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SzEP PETER — HROTKO TIMUR

JELENLET ES A RETAIL
BANKSZOLGALTATASOK
MAS KIHIVASAI

A nemzetkozi tapasztalatok alapjan paradigmavaltiasnak tekinthetd atalakulason
mennek keresztiil a pénziigyi szolgaltatok. Koztiik a — cikkben elemzett — széles
korii termékkinalattal rendelkezé, szamos médon elérhetd, a lakossagi iigyfelekre
koncentraléo bankok. A magyarorszagi nagy hitelintézetek itt-ott kisebb késéssel
ugyan, de felmutatjak az elektronikus csatornikhoz kapcsolodé innovaciokat.
Mindazonaltal a szerz6k tigy gondoljak, hogy napjainkban nem elegendd csupan
ez: a lakossagi iizletagban' a mind teljesebb komplexitas megvaldsitasa a valodi
kihivas. Ez részint az elére mutaté és a hagyomanyos eszkozok, modszerek,
valamint az erdéforrasok otvozését jelenti, aminek kovetkeztében egységes infra-
struktiira és értékesitési logika képezi a miikodés alapjat; részint ezen a bazison
olyan szolgaltatas-egyiittes kialakitasa, amelynek révén az iigyfélkor profittermeld
képessége lényegesen jobb hatasfokkal aknazhaté ki. A cikkben megfogalmazott
ajanlasok figyelembe veszik mind a bankok vezet6ségének, mind a tulajdonosainak
szempontjait, stratégiai keretet adva a fejlesztések iranyultsaganak.

rendszerektdl. Mara az elmélet és a ta-
pasztalatok alapjan nem kérddjelezziik

Amikor Freiherr Karl Friedrich Hierony-
mous von Miinchhausen a 18. szazad vé-

gén beszamolt a holdutazasarol — szabad-
kérddjelezte meg, bolygo-e a Hold, am az
még nem foglalkoztatta a gondolkodokat
sem, hogyan valtoztatja meg az {rrepiilés
a foldi életvitelt. A 21. szazadra teljesen
természetessé valt, hogy a mindennapja-
ink szamottevéen fiiggenek a miiholdas

meg, hogy az internet egyenjogu csatorna
a banki termékek értékesitésben, arrol
azonban kevesebb szo esik, az interaktiv
tizletvitel miképpen modositja a bank jo-
vedelmezdségét hagyomanyosan megha-
tarozo tényezdket.

A lakossagi bankolasban érvényesiilni
akar6 bankoknak rovid idén beliil ott kell

1 A szerzok a szolgaltatas értelmezése szempontjabol a cikk soran a lakossagi és retail fogalmat szinonimaként hasz-
naljak Az tigyfélkort tekintve a szerzk az utobbiba beleértik a kisvallalkozasi tevékenységet végzd tigyfélkort is, és

ahol ez sziikséges, ott 6nalldan is emlitik.
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lennitik a legtobb életszituacional az tigy-
fél igényének megfelel6en kialakitott
pénziigyi termékkel. Mi sem lesz termé-
szetesebb, hogy ennek a jelenlétnek ko-
szonhetGen lesznek forrasok és eszko-
z0k a bankok mérlegében, illetve hogy a
gazdasag szerepl6i megint szivesen sza-
moljak el a kozvetitoi dijakat, hiszen
hozzaadott értéket latnak a bankok
szakért6 jelenlétében. Alapvetének gon-
doljuk a jovére nézve azt, hogy az el-
kovetkezd években multi-csatornas rend-
szerben fog megvaldsulni a pénziigyi
kozvetités a retail ligyfelek szamara. Ez a
jelleg akar egy-egy egyszeriibb tranzak-
cid, szolgaltatasi szituacié kezelését is at-
hatja. A bankrendszer retail szegmensére
jelentSs atalakulas var az ugynevezett
konvergencialis versenyhelyzet nyoman.
Ez azt jelenti, hogy nem csupan sajat
szektorbeli konkurenseikkel szemben kell
épiteniiik piaci részesedésiiket, hanem a
lakossagot ,,megtdmadd” mas szolgalta-
tokkal szemben is. Ebbdl eredden a bevé-
telek egy része a gyors porgési retail fo-
gyasztasi  termékek  értékesitésében
(FMCG?) eltrejdt szolgaltatasi tevékeny-
ségekbdl szarmazhat majd, s ez a jovedel-
mek tovabbi atstrukturalédasahoz vezet.
A kihivasok atalakulasa miatt a piaci
lehet6ségek kiaknazasanak lehetdségét a
jelenlét (bedgyazottsag), az interaktivitas
(online alkalmazkodas), illetve az inter-
operabilitas (online integracié és transz-
formacio) fogjak megteremteni. Ezek a
képességek atformaljak a korabban kiala-
kult lakossagi banki operacios és szerve-
zeti metodusokat, s igy az ligyfelek 1énye-

2 Fast Moving Consumer Goods.

gesen jobb kiszolgalasara, ezaltal a jove-
delmek intenziv ndvelésére nyilik mod a
korabbi csatornakon, illetve 10j bevételi
forrasokra lehet szert tenni.
Teoretikusabb megvilagitasba helyezve
felvetéseinket, emlékeztetiink az — elsG-
sorban Douglas W. Diamond® nevéhez fii-
z6d6 — kozvetett monitoringmodellre,
amely szerint a pénziigyi kdzvetitdk létjo-
gosultsaga aligha kérdGjelezhet6 meg a
— hatékonyabb kockazatdiverzifikacios
szerepliket megalapozé — informacids
aszimmetria kovetkeztében. Ez leegysze-
rdsitve azt jelenti, hogy a pénziigyi kozve-
tit6k helyzetiikbdl, ,,tudasukbol” adddoan
kompetensebbek az informacidk megszer-
zése ¢s eértelmezése tekintetében. Mara az
onkiszolgalo, elektronikus piacok elterje-
désével a pénziigyi termékeket fogyasztok
(ligyfelek) informacids aszimmetriabol
eredd hatranya szamottevéen csokken(t) —
és ezt tekinthetjiik a dezintermediacio* fe-
1¢ mutatd jelentGs tényezOnek, mely
egyuttal a specializalt szolgaltatokat he-
lyezi elénybe. Mindazonaltal a bankok
olyan 11j eszkozokkel élhetnek, melyekkel
képessé valnak sajatos informacios aszim-
metriat keletkeztetni iigyfeleik pénziigy
keresletének és kinalatdnak figyelemmel
kisérése és elemzése (azaz monitoringja)
révén, illetve lehetGségiik nyilik a kompe-

3 Részletesebben lasd az irodalomjegyzékben feltiinte-
tett mifben.

4 Dezintermediacio tekintetében egy altalanos ipar-
agfiiggetlen trendre utalunk, melyet a fogyasztok in-
formaltsaganak novekedéséhez szokas kapcsolni. Ez
azt jelenti, hogy a korabban hasznalt intermediald
szolgaltatoval szemben a magasabb szinten informalt
fogyaszté mas utakon veszi igénybe ugyanazt a szol-
galtatast. Kétségtelen azonban, hogy a lakossagi
bankszolgaltatasok, kiilondsen a lakossagi hitelezés-
ben e trend nem értelmezhetd.
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tenciabol fakado pozicios elonyeik tovab-
bi hozzaadott értékként torténd érvényesi-
tésére a pénziigyi piacon.

