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HARMONOGRAM SZKOLENIA 
Obsługa  trudnego klienta – Jak radzić sobie z trudnym i wymagającym klientem
Terminy: 
· Gr. 1: 23.03.2022r.
· [bookmark: _GoBack]Gr. 2: 28.03.2022r.

Godziny zajęć: 
· 9.00-13.45 (w tym jedna przerwa 15-minutowa), OBIAD – bezpośrednio po zakończeniu szkolenia
Trener: Marta Kostecka-Korbiel

1. Czy istnieje tzw „trudny klient”?
· trudne sytuacje,
· teoria atrybucji – czyli jak strukturalizujemy i interpretujemy zachowania innych.

2. Rodzaje trudnych sytuacji tworzące trudnych klientów:
· sytuacje zachowań naruszających osobiste granice obsługującego min: nacisk i wymuszanie,
· sytuacje nadmiernych wymagań, nieuzasadnionej  i zasadnej krytyki,
· sytuacje związane z manipulacją,
· sytuacje związane z zachowaniami agresywnymi,
· sytuacje związane z zaskakującymi, nietypowymi zachowaniami klientów.

3. Sposoby radzenia sobie z sytuacjami trudnymi w obsłudze klienta:
· uświadamianie i ustalanie własnej granicy – ćwiczenie,
· postawa asertywna i komunikacja asertywna jako elementarne narzędzie w obsłudze tzw.  trudnego klienta – chronienie własnych granic min. radzenie sobie z naciskiem – ćwiczenie,
· asertywne radzenie sobie  krytyką  - ćwiczenie,
· rozbrajanie manipulacji,
· obrona przez ekstremalnymi zachowaniami agresywnymi -  Metoda stopniowej reakcji P. Butler – Metoda 4 kroków.




image1.png
Fundusze Rzeczpospolita m Unia Europejska
Europejskie Polska Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozw6j AGH




