
5 pytań do Alexandra Verweyena, (dyrektora generalnego firmy avbcGermany) dotyczących 

wpływu MiFID II na rozmowę handlową pomiędzy Doradcą a Klientem banku  

1. Jakie są największe i najważniejsze zmiany w obliczu regulacji MiFID II w zarządzaniu relacjami 

pomiędzy Klientem a Doradcą? 

„Wyobraź sobie, że Twój Doradca mówi do Ciebie po 1 stycznia 2018: „Dzień dobry panie X. Nasza rozmowa 

będzie nagrywana. Taka jest obecnie obowiązująca procedura” albo w pełni ujawni swój system prowizyjny 

lub wspomni, że konsultacje przestają być już bezpłatne. 

To tylko 3 małe przykłady pokazujące jak dotychczasowe relacje pomiędzy Doradcą a Klientem ulegną 

zmianie. W mojej opinii  byłoby dużą nieodpowiedzialnością, pozostawić Doradcę samego sobie w dyskusji z 

Klientem, bez odpowiedniego wyczulenia na problemy. Doradca powinien być profesjonalnie przygotowany 

na nowe wyzwania pojawiające się w rozmowie z Klientem aby zapobiec niezadowoleniu i rozczarowaniu. 

Do tego dochodzi cała masa regulacji technicznych.  

Ważne jest aby rozróżnić,  co i jak to Doradca komunikuje. Co tak naprawdę interesuje Klienta i co Doradca 

powinien koniecznie wiedzieć. Przeczytanie przez Doradcę prawie 400 stron (bez załączników) treści 

regulacji  nie jest właściwą strategią.  

MiFID II nie przekłada się automatycznie na wzrost wiary własnej Doradcy. Nadal (jeszcze) wiele kwestii 

pozostaje nie znanych . I tej niepewności nie należy przenosić na Klienta! Profesjonalna, zorientowana na cel 

rozmowa pomiędzy Doradcą a Klientem jest zadaniem na dzisiaj.” 

2. Jaki jest psychologiczny aspekt oddziaływania MiFID II na rozmowę z Klientem 

„Obecnie, konsultacje mają swoją analityczną część podczas, której Doradca stara się dotrzeć do 

zasadniczych potrzeb i oczekiwań Klienta. Zagrożenie psychologiczne pojawia się w momencie gdy owa 

analiza, w zgodzie z MiFID II, przybiera wręcz postać przesłuchania (finansowego). 

W tej części Klient przywiązuje ogromną wagę dyskrecji, wiarygodności i osobistych relacji z Doradcą. Klient 

może zapytać: „Kto dostanie moje dane i do kogo trafią informacje o mnie i moich aktywach?” Strach jest 

naturalnym elementem i powinien zostać przez Doradcę opanowany. W jaki sposób tego dokona zależeć 

będzie od jego wiarygodności i empatii w komunikacji. No i oczywiście moc używanych słów: chcemy 

przecież rozmawiać o okazjach, zyskach w sposób  łatwy do zrozumienia przez Klienta. MiFID II nakazuje 

drobiazgowe objaśnienie ryzyka, strat i złożoności produktów.  

W Kliencie narasta obraz i poczucie własnej strategii inwestycyjnej. To Doradca mając do dyspozycji słowa i 

zachowanie, w sposób odpowiedzialny i kompleksowy pozwala ten obraz wykreować: w zrównoważonej 

wypowiedzi - zawierające właściwą treść i z użyciem właściwych słów. Trzymanie się zasad obowiązujących 

w rozmowie handlowej wciąż stanowi sedno udanej konwersacji.” 

3. Jakich rad udzieliłbyś Doradcy Klienta, który musi po raz pierwszy przedstawić zmiany MiFID II 

swojemu Klientowi? 

