altm akademia

Trudne sytuacje obstugowe |
zarzadzanie konfliktem - jak
radzi¢ sobie w stresujgcych
momentach i utrzymac
profesjonalizm

Trudne sytuacje obstugowe i konflikty z klientami to czes¢
pracy kazdego sprzedawcy czy pracownika obstugi klienta.
Kluczem do skutecznego zarzadzania tymi momentami jest
asertywnos¢, kontrola emocji i umiejetnos¢ mediacji.
Szkolenie ,, Trudne sytuacje obstugowe i zarzadzanie
konfliktem” pomoze uczestnikom wypracowad
umiejetnosci radzenia sobie z emocjami klientéw,
rozwigzywania konfliktéw oraz utrzymywania
profesjonalizmu, nawet w najbardziej stresujacych
sytuacjach.

0o
Odbiorcy szkolenia

Dla pracownikéw obstugi klienta, menedzeréw, specjalistéw sprzedazy, os6b odpowiedzialnych za
zarzadzanie relacjami z klientami, a takze lideréw zespotdw, ktérzy chca doskonali¢ umiejetnosci
rozwigzywania trudnych sytuacji i zarzadzania konfliktami w biznesie.

Korzysci

¢ Lepsze zarzadzanie emocjami i utrzymanie profesjonalizmu w trudnych rozmowach z klientami.

e Rozwdj asertywnosci w komunikacji biznesowej, co pozwala na obrone intereséw firmy i klientéw w
sposdb spokojny i konstruktywny.

¢ Umiejetnos$¢ rozwigzywania konfliktéw i wychodzenia z impasu w kontaktach z klientami.
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e Zwiekszenie efektywnosci w rozwigzywaniu trudnych sytuacji obstugowych i budowanie pozytywnych
relacji z klientami po konflikcie.
¢ \Wzmocnienie odpornosci psychicznej i poczucia pewnosci siebie w sytuacjach stresowych.

Program szkolenia

1. Asertywnosc¢ w biznesie

¢ Definicja i znaczenie asertywnosci

e Prezentowanie pogladéw w sposdb tagodny i stanowczy
¢ Obrona granic osobistych i intereséw firmy

e Techniki asertywnej komunikacji

e Praktyczne ¢wiczenia asertywnosci

2. Radzenie sobie z emocjami klienta

¢ Sposoby obnizania poziomu emocji u klienta

¢ Rozpoznawanie zrodet frustracji i agres;ji

¢ Niekonfrontacyjne techniki radzenia sobie z oporem
¢ Praca z zarzutami wobec firmy i handlowca

e Utrzymywanie profesjonalizmu w trudnych sytuacjach
3. Rozwigzywanie konfliktéow

e Wychodzenie z impasu i uruchamianie komunikacji
e Techniki mediacyjne w sprzedazy

¢ Koto konfliktu Moore’'a

e Zarzadzanie sprzecznymi interesami

¢ Budowanie klimatu wspétpracy po konflikcie

4. Rozwdj kompetencji obstugowych

¢ Symulacje trudnych sytuacji obstugowych

e Feedback i analiza przypadkéw

¢ Doskonalenie odpornosci psychicznej

e Wdrazanie procedur obstugi trudnych klientéw

e Tworzenie kultury rozwigzywania probleméw

Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Nie jest wymagane.
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Czas trwania

2 dni/ 12 godzin

Jezyk

Jezyk - polski
Materiaty - polski



