Rola klienta wewnetrznego i

zewnetrznego w biznesie

peten program szkoleniowy
2 dni.

Charakterystyka szkolenia:

Klient znajduje sie (lub powinien sie znajdowac) w centrum
zainteresowania kazdej firmy, w kazdej branzy.

To klient zewnetrzny dokonuje zakupu, pozostawiajgc swoje
pienigdze, dzieki ktérym ( i dla ktérych) firma funkcjonuje.

Coraz wiecej odwiedzajqcych przybedzie do Nas, celem dokonania
zakupu.

-Ilu z nich stanie sie klientami?

-Ilu kupi tylko raz?

-Ilu powrdci?

-A ilu opusci Was nie pozostawiajac pieniedzy?

Obecnie, w momencie, gdy, mozna jeszcze poprawic
wyniki, rozpocznie sie wzmozona praca z klientem. Warto, by
zrobi¢ wszystko, co mozna, aby wykorzysta¢ ten czas
efektywnie.

Niezaleznie, jednak, od sezonu, na co dzien, stykamy sie z
naszymi klientami wewnetrznymi. LudZzmi w firmach, ktérych
obstugujemy, ktorym "sprzedajemy" naszgq prace, o ktorych
powinnismy dbac.

Jakg faktyczng role, dla firmy, stanowi klient, wida¢ po jakosci
relacji z wewnetrznymi klientami - pracownikami firmy. Jakosc¢ ta
przenika bezposrednio na klienta zewnetrznego,
tworzac wizerunek firmy w otoczeniu. Obraz firmy, widziany
oczami klientéw, jest decydujacym czynnikiem sukcesu
rynkowego kazdego przedsiebiorstwa.

-Czy jest on pozytywny?

-Co, jesli nie?



Adresaci szkolenia:

pracownicy majacy kontakt (w tym obstugujacy) z klientem wewnetrznym

(w organizacji) oraz/lub zewnetrznym (nabywca)

Cel szkolenia:

Uswiadomienie, kim jest klient i jaka jest jego rola strategiczna,
operacyjna, oraz charakterystyka klientdbw wraz z opanowaniem
metod budowania relacji i osiggania z nich korzysci dla obu stron.
Zdobycie narzedzi do efektywnej komunikacji z klientem.

Pozyskanie metod wspdtpracy krétko i dtugoterminowej.

Doskonalenie umiejetnosci pracy z klientem stosownie do
indywidualnych doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.
Zsynchronizowanie indywidualnej pracy z klientem z ogdlnofirmowg
polityka okreslajacq role klienta w biznesie danej organizaciji.
Identyfikacja mocnych i stabych stron kazdego 2z uczestnikéow
szkolenia, stuzgaca nakresleniu kierunkéw indywidualnego rozwoju
zawodowego.

Mozliwos$¢ wymiany doswiadczen uczestnikdw szkolenia.

Idea nieustannego ,stawania sie kim$ wiecej niz sie jest”, bedaca
podstawg autentycznego procesu rozwoju, stanowi motyw przewodni
szkolenia.

Przedmiotem warsztatdw sg umiejetnosci negocjacyjne niezbedne
menedzerom w wielu sytuacjach zawodowych zaréwno w dziataniach
wewnatrz firmy, jak i w kontaktach zewnetrznych. Wynikiem
prawidiowo przeprowadzonych negocjacji jest osiggniecie
porozumienia korzystnego dla wszystkich zaangazowanych w
omawiany proces stron.

Poruszone zostang takze zagadnienia zwigzane z manipulacjag w
procesie negocjacji (i nie tylko). Przebadane zostang jasne i ciemne
strony manipulacji. Przedstawiona jej sita oddziatywania i skutki jej

uzycia. Nastgpi odrdznienie wywierania wptywu od manipulaciji.



Zakres tematyczny, program:
Wstep

Cel szkolenia

Omowienie tresci dwoch dni
1.definicja klienta

Kim jest klient?

Zachowania pracownikéw dziatu obstugi klienta / sprzedawcédw i ich

wptyw na klienta

2.rola klienta
Powracajacy - istota relacji
Tune - dostrojenie do klienta
czym jest sprzedaz dla klienta?
rola personelu sprzedazy dla klienta

cechy sprzedawcy wazne dla klienta

3.charakterystyka klientéw (cechy wspodlne i réznicujace)
zachowania klientéw
grupy potrzeb ludzkich

proces dokonywania decyzji zakupowych

4.metody wspdtpracy z klientem
Klient wewnetrzny / klient zewnetrzny — metody postepowania
Kontakt z klientem - pierwsze wrazenie,
potrzeb
aktywne stuchanie, aktywna rozmowa
rola informacji zwrotnej;
Cwiczenie - ,rysowanie”
»gtuchy telefon” - ¢wiczenie
Podswiadomos¢ 10/90

Segmenty nabywcow

ustalenie



Rozmowa z klientem - odgrywanie rél - scenki

5.synchronizacja dziatan
Zsynchronizowanie indywidualnej pracy z klientem =z
ogdlnofirmowq politykg okreslajacg role klienta w biznesie
danej organizaciji.

