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Abstract

In detail knowledge of clients that banks enter in business relations with is a way of
increasing the efficiency of banks’ investment portfolio. This is because banks so
manage to attract new clients more easily and also keep the existing ones into their
portfolios, through identifying their motivational factors and consequently adapt
dialogue and negotiation techniques and marketing and selling tactics. Also, by
applying those methods of classifying clients into behavioral categories, banks better
manage to protect themselves from the risk of loosing a viable client or attracting a
potentially bad faith client. These methods of classifying clients will become more
useful as the Romanian banking market is more and more oriented towards the retail
segment, formed by SMEs and individuals, for which are very important the
customized and mutual trust relationship with the banking officer, in view of finding
the best banking product that best satisfies their needs.

na dintre modalitatile de protectie contra multitudinii de riscuri cu

[ care se confruntd sistemul bancar este si cunoasterea amanuntitd a

clientilor cu care bancile intra in relatii de afaceri. Spre exemplu,

pentru prevenirea riscului de creditare (care mai departe poate conduce la risc de
lichiditate sau chiar de faliment) interviul cu clientul este foarte important pentru

evitarea respingerii unui client viabil sau prevenirea creditarii unui client care va
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crea probleme in viitor. Pe de altd parte, In vederea atragerii de clienti care sa-si

creeze depozite (surse de finantare pentru plasamentele bancare) societatea bancara
va trebui sa concureze pe piatd. Tehnicile de conducere a discutiilor si alegere a
intrebarilor pentru obtinerea unor informatii corecte si complete pot fi de real
ajutor.

Pentru a obtine avantaj concurential, banca va incerca sd 1si Incadreze
clientii 1n tipologii caracteriologice si de comportament. Scopul acestei Tncadrari
este de a identifica temerile si stimulii motivationali ai clientilor si a-si adapta
corespunzator oferta si modul de prezentare a ofertei de produse bancare la
necesitatile identificate ale clientilor.

Conform clasificarii unui specialist englez, existd patru tipuri de clienti ce
se pot identifica:

¢ tipul dominant,

e tipul influent si influentabil,

e tipul constant,

¢ tipul obedient fata de reguli si proceduri.

Tipul de client dominant se caracterizeaza prin: dinamism, hotérare, lipsa
de tact, fire directd, intreprinzdtoare, trece direct la subiect, nepierzandu-se in
divagatii, genul care porneste o afacere prin forte proprii. Singurul lucru de care se
teme este esecul, iar motivatia sa o constituie rezultatele tangibile.

Ofiterul bancar 1l va identifica dupa stringerea de mana scurtd si viguroasa,
dupa tinuta vestimentard gen business, dupa stilul nerdbdator si impulsiv. Aceasta
persoand va Intarzia probabil la intdlnire §i se va grabi tot timpul, va incerca sa
domine, sd preia controlul discutiilor, isi va ntrerupe frecvent interlocutorul. Va
folosi de reguld intrebari directe referitoare la obiectivele proprii, fiind putin
interesat de amanunte tehnice. In caz de conflict, va primi provocarea fara sovaiala.

In ceea ce priveste “body language”, se caracterizeazi prin mentinerea
constantd a contactului vizual; e o persoana agitatd care obisnuieste sd-si foloseasca
degetul ardtator sau alte gesturi ale mainilor pentru a-si sublinia ideile sau pentru a
prelua controlul discutiilor.
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Odata tipul de client identificat, ofiterul bancar va trebui sa incerce crearea
unei relatii profesionale, fara a initia personalizarea acesteia. I se vor pune intrebari

inchise (care limiteazd raspunsul la “da” sau “nu”) care vor oferi clientului
posibilitatea de a descoperi lucruri noi, in loc de a i se indica cum sa procedeze.
Reprezentantul bancii va trebui sa fie foarte bine pregatit pentru Intrevederea cu
acest client astfel Tncat sd 1i poatd rdspunde imediat la intrebari, accentuand
avantajele si beneficiile, pastrind un ritm rapid al prezentarii, intrucét acest client
se plictiseste repede. Pentru a obtine o decizie favorabild bancii, trebuie sa i se
ofere solutii alternative care i ofera sanse de succes, sustinute cu date concrete, ori
de céte ori este posibil.

Tipul de client influent i influentabil este o persoana influentd, persusiva,
prietenoasd, vorbareatd, comunicativa, pozitiva, flexibila, entuziastd. Acest client
se teme de respingere si este motivat de recunoastere, acceptare sociald, toate
actiunile sale fiind determinate de acesti factori psihologici.

Este usor de recunoscut dupd strangerea de mand de tip politicianist
(eventual va folosi ambele maini), dupa Tmbracamintea la moda, stilata, poate chiar
usor exagerata, dupd gestica bogatd. Aceastd persoand este ospitalierd, sociabild,
curtenitoare, va face complimente, va atinge partenerul de discutie ca semn de
prietenie si sinceritate, va privi des in ochii interlocutorului, va zambi des, va spune
anecdote si povesti, preferand sd vorbeasca decit sa asculte.