A bankok esetében ez az informacios,
illetve kompetenciabeli elény a retail
ugyfelek automatizalt, sokcsatornas ki-
szolgalasaban valthaté pénzre. Egymast
erdsitd folyamatrdl van szo: az ligyfelek
tomegének intenzivebb kiszolgalasa csak-
is alaposabb megismerésiikkel és a kap-
csolatok szorosabbra flizésével képzelhe-
t6 el, amit viszont az informacié mennyi-
sége és az interakciok szdmossaga miatt
csak automatak segitségével multiplikalt
és perszonalizalt eljarasok tomeges alkal-
mazasa tesz lehet6vé. Az ennek soran
keletkez6 informaciétomeg kompetens
értelmezése révén halmozott ,,tudas” bir-
tokaba jut a bank, amelyet megint fel tud
hasznalni. A konkrét iigyfelekr6l meg-
szerzett ismeret a bank szakavatott értel-
mezésében és mas kompetencidival Ot-
vozve jelentds hozzaadott értékként
ugyanezeknek a konkrét ligyfeleknek is-
mét értékesithetd termékek és szolgaltata-
sok formajaban. Ilyen lehet az, amikor
adattarhaz-megoldas révén a bank képes
arra, hogy élet és/vagy csaladciklus sze-
rinti bankhasznalati szokasoknak megfe-
lelé foly6szamla-szolgaltatasi csomago-
kat ajanl kiilonboz6 dijstruktaraval és
termékegységekkel (overdraft, kartyak ti-
pusa, utalasi kotségek, szamlafenntartasi
dij mértéke stb.). Igy jutunk el a retail iiz-
letagban napjainkban legfontosabbnak te-
kinthet6 kérdésekhez. Hogyan
+ teremthetd meg a bank szamara létfon-

tossagli monitoring lehetGsége a la-

kossagi piac nagy szamossagu igyfél-
koérében?

* legyen jelen a bank a retail tigyfél pénz-
iigyeit meghatarozo élethelyzeteknél?
 fogalmazhatdé meg az eddig felhalmo-
zott tudasra és az ligyfél élethelyzetének
ismeretére alapulo kompetens pénziigyi

ajanlat egy-egy konkrét esetben?

* valésithatd meg és ésszersithetd az
adott retail igyfélre szabott termék ér-
tékesitési folyamata?

* képezhet elemi termékekbdl komplex
termék, mely szorosabban koti az tigy-
felet bankhoz?

* ¢pithetd fel és tarthatd fenn olyan 6sz-
szetett kép a bankrol, amelyben folya-
matosan jelen van a szolgaltatasok tar-
talma ¢és elonye?

+ lehet megfogalmazni a retail ligyfél
igényeit helyette, és olyan igényt ta-
masztani, amelyet sajatjanak vall?
Mindezekre a kérdésekre akkor tudunk

valaszolni, ha tisztdban vagyunk a lakossa-

gi piac sajatossagaival és azzal, milyen ira-

nyultsagok képzelhetSk el ezen a piacon, s

melyek a legfontosabb tennivalok a kihiva-

soknak torténd megfelelés érdekében.

A LAKOSSAGI PIAC SAJATOSSAGAI

Az univerzalis szolgaltatasokra torekvo
bankoknak tisztaban kell lenniiik azzal,
hogy a lakossag — ,természetébdl ado-
doéan” — maga a legmarkéansabb kihivas.
A lakossagi lizletag miivelése masfajta
gondolkodast és iizleti logikat igényel a
bankaroktol, mint a vallalati piacon meg-
szokott. A lakossagi piac dinamikusan bo-
vithetének tekinthetd (az egy tligyfélre ju-
to termékmennyiség névelhetd), am csak
a szolgaltatok proaktiv és kreativ maga-
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tartdsa hozza meg gyiimdlcsét. BGvében
vannak a mas piacokon mikddd szolgalta-
tokkal kozosen kialakithato értékesitési és
termékfejlesztési lehetGségek. A lakossagi
tigyfelek altal elvart, gyorsan altalanossa
valo innovaciok bankon beliili megvalosi-
tasa beruhazasigényes és tobb meglévd
megvalositast is érint. A komplex értékesi-
tési csatorna kiépitése elképzelhetetlen a
koltséges informacios technologiai fej-
lesztések nélkiil. (Erdemes ugyanakkor el-
gondolkozni azon, hogy mas dinamikusan
fejléds, komplex és tomeges termelést,
szolgaltatast ny0jto iparagakkal ellentét-
ben a banki szektor nem, vagy nagy ne-
hézségek aran képes raforditasi terheket
eloszto szovetségek épitésére.)

AZ UZLETAG IRANYULTSAGAI

A retail banki szolgaltatisoknak négy
alapvetd iranyultsaga irhatd le a verseny
erdssége, a technika fejlettségi foka és a
marketingtevékenység szervezeti beagya-
zottsaganak fliggvényében. Ezek: a ter-
mék-, a piac-, az ligyfél- és a jelenlétorien-
tacio. Ugy itéljiik meg, a négy orientacid
bizonyos mértékben sorrendiséget is jeldl.

A hazai lakossagi bankolasban az elsd
harom iranyultsag figyelheté meg, bar a
fejlodés sajatossagai miatt nem mindig
donthetd el, egy adott bank melyiket ré-
szesiti elényben retail banki stratégiaja-
ban. Példaul a termék-orientacio soran a
bank foként a termékek fejlesztésével
foglalkozik, amelyek révén megfeleld ka-
matbevételt tud realizalni. A megfeleld
ebben az esetben annyit jelent, hogy arai
kialakitasakor belsd controlling- és jove-

delmezdségi elvarasokra tamaszkodik,
amelyek nincsenek alatamasztva kiilsé
tgyfél-, illetve konkurenciaclemzéssel.

A tovabbiakban a jelenlét-orientacidval
foglalkozunk. Ez a legdsszetettebb ira-
nyultsag, amely az értékesitési csatornak
kombinaciodjara és az ligyfelek elemzésén
alapul6 termékelosztasra épiilve meghata-
rozza a szervezet és a marketing fejleszté-
sének, illetdleg a beruhazasoknak a felté-
telrendszerét. Megitélésiink szerint ez
lesz a jovében leginkabb meghatarozo
orientacio a bankok jovedelmezdségének
ndvelésében és ujrastrukturalasaban.

