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Program: »Sposoby komunikacji w negocjacjach”
— warsztat z kamerg — 2 dni — poziom podstawowy lub
sredniozaawansowany

Dla kogo?

7 Pracownicy majacy kontakt z klientem zaréwno zewnetrznym jak i wewnetrznym.
Zakupowcy, Sprzedawcy i pracownicy obstugi kazdego szczebla.

Rezultaty szkolenia:

7 Dowiesz sie jak powinna przebiega¢ komunikacja z pracownikami i z klientami.

7 Nauczysz sie jak omijaé bariery i putapki komunikacyjne.

7 Bedziesz wiedziat jak prawidtowo stuchaé ze zrozumieniem.

7 Dowiesz sie jak wykorzystac przyjazng postawe, aby osiggaé wiecej dla siebie.

7# Zdobedziesz umiejetnoéci postugiwania sie narzedziami komunikacji werbalnej
i niewerbalnej.

7# Bedziesz potrafit wykorzystac otrzymane narzedzia komunikacji w praktyce

7 Dowiesz sie o sposobach radzenia sobie w trudnych sytuacjach i bedziesz umiat asertywnie
odpowiadac¢ zaréwno wspdtpracownikowi jak i klientowi.

Metody realizacji:

7 Cwiczenia indywidualne 7 Interaktywny wyktad
7 Cwiczenia zespotowe 7 Testy
7 Symulacje 7# Sesje z kamerg

77 Case study

Program szkolenia:

Modut 1: Runda otwarcia — ok. 0,5 h

7 Przedstawienie celdéw i planu zajeé.
77 Ustalenie regut wspétpracy.
7 Poziomy kompetencji i ich wykorzystanie w pracy codziennej.

Modut 2: Etapy komunikacji w negocjacjach i w obstudze klienta — ok. 1,5 h

7 Czym jest komunikacja?

7 Jakie ma cele i znaczenie?

7  Etapowo$¢ procesu wymiany informacji.

7 Rola nastawienia emocjonalnego w komunikacji.

7 Jak wykorzystaé najmocniejsze elementy komunikacji, aby zyskac zainteresowanie?

Sposoby prowadzenia modutu:

Improwizacja scenek warsztatowych w celu przedstawienia wtasciwego procesu komunikaciji.
Analiza procesu transferu informacji oraz sposoby jej interpretacji przez odbiorce wiadomosci.
Podkreslenie wagi roli nastawienia emocjonalnego w komunikacji.

A

www.grupamanagerska.pl

~ 4



L)

_4 GRUPA O»
r‘ MANAEEB:—Z’%& MALOF’O’SKTIN
STANDARDY

Modut 3: Przeszkody i bariery w porozumiewaniu sie — ok. 2 h USEUG EDUKACYJNO-SZKOLENIOWYCH

7  Okreslenie putapek konwersacyjnych oraz sposoby na ich unikanie w kontakcie bezposrednim
z klientem oraz przez telefon.

7#  Zaktdcenia fizyczne i psychologiczne.
7 Omijanie przeszkdd w komunikacji: rozmowa i w pisaniu maili — praktyczne éwiczenia.

74 Co oznacza, ze ,stuchawka widzi”?

Sposoby prowadzenia modutu:

Cwiczenia grupowe z przyktadami z zycia uczestnikéw z zastosowaniem najczesciej spotykanych
bteddw, putapek i zaktécen komunikacyjnych. Wskazanie grupie mozliwych rozwigzan problemdw
z jednoczesnym przeéwiczeniem prawidtowych zachowan.

Zasady i przyktady praktyczne z komunikacja w firmie, przez telefon i na mailu.

Modut 4: Aktywne stuchanie w komunikacji interpersonalnej — ok. 1,5 h

7 Model stuchania rozméwcy.

7 Uwazanie, utwierdzanie, pytania, powtarzanie, empatia i parafraza, jako narzedzia odbioru
i zrozumienia otrzymywanych informacji.

7 Scenariusze zastosowania aktywnego stuchania w praktyce.

Sposoby prowadzenia modutu:
Cwiczenia grupowe ze scenkami praktycznymi z obszaru prawidtowego stuchania i styszenia
rozméwcy. Przedstawienie i wdrozenie psychotechnik prowadzenia rozmowy oraz sposobdw

zdobywania istotnych informacji od wspétpracownikow.

Modut 5: Wykorzystanie komunikacji werbalnej i niewerbalnej w negocjacjach ok. 4 h

7# Podziat i znaczenie obu form kontaktu.

7 Réznice w mocy przekazu informacyjnego w zaleznosci od przyjetej formy.

7  Gestykulacja — tricki i sposoby na zwiekszenie swojej skutecznosci.

7% Mikro-scenki na podstawie studium przypadkéw grupy z uzyciem poznanych narzedzi.
7 Pracaz kamerg

Sposoby prowadzenia modutu:
Interaktywny wyktad na temat rozpoznawania i analizowania tresci informacji, charakterystyki gtosu

oraz przekazéw ciata rozméwcey. Cwiczenia grupowe ze scenkami praktycznymi z obszaru stosowania
narzedzi werbalnych, czyli jakich stow uzywaé oraz jakie komunikaty celowo i nieSwiadomie
przesytamy swoim ciatem. Przyktady wtasne trenera oraz uczestnikéw warsztatu.

Modut 6: Przyjazna postawa w komunikacji z klientami i wspétpracownikami ok. 2,5 h

7 Definicja i znaczenie zjawiska.

7 Korzysci z zastosowania tej techniki.

7 Elementy przyjaznej postawy.

7 Cwiczenie technik zastosowania narzedzi przyjaznej postawy wraz z ich omdéwieniem.
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Sposoby prowadzenia modutu: USEUG EDUKAGYJNO-SZKOLENIOWYCH
Przyjazna postawa — interaktywny wykfad na bazie studium przypadku. Przekazanie
wzorca prawidtowej postawy. Sposoby na wdrozenie technik komunikacyjnych
Prze¢wiczenie z grupy S$wiadomych sposobdéw oddziatywan na rozmoéwce celem utrwalenia
korzystnych wzorcow.
Analiza przypadkdw z zycia uczestnikéw.
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Modut 7: Reagowanie na trudne sytuacje. Operowanie asertywnoscig i empatia —
ok.3,5h

Czym jest asertywnosc i jak jg stosowacd?

Co ma wspdlnego ulegtosé i agresywnosc z asertywnoscig?
Sprawdzone zachowania asertywne.

Algorytmy asertywnego zachowania wobec klientéw i pracownikow.
Zasady wykorzystania empatii w sytuacjach trudnych.

Praca z kamera

Sposoby prowadzenia modutu:
Przedstawienie i zaimplementowanie filozofii witasciwego modelu ochrony swoich praw, czyli
asertywnosci oraz elementéw wczuwania sie w emocje drugiego cztowieka, czyli empatii.
Zbudowanie podtoza dydaktycznego wsrdd grupy w celu wskazania zasad reakcji na sytuacje trudne
zwigzane z zastrzezeniami z otoczenia.
Przecwiczenie scenek w parach z zastosowaniem sprawdzonych praktyk w obszarze asertywnosci

i empatii.
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Modut 8: Pomost w przysztos¢ — ok. 0,5 h

Co wykorzystam w przysztosci?
Podsumowanie szkolenia. Sesja pytan i odpowiedzi.
Rekomendacje do nastepnych dziatar rozwojowych
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