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BECSEI ANDRAS — HOMONNAY ADAM — RoszIK GABOR

MILYEN INNOVACIOS OTLETEKET
MERITHETNEK A MAGYAR
LAKOSSAGI BANKOK
ESZAK-AMERIKAI
ES DELKELET-AZSIAI TARSAIKTOL?*

Az atlagosan 20,2 szazalékos t6kemegtériilést! mutaté magyar bankszektor a gaz-
dasag egyik igen nyereséges agazata. Az elmult években a magas jovedelmezoség
az iparag altal elért hatékonysagnovelésnek és a bankok altal alkalmazott magas
marzsoknak volt koszonhet6. A bankok mindezt erds és egyre élesedd verseny-
kornyezetben valodsitottak meg, ahol (elsgsorban a hiteltermékek teriiletén) to-
vabbi jelentds novekedés és csokkené marzsok varhatéak. A késébbi novekedési
lehetéségek probara teszik majd a magyar bankok termékfejlesztési képességeit,
a csokkeno marzsok pedig az informatikai fejlesztésekkel és folyamatatszervezé-
sekkel elérhet6 hatékonysagnovekedési lehetéségeket tartjak tovabbra is a fokusz-
ban. Mindezek mellett az iigyfelek megszerzéséért, a keresztértékesitésért és az
iigyfelek megtartasaért folyo verseny sziikségessé teszi az értékesitési és iigyfél-
kiszolgalasi képességek javitasat.

A tanulmany célja, hogy innovacids otleteket mutasson be e harom teriileten,
azaz a lakossagi termékfejlesztésben, a hatékonysagnovelésben és az értékesités-
ben / ligyfélkiszolgalasban. A fent emlitett trendek tiikrében a bemutatott Gtletek
attekintése és szelektiv alkalmazasa jelentés hasznot hozhat a magyar lakossagi
bankoknak a kovetkez6é 5-10 évben. A tanulmany kiilonlegességét tovabba az
adhatja, hogy korabban a magyar lakossagi banki piacot elsésorban a kelet- és
nyugat-eurdpai piacokkal hasonlitottak 6ssze. Ebben az esetben azonban - a he-
lyi tapasztalatnak, kutatasnak, interjuknak és banklatogatasoknak kdszonhetéen
- megprobaltunk 4j és potencidlisan jovedelmezo otleteket hozni a kevésbé is-
mert észak-amerikai és délkelet-azsiai piacokrol.

* Lektoralta: dr. Akos Tamas, MKB Bank Retail iigyvezetd igazgato.
1 2005-6s adat, Heti Vildggazdasag, 2006. junius 29. HVG Trend: Guba a dohdnyhoz - prosperal6 bankrend-
szer.
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BEVEZETES

A tanulmany célja, hogy a lakossagi
banki diviziok/teriiletek vezetSinek és
mds, a témaval foglalkozo6 szakemberek-
nek iizletfejlesztési Gtleteket nydjtson az
észak-amerikai és délkelet-azsiai legjobb
gyakorlatokra épitve.

Az Osszehasonlitasi alapul szolgalo
piacokat két szempont alapjan valasz-
tottuk ki. Egyrészt az észak-amerikai
piacot tartjak sokan a legfejlettebb, a
délkelet-azsiait pedig a legvaltozatosabb
banki piacnak. Az utdbbi esetben tald-
lunk példat igen fejlett piacokra, mint
Szingapur és Hong Kong, feltorekvd
piacokra, mint Thaifold és Malajzia, va-
lamint fejl6dé piacokra, mint Vietnam
és Kambodzsa. Délkelet-Azsia kivald
lehetéséget kinal, hogy a magyar piacot
hasonld fejlettségli, valamint korabbi
teltorekvé piacokkal is oOsszehasonlit-
hassuk. A 20 szazalékos magyar lakos-
sagi hiteldllomany (personal financial
liability)/GDP arany 6sszemérhet6 a 22
szazalékos thai aranyszamokkal. Mas-
részt, ennél opportunistabb indokunk
az volt, hogy a szerzék koziil kett6 MBA
tanulmdnyokat folytatott e két régioban
az elmult évben, ami lehet6vé tette a he-
lyi kutatomunkat is.

A tanulmanyban el6szor a legjobb
gyakorlatok kivalasztasara felallitott
kritériumrendszeriinket mutatjuk be.
Ezutan a lakossdgi banki termékeket
elemezziik, azt vizsgaljuk, mely termék-
oOtletek lehetnek alkalmasak az ujabb
ugyfelek megszerzésére és a keresztér-
tékesitésre a magyar banki piac noveke-
dési lehetdségeinek minél jobb kihasz-
nélasa érdekében. A harmadik részben

az informatikai és folyamatatalakitasi
oOtleteket vessziik sorba, melyekkel to-
vabbi hatékonysagnovekedés érhet6 el.
tél-kiszolgalasi teriiletet vesszitk gorcsd
ald, melyek a fokoz6dé versenyben val6
sikeres szerepléshez feltétleniil sziiksé-
gesek. Véleményiink szerint ezek a terii-
letek kiemelt fontossaguak a banki jove-
delmezdségek novelése érdekében.

Bér ezen kivill is szdmos lehetéség
van a jovedelmezdség novelésére, a ta-
nulmanyban egyes termékcsoportok-
kal, mint a befektetési termékek, illetve
egyéb teriiletekkel, mint a szervezeti
integracié és hatékonysag vagy 0sz-
tonzés, nem foglalkozunk. Az arazasi
és a kockazatkezelési otleteket szintén
csak akkor emlitjitk meg, ha szorosan
egy termékhez kapcsolédnak. A f6 in-
dokunk az volt e témakorok kihagya-
sara, hogy e teriiletek sajatossagainak
elemzése akar egy-egy Ondllé tanul-
manyt igényelne.

AZ OTLETEK KIVALASZTASANAK
KRITERIUMRENDSZERE

Az eredetileg Osszegytijtott 6tven Otle-
tet két kritérium alkalmazasaval szii-
kitettitk le huszonhétre. Az otletnek
egyértelml jovedelmezdségi hatassal
kell rendelkeznie és ujdonsagnak kell
szamitania a magyar piacon ahhoz,
hogy a tanulményban szerepeljen. A
dontési feltételrendszert az 1. dbra fog-
lalja Gssze.

Mint az 1. dbra mutatja, az Otletek
tobbségének legalabb részben uwjnak
kell lennie a magyar banki piacon, és
a bankok profitabilitasat legaldbb egy
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Az otletek kivalasztasanak dontési feltételrendszere

Legjobb gyakorlatok értékelési kritériumai
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szazalékkal kell novelnie. A jovedel-
mez8ségi hatas becslésénél a konzisz-
tencia érdekében egy ,atlagos magyar
lakossdgi bankot™? vettiik a szdmité-
sok alapjaul. Ezutan egy egyszertsitett
becslést alkalmaztunk az otletek jo-
vedelmezdségének megitéléséhez. Ha
azonban egy otlet nagyon erds volt az
egyik kritérium szerint, szerepeltettitk
a tanulmanyban annak ellenére is, hogy
a masik feltételt egyértelmiien nem tel-
jesitette.

2 Lakossagi tigyfelek szdma: 200 000; Fidkok szama:
90; A kovetkezd hdrom évben épitendé fidkok sza-
ma: 40; Lakossagi banki bevételek (kamat, jutalék,
egyéb): 12 millidrd forint; koltség-bevétel (C/T)
hanyados: 80%.

