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TESKI KLIJENTI | KAKO SA NJIMA

Vestine rada sa teskim ljudima

U savremenim uslovima poslovanja zaposleni su,
obic¢no, u svakodnevnom kontaktu sa velikim brojem
klijenata, medu kojima se povremeno nadu i oni sa
kojima nije lako saradivati. Takvi ljudi znaju da zahte-
vaju dodatno angaZovanje, da koriste razlicita sred-
stva manipulacije, da budu neprijatni i sli¢cno, Sto
znacajno moze da ometa proces rada i efikasnost
zaposlenih uopste. Praksa je pokazala da mali broj
ljudi ume konstruktivno da se postavi u ovakvom kon-
taktu — uglavnom se deSava da se ili problemi vre-
menom umnozavaju ili zaposleni ulaze u visoku tenziju
»gutajuci” nezadovoljstvo. Od izuzetne vazinosti je da
zaposleni na vreme ovladaju vestinama efikasne ko-
munikacije sa ovom vrstom ljudi, kako bi se sprecile
negativne posledice i po njih same i po organizaciju u
kojoj rade.

PROGRAM TRENINGA

Na treningu ¢e se obradivati sledece teme:

o Ko su teski klijenti - tipovi i razumevanje
njihovog ponasanja;

o Prevazilazenje  negativnih
komunikaciji sa teskim klijentima;

osetanja u

o Rad sa ljutim i klijentima sklonim manipulaciji;

o Tehnike kontrole ljutih klijenata;

o Kako se zastititi od agresivnih klijenata;

o Jezicki obrasci u funkciji efikasne komunikacije

sa teskim klijentima;

o Vestine aktivnog slusanja teskih klijenata;

CILJ TRENINGA

Cilj ovog treninga je unapredenje znanja i vestina
polaznika za saradnju sa klijentima koji ispoljavaju
tendenciju da ometaju i otezavaju saradnju. Polaznici
¢e imati priliku da ovladaju metodama i tehnikama
efikasne komunikacije sa teskim ljudima, da kroz
prakti¢an rad nauce da resavaju problemske situacije,
kao i kako da u kriznim poslovnim situacijama izadu
kao pobednici i nastave da ostvaruju ciljeve
organizacije u kojoj su zaposleni.

Trening je interaktivnog tipa. Kombinuje razlicite
metode i tehnike i podrazumeva aktivno ucesce
polaznika kroz vezbe, diskusije, razmene misljenja i
iskustva, postavljanje pitanja i sugestije.

VELICINA GRUPE
10 do 15 uéesnika

TRAJANIJE
1 dan, 8 ¢asova

MESTO ODRZAVANJA

Centar za primenjenu psihologiju, Drustvo psihologa Srbije,
Dbusina 7/Ill, Beograd;

Za kompanije postoji moguénost odrzavanja in house tren-
inga

CENA PO UCESNIKU
10.200,00 RSD
Za ¢lanove Drustva psihologa Srbije: 8100,00 RSD

KONTAKT OSOBA
Jelena Radovanovi¢, office@dps.org.rs
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