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m BANKI CRM

Nem lehetiink minden iigyfélhez egyforman kedvesek

A banki szolgaltatasok hazai piaca egyre csokken6 mértékben baviil: a trendek alapjan 2-3 év milva mar valamennyi banknal sziikség
lesz arra, hogy az iigyfélkapcsolat-kezelés beépiiljon a napi miikédésbe. [Irta: Mozsik Tibor]

bankok itthon is — ahogy szer-
Ate a vildgon — évek 6ta fog-

lalkoznak az tigyfélkapcso-
lat-kezelés (Customer Relationship
Management) kérdésével, s6t, az el-
s6 fejlesztések éppen a pénziigyi szféra-
ban littak napvildgot; igaz, azéta mds
ipardgak — példdul a tivkozlési cégek
— legaldbb ugyanilyen jelentds ered-
ményeket értek el. Bar mar a hazai
bankoknal is mindenhol miikédik
valamilyen CRM-megoldas, a rend-
szerek igazi aranykorszaka még
csak ezutdn jon el. Ennek oka, hogy
Magyarorszdgon még mindig novek-
szik a pénziigyi piac, ezért a bankok el-
sGsorban az tigyfélszerzésre, és nem
a megtartdsukra rendezkedtek be — pe-
dig ez ut6bbinak az tigyfélkapcsolat-ke-
zel6 rendszer lehet a legfGbb eszkoze.

RENGETEG UGYFELADAT

Ha egy banknak nincs CRM-filoz6fi-
dja, annak az a hituliitGje, hogy vagy
mindenkihez ,kedvesnek kell lenni”,
vagy senkihez — hangstlyozta Papp
Ldszlo, a Stratis igazgatdja. — Az tgy-
félszerzés szempontjibdl utébbi hoz-
z4dllds nem igazdn el6nyos, de az sem
j6, ha egy bank ,ligyfélbarit”, azaz
mindenkihez egyformdn kedves pré-

bal lenni; a kiemelt tigyfelekkel ugyan-
i hetséges hibdval kell szimolniuk: sok

is még kedvesebbnek kell lenni. Ehhez

i ad tdmogatist az ligyfélszegmentals,

- aminek azonban ma még a legklasszi-

. kusabb megolddsnal is fejlettebb vilto-
- zata nem igazdn jellemz3 a hazai ban-

- koknil — tette hozzd a tandcsado.

A bankok rendelkezésére ren-

| geteg iigyféladat all, furcsa mé-
don azonban még sem ebben

| a korben talalkozhatunk a leg-

- tobb CRM-bevezetéssel; a tav-

| kozlési iparag sokkal

~ elérehaladottabb az

| ligyfélkapcsolat-keze-
~ lésben. Pedig a CRM az
| agilitds egyik f6 kulcsdt

. jelentheti a bankoknil

| is. Esetiikben az agilitds

- azt jelenti, hogy megfele-
| 16 sebességgel, illetve ru-
- galmassiggal kell reagil-
| ni az tigyfél-, illetve piaci
. igényekre, a piacon pedig
| proaktivan kell mozogni.
- A proaktivitds kulcsa pe-
i dig éppen az, hogy milyen részletes-
 séggel tudja a pénzintézet szegmentil-
| ni tigyfeleit, hiszen igy tud nekik ,sze-
- mélyre szabott” ajanlatokat kindlni.

A HATEKONYSAG NEM MINDEN

| Persze a CRM-bevezetések kapcsin

a bankoknak sziamos kock4izattal, le-

| pénzintézetnél eszkdzoldalrol kozelitik
- meg a kérdést, azaz csak arrél donte-

- nek, hogy implementalnak egy tigyfél-
| kapcsolat-kezel§ rendszert, azt azon-

| ban eleinte az iizleti oldal nem tudja

- megmondani, hogy miért van ré sziik-

. ségiik. Pedig amig nem tudjak el-

. donteni, hogy a CRM-rendszert
milyen célbél szeretnék hasznal-

' ni, addig biztosan nem fog megté-

Amig az {izleti oldal

nem tudja eldontent,

hogy a CRM-rendszert milyen célbol

 riilni a befektetés — figyelmeztetett
. a Stratis tandcsadéja. Ha az informa-

| tikai részleg az iizleti oldal bevona-
sa nélkiil végzi el a CRM-bevezetést,
| gondot okozhat, hogy a kész rend-

~ szerben — bir konnyen hasznilhat6-

{ nak tlinhet —az tigyfélszolgalati mun-
. katdrs mégsem tudja megcsindlni, amit |
| az tigyfél kér.

