
 

TEŠKI KLIJENTI I KAKO SA NJIMA 
Veštine rada sa teškim ljudima 
 
U savremenim uslovima poslovanja zaposleni su, 
obično, u svakodnevnom kontaktu sa velikim brojem 
klijenata, među kojima se povremeno nađu i oni sa 
kojima nije lako sarađivati. Takvi ljudi znaju da zahte-
vaju dodatno angažovanje, da koriste različita sred-
stva manipulacije, da budu neprijatni i slično, što 
značajno može da ometa proces rada i efikasnost 
zaposlenih uopšte. Praksa je pokazala da mali broj 
ljudi ume konstruktivno da se postavi u ovakvom kon-
taktu – uglavnom se dešava da se ili problemi vre-
menom umnožavaju ili zaposleni ulaze u visoku tenziju 
„gutajući“ nezadovoljstvo. Od izuzetne važnosti je da 
zaposleni na vreme ovladaju veštinama efikasne ko-
munikacije sa ovom vrstom ljudi, kako bi se sprečile 
negativne posledice i po njih same i po organizaciju u 
kojoj rade.  

 

PROGRAM TRENINGA 

Na treningu će se obrađivati sledeće teme: 

 

Ko su teški klijenti - tipovi i razumevanje 
njihovog ponašanja; 

 
Prevazilaženje negativnih osedanja u 
komunikaciji sa teškim klijentima; 

 
Rad sa ljutim i klijentima sklonim manipulaciji; 

 
Tehnike kontrole ljutih klijenata; 

 
Kako se zaštititi od agresivnih klijenata;  

 
Jezički obrasci u funkciji efikasne komunikacije 
sa teškim klijentima; 

 
Veštine aktivnog slušanja teških klijenata; 

 

 

CILJ TRENINGA 

Cilj ovog treninga je unapređenje znanja i veština 
polaznika za saradnju sa klijentima koji ispoljavaju 
tendenciju da ometaju i otežavaju saradnju. Polaznici 
de imati priliku da ovladaju metodama i tehnikama 
efikasne komunikacije sa teškim ljudima, da kroz 
praktičan rad nauče da rešavaju problemske situacije, 
kao i kako da u kriznim poslovnim situacijama izađu 
kao pobednici i nastave da ostvaruju ciljeve 
organizacije u kojoj su zaposleni. 
 
Trening je interaktivnog tipa. Kombinuje različite 
metode i tehnike i podrazumeva aktivno učešde 
polaznika kroz vežbe, diskusije, razmene mišljenja i 
iskustva, postavljanje pitanja i sugestije. 
 
 
 
VELIČINA GRUPE 
 10 do 15 učesnika 
 

TRAJANJE 
1 dan, 8 časova 
 

MESTO ODRŽAVANJA 
Centar za primenjenu psihologiju, Društvo psihologa Srbije, 
Đušina 7/III, Beograd;  
Za kompanije postoji mogudnost održavanja in house tren-
inga 

 
CENA PO UČESNIKU 
10.200,00 RSD  
Za članove Društva psihologa Srbije: 8100,00 RSD 

 

KONTAKT OSOBA 
Jelena Radovanovid,  office@dps.org.rs 
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