TERMEKOTLETEK: ELOTERBEN
A JELZALOGHITEL, A HITELKARTYA
ES A FOLYOSZAMLA

Ennél az 6tletcsoportnal harom nagyobb
termékcsoportra koncentrélunk: a jelza-
logkolcsonokre, a hitelkartyakra és a fo-
lyészamlakra. E harom termék el6térbe
helyezésének két indoka volt. Egyrészt a
legtobb innovativ otlet, melyet a két ré-
gioban talaltunk, ezekhez a termékekhez
kapcsolddott. Mdsrészt, amint a késdbbi
fejezetekben latni fogjuk, az elterjedt
ugyfél-akviziciés modellek erre a harom
termékre épiilnek.

A jelzdlogkolcsont az iigyfél szamldinak
konszoliddldsdra alkalmazzik a bankok.
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A jelzalogkolcson a bankok és az tigyfe-
lek kozotti kapcsolat alapjaként foghatd
fel. Kivalé példa a Standard Chartered
MortgageOne terméke Szingapurban®.
Ennél a terméknél a folyoszamla és a
megtakaritasi szdmla egyenlege levonas-
ra kertiil a hitel 6sszegébdl a jelzdlogkol-
cson kamatanak kiszamitasanal. Ezal-
tal a bank arra 9sztonzi tigyfeleit, hogy
megtakaritasaikat a jelzalogkolcsont fo-
lydsité banknal helyezzék el. Egy masik
példa a Standard Chartered Family Link
kolcsone: a bank prémium kamatot fizet
minden egyes bankszamlaért, melyet
a jelzalogkolcsonhoz ,kapcsolnak” az
ugyfelek.

A jelzdlogkolcsonok értékesitéséhez a
bankok agressziv drazdst alkalmaznak. A
szingapuri bankok még ra is fizethetnek
a kolcson elsé évében, igaz, ezt a veszte-
séget ellensuilyozzdk a jelzdlogkolcson ezt
kovetd, lock-in” idb6szakdban alkalma-
zott magasabb kamatok — mondta el Sim
Puay Suang®. A ,lock-in” idészakot az
el6torlesztési és végtorlesztési dijak biz-
tositjak (megjegyezziik, hogy ez utobbi
megjelent részben a magyar piacon is, az
OTP példaul a korabbi 0%-rdl 3,6%-ra
(illetve a kamatperiodus végén 2,6%-ra)
emelte a lakdshitel el6torlesztési dijat). A
szingapuri UOB ,,First Zero Home Loan”
terméke példaul 0 szazalékos kamatot
szamol fel az elsé évben, 2,25 szdzalé-
kot a masodik évben és 3,5 szdzalékot a
harmadik évben. E kedvez6 kamatlabak
igénybevételéhez az tigyfeleknek 50 000
szingapuri dollaros (megkozelitSleg 7

3 Standard Chartered honlapja.

4 Sim Puay Suang, korabban: UOB lakossagi banki
igyvezetd igazgatdja; jelenleg: szenior tandcsado
a DBS Bank lakosségi banki részénél; Szingapur
egyik meghatarozé bankara.

millié forintos) minimum betétegyen-
leget kell fenntartaniuk az elsé 12 ho-
napban. Az utébbi kovetelmény egyér-
telmtien mutatja, hogy az UOB a vagyo-
nosabb réteget célozza ezzel a termékkel.
A ,lock-in” id6szak harom év, ezen beliil
a kolcson felmondasa esetén az eredeti
kolcsonosszeg 1,5 szazalékat kell kifizet-
nie az iigyfélnek®.

A keresztértékesités a magyar ban-
kokndl is elterjedt, jellemz8en lakossagi
foly6szamlakat kindlnak a jelzalogkol-
csonos tigyfeleknek. Mivel a jelzalogkol-
csonos tigyfelek igen lojalisnak szamita-
nak, egyértelmiien a késGbbi értékesitési
kampanyok célcsoportja lehetnek. Az
MKB 2006. tavaszi jelzalogkolcson-
akcidja példaul kedvezményes szerzo-
déskotési dijat kinal folydszamlanyitas
esetén®. Kérdéses, hogy milyen sikerrel
hozhaték at mashonnan az elsédleges
banki kapcsolatok a beszedési megbiza-
sok és az internet-bankoldsi szolgaltatd-
sok ,iigyfélmegtarté hatasa” miatt (sok
tigyfelet visszariaszt az e szolgaltatasok
megvaltoztatasahoz sziikséges tigyinté-
zés). Ezek tényleges akadalyt jelentenek,
a tapasztalat azonban azt mutatja, hogy
a folyamat a koztizemi szolgéltato bevo-
nasaval megkonnyithetd, akar el is intéz-
het6 az tigyfelek szamara.

Tobb hitelkartyatipus sziikséges a piac
lefedéséhez. Mint korabban emlitettiik,
a masik, az tgyfél-akvizicié szempont-
jabol kulcsfontossagu termék a hitel-
kartya. Amennyiben 6sszehasonlitjuk a
délkelet-azsiai és a magyar hitelkartya-

> The Business Times: UOB zeroes in on several is-
sues (Az UOB tobb terméket ingyen kindl); 2003.
junius 25.

¢ www.portfolio.hu: Akcids lakdshitel az MKB-tdl,
2006. 4prilis 18.
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piacot, a legszembetin6bb kiilonbség a
délkelet-azsiai bankok altal kindlt hitel-
kartyatipusok magas szama. Az UOB,
a legnagyobb hitelkartya-kibocsatd
Szingapurban, 15 kiillonboz6 hitelkar-
tyat ajanl tigyfeleinek”. Még akkor is, ha
Magyarorszagot az egy fére juté GDP
alapjan Malajziaval hasonlitjuk ossze,
lathatjuk, hogy Standard Chartered 11
kiilonboz6 hitelkartyat ajanl egy 25 mil-
1i6 f6s feltorekved piacon®. Tobbek kozott
a bankok dltal a hitelkartya-iigyfelek
megszerzéséért folytatott kiélezett ver-
senynek koszonhetéen, a malajziai hi-
telkdrtya-penetracio 60 szazalékra emel-
kedett 2006-ban® a 2000-es évek eleji 26
szazalékrol'%. A magyar hitelkértya-pe-
netracié 2004-r61 2005-re megduplazod-
va elérte a 12 szdzalékot!!, ezzel hasonld
fejlédési utvonalat jelez, mint a gyorsan
fejl6d6 maldj piac.

