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Sprzedaz osobista polega na bezposrednich kontaktach sprzedawcy z nabywca,
podczas ktorych sprzedawca stara sie przekona¢ kupujacego o zaletach i korzysSciach
wynikajacych z jego zakupu. Do sprzedazy osobistej produktéw i ustug banku dochodzi
najczesciej wtedy, gdy pracownik banku udaje sie do miejsca zamieszkania lub siedziby
klienta w celu bezposredniej rozmowy z nim i realizacji obstugi klienta. Z formg tg
mozna spotkaé¢ sie podczas kontaktéw doradcoéw klientow (kundenberater) i firm
(Firmenkendenbetreuer) w bankach, w czasie wizyt klientéw. W obu przypadkach
pracownik banku ma za zadanie, poza sprzedazg produktéw, tworzy¢ przychylng
atmosfere wokot banku i jego oferty oraz przekazywac informacje o catej ofercie banku.

Sprzedaz osobista odgrywa istotng role w polityce promocji, poniewaz czesto
sprzedawca jest w stanie w znacznie wiekszym stopniu zainteresowa¢ klienta ofertg
bankowa niz inne S$rodki promocji. Decyduje o tym fachowa obstuga, wiedza i
uprzejmo$¢ pracownika banku, a takze jego wyglad zewnetrzny. Musi on stwarza¢
wrazenie pewnosci i zaufania. Sprzedaz osobista odgrywa wsrdd instrumentéw polityki
sprzedazy duzarole wtedy, gdy:

—produkt jest skomplikowany i wymaga fachowej pomocy
—decyzja zakupu jest poprzedzona dtugg analizg oferty przez konsumenta
—kanaty' dystrybucyjne sa bezposrednie

—informacje o produkcie nie mogg by¢ przekazywane w pehi tylko za
posrednictwem reklamy

—nabywecy przyjmuja sprzedaz osobistgjako integralny element produktu
Wymienione warunki odpowiadajg celom ustug bankowych. Wynika stad, ze przy
opracowaniu polityki promocji nalezy intensywnie wykorzysta¢ sprzedaz osobista.
Wspotczesnie w wielu krajach Europy Zachodniej mamy do czynienia z dwiema
tendencjami w zakresie obstugi bezposredniej. Pierwsza dotyczy rezygnowania ze
wzgledéw oszczednosciowych z tradycyjnej obstugi na rzecz wykorzystywania urzadzen
samoobstugowych (automaty do wyptat, wydruk wyciagéw z kont, przyjmowanie zlecen
na wyplaty itp.). Dotyczy to najbardziej rutynowych form obstugi w stacjonarnych
miejscach obstugi. W zamian zwieksza sie réwniez sprzedaz produktéw bankowych
przez telefon i bezposrednia sprzedaz w miejscu zamieszkania (siedziba) klienta. Druga
tendencja polega réwniez na odchodzeniu od bezposredniej sprzedazy w stacjonarnych
punktach obstugi i wykorzystywanie do kontaktéw z klientami tzw. home banking.
W odniesieniu do niektorych ustug, takich jak obrét czekowy, wekslowy, polecenia
wyptat, wnioski o0 nowe dokumenty, informacje o stanie konta, obstuga rynku papierow
wartosciowych nie dochodzi wtedy do bezposredniego kontaktu pracownika banku z
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klientem. Korzysta sie z komputeréw, telefonéw. Podobny sposéb obstugi zaczynajg w
{Polsce wprowadza¢ niektore banki np. Kredyt Bank, Prosper - Bank, Bank Rozwoju
Eksportu, ING - Bank, Citi - Bank, Raiffeisen - Centrobank. Mimo wystepowania
powyzszych zmian w dziedzinie bezposredniej sprzedazy nadal podstawowe znaczenie
maja obstuga bezposrednia i personel banku z nig zwigzany.

