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ZR B S 00-561 Warszawa ul. Mokotowska 14, tel. 22 622-69-64, www.zrbs.pl

Warszawa, dnia 03 lutego 2020 r.
Zarzad Banku Spoétdzielczego

Szanowni Panstwo,

Zwigzek Rewizyjny Bankéw Spoétdzielczych im. F. Stefczyka w ramach statutowej
dziatalnosci wskazuje na koniecznosé podnoszenia kwalifikacji pracownikéw Banku.

Wraz z ekspertami Servus Comp zapraszamy na specjalistyczne szkolenie dla bankéow spétdzielczych:

PREMIUM BANK — NAJCZESCIEJ POPEENIANE BLEDY, KTORE NISZCZA PLANY
SPRZEDAZOWE W TWOIM BANKU

Czas trwania szkolenia: 1 DZIEN

Opis szkolenia:

Whbrew pozorom sprzedaz nie jest tatwym procesem. Aby odnosi¢ sukcesy w tej dziedzinie
niezbedne jest doswiadczenie, kwalifikacje i odpowiednia wiedza, a takze predyspozycje.
Jednak sama fachowa, branzowa wiedza nie wystarczy, aby bank pozyskat lojalnego klienta
na dtuzej. Istotne jest nawigzanie odpowiedniej relacji z klientem, zdobycie zaufania,
wtasciwe wyczucie potrzeb, a nastepnie dostosowanie oferty do jego oczekiwan. Klient
powinien mie¢ pewnos¢, ze jest ,,w najlepszych rekach”.

Zajecia prowadzone sg w formie wyktadu z omoéwieniem i analizg przypadkdw, tzw. case study.
Celem studium przypadku jest pokazanie koncepcji wartych skopiowania, jak i potencjalnych btedéw,

ktorych nalezy unikac.

Adresaci szkolenia:

Szkolenie dedykowane wszystkim pracownikom Banku, dziatajgcym w strukturach sprzedazy
i obstugi klienta poczawszy od asystentéw, menedzerdw, az po dyrektoréw i Zarzad Banku.

Cele szkolenia:

e Identyfikacja najczesciej popetnianych btedéw podczas bezposredniej oraz telefonicznej
obstugi klienta Banku utrudniajgcych realizacje plandw sprzedazowych

e Poznanie i przeéwiczenie efektywnych metod obstugi klienta

e Nabycie umiejetnosci niezbednych do osiggniecia sukcesu na kazdym z etapow procesu
sprzedazowego

Korzysci szkolenia:
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e Poznanie i doskonalenie zasad oraz umiejetnosci profesjonalnej obstugi klientéw w oddziale

Banku
e Podniesienie efektywnosci sprzedazy produktéw bankowych
e Poprawna identyfikacja potrzeb klienta i metody skutecznego motywowania do zakupu

e Pozytywny wptyw na poziom satysfakcji klienta oraz budowanie jego lojalnosci w stosunku do

Banku

e Poznanie sposobow unikania kosztownych btedéw

Program szkolenia:

9.30-10.00 Rejestracja Uczestnikéw

10.00-11.00
Powitanie i przedstawienie sie

1. Wptyw jakosci obstugi klienta na konkurencyjnosc i pozycje Banku na rynku
e Misja Banku i wynikajgce z niej standardy profesjonalnej obstugi klienta
e (o ufatwia, a co utrudnia osigganie ponadprzecietnych wynikow oddziatu bankowego?
- profesjonalna obstuga klienta a dochodowo$¢ Banku/oddziatu

2. Podstawowe btedy, ktdre niszczg plany sprzedazowe

a. Nieprzestrzeganie standardéw obstugi klienta zwigzanych z:
e Powitaniem klienta w placowce
e Zarzadzaniem kolejka
e Modelem przyjmowania dyspozycji klienta
e Dziataniami pro-sprzedazowymi
e Pozegnaniem klienta
o Modelem przyjmowania reklamacji

