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Obstuga trudnego klienta

Celem szkolenia jest rozwdj umiejetnosci w zakresie profesjonalnych rozméw z Klientem
w sytuacjach nadzwyczajnych. Uczestnicy poznajg typologie Klientéw i dowiedzg sie jak
dopasowac rozmowe do stanu emocjonalnego oraz typu osobowosci rozmdwcy, co zrobic by
klienci wystuchali argumentéw, jak radzi¢ sobie z obstugg Klienta w sytuacjach
konfliktowych, jak radzi¢ sobie ze stresem podczas trudnej rozmowy z Klientem, jak
reagowaé na zarzuty ze strony Klienta. Ponadto uczestnicy naucza sie jak rozpoznawacd
mechanizmy funkcjonowania w trudnych sytuacjach i jak wzmocni¢ asertywng postawe
w relacji z Klientami.

Szkolenie obejmuje nastepujgce zagadnienia:

1. Rola emocji i naszego nastawienia w kontakcie z Klientem:

e rola wiasnego nastawienia do innych — budowanie pozytywnego nastawienia,
e  samoswiadomosé, a kontakt z Klientem,

e zmiana myslenia o sobie i innych kluczem do sukcesu,

e przekonanie i stereotypy,

e wiasne ograniczenia i mozliwosci,

e zamiana przeszkadzajgcych nawykow.

2. Komunikacja w obstudze trudnego Klienta:

e bariery komunikacji

e  analiza whasnego stylu komunikacyjnego,

e techniki skutecznej komunikacji i ich wptyw na obstuge Klienta,

e  sztuka zadawania pytan - pytania otwarte, zamkniete, sugerujace, hipotetyczne,

e rozpoznawanie ukrytych potrzeb klienta, metoda nurkowania, identyfikacja typu, dazen i sytuacji klienta,

e procesy decyzyjne klientéw — rola wartosci, potrzeb i dgzen.
3. Komunikacja za pomoca gestow. Jak wzmacniac przekaz werbalny:

e  jak nawigza¢ dialog z osobg postrzegajgca swiat w odmienny sposdb niz ja? Dopasowanie wiasnego modelu do
modeldw $wiata innych,



sita komunikacji niewerbalnej — dlaczego zwracamy szczegdlng uwage na to jak sie zachowujemy oraz jak
odbierajg nas inni. Jak stworzy¢ spdjny wizerunek podczas przekazu by poziom werbalny i niewerbalny byt
identyczny?

techniki budowania wiarygodnosci przekazu : ton gtosu, gesty, stowa,

dopasowanie sie do rozmdwcy, czyli odzwierciedlanie swoim zachowaniem zachowania partnera w rozmowie.
Neurony lustrzane.

Metaprogramy, jako zrédto petnego zrozumienia Klienta i mozliwosci dopasowania stylu rozmowy biznesowej
do jego oczekiwan.

Narzedzia komunikacji podczas obiekcji Klienta. Komunikacja w sytuacji konfliktowej:

zdania, zwroty doceniajgce i dowartosciowujgce Klienta,

argumentacja i przekonywanie do swoich racji. Rola argumentéw, faktow, konkretnych informacji w procesie
reklamacji,

jezyk korzysci,

techniki przekonywania: zmiana perspektywy,
intonacja gtosem,

techniki lingwistyczne — stowa, ktére uspokajajg,

stowa, ktore wyzwalajg gniew klienta.

Wywieranie wptywu i manipulacje ze strony Klientéw — rozpoznawanie i przeciwdziatanie. Elementy jezyka

perswazji:

istota manipulacji i perswazji,

techniki wywierania wptywu — reguty i techniki wywierania wptywu.

Asertywnos¢, czyli umiejetnos¢ bronienia swoich praw w kontakcie z Klientami:

asertywnosc i jej definicje,

perswazja i asertywnos¢ w odpowiadaniu na niezadowolenie klientéw,
zachowania agresywne i ulegte — diagnoza wtasnego poziomu asertywnosci,
rola empatii,

techniki pracy z trudnym klientem wykorzystujgce asertywnosé,
komunikat Ja,

wyrazanie osobistych opinii i przekonan,

umiejetno$¢ odmawiania w sposdb konstruktywny,

reagowanie na emocje,

model reagowania na emocje niezadowolonego i agresywnego klienta,
rozwijanie umiejetnosci radzenia sobie z krytyka klientéw,

stawianie granic ,trudnemu” klientowi.

Sposoby radzenia sobie z sytuacjami stresowymi w kontakcie z Klientem:

stres a kontakt z klientami — czyli jak przeksztatci¢ trudne sytuacje w pozytywne relacje na przysztos¢,

negatywne emocje — jak sobie z nimi radzi¢ i jak wykorzystywac.



Zajecia prowadzi:

mgr Ewa Karlinska - trener rozwoju osobistego, doradca zawodowy, coach, specjalista w dziedzinie etykiety
biznesowej, standardéw obstugi, kreator profesjonalnego wizerunku biznesowego. Absolwentka Uniwersytetu
Wroctawskiego na kierunku Filozofia. Ukonczyta studia podyplomowe z zakresu Komunikacji i Kreowania
Wizerunku na Wydziale Nauk Spotecznych Uniwersytetu Wroctawskiego oraz studia podyplomowe Doradca
Zawodowy na Europejskim Rynku Pracy w Wyzszej Szkole Handlowej we Wroctawiu. Jest absolwentky Szkoty
Treneréw Wszechnicy Jagielloniskiej oraz coachem licencjonowanym przez Instytut Coachingu i Mentoringu
a takze facylitatorem Open Space Technology.



