PY
4 GRUPA
7/ MANAGERSKA . Op

STANDARDY

UstuG EDUKACYJUNO-SZKOLENIOWYCH

Program: Zarzadzanie Relacjami z Klientem — warsztat
z kamerg — 2 dni — poziom podstawowy
i Sredniozaawansowany

Dla kogo?

7 Managerowie Klienta Kluczowego, Managerowie Zespotéw KAM, Przedstawiciele Handlowi,
Managerowie Sprzedazy

Rezultaty szkolenia:

7 Dowiesz sie jak powinien wygladaé proces budowania relacji z Klientami

7# Bedziesz wiedziat jak zbudowac swoje relacje

7 Dowiesz sie jak kontrolowaé skutecznoé¢ swoich dziatarn poprzez wptywanie relacjami na
innych

7 Zdobedziesz umiejetnosci postugiwania sie narzedziami technicznymi z obszaru wywierania
wptywu na ludzi.

7 Bedziesz potrafit wykorzystac otrzymane narzedzia sprzedazowe w praktyce

7 Dowiesz sie o zaawansowanych sposobach sterowania cztowiekiem.

Metody realizacji:

7 Cwiczenia indywidualne i ¢éwiczenia 7 Interaktywny wyktad
zespotowe i Testy
7 Symulacje 7@ Sesje z kamera.

7 Case study

Program szkolenia:

Modut 1: Style komunikacji a budowanie wtasciwej relacji biznesowej

7# Standardy rozméw z Klientami.

7" Psychologiczny portret Klienta. Elementy kluczowe portretu.

77 Jak wykorzystaé portret w budowaniu relacji krétko i dtugoterminowych?

77 Style komunikacji a atmosfera rozmowy.

77 Test psychometryczny;, ,Jaki jest méj styl komunikacji?”

7 Putapki braku standardéw w prowadzeniu rozméw i komunikacji z Klientami.

7" Dekalog Przedstawiciela Handlowego / Doradcy — pozytywne zachowania i codzienne bfedy
podczas pracy na relacjach z Klientami.

Modut 2: Budowanie relacji za pomoca technik i bodZzcow stymulujacych

7 Relacje krétko i dtugofalowe — podstawowe réznice i zaleznosci.

# Metodyka budowania relacji.

7 Techniki strategiczne w budowaniu relacji. — Przedstawione zostanie 10 socjotechnik,
wspierajgcych proces, oraz zostanie omowiona metodyka ich wykorzystywania

7 Narzedzia wspierajace, czyli eventy, gadgety i ,gifteneriada” — plusy i minusy stosowania
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Modut 3: Feedback, czyli informacja zwrotna w relacjach USEUG EDUKACYUNO-SZKOLENIOWYCH

7 Jak chwali¢ Klienta, aby docenit komplement?

7 Jak udziela¢ uwag, aby sie nie obrazit?

7 Na co pozwalaé sobie, a ha co mozna pozwolié Klientowi?

7 Techniki strategiczne w udzielaniu feedbacku. — Przedstawione zostanie 5 socjotechnik,
wspierajacych proces, oraz zostanie omowiona metodyka ich wykorzystywania

7 Praca z systemem operacyjnym CRM — pulsy i minusy systemu

Modut 4: Warsztatowe ABC... - sesje z kamerg video z obszaru 1,2,3 modutu

7 Cwiczenia z kamera przy aranzacji scenek ze scenariuszem.
77 Oméwienie i feedback trenerski nagranych scenek.
7 Wskazéwki praktyczne z zycia wzigte.

Sposoby prowadzenia modutu:
Praktyczne wskazowki i ¢wiczenia dotyczace konkretnych sytuacji z zycia firmy z uzyciem kamery.

Modut 5: Trudne i niepopularne sytuacje Klient - Handlowiec

7 Typy zachowarn Klienta vs metody reagowania na nie.

77 Dziatania w sytuacjach konfliktowych — standardy postepowania, aby utrzymac relacje

77 Test psychometryczny Thomasa-Kilmanna badajgcy Twdj potencjat reakcji w konflikcie

7  Analiza transakcyjna vs fagodzenie emogiji.

77 Ulegto$é, asertywnos$¢ a agresywno$é — stany emocjonalne — algorytmy zachowan
Handlowca.

7 Impas, konflikt i kryzys — sposoby reagowania.

7 Asertywne algorytmy zachowan. Cwiczenia.

7 Putapki braku standardéw w prowadzeniu rozméw i komunikacji z Klientami.

Modut 6: Warsztatowe ABC... sesje z kamerg video z obszaru 5 modutu

7 Cwiczenia z kamerg przy aranzacji scenek ze scenariuszem.
7 Omoéwienie i feedback trenerski nagranych scenek.
77 Wskazéwki praktyczne z zycia wziete.

Sposoby prowadzenia modutu:
Praktyczne wskazowki i ¢wiczenia dotyczace konkretnych sytuacji z zycia firmy z uzyciem kamery.

Modut 7: Pomost w przysztos¢

7 Co wykorzystam w przysztosci?
7 Podsumowanie szkolenia. Sesja pytan i odpowiedzi.
7 Rekomendacje do nastepnych dziatai rozwojowych
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