Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w kontaktach z klientem

(Sytuacje konfliktowe, Zarządzanie stresem)
Program szkolenia

	Moduł  tematyczny



	1. Przedstawienie się. O szkoleniu i jego celach słów kilka.



	2. Jestem tutaj ponieważ….. oczekiwania uczestników



	3. Potrzeby klienta – wprowadzenie. Dlaczego klient staje się trudny.



	4. Umiejętności przydatne w kontakcie z klientem. 

· Komunikacja werbalna.

· Przekaz niewerbalny.

· Odczytywanie mowy ciała. – scenki rodzajowe.



	5. Personalizacja kontaktu z klientem – klucz do sukcesu.



	6. Opanowanie stresu w kontakcie z klientem. 

· Co to jest stres? Istota zjawiska, definicja stresu, mechanizm powstawania.

· Co powoduje stres?

· Przyczyny, objawy i konsekwencje stresu.

· Jak radzić sobie ze stresem? – strategie radzenia sobie ze stresem.

· Sesja ćwiczeń relaksacyjnych.



	7. Inteligentna asertywność w kontakcie z klientem.

	8. Asertywność  a stres – blok ćwiczeń.

	9. Zakończenie szkolenia. Podsumowanie.