Az tigyfeleknek a magasabb preszti-
zsii termékek felé valo elmozduldsa és
a private label hitelkdrtydk elterjedése
vdrhato a fejlettebb piacokon. A termék-
kinalat esetén meg kell kiilonboztetni a
vezér- és a szegmens-célzott (,niche”)
termékeket. Mint Sim Puay Suang el-
mondta, a szingapuri UOB legjelen-
tésebb hitelkdrtyatermékei a Lady, az
Arany, a Platinum és az Infinite hitel-
kartyak lesznek (az utébbi az UOB leg-
nagyobb presztizst hitelkartyaja, amely
a szingapuri elit felsé 0,1 szdzalékat

7 UOB honlapja: www.uobgroup.com
8 Standard Chartered maléjziai honlapja: www.
standardchartered.com.my
° http://www.webwire.com/ViewPressRel.
asp?SESSIONID=&ald=14874
10 Tab Bowers, Greg Gibb, Jeffrey Wong: Banking in
Asia, Acquiring a Profit Mindset, 194. o.
11 A fizetési kértya {izletdg Magyarorszdgon. MNB-
kiadvany.

célozza). Ami sokak szamdara meglepd
lehet, az a Classic kartya emlitésének
hidnya. A bankdrné véleménye szerint
az utdbbi termék fokozatosan kiszorul,
és az Arany hitelkartya veszi at a helyét.
Az tgyfeleknek a magasabb presztizst
termékek felé valé elmozduldasa mind-
egyik hitelkartyaterméket érinti. Persze
a presztizstermékeknek kézzelfoghatod
elényoket is kell biztositaniuk az igy-
felek szamara. Ennek ékes példdja az
USA-ban az AMEX Selects programja,
amelynek kereteben tobb szdz partner-
rel (utaztatok, éttermek, kereskeddk)
kotottek arrol megallapodast, hogy
altalaban  10-25%-o0s arkedvezményt
nytjtanak AMEX kartyaval fizeté tgy-
feleik részére. Az tigyfelek brossurakbol,
illetve az AMEX Selects honlapjarol ér-
testilhetnek a résztvevékrol, kedvezmé-
nyekrdl és az igénybevétel modjarol'2.
Emellett a private label hitelkartydk to-
vabbra is niche termékek maradnak, bar
a bankok és a kiskereskeddk egytittmu-
kodése itt is kolcsonosen elényods. Ezek
a kartyak, mint példaul az UOB Metro
hitelkartyaja, specialis kedvezménye-
ket biztositanak a kiskeresked6knél (az
UOB Metro hitelkartya, tobbek kozott,
folyamatosan 10 szdzalék kedvezményt
nyujt a szingapuri Metro aruhdzakban,
az ugyfél sziiletésnapjanak honapjaban
pedig 20 szézalékot!®). Bar ezeknek
a trendeknek a tobbsége a fejlettebb
hitelkartyapiacokat jellemzi majd, vé-
leménytink szerint Magyarorszdgon is
megfigyelhetjiik ezeket a tendencidkat a
kozéptavon.

12 http://www.americanexpressofferzone.com/se-
lects/Homepage.aspx?cntry=us&lang=en&acct=
prop

13 'UOB honlapja: www.uobgroup.com
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Amint az tgyfelek tobbsége tényle-
gesen elkezdi hasznalni a hitelkartya-
kat, a bankok ra lesznek kényszeritve a
hitelkartya-ajanlatok szegmentaldsara.
A kiskeresked6kkel valé fent emlitett
egylittmiikodés kivalé megoldas lehet
erre. A Budapest Bank altal 2005-ben
bevezetett Lady hitelkartya a piac szeg-
mentaldsanak egy Uj modjat mutatja.
A kartya tobb kiskereskedénél biztosit
specialis kedvezményeket, ami a hazai
hitelkartyak tobbségére nem jellemzd.
Ez azonban megvaltozhat az elkovet-
kez6 években: amennyiben a bankok
hitelkartyaval rendelkez6 és azt akti-
van hasznalé tgyfelei egyre nagyobb
vasarloer6t kezdenek képviselni, a kis-
kereskedék érdekeltté valnak abban,
hogy ezeknek az tigyfeleknek specialis
kedvezményeket nyujtsanak. Erre a ten-
dencidra kivalé példak az MKB, a CIB,
illetve a Citibank uj Platinum és az OTP
AMEX Blue krtyi.

A kiskereskeddkkel valo egyiittmiiko-
dés mellett mds szolgdltatoval is érdemes
partnerséget kotni. Kivalo példa erre a Ci-
tibank - American Airlines (AA) koope-
rdcié az Egyesiilt Allamokban. Mindkét
vallalat aktivan hirdeti a Citi-AA hitel-
kartyat. A Citibank levélben kiildi ki a
hitelkdrtya-ajanlatot, a termék eldnyeit
praktikus érvekkel alatamasztva. Egy-
szerl példaval illusztrdlja, hogy hany,
a repiil6jegyekhez felhasznalhaté pon-
tot kap az tgyfél, példaul ha a kartya-
val bizonyos Osszegli bevasdrlast vagy
tankolast fizet hetente. Az American
Airlines pedig a repiil6jaratokon hirdeti
a terméket a sajat magazinjaban, a szal-
vétakon, tovdbba az utasoknak kiildott
e-mailekben. A hitelkartyakoltés nove-

lését célzd egylittmiikodés mindkét fél
szamara forgalmat general. A bank az
interchange!* dijat és a kovetkezd peri-
Odusra atgorgetett egyenleg utan fizetett
kamatot nyeri meg. A repiil6tarsasag a
jaratok kihasznaltsagat tudja novelni,
valamint a bank {igyfeleinek a repiil6-
jaratokon felhasznalhaté pontjai utan
a megallapodott elszamoloar alapjan
kompenzaciét kap. E koncepci6 alap-
jan indult el a Citibank a Malévval valo,
illetve az MKB a Lufthanséaval kozosen
kidolgozott cobranded kartydjaval.
Ujabb példdk bizonyitjdk, hogy a folyd-
szdmldt sem lehet leirni a marketing teriile-
ten. Az Egyesiilt Allamokban t6bb bank, pél-
daul a Citibank, a Fifth-Third, a Commerce
Bankcorp és a Washington Mutual ingye-
nes folyoszamlat kindl. A cél egyértelmtien
az Uj ugyfelek szerzése, akiknek késobb
mas termékeket probdlnak értékesiteni,
illetve az altaluk fizetett, szamuk és egyen-
ként kis jelentdségiik miatt tobbnyire fi-
gyelmen kiviil hagyott, ,non-shopped”
dijakon keresni. A Citibank az &tletet to-
vabbfejlesztve a banki kapcsolattal nem
rendelkez6 tigyfelek megszerzését célozza
meg. Felmérések szerint az Egyesiilt Alla-
mokban 12 millié csaldd nem rendelkezik
banki kapcsolattal. A Citibank az Access
Account termékét ajanlja ennek a célcso-
portnak - a kezdé bankhasznalokra sza-
bott termék alacsony dijakat és konnyen
igénybe vehet6 szolgaltatasokat nyujt, pél-
daul ingyenes folyoszamlat, amellyel in-
gyen lehet a szamldkat online vagy az au-
tomatizalt telebankon keresztiil kiegyenli-
teni. A bank nem kévetel meg minimum

14 A Kkdrtyakibocséatonak az elfogadohely (pl. kiske-
reskedd, vendéglatdhely) altal fizetett, jellemz6en
forgalomaranyos dij.
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egyenleget, a 3 dollaros szamlavezetési
dij elengedésének feltétele pedig az, hogy
az ugyfél a jovedelmét a szamlara utalja.
Ezeken feliil a szimla kedvezményes nem-
zetkozi dtutaldsi dijakat nyujt, és a szolgal-
tatdsok tobb nyelven veheték igénybe. A
Citibank a terméket Chicagoban tesztelte
ez év elején, és jelentds tigytélbazist ért el
vele: uj bevandorlokat, nyugdijasokat, di-
akokat, az online szolgaltatdsokat prefera-
16 és/vagy korlatozott bankolasi igénnyel
rendelkezd tigyfeleket!.

