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Komunikacja w biznesie

Szczegotowa propozycja programu szkolenia

Cel szkolenia

Podstawowym celem szkolenia jest poznanie sposobdw na takie porozumiewanie
sie, aby by¢ rozumianym przez innych i jednoczesnie samemu innych rozumiec.
Rownie wazne jest to, aby rozumiec¢ samego siebie. Osiggniemy to m.in. dzieki
pracy ze swoim stylem komunikacji w oparciu o zrozumienie réznych typow
osobowosci — problemy w komunikacji czesto wynikajg z niezrozumienia roznic
miedzy naszymitemperamentami i stylami komunikacji.

Forma szkolenia / metody uzywane na szkoleniu

e Cwiczenia praktyczne - Kluczowy element kazdego efektywnego szkolenia —
uczestnicy szkolenia wykonujg we wsparciem trenera szereg cwiczen
doskonalgcych nabywane przez nich umiejetnosci

e Autorskie gry - ktore majg na celu m.in zintegrowanie Uczestnikow, ale
rowniez poznanie kto kim jest i jaki ma naturalny styl komunikacji

e Mniwyktady - Pozwalaja na przekazanie doswiadczenia trenerow w krotki i
przystepny sposob, usystematyzowanie wiedzy oraz zobrazowanie
podejmowanych w trakcie warsztatow tematow.

e Karty pracy - Uczestnicy otrzymujg karty pracy, ktére umozliwiajg
wykonanie ¢wiczen w przejrzysty sposob. Uczestnikami zatrzymujg je, a
wypracowane w ten sposob materiaty pomagajg w pracy po szkoleniu.

e Cykl kolba - Sposdb uczenia sig, ktory jest oparty na 4 etapach - uczenie sie
przez doswiadczanie. Waznym elementem jest dopasowanie do osobistego
stylu kazdego z nas.
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Propozycja programu szkolenia

Ponizej znajduje sie propowany przez nas zakres szkolenia. Prosze pamietac, ze
zostanie on elastycznie dopasowany do Panstwa potrzeb.

Modut 1.
Wprowadzenie do komunikacji w biznesie

Znaczenie jakosci komunikacji w obstudze klienta

Uczestnicy zrozumiejg, jak wysoka jakos¢ komunikacji wptywa na satysfakcje i
lojalnosc klientow.

Okreslenie swojej roli w kontakcie z klientem

Szkolenie pomoze uczestnikom lepiej zrozumiec¢ swojg funkcje w procesie
komunikacji z klientami oraz wptyw postawy zawodowej na efektywnosc
wspotpracy.

Specyfika komunikaciji: klient wewnetrzny i zewnetrzny

Uczestnicy nauczg sie odroznia¢ komunikacje z klientami wewnetrznymi i
zewnetrznymi, dostosowujgc forme i ton wypowiedzi do odbiorcy.

Rola komunikacji w budowaniu relacji z klientami, ich lojalnosci i
zaufania

Szkolenie pokaze, jak skuteczna komunikacja wptywa na utrzymanie trwatych i
pozytywnych relacji biznesowych.

Modut 2.
Istotnhe sktadowe komunikacji - przejdzmy przez to
wspolnie

Cwiczenie aktywnego, empatycznego stuchania

Uczestnicy przec¢wicza techniki stuchania z empatig, dzieki czemu beda mogli lepigj
zrozumie¢ rozmowce i budowac zaufanie.

Techniki usprawniajgce komunikacje: moc parafrazy, klaryfikaciji,
pytan otwartych i pytan nakierowujgcych

Szkolenie pozwoli opanowac¢ narzedzia skutecznej komunikacji, ktére pomagajg w
zrozumieniu intencji drugiej strony.
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Znaczenie komunikacji niewerbalnej w sygnalizowaniu aktywnego
zaangazowania w rozmowe: ton gtosu, mimika i gestykulacja

Uczestnicy nauczg sie kontrolowac¢ komunikacje niewerbalng, aby wspierata
przekaz i wzmacniata autentycznosc¢ w kontaktach z klientami.

Modut 3.
Praca z Typami Osobowosci

Rozpoznanie swojego stylu komunikacji oraz stylow swoich klientow

Szkolenie pozwoli uczestnikom okresli¢ ich wtasny sposob komunikowania sie oraz
lepiej zrozumie¢ rozmowcow.