„Pierwszy, obowiązkowy krok, to powiadomienie w rozmowie z Klientem o zmianach które dotyczą 

przebiegu oraz gromadzenia danych. Innymi słowy, Doradca musi te punkty umieścić w początkowej fazie 

agendy rozmowy z Klientem. Ta (nowa) kontrola przebiegu rozmowy powinna być delikatna ale jednak 

konkretna. Ponadto, nieuchronnie należy się spodziewać pytań i wielu wątpliwości ze strony Klienta. Te 

powinny zostać rozwiane lub odpowiedź powinna zostać udzielona w taki sposób aby Klient zachował swoje 

dobre (bezpieczne) poczucie, pozwalające na podejmowanie decyzji inwestycyjnych. 

http://www.avbc.pl/oferta/warsztaty-szkolenia/warsztaty-sprzedazowe/rozmowa-handlowa/


Kolejną istotną sprawą jest rutyna. Moją radą jest:  postaraj się jak najszybciej wymogi regulacyjne uczynić 

rutyną, co pozwoli Ci skupić się na Kliencie. Tego typu rutynę ćwiczymy na naszych warsztatach w specjalnie 

przygotowanych ćwiczeniach. Dzięki temu Doradca nie czuje się spięty i może cały czas swobodnie 

prowadzić rozmowę z Klientem.” 

4. W jaki sposób można przygotować Doradcę pod kątem psychologicznym i komunikacyjnym? 

„W trakcie naszych warsztatów przygotowujących do pracy z MiFID II, wychodzimy dokładnie naprzeciwko 

temu komunikacyjnemu wyzwaniu:  Doradcy potrzebują konkretnego wsparcia czy to  formie wolnych od 

wątpliwości sformułowań czy technik prowadzenia rozmowy, aby być perfekcyjnie przygotowanym do 

dyskusji z Klientem po 3.01.2018. 

Poza narzędziami komunikacyjnymi, Doradcy muszą dodatkowo zrozumieć trudność, jaką są nowe regulacje 

dla Klienta. Chodzi o delikatne i pełne wyczucia traktowanie pytań i zastrzeżeń Klienta.  

Celem jest nie dopuścić do utraty zaufania budowanego przez lata pomiędzy bankiem, Doradcą i 

Klientem. 

Podczas naszego warsztatu MiFID II przygotowujemy Doradców, tak aby mogli komunikować się z Klientami 

w idealny sposób. Aby tego dokonać, zatrudniamy przeszkolonych aktorów, którzy wcielając się w role 

Klientów, dają natychmiastowy feedback. Uczestnicy szkoleń powinni być bezpośrednio świadomi jakie 

zarówno pozytywne i jak negatywne mogą być  konsekwencje ich działań. Opracowaliśmy dla Doradców 

Klienta, 5 kompetencji taktycznych (struktura profesjonalnej konwersacji) i 5 kompetencji komunikacyjnych 

(podejście empatyczne) dzięki którym, MiFID II jest bardzo szybko i maksymalnie zorientowanie na Klienta 

wplatane w rozmowę.”  

5. Jakie możliwości pojawiają się z wprowadzeniem MiFID II zarówno dla relacji z Klientami jak i dla 

biznesu bankowego? 

„Doradztwo - w przeszłości wykorzystywane w wielu aspektach,  stanie się w przyszłości narzędziem 

realizacji wysoce zindywidualizowanych potrzeb finansowych, mocno ukierunkowanych na Klienta. 

Dodatkowa transparentność sytuacji finansowej Klienta, stwarza Doradcy większe możliwości. Jak 

chociażby „Share of Wallet” – zwiększanie udziału w portfelu jest jedną z takich możliwości. Ponadto część 

oferentów wykorzysta okazję aby zrewidować swoją ofertę i model cenowy w połączeniu z nową obsługą i 

usługami zaopatrzonymi w nową, przekonującą opowieść (Pitch Story). Każdy kto zrozumie, że MiFID II jest 

prawdziwą cnotą a nie złem koniecznym będzie o krok do przodu i wykaże przewagę kompetencyjną. I dzięki 

takiej przewadze zarówno bank jak i jego Doradcy wyróżnią się na tle życzliwej konkurencji. 

Okaże się po raz wtóry: w jakim stopniu bank (jego management) podoła zmobilizować Doradców, którzy 

wiarygodnie wcielą w życie ową cnotę, i dzięki temu przeniosą Klientów na nowy poziom lojalności.  

Zatem kolejne wyzwanie nadchodzącej zmiany  (Change management)? Oczywiście, nic nie jest wieczne. 

I jeszcze jedno. Satysfakcja Klienta pomimo albo właśnie z powodu MiFID II. I to jest właśnie wyzwanie, z 

którym Doradcy przyjdzie się zmierzyć.” 

Witamy ponownie w walce o Klienta . Powodzenia Alexander Verweyen 
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