A pénzintézeti szolgaltatasok
értékesitésének elvalaszthatatlan
kisérgjelenségévé valt a marketing,
ami az ugyfélkor atalakulasanak,
valamint a versenyhelyzetnek
kdszonhet. Az elmult id6szak
tendenciai alapjan a hitelintézeti
marketingtevékenység egyre
bonyolultabb, specialisabb
marketingtudast igényel.

A pénzintézeti marketing
gyakorlataban jelentds valtozasok
torténtek Magyarorszagon is.
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BEVEZETES ES FELTEVES

A banki marketingtevékenység kifejezést Ujabban széles kérben alkal-
mazzak, jelentfs irodalma van magyar nyelven is. Vajon mit6l fugg,
hogy a hitelintézeti marketing 6sszefogott, konzisztens munka-e, vagy
ad hoc jellegl tevékenység?

Ebben a cikkben azt vizsgéljuk, hogy a fentiek milyen viszonyban
vannak a pénzintézet méretével (nagy, k6zepes vagy kicsi), tulajdono-
saval (allami tulajdon, magantulajdon, szévetkezeti tulajdon), a m(iko-
dés foldrajzi jellemz6ivel (nemzetkdzi, orszagos, lokalis). Ugy talaltuk,
hogy az altalunk kivalasztott harom magyar bank (nevezziik 6ket ,Nagy
Banknak”, ,Kd6zepes Banknak” és ,Kis Banknak”) altal a vallalati Gzlet-
agban végzett marketingtevékenység jol tukrdzi az eltéréseket. Azért e
harom hitelintézet kerult a vizsgélat k6zéppontjaba, mert mindegyikik a
pénziigyi szektor mas-mas csoportjat képviseli, és a hatterik is kulon-

bozik (,Nagy Bank” - nagy, nemzetkdzi tulajdonban lév6 hitelintézet,
.Kozepes Bank” - kis-kdzepes méretd, allami tulajdonban Iévé hitelinté-
zet, ,Kis Bank” - kisméretli, szovetkezeti tulajdonu hitelintézet).

A marketinggel foglalkoz6 fels6 vezetdkkel készilt interjuk alapjan
kialakult képet foglaljuk 6ssze. Azért velik késziltek az elbeszélgeté-
sek, mert 6k vannak dontési poziciéban, és a beosztottak néha mas-
képpen itélik meg a helyzetet, mint feletteseik.

A vizsgalat targya a vallalati Gizletagban folytatott marketingtevékeny-
ség, hiszen a cégigyfelek szerepe nagy, értékiik felbecsilhetetlen min-
den bank szamara. Fajlagosan nagyobb profitot hoznak, mint a lakos-
sagi ugyfélkoér. Esetikben példaul a szamlavezetési dij, valamint a
tranzakcios dijbevétel magasabb, mint a lakossagi tgyfelektél varhat6
teljes bevétel. A vallalati Ugyfélkor pedig eltéréd marketingtevékenységet
kivan, mint a lakossagi.

A BANKMARKETINGROL

A tankodnyvek szerint marketingnek tudatosan kialakitott szemléletnek
€s a szervezet egészét atfogé magatartasnak, cselekvési programnak
kellene lennie [Grénroos 2001, Lee 2002]. A tapasztalat azonban ezzel
szemben az, hogy a kornyezeti hatdsok folytan a szervezetek, jelen
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esetben a hitelintézetek a sajat érdekeik alapjan foly-
tatjak marketingtevékenységiiket. A marketingszem-
Iélet nem feltétlenlil érvényesiil, marketingm(iveleteik
tartalma, kiterjedtsége és integréltsaga kulénbozik.
Vizsgalédasunk a dolog természete folytan egyszeri
voltl, és a bankmarketing alabbi tertleteit érinti: mar-
ketingkutatas, marketingstratégia, a szolgéaltatdsok
7P-je [Veres 1993].

Marketingkutatas

A hitelintézet nevil szolgaltatd vallalkozasok marke-
tinginformécios rendszere elvileg nem kilénbozik a
termékgyartokétol. A marketingprogram megalapo-
z&sahoz szilkség van kutatdsra, mert annak hianya
tévatra viheti a szolgéaltatét is. Szikség van az adat-
bazisok felkutatasara, valamint az adatok elemzésé-
re. A piacvizsgalatok célja leggyakrabban a szeg-
mentacidval, a bankvalasztasi kritériumok feltérképe-
zésével és a mindségi értékitélet alakulasaval van
Osszefliggésben [Knight 1999].

