Commerce Bank

© RNDr. Marta Krajciova 1 www.krajciova.sk



Commerce Bank

» Zmena odvetvia
— Kazda skvela spoloCnost’ zmenila odvetvie, v ktorom posobi.
— Nechcu byt bankou, ale maloobchodom. ,My nie sme banka“.
— Otvaracie hodiny 70 - 80 hodin v tyzdni !!!
— Otvaraju 15 minut pred a 15 minut po otvaracej dobe.
— Maiju otvorene vtedy, ked zakaznici chcu, aby bolo otvorené.
— Maiju otvorené aj v nedelu, podobne ako obchody.
— My nekopirujeme hlupe banky, my kopirujeme skvelé maloobchody.
* Kultura
— Denne dostavaju od zakaznikov tucet fanusikovskych mailov, ktoré ale
nie su o produktoch alebo otvaracich hodinach. Vzdy sa tykaju ludi.
— Ich tajna zbran, ktora ich odliSuje od inych, su ich ludia a ich kultura.
— Velkou vyzvou banky je udrzat' si konzistentnost kultury.
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Commerce Bank

= Sluzby

— Peniaze su k dispozicii zakaznikom kazdy den, nie o tyzden - eliminacia
bankoveho skizu.

— Maju automat na platobné karty.

— Vydavaju zadarmo platobné karty.

— Maju zaujem ziskat tolko vkladov, kolko sa len da, nielen drahych, ale aj
retailovi klienti zaCinaju byt atraktivni.

— Chcu, aby mal zakaznik zazitok a nie nizku cenu.

— Maju vysoke uroky.

— Prevracaju zauzivané mudrosti dole hlavou.

— Dennis DiFlorio je vrchnym kouCom pre skvelé sluzby.
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Commerce Bank

= Citové spojenie
— Bankovnictvo je sluzba verejnosti.
— My si s nasSimi zakaznikmi vytvarame citoveé spojenie.
= Zakaznici
— Chceme s banky urobit’ jedinecny zazitok pre nasich zakaznikov.
— Vytvaranie zazitku neznamena vzdy popieranie tradicnych zvyklosti, ale
iba vyuzivanie zdravého rozumu.
— Vztah so zakaznikom vidiet hned pri vstupe do obchodu banky.
— Maju maskotov na pobavenie zakaznikov, robia poulicny karneval, robia
vystrednosti plné emacii - farby, usmevy, zmysel pre humor,
— Ich zamestnanci su v euforii.
— Zakaznika si odovzdavaju po teleféone az ked to druha strana preberie -
srdeCny transfer.
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Commerce Bank

= Zabava

— Neviazana, zabavna, prehnane vesela kultura je vysledkom
mnohorocCnych skusenosti, venovaniu intenzivnej pozornosti detailom
a totalneho odhodlania vycClenit sa z davu.

— Tim Killion je kapitanom roztlieskavacov, ma na starosti to, aby ludia
mali radost z prace.

— Ak maju radost zamestnanci, potom sa bude tesit aj zakaznik zo
zazitku, ktory ziska v banke.

— Jeho ulohou je pricarit usmev na tvare zamestnancov a zakaznikov.

— Obliekanie, slova - smiem, nie mézem.

— Robia slavnost wow!

— Maju tim ,hliadka wow", do ktorej vyberaju zabavacov, ktori chcu
zabavat ostatnych aj zakaznikov.
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Commerce Bank

* Prvy den v praci

— Naplanovany den, ktory ma vydat silné posolstvo o tom, ako banka
funguje, kedy novi zamestnanci zaziju jedineCny zakaznicky zazitok.

— VSetci sa stretnu a potom si odovzdavaju novacikov medzi sebou -
maskoty, spev, energia, zabava, kava.

— Vytvaraju sa tak vztahy so zamestnancami, ktoré su rovnako dolezite
ako vztahy so zakaznikmi.

— Je to banka, ktora sa rada predvadza a vy hrate v tej Sou hlavnu ulohu.

= Zamestnanci
— Kazdy zamestnanec nosi SMART kartu, ktora obsahuje 5 zasad
spolocnosti na poskytovanie skvelych sluzieb, na ktoru manazeéri lepia
nalepku, ked pristihni zamestnanca pri dobre urobenej praci.
— Za nalepky dostavaju odmenu.
— Awards udelovania cien najlepsSim pracovnikom, ktora je nabita

energiou.
@ =L g
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Knihy

= William C. Taylor & Polly LaBarre
— AKko pracuju maverici

MAVERICI

AT WORK
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Dakujem za pozornost’
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