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KLIENT 2024

Skuteczne techniki werbalne obstugi Klienta wymagajacego i agresywnego

§ DLACZEGO WARTO KUPIC SZKOLENIE?

To szkolenie jest potrzebne z trzech powodoéw:

1) Zaréwno w urzedach jak i w firmach pojawia sie
coraz wiecej klientow roszczeniowych o
umiejetnosciach  komunikacyjnych. Sg to
konkretni, przedsiebiorczy, pewni siebie ludzie. O
takich méwi sie, ze to KLIENT 2024 czyli wymagajacy
i znajacy techniki manipulacji. Ceni jakos¢ obstugi
Klienta. Czesto sam przechodzit szkolenie z
werbalnych technik obstugi i brak zachowania
standardéw werbalizacji traktuje jako wyraz lekcewazenia. A lekcewaznie Jest Jedna nachestszych
przyczyn agresji powstatej na biezgco w czasie obstugi. Dodatkowo z ustug urzedu korzystajg coraz
czesciej ludzie zamozni i wptywowi.

2) Zte przygotowanie a tym bardziej brak przygotowania nawet 1 pracownika powoduje negatywne
nastawienie do urzedu lub firmy jako catosci oraz do kadry kierownicze;j.

3) Nieumiejetne obstugiwanie powoduje stres u pracownika (ludzie sg ludZzmi — nawet jak przechodzili
kiedys szkolenie z obstugi Klienta, to po ludzku zapominajg jak sie to robi prawidtowo, co$ sobie
zmienia, z czego$ zrezygnuja). Stres w obstudze Klienta rodzi agresje. Powielanie takich zachowa¢
jako postawy obronnej pracownika w relacji z Klientem rodzi u niego WYPALENIE ZAWODOWE.
Przyuczenie pracownika od poczatku do pracy jest wielokrotnie kosztowniejsze i angazuje
niepotrzebnie energie innych pracownikow.

ATUTY SZKOLENIA

SPRAWDZONY PROGRAM. Seweryn Szkolenia szkolita juz z
obstugi klienta w ponad 1000 firm i urzeddw, wiec uczestnicy
dostajg ,pigutke umiejetnosci i wiedzy” a nie produkt

; & -
eksperymentalny innego dostawcy. @ b
TRENER TRENEROW. Do szkolenia rekomendowany zostat trener, Y "’ \
ktéry szkoli zaréwno w urzedach (pracowat tez w urzedzie) jak i w o
firmach co oznacza, ze podchodzi do szkolenia ze znajomoscia J
specyfiki obu branz,. Szkoli nowoczesnie i praktycznie.

DUZO CWICZEN | SCENEK. Nasz trener wychodzi z zatozenia, ze

pod czas szkolenia uczestnicy majg sie uczyé przez dziatanie. ‘
Dlatego stosuje duzo scenek i odgrywania rél, cwiczen

praktycznych, warsztatdw na komunikacje i przeciwdziatanie

agresji. Uczestnicy ucza sie nowoczesnych technik obstugi Klienta ’~
i w miare potrzeb skutecznych, dopasowanych do uczestnikéow

technik tradycyjnych.

§ ADRESACI SZKOLENIA:

Szkolenie przeznaczone jest dla pracownikéw, ktérych praca opiera sie na kontakcie z klientem, czy to
bezposrednim, czy przez telefon i e-mail i inne komunikatory.
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B PROGRAM SZKOLENIA:

10:00-12:00 | BLOKI
Trudny KLIENT 2024. Przyczyny pojawienia sie trudnego Klienta i najwazniejsze
sposoby obstugi bezkonfliktowej.

e zaczynamy i konczymy  blok
¢éwiczeniem;
e rozpoznanie rozmoéwcy i jego

nastawienia;

e w co grajg ludzie, najczestsze
determinanty ich zachowania;

e jaknie straci¢ kontroli nad rozmowg
i rozmowcg;

e zakazane zwroty w obstudze

Klienta;

bariery w komunikacji;

jak radzi¢ sobie z obiekcjami;

najczesciej popetniane btedy podczas obstugi Klienta;

co wptywa pozytywnie na relacje z klientem;

e argumentowanie — logiczne i zrozumiate wyjasnienie stanowiska;

e gtdwne narzedzia przekonywania;

12:00 -12:15 Przerwa

12:15-14:00 BLOK I
Skuteczne techniki radzenia sobie z Klientem pewnym siebie, roszczeniowym,
wymagajacym i manipulacyjnym.

Sztuka dopasowania techniki
werbalnej do typu Klienta.
Podczas tego bloku uczestnicy
szkolenia bedg mieli mozliwosé
zapoznania sie
i przecwiczenia skutecznych
sposobéw  radzenia  sobie @z
nietypowymi zachowaniami
klientéw. stopniowanie reakcji

e § najpopularniejszych

technik radzenia sobie z
Klientem w 2023r.

e ztresdci na proces;

e zdarta ptyta;

e podtrzymanie relacji;

e asertywne stawianie granic;
schemat FUQ;
asertywna odmowa;
reagowanie na krytyke;
jak szybko pozbyc sie stresu;
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14:00 - 15:00 Przerwa na obiad
15:00-16:00 | BLOK Il
Klient. agresywny.

Sztuka roztadowywania konfliktu.

e Sposdb mowienia a roztadowywanie konfliktu — ¢wiczenie z uczestnikami
sprawdzenie ich sposobu wptywania na Klienta agresywnego.

o Nowoczesne techniki obrony przed atakiem werbalnym.

e Granica — co dzisiaj wolno pracownikowi w sytuacji agresji.

e Metody stosowane w firmach i urzedach do sygnalizacji agresji i wezwania
pomocy. Ustalenie co mozna zrobié.

e Co zrobi¢ w czasie czekania na pomoc?

e Komunikacja z klientem niedajgcym dojs¢ do stowa;

e Skuteczne zapobieganie
oraz rozwigzywanie
konfliktow.

Techniki wptywu spotecznego.

e zasada autorytetu;
zasada wzajemnosci;
zasada kontrastu;
zasada konsekwencji;
zasada niedostepnosci;
zasada lubienia i zasada
dowodu spotecznego.

| INFORMACIJE ORGANIZACYINE:

Uczestnicy: grupa max 20 -osobowa
Lokalizacja: Warszawa
Cena: 650 zt netto
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