Piacszegmentacio

A potencialis és a val6sagos vev6k valamely ismérv
alapjan tértén6 homogén csoportokba rendezése a
piac szegmentaldsa, amit ma mar a hitelintézetek
esetében is komoly elméleti hattér alapoz meg
[McDougall and Levesque 1994, Lawson and Todd

A tapasztalat szerint a kdrnyezeti hatasok folytan a
szervezetek, jelen esetben a vizsgalt hitelintézetek a
sajat érdekeik alapjan folytatjdk marketingtevékenysé-
guket. A marketingszemlélet nem feltétlenul érvénye-
sul, marketingmdveleteik tartalma, kiterjedtsége és in-

tegraltsaga kulénbozik. ”

2003]. A madszer legf6bb célja, hogy feloldhatéva
tegye az ellentétet az ugyfél elvardsai és a szolgélta-
t6 gazdasagos miikodése kozott. A bankok eseté-
ben a szegmentéalas egyik alapja a lakossagi és az
intézményi ugyfelek megkilonboztetése. A vallalati
partnereket altalaban mikédésik foldrajzi korzete,
méretiik, vagy agazatuk alapjan csoportositjak
[Machauer & Morgner 2001].

A potencidlis Ggyfélkor fontosség, illetve kockazat
alapjan tortén6 szegmentédlasanak fontossagat mu-

tatja, hogy ,a szolgéltatasok észlelt kockazataban a
ismeretlen igénybevevd is bizonytalansagi tényez6
[Veres 1998, 264. o.].

A ,Nagy Bank” altal hasznalt szoftvernek példaul
egyetlen probléméja az, hogy nem tudja hatékonyan
kezelni azokat az Uzletagakat, melyeknek a pénzigy
mutatodi eltérnek az atlagostol, specialisak (épitGipar
mezd8gazdasdag), ezek irrealis besorolast kapnak. E
altal cenzurabizottsaghoz, vagy kockazatkezel6hoz
keril a cégek anyaga, ahol kézi mutatdok segitségé
vei esetleg egy-két kategoériaval médositjak mindsitd
siket. A ,Kbzepes Bank”, valamint a ,Kis Bank” dtd
hasznalt szoftverek specialisan a magyar viszonyok
ra irodtak. A gépesitett eljards ennek ellenére nem
teliesen megbizhatd, emellett is szukség van szeme
lyes utanjarasra az ismeretlen igénybevevé leinfor
malasa érdekében. Az adatok valédisaganak ellendr
zése, a tevékenység korulményeinek vizsgalata igy
sem kerulhetd el.

A vizsgalt hitelintézetek marketingkutatasi
tevékenysége

A ,Kbzepes Bank” a szekunder informaciokat sgjat
adatbazisaibdl, statisztikaibol gydijti, kapcsolatban 4
a BankszoOvetséggel, ahonnan pénzigyi adatokat
kap, és a Bankinformaciés Koézponttal, ahonnan tér
mékinformacidkat szerez be. A bank maga végzi a
piacfigyelést és a versenytarsé
gyelést. Internetes kutatdsai is
vannak, melyeket altalaban hon
lapjan keresztil végez. A legutdbb
az internetes bankolas lehetGse
gér6l készitett adatgydjtést. A m
gyobb kutatadsokkal kils6 piacku
tatét biz meg, altalaban a tulajdo-
nos tdmogatasaval, vezetésével
A ,Nagy Bankban” hangsuilyt
fektetnek a belsé és kiils6 adatok Osszegydjtésére
és folyamatos felhasznéalasara. Szekunder kutatds
keretein belul a bels6 informéaciokat a Vallalati Uzlet
kézpontok adatbazisabdl és kézponti adatbazisaik
bol, statisztikaikbol gydijtik. A kilsé kérnyezetre vo-
natkoz6 adatokat a Bankszévetség (pénziigyi ada
tok) és a Bankinformaciés Kdzpont (termékinforma
ciok) adatbazisabol szerzik be. Mindkett6hdz csak
akkor férnek hozza, ha 6k is szolgaltatnak informéci
ot. Primer kutatast folyamatosan végeznek a ,Voice

1 A cikk alapja Varga Nikolett: Bankmarketing a vallalati Gzletdgban (Kézirat) Pécs, 2003 cim{ egyetemi szakdolgozata.
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of customer” - az ugyfél hangja - rendszeren keresz-
tl. Sajat vallalati tgyfeleiket kérdezik meg kilénbo-
25 témakrol, a termékekrél, azok tesztverzidirdl. A
megkérdezések telefonon és személyesen tértén-
nek, de régebben prébalkoztak az ugyfelek e-mail-
oentorténd elérésével is, ami az internethasznalat je-
lenlegi szintjén nem bizonyult sikeresnek. Az Ugyfél
nangja kutatas adatait a bankon belil dolgozzak fel,
ennek kovetkeztében gyors és olcsé a mddszer. A
nagyobb felmérések - () Ugyféligények, imidzs-
Kutatés - elvégzésére kilsé cégeket alkalmaznak.

