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Szanowni Panstwo,
Przedstawiamy oferte szkolenia pn. ,,Obsfuga trudnego klienta” przygotowany dla pracownikéw,

ktorzy na co dzien majg kontakt z klientem zewnetrznym

Cel Szkolenia:

» UsSwiadomienie uczestnikom szkolenia, jak wazna jest asertywna komunikacja w budowaniu

relaciji

z klientem, a szczegdlnie w obstudze trudnego klienta.

Poszerzenie wiedzy z zakresu obstugi bezposredniej i telefoniczne;j.

Poszerzenie umiejetnosci z zakresu przygotowania sie do rozmowy z klientem.

Poszerzenie wiedzy na temat asertywnosci oraz umiejetnosci rozrozniania postawy agresywnej,

pasywnej i manipulacyjnej od postawy i zachowan asertywnych.

» Zbudowanie i przeéwiczenie zestawu asertywnych technik stuzgcych wzmacnianiu poczucia
wartosci, kompetencji i umiejetnosci obrony wtasnych granic w sytuacjach wywierania nacisku,
presji i ataku ze strony klienta:

« asertywnej odmowy,
< asertywnego przyjmowania krytyki,
¢ wyrazania asertywnej oceny krytycznej,
% asertywnego radzenia sobie z atakiem i agresjg klienta,
« asertywnego wyrazania zgdan, présb i oczekiwan.
» Zdobycie umiejetnosci w zakresie stosowania wybranych technik radzenia sobie ze stresem.

Rezultaty szkolenia:

Rezultatem szkolenia bedzie nauczenie uczestnikow stosowania technik asertywnej komunikacji w ob-
studze trudnego klienta, wzmocnienie poczucia wtasnej wartosci, kompetencji i umiejetnosci obrony
wiasnego stanowiska w sytuacjach trudnych, poszerzenie wiedzy z zakresu asertywnej postawy, za-
chowan i komunikacji w procesie obstugi klienta.

Metody szkoleniowe:

Szkolenie ma charakter interaktywny. Oznacza to, ze uczestnicy bedg zaangazowani podczas realizacji
szkolenia. Trenerka stosuje zréznicowane techniki dydaktyczne: symulacje, ¢wiczenia praktyczne,
prezentacje/wyktady, dyskusje, studia przypadkow etc. Najwazniejszym zatozeniem treningu bedzie
aktywny udziat uczestnikow i praca w oparciu o symulacje i realne przyktady.
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Program merytoryczny:

1. Definicjatrudnego klienta.

a.
b.
C.

e@~oo

Zrédia i kryteria identyfikacji trudnego klienta.

Typologia trudnych klientow.

Psychologia negatywnych zachowan typu zto$¢, atak, roszczeniowos¢, niezadowolenie itp.
Dlaczego klienci stajg sie trudni?

Typowe zachowania i gry trudnych klientow.

Jak rozpoznawac i nie wpadac¢ w putapki ,trudnych gier’?

Jak przygotowa¢ sie do profesjonalnych rozmow z klientem.

Typowe przypadki prowadzenia rozmoéw z trudnymi klientami.

2. Asertywnos¢ jako kluczowe narzedzie radzenia sobie z trudnym klientem.

oo ow

Agresja, pasywnosc¢, manipulacja, asertywnos¢ — podstawowe objawy i cechy.
Sposoby i zalety asertywnego zachowania.

Autodiagnoza poziomu asertywnosci.

Zasady prowadzenia asertywnych rozméw w relacji z trudnymi klientami.

3. Trudne tematy — trudne rozmowy z klientem.

a.
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Jasne wyrazanie oczekiwan wobec klienta.

Rozmowa bez ztudzen — przekazywanie wyraznych informacji o celach trudnej rozmowy.
Jasne przedstawianie opinii i intencji osoby obstugujgcej trudnego klienta.

Zadawanie pytan i ustalanie faktow.

Parafrazowanie i udzielanie informacji zwrotne;.

4. Rozmowa telefoniczna z klientem.

a.
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Zasady i sposoby obstugi klienta przez telefon.

Merytoryczne przygotowanie podstawg sukcesu rozmowy z klientem przez telefon.
Glos, rytm, tempo moéwienia, akcent i ton gtosu w rozmowie z klientem.

Jak taczy¢ jezyk faktow i emocji w obstudze klienta przez telefon.

Typowe przypadki prowadzenia skutecznych rozmow z klientem przez telefon

Trener prowadzacy:

mgr Kinga Trus

staty trener ,OTREK”- u, psycholog, specjalizuje sie w szkoleniach
prowadzonych technikami aktywnymi (m.in. NLP). Prowadzi szkolenia z zakresu
miekkiego obszaru zarzgdzania tj. pracy zespotowej, komunikacji, mobbingu i
rozwigzywanie konfliktéw, technik sprzedazy, negocjacji i obstugi klienta a takze
motywowania pracownikéw, ocen pracowniczych, walki ze stresem wypalenia
zawodowego.

Od uczestnikédw prowadzonych przez nig szkolen uzyskuje zawsze najwyzsze

oceny za jakos¢ i efektywnosc¢ zaje¢. W 2004 roku zostata nagrodzona przez Prezydenta Wroctawia za
wybitne osiggniecia w pracy pedagogicznej.
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Absolwentka studidow magisterskich z zakresu psychologii klinicznej i osobowosci Akademii Teologii
Katolickiej w Warszawie

Materiaty szkoleniowe:

OTREK” dostarczy materialy szkoleniowe dla uczestnikow szkolenia (dla kazdego uczestnika skrypt

z autorskimi materiatami trenerow, case study, dtugopis)
Organizacja szkolenia:

Szkolenia obejmuje:
e 14 godzin dydaktycznych zajec,
e przekazanie kazdemu uczestnikowi szkolenia kompletu materiatéw,
e zapewnienie trenerow,
o zaswiadczenia dla uczestnikdw o uczestnictwie w szkoleniu,

e nadzor organizacyjny.

Katarzyna Aleksandrowicz

Dyrektor biura szkolen, Prokurent

Tel.. 609 502 546 e-mail: szkolenia2@otrek.com.pl
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