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Az integralt
rendszerek
implementdlisa
sokszor a szervezet
vagy a szervezetl
miikodés dtalaki-
tdsdval is jar...”

Papp Lasz16 )
A STRATIS IGAZGATOJA

alakitott folyamatokat bevezetni, ha-
nem érdemes megvirni az elsd tapasz-
talatokat.

Az tigytélkapcsolat-kezel§ rend-
szer bevezetése klasszikusan hdrom
célt szolgdlhat: tdimogatist nyjt-
hat az tigyfélkezelésben, az érté-
kesitésben és a kampdnyokban.

A bankoknak ma mir rengeteg tigy-
téladatuk és azok gyors elérését lehe-
t6vé tévs adattarhdzuk is van, kovet-
kezésképpen meg tudjik kiilonboz-
tetni az ligyfeleiket. Nem szabad
azonban azt gondolni, hogy min-
den meglévo adat szaz szazalé-
kos pontossagu.

A munkatirsakat ezért feltétleniil
érdekeltté kell tenni abban, hogy az
igyféladatokat folyamatosan karban-
tartsik. Ugyanakkor mér a bevezetés-
nél figyelmet kell forditani arra, hogy
az tgytélkapcsolat-kezeléssel Gsszefiig-
g6 folyamatok akkor se akadjanak meg,
ha egy adat nem pontos.

PONTOS AZONOSITAS

Az tigyfelek pontos azonositdsa

a legkozvetlenebb el6nyt az opera-
tiv CRM-ben, azaz az tigyfélszolgi-
latban jelentheti. Hidba végezték el
azonban a szegmentdldst, ha az tigy-

félszolgilati munkatdrsak nem tudjak
| tégidval, illetve -megolddssal rendel-

- kezhet. Erre a felkésziilésre sziikség

| is van, mivel a jelenlegi trendek alap-
~ jan ldthat6, hogy 2-3 év milva vala-

i mennyi banknil sziikség lesz az igy-
- félkapcsolat-kezelés beépiilésére a na-
| pi mtkodésbe.

lekérdezni, hogy az adott iigyfél me-
lyik 1étez6 vagy jovGbeli szegmens-
be tartozik. Az tigyfélkapcsolat-keze-
1és kulcsa tehdt az, hogy az igyfelek
megkiilonboztetését a front office, az
igyfélszolgilat szintjén is el lehessen
végezni; kiilonben az egész CRM-
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| bevezetés hidbavalé - figyelmeztetett
i a tandcsado.

Az analitikus CRM, ezen beliil is

- a kampdnymenedzsment 4ltal nydjtott
| el6nyoket a hazai bankok még nem
igazdn haszndljik ki, ebben valészind-
{ leg az is kozrejitszhat, hogy az tigyfél-
- megtartds még kevésbé fontos szem-

| pont a pénzintézeteknél. A testre sza-
- bott kampanyok elsédleges célja az

| ligyfél lojalitdsinak erGsitése, értéké-

- nek névelése lehet. Arra sem 4rt oda-

\ figyelni, hogy a kampdnyokbdl vissza-
- jov6 adatok az operativ CRM-rend-

| szerben is megjelenjenck. Nem tal jé
fényt vet ugyanis egy bankra, ha

| egy meglévé ligyfelet tobbszor hiv
- fel példaul egy Gjabb ajanlattal.

Ha az elébbiekben vazolt kér-

déseket mind atgondolta a bank

| vezetése, csak akkor érdemes el-

- kezdeni a CRM-bevezetést. Papp

{ Laszl6 hangsilyozta: a CRM-straté-

- gia kialakitdsa sordn a bankoknak nem
| kell célokat megfogalmazni, hanem

- csak irdnyokat érdemes kijelslni, ame-
i lyek felé az tigyfélkapcsolat-kezelés-

. sel el szeretnének indulni. A stratégia

i lehet a CRM tudatositisinak eszko-

- ze a bankon beliil, igy tébbek kozétt ez
i adhat vilaszt arra a kérdésre, hogy mi

- a bank viziéja az tigyfélpercepciéval

| kapcsolatban, illetve hogy az tigyfél-

- kapcesolat-kezeléssel kapcsolatos donté-
| sek hogyan sziiletnek meg. Az I'T szd-
- mdra pedig a CRM-stratégia mutatja

| meg azt, hogy a CRM miként teremt-
het értéket a szervezet szaimdra; ezt

i a folyamatot lehet azutdn informatika-
- val megtimogatni.

- KIALAKULT GYAKORLAT

{ A banki tgyfélkapcsolat-kezelésre

- mir létezik kialakult ,legjobb gyakor-
i lat” a viligban. Ma mdr minden ha-

. zai pénzintézet foglalkozik CRM-mel,
i legfeljebb nem tudatosan teszi. Mivel

- csaknem az 6sszes Magyarorszagon

i miik6dé bank valamilyen nemzetko-

. zi csoporthoz tartozik, az anyavilla-

i lat ,best practice”-ét is el tudja érni,

- és adaptilni tudja a hazai viszonyok-

i ra. A banki szolgaltatdsok hazai pia-

- ca egyre csdkkend mértékben bévil,

i a CRM-rendszerek pedig mindinkdbb
- értéket teremthetnek.

