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UDRZENI KLIENTA (RETENCE)

Produkty: zejiména Osobni Ucet nebo Postovni Ucet

Pokusit se udrzet klienta, ktery chce odejit, je narocny, ale velmi dulezity ukol.

Klienti, kterym vénujeme dostate¢nou péci, by nam odchazet neméli.

Ale kdyZ uz se tak stane, je dllezZité zjistit, co je k tomuto kroku vede. Dobfe vime, Ze doprodavat je
jednodussi stavajicimu klientovi. Proto domlouvdame nasledné schlizky, budujeme vztah a dlvéru.
Zaroven si zajistujeme dobrou referenci. Vénujme tedy i moznému odchodu klienta dostatecnou
pozornost.

A jak na to?

1. Zjistuji divod nespokojenosti/diivod ruseni produktu/pro¢ se klient ptd, jak produkt zrusit?
Co muze byt divodem ruseni produktu?

= Neznalost parametrl
= Nespokojenost s néjakym konkrétnim parametrem? S poplatkem? S drokovou sazbou?
= S ovladanim produktu
» Spatna zkusenost
= Nabidka z jiné banky
2. Nabizim moZna feSeni, v souladu s tim, co jsem od klienta zjistil (vysvétleni, ukazka, srovnani)
= Vysvétlete pouzivani produktu — pro jaké situace je uréen
= Vysvétlete, jaky uZitek ziskava klient pouzivanim produktu
* Hledejte alternativy

= Vysvétlete klientovi, o co konkrétné pfijde, pokud produkt zrusi

(@)

il:
» SniZzeni odchodovosti klient(
» Pochopit divody nespokojenosti a odchodu klient(

Pro¢ byt klientem €SOB Postovni sporitelny
24 hodin 7 dni v tydnu

» Vedeni Postovniho G¢tu je zdarma pro vsechny a bez podminek

» Zdarma neomezené vybéry hotovosti z nasich bankomat( a 1x mésicné na posté (plati pro
Postovni ucet)

v

Ucet Ize obsluhovat kdykoli a kdekoli. prostiednictvim aplikace CSOB Smart, v Internetovém
bankovnictvi, nebo za pomoci nasi virtualni asistentky Kate

Platby mobilem s aplikaci Apple / Google / Garmin nebo Xiaomi Pay
Aplikace DoKapsy od CSOB — platebni i vérnostni karty na jednom misté
Odmeény od partner( — akéni nabidky a slevy ve vybranych obchodech

YV V V VY

Zvyhodnéni 65+/handicap — donaska hotovosti do domu 1x mési¢né zdarma, placeni ptikazu
pres PK
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ROZHOVOR S KLIENTEM, KTERY CHCE ZRUSIT UCET

Pfi hovoru s klientem zjistéte dlivod ruseni uctu.

a. Ucet je ruden z podnétu banky:
Napfiklad z dlivodu opakovaného nepovoleného debetu nebo dluzné ¢astky nebo klient
neaktualizoval Udaje na vyzvu banky (review).
Pokud klient uvadi, Ze Géet mu rusi banka, neni nutné snazit se o jeho udrzeni. Ucet zruste
standardnim zp@isobem (tiskopis 687 VYPOVED SMLOUVY O UCTU ZRUSENI — ODEVZDANI).

b. Klient rusi ucet sam:

Je potreba byt vstficny a s respektem zjistit, jaké jsou divody, které klienta k poZadavku vedou.
Zeptejte se, jak pouziva ucet v CSOB? Zda vi o benefitech nasi banky? (nap¥: CSOB Smart, Svét
odmeén...) Pfechazi k jiné bance? Co se mu tam libi?

c. Dédic, ktery rusi uéet z divodu umrti:
U téchto klientl postupujte podle standardniho postupu pro Gcty rusené z diivodu
umrti/dédictvi — viz pomacka v Prodejni aplikaci ,,Privodce pro pozlstalé”. Klientovi nabidnéte
mozZnost otevieni Uc¢tu na jeho jméno a vyhodného zhodnoceni prostiedk(. Také mu nabidnéte
moznost jednoduchého prevedeni jeho Uctu z jiné banky (mobilita).

d. Klient chce zrusit uéet z dlivodu zruseni jeho posty:
Ujistéte klienta, Ze moznost obsluhy zGstava na viech ostatnich poboc¢kach CP. Klientovi
nabidnéte moZnost obsluhovat své finance také pres elektronické kanaly a provadéni
hotovostnich transakci pres bankomaty CSOB.

STRUCNY POSTUP

1. Privitani a uklidnéni klienta — analyza potreb

Dobry den, co pro vds mohu udélat?

klient: ,,Chci zrusit ucet”

Pane/pani (jméno klienta), je mi lito, Ze uvaZujete o zruseni uctu.
Mohu se zeptat, z jakého diivodu jste se rozhodl(a) k tomuto kroku?

Co Vas k vede k tomuto rozhodnuti?
Co se stalo?

MuZeme se na to podivat spolecné. Chci abyste u nds byla u nds spokojend ...

Co pro to miZu udélat?

2. Otazky, argumentace

Dtivody odchodu Zjistovaci otazky Co mi muZe pomoci
Vysoké poplatky — za Které poplatky vdm nejvice vadi? - Porovnani konkurence
vedeni Uctu, transakce - Postovni ucet
Neposkytnuti Uvéru Potreby klientd se méni, pokud pro Vasv | - Nabidka budouciho

budoucnu budeme mit atraktivni nabidku, | refinancovani
mUlZeme Vas oslovit?

Nepottebuji ucet — PFemysleli jste, Ze by to byla CSOB - Dostupnost
slouceni Uc¢tl manzeld Postovni spofitelna, u které byste méli - Hotovost na adresu
spolu s partnerem/partnerkou sv(j - PoStovni Ucet

spolecny ucet?
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Odchod do dtchodu,
ucet nepotrebuiji

Penize na Uc¢tu jsou ve vétsSim bezpecdi nez
doma pod polstarem.

Rad/a vdm pomohu s novym nastavenim
uctu tak, aby to bylo v souladu s vasimi
soucasnymi potifebami. Vybér kartou je
snadny, bezpecny a levny.

- Formula¥ pro CSSZ
- Dostupnost pobocek
- Vyhody pro seniory

ZruSeni posty

Vite, Ze na strance www.csob.cz/posta
po zadani PSC rudené posty vyhledate
nejblizsi pobocku posty, banky i
bankomat?

- Obsluha na kterékoli posté,
poboéce nebo bankomatu CSOB
- Banku mUzZete mit kdykoli

v mobilu nebo pocitaci

Umrti

MuUzZeme vam zafidit icet na vase jméno —
kam si mlZete prevést prostredky z
pozUstalosti. Zarover Vam tyto penize
zajimavé zhodnotime.

- Postupujte dle pomucky
,Privodce pro pozUstalé”
- Vyhody pro seniory

- Mobilita



http://www.csob.cz/posta

