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Program szkolenia:
Ni¢ porozumienia: komunikacja z
trudnym klientem
Informacje:
Nazwa: Ni¢ porozumienia: komunikacja z trudnym klientem
Kod: Soft-practices-klient
Kategoria: Kompetencje miekkie
Czas trwania: opcja online: 3x6h lub opcja stacjonarna: 2x8h
Forma: 50% wyktady / 50% warsztaty

Szkolenie ,Ni¢ porozumienia” wykorzystuje najwazniejsze osiggniecia psychologii, antropologii i ekonomii
behawioralnej, w potaczeniu z technikami sprzedazowymi i aktorskimi dla wypracowania kompetencji z
zakresu kontaktow z trudnymi klientami.

Uczestnicy szkolenia bedg mieli okazje przeanalizowac i doswiadczy¢ szeregu sytuacji zwigzanych z
kontaktami z tzw. trudnym klientem. Zrozumiejg geneze takich sytuacji i uSwiadomia sobie, ze
wiekszos¢ ,trudnych” sytuacji nie jest konsekwencjg charakteru klienta, a btedéw, niedopatrzen i
niewystarczajgcej sprawnosci w uprzedniej komunikacji. Dzieki temu nauczg sie nie tylko radzi¢ sobie z
biezacymi problemami z trudnymi klientami, ale réwniez zmniejszac¢ szanse na pojawianie sie takich
klientow w przysztosci.

Konkretne umiejetnosci:

roztadowywanie konfliktdw w sposdb korzystny dla obydwu stron
wykorzystywanie proceséw statusowych w kontaktach z klientami

techniki komunikacji redukujace opér i agresje

rozpoznawanie u siebie sktonnosci do konfliktogennych zachowan i redukcja ich
radzenie sobie z wiasnymi emocjami w kontakcie z trudnym klientem

Zalety szkolenia:

® Szkolenie prowadzone jest przez doswiadczonych treneréw - przedstawiamy tres¢ w sposéb
preferowany przez technicznych cztonkéw zespotu programistycznego: praktyczne i konkretne
modele, algorytmy oraz wzorce

® Bazujemy na metodzie naukowej - czerpigc z psychologii stosowanej, ekonomii behawioralnej oraz
neurologii

® Prezentujemy baze narzedzi gotowych do zastosowania juz kolejnego dnia po zakonczeniu
szkolenia
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Szczegotowy program:

1. Trudni klienci — kategorie i geneza

1.1. Typy trudnych klientéw

1.2. Klienci trudni zawsze, a klienci trudni sytuacyjnie
1.3. Geneza trudnych zachowan

1.4. Perspektywa eksperta i perspektywa laika

2.1. Wysoki status/ Dominacja

2.2. Niski status/ Ulegtosc

2.3. Status dynamiczny/ Interakcja

2.4. Procesy statusowe, a trudni klienci

2.5. Trening proceséw statusowych w kontaktach z klientem
3.1. Komunikacja redukujaca agresje

3.2. Samoswiadomos¢ w komunikacji

3.3. Proces osiggania porozumienia

3.4. Techniki utatwiajace porozumienie

3.5. Techniki utatwiajace wyjasnienie

3.6. ,Szczepionki” na trudnych klientow

4. Higiena psychiczna w kontaktach z trudnym klientem

4.1. Agresja, stres, frustracja i wypalenie

4.2. Jak radzi¢ sobie z emocjami zwigzanymi z trudnymi klientami?

5. Wdrozenie poznanej wiedzy w praktyce

5.1. Plan wdrozenia
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5.2. Trening reakcji w ztozonych sytuacjach konfliktowych
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