Minden orientaciét harom dolog jelle-
mez: a legfontosabb kompetenciak, a jo-
vedelemforrasok és az eredményesség
mérészamai. A legfontosabb kompetenci-
ak alatt azt értjiik, milyen szempontok ha-
tarozzak meg az ligyfél és a pénziigyi
kozvetitd egyiittmiikodését. Példaul az
tigyfél-orientacio esetében a banknak az a
legfontosabb szempontja, hogy feltarja és
,megvalaszolja” az ligyfél igényét a meg-
feleld termékkel.

Az egyes orientaciok f6 bevételi forra-
sai jelentGsen kiilonboznek. Mig példaul a
termék-orientacio esetén a kamatbevéte-
lek szamottevok, addig a jelenlét-orienta-
cioban a termékek egységre bontdsa révén
Osszeallithatd csomag-szolgaltatasok dij-
¢és jutalékbevételei a bevételnovelés 6
elemei.

Az eredményességhez szorosan kap-
csolodik a mérés-visszamérés problemati-
kaja. Jelenlét-orientacio esetében egyebek
mellett az ,,ligyfélérték” meghatérozasa, a
szolgaltatasi ciklus ideje, valamint az ér-
tékesitési csatorna teljesitménye igényel
kiilonds figyelmet.
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AZ UGYFELEK ES
A SZOLGALTATOK JELLEMZO1

Az iigyfelek inkompetencidja. A lakos-
sagi fogyaszto kevésbé képes keresleté-
nek szakszerli megfogalmazasara. Igy
dontése az informaltsaganak, a kovethetd
mintaknak, az Otletességének és termé-
szetesen a szolgaltatok marketingjének a
— sokszor véletlen — ereddjeként sziiletik
meg (feltéve, hogy eljut arra a kovetkez-
tetésre, miszerint pénziigyi megoldast ve-
het igénybe). Ezzel szemben a szervezeti-
leg is pénziigyi funkcioval bird kozép- és
nagyvallalati szektor tudatos ¢és kompe-
tens tevékenység révén artikuldlja pénz-
tigyi megoldasok iranti keresletét. Mind-
azonaltal ma mar a lakossagi tigyfél is ha-
talmas informacios bazisra tamaszkodhat,
az akadalyt mindinkabb a feldolgozas-ér-
telmezés nehézsége jelenti.

A lakossag pénziigyi keresletének és
kinalatinak osszetettsége. Egy-egy em-
ber vagy haztartds pénziigyi sziikségletei
kozott megtalaljuk a klasszikus banki
megoldasokkal és a biztositasi, befekteté-
si, finanszirozasi termékekkel lefedhetd
igényeket, illetve a szorosan vett banki
funkcidk altal kevésbé érintett kdzteher-
viselési, adozasi, tarsadalombiztositasi
problémakat. Konnyen belathato, hogy a
haztartds szempontjabol ezek mind adott
1dGszakban, évben is és évtizedes tavlat-
ban is 0sszetartozo komplex egységet ké-
peznek. A hitelintézetek az alapvetd és
elényosen kihasznalhato 0sszefliggésekre
épitenek a termékfejlesztés soran, de a
haztartas osszetett és hossza tavon jelen-
tds volument képvisel6 pénziigyi
keresletének kiszolgalasra még nem ké-

pesek vallalkozni, vagy megkozelitSleg
sem olyan mértékben, mint a private
bankingben szolgaltatasokban.’

Gyenge iigyféllojalitas. A lakossagi
tigyfelek az adott sziikségletiiknek legin-
kabb megfelelonek tiind terméket és vele
a szolgaltatot is valasztjak, mindenekel6tt
a hiteltermékeket illetGen. A folydészamla
tekintetében azonban nehezebben mozdit-
hatok ki, hiszen még mindig nem eléggé
vannak 0sztondzve arra, hogy lojalisan
valasszanak ugyanazon szolgéltatd hitel-
kinalatabol. Szamos iparagban, szolgalta-
tasban ugyanakkor hosszu ideje megfi-
gyelhetd a lojalitas Osztonzése. Az ligyfél
,1oghdz kotésére” kifinomult technikakat
alkalmaznak, s ezek paradox médon akar
a versenytarsak kozotti szovetségekhez is
vezetnek.

Személyes atélés. Az ligyfelek tobbsé-
ge érzelmileg mélyen atéli a kapcsolatat a
bankkal, és benyomasai meghatarozzak a
viselkedését. Ezek nem feltétleniil és el-
sGsorban a pénziigyi szolgaltatas elsddle-
ges tartalmaval kapcsolatos tapasztalatok
és itéletek. Ervényes ez a bank dolgozéi
altal végrehajtott és az automatakkal ta-
mogatott miiveletekre, illetve a marke-
tingkommunikaciéban megjelenitett ké-
pére. A személyes hatasok szempontjabol
kritikus szituaciokat és jellemzoket vi-
szonylag egyszerli felmérni (példaul a
pénztari kiszolgalas, a call center kultira-
ja stb.), de gyakran elmarad az eredmé-

5 Aprivate banking tevékenység mindig a kezdetetktl
a jelenlét orientacion alapuld pénziigyi szolgaltatas
volt. A tobb mint 200 éves hagyomanyokra multra
visszanyulo tevékenység, a leggazdagabb maganiigy-
felek teljes kori kiszolgalasara, azaz (nem csak pénz-
ugyi vagyonanak kezelésére jott létre (eldszor Ang-
lidban és Svajcban).
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nyek értékelése és a tanulsagok érvénye-
sitése.

Adatbazis alapu értékesitési logika.
A bank az iigyfélmiiveletekrdl rendelke-
zésre allo informaciok alapjan homogén
csoportok képzésére torekszik. A bank-
hasznalati szokasok alapjan termékcso-
magokat allit 6ssze €s ehhez optimalis ér-
tékesitési modokat rendel. A retail bank-
ban az tigyfél pénziigyi tevékenységérdl
és a szocio-demografiai statuszarol szolo
adatok képviselik a legnagyobb értéket.
Ma mar informatikai megoldasok (és
ilyeneket szallito cégek) sora all rendelke-
zésre az adatok megfeleld értelmezéséhez
¢s a stratégiaba torténd beépitéséhez.

Rendelkezésre allas. A banknak olyan
alkalmazasi architekturaval kell rendelkez-
nie, amely képes a folyamatos 24x7x365-
0s szolgaltatasra Kovetelmény a megfeleld
zarasi idok kialakitasa és a zaras alatti fo-
lyamatos elérhet6ség az tigyfelek szamara,
igy a tranzakciok fogadasa (ami nem jelen-
ti az azonnali végrehajtast).

