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PROGRAM SZKOLENIA / WARSZTATU
realizowanego w ramach projektu LLL - DIALOG Z PRZYSZtOSCIA
wspotfinansowanego z Europejskiego Funduszu Spotecznego

NAZWA

SZKOLENIA/ WARSZTATU NARZEDZIA KOMUNIKACII W PRACY Z KLIENTEM
taczna liczba godzin 6 godzin szkolenia i 6 godzin certyfikacji

Data opracowania 03.06.2025 r.

Cele szkolenia/ warsztatu

1. Rozwdj kompetencji komunikacyjnych uczestnikow.

Praktyczne zastosowanie narzedzi komunikacyjnych; réznorodne techniki komunikacyjne.
Poznanie narzedzi komunikacji online i offline.

Rozwijanie umiejetnosci aktywnego stuchania.

Zwiekszenie efektywnosci dzieki komunikacji.

Nauka radzenia sobie z trudnymi klientami i konfliktami.

Zwiekszenie pewnosci siebie w kontaktach z klientami.

Zrozumienie roli emocji w komunikacji z klientem.

Zachecanie do refleksji nad wtasnym stylem komunikacji.

LN AEWN

Efekty uczenia sie osiggniete w wyniku realizacji szkolenia/ warsztatu

1. Uczestnik zna zasady komunikacji interpersonalnej, w tym komunikacje werbalng, niewerbalng i potrzebe
asertywnosci oraz rozumie, jak te elementy wptywajg na budowanie relacji z klientami.

2. Znatechniki aktywnego stuchania oraz rozumie ich znaczenie w efektywnej komunikacji z klientem.

Rozumie znaczenie personalizacji i regularnej komunikacji w budowaniu relacji z klientami.

4.  Umie aktywnie stuchac klienta, stosujac techniki parafrazowania, zadawania pytan i potwierdzania zrozumienia
jego potrzeb.

5. Potrafi budowac relacje z klientami poprzez personalizacje komunikacji, odpowiednie reagowanie na potrzeby i
systematyczne utrzymywanie kontaktu.

6. Jest Swiadomy znaczenia skutecznej komunikacji w pracy z klientami i dazy do ciggtego doskonalenia swoich
umiejetnosci w tym zakresie.

7. Zachowuje sie profesjonalnie w kontaktach z klientami, dbajac o transparentnosé¢, zaufanie i empatie w kazdej
interakgji.

8. Jest gotowy do podejmowania wyzwan zwigzanych z trudnymi sytuacjami z klientami, potrafi kontrolowaé
emocje i efektywnie radzi¢ sobie z konfliktem.

9. Wykazuje sie odpowiedzialnoscig za budowanie relacji z klientami, inicjuje dziatania wspierajgce lojalnos¢ i
zadowolenie klienta.

10. Przejawia elastycznos$¢ i umiejetnos¢ adaptacji w réznych sytuacjach komunikacyjnych, dostosowujac swoje
podejscie do specyfiki klienta i kontekstu rozmowy.
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Wyisza 7D7 WOJEWODZKI
Szkota q ZACHODNIA IZBA ZAST AT
Biznesu

AETIE b PRZEMYSLOWO-HANDLOWA, ZAWODOWEGO

W GORZOWIE WLKP.

Wielkopolskim
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Tresci programowe

1. Podstawy komunikacji interpersonalnej.

2. Zasady komunikacji werbalnej i niewerbalnej, aktywne stuchanie, asertywnos¢, oraz znaczenie empatii w
kontaktach z klientami.

3. Komunikacja wielokanatowa.

4.  Techniki rozwigzywania trudnych sytuacji z klientami, deeskalacja napietych sytuacji i asertywne reagowanie na
trudne zachowania.

5. Budowanie relacji z klientem.

6. Strategia personalizacji, regularnej komunikacji i budowania lojalnosci klientéw poprzez odpowiednie dziatania
i dopasowang komunikacje.

7. Symulacje i gry interaktywne: ¢éwiczenia praktyczne i gry zespotowe, rozwijajgce umiejetnosci komunikacyjne,
zarzadzanie emocjami oraz podejmowanie decyzji w sytuacjach kontaktu z klientami.

Materiaty dydaktyczne, literatura

Gra edukacyjna (nazwa, wydawnictwo): Thiagi Collection — Komunikacja, HR NINJA — (Di)Vision, Otwarte karty —
Studio DINKSY, Madro$¢ Stéw — GraSzkoleniowa.pl, TEAMWORK CARD GAMES — Artur Scistowski, Gra szkoleniowa
FILM — GraSzkoleniowa.pl, Tower of Power — CDW, Matpi dzier — GraSzkoleniowa.pl, 3 kolory feedbacku —
Montownia Sukcesu, , oraz aktywnosci autorskie — dobér w zaleznosci od specyfiki grupy i procesu pracy.

Inne (jakie?): materiaty autorskie jak: formularze, ilustracje, plannery, handouty itp.

Metody nauczania

X | ¢wiczenia w parach/ grupach X | dyskusja dydaktyczna
X | praca indywidualna X | symulacje

X | case study X | testy

X | prezentacja
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