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konsultacje & szkolenia

Trener prowadzacy:
tukasz Kukorowski

Liczebnos¢ grupy:
3 - 5 0s6b

Termin realizacji:
08.02.2024

RADZENIE SOBIE W SYTUACJACH
TRUDNYCH I KONFLIKTOWYCH
W OBSLUDZE KLIENTA

Czas trwania:

oferta szkolenia otwartego 1 dzien Szkgleniowy
w godz.
Szkolenie zwieksza pewno$¢ siebie uczestnikow w prowadzeniu 9:00-16:00

rozmoéw z klientami w sytuacji napiecia lub konfliktu poprzez poznanie
zasad i technik komunikacji, asertywnos¢ oraz sposoby reagowania
na negatywne emocje rozmowcow. Uczestnicy bedg mieli okazje do
wymiany doswiadczen oraz omoéwienia sytuacji, z ktdrymi spotykajg

sie w pracy z klientami. e el

Sposdb pracy podczas szkolenia: ONLINE

Uczestnicy poprzez ¢éwiczenia i studia przypadkow ucza
sie i wyciggajgq wnioski, samodzielnie poszukujg rozwigzan i budujg
wilasny zbiér narzedzi i dobrych praktyk, ktére bedg przydatne podczas
codziennej pracy.

v/ pracujemy w oparciu o case study, ktore pokazujg realne
problemy i rozwigzania z réznych branz,

OPEN
Konsultacje i Szkolenia
Ul. Serbska 6a/1

v przygotowujemy i zachecamy do udziatu w ¢wiczeniach 61-696 Poznan
symulacyjnych,

v prowadzimy ¢wiczenia zespotowe i indywidualne, po ich realizacji
uczestnicy otrzymajag informacje zwrotne,

Julita

zachecamy uczestnikdw do dzielenia sie wiasnym doswiadczeniem tel. 881 036 989

i moderujemy dyskusje grupowe,
v prowadzimy krétkie, interaktywne wyklady, www.open-szkolenia.pl

v uczestnicy mogg sie zdiagnozowac wypetniajac kwestionariusze.
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https://open-szkolenia.pl/trenerzy/lukasz-kukorowski/
https://open-szkolenia.pl/trenerzy/lukasz-kukorowski/
https://open-szkolenia.pl/
https://www.linkedin.com/company/open-konsultacje-szkolenia
https://www.facebook.com/open.szkolenia/
https://www.instagram.com/open_konsultacje_szkolenia/

PRZYGOTOWANIE:

Przed szkoleniem kierujemy do uczestnikow ankiete zawierajacg program zajec, z prosbhg
0 zaznaczenie zagadnien, ktore sg najbardziej interesujgace oraz przedstawienie swoich
oczekiwan wzgledem szkolenia. Dzieki temu trener bedzie mdgt lepiej dopasowac tresc

i ¢wiczenia, ktére bedq omawiane podczas szkolenia.

PROFIL UCZESTNIKA:

Szkolenie jest skierowanie dla osdéb, ktéore w swojej codziennej pracy majg kontakt
telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem i chcg zyska¢ umiejetnos¢ skutecznego

radzenia sobie z trudnymi/ konfliktowymi sytuacjami.

ZAWARTOSC MERYTORYCZNA SZKOLENIA:

« budowanie partnerskich relacji, poszukiwanie rozwigzan i wspdlnych
ptaszczyzn,
1. Skuteczna komunikacja « przyjecie perspektywy klienta i czynniki satysfakcji,
pro kliencka . . . "
« intencje w komunikacji,

e parafraza i odzwierciedlenie, pytania, klaryfikacje.

o techniki aktywnego stuchania,
2. Komunikacja e zmiana perspektywy, szukanie porozumienia,
transformujaca e zmiana jezyka negatywnego na pozytywny,

o jezyk korzysci.

e zachowania asertywne,

3. Asertywna * potrzeby, oczekiwania, a szacunek i empatia,
komunikacja . L )
w obstudze trudnego * technika stawiania granic,

klienta e asertywna odmowa.

e autodiagnoza - jakim typem klienta jestem?

oczekiwania ze wzgledu na t klienta,
4. Typologia klientow ‘ gs b3/

« dostosowanie kodu do danego typu klienta, dostrajanie.

OPEN Konsultacje & Szkolenia ul. Serbska 6a/1 61-696 Poznan tel. +48 61 66 22 400
biuro@open-szkolenia.pl www.open-szkolenia.pl



e przyczyny i zrodfa konfliktéw, rola twojego podejscia
i zainteresowania,

5. Trudny klient e zasady obstugi trudnego klienta,
« techniki radzenia sobie z obstuga trudnego klienta,

« elementy negocjacji w obstudze trudnego klienta.

e przebieg reakcji stresowej - zmiany w zachowaniach i fizjologii,

6. Inteligencja
emocjonalna

w obstudze trudnego o funkcja stresu, emocje i stres jako zasob,
klienta

o techniki radzenie sobie z negatywnymi emocjami,

e zarzadzanie sobg w stresie.

s

« analiza konkretnych sytuacji pojawiajacych sie w pracy z ,trudnymi
klientem,

e analiza przyczyn powstawania trudnosci,

« analiza popetnianych btedéw podczas rozmdw, préoby poszukiwania
rozwigzan,

o wykorzystanie parafrazy i odzwierciedlania w tagodzeniu napiecia
rozmowcy,

« budowanie pozytywnego nastawiania u rozmdéwcy poprzez przyjmowanie
otwartej postawy oraz zadawanie pytan.

