KOMUNIKACJA Z KLIENTEM

-szkolenie dwudniowe

CEL SZKOLENIA

Uczestnicy szkolenia poznaja standardy skutecznej komunikacji z klientem, pozyskaja praktyczne
narzedzia z obszaru komunikacji werbalnej i niewerbalnej, beda pracowaé warsztatowo nad
identyfikacja probleméw komunikacyjnych w obszarach front-line i kreowaniem rozwigzan

doskonalacych relacje ,,klient — personel obstugi klienta”.

UCZESTNICY SZKOLENIA

Personel kontaktujacy si¢ z klientem.

GELOWNE ZAGADNIENA SZKOLENIA

I. Komunikacja
e  Model komunikacji
e Zakl6cenia w komunikacji z klientem
e FEtapy komunikacji
e Rodzaje zaklocen
e DPrzejawy
e Przeciwdzialanie
e Poprawa komunikacji
e Techniki aktywnego stuchania
e Klaryfikacja
e Parafraza
e  Odzwierciedlanie uczué

o Dowarto$ciowanie

e Podsumowywanie

II. Komunikacja werbalna

O Zasady poprawnego komunikowania si¢

O Personalizacja informacji



Formy przekazu werbalnego
Zachowania w trakcie rozmowy (cieple, zimne, prowokujace, dominujace)
Wystuchiwanie krytyki

Odpowiedzi na agresje
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Wojna psychologiczna w komunikacji

ITI.Komunikacja niewerbalna

e Trzy zasady percepcji
e Sygnaly przyjazne i budzace sympati¢
e Jezyk ciata (przyktady)

o Zachowania klamcow

IV.Warsztat skutecznej komunikacji w obstudze klienta

e Identyfikacja probleméw komunikacyjnych

e Diagnoza barier w procesie komunikacyjnym

e Poszukiwanie narzedzie i metod usprawniajacych wzajemna komunikacje
e Przeciwdzialanie powrotom barier komunikacyjnych

e Podnoszenie skutecznosci wzajemnej komunikacji

e Nowe narzedzia komunikacyjne — niestandardowe podejscie do wzajemnej

komunikacji

SPOSOB PROWADZENIA SZKOLENIA

Szkolenie charakteryzuje si¢ doborem zréznicowanych metod dydaktyczno — treningowych w
celu jak najlepszego przyswojenia wiedzy przez uczestnikdw z przewaga ¢wiczen, pracy
zespolowej, eksperymentéw 1 casy study. Zaréwno tresci merytoryczne, jak 1 metodyka szkolenia

sg kazdorazowo dostosowywane do omawianych zagadnieti i problemow.



