Akadémia Oktatási és Szolgáltató Kft.             Felnőttképzési nyilvántartási szám: 00693-2008


KÉPZÉSI PROGRAM

A program megnevezése:


Asszertív kommunikáció

A képzés során megszerezhető kompetenciák

A résztvevők képessé válnak:

· gyakorolni az asszertív kommunikáció módszertanát

· Kommunikációs hatékonyságuk növelésére a tárgyalások során

· Eredményesebbé tenni munkájukat az agresszív és nehéz ügyfelekkel való konfliktusok kezelésében

A képzésbe való bekapcsolódás és részvétel feltételei

A képzésbe való bekapcsolódás és részvétel feltétele a betöltött 18. életév.

Tervezett képzési idő

A képzés időtartama 2 nap (1 nap 8 óra).
Képzés módszerei

A képzés kiscsoportos oktatás keretében zajlik.

Tananyag egységei (moduljai), azok célja, tartalma, terjedelme

A képzés a következő tanegységek alapján folyik:
	TEMATIKAI EGYSÉG


	IDŐ

KERET
	CÉL
	MÓDSZER, GYAKORLAT

	I. BLOKK

Bevezetés

90’ 


	10.00 11.30


	A tréningfolyamat kereteinek, szereplőinek megismerése, érzékenyítés.
	Üdvözlés, nyitógyakorlat 

Nem kommunikálni nem lehet

Cél, tartalom módszer ismertetése.

Elvárások, (remények, aggályok), csoportszabályok kialakítása, tréning kereteinek megismertetése. 

Bemutatkozó játék (annak függvényében megválasztva, hogy a csoport tagjai mennyire ismerik egymást)



	SZÜNET
	
	
	

	II. BLOKK

A kommunikáció modellje a tárgyalásokon.

Zajok, és gátló tényezők

30’
	11.45 12.05
	Saját élmények és a csoport tapasztalatai alapján a hatékony kommunikációt gátló tényezők, kommunikációs zajok rendszerbe foglalása a kommunikációs folyamatban, saját fejlesztendő területeik felismerésén keresztül új kommunikációs technikák elsajátítására való nyitottság elősegítése.


	- Játékos gyakorlat

   /Olasz börtön/

- Nagycsoportos gyűjtés



	III. BLOKK

A hatékony kommunikáció építőkövei

1 óra ebéd

/Technikák, a személyes kommunikáció eszközei/

összesen:

 3 óra + ebédszünet
	12.05 12.20

12.20 13.00

13.00 – 13.50

13.50 – 14.50

15.00 – 16.00


	A hatékony kommunikáció kritériumainak elemeinek beazonosítása.

A kommunikációt segítő technikák megismerése és begyakoroltatása.
	- Műhelymunka 15’

-Megértés: Aktív hallgatás
 /elmélet + gyakorlás/ 40’

-Kérdezéstechnika
/Játékos gyakorlat, elmélet, gyakorlás,  feladatlap/ 60’

Komplex gyakorlás: 

Értékesítési helyzetben: 

1. Narancsliget tárgyalási gyakorlat 

vagy

2. Saját, Siemens esettanulmány alapján!

	SZÜNET
	
	
	

	IV. BLOKK

Az asszertív kommunikáció jelentősége a konfliktuskezelésben valamint a problémamegoldásban.
1 óra 40’


	16.15 – 18.00
	A különböző kommunikációs stílusok megkülönböztetése az érdekérvényesítés és az együttműködés mértékének függvényében. (Az agresszív, a szubmisszív és asszertív kommunikációs jegyek beazonosítása.)