A CRM-rend-
szert sokszor az
igyfélkezelés ha-
tékonysiganak ja-
vitdsa céljibdl

pedig a hatékony-
sdgot leginkdbb az

tok szolgilndk; az
igyfeleket viszont
nem lehet egy-
ségesen kezelni.

ellentétben az
igyfélkapcsolat-
kezels rendsze-
rek esetében nem

tegrilt megol-

egyes teriiletekre
nagyon jé célmeg-
oldésok léteznek.
Az sem mindegy,
hogy az integrilt
rendszerek imp-

akarjak bevezetni, |
~ rolni. A szegmentilds akkor lehet

- eredményes, ha a kiilonb6z8 csoporto-
egységes folyama- |
| mentildst automatizilhat6vd, konnyen
- megoldhaté6va teszik. Klasszikus hibat
- jelent, hogy ,végs6 megolddsként” tel-
| jesen automatizdlttd alakitjik az tigy-
A kézhiedelemmel | félszegmentaldst; kell ugyanis hagyni
| kiskaput a manualis kivételkezelésre,

- ellenkezd esetben az iigyfélkezeléssel
i foglalkozé kollégik csindlnak maguk-
| nak ,kiskapukat”.

mindig a nagy, in-
- termékek, ajinlatok, iigyfelek szintjén
dis lehet a nyerd — |
el kell déntenie, hogy kiket akar kii-

| lonféleképpen kezelni, és ennek alap-

' jan lehet a kiilonboz§ iigyfélszegmen-
i seket kialakitani. A szegmentdciot az

- iigyfelek reakcidja alapjan érdemes el-
i kezdeni, azaz nem szerencsés eldre ki-

lementdldsa sokszor a szervezet vagy

- aszervezeti miikédés dtalakitdsdval is

| jr, ami szintén jelentGsen megdobhat-
| ja a koltségeket. — A CRM-bevezetés-

~ nél arra is figyelni kell, hogy az iigy-

| félkapcsolat-kezelés a cégkultiira ré-

- szévé viljon; ezt meg lehet timogatni

| kiilonboz6 eszkozokkel, de a kettd csa-
-~ kis egyiitt miikodhet — hangstlyozta

i Papp LaszI6.

A CRM-bevezetés kap-
csdn a menedzsmentnek
tobb kérdésre is vilaszt
kell adnia. A legfontosabb,
hogy milyen percepciét
szeretne magarol az tigyfe-
lek korében elérni. Ehhez
sziikség lehet a szegmenta-
ciéra is: mds képet kell ma-
gardl sugallnia annak, aki
mdr most hozza a profi-
tot, és mdst afelé, aki a ké-
s6bbiekben vilhat j6 tigy-
féllé. Sokszor azonban az is

- gond lehet, hogy az iigyfelek maskép-
- pen ldtjdk a bankot, mint amilyen ké-
| pet az magdrdl sugallni akar. Ilyenkor
- az lehet a kérdés, hogy az iigyfelek hi-
| bds percepciéjit milyen irdnyban le-

~ hetne befolyisolni.

- NEM LEHET AUTOMATIZALNI

i Gondot szokott okozni példdul az is,

~ hogy az j tigyfeleket hovi soroljik

| be —a legegyszer{ibb megolddst azon-
~ ban ebben az esetben az jelenti, ha egy
| kiilén szegmenst hoznak létre nekik,

- majd — kiismerve a szokdsaikat — ké-

s6bb mar konnyen be tudjik Gket so-

kat rendszeresen djrarendezik, a szeg-

Szegmentilni sokféleképpen lehet —

is —, a banknak azonban madr az elején



Az integralt
rendszerek
implementéldsa
sokszor a szervezet
vagy a szervezeti
miikodés atalaki-
tdsdval is jar...”

