Obstuga trudnego Klienta

Trudny Klient czy trudne sytuacje z Klientem? Czy to oznacza to samo”? Czy jest zasadnicza
roznica pomiedzy tymi dwoma pytaniami?

Nasze szkolenie dedykowane jest dla osob, ktdre nacodzier majg stycznosc zKlientem
bezposrednio, przez telefon oraz poprzez mail. Waznym okryciem psychologicznym naszych
czasow jest, ze to co jestistotne to nie wydarzenie czy 0soba wywotujgca stres poprzez trudna
sytuacje jaka generuje, ale sposob w jaki my to wydarzenie przyjmujemy, jak je postrzegamy oraz
sposob w jaki nim kierujemy naszymi myslami i odczuciami, emocjami. To od nas zalezy czy
dang sytuacje postrzegamy jako trudna. Przy takim podejsciu mamy szanse znacznie zmniejszyc
ilosc trudnych sytuacji w naszym zyciu zawodowym i prywatnym. Pomoze nam w tym wiedza
zdobyta na tym szkoleniu oraz techniki, metody narzedzia, ktérych skutecznosc jest wysoka. Pod
warunkiem, ze przyjmiemy punkt widzenia na trudnego Klient i trudng sytuacje jaki prezentujemy
na tym szkoleniu.

Czego uczestnik nauczy sie na szkoleniu ?

Uswiadomi sobie roznice w podejsciu — czy mam do czynienia z trudng sytuacjg czy z trudnym Klientem?
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Zdobedzie umiejetnosc spojrzenia na sytuacje i problem z perspektywy Klienta dzigki mapie empatii

2 Poznan 16-17 kwietnia 2020
Uswiadomi sobie skad biorg sie trudne sytuacje. Jaki sg ich przyczyny? Biatystok 10-11 wrzecnia 2020

Pozna skuteczne sposoby pokonywania obiekcji

Bedzie potrafit poradzi¢ sobie z obiekcjg Klienta dzieki technice aikido

Zdobedzie umiejetnosc radzenia sobie z emocjami i stresem w sytuacji trudnej z Klientem

Pozna i prze¢wiczy metody asertywnego reagowania w trudnych sytuacjach

”

GtOWNE KORZYSCI

Cena: 1700 pln netto / 2 dni / os.

Uswiadomi sobie czym jest sytuacja konfliktowa i pozna rodzaje konfliktow oraz sposoby na radzenie
sabie z nimi
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|. Wprowadzenie do tematyki trudnych Klientéw

Trudny Klient czy trudna sytuacja z Klientem?

Definicja trudnej sytuacji

Identyfikacja trudnych sytuacji z Klientami

Klasyfikacja trudnych sytuacji wg rodzajow Klienta i sprawy

Omoawienie juz wypracowanych przez uczestnikow sposobow i metod radzenia sobie z trudng sytuacja
Mapa empatii Klienta - spojrzenie na trudng sytuacje z punktu widzenia Klienta

[l. Dziatania prewencyjne czyli lepiej zapobiega¢ niz leczyc

Identyfikacja przyczyn trudnych sytuacji w relacji z Klientem - diagram Ishikawy

Obszary dziatan prewencyjnych — siatka celéw

Wypracowanie metod i sposobdw na prewencyjne zmniejszenie ilosci przyczyn sytuacji trudnych bedacych w
obszarze naszego wptywu

111.0biekcje, zastrzezeni, wqatpliwosci Klienta - metody ich pokonywania

Zrodta obiekcji - skad sie biorg i dlaczego?
Raodzaje obiekcji — zastrzezenia, watpliwosci, wymowki
Procedura pokonywania obiekcji — metoda Aikido
Sposoby reagowania na obiekcje Klienta

- przeformutowanie

- technika wagi

- zmiana wektora

- zamiana obiekcji w pytanie

- technika petli

-,8zczepionka” — antycypacja obiekcji

- technika ,stopa w drzwi”

- technika ,jak gdyby” i ,przypusecmy”

1V.Radzenie sobie z emocjami i stresem w trudnej sytuacji

Czym sa emaocje i czy mozna nimi zarzadzac?

Natura emocji kontra chtodna analiza przypadku

Czym jest stres? Jakie sg rodzaje?

Kiedy stres nas wspiera a kiedy paralizuje?

Skala stresu i stresoréow spotecznych

Dobor witasciwego sposobu komunikacji i tresci komunikatu do okreslonej sytuacji i okreslonego Klienta,
zapobiegajgcemu eskalacji emocji

Pracazintencja - jak przekazywac przyczyny trudnych informacji w taki sposéb, aby klient rozumiat ich intencje.
Komunikacja werbalna i niewerbalna pomagajgca w ostudzi¢ negatywne emocje

Techniki radzenia sobie z trudnymi emocjami i stresem w trudnej sytuac;ji

V.Zachowania asertywne jako obrona siebie, interesow firmy i relacji z Klientem
Agresja, ulegtosc, asertywnosc — podobienstwa i roznice
W jakich sytuacjach spotecznych jestem asertywny - osobista mapa asertywnosci
Zachowania asertywne niezbedne w radzeniu sobie z sytuacjg trudng z Klientem
- komunikat ,Ja” - FUKO, FUO, UFKO
- asertywna odmowa
- komunikowanie niepopularnych decyzji
- technika stawiania granic
- zdarta ptyta
Jak pozostac asertywnym i jednoczesnie pozosta¢ w dobrej relacji z klientem?

V1. Konflikt jako trudna sytuacja w relacji z Klientem
Czym jest konflikt? Jakie sg jego przyczyny?
Zrodta konfliktéw z Klientami
Rodzaje konfliktéw z Klientami i metody ich rozwigzywania
Konflikty potrzebne i destrukcyjne

Negocjacje jako metoda rozwigzywania konfliktdw — czym sg?

Wazne pojecia negocjacyjne — BATNA, zmienne, opcje i metody uzywania ich do radzenia sobie z trudng sytuacja

Mediacje, arbitraz jako alternatywa w sytuacji konfliktowej

Autodiagnoza na style reagowania w sytuacji sytuacji konfliktowej

V11.Rola przekonan i nastawienia w radzeniu sobie z sytuacjq trudng w relacji z Klientem
Czym sg nasze przekonania z punktu widzenia psychologicznego?
Przyktady przekonan wspierajacych i ograniczajgcych nas w trudnej sytuacji
Model ABCD - jak racjonalnie podejs¢ do sytuacji trudnej emocjonalnie
Petle przekonan ograniczajgcych i wspierajgcych
5 pytan — jak sprawdzi¢ czy moje przekonanie mnie wspiera?
Zamiana przekonan negatywnych na pozytywne i neutralne

VIII. Apteczka na trudne przypadki - forum wymiany dos$wiadczen na realnych przypadkach
z Klientami