Odata acest tip de client recunoscut, ofiterul bancar va incerca sé creeze o
relatie personald Tnainte de a stabili una profesionald, se va vinde intai pe el si abia
pe urma produsul oferit, va pune intrebari deschise (care dau posibilitatea unui
raspuns dezvoltat de tipul ce?, cum?, de ce? explorand necesitatile clientului. Se va
sprijini clientul in decizia de cumparare prin accentuarea caracteristicilor de
noutate si dinamism ale produsului. Ofiterul bancar va incerca sd obtind o
concluzionare rapida, pe moment, eventual inclusiv semnarea acordului, cdci acest
client se decide usor, dar se poate razgandi la fel de usor.
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Tipul de client constant este o persoand de incredere, metodica,

rabddtoare, stabild, insistentd, un bun ascultitor, calm, logic. Se teme de
necunoscut, fiind motivat de lucrurile familiare, sigure. Pregatirea este punctul sdu
forte, mai ales cand se referda la munca repetitivd, de rutind. Pune accent pe
explicatii, punind intrebari si ascultandu-i pe altii, cultivindu-le astfel Increderea.

Stringerea sa de mand va fi prietenoasd, fermd, sincera, dar nu de o
maniera extravagantd sau agresiva. Stilul vestimentar este cel potrivit ocaziei, mai
mult comod decat in pas cu moda. Maniera sa de abordare este metodica,
organizata i amanuntita, dar relaxatd, afisdnd deseori multumire de sine. Este omul
rutinei si adesea respinge schimbarea cand aceasta intervine brusc. Are tendinta de
a pune Intrebdri si a cere clarificari si verificari. Este persistent si nu usor de
descurajat. Poate raspunde cu intarziere la o problema cu care nu s-a mai confruntat
Tnainte.

Dupa identificarea clientului ca apartinand categoriei de “constant”, banca,
prin ofiterul sau va trebui sd acorde acestui client suficient timp pentru ca el sa-si
expund obiectivele in detaliu. Are nevoie sd simtd cd este ascultat si ca
interlocutorului 1i pasi de el ca persoand. in aceastd fazi e necesar si se detecteze
potentialele arii de interes care ar putea genera neintelegeri sau insatisfactii In
viitor.

Tipul de client obedient fata de reguli si proceduri este sistematic, precis,
perfectionist, logic, disciplinat, ordonat, rezervat, atent, organizat. Se teme de
conflicte si agitatie, fiind motivat de regului si proceduri. Este foarte bine pregatit,
folosindu-se de date analitice, statistici; nu se foloseste de sarm sau emotii
personale. Preferd sa se retragd in fata confruntarii directe.

Strangerea de mana va fi laxd, scurtd si nervoasd. Stilul vestimentar este
conservator, impecabil, business. Poate fi confundat cu un client din a doua
categorie, cu exceptia faptului ca evitd hainele extravagante si foarte la moda, si
rdmane impecabil pe parcursul intregii zile.
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Va fi foarte pregitit pentru intrevederile de afaceri, fara sa se grabeasca,
organizat si punctual, 1si organizeaza bine si sistematic timpul. Are tendinta de a nu
manifesta sentimente personale. In exprimare este detaliat, logic, precis si atent la
constructia frazei si a intrebarilor mai ales. Isi bazeaza deciziile pe fapte, amanunte
si dovezi, ia in calcul precedentele si politica organizationald, altfel va avea
dificultati Tn a ajunge la o decizie sau a intreprinde ceva.

Dupa incadrarea clientului in categoria de ‘“obedient fata de reguli si
proceduri”, ofiterul bancar va incerca sa sprijine cu fapte, nu doar cu vorbe
abordarea clientului. Se impune un stil detaliat, metodic, precis si o pregatire
amanuntitd a intalnirii. Trebuie sd i se prezinte clientului argumente pro si contra
pentru fiecare varianta de produs prezentatd. Pentru argumentele contra e indicat sa
se detalieze solutii alternative viabile. Acest client are nevoie de timp pentru a se
decide; pentru aceasta trebuie sa Inteleagd declaratiile si actiunile ofiterului bancar.
Sustinerea argumentatiei cu date din publicatii, articole este de dorit Tn acest caz.

Banca nu trebuie sa incerce sa accelereze procesul de luare a deciziei.

Pentru cd mediul bancar a devenit foarte competitional, iar, in principal,
oferta de produse bancare este similard, o modalitate de atragere a clientilor este si
stdpanirea tehnicilor de eficientizare a vanzarii serviciilor bancare astfel Incat sa se
ajungd la o concluzionare favorabila procesului de vanzare. Aceste tehnici trebuie
aplicate att pentru racolarea de clienti noi, cat si pentru mentinerea celor existenti
care formeazd o bazd pretioasa pentru banca prin aceea ca este de 5 ori mai ieftin
sd creasca numdrul tranzactiilor cu clientii existenti decat sa se vanda aceleasi
produse, dar la clienti noi diferiti.

De asemenea, in Romania de azi, bancile au ajuns la concluzia ca
segmentul retail este mult mai profitabil. Pentru unele banci, acest segment
cuprinde doar persoanele fizice, in timp ce pentru altele cuprinde atat persoanele
fizice cat si IMM-urile. In ambele situatii, acest segment de clienti nu are aceeasi
putere de negociere ca marile companii de tipul corporatii mari, asa se face ca ei
tind sd accepte plata unor dobanzi si a unor comisioane mai mari decét corporatiile
mari. In acelasi timp, att persoanele fizice cit si micii intreprinzitori sunt mult
mai sensibili la dezvoltarea unor relatii de consiliere profesionald si consultanta
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cu bancile, apreciind implicarea ofiterilor bancari sila nivele mai «umane». In

acest context, creste importanta clasificarii clientilor in categorii si personalizarea
strategiilor de vanzare adaptate la aceste categorii.
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