Papp Laszl6 :
A STRATIS IGAZGATOJA

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

Az tigytélkapcsolat-kezelS rend-
szer bevezetése klasszikusan hirom
célt szolgdlhat: timogatdst nydjt-
hat az tigyfélkezelésben, az érté-
kesitésben és a kampdnyokban.

A bankoknak ma mir rengeteg tigy-
féladatuk és azok gyors elérését lehe-
t6vé tévs adattarhdzuk is van, kovet-
kezésképpen meg tudjik kiilonboz-
tetni az tigyfeleiket. 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 mdr a bevezetés-
nél figyelmet kell forditani arra, hogy
az tigyfélkapcsolat-kezeléssel 6sszefiig-
g6 folyamatok akkor se akadjanak meg,
ha egy adat nem pontos.

PONTOS AZONOSITAS

Az tigyfelek pontos azonositisa

a legkozvetlenebb elényt az opera-
tiv CRM-ben, azaz az igyfélszolgi-
latban jelentheti. Hidba végezték el
azonban a szegmentildst, ha az tigy-

félszolgalati munkatdrsak nem tudjik
| tégidval, illetve -megolddssal rendel-

. kezhet. Erre a felkésziilésre sziikség

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

| mennyi banknal sziikség lesz az tigy-
- félkapcsolat-kezelés beépiilésére a na-
i pi mikodésbe.

lekérdezni, hogy az adott iigyfél me-
lyik 1étezG6 vagy jovGbeli szegmens-
be tartozik. Az tiigyfélkapcsolat-keze-
1és kulcsa tehidt az, hogy az tigyfelek
megkiilonboztetését a front office, az
igyfélszolgilat szintjén is el lehessen
végezni; kiilonben az egész CRM-

| bevezetés hidbaval6 - figyelmeztetett
| a tandcsado.

Az analitikus CRM, ezen beliil is

- a kampdnymenedzsment 4ltal nytjtott
| elényoket a hazai bankok még nem

- igazdn haszniljik ki, ebben valészini-
| leg az is kozrejdtszhat, hogy az tigyfél-
- megtartis még kevésbé fontos szem-

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

| tigyfél lojalitdsdnak erdsitése, értéké-

- nek novelése lehet. Arra sem 4rt oda-

{ figyelni, hogy a kampanyokbdl vissza-
- jov6 adatok az operativ CRM-rend-

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

| egy meglévé ligyfelet tobbszor hiv
fel példaul egy ujabb ajanlattal.

Ha az elébbiekben vazolt kér-

déseket mind atgondolta a bank

| vezetése, csak akkor érdemes el-

- kezdeni a CRM-bevezetést. Papp

{ Ldszl6 hangsilyozta: a CRM-straté-

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

~ csak irdnyokat érdemes kijelslni, ame-
| lyek felé az tgyfélkapcsolat-kezelés-
 sel el szeretnének indulni. A stratégia

i lehet a CRM tudatositdsinak eszko-

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

- a bank vizidja az tigyfélpercepcioval

i kapcsolatban, illetve hogy az tigyfél-

- kapcsolat-kezeléssel kapcsolatos donté-
| sek hogyan sziiletnek meg. Az I'T szd-

- mira pedig a CRM-stratégia mutatja

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

i a folyamatot lehet azutdn informatika-
- val megtimogatni.

KIALAKULT GYAKORLAT

~ A banki tigyfélkapcsolat-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 miikods bank valamilyen nemzetko-

- zi csoporthoz tartozik, az anyavilla-

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

- és adaptélni tudja a hazai viszonyok-

i ra. A banki szolgdltatdsok hazai pia-

~ ca egyre csdkkend mértékben bévil,

i a CRM-rendszerek pedig mindinkdbb
- értéket teremthetnek.

Papp Ldszl6 szerint a hazai bankok

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

lil mindegyikiik kiforrott CRM-stra-