Rola wizji / misji firmy w pracy z klientem zewnetrznym
Rola kultury organizacji / jej wartosci, w pracy z klientem

wewnetrznym

6.jak osiggnac korzysci z kontaktu i wspotpracy z klientami
Cecha Zaleta Korzysc¢
Cwiczenie Podaj produkty/ustugi waszej oferty. Uzupetnij
tabele.
co to sq zastrzezenia?
metody radzenia sobie z zastrzezeniami,
metody radzenia sobie z reklamacjami,
- jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach?
Typy trudnych klientow
Kategoryzacja; Klienci ABC

Matryca; czynniki iloSciowe, jakoSciowe, mieszane

7.firma a klient — warto$¢ dodana dla firmy i klienta
Potencjat tkwigcy w kliencie - branie pod uwage
perspektywy dzisiejszej i przysziej

i. wywieranie wptywu a manipulacja - wykres

Klient zewnetrzny - wspottwdrcg zwigzku — zaangazowany
do tworzenia jakosci zwigzku
Klient wewnetrzny - jako$¢ obstugi oparta na ,kodeksie”

organizacji, zrédto wiedzy - korzysci dla obstugujacego



Waga nastawienie w obstudze, chec niesienia pomocy -

korzys¢ dla klienta

8.CRM - filozofia biznesu
Udziat w sercu klienta
Udziat w umysle klienta
Udziat w portfelu klienta

Rozmowa z klientem - odgrywanie rél - scenki

Stosowane metody szkoleniowe:

Analiza przypadkow, c¢wiczenia zespotowe, indywidualne, dyskusje
kierowane, wiasne metody treningowe, wykitad.

Szkolenie bedzie realizowane metodami warsztatowymi, angazujacymi
uczestnikéw, przewidziane sg m.in.:

- odgrywanie scenek

- ¢wiczenia w podgrupach

- praca indywidualna

Uzasadnienie:

Dostarczenie wiedzy przegladowej, dajacej wiele mozliwosci pracy z klientem
wewnetrznym i klientem - zrozumienie jego roli, przygotowujacej praktycznie do
zadan. Cwiczenia pomagajq zidentyfikowa¢ obszary wymagajace doskonalenia i
zblizaja do sytuacji rzeczywistych. Pomagajgq skonfrontowa¢ wyobrazenia z
realiami. Dostarczajg wiasnych doswiadczen.

Mozliwos¢ wymiany doswiadczen uczestnikow szkolenia.

Doskonalenie umiejetnosci pracy z klientem stosownie do indywidualnych

doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.

Spodziewane rezultaty:



Praktyczne doskonalenie warsztatu pracy sprzedawcy, obstugujacego klientéw
wewnetrznych i zewnetrznych. Zdobycie narzedzi do efektywnej komunikacji z
klientem poprzez usystematyzowanie wiedzy oraz zdobycie nowej. Wymiana
doswiadczen i nawigzanie relacji w zespole. Zmniejszenie poziomu niepewnosci,
nabranie wiary w siebie i przekonania, ze wszystko ,jest w rekach” szkolgcego
sie. Oswojenie z ewentualnymi utrudnieniami, stawienie im czota, przygotowanie

sie ,do ataku i obrony”.

Uczestnicy, miejsce, termin, czas trwania

szkolenia:

Uczestnicy:

Optymalnie - grupa do 12 osdb, maksymalnie grupa - do 15 osdéb
Miejsce:

Pomieszczenie - sala wyznaczona przez zlecajgacego

Termin szkolenia:

Ustalony

Czas trwania szkolenia:

taczna liczba dni: 2

taczna liczba godzin: 16

Inne:
Potrzebne beda:

wygodna, cicha, duza sala na 3-4 osoby wiecej (powierzchniowo) niz
bedzie uczestnikdw szkolenia

Ponadto: ekran lub biata (jasna) sciana, flip chart, napoje.

Wykorzystywane narzedzia:



projektor multimedialny z prezentacja PowerPoint, kamera cyfrowa,
drukowane materiaty dla uczestnikéw, dtugopisy, przywieszki, pisaki do

¢wiczen dla uczestnikow.



