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Tematyka szkolenia musi uwzgledniaé nastepujace
zagadnienia:

I. Specyfika obstugi studenta/klienta w dziekanacie
i sekretariacie uczelni wyzszej:

1. korzysci wynikajace z profesjonalnej obstugi.

4 osoby

8h lekcyjnych

1 dzien max. 8
godz. dziennie w
godzinach 8.00

Il. Nawigzanie kontaktu i budowanie pozytywnych -18.00
relacji z klientem/studentem:

1. sita pozytywnego pierwszego wrazenia,

2. zasady profesjonalnej autoprezentacji,

3. znaczenie komunikacji werbalnej i niewerbalnej
kluczowe stowa, postawa, mimika, tembr gtosu,
sposob

poruszania sie, kontakt wzrokowy,

4. jak budowaé¢ pozytywne nastawienie do
studentow.

Il. Sztuka zarzadzania rozmowa:

1. kluczowe narzedzia komunikacyjne
umozliwiajace efektywne zarzadzanie rozmowsa,

2. analiza potrzeb studenta/klienta,

3. 5 najczesciej popetnianych btedow.

IV. Zapobieganie trudnym sytuacjom, czyli
sposoby sprawnej obstugi gtéwnych typow
klientow/studentéw:

1. klient zorientowany na relacje,

2. klient zorientowany na informacje,
3. klient zorientowany na ekspresje,
4. klient zorientowany na zadanie,

5. jak rozpozna¢ typ klienta i
postepowac.

V. Jak obstugiwa¢ trudnych studentéw/klientéw?
1. wtasciwa komunikacja w trudnych sytuacjach,
2. reagowanie na nierealne oczekiwania klienta
roszczeniowego,

3. efektywne radzenie sobie z emocjami klienta
agresywnego,

4. jak radzi¢ sobie z klientem rozmownym?
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