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Abstract

In an attempt to stay on the market in a more and more competitive environment,
banks turn to classifying clients in behavioral types and consequently adapt their
offer, their dialogue and negotiation techniques and also their selling tactics. The
final goal is to maintain and attract a market share as possibly large formed by
SMEs and individuals, that are lately been offered more and more new types of
products, both by banks and by other financial companies. In the attempt to make
them known on the market, banks must find the way between the unique transaction

and the long term partnership, based on win-win negotiation strategy.

entru a beneficia de avantaj concurential, bancile pot apela si la

P tactici de negociere adaptate la tipurile caracteriologice si
comportamentale de clienti cu care vin in contact. Orice tranzactie

bancara presupune un proces de negociere intre banca si client. Pentru a céstiga in
urma negocierii, banca trebuie sa Inteleaga care 1i sunt obiectivele si sd-si aloce

timpul necesar atingerii lor prin procesul de negociere. Mai mult decat atat, banca
trebuie sd se straduiasca sa ofere clientului cat mai multd satisfactie posibil prin
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rezultatul acestui proces. Satisfactia nu ITnseamna insa oferirea de dobanzi mici sau
alte concesii cat mai repede. Dimpotrivd, s-a constatat cd oamenii tind sd nu
aprecieze ceea ce obtin usor si repede pentru cd aceste victorii facile fac si le
creascd nivelul asteptarilor viitoare, asa ca la urmatoarea intalnire vor pretinde
conditii §i mai avantajoase pentru ei - care pentru banca pot insemna pierdere — pe
care, dacd nu le obtin, vor fi tentati sd schimbe banca. Pe de alta parte, acordarea de
concesii mai greu, si Tn mod controlat, conduc clientul catre solutionarea favorabila
a negocierii si cresc nivelul sdu de satisfactie pentru rezultatul obtinut.

Asa cum am vazut existd patru categorii de clienti: dominant; influent si
influentabil; constant; obedient fatd de reguli si proceduri. Banca poate recurge la
diferite tactici de negociere, unele fiind mai potrivite pentru un anumit tip de client
decat altele. Astfel:

Tipul de client dominant este dificil de multumit n negocieri. Pentru a
capta atentia sa, o tacticd bund poate fi addugarea de valoare baneasca avantajelor
oferite de un produs bancar (spre exemplu: daca deschideti conturi la banca noastra
si 1i convingeti si pe partenerii dvs. de afaceri sa faca la fel, nu va costa nimic sa
faceti plati catre acestia, aceasta scutire de comisioane Insemnand o economie de
X USD pe luna fatd de banca cu care lucrati in prezent). Aceasta valoare pecuniara
poate fi folositd ca argument in a-l convinge de faptul ca pretul creditului oferit e
de fapt mai mic cu o suma egald, banca reusind astfel sd convinga clientul in a
accepta dobanda standard, farad concesii, doar pe baza de argumentatie logica.

O regula a negocierii este: faceti concesii care nu va costa nimic. Un mod
de aplicare la clientul de fata este facilitarea unei intalniri cu directorul bancii, care
nu va face decat sa repete oferta initiatd de ofiterul bancar, dar va satisface clientul
din punctul de vedere al importantei care i se acordi. In special in finalul
negocierii, trebuie s i se acorde o mica victorie — un card de aur — absolut simbolic
dar care il va incuraja sa creada ca negocierea a fost un succes si din punctul lui de
vedere, satisfacandu-i ego-ul.

Acest client nu se teme de confruntare, ci o primeste deschis, uneori chiar
agresiv. Dacd se intampina rezistentd intr-o anumitd problema, se poate schimba
abordarea citre cadrul general, de principiu, i invers, dacd nu se ajunge la un
acord de principiu se pot muta discutiile catre abordarea punctuald, chestiune cu
chestiune unde acordul se poate atinge mai usor.
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Este bine si se ofere acestui client alternativa A si alternativa B,
mutandu-i-se astfel atentia de la a accepta sau nu catre a alege Intre doua variante
viabile.

La fel cum exista tactici mai potrivite de abordat cu anumite persoane,
existd §i tactici de ocolit In preajma lor. Cu tipul dominant in nici un caz nu se
poate folosi tactica de escaladare a pretului pe parcursul discutiilor — nu ar servi
decat sa-1 indeparteze de banca. De asemenea, nici tactica lipsei de autoritate a
ofiterului bancar nu ar avea rezultate bune.

Oamenii caracterizati printr-o puternica dorintd de a placea — tipul influent
si influentabil — sunt in mod special vulnerabili intr-o negociere. Cand o astfel de
persoand se afld cu adversarul de negociere in cadru formal, ea se comporta ca
atare; dacad nsd discutiile se mutd Intr-un restaurant la o cind de afaceri, cadrul
informal si nevoia de a place vor determina acea persoana sa vorbeascd mai mult
decét trebuie, dezvaluind informatii de valoare pentru adversar si sa faca concesii
mai mari decat de obicei din dorinta de a fi pe placul celuilalt. De aceea, cand se
trateaza cu un astfel de client, stabilirea locului de Intélnire poate fi hotarator.