11.00 - 11.15 Przerwa kawowa

11.15-12.30

b. Btedy w komunikacji z klientem jako gtéwny powdd utraty klienta
e Jak powinna przebiega¢ dobra rozmowa sprzedazowa?
e Bariery komunikacyjne, czyli czego nalezy unikaé¢ w kontakcie z klientem
e Brak kontroli nad procesem sprzedazy

3. Brak wiedzy o kliencie
e Nieprzygotowanie do rozmowy z klientem

4. Psychologia obstugi klienta - co robic, a czego nie robic¢?

e Pozytywne pierwsze wrazenie - czynniki budujgce pozytywne pierwsze wrazenie w relacjach
z klientem Banku (wyglad, postawa, ubior, kompetencje pracownika oddziatu Banku na tle

ich oceny przez klienta oraz jako miara wyrdznienia placowki na rynku lokalnym)
e Umiejetnosé rozpoznawania i spetniania oczekiwan klientéw Banku
e Rolaiznaczenie komunikacji niewerbalnej w procesie obstugi klientéw Banku
e Zwroty pozadane i niepozgdane w procesie obstugi klientéw oddziatu Banku
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12.30-13.15 Przerwa na lunch

13.15-14.15
5. Brak zaspokajania potrzeb klienta - koncentracja na sobie, a nie na kliencie
e Nastawienie transakcyjne
e Nieumiejetnosc stuchania
e Zadawanie niewtasciwych pytan
e Niedopasowanie oferty do klienta, staba prezentacja

6. Problemy z prezentowaniem rozwigzan jezykiem korzysci
e Cecha- zaleta-korzys¢ — a model sprzedazy i obstugi klienta
e Jak pomdc klientowi zrozumiec jego potrzebe?
e Przetadowanie informacjami

14.15-14.30 Przerwa kawowa

14.30-15.50
7. Btedy w podejsciu do procesu sprzedazy
e Nieumiejetne identyfikowanie oséb decyzyjnych
e Brak follow-up
e Brak testowania nowych proceséw i strategii sprzedazy
e Brak strategii powrotu do utraconego klienta
e Niestosowanie technik zamykajacych sprzedaz

8. Brak umiejetnosci radzenia sobie z tak zwanym trudnym klientem
e Typy klientéw i sposoby skutecznej komunikacji w zaleznosci od zdiagnozowanego typu
(klient niezdecydowany, obojetny, roszczeniowy, manipulacyjny, niekulturalny, agresywny)
e Postawa asertywna w komunikacji z klientem

15.50 - 16.00 Podsumowanie i zakonczenie

Szkolenie prowadzi:

ANNA SZCZEPANEK

Certyfikowany trener biznesu i coach z ponad 10-letnim doswiadczeniem.

Na zawodowym koncie ponad 5000 godzin spedzonych na pracy szkoleniowej i superwizyjnej oraz
ponad 3000 godzin pracy w charakterze coach-a. Zawodowe Zzycie zwigzane byto z pracg
dla miedzynarodowych instytucji finansowych w charakterze trenera coach-a kierownika wsparcia
sprzedazy. Rownolegle od lat wspiera sektor matych i $rednich przedsiebiorstw prowadzac
konsultacje i szkolenia z zakresu zarzadzania zespotem i sprzedazy.

Autorka wielu kompleksowych projektow rozwojowych z powodzeniem wdrozonych w organizacjach
przynoszacych wymierne oraz trwate rezultaty. Skutecznie prowokuje do rezygnacji z utartych
schematéw myslenia hamujgcych rozwdéj i zastgpienia ich twérczym podejsciem. Doskonale panuje
nad procesami zachodzgcymi na sali szkoleniowej utatwiajgc uczestnikom sprawne przechodzenie
na kolejne poziomy w drodze ku pozgdanej zmianie.