Wazne jest wiec oddziatywanie na pracownikéw ze strony pracodawcy, by swe
zadania wykonywac jak najlepiej. W zwigzku z tym spotykamy sie nawet z okresleniem
popierania sprzedazy w odniesieniu pracownikéw. Chodzi o podjecie takich dziatan,
ktére sprzyjatyby utozsamieniu sie pracownikow z bankami, wyzszej jakosci pracy,
autentycznemu popieraniu sprzedazy przez nich w kontaktach z klientami.

Do osiggniecia tych celow stuzg nastepujace $rodki:

—system szkolenia pracownikéw

—system ptac i stosunki nieformalne miedzy kadra zarzadzajacg a
pozostatymi pracownikami

—badania marketingowe kadry

—formy wspdtzawodnictwa pracy

—formy integracji zatogi banku

System szkolen powinien obejmowa¢ nie tylko kadre kierowniczg bankéw, ale
wszystkich pracownikow, ktérzy majg kontakt z klientami. Szkolenia i kursy oraz
seminaria powinny dotyczy¢é w pierwszej kolejnosci problematyki bankowosci i
marketingu, ale tez sposobdw kontaktowania sie z klientami, zasad obstugi i wptywania
na ich decyzje.

Gtownym zadaniem szkolenia sprzedawcow na przyktad w Banku Zachodnim S.A. w
zakresie produktu jest zapoznanie pracownikéw z ofertg banku. Sprowadza sie to do
uporzadkowania listy produktéw finansowych wg przyjetych kryteriow'. Produkty
przeznaczone sg dla odbiorcow indywidualnych jak réwniez dla podmiotéw
gospodarczych.

Bank oferuje szereg produktéw dla oséb fizycznych. Najbardziej rozpowszechniony
jest rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy ROR czyli konto osobiste.

Do konta osobistego moga by¢ wydane karty bankowe:

PKO Ekspres - pobieranie gotéwki w bankomatach.

Visa Clasic - pobieranie gotéwki, optacanie zakupéw w kraju i za granica.

W ramach rachunku ROR mozna zadysponowac lokate terminowa lub uzyskac
kredyt bez dodatkowego zabezpieczenia.

Nasz bank oferuje dla os6b fizycznych cata game kredytow:

1. kredyty gotéwkowe na ogolnych zasadach

2. kredyty sezonowe z okazji np. $wiat, wakacji

3. kredyty na zakup akcji prywatyzowanych przedsiebiorstw panstwowych

4. kredyty na zakup papieréw wartosciowych bedacych przedmiotem obrotu na Gietdzie
Papieréw Wartosciowych S.A. w Warszawie
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. kredyty dla studentéw

. preferencyjne kredyty studenckie

. pozyczki lombardowe

. bezgotéwkowe kredyty dla osdb fizycznych na zakup fabrycznie nowych samochoddw
. kredyty budowlane

©O© 0o ~N O o1

Podmioty gospodarcze mogga otworzyc:
. rachunki biezace
. rachunki pomocnicze
. lokaty terminowe
. lokaty ,,cali 48” na nieokreslony termin
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Z rachunkiem podmiotow gospodarczych zwigzany jest Home Banking - system
tacznosci z bankiem z miejsca pracy klienta, bez konieczno$ci wizyt w banku. Posiadacz
rachunku biezacego moze uzyska¢ miedzynarodowg karte ptatniczg PKO Eurocard
/MasterCard Buisness/ ztotg lub srebrng. Kredyty dla podmiotéw gospodarczych
udzielane sa w walucie polskiej i w walutach wymienialnych;

1 Kredyty obrotowe - na finansowanie biezacych potrzeb.

2. Kredyty inwestycyjne - na powiekszanie lub tworzenie nowych zdolnosci
wytworczych lub ustugowych.

3. Kredyty rolnicze - inwestycyjne i obrotowe.

4. Kredyty dla zaktadéw pracy chronionej.

Nasz bank przyjmuje réwniez weksle kupieckie i handlowe od podawcéw,
prowadzi wykup wierzytelnosci leasingowych, udziela kredytow na zakup akcji
prywatyzowanych przedsiebiorstw, udziela gwarancji.

