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AGENDA SZKOLENIA realizowanego w ramach projektu

NERW PW. Nauka-Edukacja—Rozwdj- Wspétpraca, zad.48- Kompetentny Lider

Dziat ds. Szkolen
Politechnika Warszawska

Szkolenie: Obstuga trudnego klienta
Kiedy: 22 czerwca 2022 .
Gdzie: sala 5.02, ul. Rektorska 4

Eﬂ?gé'éjz&ie Politechnika Unia Europejska -
Wiedza Edukacja Rozwéj \Va rszawska Europejski Fundusz Spoteczny

Zadanie 48 pn. ,Kompetentny Lider” realizowane w ramach projektu ,, NERW PW. Nauka — Edukacja— Rozwéj—
Wspotpraca” wspétfinansowanego jest ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Trener Agnieszka Swist - Kaminska
Firma Szkota Meskiego Stylu
GODZINY PLAN ZAJEC
1. Jak zbudowad relacje z klientem/studentem?
9:00-10:30 e co wptywa na budowanie dobrych relacji z klientem

e pierwsze wrazenie- zasada 3 sekund

e komunikacja werbalna i niewerbalna

o efekt aureoli i zarzadzanie wrazeniem

e efekt aureoli — ¢wiczenia

e metody wywierania wptywu

e Niezdecydowany klient

e Modele radzenia sobie z klientem- ¢wiczenia

e  Czy mozemy bac sie klienta/studenta?

e Cwiczenia- symulacja rozmowy z klientem, mowa ciata

10:30-10:45 Przerwa kawowa

2. Analiza potrzeb klienta
10:45-12:15 e roézne typy klienta

e jak zadawac pytania
jak umiejetnie stuchad
parafraza
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e jak radzi¢ sobie z emocjami
e ¢wiczenia- symulacja rozmowy z ,,trudnym”
klientem/studentem

12:15-12:45 Przerwa obiadowa

Jak sprostac oczekiwaniom klientéw- metody

Stabe i mocne strony

Trudny klient — niezadowolony z obstugi, negatywnie nastawiony
Jak by¢ asertywnym w kontakcie z trudnym klientem?

Cwiczenia praktyczne — negocjacje, trudne rozmowy — rozmowa z
potencjalnym klientem, asertywnos¢

14:15-14:30 Przerwa kawowa

12:45-14:15

Noukw

8. Opanowanie stresu podczas rozmowy
14:30-16:00 9. Kluczowe strategie i techniki prowadzenia rozmowy
10. Praktyczne techniki rozmowy — klucze

e ¢wiczenia
11. Podsumowanie zajec

LITERATURA:

Ken Blanchard, Kathy Cuff, Vicki Halsey: Legendarna obstuga klienta