Multi-csatornas jelenlét. A bank az 1j
értékesitési csatornakat és az tigyféltipuso-
kat optimalisan kombinalhatja az arazas és
elérhetdség révén. Az ligyfél az ,elagaza-
sokhoz” (dontési pontokhoz) érve mas csa-
tornaban is tudja folytatni a szolgaltatas
igénybevételét (példaul call center-fiok,
call center-Internet, vagy Internet-fiok).

A pénziigyi szolgaltaté mint szakértd
tavolléte. A bank megoldast kinalo szak-
értelmével nagyon kis szamossagu eset-
ben tud jelen lenni az {igyfél életében
felmeriil6, pénziigyi szolgaltatasokat
igényld szituacioknal. A marketingkom-
munikacié ugyan segiti 6sszehozni az ér-
dekelt feleket, de csak statisztikailag mér-

het6 eséllyel. A privat bankolas gyakor-
lata mutatja, hogy az egyedi tanacsadoi
viszony keretében az ligyfelek joszerével
minden igénye lefedhet6. A tomegszert
szolgaltatasban azonban a személyesség
mellett nagyobb figyelmet kell forditani
algoritmizalhatosagara.

Koltségesség. Egy-egy retail iigyfél in-
tenziv, személyesnek hato kiszolgalasa je-
lent6s beruhazasokat és adatelemzési
koltségeket von maga utan.

Erték-tobbletettel rendelkezd iigyfél-
szolgalat. Ez olyan folyamatosan rendel-
kezésre allo, f6leg elektronikus csatornan
elérhetd informaciohalmazt jelent, amely-
bdl meritve az ligyfelek vagy a potencialis
tigyfelek segitséget kaphatnak dontéseik
meghozatalahoz. Ebben a megkdozelités-
ben még az is benne van, hogy a konku-
renciaval kapcsolatos informaciokat is
rendelkezésre bocsatjuk.

Az opericié rugalmassaga. A kifeje-
z¢s alatt egyrészt a szamlavezet§ és az
adatbanyaszati rendszer megfeleld para-
méterezhetGségét, masrészt az operacios
munkafolyamatok optimalizalasat (pél-
daul a bank egy termékkoron beliil egyfé-
le rogzitési eljarast, formanyomtatvanyt
alkalmazzon), tovabba rugalmas illeszt-
hetGségét és valtoztathatosagat értjiik.
Mindkét szempont a banki operaciok kri-
tikus pontjat, az interoperabilitast érinti.

A leirtakat ugy is Osszegezhetnénk,
hogy a szolgaltato és az ligyfél viszonya a
hagyomanyos lakossagi szolgaltatasi mo-
dell keretében tavolsagtartonak tekinthe-
t6, viszont a jelenlét-orientacioban a ko-
rabban emlitett interaktivitdas és belsd
interoperabilitas fogja jellemezni az alap-
vet6 viszonyt.
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A SIKERES PENZUGYI SZOLGALTATO
KEPESSEGEI

Tekintsiink el a bankok j6 vagy kevésbé
jo marketingtevékenységétol,® és vizsgal-
juk a pénziigyi szolgaltatds tartalmat.
A pénziigyi termék iranti kereslet szarma-
z€kos, vagyis a pénziigy nem mads, mint
az egyének, a haztartasok, szervezetek és
intézmények gazdasagi, tarsadalmi viszo-
nyainak nyilvantartasara és kozvetitésére
szolgalé konstrukci6. Es miel6tt ezen a
ponton a tisztelt olvaso kétségbe vonna az
elvont megkdzelités helyénvalosagat, le-
szogezzik, hogy a retail pénziigyi szol-
galtatasok fejlesztésénél elengedhetetlen-
nek tartjuk ennek a mogottes tartalomnak

a szem elGtt tartasat.

Ugyanis az alapvetd kihivasokat ugy is
megfogalmazhatjuk, miszerint a sikeres
univerzalis pénziigyi szolgaltatod képes:

+ az lgyfelei pénziigyi megoldassal le-
fedhetd életszituacioinal aktivan jelen
lenni és értelmezni azokat (jelenlét);

+ az ligyfelei pénziigyi szempontbdl ér-
telmezhet6 problémaira haladéktalanul
informalt és szakért6i megoldast ajan-
lani (interaktivitas);

» a tranzakcios képességeit kozvetiteni
az lgyfél gazdasagi cselekvéseinek
szinhelyére (jelenlét);

* az alapvet6 pénziigyi termékeit és
szakértelmét személyre szabottan Osz-
szecsomagolni és Osszehangoltan mo-
dositani (bels6 interoperabilitas);

6 E cikkben nem vizsgaljuk a banki imazs jelentGségét
¢és hatasat a banki szolgaltatasok értékesitésére, de
nem is vitatjuk fontossagat. Véleményiik szerint az
innovativ bank kategoria jocskan el6bbre fog soro-
16dni az imazskategoriak kozott.

» az lgyfél pénziigyi konzekvenciakkal
bird viszonyaiban érintett felekhez koo-
perativan kapcsolodni (kiilsé interope-
rabilitas és interaktivitas);

» pénziigyi szolgaltatasait és azok teljesi-
tését az ligyfél szemszogebol kovetni s
értelmezni (jelenlét és interoperabilitas).
A képességek ilyetén elvontabb megfo-

galmazasa teoretikusnak tlinhet, de a mai
magyarorszagi gyakorlatra gondolva is
belathato, mennyire kézenfekvé megko-
zelitésrdl van sz6 és milyen lehetdségek
allnak a bankok rendelkezésére.

A hitelintézetek a bankkartya-szolgalta-
tassal, az aruhitelezéssel nagy elérelépést
tesznek annak érdekében, hogy elkertilhe-
tetlen szerepldi legyenek iigyfeleik vasar-
lasi tranzakcioinak, amelyeket azok az
adott bank nevével fémjelzett infrastruktu-
rat hasznalva hajtanak végre. Ez értelem-
szeren erGsiti a szolgaltatd imazsat.
(Ugyanakkor az iigyfél is kamatoztatja a
bankja rangjat, mikor a kivaltsagokat
megtestesitd, presztizst noveld hitelkar-
tyajaval tudatja pénziigyi potencialjat.)

A kis 6sszegt elektronikus fizetésekben
(micro-payments) meglévé terjeszkedési
lehetdségek kiaknazasaban ugyanezen el-
kertilhetetlenség jatszik majd szerepet. Je-
lenleg azonban a f§ kihivas a hagyoma-
nyos szituaciokban torténd jelenlét.

Amint kialakult a lakossagi hitelezés-
ben az adatbanyaszat eredményeire is ta-
maszkodd mindsitési modszertan és gya-
korlat, ugy megjelent az a képesség is,
hogy heurisztikus alapokon ugyan, de in-
formaltan lehessen gyors és megfeleld
megoldast ajanlani az tgyféligényekre.
Az ligyfelek hosszl tavu tranzakcios tor-
ténete és egyéb koriilményei ismeretében
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sokkal inkdbb egyedivé valhat a hitel-
képesség mindsitése is. Mi tobb, egyre
hatarozottabban tapasztalhato, hogy a hi-
telképesség megitélésekor szdmos nem
pénziigyi, joval inkabb jellembeli attribu-
tumnak (pl. pénzkezelési magatartas) kell
figyelmet szentelni.

