POPIS SITUACE

Vyznamna banka, ktera vznikla integraci dvou samostatné pusobicich Uspésnych bankovnich domd, je
v soucasné dobé 4 nejvétsi bankou v Ceské republice.

V ramci nové strategie, ve které se banka rozhodla zménit své zaméreni vice smérem ke klientim
z tzv. ;,mass segmentu®, bylo tfeba zaméstnance pobocek podpofit pfi prodeji produktd a feSeni banky.

Cilem projektu bylo zvysit uspéSnost pfi telefonickém domlouvani schizek. Osobni bankéfe a dalsi
zaméstnance pobocek bylo tfeba naudit vyuzivat telefon jako efektivni nastroj pro sjednani schiizky s klientem
a zvysit jejich motivaci pro telefonovani.

NASE RESENi

Tym zkuSenych konzultantl navrhl feSeni zaméfené na prakticky nacvik a docileni toho, aby si bankéfi
uvédomili vyhody telefonatll a to, ze po telefonu maiji prodavat hlavné schizky a ne produkty.

Rozvoj probihal v nékolika krocich:

1. Rekapitulace sou€asné urovné telefonického domlouvani schiizek — modelové situace

. Kratky teoreticky blok, kde byly shrnuty zakladni pravidla a doporuceni pro efektivni telefonaty klientlim
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3. Trénink v modelovych situacich s cilem dodrzet zakladni strukturu a pfekonat namitky klienta proti schiizce
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. Telefonovani realnym klientdm a sjednani schlizek

Posun v Urovni i kvalité rozhovorut byl vyrazny a byl potvrzen jak zvySenou kvalitou realnych telefonatd, tak i
podstatné vyssi Uspésnosti pfi sjednavani schiizek (az o 54%).

VYSLEDEK

Podstatné zvyseni kvality telefonatl

Dosazeni vynikajicich konverznich poméru pfi telefonickém domlouvani schlizek (jiz v prabéhu programu
az 57% Uspésnost)
ZvySena motivace realizovat aktivni telefonaty v kazdodenni praxi

Dlouhodobé stabilni zlepSeni vysledku (o vice nez 50%) v této oblasti
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