,, Umiejetnosc¢ postgpowania z ludzmi jest takim samym towarem handlowym jak
cukier czy kawa. I zaptace za te umiejetnos¢ wiecej niz za jakgkolwiek inng pod
stoncem”

John D. Rockefeller

Consulting Skills - doskonalenie umiejetnosci pracy z
klientem

,,Od problemu do rozwigzania”

Adresaci

Szkolenie jest skierowane do 0séb, ktore na co dzien komunikujg si¢ z Klientami (zaréwno
wewnetrznymi, jak 1 zewnetrznymi), pracuja w charakterze konsultantéw, rozwigzuja
problemy Klienta.

Korzysci wynikajace z ukonczenia szkolenia

=

=

Uczestnicy dowiedzg sie jak budowa¢ wizerunek i autorytet profesjonalnego konsultanta,
Uczestnicy dowiedzg si¢, jak formulowa¢ komunikat, by unikng¢ niedopowiedzen i
nadinterpretaciji,

Poznaja witasny styl komunikowania i dowiedzg si¢, co zrobi¢, by dopasowac¢ rodzaj
przekazu i styl komunikowania do odbiorcy,

Beda mieli okazje poprawi¢ swoj wizerunek i popracowac¢ nad wlasciwg autoprezentacja,
Poznajg jezyk mowy ciala i prze¢wicza, jak wykorzystac t¢ wiedzg w praktyce,

Poznaja techniki perswazji i sposoby wywierania wptywu; dowiedzg si¢, jak radzi¢ sobie
z barierami w komunikacji, oporem i polemika po stronie odbiorcy,

Prze¢wiczg sposoby formutowania komunikatow asertywnych

Poznajg wtasne mozliwosci i ograniczenia a takze obszary do rozwoju.
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Zakres warsztatu:

=

Jak budowa¢é wizerunek profesjonalnego konsultanta

Jakos$¢ obstugi klienta a pozycja Firmy na rynku;

Rola i znaczenie odkrywania, zaspokajania i przekraczania oczekiwan Klientow;
Sposoby odkrywania i zaspokajania potrzeb klientéw Firmy;

Budowa zaangazowania w tworzenie wysokiej kultury obstugi klienta.

Profesjonalny doradca — wizerunek konsultanta —budowanie autorytetu - umiejetnosci
niezbe¢dne do zaspokajania potrzeb 1 oczekiwan klientéw

Rola przekonan w procesie obstugi Klienta

Etykieta w biznesie

2. Jak wlasciwie komunikowac¢ si¢ w relacji z Klientem?

Cechy skutecznych komunikatéw. Jak unikng¢ btedow w komunikacji i
zmaksymalizowa¢ skuteczno$¢ komunikac;ji?

Style w komunikacji — test psychologiczny okreslajacy indywidualne mozliwosci i
ograniczenia,

Doskonalenie umieje¢tnosci aktywnego stuchania, narzedzia efektywnej komunikacji.

Komunikacja niewerbalna, jako podstawowe zrodlo informacji dla rozmowcy.
Jak zadbac o sp6jnos¢ w mowie ciata?
W jaki spos6b odczytywac komunikaty niewerbalne?

Sposoby rozpoznawania ktamstw i préb przektaman — jak nie dac si¢ oszukac?

Jak zadbac¢ o dobre relacje z Klientem?

Jak rozpoznac faktyczne potrzeby i oczekiwania Klientéw?
Typologia klientow

Typologia tzw. ,,trudnych klientéw” 1 sposoby radzenia sobie z nimi

Techniki obstugi klientow- otwarcie rozmowy, identyfikacja potrzeb,
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5. Efektywna obstuga - jak konstruktywnie przekazywa¢é informacje i radzi¢ sobie z
barierami w komunikacji?

e Jak radzi¢ sobie z ,,trudnymi” rozméwcami, co zrobi¢ by unikng¢ zbednych polemik?

¢ QGry podejmowane przez klientéw, jak ich unikac,

e Trening zachowan asertywnych,

e Jak rozwigzywac problemy i konstruktywnie wychodzi¢ z konfliktéw?

® Regutly psychologiczne wptywajace na skutecznos¢ komunikacji.

e Jak tworzy¢ komunikaty perswazyjne — triki i techniki wywierania wptywu (elementy

NLP)

Szkolenie prowadzone metodg warsztatowa, przez doswiadczonego trenera i psychologa
biznesu. Metody pracy — case study, gry, scenki, dyskusja moderowana, mini wyktady,
videotrening.

Czas trwania — 2 dni, ilos¢ osob 8-12 ( max 15 osob)
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