Oprécz rachunkéw zlotowych PKO prowadzi rachunki walutowe dla o0s6b
fizycznych i dla podmiotéw gospodarczych. Oferuje sie rachunki:

—na zadanie
—terminowe

— lokaty terminowe.

Patrzenie na produkt z punktu widzenia klienta nie jest fatwe. Pracownicy sprzedajacy
produkty od lat majatendencje do patrzenia na nie z punktu widzenia banku, a nie klienta
np. na odsetki, warunki umowy, mozliwos$¢ pobierania waloréw z konta.

Klient jest zainteresowany maksymalizowaniem swoich korzysci, w zwigzku z tym na
wszystkie produkty patrzy zupetnie inaczej.

Jedynie woweczas, gdy doktadnie znamy korzysci ptynace z kazdego produktu oraz
warto$¢ jaka te korzysci stanowig dla konkretnej osoby mozemy rozpocza¢ proces
sprzedazy. Podczas prezentacji ustugi sprzedawca musi wszystkie informacje
przeksztatcic w efektywny i komunikatywny przekaz. Dlatego bardzo wazny jest
odpowiedni dobdr i szkolenie sprzedawcow.
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Wazne znaczenie dla postepowania pracownikéw zgodnie z celami banku odgrywa
system plac, ktéry powinien w sposéb przejrzysty informowaé pracownikow o
warunkach i mozliwoséciach awansu ptacowego, premiach i nagrodach. Istotne jest
rowniez, by w kontaktach miedzy kadrg kierownicza a pozostatym personelem
wykorzystywa¢ zasady human ralations, polegajace stosunki pomiedzy kierownictwem
banku a zatlogg sg dalekie od oficjalnych i role pelnig tu regularne spotkania
pracownikéw z kadrg kierowniczg banku, podczas ktdrych dyskutowane sg problemy
funkcjonowania banku, a pracownicy informowani o jego sytuacji ekonomiczno
finansowe;j.

Badania marketingowe kadry banku sktadajg sie z dwdch czesci.

Czes¢ pierwsza to analiza personelu kierowniczego i pozostatego z punktu widzenia
cech demograficznych, stazu pracy, rotacji, znajomosci jezykéw obcych, ukonczenia
szkolen, kursdw, seminariow itp. Wyniki tej analizy pozwolg wstepnie okresli¢ zdolnos¢
zatogi do wykonywania zamierzonych celéw banku.

Cze$¢ druga to anonimowe badania ankietowe personelu. Dotyczg one oceny
dziatania banku. Informacje uzyskane w ten sposéb moga postuzy¢ do zmian struktury
organizacyjnej banku, procesu obstugi klientéw, obiegu dokumentéw, czasu pracy banku,
systemu ptac i nagrod, wspétpracy miedzy oddziatami banku, zmian struktury naktadu na
promocje itp.

Wspotzawodnictwo pracy dotyczy przede wszystkim tych zatrudniajacych, ktorzy
majg bezposredni kontakt z klientami, oraz nowo wprowadzonych produktéw lub akcji
popierania sprzedazy. Informacje o najlepszych pracownikach sg podawane do
publicznej wiadomosci na zebraniach z kierownictwem banku i w wydawanych przez
bank wiasnych czasopismach. Pracownicy sg odpowiednio nagradzani, tak aby nagroda
byta rzeczywistym bodzcem do lepszej pracy.

Istotne znaczenie dla podnoszenia jakosci obstugi klientéw i pracy banku ma
atmosfera pracy i stopien integracji zatogi. Stuzy¢ temu moga uroczystosci organizowane
dla pracownikéw banku, imprezy sportowe, wspélne spotkania itp.
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