I. KM Studio - szkolenia Wspieramy ludzi w ich dziataniach
studio

,Obstuga klientow trudnych i konfliktowych”

Cele szkolenia:

Szkolenie pokazuje w jaki sposdb dziataé skutecznie w kontakcie z trudnym klientem oraz w
sytuacjach konfliktowych. Uczestnicy majg mozliwo$¢ wyéwiczenia szerokiego repertuaru
poprawnych asertywnych zachowan pasujgcych do ich roli zawodowej i osobowoSci.

Uzyskane umiejetnosci:

Uczestnik :

- umie poprawnie zareagowac na osoby o réznych trudnych postawach, takich jak postawa
roszczeniowa, dominujgca, wycofana, sceptyczna, konfrontacyjna i inne

- zna swoje zasoby zwigzane z inteligencjg emocjonalng, np. panowanie nad uczuciami
- wie jakie sg zasady dobrego wychowania obowigzujgce w pracy z klientem

- potrafi wypowiedzie€ sie w sposéb asertywny

- umie dyplomatycznie odmawia€, wyraza¢ opinig, przekonywaé

- zna techniki radzenia sobie ze stresem uzyteczne w kontakcie z trudnym klientem

Program szkolenia:

1. Podstawowe zasady kontaktu klientem
- Zasady savoir- vivre oraz te zwigzane z dbaniem o wizerunek wilasny i wizerunek organizacji

- Zasady budowania dobrej relacji z klientem

2. Typy klientéw i sposoby reagowania na nich
e klient relacyjny,

e klient grupowy,
e klient analityk
e klient dyrektor

3. Typy najczestszych postaw wywotujgcych konflikty
® postawa roszczeniowa
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postawa wycofana
postawa sceptyczna
postawa konfrontacyjna
postawa dominujgca
postawa wyniosta

klient, ktory krzyczy

4. Sposoby odpierania obiekcji klienta
Aktywne stuchanie w kontakcie z trudnym klientem
6. Asertywnos$c¢ jako ,recepta” na kontakt z trudnym klientem
- odmawianie, przekonywanie, wyraZanie i przyjmowanie opinii

b

- model von Thuna jako model komunikacji uzyteczny z osobami manipulujgcymi

7. Techniki zwigzane z inteligencjg emocjonalng oraz radzeniem sobie ze stresem

e technika zakladania pozytywnych intencji

e technika szklanego stoika

e dysocjacja

e koherencja fizjologiczna
8. Praca nad wysokim poczuciem wlasnej wartosci jako bazg umozliwiajacg kontakt z
trudnym klientem

Metodologia:

® mini wykfad

e odgrywanie rél

® antystresowe Cwiczenia indywidualne

e feedback

o dyskusja

Informacje organizacyjne:
[lo$¢ godzin szkolenia: 12 godzin / 2dni
Godziny szkolenia: 9:15-15:15
Miejsce szkolenia: ul. H. Sienkiewicza 22, 90-114 L6dZ - KM Studio - szkolenia
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