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»EFEKTYWNA KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA”
Skuteczna rozmowa z klientem

Pierwszy dzien warsztatow

830 900 Rejestracja. Przywitanie uczestnikow.

REGULY EFEKTYWNEJ KOMUNIKACJI

—  Prawa i podstawy efektywnej komunikacii
—  Emocje majg swojg dynamike. 3 problemy nadawania - fakty méwia, emocje krzycza; Forma i tre$¢
—  Pierwszy komunikat wysytany do odbiorcy — jak trafi¢ w ,gusta” Klienta

KOMUNIKACJA WERBALNA | NIEWERBALNA

—  Kultura dyskusji, wypowiedzi. Jak méwi¢ by sprawi¢ wrazenie wybitnej osobowosci?

— Jak reagowac¢ na gafy, wpadki, przejezyczenia?

— 5 zasad dobrego stuchacza; Zostan tropicielem stow

—  Alfabet komunikacji - postawa, gesty i ich znaczenie

—  Oczy zwierciadtem intencji w komunikacii z klientami; Strefy odlegto$ci w kontaktach interpersonalnych

10%0-104  Przerwa na kawe i herbate
PEWNOSC SIEBIE, SMIALOSC, ZDECYDOWANIE W PROCESIE KOMUNIKACJI

— Parafraza - Czy ja dobrze rozumiem?; Sztuka méwienia; Jezeli musisz powiedzie¢ ,nie”
- Motywacja - sukces a budowanie wiary we wiasne mozliwosci

— Budowanie strategii wiasnego rozwoju — recepta na szczescie

1300— 1345 Przerwa na obiad

CZY BAC SIE MANIPULACJI?

— Techniki i taktyki manipulacyjne - sita perswazji; Informacja zwrotna; Magiczne ,TAK” — kodowanie
—  Potega wyobrazni - dobér stylu komunikacji a skuteczno$¢ wptywu - stuchowcy, wzrokowcy i kinestetycy

16%0-16'5  Sesja pytan. Zakonczenie pierwszego dnia warsztatow.
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Drugi dzien warsztatow

845— 90 Rejestracja. Przywitanie uczestnikow.

DYNAMIKA PROCESOW KOMUNIKACJI W GRUPIE

— Jednostka w procesie grupowym, czyli jak sprawnie ptyna¢ na jednej todzi?

- ldentyfikacja rél grupowych

— Analiza wtasnego stylu komunikacji

— Doskonalenie elastycznosci i dopasowania w interpersonalnej komunikacji grupowej
- Jak skutecznie porozumiewac sie i rozwigzywac trudne sytuacje?

—  Kompromis czy Konfrontacja?

KOMUNIKACJA WEWNETRZNA JAKO ELEMENT KULTURY ORGANIZACYJNEJ

—  Typy kultury organizacyjnej - jak w wojsku, szpitalu czy jak w rodzinie? Co bardziej stuzy osigganiu celéw
sprzedazowych?
— Diagnoza potrzeb komunikacyjnych

10%0-1045  Przerwa na kawe i herbate
ZASADY KOMUNIKACJI W KONTAKCIE Z KLIENTEM

—  Ustalenie celu, przedmiotu rozmowy - petla komunikacji

—  Konstrukcja wypowiedzi, modulacja gtosu, dykcja

—  Budowanie atmosfery kontaktu

—  Zadawanie pytan - jak, jakie, kiedy i dlaczego zadawa¢ pytania? Kto pyta, nie bladzi Pytajacy kontroluje przebieg
rozmowy

—  Sluchanie i wyrazanie zrozumienia - Jak by¢ wspaniatym stuchaczem?

— Badz zainteresowany a nie interesujacy

1300- 1345 Przerwa na obiad
KOMUNIKACJA MIEDZYKULTUROWA
—  Kategorie réznic kulturowych - W czym réznimy sie miedzy sobg i czy naprawde az tak bardzo?
- Poziomy wrazliwosci kulturowej — Czym w istocie jest tolerancja i jakie odcienie przybiera w relacjach biznesowych?

— Jak radzi¢ sobie z rdznicami kulturowymi w kontaktach z klientami zewnetrznymi i wewnetrznymi?
— Jak nawigzywa¢ dobre relacje na formalnych i nieformalnych spotkaniach biznesowych?

EGZAMIN KONCOWY

15%0-16%  FOCUS - sesja pytan, dyskusja, konkluzje i wnioski do wdrozenia w pracy

1600 Zakonczenie warsztatéw, rozdanie certyfikatow
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