniecia po szkoleniu.

Grupa szkoleniowa

Nasz cel zespotowy po szkoleniu:
Podejscie pro klienckie w praktyce obstugi klienta

Cele indywidualne do osiggniecia po szkoleniu: Osoba

Maj cel rozwojowy szkoleniu:
Wdrozenie odpowiedniej komunikacji z Klientami LUKASZ

Chce popracowac nad:
Zmiana nawykéw podczas rozmoéw z trudnymi klientami. Nad pewng standaryzacjg rozmow.

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
Asertywne A-B-C, z ocieplaczem koniecznie :-)

Mdj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowac nad:

Techniki/ elementy, ktore wdroze, to:

Mgj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowac nad:

Techniki/ elementy, ktore wdroze, to:

Mgj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowac nad:

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:

Maj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowac nad:

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:

Mdj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowacé nad:

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:

Maj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowac nad:

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:

Mdj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowaé nad:

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
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Podsumujcie wykonane ¢wiczenia oraz komunikaty zastosowane w rozmowach z klientami.

. . Cwiczenia rozmdéw w parach i stosowanie Wykonano:
Zadanie rozwojowe: S . . ;
komunikatéw w rozmowach z klientami (tak/nie)
Eliminowanie Cwiczenie w parach - 2 x na osobe TAK
2 ” . . v
.zapalnych stow Stosowanie w rozmowach - min. 3 razy
Méwienie jezykiem Cwiczenie w parach - 3 x na osobe TAK
. 1o - . . . v
mozliwosci Stosowanie w rozmowach - min. 3 razy

Cwiczenie w parach - 3 x na osobe

Uprzejma stanowczosé . \ TAK v
Stosowanie w rozmowach - min. 3 razy

Empatia biznesowa Cwmzemg w parach-3x na ospbe TAK -
Stosowanie w rozmowach - min. 3 razy

Cwiczenie w parach - 3 x na osobe TAK -
Odmowa w 4 krokach Stosowanie w rozmowach - min. 2 razy

Cwiczenie w parach - 3 x na osob
Asertywne A-B-C P < TAK v

Stosowanie w rozmowach - min. 2 razy
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Zadanie A - Wz6r rozmowy z najlepszymi praktykami po szkoleniu.

Opisz trudng sytuacje z klientem, a nastepnie napisz co powiedziat do Ciebie klient:

Zadzwonit Klient, ktory byt niezadowolony, ze nie dziata urzadzenie. Chciat

poruszac sie ciezardwka odrazu, ale nie byto to mozliwe. Klient powiedziat: "ma to
dziata¢ do jutra, bo inaczej rezygnuje”.

Nastepnie przygotuj odpowiedz, stosujgc techniki komunikacji z klientami:

1: Uzyj jezyka mozliwosci, intencji lub empatii podczas przekazywania ztej wiadomosci:

Zapalne stowa (to eliminujemy): Lepsza wersja ( jezyk mozliwosci):
" to pana wina, ze nie wigczyt Pan OBU i |"To, ze urzadzenie nie jest aktywne, nie znaczy, ze jest
nie aktywowa}o SiQ przez 2 tygodnie " zepsute, ale konieczny jest czas na jego aktywacje,

dlatego juz panu pomagam znalez¢ rozwigzanie".

Jezyk mozliwosci (cel + sposob):

Przedstawienie jak wyglada sytuacja i co dalej bedzie sie z tym dziato

Uprzejma stanowczos¢:

Przedstawienie faktoéw i skupienie sie na szybkim dziataniu.

Empatia biznesowa:
Rozmowa prowadzona we wzajemnym szacunku i zrozumieniu.

2: Jesli to nie pomoze, odmow w 4 krokach:

1 Nie dziwie si¢ , ze zostato to tak odebrane i pewnie liczyt Pan na szybsze zatatwienie sprawy, a
tutaj pojawity sie komplikacje. Proponuje w tej sytuaciji....

 Faktycznie moze to by¢ irytujace, ale pomoge Panu - prosze powiedziec...

3 Pewnie spodziewat sie Pan, ze pomoge "od reki" temat rozwigza¢, w praktyce to wyglada inaczej, juz méwie....

4 Mogtoby sie wydawagé, ze zaraz po wiaczeniu zadziata, ale wyglada proces nieco inaczej, dlatego juz wyjasniam ....

3: Na koniec : uzyj asertywnej reakcji w stylu ,A-B-C":

A To, ze nie moge aktytowac urzadzenia od reki to nie oznacza, ze nie chcg pomdc, natomiast
zalezne jest to od pewnego schematu dziatania, co juz omawiam.

B.T0, ze urzadzenie nie aktywowato si¢ Panu odrazu, nie oznacza ze jest uszkodzone , ale
zwigzane jest to z samym procesem aktywaciji, ktory juz wyjasniam...

c.To, ze OBU jest nieaktywne, nie oznacza ze sig¢ nie aktywuje , natomiast wymaga to pewnego
procesu z Pana strony, ktdry juz opisuje.
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Zadanie B - Sukcesy zespotowe po szkoleniu

Grupa szkoleniowa

Nasze sukcesy zespotowe po szkoleniu:
Wprowadzenie jezyka asertywnego, zrozumiatego i spokojnego tonu wypowiedzi.

Wocigz pracujemy nad:
Dopasowaniem "gry stownej" do pojawiajgcej sie na linii sytuaciji.

Cele indywidualne do osiggnigcia po szkoleniu: Osoba

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie): LUKASZ

Zawsze zabieram si¢ odrazu za robote aby Klient wiedziat, ze po drugiej stronie jest kto$ kto pomaga i informuje.

Nadal pracuje nad:
Identyfikacjg potrzeb Klientow.

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie):

Nadal pracuje nad:
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