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DNB banka

Nozare: finanses

Galvenie produkti:
= norékini,
= uzkrajumi, SRR
= kreditéSana. EErasaccaeem

—_—

Darbibas pieredze: Latvija kops 1991. gada

Akcionars 100% - Norvégijas lielaka finanSu grupa
DNB
B



Attieksme — rezultatu atslega

Pec krizes tirgus

= Tirgus ir samazinajies

= Tirgus ir pasivs
= Banku vadiba aiznemta ar kreditu problemam

= Uznéméji bankas “negaida un labak redz ejam”
= Darbinieki nobijusies un nogaidosi

= Klientiem “neko nevajagot” un ar uzrunasanu
“sabojasim attieksmi”

—> Lai uzvarétu - nepiecie$ama drastiska
B skatijuma maina



Reali pieméri no klientiem “péc”
* Vaditajs izsauc galveno gramatvedi un jauta, kapéc
vins par to lidz sim nav informéts.

= Es jUs jau gaidiju! Mana banka
teica, ka DNB atnaks.

= JUs naciet vél — ar mani ta vél
nebija runajusi!

* Redzu, ka jums ir svarigs jautajums. Kad vaditajs
bls uz vietas, es jums pati piezvanisu — saka
sekretare. Péc divam dienam piezvanija.
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Izvélétie risinajumi — Uzstajigaka
pardosana (Assertive sales)

= SagatavosSanas:

v'Radikali savadakas sarunas izveide

v Klienta realas (biezi neapzinatas) vajadzibas
uzrunasana

v “Svesu un auksto” klientu saraksts

= Padzilinats darbinieku trenins
v'Jaunas pardoSanas pieejas izpratn'er.‘,
v'Pardevéja domasanas maina

DI\ B v'|zaicinoSs sarunas trenins 3 lomas




Monitorings un atbalsts

= Monitorings: j

v Caurspidiga ikned€élas rezultatu uzskaite

<
v'Kvalitate fokusa - individuals video materials -

v'|_oti cieSa vadiba (arT veicot kopéjas vizites ar tieSo
vaditaju)

= Sakotnéjais atbalsts

v'Ik nedélas sazvaniSanas ar regionu vaditajiem

v'Pozitivo stastu komunicé$ana pardevéjiem

v Atgadino$o pardo$anas konferencu rikosana
B v Ekspertu padomi un atbalsts
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|zaicinajumi

= Darbinieku skepse — sléptas bailes
» SlépSanas aiz slodzes

* Dabiskas plismas uzdosana par rezultatu

= Resursu ietilpigs (prasoss) darbinieku trenins
* Vienota izpratne un pieeja

= Apglstamo detalu daudzums
* Tas nav pardosanas prasmju,
bet vadibas projekts!!!
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Sasniegtie rezultati

Kompetence:

= Spé€ja spilgti un pamatoti paradit klientam vina aktualo

vajadzibu

Pardevéja parlieciba, ka risinajums svarigaks par cenu
Koncentréties uz pamatjautajumu, nelaujot detalam
noverst uzmanibu

Jaunas prasmes sanemt nepieciesamos akceptus

sarunas laika dazadas situacijas



Attieksme — rezultatu atslega

Meérka klientu pieaugums procentos
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I Pec metodes ievieSanas

@& 1dz metodes ievieSanai

1. etaps 2. etaps 3. etaps 4. etaps



Rezultati MVU biznesa kopa

= Klientu skaits, kas DNB uztver ka “pamatbanku”
pieaudzis par 44%

= 56% ienakumu pieaugums 2011. gada pret
2010. gadu



2012. gada EPSI pétijums

Klientu apmierinatibas raditajs 2012
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2012. gada EPSI pétijums

Klientu lojalitates raditajs 2012
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leteitkumi citiem \" g
:\ My idea
- \\ S....

= Esiet gatavi veikt stingru “atbalstu”

= No pasa sakuma iesaistiet ari citas
struktdrvienibas

= No pasa sakuma iesaistiet iesp&jamos ieksgjos
trenerus

= |[zvélieties labu sadarbibas partneri



Saskatisim izdevibas!

Novembris, 2012.
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