A ,Kis Bank” nincs abban a helyzetben, hogy ko-
moly piackutatasi tevékenységet fejtsen ki. A bels6
adatok alapjan figyelik a terméktendenciakat, igy, ha
valamelyik kindlati elem népszerlisége csokken, ak-
kora partner takarékszovetkezetek termékeivel torté-
nb 6sszehasonlitds utan esetleg mddositanak rajta.
Az Ugyfélkdr személyes ismerete is segiti 6ket az
adatok pontosabb megismerésében: ha valami hi-
anyzik vagy elavult, arrél az tgyintézdék révid dton ér-
tesliinek, és ha sokan jelzik ugyanazt a problémat,
akkor valtozas torténik.

Marketingstratégia

Aszakirodalom szerint banki marketingstratégia cél-
I4 hogy olyan cselekvési variansokat dolgozzon ki,
melyek segitik a bank hosszi tavu elképzeléseinek
megvaldsulasat. A gyakorlatban azonban altalanos
stratégiai probléma a tilzott tartézkodas a kockazat-
tdl, a centralizalt dontéshozatal, valamint a burokrati-
kus m(ikodés tovabbélése [Chen 1999, Veres 1998].
A marketingszemlélet igy ezen a tertleten sem tud
maradéktalanul érvényesilni.

A ,Kbzepes Bank” stratégiai célkitlizése a vallalati
Ugyfélkapcsolatok szélesitése és ajovedelmezd gaz-
dalkodas. Ennek érdekében mind a lakossagi, mind
a véllalkoz6i lgyfélkérben a magas szolgaltatasi
szinvonal fenntartasat, valamint az intenziv termékfej-
lesztési tevékenységet tartja kiemelked6 fontossagu-
nak. Figyelme elsésorban a kis- és koézépvallalkozoi
Ugyfélkor finanszirozaséara irdnyul, de betétgydjtési
tevékenysége a vallalkoz6i és a lakossagi szektor-
ban is eredményes. Marketingstratégiaja az éves uz-
leti tervre épul, mely a korabbi évek eredményeire ta-
maszkodva alkalmazkodik a f6 piaci tendencidkhoz.

A ,Nagy Bank” stratégiai célkit(izése, hogy a kiva-
lasztott piacain a legjobb pénzligyi szolgaltatd le-
gyen: nyereséges é€s megbhizhatd szolgaltatast nyuijt-
son ugyfeleinek, novelje vallalati partnerei szdmat.

gozott értékeknek megfelelve prébalja megvaldsita-
ni. A dontéshozatal itt is centralizalt, a stratégia kiala-
kitasa a kulféldi tulajdonos vallalat vezet6itdl fiigg, s
nem feltétlendl veszi teljes mértékben figyelembe a
magyar piaci sajatossagokat, igy a Regionalis Valla-
lati Uzletkbzpontok sokszor tehetetlennek érzik ma-
gukat, amikor a megvalositasra keril a sor.

A ,Kis Bank” racionalizal6, néha tulzottan 6vatos
stratégiat kovet. Voltak olyan évek is a hitelintézet életé-
ben, amikor hitelezési tevékenységet egyaltalan nem is
végzett, és a betétek kezelésébdl élt. Azokat allami
pénzalapokba fektette, és a kamatkiilénbség nyeresé-
gébdél gazdalkodott. Az elmult években dvatossaga
csokkent, de még mindig a legfontosabb szdmara a
biztonsagos jovedelmez8 gazdalkodas mellett egy ara-
nyos novekedés fenntartasa, a sajat téke novelése. A
kockazati szempontok tulzott el6térbe helyezése ra-
nyomja bélyegét a bank hosszl tavu tervezésére.

A BANKMARKETING ESZKOZTARA

A marketing eszkéztarat McCarthy [1960] Ota leg-
tébbszor a 4P rendszerébe helyezi a szakirodalom, a
szolgaltatasmarketing esetében ezt Booms és Bittner
[1981] 6ta a 7P segitségével teszik meg. Nem vitatjuk
ehelyltt ezt a rendszerezést, de elfogadjuk, hogy ,a
7P rendszere inkdbb tekinthet6 hasznos munkamaod-
szernek, mint marketingelméleti eredménynek”. [Ve-
res 1998, 47. o.]