A magyar bankok tobb tigyfélcsaloga-
to terméket vezettek be az elmult néhany
évben: a magasabb kamatot biztosito fo-
lyészamlékat (,kivételes szamla”, MKB),
egy szolgédltatdéi szamla kiegyenlitését
bankviltas esetén (CIB), adossagrende-
z6 hitelt (Budapest Bank), ingyenes fo-
lyészamlat azonban még egyik bank sem
kindlt eddig'®. Az otlet egy kisebb vagy
yjonnan piacra 1épd bank szamara lehet
igéretes, amely agresszivan kivan tigyfele-
ket szerezni. Az ingyenes szamla feltétele
lehet a fizetésnek a szamldra torténd uta-
lasa és csoportos beszedési megbizasok
megadasa; ezek a feltételek megnehezit-
hetik a késébbi bankvaltast. Bar a bank
elvesziti a folydszamla-vezetési dijat, ez
felfoghato tigyfél-akvizicios koltségnek
is, amely tobb moddon is megtériilhet.
Egyrészt a non-shopped dijak altal, mas-
részt keresztértékesitéssel, harmadrészt,
korabbi elemzéseink és tapasztalatunk

15 American Banker, 2003. november 18., 3. o.
http://www.winwinpartner.com/Developing%20
Untapped%20Markets/ssCitigroup.html

16 Legjobb tudésunk szerint az egyetlen kivétel az
Els6 Lakashitel Rt. (ELLA) folydszamldja. Az
ELLA azonban nem végez alapvet$ pénzforgalmi
tranzakciokat (banki készpénz felvét és betét), igy
a szamla kozvetleniil nem hasonlithat6 a tobbi
bank 4ltal kinalt folydészamlahoz.

alapjan, minden egyes csoportos besze-
dési vagy allandé atutalasi megbizassal a
latra sz6l6 egyenleg szignifikansan emel-
kedik (az tigyfelek jellemzéen nem tud-
jak vagy nem akarjak forintra kiszamitva
optimalizélni a szdmldjukat). Az ezeken
a betéteken megnyert kamatmarzs szin-
tén jelentds bevételt jelenthet.

Az amerikai Capital One tesztcel-
la (.test cell”) alapii termékfejlesztési
képességeit szintén érdemes kiemelni.
Az otlet nem kimondottan adott ter-
mékre vonatkozik, hanem a termék-
fejlesztési képességekre. Az eredetileg
kizarolag hitelkartya-specialistaként
indult Capital One az Gj termékek,
jellemz6en hitelkartyak tesztelésében
talszdrnyalja a versenytdrsait. Egy,
a direkt marketing teriiletrél atvett
technikat, a tesztcellakat hasznaljak. A
modszer lényege, hogy a direkt marke-
ting kampany tigyfeleit alcsoportokra
osztjak, és az egyes alcsoportok kis
mértékben eltérd ajanlatokat kapnak.
Ezaltal a bank eltéré termékotleteket
egy idében tud tesztelni. A tesztiigy-
felek reakciojat megfigyelve, valamint
rigorézus jovedelmezdségi kalkulaci-
ok utan ki tudjak valasztani a legjobb
termékvaridnst, és ez keriil széles korii
bevezetésre.!” A magyar banki pia-
con az Uj lehet8ségek megtalaldsa és
a gyors termékfejlesztési képességek
szintén a siker zalogai lesznek. Isme-
reteink szerint a magyar bankok nem
teljesen naprakészek ezen a teriileten,
és a termékfejlesztések iddigényének
tekintetében még sok esetben jelentds
elrelépési lehetéségiik van.

17" Capital One iizletfejlesztési menedzserével készi-
tett interju alapjan.
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INFORMATIKAI ES
FOLYAMATATALAKITASI OTLETEK:
GYORSASAG ES AZ ATM-EK UJ SZEREPE

Kevés iparag alakult at annyira az utobbi
évtizedben, mint a lakossdgi bankszek-
tor. Az Uj informatikai rendszerek for-
radalmasitottdk az iigyfél-kiszolgalasi
modelleket azaltal, hogy lehetévé tették
a folyamatok egyszerUsitését, illetve az
elektronikus csatornak és az j ugyfél-
kapcsolat-menedzselési (CRM) model-
lek bevezetését.

A gyors folyamatok és a kis dokumen-
tumigény a legtobb hiteltermék esetén
kulcsfontossdgii. A GE Money Singapore
célja példaul, hogy a ,James” nevii fo-
gyasztdsi kolcsonét az esetek 60 szdzalé-
kdaban 2 6rdn beliil nyijtsa.'® Tekintve,
hogy a GE Money postakon keresztiil
kindlja a terméket, nem rendelkezik
banki jogosultsagokkal Szingapurban,
valamint az adéslistdhoz sincs hozza-
férése, az el6bb emlitett célkitiizés igen
ambiciézusnak szamit. A vilag egyik,
ha nem a leggyorsabb hitel-tigyintézési
folyamatat a japan Takefuji valdsitotta
meg. A ,Gyorskolcson Igénylési Auto-
matdjat, a ,¥en-Musubi’-t hasznalva
5-10 percig tart a hiteligénylés, ami utan
az ugytél egy ideiglenes kartyat kap. Ez
utan harminc perccel az tigyfelek telefo-
non kapjak meg a hitelbiralat eredmé-
nyét. A telefonon torténé megerdsités
utdn az tigyfél mar fel is tudja hasznalni
a hitelt.?

18 The Asian Banker, 2006. majus 10., cikk: “We still
don’t have credit bureau access” (“Tovéabbra sincs
hozzaféréstink az adoslistakhoz”).

19 Takefuji sajtékdzleménye 2005. november 24-én;
www.takefuji.co.jp

Az Egyesiilt Allamokban szintén kony-
nyen igényelhetnek hitelt az iigyfelek. A
legjobb példakat a hitelkdrtya-igénylé-
seknél lattuk. A First Premier Bank mar-
ketinglevelekben kiildi ki a hitelkartya-
igénylési nyomtatvanyokat pozitiv ados-
mindsitd (credit reporting agency) adatait
felhasznalva.”® Az tigyfeleknek mindész-
sze egy fél A4-es méretli adatlapot kell
kitoltve visszakiildenitik. A Capital One
még kevesebb informaciot kér a direkt
marketingkampdnyai alatt  kikiildott
igénylési nyomtatvanyain. Tovabba az
tigyfelek az interneten is igényelhetik a
kartyat a levélben megkapott informa-
ciokat felhasznalva. Online igénylés ese-
tén a hitel jovdhagyasa utan a hitelkeret
mar felhasznalhaté internetes vésarla-
sokhoz vagy szamlak kiegyenlitésére a
kartya kézhezvétele el6tt is. A JP Morgan
- Chase szintén alig harmad oldalnyi
informaciot kér az tigyfeleitél.?! Mivel a
lakossagi banki piac novekedésében a hi-
teltermékek dontd jelentdségtiek, a gyors
és tigyfélbarat folyamatok a magyar ban-
kok szdmara is meghatarozéak lesznek.