A unit-linked biztositasi, megtakaritasi
termékek ugyan nem személyre szabottak,
de el6futarai az dsszehangolt komplex la-
kossagi termékeknek. Ezekben a szolgal-

A kozlizemi szamlak kiegyenlitése pél-
daul az egyik jo példa az tigyfél kényel-
mét szolgald egylittmiikodésnek a szol-
galtatok kozott. Amint szaporodnak a
B2B’ megéallapodasok a pénziigyi €s mas
szolgaltatok kozott, ugy valik majd egyre
erGsebbé a beagyazott jelenlétben rejld
potencial. (E16 példaként a co-branded — a
bank és a kereskedGcég neve alatt kibo-
csatott — vasarloi kartyakat emlithetjiik
meg, bar e termékek inkabb marketingcé-
lokat szolgalnak.)

A CRM?® rendszerekkel és az iigyfél-
nyilvantartasok konszolidaciojaval meg-
nyilnak a lehet&ségek a bank ligyintézdi
szamara, hogy azonnal aggregalt képet
kapjanak az iigyfél bankkapcsolatair6l és
az aktualis problémaikrol. Az iigyfél-
elemzési képesség tovabbfejlesztésével
kielégithetd az tligyfelekben €16 elvaras,
miszerint a bankjuk a ,.virtualis banka-
ruk”, aki ,képben van” a viszonyuk min-
den apr6, de jelentds rezdiiléseivel kap-
csolatban.

7 Business to business, azaz vallalatk6zi.
8 Consumer Relationship Management, szabad fordi-
tasban tigyfélkapcsolat-kezelés.

Az emlitettek is jol mutatjak, hogy a
pénziigyi sziikségletek alapvetGen szar-
mazékos igényhalmazként értelmezhetdk.
Leegyszertisitve: az iigyfeleknek vagy fo-
gyasztasi, vagy jovedelem-transzforma-
cios igényiik kielégitéséhez kapcsoloddan
keletkezik a pénziigyi szolgaltatok altal
kielégithetd sziikségletiik. Ennek a tény-
nek a szem el6tt tartdsa elGsegitheti a
retail pénziigyi megoldasok kidolgozasat
altalaban, az értékesitési csatornak fej-
lesztését pedig kiilonosen.

UGYFEL-ORIENTALTSAG, LOJALITAS

Eddig azt probaltuk korbejarni, hogy mi-
ért mas a lakossagi szolgaltatas, és milyen
képességek birtokaban lehetséges hatéko-
nyabban kiakndzni a szegmensben rejlo
profitpotencialt.

Miel6tt a cikk kdzponti gondolatat ké-
pezd jelenlét-orientaciora mint a kiakna-
zas egyik 6 eszkozére térnénk ra, meg
kell ismételniink azon megallapitasunkat,
hogy a jelenlét-orientacié szervesen ra-
épiil a termék-, a piac- és az tigyfél-orien-
tacidra. A mai bankok a termék-orien-
taltsag jegyében jottek létre, jelenleg az
tigyfél-orientalt szolgaltatasi modell meg-
honositasanak fazisaban talalhatok. Az
tigyfél-orientaltsag problematikajat a re-
tail szolgéltatdsokban — a korabbi felveté-
sek esszenciajaként, leegyszer(sitve — fel-
foghatjuk tgy is, mint tdrekvést arra,
hogy szolgaltatasainkat az ligyfelek altal
torténd igénybevételiik oldalarol épitsiik
fel. Ebben a szemléletben érdemes végig-
gondolni, hogy az iigyfeleknek milyen
helyzetekben van sziikségiik pénziigyi
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megoldasokra, adott esetben miért nem
ismerik fel a megoldas lehetdségét; mi
ezeknek a szituacioknak a kontextusa, a
teljes hattere, és ezt figyelembe véve mi-
lyen eszkozokkel érdemes elérni Gket
egyebek mellett a marketingben, az érté-
kesitésben és a kovet tevékenységben;
melyek az iigyfél pénziigyi szolgaltatd
szempontjabol értékes vagy fontos élet-
helyzetei és milyen ezek lehetséges lefo-
lyasa (szcenaridja).

Megjegyezziik, hogy az utdbbi kérdés-
bdl egy fontos megallapitast is lesztirhe-
tiink: az iigyfél szempontjabol a problé-
mak megoldasa folytonos képben jelenik
meg — szemben a hagyomanyos szolgal-
tatéi szemlélet diszkrét megkozelitésé-
vel. Az ligyfél a sajat problémahalmazat,
az adott szolaltato ajanlatait és a kon-
kurenseket egyben latva hozza meg don-
téseét.

A lakossagi szolgaltatas atalakulasat
tekinthetjiik abbol a szemszogbdl is,
hogy az dnkiszolgald, illetve a szolgalta-
tasi folyamatokban kiilonb6zd pontokon
beagyazott értékesitési csatornak miatt
atrendezddik az tigyfeleket eladdig ,,rog-
hoz kotd” fiok-alapt szolgaltatasi struk-
tura. A bank technikai fejlédés kihaszna-
lasaval ,korbebastyazhatja” fogyasztoit
vehetd szolgaltatasokkal, ujabb és 1ijabb,
e csatornakon elérhetd ¢lethelyzet-fiiggd
termékekkel, illetve nem banki szolgal-
tatasokba illesztett szolgaltatasaival. De
ne felejtsiik el, hogy mindennek egyik
eléfeltétele az interoperabilitds képessé-
ge, amely révén egy olyan Osszetett szol-
galtatd intézmény, mint a bank, képessé
valik a heterogén belsé funkcidit koope-

rativ miikodést virtualis egységgé kova-
csolni.’

Mas iranybol kozelitve, és erre mar
utaltunk, egy-egy embernek vagy haztar-
tasnak igen Osszetett a pénziigyi kontextu-
sa, kiilondsen hosszu tavra tekintve. Egy
kompetens szolgaltato segithet ennek opti-
malis kezelésében, s feltételezhets, hogy
szamos Osszefiiggd termékkel — és az ligy-
fél szamara is kézzelfoghatd — hozzaadott
értéket tud nyujtani, ugyanakkor a dijait és
profitszerzési modszereit is elényos szer-
kezetben tudja kialakitani. Tehat a szoros,
hosszl tava szolgaltatasi viszony haszon-
maximalizalo a szolgaltatd szempontja-
bdl, am egyuttal optimalis pénziigyi szer-
z6déseket jelenthet az ligyfélnek.

