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Διαηήρηζη Φιλικών Στέζεων  

με ηη πελαηεία ζε περίοδο κρίζης 

 
 

Σε έλα ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθό πεξηβάιινλ  ζηε δηάξθεηα κηαο νηθνλνκηθήο 
θξίζεο πνπ δηαξθεί έλα απξνζδόθεηα κεγάιν ρξνληθό δηάζηεκα είλαη επόκελν λα 

δεκηνπξγνύληαη ζπγθξνύζεηο κεηαμύ Τξαπεδώλ θαη ησλ πειαηώλ ηνπο.  

Πέξαλ όκσο ησλ νηθνλνκηθώλ δηαζηάζεσλ ην δήηεκα απαζρνιεί πιένλ ηελ 
θνηλσλία γεληθόηεξα.  

Η ζρέζε ηεο «ηζρπξήο» Τξάπεδαο  κε ηνλ «αδύλακν» θαηαλαισηή, ν νπνίνο 
αληηκεησπίδεη πιένλ δσηηθά πξνβιήκαηα δηαβίσζεο έρεη πάξεη δηαζηάζεηο πνπ 

πιεζηάδνπλ ην 50% ηεο πειαηείαο ησλ ηξαπεδώλ. Τν δήηεκα έρεη πάξεη δηαζηάζεηο 
πνπ αγγίδνπλ ηα όξηα ηεο επηρεηξεκαηηθήο εζηθήο θαη  επεξεάδνπλ άκεζα ην πξνθίι 

ησλ ηξαπεδώλ.  
Έρεη γίλεη πιένλ θαηαλνεηό όηη, όηαλ ην νηθνλνκηθό θιίκα αλαθάκςεη,  πνιύ 

δύζθνια νη ηξάπεδεο ζα αλαθηήζνπλ ηα κεξίδηα ησλ πειαηώλ κε ηνπο νπνίνπο 
έρνπλ έξζεη ζε ξήμε άκεζα (νη ίδηνη) ή έκκεζα (ζηελό πεξηβάιινλ).  Ωο εθ ηνύηνπ 

από ηώξα ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί ε θνπιηνύξα ηεο αλάθηεζεο ησλ θηιηθώλ 
ζρέζεσλ μεθηλώληαο από ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε ησλ ζηειερώλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζηε ζπλαιιαγή κε ηνπο πειάηεο. 
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 Σκοπός 
 

 
 

 
 

 

Κοινό 

 

Σθνπόο ηνπ ζεκηλαξίνπ είλαη λα 

επαηζζεηνπνηήζεη ζηε λέα αληίιεςε 

αληηκεηώπηζεο ηνπ πειάηε, λα 

εθπαηδεύζεη θαη λα ελεκεξώζεη ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο γηα ην λέν πιαίζην ηεο 

επξσπατθήο νδεγίαο αιιά θαη λα 

ηνπο θαηαξηίζεη κε ηερληθέο πνπ ζα 

θάλνπλ ηελ θαζεκεξηλόηεηα ηεο 

δνπιεηάο ηνπο απνδνηηθόηεξε θαη 

επθνιόηεξε. 

 

 

Τν ζεκηλάξην απεπζύλεηαη ζε 

Relationship Managers θαη ζε 

ζηειέρε ζπλαιιαγήο πνπ επηζπκνύλ  

λα παξαθνινπζήζνπλ έλα ζύληνκν, 

πξαθηηθό θαη ρξήζηκν ζεκηλάξην γηα 

λα αληηκεησπίδνπλ κε 

απνηειεζκαηηθό ηξόπν ηνπο 

παξαπνλνύκελνπο θαη 

δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο. 