A tranzakcids koltségek csokkenté-
se mellett a hdlozatbévités teriiletén is
el lehet érni hatékonysdgjavuldst. Az
seléregyartott fiok” otletével takarit meg
néhdny takarékszovetkezet koltséget és
piacra 1épési id6t az USA-ban. Mindez
azt jelenti, hogy az épiilet falait, kiilse-
jét egy tizemben gyartjak le, és csak az
Osszeszerelés és a végleges tizembe al-
litds torténik a helyszinen. Igy a fiok az
épitési engedély kibocsatasatol szami-

20 A mddszer megkdveteli a pozitiv banki addslista
meglétét, mely Magyarorszigon nem létezik.
Ugyanakkor a példa a hatékony folyamatok be-
mutatdsara szolgal.

21 Hitelkartya direkt marketing levelekre alapozva.
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tott négy honapon belill megkezdheti
rendes mikodését. Epitészi, mérnoki,
illetve alvallalkozo6i koltségeket lehet
megtakaritani az Otlettel, és a gyorsabb
piacra jutasi idé fontos lehet, amikor a
versenytarsak is jelent6sen terjeszked-
nek.?? (Ismereteink szerint egy atlagos
- nem bevasarlokozponti fiok megnyi-
tasa — 6-12 honapot vesz igénybe Ma-
gyarorszagon.) A thaifoldi Thanachart
Bank és Siam Commercial Bank is sie-
tésen allit fel egyszerti minifiokokat és
kioszkokat nagyszabasu terjeszkedési
terveik részeként.?® Ezek a fiokok néha
nem tobb, mint 200 méterre vannak
egymastol a varoskozpontokban, és ki-
sebb ,niche” szegmenseket céloznak,
példaul egyetemistakat vagy egy adott
gyarkorzet dolgozdit, melyeket a tradici-
onalis fickokkal nehezebb elérni. Mind-
azonaltal az ,eldregyartott fiok” oOtlete
csak z6ldmezGs és nem atépitéses fiok-
nyitas esetén relevans. Ahogy a magyar
bankok — kdszonhetSen az intenziv ter-
jeszkedési terveknek - lassan kifutnak a
vonzo6 belvarosi helyszinekbdl, néhany
alacsonyabb koltségszerkezetli, magas
presztizsre kevésbé koncentrald szerepl6
kihasznélhatna ezt az Gtletet.

A bankok elkezdték az ATM-jeiket iigy-
félkapcsolat-menedzselési (CRM) eszkoz-
ként hasznalni. Ahogy az elmult években a
fiokok szerepe a tranzakcidkrol és a back-
office tevékenységrdl az értékesités felé
tolodott, szamos bank jelenleg tjragon-
dolja az ATM-ekben rejlé lehetdségeket
is. Az alapvetd készpénzfelvételi és -elhe-
lyezési funkci6 mellett gyakoriak azok a

22 Credit Union Journal (2004. 4prilis 26.).
23 The Asian Banker, 2005. julius 30., cikk: “Retail
Banking (Lakossagi bankolas)”.

berendezések, amelyekkel teljesebb kort
szamlavezetést (atvezetés, atutalds, leko-
tés) lehet végezni. Ezen feliil a szingaptri
koézponti OCBC volt az elsé bank Azsia-
ban, amely személyes tizenetek kiildésére
alkalmas ATM-eket vezetett be.** Az uj
technologia célzott marketingkampanyt
tesz lehet6vé a specifikus tigyféligények
alapjan. A thaifoldi Kasikornbank és a
HDFC Bank Indiaban szintén CRM-re
alkalmas ATM-eket tesztelnek. A ter-
mékajanldsokra képes CRM rendszerek
kiépitése érdekében a bankoknal az 6sz-
szes informatikai rendszer integralasara
van szitkség. Ez a feladat mar 6nmagaban
nehézséget jelentett tobb bank szamara,
az igy kialakitott CRM rendszernek az
ATM rendszerrel valo Osszekapcsolasa
pedig tovabbi kihivas.

A masik jelentés ATM-ekre vonatkozo
trend a készpénz-visszaforgato (recycling)
ATM-ek megjelenése. Ez a tipus olyan
készpénzelhelyezésre ad lehet§séget,
hogy a pénzt egybdl visszajuttatja az
ATM kazettdba. Ennek eredményekép-
pen az ATM toltési/kiszolgalasi gyako-
risaga és igy a készpénzkészlet/a gaz-
dalkodasi koltségek csokkentheték. A
Diebold nevii ATM gyarté szerint a ki-
nai bankok madr ilyen magas szinvonala
ATM berendezéseket rendeltek.?> Mind-
azonaltal ezeket az ATM-eket még min-
dig draganak tartjak a rovid tavon kinalt
el6nyeikért, ugyanis a készpénzfelvét
még mindig sokkal gyakoribb tranzak-
ci6, mint a készpénzelhelyezés.

24 The Asian Banker, 2005. november 30., cikk:
“ATMs: Ready to go cashless (az ATM-ek képesek
a készpénz nélkili mikodésre)”

25 The Asian Banker, 2005. november 30., cikk:
“ATMs: Ready to go cashless (az ATM-ek képesek
a készpénz nélkiili mikodésre)”
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ERTEKESITESSEL
ES UGYFELKISZOLGALASSAL
KAPCSOLATOS OTLETEK

Az értékesitéssel és tgyfélkiszolgalassal
kapcsolatos részt négy alrészre osztottuk
tel, amelyek mindegyike atvezet a kovetke-
z6 témakorre. Az elsd elem az tigyfél-akvi-
zicid, amikor a bank az tigyféllel kapcsola-
tot létesit. Amint mar kordbban lattuk, és
még be fogjuk mutatni, a bankok édltaldban
hiteltermékekkel, féleg jelzdlogkolcsonnel
és hitelkdrtyaval, illetve folyoszamlaval
szerzik meg tigyfeleiket. Miutdn létrejott
az lgyfélkapcsolat, a kovetkezd lépés a
keresztértékesités. Ahogy a bankpiacok
egyre érettebbé valnak, ez a jelents ttja
az értékesités novelésének. A CRM esz-
kozok jelenlegi fejlesztése is ezt a pontot
tamasztja ala. Az értékesitési modell har-
madik eleme a mindségi tigyfélkiszolgalas.
A bankoknak tisztdban kell lennitik azzal,
hogy milyen kiszolgalasi szintet akarnak
nyujtani, és miként tudjak ezt megtenni.
Veszélyes lenne ugyanis az tigyfeleket csak
ujabb és ujabb értékesitési kampanyok
alanyaiként kezelni anélkiil, hogy a meg-
feleld kiszolgalasi szinvonalat nyudjtanank
nekik. A modell negyedik eleme az egyre
nagyobb jelentéségti tigyfélmegtartds az
intenziv versenykornyezetben.

Ugyfél-akvizicié

Két fontosabb termékalapu tgyfél-ak-
viziciés mddszer van: a folyészamla és a
hitel alapd. A tradicionalis délkelet-azsiai
bankok a foly6- és megtakaritasi szamlakat
hasznaljak az tigyfelek megszerzésére. A
feltorekvé piacokon ezek az elsé termékek,
amelyekkel az tigyfelek rendelkeznek. Még

a legfejlettebb egyesiilt allamokbeli piacon
is hasznaljak a bankok marketingeszkoz-
ként a folyoszamlat. MasfelSl szamos pél-
dat latunk a hitelal apu akviziciora is. A
multinaciondlis bankok tipikusan a hitel-
kartyat hasznaljak az els¢ ugyfélkapcsolat
kialakitasara. A helyi bankok a fejlettebb
piacokon inkabb a jelzaloghitel alapu tigy-
fél-akviziciot alkalmazzak, bar erdsen hir-
detik a hitelkartydikat is. Ez utobbi trend
jol elemezhetd a szingapuri piacon is.