Okreslenie, z jakim typem klienta pracuje mi sie najtatwiej, a z kim
praca wydaje sie by¢ trudniejsza

Uczestnicy zidentyfikuja swoje preferencje komunikacyjne i naucza sie lepiej
wspotpracowac z roznymi typami klientow.

Umiejetnosc¢ rozpoznania potrzeb klientéw i ich niewypowiedzianych
bezposrednio intencji

Szkolenie rozwinie umiejetnosc ,,czytania miedzy wierszami” i interpretowania
subtelnych sygnatéw ptyngcych od klientow.

Skrajnosci w zachowaniu réznych typow osobowosci: dlaczego
niektorzy blefuja

Uczestnicy nauczg sie rozpoznawac nietypowe zachowania klientow oraz sposoby
reagowania na manipulacje i opor.

Modut 4.
Relacja jako klucz

Reguta win-win — dlaczego buduje dtugotrwate relacje i kiedy daje
zyski

Uczestnicy nauczg sie stosowac zasade win-win w kontaktach z klientami, by
osiagac korzystne i trwate porozumienia.

Asertywnos$¢ w biznesie jako jasne okreslenie swoich mozliwosci dla
klienta

Szkolenie pokaze, jak komunikowac granice i oczekiwania w sposob profesjonalny iz
szacunkiem.
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Pozytywny feedback - jak go dawac oraz w jaki sposdb pytac o niego
klientéw

Uczestnicy poznaja metody udzielania i odbierania konstruktywnego feedbacku w
relacjach biznesowych.

Modut 5.
Trudne i stresujace sytuacje na drodze interakcji z
klientami

Sposoby radzenia sobie z niezadowoleniem klientow

Uczestnicy nauczg sie zachowywac spokoj i profesjonalizm w sytuacjach
stresujacych i konfliktowych.

Identyfikacja problemu i kluczowych punktdw sytuacji spornej,
analiza przyczyny i stworzenie planu dziatania, czyli kilka waznych
krokéw do odbudowania relacji

Uczestnicy poznaja proces diagnozy konfliktu i planowania dziatan naprawczych,
ktore odbudowuja relacje z klientem.

Techniki rozwigzywania problemow klienta, udzielanie mu pomocy i
zrozumienia

Szkolenie rozwinie umiejetnosS¢ empatycznego podejscia do problemow klienta i
skutecznego reagowania.

Studia przypadkow: analiza i strategia reagowania

Uczestnicy przeanalizujg rzeczywiste przyktady trudnych sytuacji i opracujg sposoby
postepowania.
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Korzysci, ktore osiggniecie dzieki szkoleniu!

Oto realne korzysci, ktore mozecie 0siggnac¢ dzieki uczestnictwu w tym
szkoleniu, dopasowanym do Waszych potrzeb.

5. Negocjacje biznesowe
Szkolenie dostarczy narzedzi do prowadzenia efektywnych negocjaciji.
Uczestnicy poznajg techniki negocjacyjne, ktore pomogg im osiggac
korzystne dla firmy porozumienia, jednoczesnie dbajac o dobre relacje z
partnerami biznesowymi.

5. Rozwiazywanie konfliktow
Dzieki zdobytej wiedzy pracownicy bedg potrafili lepiej radzi¢ sobie z
konfliktami w miejscu pracy. Naucza sie identyfikowac zrodta
nieporozumien i stosowac strategie ich rozwigzywania.

3. Komunikacja miedzykulturowa

W dobie globalizacji, umiejetnos¢ komunikowania sie z osobami z roznych
kultur jest niezbedna. Szkolenie pomoze uczestnikom zrozumiec roznice
kulturowe i efektywnie komunikowac sie na arenie miedzynarodowej.

3. Komunikacja kryzysowa

W trakcie szkolenia zostang omowione techniki skutecznej komunikacji w
sytuacjach kryzysowych. Pracownicy dowiedzg sie, jak zachowac spokdj i
klarownosc¢ przekazu w trudnych momentach, co pomoze minimalizowac

negatywne skutki kryzysu.

Y. Zarzadzanie informacja

W obszarze obstugi klienta, zrozumienie typow osobowosci pozwoli na
lepsze dostosowanie sposobu komunikacji do roznych typow klientow.
Pracownicy beda mogli skuteczniej budowac relacje z klientami, co
zwiekszy ich lojalnosc i satysfakcje z ustug firmy.
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