Papp Ldszl6 szerint a hazai bankok

j6 titemérzékkel mdr most elkezdték
| a felkésziilést, és mdsfél-két éven be-

lil mindegyikiik kiforrott CRM-stra-

Banki értékesités novelése
az ONLINET iigyféliranyito

rendszerével

gyorsan fejl6d6 informdcios
Atérsadalom térnyerésének ko-

vetkeztében egyre nagyobb
igény mutatkozik a véllalatokat ver-
senyképesebbé, hatékonyabbd tevd
naprakész tizleti tdjékozodds és digi-
talis tartalmak megjelenitése irant. Az
ONLINET tigyféliranyit6 rendsze-
rekkel a bank nagyobb hatékonysig-
gal végezheti az tigyfélkezelést, illetve
a sajat banki szolgaltatdsainak értékesi-
tését. Az 6sszegyijtott adatok és infor-
mdciék alapjin a bank déntéshozéi no-
velni tudjik a bank-

| ban taldlhat6 adatok az elveszett iigy-
 felekr6l is képet adnak; igy tobbek ko-
| zott megtudhatjuk orszdgos hilézatra
 vetitve, hogy egy reklimkampdny va-

| 16ban a megcélzott kozonséget taldl-
 ta-e meg, illetve az ligyintézSk milyen
\ szdzalékos ardnyban tudnak szerz8dést
kotni (kiszolgélt igyfél/szerz6dést ko-
| tott igyfél). A statisztikai adatok fi6-
konként, vagy tobb fi6kot tartalmazé

| régionként is mérhetdk, tigyintézsk-

- re, szolgiltatisokra, vagy akdr munka-
i dllomdsokra lebontva. Az adatok alap-

jan optimalis javasolt

fibkokban torténé
értékesitést.

Az tgyfélirdnyité
rendszerek haszndla-
ta ramutat arra az 0s-
szefiiggésre, misze-
rint minél kevesebb
az uigytél virakozisi
ideje, anndl nagyobb
az tigyfelek szima-
ra tortént értékesités
ardnya, kiillonos te-
kintettel a bank 4ltal
nydjtott mds szolgil-
tatdsok keresztérté-
kesitésére.

A banktol, vagy

tligyintézési id6 ala-
kithaté ki a kiillonbo-
28 szolgiltatasokhoz.

Az tgyintézsk
egyenkénti mérése
alapjdn a rendszer ké-
pes azt is megmutat-
ni, kinek van sziiksé-
ge esetleges tovibb-
képzésre, illetve kik
a leghatékonyabb dol-
gozok, akiket akdr ju-
talmazni is lehet, mo-
tivdlva a tobbi banki
igyintézGt a jobb tel-
jesitésre.

Mindezeket az

az tigyfél dltal kivant
szolgiltatdstdl fiiggetlentil, az igyfél-
nek mindig van egy idGkerete, amit
az uigyintézésre szan. Ez az idGtartam
a virakozasi id6bdl és az tigyintézé-
si id6bdl tevidik Gssze. Amennyiben
ennek nagyobb részét a varakozds te-
szi ki, a pultndl a banki tigyintéz&nek
gyakorlatilag nincs esélye, hogy olyan
egyéb szolgiltatdsokrol felvildgosit-
sa az ligyfelet, amelyek érdekelhetik.
A keresztértékesités esélye fel sem me-
riilhet, hiszen az tigyfél mar nem akar
egyéb ajinlatokat, szolgiltatdsokat
meghallgatni, a hosszi vdrakozds utdn.
Az ONLINET tgyfélirinyité
rendszere nemcsak a bankfidkban tol-
tott id6S 6sszetételét méri, hanem ké-
pes rogziteni az egyes ligyintézések
végkimenetelét is. Ily médon azok-
ol az igyfelekrdl is informéciéik lesz-
nek, akik nem kotottek szerz8dést.
Egy pénzintézet szimdira sem lehet
mindegy, hogy az értékesits kollegak
mennyi tigyfél kiszolgildsibol hoz-
zik a tervszamokat. Az ONLINET

igyféliranyit6 rendszer statisztikdja-

®

adatokat jogosultsagi

' szint szerint akdr online nyomon ké-

- vethetik (monitorozhatjik) a kiilon-

| bozd szintli vezetdk. Igy példdul lehe-
- t6vé vilik, hogy a régisigazgaté nap-

| rakész adatokkal rendelkezzen sajit
tertiletének értékesitési adatairdl fiok-
| ra, feladattipusokra, tigyintéz&kre le-
- bontva; ezen feliil a fickvezetd szd-

| mit6gépe azonnali figyelmeztetést is
 kiildhet, ha az egyik szolgiltatdsra tdl
- sokan virakoznak. ®

o Az digyfélirdnyitd rendszer egy bankfidk
 esetében nem pusztin azért hasznos, mert
- szervezett keretek kizitt irdnyitja az iigy-
- feleket az digyintézikhiz. Ugyfeleink el-

| vdrjdk téliink, bogy a lebetd legkevesebb

- iddt kelljen virakozdssal tolteniiik. Egyre
- fontosabb szdmukra az is, hogy az iigyfél-
\ kezelés legyen személyre és az igényeikre

- szabva. Az iigyféliranyitd rendszerek se-

| gitségével az MIKB Bank fickjaiban ezen

- elvdrdsoknak is megfelelden szervezziik

| a folyamatokat.” Jinosi Zoltan, lakossi-
 giigazgaté - MKB Bank, ONLINET
| tigyfél 2006 ota.
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