A hitelkdrtya-egyenleg kedvezményes
feltételekkel valo dtvétele kivalo iigyfel-
csalogato eszkoz lehet a bankok szamdra.
A hitelkdrtya alapii marketingstratégia
gyakran a legalkalmasabb modja egy uj
piacra vald belépésnek. Fejlettebb piaco-
kon a stratégia az intenziv termékhaszna-
l6kra koncentral, a legmagasabb profitot
ugyanis az egyenleget folyamatosan gor-
getd tgyfeleken lehet elérni. Ezek azok
az ugyfelek, akik egyenlegiik nagy részét
atviszik a kovetkez6 honapra, és fizetik a
relative magas hitelkdrtyakamatokat ahe-
lyett, hogy a teljes egyenlegiiket rendez-
nék havonta a tiirelmi id6szak alatt. Ez az
oka annak, hogy a bankok versenyeznek
ezeknek az tigyfeleknek a megszerzéséért,
és kedvezményes feltételeket biztositanak
nekik, féleg az els6 hat honapban. Az uj
egyenleggorgetdknek mintegy a fele lehet,
hogy elhagyja a bankot a kedvezményes
id6szak alatt, de ez be van drazva a késéb-
bi feltételekbe. A szakért6k azt hangsu-
lyozzak, hogy a magas hitelkartyamarzsok
lehetévé teszik, hogy a bankok kedvezd
egyenlegtranszfer feltételeket nyujtsanak,
és még igy is keressenek az iizleten.

Kordbban mar foglalkoztunk azzal, hogy
milyen egyszerti direkt marketing levelek
alapjdn hitelkdrtyaért folyamodni az USA-



2006. OTODIK EVEOLYAM 3. SZAM 39

ban. A szolgdltatds kényelmessége mellett
a bankok jelentds kedvezményeket is kindl-
nak az iigyfeleknek. A JP Morgan tinik a
legagresszivabbnak, mert egy évig 0%-os
THM-et kindl, és eddig nem szamit fel
éves dijat sem (kovetkezésképpen a bank
az elsd év soran csak a vasarlasok utan ka-
pott ,interchange” dfjon kereshet). Erdekes
megfigyelni, hogy a telitett amerikai hitel-
kartyapiacon (96%-os hitelkartya-penetra-
cid) a Capital One az érzelmekre is probal
hatni, mert hitelkdrtyai 16 egyéniesitett
formaban, képpel hozzaférhetok (egy ten-
gerparti fot6tol Van Gogh Csillagos éj cimt
festményéig sok minden elképzelhetd).?

Ahogy a magyar hitelkartyapiac fejlé-
dik, az ugyfél-akvizicié nehezebbé valik,
és egyre erdsebb tigyfélosztonzék valhat-
nak sziikségessé. Amikor példaul az MKB
bevezette a hitelkartydjat, a belépéstdl
szamitott fél évig felére csokkentette a fel-
szamitott kamatot, illetve az OTP AMEX
Blue-jat jelenleg az elsé éves dij elenge-
désével hirdetik. Ami pedig az érzelmek-
re valo hatést illeti, jelenleg a Raiffeisen
Okos kartyajat, illetve a K & H bankkar-
tydit egyénesitett fotoval is kérheti az tigy-
felek Gjdonsagként.

A termék alapurdl taktika alapii akvizi-
ciéra dttérve, az USA-ban foként a keleti
parton talalhaté Citizens Bank egy érdekes
megolddssal dllt elé. ,Ugyfélszerzé kom-
mandokat” alkalmaz, amelyek a bevasarlo-
kozpontok folyosoin sétalnak, és probaljak
a fiokba csalogatni a latogatokat. Olyan
otletet is alkalmaznak, hogy értékesitési
munkatarsakat helyeznek ki olyan ATM-
ek mellé, ahol magas a nem a sajat banki
ugyfelek altali tranzakcidarany. Mivel a
bevasarlokozpontok Magyarorszagon is

26 Hitelkartya direkt marketinglevelek alapjan.

nagyon nagy népszertiségnek 6rvendenek,
az Otlet megérhet egy probat néhany bank-
nak. Ennek az eredményét azonban nehéz
elore jelezni, mert a magyar emberek tar-
tozkoddbbak lehetnek az ilyen direkt meg-
keresésekkel szemben. De megjegyzendo,
hogy az MKB mir tett egy kisérletet erre,
amikor a budapesti Westendben az MKB-
Lufthansa hitelkdrtyat népszerusit6 szoro-
lappal hivta a fiokba a jarokelket.

Keresztértékesités

Alegsikeresebb bankoknak vilagos elkép-
zelésiik van arrol, hogy miként tudnak
keresztértékesiteni addicionalis terméke-
ket tjonnan megszerzett igyfeleiknek.

A legjobb dzsiai bankok részletes kereszt-
értékesitési tervet dolgoztak ki, amelyben a
hitelkartya kulcsszerepet jatszik. Ha a bank
nem a hitelkdrtya ajanldsaval szerezte meg
az tigyfelet, akkor ezt az els6 termékek ko-
z6tt kindlja, miel6tt az tigyfelet mas bankok
elcsabitanak. Egy jol felépitett értékesitési
terv és folyamat drasztikusan novelheti a
keresztértékesités hatékonysagat. Az UOB
a hitelkdrtyat hasznalja a jelzaloghitelek
elsédleges keresztértékesitési platform-
jaként. Bar lehet ugy érvelni, hogy ezal-
tal az tigyfél pénziigyi talfeszitettségének
kockazata novekszik, ezzel a mddszerrel a
bank egyben szofisztikalt kockazatkezelési
lehetdséghez is jut. A hitelkartyakoltések
valtozasa figyelmeztetd jeleket kiildhet a
banknak, hogy 1épjen kapcsolatba az tigy-
féllel. A fizetéshalasztassal/nem fizetéssel
jaro novekvd hitelkartyaterhek elére jelez-
hetik a jovébeli bedélést mas hiteltermé-
keken is.?’

27 The Business Times: Credit cards alert banks (A
hitelkartyak figyelmeztetik a bankokat); 2003.
janudr 22.
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Az USA-ban egy érdekes marketingot-
lettel kisérleteznek. Az elsé eredmények
azt mutatjdk, hogy Ttigyfél-elégedettsé-
gi felmérések lebonyolitisa emelheti a
termékértékesitést és csokkentheti az
iigyfélelvandorldst a felmérés utdn. Az
eredmény eredetileg egy autdipari szol-
galtato cégtdl szarmazik, de szamos kis-
kereskedd és étteremlanc is koveti mar a
példat (pl. GAP, Cosi, Panera, Ethels). A
tanulmany alapjan csak azoknal az tigy-
feleknél nem tapasztaltak ,pozitiv mé-
rési eredményt’, akik egyszerre voltak
nagyon tapasztalt igyfelek, és negativan
értékelték a szolgaltatdst.?® Tapasztala-
tunk alapjan néhdny magyar bank alkal-
maz probavasarlast (mystery shopping)
az lgyfélkiszolgalas minGségének tesz-
telésére, de jelenleg még egyik sem vé-
gez kozvetlentl tgyfél-elégedettségi
felmérést. Taldn megérne egy probat,
tekintettel az értékesités novelésének le-
het&ségére is.

