Iza Krejca-Pawski

IKP Szkolenia Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Zadanie A - Wyznaczamy cel do osiggniecia po szkoleniu.

Grupa szkoleniowa

Nasz cel zespotowy po szkoleniu:
Zamykanie reklamaciji przy pierwszym kontakcie

Cele indywidualne do osiggniecia po szkoleniu: Osoba

Mgj cel rozwojowy szkoleniu: Ola
Zamykanie reklamacji przy pierwszym kontakcie

Chce popracowac nad:
Eliminowaniem stéw zapalnych

Techniki/ elementy, ktére wdroze, to:
Jezyk mozliwosci

Mdj cel rozwojowy szkoleniu: Mati
Zamykanie reklamacji przy pierwszym kontakcie

Chce popracowac nad:
Empatia biznesowa

Techniki/ elementy, ktore wdroze, to:
ABC

Maj cel rozwojowy szkoleniu: Piotrek
Zamykanie reklamacji przy pierwszym kontakcie

Chce popracowac nad:
Dobre praktyki i jakich slow unikac

Techniki/ elementy, ktore wdroze, to:
Jezyk mozliwosci

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 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 osob
Uprzejma stanowczo$é ] P ) . . < TAK
Stosowanie z klientami - min. 3 razy
o Cwiczenie w parach - 2 x na osob
Empatia biznesowa . P ) . . N TAK
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 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:

za wysokie prognozy klient prosi o zmniejszenie adekwatne do lokalu

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 zmienic prognoz, system Sprawdzilismy prawidlowosc wystawionych
wygenerowaj poprawnie i nie dokonamy zmian prognoz..., Zweryfikowalismy zuzycie w Pani
lokalu...

Jezyk mozliwosci (cel + sposdb):
To co moge dla Pani zrobic to zmienic wysokosc prognoz...

Uprzejma stanowczosc:
Przeanalizowalismy Pani zuzycie w ostatnim polroczu by miec pewnosc, ze prognozy sa poprawne

Empatia biznesowa:
Przeanalizowalismy Pani zuzycie w ostatnim polroczu by miec pewnosc, ze prognozy sa poprawne

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

1.
Ponowna analiza zuzycia potwierdzila, ze wystawione dokumenty sa prawidtowe

2.
W tej sytuacji mozemy zaproponowac rozliczenie dodatkowe do rzeczywistego zuzycia

3.
Mozemy zmieni¢ prognozy do wskazanej wysokosci...

4,
..ale moze wiazac sie to z niedoplata na koniec okresu

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

Asertywne ABC:
Brak zmiany prognoz zuzycia nie oznacza, ze nie chcemy przychylic sie do Pani wniosku, a jedynie
dzialamy zgodnie z obowiazujacymi przepisami

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

Rozpoznany typ i komunikat:
"niebieski" (zgodnie z procedura, wytyczne, przepisy)
"Przeanalizowalismy Pani zuzycie", "dzialamy zgodnie z obowiazujacymi przepisami"
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Zadanie B - Sukcesy zespotowe po szkoleniu

Grupa szkoleniowa

Nasze sukcesy zespotowe po szkoleniu:
Eliminowaniem stéw zapalnych

Wcigz pracujemy nad:
Empatia biznesowa i dopasowaniem odpowiedzi do typu klienta

Cele indywidualne do osiggniecia po szkoleniu: Osoba

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie): Ola
Eliminuje slowa zapalne

Nadal pracuje nad:
Asertywnym a-b-c i dopasowaniem odp do typu klienta

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie): Mati
Eliminuje slowa zapalne

Nadal pracuje nad:
empatia biznesowa i dopasowaniem odp do typu klienta

Moje sukcesy po szkoleniu: (co juz stosuje powtarzalnie skutecznie): Piotrek
Eliminuje slowa zapalne

Nadal pracuje nad:
Stosowaniem ocieplaczy i 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:
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