A szolgaltato érdeke a lakossagi piacon
(is) nyilvanvaldan az, hogy magahoz kos-
se az ligyfelet, és minél nagyobb szerep-
hez jusson az ligyfél pénziigyeinek keze-
lésében.

Az tigyfél ,,virtualis roghoz kotése™ és
— a jelenlét-orientacido szempontjabol te-
kintve — ,.koriilbastyazasa” tobbek kozott
kiterjedt és 0sszehangolt szovetségi rend-
szer kiépitését feltételezi. ElsGsorban a
komplex pénziigyi szolgaltatasok teljesi-
tését segitd beszallitokkal, illetve a pénz-
gyi kovetkezményekkel jaro tigyleteknél
az ligyféllel kapcsolatba keriil6 mas valla-
latokkal, iparagakkal, intézményekkel.

Figyelembe véve az interaktiv, nyilt
vagy vallalatkozi elektronikus infrastruk-
tarara épulg lizleti és tarsadalmi tranzak-
cidk tovabbi varhato terebélyesedését, be-
lathato, hogy elkeriilhetetlen az on-line

9 Jelen irasban a korszerli miikodés megvalositasara
nem célunk bGvebben kitérni.
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kooperaciok szamanak és intenzitasanak
anovekedése. Maguk a pénziigyi szolgal-
tatok viszont — szakavatottsaguknal, spe-
cialis szolgaltatd rendszereiknél fogva,
tovabba az elGjogaikat védo jogi helyze-
tiikk jovoltabol — nélkiilozhetetlen és meg-
keriilhetetlen elemei maradnak az ,,4j vi-
lagnak™ is. Kovetkezésképpen a bankok
stratégiaja részben kényszerpalyan moz-
dul el az iranyba, hogy jelen legyenek a
gazdasagi és egyéb tarsadalmi tranzak-
cidk mogott, ami részben eleve meghata-
rozza a jelenlét-orientaciot mint sziiksé-
ges iranyultsagot.

JELENLET-ORIENTACIO

A kialakuloban 1év6 — és igy kihivasokat
teremtd — banki szolgaltatasi modell sza-
mos szempontbol vizsgalhatd, amelybdl
mi a jelenlét-orientaciora 6sszpontositjuk
figyelmiinket, mert tigy itéljiik meg, ez az
egyik fontos Osszetevdje a pénziigyi szol-
géltatdsok szemiink el6tt zajlo paradig-
mavaltasanak.

A jelenlét-orientacio alatt mindazokat a
tudatosan kialakitott modszereket és meg-
oldéasokat értjiik, melyek révén a bank az
tgyfél pénziigyi konzekvencidkkal bird
¢lethelyzeteinek kozvetlen kdrnyezetében
képes megjelenni monitoring-, értékesité-
si és egy¢eb kezelési eljarasaival. Kovetke-
zésképpen a jelenlétet komplex képesség-
nek értelmezziik. E képesség megvalosi-
tasadban egyarant fontos szerepet toltenek
be az értékesitési csatornak, illetve ezek
Osszetett kezelése, a banki szolgaltatasok
ezek feliiletén megjelenitett igénybevételi
modszerei, a kooperaciok, maguk a ter-

mékek, a monitorozott informaciok értel-
mezése, az ajanlatok kommunikalasa, az
emberi szakért6i erGforrasok bevetése és
sorolhatnank. De tigy is fogalmazhatunk,
hogy a jelenlét e specialis megvalositasa-
ban a banki teljesités mindazon dsszete-
vOi szerepet jatszanak, melyek az iigyfél
intenziv , kiaknazasaban” segitik a szol-
galtatot. fgy végsé soron a jelenlét egyben
megkozelités és eszkdz a nagyobb jove-
delem elérésében. A jelenlét-orientacio
Janus-arct: hol az 4talakuld kontextus
kozponti eleme, melynek aktiv megvalo-
sitasaval elény0s piaci poziciok érhetéek
el; hol viszont a kontextus atalakulasanak
determinalt velejaroja, melynek megfele-
16 megvalositasa a kornyezethez valo al-
kalmazkodas része. ElGbbire példa az a
torekvés, hogy a retail banki szolgaltatd
monitoring- és értékesitési tevékenységét
a haztartds mindennapjaiban folytassa
(abba telepitse), megteremtve ezzel a
nagy volument jovedelemtermelés feltét-
eleit. Utobbira példat fog szolgaltatni az
az ligyféligény, hogy a bank képes legyen
kis Osszegli elektronikus fizetések telje-
sitésére.

Markéns kiilonbséget véliink felfedez-
ni a hagyomanyos tavolsagtarté modellel
szemben, melynek keretében a szolgalta-
to a szabvanyos termékeivel teremt kap-
csolatot a piacaval, legfeljebb kdzéptavon
modositva portfolidja szerkezetét és ter-
meékei jellemzGit a piac visszajelzései
nyoman. Eveken beliil lehetségessé valo,
hathatos jelenlét-orientalt piaci magatar-
tast feltételezve viszont a szolgaltatd
megkisérelheti olyan ,,virtudlis bankarok™
(automatizalt értékesitési modszerek) al-
kalmazasat, melyek az tigyfél adott élet-
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helyzetére készitenek kompetitiv ajanla-
tot: egyedi paramétercket vagy egyedi
Osszetett terméket. Ma is kdvethetS azon-
ban olyan iranyultsag, hogy a bank meg-
felel6 azonnali ajanlattal is tudjon szol-
galni a retail iigyfeleinek, lehetség sze-
rint azon a csatornan keresztiil, amelyik
az ligyfél szamara abban a szituacidban a
legjobb. (J6 példa erre egy olyan aruhitel-
kérelem azonnali elbiralasa, amikor a
szolgaltatd Osszeveti az adott iigyfélr6l
elzetesen kialakitott hitelmindsitését
vagy lgyfélértéket, illetSleg az aru hitel-
fedezeti sajatossagait.)

Mint emlitettiik, a jelenlét-orientaciot
olyan Osszetett tartalmi modszernek te-
kintjiik, amelyben mind a termék-, mind a
piac- és az ligyfél-orientacionak megvan a
helye és a szerepe. Legszorosabban az
iigyfél-orientalt megkdzelitéshez kothet-
jik, ami eldfeltétele a jelenlétre épiild
megoldasok alkalmazhatosaganak. Es vi-
szont: az ligyfél-orientalt kiszolgalas sem
képzelhet el a jelenlétet lehetévé tevo
megoldasok nélkiil. A jelenlét aspektusat
azonban célszerlinek tartjuk kiemelni az
tgyfél-orientaltsag fogalmabol, mert a je-
lenlét fogalmara tobb, onalléan értel-
mezhet6, Kivitelezhet6 iizleti stratégiat
és megoldast nyerhetiink. A jelenlét-ori-
entacio lehet6vé teszi, hogy a bank az
iigyféllel interaktiv, nem helyhez kotott
¢és az lgyfél életszituaciohoz illeszked6
kapcsolatot épitsen ki.