Specjalizacje: sprzedaz, zarzadzanie zespotem sprzedazowym, coaching menedzerski, komunikacja
i wspotpraca.
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Koszt uczestnictwa w szkoleniu:
Koszt uczestnictwa w szkoleniu 1 osoby wynosi: 400 zt + 23% VAT.
Cena szkolenia obejmuje: koszty obiadu i przerwy kawowe;.

Miejsce szkolenia:
Warszawa: Hotel Gromada, Pl. Powstancéw Warszawy 2, 00-030 Warszawa;

Zgloszenia:
Uprzejmie prosze o przesytanie zgtoszen (e-mail-em Ilub przez strone internetowa:

http://zrbs.pl/uslugi/szkolenia/) lub email: glogowska@zrbs.pl

Z powazaniem
Prezes Zarzadu
/-/ Piotr Huzior

Zgtoszenie uczestnictwa w szkoleniu
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»NAJCZESCIEJ POPEENIANE BtEDY, KTORE NISZCZA PLANY SPRZEDAZOWE W TWOIM

BANKU”
Nazwa Banku:
Nazwa i adres Adres
Banku
SO AZI O C g0 oo s
[\ 11 =R
Telefon
Email
Delegatura Temat:,, NAJCZEéCIEJ POPELNIANE BLEDY, KTORE NISZCZA
PLANY SPRZEDAZOWE W TWOIM BANKU ”
CWarszawa 20.02.2020
Zgtaszamy udziat nastepujacych oséb:
L.p. Nazwisko i imie uczestnika

O Wyrazam dobrowolng zgode na otrzymywanie informacji handlowej droga elektroniczng od Zwigzku Rewizyjnego
Bankow Spotdzielczych z siedzibg w Warszawie (dalej - ,,ZRBS”) ul. Mokotowska 14, 00-561 Warszawa na wskazany w
formularzu numer telefonu i adres e-mail oraz na uzywanie przez ZRBS telekomunikacyjnych urzadzen koricowych, ktérych
jestem uzytkownikiem, dla celéw marketingu bezposredniego, zgodnie z art. 172 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. z 2017 r. poz. 1907 z pézn. zm.).

Zgodnie z art. 13 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie
ochrony 0séb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych
oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (zwane dalej ,RODO”) ZRBS informuje, ze:

1) administratorem danych osobowych podanych w formularzu rejestracyjnym jest Zwigzek Rewizyjny Bankéw
Spétdzielczych z siedzibg w Warszawie (dalej - ,,ZRBS”) ul. Mokotowska 14, 00-561 Warszawa; adres e-mail:
sekretariat@zrbs.pl,

2) w ZRBS wyznaczony jest inspektor ochrony danych, z ktérym mozna skontaktowac sie poprzez e-mail: iod@zrbs.pl
(z inspektorem danych osobowych mozna skontaktowac sie we wszystkich sprawach dotyczacych przetwarzania
danych osobowych oraz korzystania z praw zwigzanych z przetwarzaniem danych);

3) dane osobowe podane w formularzu rejestracyjnym przetwarzane sg w celach prawnie uzasadnionego interesu
ZRBS, jako administratora danych, polegajacego na obstudze administracyjnej organizowanych szkolen oraz w
celach reklamowych, promocyjnych i marketingowych na potrzeby marketingu bezposredniego wtasnych
produktéw i ustug — na podstawie art. 6 ust. 1 lit. f) RODO;

4) dane osobowe podane w formularzu rejestracyjnym przetwarzane sg wytgcznie przez administratora danych

5) dane osobowe s3g przetwarzane przez okres 5 lat;

6) osobie, ktdrej dane dotycza, przystuguje prawo zadania dostepu do tresci swoich danych osobowych oraz prawo
zadania ich sprostowania, usuniecia lub ograniczenia przetwarzania, prawo wniesienia sprzeciwu wobec ich
przetwarzania, a takze prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego;

7) podanie danych jest dobrowolne, ale niezbedne do wziecia udziatu w szkoleniu.




