Iza Krejca-Pawski

IKP Szkolenia Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Zadanie A - Wyznaczamy cel do osiggniecia po szkoleniu.

Grupa szkoleniowa

Nasz cel zespotowy po szkoleniu:

Wzrost pozytywnych ocen klientow

Cele indywidualne do osiggniecia po szkoleniu: Osoba

Moj cel rozwojowy szkoleniu: ) o i ] .
podniesienie umiejetnosci skutecznej komunikacji z klientami Kamila Polak

Chce popracowac nad: o
radzeniem sobie ze stresem w obstudze trudnych klientow

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
empatie biznesowa, technike abc

Mdj cel rozwojowy szkoleniu: ) . o
zachowanie profesjonalnego tonu niezaleznie od emociji klientow Anna

Chce popracowac nad: o _ Rybakiewicz
skracanie czasu analizy poprzez skupienie sie na meritum

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
uprzejma stanowczo$¢, empatia biznesowa

Moj cel rozwojowy szkoleniu: i .
Rozpoznanie typu klienta, Eliminowanie ,zapalnych stow” Ewelina

Chce popracowa¢ nad: _ _ _ o _ Dajer-Halicka
umiejetnoscia rozpoznania typu i dopasowania do niego odp.,eliminowaniem NIE

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to: . . ) o
copilot, staranniejsze przygotowanie odpowiedzi, wdrazanie kazdej techniki

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 popracowac nad:

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:

Zadania po szkoleniu
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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 v
.zapalnych stéw Stosowanie z klientami- min. 3 razy
Mowienie jezykiem Cwiczenie w parach - 2 x na osobe TAK
mozliwosci Stosowanie z klientami - min. 3 razy
. ., Cwiczenie w parach - 2 x na osobe
Uprzejma stanowczosé . . . . v
prze) Stosowanie z klientami - min. 3 razy TAK
L Cwiczenie w parach - 2 x na osobe
Empatia biznesowa . . - . v
P Stosowanie z klientami - min. 3 razy TAK
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 TAK .
typow klientow Stosowanie z klientami - min. 2 razy
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Zadanie A - Wz6r rozmowy z najlepszymi praktykami po szkoleniu.

Opisz sytuacje z klientem:

Klient ma prognozy obnizone do 0 kWh. Nie zgadza sie z naliczaniem optat za dystrybucje. Nie
przyjmuje do wiadomos$¢ zadnej argumentacji. Przeklina, wyzywa nas. Codziennie zada
natychmiastowego anulowania optat, grozi, ze nie bedzie optacat rachunkéw.

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):
Nie mozemy nic poradzi¢... nie ma takiej W obecnej sytuacji mozna..., jedyng mozliwoscig
mozliwosci, anulowanie jest niemozliwe... jest..., najszybciej zakonczymy sprawe, gdy...

Jezyk mozliwosci (cel + sposdb):
Jedynym sposobem na wyeliminowanie opfat jest wypowiedzenie umowy z demontazem licznika.

Uprzejma stanowczosc:
Wazne dla mnie jest to, aby wyjasni¢ jak dziatajg przepisy prawa energetycznego, a wtasnie one...

Empatia biznesowa:
Mogtoby sie wydawac,ze obnizenie prognoz do 0 kWh nie bedzie generowaé kosztéw, w praktyce...

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

1.
Gdy tylko mamy takg mozliwo$c¢, spetniamy Pana zyczenia jak obnizenie prognoz.

2.
W tej konkretnej sytuacji nie mozemy anulowac¢ optat za dystrybucje,

3.
poniewaz bytoby to sprzeczne z regulacjami.

4,
Jedynym wyjsciem z tej sytuacji jest rozwigzanie umowy z demontazem licznika.

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

Asertywne ABC:
To, ze naliczamy optaty dystrybucyjne, nie znaczy, ze chcemy wytudzi¢ od Pana pienigdze, a jedynie
ze przestrzegamy obowigzujgcych przepiséw prawa energetycznego.

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

Rozpoznany typ i komunikat:

CZERWONY - Da sie catkowicie wyeliminowaé¢ wszelkie optaty. Aby je mie¢ z gtowy, prosze o
ztozenie wypowiedzenia umowy z demontazem licznika.
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Zadanie B - Sukcesy zespotowe po szkoleniu

Grupa szkoleniowa

Nasze sukcesy zespotowe po szkoleniu:
mniej eskalacji i skarg ze strony klientéw, poprawa komunikacji z klientami

Wcigz pracujemy nad:
Szybsze i skuteczniejsze rozwigzywanie reklamaciji

Cele indywidualne do osiggniecia po szkoleniu: Osoba
Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie): Ann
Empatia biznesowa, A-B-C . a .
Rybakiewicz

Nadal pracuje nad:

Uprzejma stanowczos¢, Cel + sposob

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

Kamila Polak

Nadal pracuje nad:
Uprzejma stanowczosé

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

Stanowcza odmowa Ewelina

Dajer-Halicka

Nadal pracuje nad:
Empatia biznesowa

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:

Zadania po szkoleniu

Copyright lzabela Krejca — Pawski. Wszelkie prawa zastrzezone.



	fill_10: Wzrost pozytywnych ocen klientów 
	Mój cel rozwojowy szkoleniu: podniesienie umiejętności skutecznej komunikacji z klientami
	fill_12: radzeniem sobie ze stresem w obsłudze trudnych klientów
	fill_13: empatię biznesową, technikę abc
	OsobaRow1: Kamila Polak
	Mój cel rozwojowy szkoleniu_2: zachowanie profesjonalnego tonu niezależnie od emocji klientów
	fill_15: skracanie czasu analizy poprzez skupienie się na meritum
	fill_16: uprzejma stanowczość, empatia biznesowa
	OsobaRow2: Anna Rybakiewicz
	Mój cel rozwojowy szkoleniu_3: Rozpoznanie typu klienta, Eliminowanie „zapalnych słów”
	fill_18: umiejętnością rozpoznania typu i dopasowania do niego odp.,eliminowaniem NIE
	fill_19: copilot, staranniejsze przygotowanie odpowiedzi, wdrażanie każdej techniki
	OsobaRow3: Ewelina Dajer-Halicka
	Mój cel rozwojowy szkoleniu_4: 
	fill_21: 
	fill_22: 
	OsobaRow4: 
	Mój cel rozwojowy szkoleniu_5: 
	fill_24: 
	fill_25: 
	OsobaRow5: 
	Mój cel rozwojowy szkoleniu_6: 
	fill_27: 
	fill_28: 
	OsobaRow6: 
	Mój cel rozwojowy szkoleniu_7: 
	fill_30: 
	fill_31: 
	OsobaRow7: 
	Mój cel rozwojowy szkoleniu_8: 
	fill_33: 
	fill_34: 
	OsobaRow8: 
	fill_2_2: Klient ma prognozy obniżone do 0 kWh. Nie zgadza się z naliczaniem opłat za dystrybucję. Nie przyjmuje do wiadomość żadnej argumentacji. Przeklina, wyzywa nas. Codziennie żąda natychmiastowego anulowania opłat, grozi, że nie będzie opłacał rachunków. 
	fill_4_2: Nie możemy nic poradzić... nie ma takiej możliwości, anulowanie jest niemożliwe...
	fill_5_2: W obecnej sytuacji można..., jedyną możliwością jest..., najszybciej zakończymy sprawę, gdy...
	fill_6_2: Jedynym sposobem na wyeliminowanie opłat jest wypowiedzenie umowy z demontażem licznika.
	fill_7_2: Ważne dla mnie jest to, aby wyjaśnić jak działają przepisy prawa energetycznego, a właśnie one...
	Empatia biznesowa: Mogłoby się wydawać,że obniżenie prognoz do 0 kWh nie będzie generować kosztów, w praktyce...
	fill_9: 
	1: Gdy tylko mamy taką możliwość, spełniamy Pana życzenia jak obniżenie prognoz.
	2: W tej konkretnej sytuacji nie możemy anulować opłat za dystrybucję,
	3: ponieważ byłoby to sprzeczne z regulacjami.
	4: Jedynym wyjściem z tej sytuacji jest rozwiązanie umowy z demontażem licznika.
	fill_14: 
	Asertywne ABC: To, że naliczamy opłaty dystrybucyjne, nie znaczy, że chcemy wyłudzić od Pana pieniądze, a jedynie że przestrzegamy obowiązujących przepisów prawa energetycznego.
	Rozpoznany typ i komunikat: CZERWONY - Da się całkowicie wyeliminować wszelkie opłaty. Aby je mieć z głowy, proszę o złożenie wypowiedzenia umowy z demontażem licznika. 
	fill_11: Szybsze i skuteczniejsze rozwiązywanie reklamacji
	fill_12_2: Empatia biznesowa, A-B-C
	fill_13_2: Uprzejma stanowczość, Cel + sposób
	OsobaRow1_2: Anna Rybakiewicz
	fill_14_2: Empatia biznesowa
	fill_15_2: Uprzejma stanowczość
	OsobaRow2_2: Kamila Polak
	fill_16_2: Stanowcza odmowa
	fill_17: Empatia biznesowa
	OsobaRow3_2: Ewelina Dajer-Halicka
	fill_18_2: 
	fill_19_2: 
	OsobaRow4_2: 
	fill_20: 
	fill_21_2: 
	OsobaRow5_2: 
	fill_22_2: 
	fill_23: 
	OsobaRow6_2: 
	fill_24_2: 
	fill_25_2: 
	OsobaRow7_2: 
	fill_26: 
	fill_27_2: 
	OsobaRow8_2: 
	fill_28_2: 
	fill_29: 
	OsobaRow9: 
	Zadania po szkoleniu_4: mniej eskalacji i skarg ze strony klientów, poprawa komunikacji z klientami
	Dropdown1: 
	0: [TAK]
	1: [TAK]
	2: [TAK]
	3: [TAK]
	4: [TAK]
	5: [TAK]
	6: [TAK]