A jelenlét kihivasara alapozva tudjuk
épiteni azokat a stratégidkat, amelyek a
retail tigyfelet — egyént, haztartast, kisval-
lalkozast — mint intenziv jovedelemter-
meld tényezdt célozzak meg hosszl tavra.
Hiszen a jelenlét biztositja a kompetens

,kiaknazashoz” sziikséges egyedi moni-
toringot is, valamint a tranzakcios volu-
ment és az értékesitheté megoldasok vo-
lumenét.

Mindezek utan azt jarjuk koriil, a retail
bankszolgaltatasok kihivasaival kapcso-
latban — melyek soraban a jelenlét-orien-
tacid6 megvaldsitasa Kkitlintetett jelentd-
ségli — milyen konkrét tennivalok, ajan-
lasok fogalmazhatok meg. Tisztaban
vagyunk azzal, hogy mint altalaban, itt is
kritikus pont a tulajdonosi €s a mene-
dzseri stratégia konfliktusa. Megitélé-
slink szerint a jelenlét-orientacié (illetve
ennek kovetkezményei) a lakossagi pia-
con kozéptavon jelentGsen, hosszi tavon
pedig elkeriilhetetleniil a bank piaci érté-
két és jovedelemtermeld képességét meg-
hatarozo stratégiai valasztasként értéke-
lendd. A megvalositas ugyanakkor olyan
beruhdzasi és szervezet-atalakitasi igé-
nyeket vethet fel, amelyeket a menedzs-
ment nem feltétlentil kozvetit elkeriilhe-
tetlen kihivasként a tulajdonosok szdma-
ra. Kétségteleniil sikeres megvalositasra
szamithatnak viszont a jelenlét-orienta-
cionak azok a megoldasai, amelyek {igy-
féligényként jelentkeznek vagy legfeljebb
kozéptavon megtériiléssel kecsegtetnek.

AJANLASOK A SIKERES
RETAIL BANK MUKODTETESEHEZ

A bank szamara a jov6 legfontosabb kihi-
vasa az ligyfél megtartasa lesz. Ennek ér-
dekében ki kell tapogatnia az tigyfelek
banki szempontbol érzékeny pontjait,
meg kell tudnia hatarozni azt a terepet,
ahol a jelenléte, illetve az interoperabil-
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itasa megfeleld kapcsolathoz vezet és in-
teraktivitast tesz lehet6vé, jovedelmet ge-
neralva a banknak.

Rendkiviil nagy jelentGsége lesz a ter-
mékekhez kapcsolodo értékesités és fel-
dolgozas ciklusidejének. Ez 6sszefonodik
a hardvereszkdzok méretezésével €s a
munkafolyamatok, a bels¢ informéacio-
aramlas kialakitasaval.

A bankoknak nem csupan pénziigyi,
hanem a tudaskdzpontként is funkcional-
niuk sziikséges. Az értékesitési pontokon
dolgozo tanacsadok szamara ki kell alaki-
tani azt a hierarchikus ismeretbankot,
amelyre tdmaszkodva jocskan csokkent-
het6 az értékesités ciklusideje és az okta-
tasra forditott id6. Ehhez kapcsolodik a
munkatarsak motivalasa informaltsaguk
novelésére és értékesitéshez kapcsolodo
karrierstruktiira meghatarozasa.

A multi-csatornas szolgaltatasi eljara-
sok megvalositasa, illetve a meglévd szol-
galtatdsok tobb csatornara Kiterjesztése
soran figyelembe kell venni azokat az
igénybevételi szcenariokat is, melyekben
az ugyfél részérdl egy-egy eljaras meneté-
ben vagy szituacido keretében vegyesen
tobb csatorna is felhasznalasra keriilhet.
Egyrészt gondolunk itt egy adott tranzak-
ci6 vagy probléma kezelésének Osszetett
menetében az egyes szakaszoknak jobban
megfeleld csatornak alkalmazasara. Mas-
részt az ligyfelek kényelmét és megelége-
dettségét szolgalhatja, ha a problémameg-
oldas menete kdzben az éppen szamukra
leginkabb megfeleld csatornan teremte-
nek kapcsolatot a bankkal.

Az ligyfél- és jelenlét-orientacid erGsen
befolyasolhatja a bank bels6 szervezetét
és dontéshozatali rendjét. A retail tevé-

kenységhez szervesen kapcsolodd adat-
elemezés és értékelés magaban hordozza
szamos automatizalhatoé dontési algorit-
mus kialakitasanak lehetSségét. A ciklus-
id6 problémaja a feldolgozast és belsd
operacios folyamatok valtoztatasat, Gjra-
szervezését hozhatja magaval.

A jelenlét-orientacioban a személyes
interakcionak rendkiviil nagy szerepe
van. A technika folyamatos er6sddését el-
lensulyozandé a személyes interakciok
értékesebbé valnak. A ,,human” ligyintézd
bevetése a megfeleld pillanatokban eny-
hiti a kapcsolat személytelenségét, ami
novelheti az tigyfél lojalitasat. Az ligyin-
téz6vel torténd interakcid elektronikus
csatornakon is személyes karaktert ad a
bank jelenlétének. Ennek fejlesztésére 1
lehet6ségek is kinalkoznak majd: példaul
az ligyintéz6 vizualis érzékelése (videote-
lefonos elérhet6ség, multimédias-modul
call centeren keresztiil).Az alapvetden
automatakon zajlo tigyletek és altataban
az ugymond kibernetizalt tigyfél-bank vi-
szonyok esetében is kritikus jelentSsege
lesz a ,huméan” tigyintéz8 szerepeinek. Az
elébbicken til az értékesitdi képességek
és a konfliktusok eredményes kezelése to-
vabbra is elengedhetetlen eleme marad a
magas szinvonalll kiszolgalasnak. Ma is
megfigyelhetd a torekvés a mechanikus
feladatokat ellatdé munkakorok kivaltasa-
ra, de ezzel parhuzamosan felértékelddik
a szakértékeént fellépd személyek munka-
ja a lakossagi lizletagban.

Az atalakuldsokat nagyban megnehezi-
t6 szervezeti tehetetlenség mellett jelen-
tékeny nehézségek forrasa lehet a banki
informatikai fejlesztések inercidja. Mint
mas mélyrehato szolgaltatasi innovaciok,
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a jelenlét-orientacio is a réteges felépitési
informatikai infrastruktira meglétekor
valosithatd meg egyszeriibben. Sajnos a
gyakorlatot ezzel szemben az egymast
kiegészitd alrendszerekbdl épitkezd hete-
rogén kornyezetek jellemzik. Minél mé-
lyebben hatja (majd) at a bankokat az
igyfél- és jelenlét-orientaltsag, annal
egyértelmiibb az elonye és az elkeriilhe-
tetlensége az igénybevételt, a csator-
nasemleges tzleti logikat és a hattér-
adminisztraciot rugalmasan szétvalaszto
architektaraknak.

call centeres iigyintézék, terminalok stb.)
kiviil az tigyfelei kdrnyezetét is sajatos
csatornaként hasznalja (mint ahogy teszi
ezt ma is a marketing esetében). A lakos-
vallalatokkal kialakitott kooperaciok, szo-
vetségek lehetséget kindlnak az ligyfelet
koriilvevd tovabbi kapcsolati rendszerek
kiépitésére; ezen beagyazott csatornak
fejlesztése egyre fontosabb lesz.