Az USA-beli Capital One, ahogy az
alap hitelkdrtya-iizletdaga mellett mds
termékek értékesitésébe kezd, a bejovi
call center telefonokat is felhaszndlja ke-
resztértékesitési lehetdségként. Az Ggy-
félkapcsolati munkatarsak kisérletet
tesznek termékajanlasra a beszélgetés
végén. Ezt operativ CRM megolddsok
segitik, amelyek felhivjak az tigyintéz6
figyelmét, hogy az tigyfelet a jelenlegi
termékhasznalata alapjan mi érdekel-
heti. A magyar bankok nagyon meg-
bizhaté call centereket épitettek ki, és
tobben alkalmaznak kimend hivasokat
termékértékesitésre. Ugy gondoljuk,
hogy a kovetkez6 1épés az lehet, hogy
a nagy volumend bejové hivast hasz-

28 ABA Bank Marketing, 2005. szeptember 4.

nédljak majd fel ilyen célra. Val6jaban
- tudomdsunk szerint — néhany bank
mar haszndlja is ezt az 6tletet, ennek el-
lenére ugy gondoljuk, hogy ez viszony-
lagos Gj és még nem eléggé kiaknazott
lehetdség a piacon. Az egyetlen Kkitétel
talan az lehet, hogy ez az értékesitési
prébéalkozas nem lehet tulzottan zava-
r6 az ugyfél részére. Masfeldl viszont
szamos termék értékesitése telefonon
keresztiil is lehetséges, hiszen az tigyfél
a hivés elején a PIN-nel azonositotta
magat, illetve a hang (és a termékajan-
lat elfogadasa) rogzitésre is keriil.

Mindség az iigyfélkiszolgalasban

Bar a legtobb bankdr egyetért abban,
hogy az tigytélkiszolgalds mindségének
fontos szerepe van, az 6rdog a részletek-
ben rejlik.

A kivdlo kiszolgdlds azokban a pil-
lanatokban, amikor az iigyfél fokozott
érzelmi dllapotban van (pl. egy hitel-
dontés), rendkiviil fontos. Masfeldl azt
is érdekes megfigyelni, hogy dltalaban
nem az a gond, hogy az tigyfélnek pa-
nasza van, hanem hogy ezt a bank mi-
képpen kezeli. Egy hatékony és empati-
kus problémamegoldas utdn az tgyfél
még elégedettebb és lojalisabb is lehet a
bankjahoz, mint korabban. Elemzések
alapjan a jo teljesitmény ezekben az
érzelmileg fontos pillanatokban egytitt
jarhat az tuigyfél bankiigyeiben val6 ré-
szesedés (share of wallet) novekedésé-
vel és forditva. A jo teljesitményt itt a
kiszolgalo, tigyintézd személyzet érzel-
mi intelligencidja adja. A vezetdk segit-
hetnek ennek a fejlesztésében gyakor-
latok, illetve a megfelel6 példamutatas
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altal. Az tigyintéz6i dolgozok pénziigyi
és értékesitési teljesitménye mellett az
ezekben a pillanatokban nyujtott segi-
tékészséget, valamint a kiszolgalas mi-
ndségét is érdemes mérni probavasar-
lasok révén. Ez része is lehet az értéke-
sitéi Osztonzérendszernek. Wachovia
az USA-ban ezt az elvet koveti, és a
Galluppal  végeztet ~munkavallal6i
teljesitményfelmérést. Azt is érdekes
megfigyelni, hogy annak érdekében,
hogy a front-line a megfelel6 iigyfél-
kiszolgalasi készségekkel rendelkezzen,
a Bank of America 2004-ben fiokveze-
téinek a felét kiskereskeddi lancoktdl
(Best Buy, Gap, Safeway) vette fel.>

A kivalé tigyfélkiszolgdlds az iigyin-
tézés egyszertisitésével is elérhets. Az
Egyesiilt Allamok keleti partjanak
Commerce Bankja példdul biiszke arra,
hogy a hét minden napjan nyitva tart
(normadl nyitvatartds hét kozben, rovi-
ditett hétvégén, azaz nem non-stop),
illetve, hogy eltorél minden sziik-
ségtelen banki szabalyt. Erre épitve a
pénzintézet ,,Amerika legjobb kiszol-
galast nyujté bankjaként” rekldmoz-
za magat. A fidknyitasokat kozosségi
eseményként iinneplik, a bank része-
se akar lenni a helyi kozosségnek, és
Osztonzi a fidkjaiba tett latogatasokat.
Erdemes megemliteni, hogy a fiokjait
»boltnak” hivja a pénzintézet, amivel
a vezérigazgatdé az tzlet kiskereske-
delmi jellegét kivdnja hangstlyozni.>
A kozosségekhez valé tartozds azok
megismerésével kezdddik, amit példaul

29 The moments of truth in customer service (Az
igazsag pillanatai az tigyfélkiszolgalasban), McK-
insey Quarterly, 2006.

30 http://www.commerceonline.com/

helyi események (pl. sportesemények)
latogatasaval, szponzoraldsaval lehet
elérni. Mindez persze az tigyfelek meg-
ismerésének és banki tugyfélként vald
megszerzésének céljabol torténik. Ezen
feliil lehet példaul helyi informacids fa-
ligjsagot is kitenni a fiokokban.

A banki miiveletek és a sorban dllds
iddigényének csokkentése javithatja az
iigyfel dltal érzékelt kiszolgaldsi szintet.
A thaifoldi Siam Commercial Bank arra
torekszik, hogy maximum 5 percre csok-
kentse a vdrakozdsi id6t csiicsidében.>!
A Kkiszolgalasi id6 csokkentése a nem
jelentds hozzaadott értékidt tranzak-
cidkndl, mint a készpénzbefizetésnél
és -felvétnél csokkenti a vérakozasi és
tranzakcids id6t. Sokféleképpen el le-
het érni ezt a célt, amire szamos magyar
bank torekszik is. Egy j modszer, hogy
a thaifoldi Krung Thai Bank a pénzta-
rosokat segitd készpénzkezel6 auto-
matakat helyezett el fidkjaiban, melyek
66%-kal csokkenthetik a tranzakcids
id6t*2. Ezzel a megoldassal az iigyin-
tézé egyaltalan nem kezel készpénzt.
Befizetés esetén az tigyfél csak a megfe-
lel6 résbe helyezi el a készpénzt, felvét
esetén meg kozvetlenil a gépbdl tudja
kiszedni azt. A beruhdzas megtériilését
kevesebb mint egy évre becsiilik. Mivel
az ugyintézé teljesen az tgyfélre tud
koncentralni és nem a pénzszdmoldsra,
a termékreferalas is jelent6sen megnétt.
A novekedés mas bankok tapasztalata
szerint akar 400% is lehet.

31 The Asian Banker, 2006. majus 10., cikk: ,,Teller
tech enhances customer service (A pulti tech-
noldgia emeli a szolgaltatés szintjét)”.

