Het programma
	Van
17:30
	Tot
18:00
	Duur
0:30
	Programmaonderdeel
Inloop met soep en broodjes

	18:00
	18:20
	0:20
	Kennismakingsspel met collega’s vanuit kwaliteiten

	18:20
	18:35
	0:15
	Inventarisatie van lastige situaties in de omgang met klanten 

	18:35
	18:55
	0:20
	Uitgangspunten klantenvriendelijk en professioneel handelen (waarom doen sommige mensen toch ‘zo moeilijk’?

	18:55
	19:45
	0:50
	De vier gedragstypes: het herkennen van de vier meest voorkomende soorten gedrag

	19:45
	20:00
	0:15
	Pauze

	20:00
	20:30
	0:30
	De vier gedragstypes: hoe ga je effectief om met elk van de vier gedragstypes? (incl.oefening)

	20:30
	20:50
	0:20
	Feedback geven over het gedrag van de klant ("Wat u nu doet vind ik niet plezierig, zou u …")

	20:50
	21:05
	0:10
	Algemene Tips & Trucs voor het omgaan met klanten

	21:05
	21:10
	0:05
	Persoonlijk actieplan

	21:10
	21:15
	0:10
	Evaluatie en afsluiting