A marketingben mind jobban koncent-
ralni sziikséges az interaktiv médiumok
azon lehetéségére, hogy az iligyfelek
azonnali érdeklddést tudnak mutatni a
kozvetitett ajanlatokra, igy a potencialis
érdeklddés kozvetlen értékesitéssel lizlet-
té fordithato at (1asd példaul a microsite'
alakalmazésat).

A banki tigyfélkor extenziven is novel-
het6 az Gjonnan felnévekvs generacio
megszerzése révén, melynek tagjai eltérd
szocializacidjuk kovetkeztében mas meg-

10 Interaktiv internetes marketingeszkoz, amely egye-
bek mellett arra alkalmas, hogy mérje a felhasznaloi
gyakorisagot.

kozelitést igényelnek (elég csak az inter-
nethasznalatra gondolni).

Mindezeket Osszegezve ugy itéljiik
meg, hogy a lakossagi piacban rejlé po-
tencial teljes kiaknazasa Uijszer( pénziigyi
szolgaltatasi modellek meghonositasaval
lehetséges. Ez hosszll tavon elkeriilhetet-
len, de rovidebb tavra is er6sen ajanlhato
az ligyfélmegtartas, a jovedelmek novelé-
se és a versenyben maradas érdekében.

ROVID HAZAI KORKEP

A magyar lakossagi bankpiacon is er6tel-
jes valtozasok zajlottak le az utobbi évek-
ben. A verseny 1996-97 kozott indult
meg a lakossagi ligyfelek megszerzéséért,
napjainkban megtartasukért és a piac tjra-
felosztasaért folyik a kiizdelem. A lakos-
sagi ligyfelek intenzivebben hasznaljak a
pénziigyi szolgaltatokat, mint néhany esz-
tendeje, egyebek mellett a gazdasagi kor-
nyezet javulasa miatt, ami jotékonyan
hatott a maganszemélyek pénzkezelési
magatartasara, altalanos pénziigyi kulti-
rajara. Mara markansan kindlati piac ala-
kult ki, amelyben az ligyfelek — mint arra
korabban utaltunk — informacioé-feldolgo-
zasi nehézségekkel szembesiilnek, vala-
mint azt sem hagyhatjak figyelmen kiviil,
mekkorak az informacios €s egyéb tranz-
akcios koltségeik. A fogyasztasi szokasok
atrendezédésével szamos intézményi és
adatkezelési, folyamatszervezési kérdés
meriilt fel a bankrendszerben, amely a
magyar retail piacot karakteresen megkii-
16nbozteti mas piacoktol.

Az értékesitésben résztvevik szerepe.
A retail tizleti tevékenységben is nyilvan-
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valova valt, hogy a legfontosabb masod-
lagos termékjellemez6 maga az értékesi-
tési folyamat és az abban résztvevd banki
tanacsado eladasi képessége. A bankok a
call centerek bevezetésével (hatékony,
tobb dimenzids visszamérési lehetdségek)
jutottak annak a tapasztalatnak a birtoka-
ba, hogy az értékesitési folyamatban a ter-
mékismerten tul az alkalmazottaknak
tigyelniiik kell az tigyfél-bank kapcsolat
felépitésének minéségére, mert ez nagyon
befolyasolja az tligyfelek lojalitasat.

Hitelkockazati ismeretek szegénysé-
ge. Az egyre nagyobb lakossagi hitelakti-
vitds megkivanja a megbizhato, prudens
kockazatértékelési eljarasok felépitését,
am az ehhez nélkiilozhetetlen megbizha-
tosagi, fedezeti ismeretek rendkiviil sze-
gényesek egy-egy retail-ligyfélkorre vo-
natkozéan. Egy kiemelt vallalati iigyfél
esetében nemcsak az iigyféltorténet, de az
iparag vagy adott projekt iizleti kilatasai
is értelmezhet6k a bank szakértGje szem-
pontjabol. A belsd adataramlasi €s -tarola-
si strukturak elemeit kortiltekint6en sziik-
séges megvalasztani, hogy késébb minél
szélesebb korben lehessen kapcsolatele-
mezéseket végezni.

Adatelemzési hagyomanyok hidnya.
Tomegesen rendelkezésre allo adatokbol
konnyebb megfeleld terveket kidolgozni
a piaci lehet6ségek kihasznaldsara és a
hatékony értékesitésre. A szisztematikus
adatgytijtés és -elemzés egyelére nem
altalanos a hazai bankokban; 2000-2001-

ben jelentek meg az els6 kezdeményezé-
sek (adattarhaz- projektek, scoringrend-
szerek, tranzakcids elemzések). Ekkor
keriilt be az ,,intenziv iigyfél jovedelme-
z8ség novelés” fogalma mint ,,varazsige”
a hazai banki terminologiaba. Ennek tel-
jesitése azonban elképzelhetetlen az adat-
elemzési mechanizmusok megalapozasa
nélkiil a szervezeten belill. Ez pedig rit-
kéan valosithatd meg néhany honap alatt,
mivel az adatelemzésbdl szarmazo ered-
ményeknek szamos folyamatba és dontési
helyzetbe kell beépiilniiik.

Erés technikai innovacids készség.
Erre jo példa a hazai bankkartyas kiegé-
szitd szolgaltatasok fejlesztése (kezdet-
ben csalasok megel6zése céljabol), ame-
lyek révén szamos pénzkezelési tranzak-
cidhoz kapcsolodo szolgaltatas jelent meg
a piacon (példaul az ugynevezett kartyadr
szolgaltatasok). Ezek ugyan alacsony
tranzakcios koltséggel jarnak az iligyfél-
nek, de gyakorisaguk jovoltabdl jo bevé-
teli forrast jelentenek a banknak.

A szerzOk allaspontja szerint a magyar-
orszagi bankszektor retail piaci szerepldi
— ha talan nem is mindig tudatosan, de
ugy tlinik — késziilnek a jelenlét-orienta-
cio kihivasaira. A kialakult megvalositasi
elképzelések néha azonban inkabb éves
taktikai profitmaximalasrol szolnak, mint
egy stratégiaba illesztett tevékenységrol.
A kihivasok jelen vannak, és egyre koze-
lebbr6l fognak megérinteni minket a
munkank soran.
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