Personalizarea produselor bancii prin adaptare la necesitatile specifice ale
acestui client 1i vor da senzatia ca el personal conteaza, determinidndu-l sa ia mai
usor o decizie de cumparare decat dacd ar avea impresia ca achizitioneaza un
produs oferit in aceeasi forma tuturor. De asemenea, produsele si serviciile bancii
pot fi oferite ca un pachet care ofera suficienta valoare addugata la un astfel de pret,
incat clientul s-o perceapa ca pe un «chilipir.

Acest client vorbeste si se exteriorizeaza mult, asa ca este bine sa fie
aprobat si ascultat cu atentie chiar referitor la subiecte nelegate de negociere, iar
daci are vreo nemultumire trebuie lisat si se planga cat de mult timp doreste. In
acelasi timp, daca atunci cand el cere concesii, ofiterul bancar se exteriorizeaza cu
la fel de multe gesturi §i vorbe In sens negativ, aceasta va avea ca efect reducerea
asteptarilor viitoare ale clientului, faicandu-1 sa accepte mai usor oferta bancii.

Pentru clientul de tip constant poate da rezultate bune o tactica
imprumutatd de la arabi si chinezi: repetarea argumentelor in favoarea ofertei
bancii, iar §i iar — insistenta are puterea de a darama munti de rezistenta. Acest
client are nevoie de timp pentru a accepta orice lucru nou, asa ca rabdarea
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si persistenta n a-l face sd inteleagd avantajele si beneficiile ofertei bancare pot

inclina indecizia acestui client in favoarea bancii. De asemenea, e de dorit gradarea
abordarii — strddania de a-1 determina sd accepte chiar schimbari fatd de oferta
precedentd una cite una si nu toate de o datd. Totodatd e bine sd se inceapa cu
chestiunile minore si usor de negociat decét cu cele dificile si spinoase.

Un alt factor esential este timpul de acceptare — acest client nu trebuie
presat sa ia o decizie rapida, ci are nevoie de timp: timp in care sa fie lasat sa-si
expuna punctul de vedere si in care sa fie ascultat fara intreruperi, timp in care sa i
se explice oferta si avantajele implicite si timp de a le accepta. Persoana de tip
constant necesita incurajare, asigurari ca procedeaza bine si ca va fi multumita de
beneficiile oferite de produsul bancar.

In cazul clientului obedient fati de reguli si proceduri oferta bancii poate
capata greutate dacd este sustinutd de politica firmei, standardele §i normele
interne, conformitatea cu cadrul legal in vigoare, istoricul relatiei client-banca.
Orice oferta/listd de preturi, daca este standardizatd in forma unui pliant tiparit va
conferi mai multd greutate spuselor reprezentantului bancii, va da impresia ca
intreaga organizatie (banca) se afla in spatele acestuia si 1l sustine.

O tactica ce ar putea fi utild este aceea a lipsei de autoritate: ofiterul bancar
nu are autoritatea sa schimbe nimic din oferta, aceasta fiind standardizata; el nu
poate decat s-o sustind cu argumente logice, cu cifre, cu statistici (inclusiv lista de
clienti satisfacuti), cu grafice etc. Tactica sustinerii ofertei proprii cu cifre inclusiv
cu articole de lege sau paragrafe de norme si proceduri poate fi angajata de insusi
acest tip de client in favoarea lui. In acest caz, ofiterul bancar poate «contra-atacay»
prin identificarea de motive pentru care acele articole de lege sau paragrafe de
norme si proceduri nu se aplica pentru cazul in discutie, orice document scris fiind
susceptibil de interpretare.

Rezultatul oricdrei negocieri trebuie sa fie favorabil ambelor parti (win-win
strategy). Indiferent de tacticile folosite pentru a convinge clientul sd accepte oferta
bancii, daca el nu va fi satisfacut de rezultatul final, nu va fi incurajat sd dezvolte o
relatie de parteneriat pe termen lung cu banca si nu se va adduga bazei de clienti
permanenti a acesteia — scopul final al oricirei negocieri client-banca. Intotdeauna
existd o intelegere mai profitabild ambelor parti la care nici una nu s-ar fi gandit
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inainte de negociere, care poate fi descoperitd doar prin discutii si eforturi comune

de a face tranzactia mai satisfacatoare tuturor.

Mai ales in contextul actual caracterizat de un grad crescut de
concurentialitate, majoritatea bancilor orientdndu-se din ce in ce mai mult spre
segmentul retail devine din ce in ce mai necesara nuantarea abordarii fiecarui
client in parte in Incercarea de fidelizare a acestuia, rezistand astfel competitiei.
Mai ales in domeniul bancar, in care tipurile de produse si servicii sunt cam
aceleasi peste tot si «copierea» produselor concurentei este atdt de facila si de «la
moda», adaptarea la categoria de client identificatd in timpul negocierii poate fi
determinanta in atragerea sau fidelizarea acestora.
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