Warsztaty rozwoijowe m
CONSULTING

Pracownik jako ambasador firmy

Obstuga klienta i budowanie wizerunku

Warsztaty dla pracownikéw obstugujacych klientéw ,,przy okazjl”

Dla pracownikéw 2 dni Nauka przez

wykonawczych warsztatowe doswiadczenie

/ Kazdy kontakt z klientem to kolejna cegietka w wizerunku firmy \

Kazdy pracownik spotykajgc klienta staje sie jej ambasadorem. To nie przenosnia, tylko praktyka.
To klienci umieszczajg w tej roli kazdego z napotkanych pracownikow. Niezaleznie od jego rangi
i miejsca w organizacji oczekujg od niego petnego reprezentowania firmy, stuzenia informacja, zajecia
stanowiska w imieniu firmy, a najlepiej nawet podejmowania wigzgcych decyzji.

Prezentowany program skierowany jest przede wszystkim do pracownikéw wykonawczych, dla ktérych
kontakty z klientami sg ,,dodatkiem” do ich pracy, jednak to wtasnie oni pracujac "w terenie" maja
najczestsze kontakty z otoczeniem rynkowym.

Warsztatom przyswiecajg dwa réwnowazne cele.

1. Podnies¢ kompetencje w zakresie komunikacji ustugowej z klientami

2. Rozbudzié¢ sSwiadomosé marketingowa pracownikéw wykonawczych i wzmocni¢ poczucie
odpowiedzialnoci za ksztattowanie wizerunku firmy. /

Jaka jest rola kazdego pracownika w budowaniu wizerunku firmy ?

Co to znaczy, ze w firmie ustugowej “kazdy pracownik pracuje w marketingu” ?

Dlaczego tak trudno jest budowac satysfakcje klienta w firmie ustugowej ?

Skad wynikajg bariery komunikacyjne i jak je przetamywac ?

Jak przy pomocy komunikacji ustugowej wptywac na klientéw ?

Co nas ogranicza w budowaniu pozytywnych relacji z innymi ludzmi ?

e

Jak sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach i przekuwa¢ konflikty w porozumienie ?
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Pracownik jako ambasador firmy
Program warsztatow

I Pracownik, wizerunek i marketing ustug - perspektywa firmy

¢ Ja jako ambasador firmy - Swiadomosc wiasnego wizerunku i wptywanie na niego

® Rola pracownikéw w budowaniu wizerunku firmy

¢ Elementy marketingu ustug - jak "sprzedawac niematerialne". Rola standardéw obstugi.
® Znaczenie obstugi "klienta wewnetrznego"

] Satysfakcja klienta - oczekiwania i potrzeby - perspektywa klienta

¢ Co oceniajg klienci - 3 sfery oceny
® Znaczenie potrzeb racjonalnych i emocjolnalnych
¢ Kluczowe potrzeby klientdw i metody ich zaspokajania

] Przetamywanie barier komunikacyjnych

e Typowe bariery komunikacyjne utrudniajgce porozumienie miedzy ludZzmi

e Jasnos¢ i precyzja wypowiedzi - dostosowanie do rozmdwcy

® Znaczenie komunikacji niewerbanej i nastawienia emocjonalnego

e Interpretacja - gidwna bariera komunikacji - jak wptywac i kontrolowac¢ nastawienie rozméwcy

¢ Komunikacja ustugowa czyli Swiadome wywieranie wptywu

e Efekt pierwszenstwa i Swiezosci - ABC mistrzowskiej obstugi

e Budowanie zaufania i sympatii

® Pozytywny jezyk i otwarta informacja zwrotna

¢ Umiejetnosé aktywnego stuchania i wiodaca rola pytan

e Standard "przyjazna postawa" - model zachowan pracownka wobec klientdw

] Efektywnos$¢ osobista - zarzadzanie sobg - perspektywa pracownika

e Osobiste uwarunkowania relacji z innymi ludZmi - zanim wptyniesz na innych wptyn na siebie
* Znaczenie przekonan dla ksztattowania wtasnej postawy - proaktywnos¢

® Znaczenie wiary we wtasne sity i samooceny

e Automotywacja i kierowanie wtasnym zyciem

] Trudne sytuacja w obstudze - od konfliktu do porozumienia

* Pozytywne podejscie do trudnych sytuacji i ludzi - otwartos$é na réznice
e Jak opanowac¢ emocje i zbudowac profesjonalny dystans

e |stota postawy asertywnej

e Radzenie sobie z krytyka i zastrzezeniami klientow

* Asertywna prezentacja wtasnych racji
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ZAtOZENIA METODYCZNE

Warsztaty prowadzone sg wytgcznie metodami aktywnymi. Wszystkie tresci szkoleniowe
przekazywane sg jako wnioski z przeprowadzanych ¢wiczen lub efekty dyskusji grupowych.

Poza ¢wiczeniami, grami i zabawami, bardzo wazng role petni¢ bedg rézne instrumenty stuzace
autoanalizie uczestnikow.

Kluczowym zatozeniem metodycznym jest powigzanie warsztatéw z osobistym doswiadczeniem
pracownikéw, dlatego prowadzacy bedzie sie starat siega¢ do przyktadéw proponowanych przez
uczestnikéw i opieraé na nich przekazywane tresci.

Waznym elementem zaje¢ bedzie mozliwosé indywidualnej autodiagnozy — wzbudzenia refleksji na
temat swojego nastawienia wobec firmy i klientow.

Catos¢ metodyki oparta jest na zatozeniach nauki przez doswiadczenie, wychodzac z zatozenia, ze
jedynie wtasne doswiadczenie i zwigzane z tym emocje mogg stymulowac¢ wewnetrzng che¢ zmiany

i rozwoju.

ORGANIZACIA

Warsztaty przeznaczone sg przede wszystkim dla pracownikéw wykonawczych — zwtaszcza tych na

stanowiskach robotniczych, ktérzy przy realizacji swoich zadan zawodowych moga wchodzi¢
w interakcje z klientami.

Preferowana grupa warsztatowa powinna by¢ w miare jednorodna, aby doswiadczenia uczestnikéw
byty podobne. Inng opcjg jest taczenie rozinych stanowisk, np. pracownikéw terenowych
i biurowych, a takze bezposrednich przetozonych — brygadzistéw, mistrzéw czy kierownikow.
Sugerowana wielkos¢ grupy warsztatowej: okoto 14 - 16 oséb.

Warsztaty w wersji przedstawionej w tej ofercie zajmujg 2 dni szkoleniowe (16 godz. lekcyjnych).
Za wzgledu na koniecznos$¢ petnego zaangazowania uczestnikéw caty tok zajec¢ oraz specyfike gier

szkoleniowych zalecamy organizacje warsztatdw poza miejscem pracy.

W RAMACH PROJEKTU

Petna realizacja projektu obejmuje:

- konsultacje z klientem przed warsztatami i ostateczne dopasowanie programu do potrzeb

- opracowanie i dostarczenie materiatoéw szkoleniowych

- przeprowadzenie zajec przez jednego trenera

- opracowanie i prezentacja raportu po warsztatach.

- Na zyczenie klienta moze byc¢ przeprowadzony test Gallupa Q12 — badajacy uwarunkowania

zaangazowania pracownikow
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