Επίζεο απεπζύλεηαη θαη ζε ζηειέρε 

πνπ αλαιακβάλνπλ ξόιν κεζνιαβεηή 

γηα λα απνθαηαζηήζνπλ ηηο ζρέζεηο 

ηεο πειαηείαο κε άιινπο ππαιιήινπο 

ή ηε Τξάπεδα γεληθόηεξα. 
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   Θέμαηα ποσ θα αναπηστθούν: 

- Οηθνλνκηθό Πεξηβάιινλ 

- αηηίεο ζπγθξνύζεσλ 

- Ελαιιαθηηθή Επίιπζε 

Δηαθνξώλ 

- Επηθνηλσλία κε πειάηεο 

- Αλάιπζε ηεο ζπλαιιαγήο κε 

βάζε ηε πξνζσπηθόηεηα ηνπ 

πειάηε 

- Απνθαηάζηαζε εκπηζηνζύλεο 

- Καηαλόεζε ησλ θαλόλσλ ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ αλζξώπσλ 

- Καηαλόεζε ηνπ Πειάηε 

- Δύζθνιεο θαηαζηάζεηο  

πειαηώλ 

- Φεηξηζκόο εξσηήζεσλ 

- Αληηκεηώπηζε Αληηξξήζεσλ 

- Θεξαπεία παξαπόλσλ 

- Καηαζηνιή Σπγθξνύζεσλ 

- Σηξαηεγηθέο θαη ηαθηηθέο  

Δηαπξαγκάηεπζεο 

 

Ειζηγηηής                                  

Δημήηρης Πασλάκης 

Αλώηεξν Τξαπεδηθό Σηέιερνο, ζε δηάθνξεο δηεπζπληηθέο ζέζεηο,  η. Μεζνιαβεηήο 
Τξαπεδηθώλ Επελδπηηθώλ Υπεξεζηώλ, Σπλήγνξνο ηνπ Πειάηε ηνπ νκίινπ ηεο ΕΤΕ, 

Δηεπζπληήο Ηιεθηξνληθήο Τξαπεδηθήο, Δηεπζπληήο Ελαιιαθηηθώλ Δηθηύσλ, Δηεπζπληήο 
Καηαλαισηηθήο Πίζηεο, Δηεπζπληήο Μάξθεηηλγθ  Καξηώλ θ.α. Έκπεηξνο Εηζεγεηήο κε 

πνιιέο ώξεο δηδαζθαιίαο ζηελ Ειιάδα θαη ηε Κύπξν θαη ζπγγξαθέαο πνιιώλ 
δεκνζηεπκάησλ θαη βηβιίσλ ζρεηηθώλ κε ην Τξαπεδηθό Μάξθεηηλγθ ζηε Πξάμε, ηε 

δηακεζνιάβεζε ηξαπεδηθώλ ππεξεζηώλ, ηε ηέρλε ηεο Δηαπξαγκάηεπζεο ,ηελ αλάπηπμε 
ησλ πσιήζεσλ θαη ηελ εμππεξέηεζε πειαηώλ. 

Μεθοδολογία  

Τν ζεκηλάξην επηθεληξώλεηαη ζε 

πξαθηηθέο θαη παξαδείγκαηα από ηελ 
ηξαπεδηθή εκπεηξία ηα νπνία ζα 

επηιεγνύλ θαη ζα παξνπζηαζηνύλ κε ηε 
ζπλδξνκή ηεο ππεξεζίαο εμππεξέηεζεο 

(παξαπόλσλ) ηεο Τξάπεδαο.  
 Έρεη εξγαζηεξηαθό ραξαθηήξα έσο 

θαη  20 πεξίπνπ ζπκκεηερόλησλ. Δηαξθεί 
10 ώξεο θαηά ηηο νπνίεο νη 

ζπκκεηέρνληεο καζαίλνπλ ηε βαζηθή 
ζεσξία κε ηε βνήζεηα πνιπκέζσλ.  

Παξάιιεια αλαπηύζζνληαη νη 
απαξαίηεηεο ηερληθέο επηθνηλσλίαο, 

αληηκεηώπηζεο ηνπ πειάηε θαη 
δηαπξαγκάηεπζεο κε ηε βνήζεηα 

εηθνληθώλ ζελαξίσλ 
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