Iza Krejca-Pawski

IKP Szkolenia Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Zadanie A - Wyznaczamy cel do osiggniecia po szkoleniu.

Grupa szkoleniowa

Nasz cel zespotowy po szkoleniu:

Brak powracajgcych reklamaciji

Cele indywidualne do osiggniecia po szkoleniu: Osoba

Mdj cel rozwojowy szkoleniu:
brak powracajgcych reklamacji Martyna

Chce popracowac nad:
eliminowaniem stéw zapalnych

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
empatia biznesowa

Mdj cel rozwojowy szkoleniu: .
brak powracajgcych reklamaciji Kasia

Chce popracowac nad:
Asertywne A-B-C

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
jezyk korzysci i eliminowanie stow zapalnych

Mdj cel rozwojowy szkoleniu:
brak powracajgcych reklamaciji Tomek

Chce popracowac nad: o
Odmowa w 4 krokach "jak przyjaciel

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
asertywna i uprzejma stanowczosé

Mgj cel rozwojowy szkoleniu:

Chce popracowac nad:

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:

Mgj 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
.zapalnych stow” Stosowanie z klientami- min. 3 razy
Mowienie jezykiem Cwiczenie w parach - 2 x na osobe
mozliwosci Stosowanie z klientami - min. 3 razy TAK
Ubrzeima stanowczodé Cwiczenie w parach - 2 x na osobe TAK
prze) Stosowanie z klientami - min. 3 razy
Empatia biznesowa Cwiczenie w parach - 2 x na osobe TAK
P Stosowanie z klientami - min. 3 razy
Cwiczenie w parach - 2 x na osobe TAK
Odmowa w 4 krokach Stosowanie z klientami - min. 2 razy
Cwiczenie w parach - 2 x na osobe
Aser ne A-B-C . . . .
tyw Stosowanie z klientami - min. 2 razy TAK
Dopasowanie do Cwiczenie w parach - 2 x na osobe
X S . . . . TAK
typow klientow Stosowanie z klientami - min. 2 razy
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Iza Krejca-Pawski

Zadanie A - Wz6r rozmowy z najlepszymi praktykami po szkoleniu.

Opisz sytuacje z klientem:

na wyrazne zadanie kit Klientka kolejny raz zgtasza reklamacje na rozliczenie koncowe, poniewaz
uwaza, ze po korektach w dalszym ciggu jest ono nieprawidtowo wystawione,nie zgadza sie z datg
na protokole

Nastepnie przygotuj techniki komunikacji z klientami:

1: Uzyj jezyka mozliwosci, asertywnosci lub empatii do przekazywania ztej wiadomosci:

Zapalne stowa (to eliminujemy): Lepsza wersja ( jezyk mozliwosci):
Stwierdzamy, ze wszystkie rozliczenia zostaty Doktadnie przeanalizowalismy rozliczenie

wykonane prawidtowo, dlatego nie ma zadnych koncowe i potwierdzamy jego prawidtowos¢.
podstaw, aby kwestionowac rozliczenie.

Jezyk mozliwosci (cel + sposdb):
To co moge dla Pani zrobi¢, to zweryfikowac.. dzieki temu bede mogta..
Uprzejma stanowczosc:

Rozumiem, ze moze Pani nie zgadzac¢ sie z naszym stanowiskiem. Zapewniam jednak, ze sprawa...

Empatia biznesowa:

Rozumiem, ze moze Pani nie zgadzac¢ sie z naszym stanowiskiem. Zapewniam jednak, ze sprawa...

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

1.
Ponowna szczegotowa weryfikacja potwierdzita, ze nasza decyzja jest zgodna z faktami.

2.
W pani sytuacji nie mozemy wykona¢ korekty faktury,

3.
poniewaz wskazany na niej odczyt jest zgodny z rzeczywistym.

4,
W tej sytuacji mozemy zaproponowac dwa rozwigzania - raty i odroczony termin pfatnosci

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

Asertywne ABC:

To, ze nie mozemy skorygowac Pani faktury, nie oznacza, ze nie podeszliSmy do sprawy z petng
uwagg i zaangazowaniem, a jedynie polegamy na obowigzujgcych procedurach.

4: Rozpoznaj typ klienta i dopasuj wypowiedz do danego typu:

Rozpoznany typ i komunikat:

Czerwony - Po ponownej, wnikliwej analizie catej sprawy potwierdzamy prawidtowos¢ w
wystawionym rozliczeniu. W zaistniatej sytuacji proponujemy dwa rozwigzania... ktére Pan wybiera?
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IKP Szkolenia Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Zadanie B - Sukcesy zespotowe po szkoleniu

Grupa szkoleniowa

Nasze sukcesy zespotowe po szkoleniu:
Przy kazdej sprawie staramy sie unika¢ stow zapalnych i postugiwac sie jezykiem korzysci.

Wcigz pracujemy nad:
Dopasowaniem odpowiedzi do typu klienta.

Cele indywidualne do osiggniecia po szkoleniu: Osoba

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

Nadal pracuje nad:

asertywnym A-B-C

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

Martyna

Kasia

Nadal pracuje nad:
empatia biznesowg

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

stosuje w odp. stowa "ocieplacze" Tomek

Nadal pracuje nad:
empatig biznesowg
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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