OPEN Konsultacje & Szkolenia ul. Serbska 6a/1 61-696 Poznan tel. +48 61 66 22 400
biuro@open-szkolenia.pl www.open-szkolenia.pl



WARUNKI ORGANIZACYINE:

Czas trwania szkolenia: 1 dzien szkoleniowy ( 1 x 8 x 45 minut + przerwy )

Liczebnos$¢ grupy: 3-50s6b

Termin: 8.02.2024 r.

Forma realizacji: ONLINE

Cena: 800 PLN + 23% VAT / 1 osoba

* diagnoze potrzeb w formie ankiety online skierowanej do uczestnikéw
przed szkoleniem,

e przeprowadzenie zajec przez trenera z wieloletnim doswiadczeniem w
zawodzie,

e prowadzenie szkolenia w formie warsztatowej — ¢wiczenia —> wnioski,
Wartosé obejmuje:
* materiatly elektroniczne bedace uzupetnieniem tresci prezentowanych w
trakcie szkolenia,

e po zakonczeniu szkolenia trener jest do dyspozycji w razie pojawienia
sie dodatkowych pytan ze strony uczestnikow,

* imienny certyfikat ukonczenia szkolenia.

Fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy dzien po realizacji z terminem

Platnosc: ptatnosci 7 dni (nie pobieramy zaliczki przed realizacjg szkolenia).

Zapraszam do kontaktu:
Julita Gotkowicz- Zok
tel. 881 036 989
julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl

FORMULARZ ZGLOSZENIOWY

(CULGURVALCHER LIPS E

OPEN Konsultacje & Szkolenia ul. Serbska 6a/1 61-696 Poznan tel. +48 61 66 22 400
biuro@open-szkolenia.pl www.open-szkolenia.pl


https://open-szkolenia.pl/formularz-zgloszeniowy/
mailto:julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl

CO NAS WYROZNIA:

v Profesjonalna kadra trenerska - nasi trenerzy s  praktykami
z wieloletnim doswiadczeniem. Sg Oni gwarancjg najwyzszej jakosci ustug.

v Elastycznos$¢ - szkolenia zostajq dopasowane zgodnie z potrzebami uczestnikéw,
na podstawie ankiety wypetnionej przez uczestnikdéw przed szkoleniem.

v~ Mate grupy szkoleniowe - realizujemy warsztaty w grupach 3 - 5 osobowych,
dzieki temu kazdy uczestnik ma okazje wzig¢ udziat w ¢wiczeniach i otrzymac
indywidualne informacje zwrotne.

v Warsztatowy sposob pracy - w naszych szkoleniach ktadziemy nacisk na praktyke
i cwiczenia, bazujemy na sytuacjach z pracy uczestnikéw.

v Wygodny dostep do materiatow szkoleniowych - po szkoleniu uczestnicy moga
pobraé¢ materiaty za posrednictwem platformy online "Strefa Klienta".

v Kontakt po szkoleniu - uczestnik moze porozmawiac¢ z trenerem po skoriczonym
szkoleniu lub skontaktowac sie w innym terminie.

v Dogodna forma ptatnosci - fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy w dniu
jego realizacji z terminem ptatnosci 7 dni.

v Certyfikowana jakos$¢ - nasza firma pozytywnie przeszta przez proces certyfikacji
i zdobyta znak jakosci: Standard Ustug Szkoleniowo - Rozwojowych SUS 2. 0.

v Sprawdzona firma - zaufato nam wiele firm, zrealizowaliSmy projekty rozwojowe

zaréwno dla przedsiebiorstw MéP, duzych firm oraz miedzynarodowych korporacji,
ponizej wyszczegolniamy kilku naszych Klientow:
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PELNA OFERTA NASZEJ FIRMY:
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PROJEKTY ROZWOJOWE

DZIALANIA WSPIERAJACE ROZWO)
| FUNKCJONOWANIE ORGANIZACII

=

BADANIA, DIAGNOSTYKA, AUDYTY COACHING | KONSULTACIE
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\\ / fo1iolf01

WARSZTATY DLA ZESPOLOW SZKOLENIA ZAMKNIETE

@9
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WELLBEING DZIAtANIA ONLINE
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https://open-szkolenia.pl/autorskie-projekty-rozwojowe/
https://open-szkolenia.pl/dzialania-wspierajace-rozwoj-i-funkcjonowanie-organizacji/
https://open-szkolenia.pl/badanie-i-diagnostyka/
https://open-szkolenia.pl/coaching/
https://open-szkolenia.pl/warsztaty-dla-zespolow/
https://open-szkolenia.pl/szkolenia-zamkniete/
https://open-szkolenia.pl/oferta/welbeing/
https://open-szkolenia.pl/wsparcie-w-czasie-koronawirusa/

