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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,



bo codziennie na nmku pojawiaila sie nowe
produkty, w ktorveh trzeba sie orientowad
i nauczyd. A doba ma tylko 24 godziny, Jeze-
li nie jest odpowiednio zmotywowany, 1o nie
bedzie dobrze spreedawal | motywowal swo-
ich ludzi. Plany jego eddzialu stajq sie zagro-
zone, a wiec jego pozycja riwniez. Brak po-
crucia bezpieczensowa paralizuje dziatanie.

ZLOTY SRODEK

Ztotvm srodkiem jest zbudowanie takiego
moclelu spreedazy 1 obstugi, ktdry zapewni
wihasciwy balans miedzy realizacja celdw bi-
anesowveh a satysfakejonujacym poziomem
obshugi klienta. W modelu sprzedazy ozna-
czil to koncentracie na scisle okreslonej gru-
pie klientow, Cho praykiad,

Bank Wells Fargo po wielomiesiecznych
analizach edecydowal sie na grupe Amery-
kandw, kidra byla do tej pory traktowana po
macoszemi. 1oz podjal probe prayveiagnie-
cia do banku Amervkandw pochodzenia la-
tynoskiego, kidra to grupa stanowi spory od-
setek spoleczenstwa amerykanskiego. Do te)
pory byla ona postrzegana jako biedna, malo
perspektywiczna dla bankow. Ku zaskocze-
niu catej branzy to posuniece bylo strzatem
w dziesiatke. Latynosi okazali sie lojalnymi
klientami, skorymi do oszczedzania.

Whdaje sie, ze wiele bankow dzialajacveh na
rozwijajacym sie polskim rynku czeka taka
decyzia, Bedg one musialy okresli¢ grupe
klientow, na ktdrej maja sie skoncentrowac.
Czy byé McDonaldem, kidry szybko i po-
prawnie obstuzy klienta | wszedzie swiadczy
ten sam poziom ushug, czy tez bye eksklu-
zywnym bankiem nastawionym na obstuge
klienta majetnego, bardzo wymagajacego.
Umigjetnosc budowania trwahych, efektyw-
nych relaci z klientem powinna opierac si¢
na technologii komunikacyine). Za prevktad
niech postuzy technologia perswazyina po-
zwalajaca w dyskretny, nieinwazyjny sposob
zabiegac o sympatie klienta, co w konse-
kwencji przeklada sie na wynik finansowy.

Mie spotkatem sie dotad z pozytywnym pray-
kkadem na efektywne zareadzanie portfolio
kilkunastu produktow bankowych, Ogra-
niczeniem jest wiedza i czas. Mimo zaleceri
z cenirali prakryka wyglada nieco inaczej, 1o
szef danego oddziatu decyduje, na czym sie
koncentruje przy realizacji plandw sprzeda-
zowych. Wydaje sie, ze takie zjawisko to efekt
uboczny konkurencji na rymku bankowym.
W tej chwili wiekszos¢ bankdw notuje niezwy-
kle wysoka dyvnamike sprzedazy, ale ez zysku.
Banki otwieraja nowe oddzialy, ale w niedale-
kiej przyszbosci ten etap sie zakoniczy. Nastapi

nasyeenie rynku i wredy wygraj te instytucie,
kidre maja klarowng strategie marketingows
i postawia na jakose obstugi klienta, Ten bo
wiem z roku na rok staje sie bardzie] wymaga-
jacy, oczekuje wyzszej jakosci obshugi.

KAPITAL: ZADOWOLONY KLIENT
Warto wiec sie postarac o jego zadowolenie
i zaufanie. W zdobyciu zaufania wazng role
speniajy standardy. Khent podezas obshigi
powinien mied wrazenie, 2e jest najwaznief-
sz, Oenacza to, #e osoba, kidra go obshiguje
jest na nim skoncentrowana. | tu dotykamy
jeszeze jednego zagadnienia, mianowicie
kultury osobiste], mentalnosel, nastawienia
i standardow pracy. Z przeprowadzanych
przeze mnie badan fokusowych wynika, ze
pracownicy #le mysla o swoich klientach. Dla
nich to z reguly intruzi, a preeciez gdyby nie
klienci, to nie bytoby uzasadnienia dla dzia-
tania tych organizaci. Przysziose nalezy do
takich instytucji, ktore zasoby ludzkie trak-
tujg jako cenny kapital firmy, a klienta jako
najwazniejsze dobro. Dobra obstuga klienta
- jest dobrym biznesem!|
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