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Tytuł szkolenia Obsługa trudnego klienta – warsztaty 

Trener 
 
Firma 

Ireneusz Wolski  
 
Brainstorm Group Sp. z o.o.  

9:00-10:30 

10:30-11:00 

11:00-12:30 

Szkolenie  
Przerwa 
Szkolenie 

Dzień I- 14 czerwca 2021 r. 

GODZINY PLAN ZAJĘĆ 

 
 
9:00-12:30 

• Rozpoznawanie typowych zachowań trudnych klientów 

• Klasyczne błędy w komunikacji prowokujących postawę trudny klient 

• Zachowania asertywne jako obrona siebie, interesów uczelni i relacji             
z klientem 

Dzień II – 15 czerwca 2021 r. 

GODZINY PLAN ZAJĘĆ 

 
9:00-12:30 

• Zarządzanie emocjami i sposób reagowania na zastrzeżenia i zachowania 
trudnych klientów 

 • Sposoby redukcji stresu wywołanego przez trudne sytuacje w obsłudze 
klienta 

 • Apteczka na trudne przypadki - forum wymiany doświadczeń na realnych 
przypadkach z klientami 
 

 

METODYKA SZKOLENIA: 

• Studia przypadku  

• Symulacje zachowań  

• Fragmenty filmów i materiałów audio  

• Dyskusje  

• Porządkująca teoria w postaci mini wykładów i prezentacji 

 

POLECANA LITERATURA: 
 
Legendarna obsługa klienta- troska jest najważniejsza, Ken Blanchard, Kathy Cuf, Vicki Halsey, 

Wydawnictwo MT Biznes, 2016 

 


