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	Projekt współfinansowany ze środków Unii Europejskiej 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego.



PROGRAM SZKOLENIA

	Tytuł szkolenia
	Formy i metody pracy z trudnym klientem

	Trener
	Anna Piwowarczyk

	Godzina
	DZIEŃ 1



	08.30-9.00
	Rejestracja uczestników szkolenia.

	9.00-10.30
	Charakterystyka trudnego klienta – jakie przeszkody napotykamy w kontakcie z niektórymi typami klientów, wnikliwa analiza, style komunikacyjne.

	10.30-10.45
	Przerwa na kawę

	10.45-12.15
	Wielka sztuka rozmowy z klientem – mówienie, słuchanie, rozumienie, zapamiętywanie.

	12.15-12.45
	Przerwa obiadowa

	12.45-14.15
	Dostosowanie komunikacji do klienta. Aktywne słuchanie.

Zadawanie pytań.

	14.15-14.30
	Przerwa na kawę

	14.30-16.00
	Techniki wywierania konstruktywnego wpływu w kontakcie z trudnym klientem.

	16.00
	Zakończenie szkolenia

	Godzina
	DZIEŃ 2

	9.00-10.30
	Asertywność w kontakcie z trudnym klientem.
Definicja asertywności.
Techniki asertywne.
Rozwiązywanie konfliktów.

	10.30-10.45
	Przerwa na kawę

	10.45-12.15
	Radzenie sobie w trudnych sytuacjach z klientem.

Skargi, pretensje, wątpliwości.

Stawianie granic.

	12.15-12.45
	Przerwa obiadowa


	12.45-14.15
	Emocje i stres – jak sobie z nimi radzić?

Autodiagnoza podatności na stres.

Rozpoznawanie symptomów stresu.

Ryzyko wypalenia zawodowego.

	14.15-14.30
	Przerwa na kawę

	14.30-16.00
	Efektywne metody i techniki radzenia sobie ze stresem i trudnymi emocjami.

Ćwiczenia relaksacyjne, wizualizacja, afirmacje itp.

Redukowanie napięć w kontakcie z trudnym klientem.

	16.00
	Zakończenie szkolenia
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	Stowarzyszenie Integracja i Rozwój

ul. Śniadeckich 30/5, 25-366 Kielce

tel.: 041 361 04 92, fax: 041 361 11 61

sir@sir.com.pl; www.sir.com.pl
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