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Commerce Bank 

 Zmena odvetvia 
– Každá skvelá spoločnosť zmenila odvetvie, v ktorom pôsobí. 

– Nechcú byť bankou, ale maloobchodom. „My nie sme banka“. 

– Otváracie hodiny 70 - 80 hodín v týždni !!! 

– Otvárajú 15 minút pred a 15 minút po otváracej dobe. 

– Majú otvorené vtedy, keď zákazníci chcú, aby bolo otvorené. 

– Majú otvorené aj v nedeľu, podobne ako obchody. 

– My nekopírujeme hlúpe banky, my kopírujeme skvelé maloobchody. 

 Kultúra 
– Denne dostávajú od zákazníkov tucet fanúšikovských mailov, ktoré ale 

nie sú o produktoch alebo otváracích hodinách. Vždy sa týkajú ľudí. 

– Ich tajná zbraň, ktorá ich odlišuje od iných, sú ich ľudia a ich kultúra. 

– Veľkou výzvou banky je udržať si konzistentnosť kultúry.  
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Commerce Bank 

 Služby 
– Peniaze sú k dispozícii zákazníkom každý deň, nie o týždeň - eliminácia 

bankového sklzu. 

– Majú automat na platobné karty. 

– Vydávajú zadarmo platobné karty. 

– Majú záujem získať toľko vkladov, koľko sa len dá, nielen drahých, ale aj 

retailoví klienti začínajú byť atraktívni.  

– Chcú, aby mal zákazník zážitok a nie nízku cenu. 

– Majú vysoké úroky. 

– Prevracajú zaužívané múdrosti dole hlavou. 

– Dennis DiFlorio je vrchným koučom pre skvelé služby.  
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Commerce Bank 

 Citové spojenie 
– Bankovníctvo je služba verejnosti. 

– My si s našimi zákazníkmi vytvárame citové spojenie.  

 Zákazníci 
– Chceme s banky urobiť jedinečný zážitok pre našich zákazníkov. 

– Vytváranie zážitku neznamená vždy popieranie tradičných zvyklostí, ale 

iba využívanie zdravého rozumu.  

– Vzťah so zákazníkom vidieť hneď pri vstupe do obchodu banky. 

– Majú maskotov na pobavenie zákazníkov, robia pouličný karneval, robia 

výstrednosti plné emócií - farby, úsmevy, zmysel pre humor. 

– Ich zamestnanci sú v eufórii.  

– Zákazníka si odovzdávajú po telefóne až keď to druhá strana preberie - 

srdečný transfer.  
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Commerce Bank 

 Zábava 
– Neviazaná, zábavná, prehnane veselá kultúra je výsledkom 

mnohoročných skúseností, venovaniu intenzívnej pozornosti detailom 

a totálneho odhodlania vyčleniť sa z davu. 

– Tim Killion je kapitánom roztlieskavačov, má na starosti to, aby ľudia 

mali radosť z práce. 

– Ak majú radosť zamestnanci, potom sa bude tešiť aj zákazník zo 

zážitku, ktorý získa v banke. 

– Jeho úlohou je pričariť úsmev na tváre zamestnancov a zákazníkov. 

– Obliekanie, slová - smiem, nie môžem. 

– Robia slávnosť wow! 

– Majú tím „hliadka wow“, do ktorej vyberajú zabávačov, ktorí chcú 

zabávať ostatných aj zákazníkov. 
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Commerce Bank 

 Prvý deň v práci 
– Naplánovaný deň, ktorý ma vydať silné posolstvo o tom, ako banka 

funguje, kedy noví zamestnanci zažijú jedinečný zákaznícky zážitok. 

– Všetci sa stretnú a potom si odovzdávajú nováčikov medzi sebou - 

maskoty, spev, energia, zábava, káva. 

– Vytvárajú sa tak vzťahy so zamestnancami, ktoré sú rovnako dôležité 

ako vzťahy so zákazníkmi. 

– Je to banka, ktorá sa rada predvádza a vy hráte v tej šou hlavnú úlohu.  

 Zamestnanci 
– Každý zamestnanec nosí SMART kartu, ktorá obsahuje 5 zásad 

spoločnosti na poskytovanie skvelých služieb, na ktorú manažéri lepia 

nálepku, keď pristihnú zamestnanca pri dobre urobenej práci. 

– Za nálepky dostávajú odmenu. 

– Awards udeľovania cien najlepším pracovníkom, ktorá je nabitá 

energiou. 
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Knihy 

 William C. Taylor & Polly LaBarre 
– Ako pracujú maverici 
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RNDr. Marta Krajčíová 

 

RNDr. Marta Krajčíová 
konzultantka Business Process Management 

e-mail: mail@krajciova.sk 

web: www.krajciova.sk 

blog: martakrajciova.blogspot.com 

blog: martaknihy.blogspot.com 

blog: martaznalosti.blogspot.com 

blog: martaseminare.blogspot.com 

blog: martasloboda.blogspot.com 

mobil: +421 911 556 331  
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