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Kazdy z bankow dzialajgcych na polskim rynku
ma w swoim portfolio od kilku do kilkunastu produktow

0 roznym stopniu zaawansowania. Jak dotrzec z t3
informacjg do klienta? Nie przytloczyc go, ale zachecic

do skorzystania z ustug?

LESZEK GREN

odczas szkolen pracownikow dzia

tow spreedazy bankdw spotykamy

gie 2 nastepujacym problemem: czy
model biznesowy realizowany na pozio
mie oddziatu powinien koncentrowad sie na
spreedazy, czy tez na jakosci obshugi klhienta?
£ pozoru wydaje sie, #e istotne sa oba te ob
szary i strategia sprzedazowa banku powinna
realizowac je w odpowiednich proporcjach
Praktyka wskazuje jednak, #e nie jest to ta
kie oczywiste. Menedzer w oddziale kazdego
dnia ma dvlemat, czv realizowad spreedaz
czy skupiac sie na obshudze klienta 1w jakie

Proqsre]l = 1 T ITT Wty cznych z centrali

Wiobrazmy sobie rutynowa sytuacje, kiedy
prevehodz klient do oddziaba banku zalarwic
Sprawe | ma na to ograniczony czas. Co wiecej,
72 nim najczrescie] stol kolejka innyeh, rowniez
spieszacych sie osob, Konsultant ds. obshag
klienta musi dokonad blyskawicznego wybor,
czy jedynie obstuzye go i grzecznie pozegnad,
aby byl zadowolony, czv tez zaproponowad
mu cos wiece]. Najezescie] cos wiecej to ,cia
steczko do kawy”, ale tu sie zaczyna problem,
b0 ile wiece] - jeden dodatkowy produkr czy
kilka produkiow? Czy umowic sie 2 nim na ko
lejne spotkanie, co wydaje sie miezbedne pray
prezentacii skomplikowanego produktu finan
sowen, jak np. unduszy inwestycyjmyeh.
Klient prevehodz w konkretnej sprawie i nie
moina preytloczye go nadmiarem ofert, nie
naleiy traktowac go w sposob akwizyeyjny.
Ma polskim rynku mamy przvkiady bankdw,
ktore zdecydowaly sie na koncentracie na
spreedazy. Notuja one co prawda wysoka
dynamike wzrostu spreedazy, ale odbywa sie
1o Kosztem negatywne| ich percepci. Wias
nie od przedstawiciell tych bankdéw mamy,
regularne telefony z propozyvcja nabyeia kar
Iy kredytowe), spotkan w sprawie funduszy

imwestveynych itp. Wielu z nas jest zmeczo
nych [ego Tyu hrll'.-'ft'-ij-.i.".il 1 Freague :Ill'l';'..'IL']"
nie. Mamy tez takie banki, ktdre w swojej
strategil stawiaja na jakosc obstugi klienta.
Sprzedawca staje sie reeczywistym jego do
radeg. Jednak juz na etapie wykonawczym
menedZzerowie nie potratia sie zdecydowad
na Zadna z opcji. Cheieliby koncentrowad
sie na sprzedaiy, ale jakodd obshugi klien
ta tez jest dla nich wazna. Jest to na pewno
wyzwanie dla zarzadu banku i firm dorad
czych, Ktore pomagajg — przy tworzeniu
modelu biznesowego czy modelu sprzedazy

rnalef¢ wiasciwy balans pomiedzy dwoma
podejsciami

Wezmy pod uwage bank z tradyevinym po
dejsciem i bank nowoczesny, plastikowe,
preveiagajace standy w centrach handlo
wiich, do ktorvch jest tanwy dostep @ mili, of
warcl miodzi ludzie, Oba te przyklady repre
zentuja inne podejscie do klienta, wywolane
zarowno otoczeniem, wiekiem personelu
1 .‘h|'l|'|3"f"|'ll."|'|'| [TO adzenia rozmowy,

W banku o podejsciu radyveyvinym pani w okien
beur jest pryvewyczajona do obstug kenta z o,
zceym do mej preychodzi. Tak wykomywala

swolg prace preez wiele lat. Obecnie wymaga

sie o niej, abv oproce standardowe] obsfugi
proponowala inne produkry banku. Po pierw
sZe mie jest nauczona takiego podepsaia do klien
ta. MNa dodatek menedzer nie zmolywowal je)
do drialania. Wrecz sie wstvdzi oferowania do
datkowyeh produkedw. [ rodzi sie problem,
z ktorym musi sobie poradzic menedzer. Do
hrze, jezeli umie komunikowad swoje problemy
i one 53 na seczeblu centrali mzpatrywane, go
rzej wedy musi sam sobie radzc, mie otraimuge
pomocy m.in. coachingu czy szkolern.

Wyobrazmy sobie menedzera, kuory nie do
staje wsparcia z centrali, jedynie plany, ktore
54 WYEZSZEe 7 miesiaca na miestac. Wowczas
svtuacia menediera jest niezwykle trudna,






