Kommunicera i besvarliga situationer 2 dagar

For dig som vill forvandla motstindare till medspelare

= Samtalsteknik for det goda samtalet
= Forsta din egen paverkan och andras reaktioner
= Forutse och hantera konfliktsituationer

Sa vander du jobbiga samtal till positiva samtal i Bokadirekt:
Kunden har inte alltid ratt. Och framfor allt - det ar inte alltid kunden : foretagsuniversitetet.se/2004
kan fa ratt. Villkoren ni kom 6verens om géller, lagstiftningen sager det den :
sager; kunden har ratt till sin upplevelse av situationen, men har inte alltid
ratt.
Hur ska jag kunna fora ett sadant samtal utan att tonldget hojs?
Med ratt kunskap och traning kan du lara dig att férutse och hantera
situationerna pa ett positivt satt.

Trana samtalsteknik, lar dig forebygga och hantera jobbiga situationer

Kursen "Kommunicera i besvarliga situationer" ger dig praktiska
kunskaper, metoder och verktyg som hjalper dig att hantera jobbiga
situationer och kommunicera pa ett framgangsrikt satt.

Du far trana en samtalsteknik som gor att du kan vianda jobbiga
samtal till positiva samtal. Du lar dig ocksa forebygga, hantera och [6sa
konflikter och lar dig forsta din egen roll och paverkan, dina egna och andras
reaktioner.

Valkommen till en tvaddagarskurs som ger dig praktiska verktyg
och traning for battre samarbete och relationer och en mer positiv
kommunikation!

Nasta kursstart ar den 15 oktober 2020 i Stockholm. Du kan boka dig
pa var hemsida www.foretagsuniversitetet.se eller ringa 08-600 62 00.
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Kommunicera i besvarliga situationer

PROGRAM

Dag1

=» Attityder och varderingar

o villkor for det goda samtalet

e motet med manniskor, vardet av
respekt
hur paverkar vara attityder och
varderingar var kommunikation?
vilka varderingar galler for
organisationen/din yrkesroll?
skilj pa de personliga varderingarna
och yrkesrollens
om otillfredsstallda behov och aggres-
sivitet

=>» Franklagomal till 5nskemal
e vardet av att se klagomalet som en
gava - mojlighet till forbattringar
e konsten att vanda missngje till impo-
nerade kunder
e om du inte vet varfor, spelar det ingen
roll hur

=» Atthantera de svirasamtalen

e vad ar det som gor att en situation
uppfattas som besvarlig - vad ligger
bakom?

o hantera konflikter och vdanda angrepp
till samforstand

o ditt eget beteende paverkar andra -
valj ratt beteende!

DATUM
15-16 oktober 2020

Dag 2
=» Samtalsteknik

e personer uppfattar och tolkar
information pa olika satt - sa nar du
fram till dem

o att lyssna aktivt. Att lyssna till
undertexten. Det som sags och det
som menas ar inte alltid samma sak

e anvand kraften i invandningarna for
en positivare kommunikation

e hur vander jag ett negativt budskap?

e som/om man fragar far man svar -
fraga ratt och motivera till samtal

e attundvika att gai "klinch" och fastna
i argumentation

=» Effektivkommunikationisvara
situationer
e manniskor &r olika och darfor
besvarliga pa olika satt
anvand ratt sorts kommunikation i
motet
o hur kommunicerar jag med olika
manniskor - olika kommunikations-
profiler
lar dig kdnnaigen de olika besvarliga
beteendena och hur du beméter dem
ditt eget beteende paverkar andra -
savaljer du ratt beteende
e hur gor du sa att det "klickar" med
den du vill, nar du vill?

Ort Kursavgift
Stockholm 14000

FAKTA

Deltagare

Allasom i arbetet moter och
kommunicerar med manniskor, t.ex. du
som jobbar med service och kundtjanst, i
reception och kundmottagning, som chef,
projektledare eller assistent.

Mal

Malet ar att ge kunskaper, metoder och

verktyg som behovs for att

= hantera jobbiga situationer och
"besvarliga" manniskor pa ett
konstruktivt och positivt satt

=» vanda det negativa samtalet till ett
positivt samtal

=» larasigkannaigen olika typer av
besvarliga beteenden och kunna
bemota dem

=» hanteradin egen frustration och
irritation och ta kommandot 6ver
samtalet

=» kunna se klagomalet som en gava

- forstadin egenroll och paverkan samt
dina egna och andras reaktioner

Metod

Kursen ger praktiska kunskaper, metoder
och verktyg och kombinerar teori med
manga praktiska samtalsévningar,
diskussion och reflektion.

Kursledare
Lars Larsson

Bokning och radgivning

For bokning ring 08-600 62 00

eller skicka e-post till bokning@
foretagsuniversitetet.se. For
information och kursradgivning ring
08-600 62 00 eller skicka e-post till
kurs@foretagsuniversitetet.se.

Stockholm: Kurser i Stockholm dger rum pa Foretagsuniversitetet i Globen-City i Stockholm. Hotellrum kan
bokas till specialpris, uppge att du deltar i kurs hos oss eller ange kundnummer CH2005318. Boka pa Quality
Hotel Globe, tre minuters promenad fran kurslokalerna: 08-686 63 20 eller per mail g.globe@choice.se
Tider, 10.00-17.00 férsta dagen och 09.00-16.00 andra dagen.

| kursavgiften ingar kursdokumentation, luncher samt for- och eftermiddagskaffe. Moms tillkommer.

Telefon: 08-600 62 00
E-post: kurs@foretagsuniversitetet.se
www.foretagsuniversitetet.se
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