mConsulting Sztuka profesjonalnego dialogu

Szkolenie:
Obstuga ktopotliwych klientéw i radzenie sobie w trudnych sytuacjach

Organizator: MKG Consulting

Opracowanie i realizacja programu szkoleniowego:
Monika Klimontowicz

Czas trwania:
1 dzien szkoleniowy (8 godz.)

Metodologia:

Warsztat podczas, ktorego zostang zastosowane metody podajgce (dyskusja

i wyktad interaktywny, przyktady z praktyki) oraz metody praktyczne (¢wiczenia
indywidualne i grupowe).

Uczestnicy:
Wszyscy pracownicy, ktérzy w ramach wykonywania swoich obowigzkéw majg kontakt z
Klientem, a w szczegdlnosci pracownicy dziatdw sprzedazy i obstugi klienta.

Cele szkolenia:
Uczestnicy warsztatéw rozwing kompetencje w zakresie radzenia sobie z ktopotliwymi
klientami oraz w innych, trudnych sytuacjach biznesowych. Stworzg charakterystyke
ktopotliwego klienta i naucza sie, jak spetnia¢c jego oczekiwania. Poznajg techniki
komunikacyjne oraz radzenia sobie z emocjami. Wypracujg wtasny zestaw dobrych praktyk
/ standardow ,obstugi ktopotliwego klienta”.

Efekty szkolenia:
Po szkoleniu uczestnicy bedaq:

Wiedzieli, czym charakteryzuje sie kiopotliwy klient

Potrafili dostosowad swoj styl komunikacji do oczekiwan ktopotliwego klienta

Mieli swiadomos¢ réznic miedzy procesem innowacyjnym a kreatywnym

Posiada¢ umiejetnos¢ wiasciwego wyrazania présb i propozycji a takze odmawiania
ktopotliwemu klientowi

Radzi¢ sobie z negatywnymi emocjami w sytuacjach trudnych

Posiadac¢ zestaw osobistych standardéw / dobrych praktyk w zakresie radzenia sobie
z ktopotliwymi klientami i w sytuacjach trudnych

MKG Consulting .

Monika Kantowicz-Gdanska WWW.mkgCO“SUltlng.pl
tel.: +48 693 107 893

e-mail: mkg@mkgconsulting.pl



mConsulting Sztuka profesjonalnego dialogu

Program szkolenia:
e Kim jest ktopotliwy Klient?
e Style komunikacji - podstawowe zrédto probleméw w obstudze klienta
e Sposoby dopasowania swojej komunikacji do stylu rozmoéwcy
o Wiasciwe wyrazanie prosb, propozycji i odmowy w kontakcie z trudnym Klientem
e Sprawdzone techniki radzenia sobie w sytuacji konfliktowej lub trudnej
e Radzenie sobie z emocjami wiasnymi — skuteczne techniki antystresowe
e Kontakt z trudnym klientem - osobisty zestaw dobrych praktyk

Prowadzaca:

Monika Klimontowicz - marketingowiec, praktyk z wieloletnim doswiadczeniem w
zarzadzaniu zespotami pracowniczymi (m.in. dziatem marketingu). Ma dziesiecioletnie
doswiadczenie trenerskie. Praktyczne doswiadczenie marketingowe wykorzystuje w
prowadzeniu warsztatdw szkoleniowych. W obszarze jej zainteresowan znajduja sie czynniki
przewagi konkurencyjnej, w tym jakosciowa obstuga klienta, wizerunek, nowoczesny
marketing i sprzedaz, itp. Jej szkolenia majg charakter interaktywny i nastawione sg na
poszukiwanie rozwigzan rzeczywistych problemoéw uczestnikow. Od 1995 r. zwigzana z
marketingiem i sprzedazg. Pierwsze doswiadczenia zdobywata jako pracownik, a pdzniej
zastepca dyrektora agencji reklamowej. Przez ponad 6 lat zajmowata stanowisko dyrektora
biura marketingu w Gérnoslgskim Banku Gospodarczym, bedac odpowiedzialng za dziatania
marketingowe,  wizerunkowe, sprzedaz produktéw bankowych i pozafinansowe
motywowanie pracownikow oddziatdw banku. Jest wspoditwodrcg strategii marketingowej i
wizerunkowej Gornoslgskiego Banku Gospodarczego (obecnie Getin Bank) oraz autorkq
wielu strategii i programdéw dziatan marketingowych. Tworzyta takze systemy szkolen
i doskonalenia pracownikdéw oraz obstugi klienta w GBG. Od 2001 r. do 2010 r. byta
wspotwiascicielem DMD Centrum Szkoleniowego, gdzie poza zarzadzaniem firma i grupq
treneréw, prowadzita wybrane warsztaty szkoleniowe. Obecnie jest niezaleznym trenerem i
doradcg, a takze wyktadowca Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Wyzszej Szkoty
Bankowosci i Finanséw w Katowicach i Wyzszej Szkoty Europejskiej im. J. Tishnera w
Krakowie.
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