Az asszertív kommunikáció technikáinak megismerése és gyakorlása.
	-Játékos gyakorlat
(non-verbális, verbális, vokális jegyek a hallgatóra tett hatás szempontjából)

-Csoportos feldolgozás 30’

-Tréneri prezentáció 15’

-Esettanulmány /Én-üzenetek/ 15’
-Feladatlap /Konfrontáló, szükségletfeltáró, én üzenetek/

20’

-Gyakorlás (Helyzetgyakorlat)

20’



	2. nap
	
	
	

	TRÉNINGNAP NYITÁSA
	9.00 – 9.30
	Nyitókör

Az előző nap kulcstanulságainak összefoglalása, visszajelzés

Energetizáló gyakorlat


	

	V. BLOKK

Ügyféltípusok

1 óra 45’


	9.30 -  10.15
	A különböző ügyféltípusok beazonosítása, és felismerése.

Az egyes ügyféltípusok és nemzeti kulturális sajátosságok alapján az egyéni szükségletek megértése, és az ügyfelek kezelési módjainak megválasztása


	Tréneri rövid prezentáció 10’

Kiscsoportos gyűjtés 40’

És eljátszás az egyes ügyféltípusok kezelési módjeiról

Tréneri összefoglaló 10’

Esettanulmány: 45’

Agresszív ügyfél kezelése /saját Siemens tárgyalási helyzet/

	SZÜNET
	
	
	

	VI. BLOKK

Konfliktus-kezelés:

2 óra 40’

+ szünet

+ ebédszünet
	10.30 – 14.30
	Konfliktusok meghatározása, a konfliktusok okainak megismerése.

A résztvevők saját, preferált konfliktuskezelési stratégiájának beazonosítása, tudatosítása.

A különböző konfliktuskezelési stratégiák helyzetfüggő alkalmazása.

A problémamegoldó, kompromisszumkereső stratégia különbsége tárgyalási helyzetekben.
	Játékos gyakorlatok: 

· erőforrás-hiányos állapot: – hogyan tudom érvényesíteni az érdekeimet? 20’

· Barlangi mentés: értékalapú konfliktus 30’

· főnök és főnök-helyettes konfliktusa – hogyan oldom meg a helyzetet értékütközés esetén? 10’

Tréneri prezentáció a konfliktusok okairól, típusairól.

+ Szituációgyűjtés 30’

Thomas- Killmann teszt Önkitöltés, értékelés 20’

Interaktív tréneri prezentáció, nagycsoportos munka 10’

Játékos tárgyalási gyakorlat: Fergus Foto   40’

	SZÜNET
	
	
	

	VII. BLOKK

Komplex gyakorlás
	14.45 – 15.45
	A két nap során (vagy az előzetes interjúk során) begyűjtött esetek segítségével az eddig tanultak komplex gyakorlása, ideális esetben videós visszacsatolással.


	Helyzetgyakorlat: 

Siemens konfliktuskezelési és tárgyalási gyakorlat

	VIII. BLOKK

Zárás

15’
	15.45 – 16.00
	A tréning kulcstanulságainak összefoglalása, megerősítés,

visszajelzések adása-fogadása.

Érzelmi zárás
	Megbeszélés

Kérdőív




Maximális csoportlétszám

Az ajánlott létszám 8-10 fő / projekt team.

A képzésben részt vevő teljesítményét értékelő rendszer leírása

A tréning végén sor kerül a tréning kulcstanulságainak összefoglalására, megerősítésére,

visszajelzések adására-fogadására. A hallgatók kérdőívet töltenek ki, melyet az oktató kiértékel.

A képzésről, illetve a képzés egyes egységeinek (moduljainak) elvégzéséről szóló igazolás kiadásának feltételei

A képzés elvégzése után a résztvevő számára tanúsítvány kerül kiállításra.
A képzési program végrehajtásához szükséges személyi és tárgyi feltételek, ezek biztosításának módja

Az oktatókra vonatkozó előírt feltételek felsőfokú végzettség, területen eltöltött legalább 3 éves oktatói tapasztalat.

Feltétel a 15 fő befogadására alkalmas oktatóterem, hallgatói létszámnak megfelelő számú szék és asztal, flipchart tábla, CD-s magnó.

