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Inspirująco Konkretnie Praktycznie



1. [bookmark: __RefHeading___Toc388216814][bookmark: _Toc468699126][bookmark: _Toc508215572]Podsumowanie wykonania zadania numer 1.
Zadanie A – Mówienie językiem możliwości.
	Lista słów, których używanie buduje dobre wrażenia na kliencie:
	Lista słów „zakazanych”:

	





	




Zadanie B – Przekazywanie niepomyślnych wiadomości językiem możliwości. 
	„Zła wiadomość” do przekazania:
	Przykładowe zdania z zastosowaniem języka możliwości

	


	

	


	









2. [bookmark: _Toc462045757][bookmark: _Toc462396385][bookmark: _Toc462396421][bookmark: _Toc508215573][bookmark: _Toc448955929]Podsumowanie wykonania zadania numer 2. 
Zadanie A – Wyrażanie intencji.
	Rodzaj intencji np. „moją rolą jest…”
	Przykładowe zdania wyrażające Twoje intencje 

	

	

… i dlatego 



	

	

… i dlatego 






Zadanie B – Okazywanie empatii.
	Oczekiwania klienta 
	Przykład komunikacji empatycznej 
„czytanie w myślach – niespełnione oczekiwania klienta” np. „Pewnie się Pan spodziewał, że …    a tymczasem …)

	




	






[bookmark: _Toc468691808][bookmark: _Toc468692249][bookmark: _Toc468696793][bookmark: _Toc468697046][bookmark: _Toc468699128][bookmark: _Toc472079599][bookmark: _Toc472079650][bookmark: _Toc478716961][bookmark: _Toc478717380][bookmark: _Toc501701576]
1 [bookmark: _Toc462041260][bookmark: _Toc462045112][bookmark: _Toc462045221][bookmark: _Toc462045759][bookmark: _Toc462396387][bookmark: _Toc462396423][bookmark: _Toc468691809][bookmark: _Toc468692250][bookmark: _Toc468696794][bookmark: _Toc468697047][bookmark: _Toc468699129][bookmark: _Toc472079600][bookmark: _Toc472079651][bookmark: _Toc478716962][bookmark: _Toc478717381][bookmark: _Toc501701577][bookmark: _Toc507993373][bookmark: _Toc508215574][bookmark: _Toc448955930]
[bookmark: _Toc462041261]
[bookmark: _Toc462041262]
3. [bookmark: _Toc461805959][bookmark: _Toc461806156][bookmark: _Toc462040762][bookmark: _Toc462041265][bookmark: _Toc462045115][bookmark: _Toc462045224][bookmark: _Toc462045762][bookmark: _Toc462396389][bookmark: _Toc462396425][bookmark: _Toc508215575]Podsumowanie wykonania zadania numer 3. 
Zadanie A – Odmawiamy, a i tak pomagamy pokazując możliwości/opcje.
	Sytuacja z klientem
	Przykład odmowy tak, aby „i tak pomóc” – z zachowaniem 4 elementów (empatia/intencja, nie, ponieważ uzasadnienie, możliwości dla klienta zakończone zadaniem pytania)

	


	

	


	

	


	




Zadanie B – Asertywne A-B-C na zarzuty klienta.
	Sytuacja z klientem
	Przykładowe zdanie według asertywnego „a-b-c”

	
	

	


	




