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»~Sztuka aktywnego stuchania - podstawy dobrej komunikacji

Opis szkolenia:

Szkolenie jest kierowane do oséb obstugujacych klienta/ handlowcow, ktorzy w
codziennym pospiechu i rutynie wykonywanych obowigzkéw doswiadczaja trudnosci w
komunikacji. Kurs uczy konkretnych technik dotyczacych aktywnego stuchania,
sprzyjajacych postawie otwartej na Klienta i unikaniu nieporozumien. Zaj¢cia dotykaja
takich obszaréw stuchania jak koncentracja uwagi, zadawanie pytan i parafrazowanie,
cierpliwos¢, uwaznos¢, komunikacja niewerbalna oraz bariery utrudniajace aktywne
stuchanie.

Uzyskane umiejetnosci przez uczestnikow szkolenia:
* wie jakie sg cechy dobrego stuchacza
* wie jaka postawg ciala przyjmowac aby stlucha¢ aktywnie
* potrafi dostroi¢ si¢ do méwigcego
* potrafi odzwierciedla¢ postaw¢ méwigcego
* umie stosowac parafrazy

* jest Swiadomy swoich przekonan zwigzanych z komunikacja sprzyjajacych i
utrudniajacych stuchanie

* potrafi stosowa¢ odpowiednie do sytuacji pytania

* jest sSwiadom emocji wlasnych oraz emocji méwiacego majacych znaczenie dla
komunikacji

Program szkolenia:

1. Sluchanie ze zrozumieniem- cechy dobrego sluchacza
- umiejetnos¢ skoncentrowania uwagi na osobie méwiacej
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- umiejetno$¢ tzw. wylaczania komunikacji wewngtrznej
- uruchamianie komunikacji zewngetrznej jako warunek aktywnego stuchania

2. Sztuka zadawania pytan w aktywnym stuchaniu
- pytania otwarte ( czym sg i kiedy je stosowac)

- pytania zamknigte ( czym sg i kiedy je stosowac)

3. Umiejetne parafrazowania sprzyjajgca aktywnemu sluchaniu

- ¢wiczenia z tworzenia parafraz

4. Komunikacja niewerbalna sprzyjajaca aktywnemu shuchaniu

- ¢wiczenia z odzwierciedlania postawy méwiacego

- ¢wiczenia z dostrajania si¢ do drugiej osoby

5. Uwaznosé i spojnosé¢ w stuchaniu
- ¢wiczenia z koncentracji
- cierpliwo$¢ w stuchaniu

- ¢wiczenia rozwijajace intuicje stuchacza ( sprzyjajaca stuchaniu catym soba)

6. Przekonania ulatwiajace i utrudniajace shuchanie
- Mapa nie jest terenem, czyli ,oprogramowanie” wtasne oraz -
»oprogramowanie” Klienta oraz ich znaczenie w aktywnym stuchaniu

- emocje a stuchanie

7. Bariery i bledy komunikacyjne utrudniajace aktywne shuchanie
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-przerywanie
- brak kontaktu wzrokowego

- elementy rozpraszajace uwagg
- konczenie wypowiedzi przez drugg osobe

- wmawianie tego, czego czlowiek nie powiedziat
- zbyt duzy lub zbyt matly dystans
- pospiech

- stereotypy

Metodologia:
Podczas szkolenia wykorzystujemy nast¢pujace metody szkoleniowe:

* Prezentacja materiatu i technik przez trenera
* Praca wtasna uczestnikow

- Cwiczenia z kamerg

+ Odgrywanie scenek

+ Coachingowe metody pracy

* Dyskusja z uczestnikami

Informacje organizacyjne:
[lo$¢ godzin szkolenia: 12 godzin / 2dni
Godziny szkolenia: 9:15-15:15
Miejsce szkolenia: ul. H. Sienkiewicza 22, 90-114 £.6dz - KM Studio - szkolenia
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