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

NAZWA

SZKOLENIA/ WARSZTATU OBStUGA TRUDNEGO KLIENTA
taczna liczba godzin 6 godzin szkolenia i 6 godzin certyfikacji
Data opracowania 10.06.2025r.

Cele szkolenia/ warsztatu

1. Rozwiniecie kompetencji interpersonalnych w obstudze klienta.
Wypracowanie skutecznych strategii radzenia sobie z trudnymi klientami.
Udoskonalenie technik komunikacji i rozwigzywania konfliktow.
Poznanie typologii trudnych klientéw i rozumienie ich potrzeb.
Opanowanie umiejetnosci deeskalacji konfliktow.

Doskonalenie technik aktywnego stuchania i empatii w obstudze.
Nabycie umiejetnosci zarzagdzania emocjami w stresujgcych sytuacjach.
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Efekty uczenia sie osiggniete w wyniku realizacji szkolenia/ warsztatu

1. Uczestnik zna typy trudnych klientéw i rozumie przyczyny ich zachowan.

Zna podstawowe zasady komunikacji interpersonalnej i techniki deeskalacji konfliktow.
Uczestnik potrafi stosowa¢ techniki aktywnego stuchania i empatii w relacjach z klientami.
Umie rozwigzywac konflikty, korzystajgc z negocjacji i dialogu.

Potrafi analizowac sytuacje stresowe i dobra¢ odpowiednig strategie dziatania.

Uczestnik wykazuje sie empatig i zrozumieniem wobec klientéw w trudnych sytuacjach.
Jest Swiadomy wtasnych emocji i potrafi nimi zarzadza¢ w stresujgcych sytuacjach.
Wspotpracuje z zespotem i dzieli sie wiedzg w celu rozwigzania problemdw klientow.
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Tresci programowe

1. Typologia trudnych klientéw — omdwienie gtéwnych grup (np. agresywni, milczacy, roszczeniowi)
Omowienie ich motywacji.

Techniki komunikacji — aktywne stuchanie, parafrazowanie, zadawanie pytan otwartych.
Deeskalacja emocji — zarzagdzanie wtasnym stresem i uspokajanie klientdw.

Rozwigzywanie konfliktéw — analiza sytuacji, techniki negocjacyjne.

Studium przypadkoéw — praktyczne ¢wiczenia na przyktadach z zycia.
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Materialy dydaktyczne, literatura

Gra edukacyjna (nazwa, wydawnictwo): Fiszki, Checklista. Dobre praktyki — zestawienie z réznych organizacji

Inne (jakie?): materiaty, kwestionariusze, ilustracje, fragmenty pism i komunikacji ze zbioréw wtasnych, handouty,
scenki, fragmenty materiatéw filmowych itp.
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Metody nauczania

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

X | case study X | testy

X | prezentacja
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