2 [bookmark: _Toc468691813][bookmark: _Toc468692256][bookmark: _Toc468696799][bookmark: _Toc468697050][bookmark: _Toc468699132][bookmark: _Toc472079603][bookmark: _Toc472079654][bookmark: _Toc478716965][bookmark: _Toc478717385][bookmark: _Toc501701579][bookmark: _Toc507993375][bookmark: _Toc508215576]
[bookmark: _Toc462045118][bookmark: _Toc462045227][bookmark: _Toc462045765][bookmark: _Toc462396392][bookmark: _Toc462396428][bookmark: _Toc468691814][bookmark: _Toc468692257][bookmark: _Toc468696800][bookmark: _Toc468697051][bookmark: _Toc468699133][bookmark: _Toc472079604][bookmark: _Toc472079655][bookmark: _Toc478716966][bookmark: _Toc478717386][bookmark: _Toc501701580]
[bookmark: _Toc462045119][bookmark: _Toc462045228][bookmark: _Toc462045766][bookmark: _Toc462396393][bookmark: _Toc462396429][bookmark: _Toc468691815][bookmark: _Toc468692258][bookmark: _Toc468696801][bookmark: _Toc468697052][bookmark: _Toc468699134][bookmark: _Toc472079605][bookmark: _Toc472079656][bookmark: _Toc478716967][bookmark: _Toc478717387][bookmark: _Toc501701581]
4. [bookmark: _Toc461805966][bookmark: _Toc461806164][bookmark: _Toc462040770][bookmark: _Toc462041272][bookmark: _Toc462045123][bookmark: _Toc462045232][bookmark: _Toc462045770][bookmark: _Toc462396397][bookmark: _Toc462396433][bookmark: _Toc508215577]Podsumowanie wykonania zadania numer 4. 
Zadanie A – Postępowanie w sytuacjach, na które nie mamy wpływu.
	Opis trudnej sytuacji z klientem:





	Efekt, jakiego oczekuje klient:
	Przepisy, zasady, terminy:
	Przeszkody - inne:

	




	
	



	Czego nie możecie zrobić i czego nie możecie powiedzieć klientowi:




	Wszystko, co możecie zrobić i co możecie powiedzieć klientowi ( „język możliwości”, intencje, empatia):








5. [bookmark: _Toc508215578][bookmark: _Toc468699136]Podsumowanie wykonania zadania numer 5.
[bookmark: _Toc508215579]Zadanie A – Typy klienta: dopasowujemy rozmowy i prezentację rozwiązań do typu klientów.
Co „działa” na dane typy klientów – lista ich charakterystycznych słów kluczy:
	Klient analizujący 


	Klient władczy
np. „na już”

	Klient przyjacielski


	Klient entuzjastyczny



Przykładowy opis trudnej sytuacji : 




Jak ją przekazać każdemu z typów klienta:  
	Klient analizujący







	Klient władczy

	Klient przyjacielski







	Klient entuzjastyczny




6. Podsumowanie wykonania zadania numer 6. 
Zadanie A – Podsumowanie: zasady obsługi klientów 
	Rolą naszego Biura jest:

	




	Moją rolą, jako pracownika Biura jest:

	




	Wrażenie, z jakim chcemy pozostawić klienta po zakończeniu rozmowy po sytuacji konfliktowej:

	




	Podsumowując: zasady, którymi kierujemy się w obsłudze klienta:

	








[bookmark: _Toc468691818][bookmark: _Toc468692261][bookmark: _Toc468696806][bookmark: _Toc468697055][bookmark: _Toc468699137][bookmark: _Toc472079609][bookmark: _Toc472079660][bookmark: _Toc478716971][bookmark: _Toc478717391][bookmark: _Toc501701586]


[bookmark: _Toc462045124][bookmark: _Toc462045233][bookmark: _Toc462045771][bookmark: _Toc462396398][bookmark: _Toc462396434][bookmark: _Toc468691819][bookmark: _Toc468692262][bookmark: _Toc468696807][bookmark: _Toc468697056][bookmark: _Toc468699138][bookmark: _Toc472079610][bookmark: _Toc472079661][bookmark: _Toc478716972][bookmark: _Toc478717392][bookmark: _Toc501701587]
[bookmark: _Toc468697057][bookmark: _Toc468699139]Zadanie B - Opisz jak podnosiłaś/łeś umiejętności:
	Największy postęp w rozwoju umiejętności to:



	Przykład sytuacji, w której skutecznie zareagowałam/łem w sposób poznany na szkoleniu:

	Obszary, które wciąż są dla mnie wyzwaniem, sprawiają mi kłopot to: 



	Podczas kolejnego szkolenia chcę popracować nad:





IKP Szkolenia Izabela Krejca - Pawski
e-mail biuro@ikpszkolenia.pl  l  facebook.com/izakrejcapawski  l  www.izakrejcapawski.pl 
kom. 606 445 765  l  siedziba: ul. Zakopiańska 103a/3 30-418 Kraków
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