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Сибирский банковский учебный центр
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проводит практический семинар:

«Эффективные стратегии продаж банковских услуг.

Успешные технологии обслуживания клиентов.

Разрешение сложных и конфликтных ситуаций»

Этот семинар предлагается тем кредитным организациям, у которых есть потребность:

· привлечения потенциальных клиентов;

·  удержания имеющейся базы клиентов, создания комфортного обслуживания;

·  повышения эффективности работы персонала. 

Этот семинар НЕ предназначается для тех кредитных организаций, у которых Цель- НЕ повышение ресурсной базы, НЕ получение и НЕ рост прибыли.


    Программа тренинга:

I. Успешный человек - эффективный работник - эффективный банк

· успешное решение проблем в деловом и личном общении

· успешный человек, cхема действий Победителя.

II. Обслуживание экстра-класса:

· имидж банка, операционного отдела, операциониста 

· конкуренция по качеству обслуживания клиента

· клиенториентированность

· оперативность-Ваше главное оружие

· комфортность обслуживания клиента

· корпоративная культура

· техника телефонного общения

      - телефонный бизнес-этикет

      - Вам звонит клиент

      - Вы звоните клиенту

Тренинг

III.Типы клиентов и работа с ними.

IV. Психология подстраивания и управления поведением клиента. НЛП в продажах. Профилактика конфликтов:

· техники построения доверительных отношений

· техники фокусировки внимания на словах банковского специалиста

· техники создания у нерешительного клиента установки на действие

· технологии предупреждения конфликтных ситуаций

Тренинги

V. Деловые переговоры. Эффективные алгоритмы действий по фазам переговоров с клиентом:

1.Подготовка к переговорам.

           2. Установление контакта с клиентом:

· ключевые моменты

· техника комплиментов

· техника подстроек

Тренинги

· 3. Выявление потребностей и возможностей клиента:

· техники умения задавать вопросы

· техники активного слушания

Ролевая игра. Тренинг.

4. Презентация услуг банка:

· соблазнение клиента выгодами, а не свойствами

· 12 элементов успешной презентации

· техники НЛП

· ответы на вопросы клиента

5. Работа с возражениями:
· типы возражений

· техника ответа на возражение

· отрицательные черты переговорщика

Тренинг

6. Завершение продажи услуг. Выход из контакта  
·  клиент сказал "Да!"-позитивное закрепление

· клиент сказал "Нет!"-извлечение пользы.

· наиболее опасные ошибки
Деловая  ролевая игра "Переговоры"

VI. Работа с конфликтным клиентом

· причины возникновения конфликтов

· коммуникативные техники

· стили поведения в конфликте

· методы защиты от манипуляций

· стресс-менеджмент

Тренинг

VII. Искусство быть эффективным состоит не в том, чтобы знать основные технологии и правила, а в том, чтобы в жизни их помнить и выполнять!

 Семинар проводит специалист-практик, имеющий 13-летний опыт работы в кредитных организациях.
 По окончании семинара выдаются соответствующие сертификаты.

      Семинар охватывает два дня и может быть проведен в удобное для банка время (в т.ч. субботу – воскресенье). Количество и состав участников от банка определяется на Ваше усмотрение.

    Все организационные вопросы Вы можете уточнить:

Сибирский банковский учебный центр (г. Новосибирск)
Тел/факс:  (383) 210 - 26 – 44, 218-02-02

E-mail: sbtc@sapa.nsk.su; Интернет: http://sbtc.ru/
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