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	Ćwiczenia

	CELE PRZEDMIOTU


	- zapoznanie studentów z mechanizmami psychologicznymi związanymi z obsługą klienta,

- zapoznanie studentów z podstawami psychologii społecznej,

- nauczenie praktycznych umiejętności komunikacyjnych (omówienie procesu, ćwiczenie umiejętności w parach),

- zapoznanie studentów z zasadami asertywności i wykorzystanie ich w obsłudze klienta (ćwiczenia praktyczne),

- zapoznanie studentów z modelami wpływu stresu na efektywność pracy,

- zapoznanie studentów z pojęciem wypalenia zawodowego – rozpoznawanie wczesnych sygnałów, zapobieganie, leczenie.

	TREŚCI PRZEDMIOTU

(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i e-learning)


	Treści realizowane w formie bezpośredniej: 
1) Podstawowe pojęcia psychologii społecznej,
2) Jak mechanizmy wpływu społecznego wpływają na obsługę klienta?,
3) Procesy komunikacyjne – ćwiczenia praktyczne,
4) Asertywność – popularne mity,
5) Rozróżnienie komunikacji asertywnej, agresywnej i uległej,
6) Udzielanie informacji zwrotnej,
7) Praca z „trudnym” klientem,
8) Wpływ stresu na efektywność pracy,
9) Metody radzenia sobie ze stresem,
10) Wypalenie zawodowe – rozpoznawanie, prewencja. 
Treści realizowane w formie e-learning
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