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Trudny klient

Szczegotowa propozycja programu szkolenia

Cel szkolenia

Temat radzenia sobie z trudnym klientem moze dotyczy¢ wielu obszardw,
niekoniecznie zwigzanych rzeczywiscie z ,klientem?”, czyli sprzedaza. Na szkoleniu
poznacie sposoby na rozpoznawanie sygnatow ostrzegawczych u trudnych
klientow, co pozwoli zminimalizowac ilos¢ nieprzyjemnych sytuacji. Dowiecie sie,
jakie narzedzia pozwolg na deeskalacje emocji u klienta, zachowanie wtasnej
asertywnej postawy oraz jak pomaoc sobie w stresie i zdjg¢ poczucie frustraciji.

Forma szkolenia / metody uzywane na szkoleniu

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

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

e Mniwyktady - Pozwalajg 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, ktore umozliwiajg
wykonanie ¢wiczen w przejrzysty sposob. Uczestnikami zatrzymujg je, a
wypracowane w ten sposob materiaty pomagajg w pracy po szkoleniu.

e Cyklkolba - 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.
Trudny klient i stresujace sytuacje

Stres i jego anatomia — wptyw dziatania stresu i trudnych emocji na
zachowanie

Szkolenie pokaze, jak emocje i stres oddziatujg na zachowania w kontaktach z
klientami oraz jak Swiadomie nad nimi panowac.

Indywidualne reakcje na trudne sytuacje i konflikty — okreslenie
trudnosci zwigzanych z komunikacja z klientem wewnetrznym i
zewnetrznym

Uczestnicy przeanalizujg wtasne reakcje na stres i konflikty, uczac sie rozpoznawac
przyczyny nieporozumien.

Wprowadzenie do Typow Osobowosci —rozpoznanie swojego stylu
komunikacji

Uczestnicy poznajg koncepcje Typow Osobowosci i dowiedzg sie, jak ich wtasny styl
wptywa na reakcje w stresujgcych sytuacjach.

Modut 2.
Instrukcje obstugi typéw osobowosci —jaki jest
Twéj trudny klient?

Identyfikacja trudnych klientéw — cechy, zachowanie, odmienne
motywacje i potrzeby réznych typow klientéw

Szkolenie umozliwi uczestnikom zrozumienie, skad biorg sie trudne zachowania
klientéw i jak reagowac¢ w sposob konstruktywny.

Poznanie wyrazen, ktére pomoga znalez¢ wspolny jezyk z réznymi
typami osobowosci

Uczestnicy nauczg sie wykorzystywac¢ odpowiednie zwroty i stownictwo, by
skutecznie komunikowac sie z klientami o roznych temperamentach.
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Opracowanie strategii komunikacyjnych dostosowanych do réznych
typow osobowosci

Szkolenie pomoze dopasowywac sposdb komunikacji do stylu rozmowecy, co
zwiekszy skutecznosc interakcji.

Rozpoznawanie i adaptacja do réznych typow osobowosci w trakcie
rozmowy

Uczestnicy nauczg sie rozpoznawac typy klientoéw i dostosowywac sie do ich potrzeb
W czasie rzeczywistym.

Modut 3.
Komunikacja w praktyce

Budowanie relacji — jak wazne jest aktywne stuchanie i wyrazanie
zrozumienia

Uczestnicy nauczg sie stuchac aktywnie i okazywac empatie, co pozwoli unikng¢
eskalacji konfliktu.

Sposoby budowania pewnosci siebie i asertywnej komunikacji

Szkolenie pomoze rozwija¢ postawe pewnosci siebie i umiejetnos¢ wyrazania
potrzeb w sposob spokojny i profesjonalny.

Podejscie do konfliktu w sposdb konstruktywny, czyli rozwigzanie
problemu przy jednoczesnym zadbaniu o relacje

Uczestnicy poznajg techniki zarzgdzania konfliktem, ktore pozwalajg zachowac
dobre relacje z klientem.

Techniki radzenia sobie ze skargami trudnych klientéw

Szkolenie pokaze, jak reagowac na skargi i reklamacje w sposob profesjonalny, bez
utraty relacji z klientem.

Modut 4.
Relacja jako klucz

Jak pytac klientow o feedback — znaczenie feedbacku dla Ciebie,
klienta i organizacji

Uczestnicy nauczg sie zbierac i wykorzystywac informacje zwrotne w celu poprawy
jakosci obstugi.
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Efektywna identyfikacja potrzeb klienta w praktyce i proponowanie
odpowiednich rozwigzan

Szkolenie pokaze, jak odkrywac realne potrzeby klientow i dopasowywac do nich
konkretne rozwigzania.

Sposoby prowadzenia klienta do decyzji — uzywanie jezyka korzysci i
technik radzenia sobie z obiekcjami

Uczestnicy nauczg sie prowadzi¢ rozmowe sprzedazowa tak, aby klient sam
dochodzit do decyzji zakupowej.
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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. Skuteczniejsze rozwigzywanie problemoéw w trybie ,,na
zywo”
Pracownicy naucza sie, jak szybko i skutecznie rozwigzywac problemy

podczas bezposrednich rozmow z klientami, bez koniecznosci
eskalowania sprawy do wyzszego szczebla zarzgdzania.

3. Budowanie schematow zapobiegajacych konfliktom na
linii firma-klient

Uczestnicy opracujg i wdrozg procedury oraz metody dziatania, ktére
pozwolg minimalizowac sytuacje konfliktowe w kontaktach z klientami.

5. Utrzymanie klientow nawet w krytycznych sytuacjach

Szkolenie wyposazy uczestnikow w narzedzia, ktore pomoga utrzymac
relacje z klientami nawet wtedy, gdy wystepuja trudne lub niezwykte
okolicznosci.
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