32 The Asian Banker, 2006 majus 10., cikk: ,Teller
tech enhances customer service (A pulti tech-
noldgia emeli a szolgaltatés szintjét)”
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Egy kivalo példa az iigyfélbarat légkor
megteremtésére a Washington Mutual
az USA-ban. Kellemes zenét jatszanak
a fiokban, tovabba van egy kavés sarok,
ahol az tigyfelek kiszolgalhatjak magukat,
illetve egy masik sarok a gyereknek jat-
szani. A bejaratndl a helyi kozosségekkel
val6 szoros kapcsolatukat hangsulyozzak,
és a belépés utani pultnal minden tgy-
intéz6nek ki van téve a névjegykartyaja
(feltiintetve, hogy ki milyen nyelveken
beszél). Mindez nem is bankfidki, hanem
druhazi vasdrlashoz hasonl érzést kelt.?

Ugy talaljuk, hogy a magyar ban-
kok az elmult években jelentés energi-
at forditottak a folyamat- és eréforrds-
optimalizaciora, illetve az értékesitési
teljesitmény novelésére, de a magas
szintl tgyfélkiszolgalas némileg hattér-
be szorult. Emiatt lehetnek hasznosak
ezek az otletek.

Ugyfélmegtartas

Az iigyfélmegtartds az intenziv ver-
senyhelyzetben egyre fontosabb Délkelet-
Azsidban és az USA-ban. Fontos Iépés az
iigyfélmegtartdsban a lojalitds kiépitése. A
UOB lojalitasprogramjat nagy sikerként
konyvelik el. Az ugyfelek Uni$-t kapnak
szinte minden termék vagy termékhasz-
nélat, példaul lekotés, lakaskoleson és hi-
telkartya utan, és késébb ezeket felhasz-
nalhatjak ajandékbevaltasra vagy néhany
banki koltség rendezésére.** A bankarok
ugy talaljak, hogy ez a tipusu lojalitds-
program kevésbé koltséges, mint az egy-
szert hitelkartya készpénz-visszatéritési
(cash-back/cash rebate) programok.

33 Fidklatogatds alapjén.
34 UOB honlapja: www.uobgroup.com

Az USA-ban a Citibanknak van egy ha-
sonlo lojalitdsi kezdeményezése, a Koszo-
nom (Thank You) program. Az a szlogen-
jilk, hogy nem csak megkoszonik a ban-
ki szolgaltatasaik igénybevételét, hanem
azt komolyan is gondoljak. A program-
ban a tranzakcidk tobbségéért pontokat
kapnak az tigyfelek. Ezeket a pontokat
ajandékokra, reptil6jegyekre lehet be-
valtani. Az els6 tapasztalatok azt mutat-
jak, hogy a program valdban 6sztonzi a
termékhasznalatot, mert a programban
részt vevok jelentésen tobb termékkel
rendelkeznek a banknal (atlagosan ottel,
szemben a szokasos kett6-hdrommal),
és a kdrtyaikat, termékeiket gyakrabban,
intenzivebben is hasznaljak. Eddig az j
tigyfelek 50%-a jelentkezett a program-
ba. Hogy a részvétel nem teljesebb kor,
annak az lehet az oka, hogy az tigyfelek
gyanakvoak a korabbi ,,triikkos” progra-
mok miatt, vagy mar kevéssé hat rajuk
az USA-ban tapasztalhatd lojalitasprog-
ram-domping miatt.>

Mivel a teljes kort lojalitdsprogramok
a fejlett banki piacokon is csak a proba-
fazisban vannak, ezeket Magyarorsza-
gon még nem hasznaljak a bankok. A
legnagyobb lakossagi bankok nyerhet-
nek a legtobbet az ilyen programokkal,
hiszen az 6 tigyfélkoriik allhat leginkabb
tamadas alatt.

A lojalitasprogramokon til a bankok
kezdik menedzselni a tavozni akard iigy-
feleket. A szingapuri DBS példdul egy
lakdskolcson-iigyfélmegtartdsi  csapatot
allitott fel. Refinanszirozasi kérelem ese-
tén a bank egyedi elbiralas alapjan meg-
adhatja a masik bank altal kivant kedve-

35 American Banker, 00027561, 2005 oktéber 13.,
Mortgage servicing News, 2006. janudr.
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z8bb feltételeket. Tovabba csak az a tény,
hogy a bank felveszi a kapcsolatot a ta-
vozni akaré tigyfelekkel, mar jelentésen
csokkentheti az elvandorlast. Ugyanak-
kor a délkelet-dzsiai bankok még mindig
nem talaltak meg a megfelel6 modellt a
hitelkartyds tigyfelek megtartasara. A je-
lenlegi gyakorlat minddssze arra terjed
ki, hogy az tigyintéz6k elengedhetik az
éves kartyadijat, ha varhato az tigyfél el-
vesztése.

Mivel az egyesiilt dllamokbeli bankpi-
ac nagyrészt telitett, az tigyfélmegtartds
kulcskeérdés. Valészinti, ez az oka annak,
hogy az USA-beli bankok elérébb vannak
ezen a teriileten. A bankot valto iigyfelek
elorejelzésére az egyenlegek folyamatos
csokkenését lehet felhaszndlni, valamint
célszerii egy korai jelzérendszert felallita-
ni. A {6 figyelmezteté mutaté az egyen-
leg-, illetve tranzakcidszam-csokkenés
lehet. E negativ jelek esetén az tigyfélnek
érdemes kikiildeni egy kedvezd ajanla-
tot, vagy pedig felhivni. Fontos, hogy ez
a hivas csak érdeklédést fejezzen ki, és
ne legyen értékesitési vonzata. Ezekkel
az intézkedésekkel az elvandorlasi ratat
és az elvandorlo egyenlegeket jelentdsen
lehet csokkenteni.

Egy ennél is proaktivabb megoldds an-
nak a nyomon kovetése, hogy az iigyfél-

nek mikor lehet egy jobb terméket ajin-
lani, megelézve a bankvaltast. A Citi-
bank példaul gyakran ajanl magasabb
hitelkartyalimiteket az tgyfél-elége-
dettség novelése érdekében. Ez a meg-
kozelités azon alapszik, hogy a legtobb
tigyfél nem a bankkal valé elégedetlen-
ség folytan vandorol el, hanem kedvez6
versenytarsi ajanlatok miatt. Es a szo-
morud tény az, hogy ezek a termékek
altalaban az tigyfél bankjanal is rendel-
kezésre allnak, de az tgyfelek altala-
ban nem érdeklédnek utana, mikor az
elvandorlast fontolgatjak. Tehat a Citi
altal alkalmazott proaktiv ,igyfélme-
nedzsment” torédést jelez, novelheti a
bank részesedését az tigyfél bankiigye-
iben (share of wallet), jobban magéhoz
lancolja az tigyfelet, ezdltal csokkenti az
elvandorlas esélyét.

Ugy gondoljuk, hogy a fent bemutatott
legjobb gyakorlatokat tiikrozé innovdci-
os otletek hasznosak lehetnek a magyar
lakossdgi bankok/lakossdgi divizidk szd-
mdra annak érdekében, hogy a kovetke-
z6 években noveljék a teljesitményiiket és
megtériilésiiket. Ez még akkor is igaz le-
het, ha nem mindegyikiik bizonyul meg-
valdsithaténak vagy igazdn komoly ha-
tdsunak egyes bankokndl a magyar piac
sajatossdgai miatt.



