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Psychologiczne aspekty obstugi Klienta

DATA: do ustalenia z Klientem, czas trwania szkolenia 2 dni: 14 godzin
MIEJSCE: forma stacjonarna w siedzibie Klienta lub w siedzibie Organizatora
CENA: 1800 zt netto/osoba

LICZBA 0SOB NA SZKOLENIU: min. 3

Cel ustugi

Podczas szkolenia kazdy z uczestnikbw podniesie swoje kompetencje w zakresie pracy z trudnym klientem. Poznanie
psychologicznych aspektéw obstugi klienta pozwoli na wykorzystanie swojego potencjatu w codziennej pracy w stopniu
maksymalnym. Poznane taktyki i techniki umozliwig podniesienie umiejetnosci rozwigzywania trudnych sytuaci.

Szkolenie pomoze radzi¢ sobie w sytuacjach stresowych. Uczestnicy zdiagnozujg swoje stabe i mocne strony w kontaktach
z klientami i podniosg swoje kompetencje w zakresie lepszej komunikacji i obstugi klienta.

Udziat w szkoleniu pomoze znalez¢ odpowiedzi na pytania:
v' Jak stworzy¢ wiarygodnos¢ i zaufanie w kontaktach z klientem?
v' Jak wykorzystywa¢ mowe ciata podczas budowania zaufania z klientem?
v' Jakie sg rodzaje osobowosci klientow?

Ramowy program ustugi

Modut I. Psychiczne przygotowanie do obstugi klienta

Pozytywna postawa — rola pozytywnego nastawienia w relacji z klientem
Mowa ciata — srodki niewerbalne wykorzystywane w kontaktach z klientem,
Zadawanie pytan — ksztattowanie umiejetnosci efektywnego zadawania pytan
Aktywne stuchanie - filar partnerskiej komunikacji z klientem

Samos$wiadomos¢ pracownika a kontakt z klientem
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Osobowos¢ pracownika a osobowo$¢ trudnego klienta

Modut Il. Typy osobowosci klientow - ksztattowanie zachowan poprzez indywidualne podejscie do klienta

» Psychologiczna charakterystyka typdw klienta
» Umiejetnos¢ dostosowania swojego stylu komunikacji do réznych typow

» klienta — sposoby obstugi poszczegdlnych klientow, rodzaje skutecznych pytan w zaleznosci od typu klienta



Modut lll. Budowanie wiarygodnosci i zaufania w kontaktach z klientem

» Techniki szybkiego zdobywania zaufania klienta
» Zasady wykorzystywania pytan otwartych, zamknigtych i sugerujacych

» Psychologiczne aspekty kontaktow z klientem — eliminacja stresu i niesSmiatosci

Modut IV. Sytuacije trudne i ich rozwigzywanie

» Sposoby radzenia sobie z niewygodnymi pytaniami klientow
» Sposoby na krytyke i obiekcje klienta

» Techniki radzenia sobie z manipulacjami
>

Asertywnos¢ w kontaktach z trudnym klientem

Efekty ustugi
Wiedza:

Uczestnik po szkoleniu zna typy osobowosciowe Klientdw i potrafi dobraé sposéb ich obstugi i budowania wiarygodnoéci
i zaufania w kontaktach z klientem, zna metody radzenia sobie w sytuacjach trudnych, zna narzedzi wykorzystywanych
w obstudze klienta, rozumie wzajemne zalezno$ci miedzy stresem a reakcjami organizmu.

Umiejetnosci:

Uczestnik po szkoleniu potrafi rozpozna¢ osobowosci klienta i rozumie mechanizmy rzadzace typami osobowosci, potrafi
stosowac jezyk korzysci i perswazji, potrafi radzi¢ sobie z trudnym klientem, stosowac techniki manipulacji i asertywnosci.
Ponadto uczestnik potrafi dotrze¢ do klienta poprzez rozmowe bezpo$rednig i przetamywac bariery w pierwszym kontakcie
z klientem.

Grupa docelowa

Osoby zainteresowane poszerzeniem wiedzy z zakresu psychologicznych aspektow sprzedazy, osoby majace bezposredni

kontakt z klientami.

Osoba prowadzaca:

psycholog z wyksztatcenia i pasji. Od ponad 30 lat (fj. od ukoriczenia studiéw w Uniwersytecie Warszawskim w 1987r.) aktywnie
zajmuje si¢ pomaganiem innym w rozumieniu siebie i wszelkich relacji miedzyludzkich. Tej aktywno$ci podporzadkowane zostaty
dodatkowe szkolenia, z ktdrych najwazniejsze to studia podyplomowe z zakresu: Orientacji i Poradnictwa Zawodowego
(Uniwersytet Ladzki 1997 r.), Studium Ksztattowania Umiejetnosci Skutecznego Nauczania (Instytut Badan Edukacyjnych 1999r.)
oraz Profesjonalny Coach (IMPAKT 2013 r.). Aktualna aktywno$¢ zawodowa obejmuje m.in.: £odzkie Centrum Doskonalenia
Nauczycieli i Ksztatcenia Praktycznego jako nauczyciel konsultant oraz Spoteczng Akademig Nauk jako wyktadowca m.in.

psychologii spoteczne;.



W zakresie kompetencji kluczowych dotyczacych obstugi klienta naczelne miejsce zajmuje organizowanie i prowadzenie
réznorodnych treningdw (m.in. komunikacji interpersonalnej, zachowan asertywnych, zarzadzania stresem, rozwigzywania
konfliktéw, treningu interpersonalnego, treningu uwrazliwiajacego, podejmowania decyzji, wywierania wptywu na innych).
Gtowne aktywnosci jako doradca zawodu: organizowanie, przeprowadzanie i analiza badan przydatnosci do zawodu,
konstruowanie narzedzi badawczych rozpoznawania predyspozycji do wykonywania okreslonego zawodu, organizowanie
i przeprowadzanie zajec z zakresu najistotniejszych dla danego obszaru zawodowego kompetencji spotecznych.
Do waznych osiggnie¢ zawodowych zaliczy¢ nalezy:
v’ projektowanie i wdrazanie programéw autorskich w zakresie doradztwa zawodowego, orientacji i poradnictwa
zawodowego,
v’ organizacje i prowadzenie zaje¢ na kursach, warsztatach metodycznych w ramach Szkolnych O$rodkéw Kariery,
v’ projektowanie, organizacje i prowadzenie zaje¢ na kursach w zakresie ksztattowania praktycznych umiejetnosci
funkcjonalnych,
v' projektowanie, organizacje i prowadzenie zaje¢ w zakresie przygotowania do wejécia na rynek pracy i doradztwa
zawodowego,

v/ organizacje i prowadzenie zaje¢ warsztatowych dla kobiet z zakresu przeciwdziatania przemocy i dyskryminacii kobiet,

<

projektowanie i wdrazanie autorskich programow w zakresie zarzadzania emocjami,

v’ praca indywidualna z klientem metodami coachingu.

Kontakt ws szkolenia:

Joanna Siwinska

Kierownik Dziatu Szkoler i Projektow
e-mail: joanna.siwinska@sse.lodz.pl
komorka.: (+48) 605 195 888
telefon:  (+48) 42 27550 76
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