Tresci

Efekty

Dla kogo

Czas
trwania

Towarzystwo Oswiatowe Ziemi
ChrzanowsRkiej w Chrzanowie

tOZ® rozwoj w kRazdym wymiarze

Szkolenie:

Efektywna komunikacja w obstudze Klienta

Oczekiwania Klientow — jak rozpoznawac?

Komunikacja werbalna i niewerbalna

Negatywne i pozytywne programowanie Klienta

Techniki efektywnej komunikacji — model petnej ekspresji

Rodzaje Klientéw (tatwy/trudny) — jak nie wpas¢ w putapke emociji
Zarzadzanie emocjami swoimi i klienta

Komunikaty — klucze do klienta

Rola pytan otwartych i zamknietych, struktura rozméw, sztuka zbierania
informaciji.

Budowanie pewnosci siebie w pracy z klientami
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o

Uczestnicy zdobywajg wiedze i umiejetnosci komunikacji, rozpoznajg symptomy
komunikacji spéjnej i niespojnej na poziomie werbalnym i niewerbalnym.
Nabywajg umiejetnosci formutowania wiarygodnych komunikatéw.

Uczestnicy poznajg zestaw stéw i zwrotéw, ktére lingwistycznie programujg
rozmowcow w okreslony sposéb - pozytywnie lub negatywnie.

o Osoby chcace doskonali¢ swoje umiejetnosci komunikacyjne obstugi klienta
o Pracownicy dziatéw obstugi klienta i dziatéw sprzedazy

Proponowane 2 — 4 dni szkoleniowe po 8 godzin dydaktycznych



