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                                 PROFESJONALNA OBSŁUGA KLIENTA -
      SPOSOBY SPRAWNEJ IDENTYFIKACJI  I ZASPOKAJANIE POTRZEB KLIENTÓW 
      W PROCESIE ICH OBSŁUGI W PLACÓWCE BANKOWEJ.
      NIWELOWANIE NAJCZĘSTSZYCH BŁĘDÓW PODCZAS OBSŁUGI
        ----------------------------------------------------------------------------------------------
                                      Termin szkolenia: 23.04.2025 r. w godz. 12.15-15.15

Kontakt: Lucyna Boćkowska, tel. 538 207 898, biuro@szkolbank.sandomierz.pl  
               lub Małgorzata Nowak, tel. :602 738 476, 15 832 27 
Koszt szkolenia: 310 zł brutto - obejmuje: dydaktykę, materiały pomocnicze w wersji elektronicznej  zaświadczenie ukończenia szkolenia.                
Szkolenie online na platformie Clickmeeting. Wymagania techniczne: 

- komputer z łączem internetowym oraz głośniki lub słuchawki i prawidłowo działająca przeglądarka 
  internetowa. 
- przepustowość łącza :  min. 512 Kb/sek. – dla dźwięku ; 1,5 MB/sek- dla obrazu i dźwięku.
- uczestnik szkolenia otrzymuje na podany przez siebie adres e-mail zaproszenie do udziału 
  w szkoleniu wraz z  linkiem do strony wydarzenia.
- w dniu realizacji szkolenia, o godzinie wskazanej w zaproszeniu, uczestnik loguje się na stronę 
  szkolenia za pomocą przesłanego w zaproszeniu linku i tym samym przystępuje do udziału
  w wydarzeniu.
- wykład w czasie rzeczywistym z możliwością zadawania pytań przez chat.

ADRESACI:

Szkolenie przeznaczone dla Pracowników działów obsługi klienta i sprzedaży, Kasjerów, Doradców klienta w placówkach bankowych oraz Kadry menedżerskiej działów sprzedaży i obsługi Klienta.
KORZYŚCI: 
1. Wzrost jakości obsługi Klientów i wzmocnienie postawy pro-klienckiej. 

2. Wzrost zadowolenia i lojalności Klientów.

3. Uzyskanie pożądanego wizerunku Banku.

4. Zwiększenie wydajności i zaangażowania Pracowników.

5. Prawidłowe diagnozowanie potrzeb Klienta i dopasowanie oferty do jego potrzeb.

6. Rozwój umiejętności z zakresu efektywnej komunikacji Pracowników z Klientami.

CEL SZKOLENIA:
Poznanie i doskonalenie zasad oraz umiejętności bezpośredniej obsługi klientów w placówce bankowej. Ugruntowanie wiedzy z zakresu standardów profesjonalnej obsługi Klienta Banku.

Przećwiczenie sposobów radzenia sobie z różnymi stylami komunikowania się podczas obsługi, 
w tym wypracowywanie skutecznych i wartościowych sposobów na zwiększenie jakości obsługi 
oraz poprawy sposobów budowania długotrwałych relacji z Klientami Banku. Doskonalenie zasad efektywnej komunikacji werbalnej i niewerbalnej. Poznanie i przećwiczenie technik aktywnego słuchania oraz sztuki prezentowania produktów oraz usług bankowych.

Poznanie sposobów na sprawną identyfikację i zaspokajanie potrzeb klientów w procesie ich obsługi w placówce bankowej. Niwelowanie najczęstszych błędów podczas obsługi.

METODYKA:
Szkolenie on-line warsztatowe – 2 sesje po 1,5 godz. z 15 min. Przerwą.

PROGRAM SZKOLENIA:
1. Podstawowe standardy obsługi Klienta Banku:
· Powitanie Klienta w placówce.
· Zarządzanie kolejką.
· Model przyjmowania dyspozycji Klienta.
· Działania pro-sprzedażowe.
· Pożegnanie Klienta.

· Model przyjmowania reklamacji.
 2. Psychologia obsługi Klienta:
· Pozytywne pierwsze wrażenie- czynniki budujące pozytywne pierwsze wrażenie w relacjach z Klientem Banku (wygląd, postawa, ubiór, kompetencje pracownika oddziału banku na tle ich oceny przez Klienta oraz jako miara wyróżnienia Oddziału na rynku lokalnym).
· Umiejętność rozpoznawania i spełniania oczekiwań Klientów Banku.
· Rola i znaczenie komunikacji niewerbalnej w procesie obsługi Klientów Banku.
· Zwroty pożądane i niepożądane w procesie obsługi klientów Oddziału Banku.
  3. Zaspokajanie potrzeb Klienta:
· Rozpoznawanie i wspieranie potrzeb Klienta oddziału Banku.
· Umiejętność prezentowania korzyści z proponowanych produktów i usług bankowych adekwatnie do zdiagnozowanych potrzeb Klienta.
 4. Prezentowanie rozwiązań językiem korzyści:
· Cecha- zaleta-korzyść, – a model sprzedaży i obsługi Klienta.
· Techniki prezentacji produktów i usług bankowych.

WYKŁADOWCA: : ANNA SZCZEPANEK , Certyfikowany trener biznesu i coach z ponad 
10-letnim doświadczeniem. Na zawodowym koncie ponad 5000 godzin spędzonych na pracy szkoleniowej i superwizyjnej oraz ponad 3000 godzin pracy w charakterze coach-a. Zawodowe życie związane było z pracą dla międzynarodowych instytucji finansowych w charakterze trenera coach-a kierownika wsparcia sprzedaży. Równolegle od lat wspiera sektor małych i średnich przedsiębiorstw prowadząc konsultacje i szkolenia z zakresu zarządzania zespołem i sprzedaży.  Autorka wielu kompleksowych projektów rozwojowych z powodzeniem wdrożonych w organizacjach  przynoszących wymierne  oraz trwałe rezultaty. Skutecznie prowokuje do rezygnacji z utartych schematów myślenia hamujących rozwój i zastąpienia ich twórczym podejściem. Doskonale panuje nad procesami zachodzącymi na sali szkoleniowej ułatwiając uczestnikom sprawne przechodzenie                             na kolejne poziomy w drodze ku pożądanej zmianie. Specjalizacje: sprzedaż, zarządzanie zespołem sprzedażowym, coaching menedżerski, komunikacja i współpraca.
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