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Usługa współfinansowana przez Unię Europejską ze środków Europejskiego Funduszu Społecznego 
w ramach Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki​​​​​​​​​​​​​​​​​​
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Program szkolenia (5)
„Praca z trudnym klientem-konstruktywna komunikacja, asertywność” 

Celem szkolenia jest poszerzenie wiedzy o niezbędne w sytuacji pracy z tzw. „trudnym klientem” wiadomości i praktyczne umiejętności. Szkolenie kierowane jest do osób pragnących rozwinąć swoje umiejętności w obszarze pracy z klientem indywidualnym jak i pracy z grupą.

Po przeprowadzonych zajęciach uczestnik szkolenia będzie posiadał następujące:

wiadomości:

· Poznanie technik pracy z trudnym klientem
· Poznanie zasad profesjonalnej obsługi klienta
umiejętności:

· Zastosowanie narzędzia komunikacji interpersonalnej w kontakcie z trudnym klientem
	Lp.
	Nazwa zajęć  
(zagadnienia ogólne)
	Wymiar godzin
	Treści nauczania 
(zagadnienia szczegółowe)

	1. 
	Obsługa klienta, jako narzędzie do budowania przewagi konkurencyjnej
	2
	· Jakość obsługi Klienta i jej wpływ na wizerunek i postrzeganie firmy.
· Szanse i wyzwania stojące przed pracownikami zajmującymi się obsługą klienta.
· Wybrane modele podejścia do klienta, czyli jak osiągnąć efekt WOW w obsłudze.

	2. 
	Frontem do klienta, czyli rozmowa bezpośrednia
	2
	· Aktywne słuchanie gwarancją zbudowania relacji z klientem. Narzędzia aktywnego słuchania.

· Dostrojenie i dopasowanie, czyli reguła 
o lubieniu podobieństw w praktyce.

· Zachowania niewerbalne, które wpływają pozytywnie lub negatywnie na klienta.

· Komunikacja słowna – czynniki sukcesu 
w komunikacji.

· Jak Cię widzą tak Cię piszą – budowanie wizerunku.

	3. 
	Trudny klient - jak z nim postępować
	2
	· Gdzie rodzi się konflikt? Kiedy przestajemy panować nad sytuacją.
· Jak zapobiec negatywnym skutkom konfliktu w relacji z klientem?

· Budowanie pozytywnego nastawienia do zastrzeżeń i trudnych sytuacji.

· Język korzyści w rozmowach z klientem.

· Trudne rozmowy z klientami. Jak sobie 
z nimi radzić.

	4. 
	Asertywność i emocje 
w kontakcie z klientem
	2
	· Techniki asertywne w komunikacji 
z klientem.
· Technika zdartej płyty.
· Mówienie „nie” w sposób asertywny.

· Czterostopniowa procedura wyrażania emocji.


Kształcenie będzie miało formę kursu. Zajęcia będą łączyły część teoretyczną z praktyczną, m.in. poprzez zastosowanie zróżnicowanych form takich jak: wg. reguły 80/20, 80 % to interaktywne zajęcia (kwestionariusze, testy, casy, studium przypadku), 20 % to teoria i wprowadzenie do danego tematu.
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Organizatorem szkoleń jest Wojewódzki Urząd Pracy w Katowicach.
Realizatorem jest ECK Eureka w Lublinie
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