Termékpolitika

A hitelintézetek mikddésének kdzpontjaban szolgal-
tatasok (amiket 6k tdbbnyire terméknek neveznek)
értékesitése all. A termékpolitika minden marketing-
stratégia alapja [Rekettye 1997]. A vizsgalt harom hi-
telintézet termékei kozil csak a legérdekesebbekre
térink ki roéviden.

Betéti konstrukciok

A betéti konstrukciok a harom hitelintézet tekinteté-
ben kdzel azonosak, nagyobb eltérés csupan a rajuk
vonatkoz6 kondiciés listaban van. Ami tartalmukat il-
leti, ez nem is feltétlen hiba, de egy jol csengb6 egye-
di név megoldand a problémét, segitségével felis-
merhet6vé valnanak, elkilonilve a versenytarsak ha-
sonlé termékeitél.

Hitelek

A ,Kbzepes Banknak” tébb hitelterméke is van vélla-
latok szamara, a ,kllonlegesség” azonban a Kor-
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many 317/2001. (XIl. 29.) szamu rendelete alapjan
kerult kidolgozasra a mez6gazdasagi termeléssel
foglalkozé kis- és kozépiizemek, csaladi gazdalko-
dok, valamint 6stermel6k részére. A hiteleket a Ma-
gyar Fejlesztési Bank Rt. (MFB) nyujtja 2002. marci-
us elejétél, a lebonyolitast pedig az ,A” Bank orsza-
gos fibkhal6zata végzi. A mez6gazdasagi hitelkeretre
vonatkoz6 igények befogadasaval, hitelek folyosita-
saval az elmult év soran szinte 200%-os forgalomno-
vekedést sikerult elérnie. Tovabbi fellendulés varhato
a foly6 év marciusdban megjelent Eurdpai Technol6-

»,Az arpolitika a hitelintézetek mikoédésének iranyitasa-
ban stratégiai fontossagu kérdés, mert véleménytnk
szerint egy bank piaci esélyeit nemcsak a szolgaltata-
saik valtozatossaga, min6ésége hatarozza meg, hanem

azok dijazasa is.”

giai Felzarkdztaté Beruhazasi Hitelprogram (TFP) né-
ven a Magyar Fejlesztési Bank vezényletével, és refi-
nanszirozasdban meghirdetett termékcsoporttol. En-
nek a konstrukciénak a kihelyezéséhez barmely ma-
gyar bank csatlakozhat, az ,A” Banknak viszont ez
feladata. A hitelprogramnak vannak olyan elemei,
melyek csak az ,A” Bank tgynoki kozvetitésével ke-
rilnek megvaldsitasara.

A ,Nagy Bank” kiemelt konstrukcioként kezeli a
START hitelt (jegybanki alapkamat 75%-a + 2%),
amit az 1991. majusa utan indult, és gépeket, beren-
dezéseket, ingatlant vagy készleteket beszerezni ki-
vano kis- és kozépvallalkozasoknak nyujt. Az EXIM
hitel is a kiemelt kategériaba tartozik. Ez utdbbi két fi-
nanszirozasi lehet6ség kedvelt a vallalkozék, vallala-
tok korében, mert kondiciéi nagyon jok.

A ,Kis Bank” véllalati Gigyfeleinek déntd tobbsége
mezd8gazdasagi hitelekért folyamodik. A hitelintézet
legnépszeribb konstrukci6ja az 0j mez8gazdasagi
gépvasarlasara igényelhet6 hitel, de ezen kivil ajanl
még éven beldli hitelt mitragyavasarlasra, mez6gaz-
dasagi éven beliili zoldhitelt, t6kepotld hitelt, mez6-
gazdasagi beruhazasi hitelt.

Arpolitika

Az arpolitika a hitelintézetek miikddésének iranyita-
saban stratégiai fontossagu kérdés, mert vélemé-
nyunk szerint egy bank piaci esélyeit nemcsak a

szolgéltatasaik valtozatossdga, min6sége hatarozza
meg, hanem azok dijazasa is. A hagyomanyos bank-
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Uzemi megkozelités alapjan, a kamatmarzsnak te
deznie kell a kockazati koltségeket és az elvart hoza-
mot. Az Ugylet kamata ez alapjan a forraskoltségekre
rakédo koltséghanyad, az ugylet kockazati prémiu-
ma és a bank &ltal elvart haszon 6sszegeként &
Ossze. Abban az esetben, ha ezek kozil valamelyik
valtozna, valtozik a bank altal felszamolt kamat is. a
valésagban azonban ez nem igy mdkddik [Huszti
2000].

A ,Kbzepes Bank” altalanos kondicioit nyilvanos
piaci informaciok alapjan hatarozza meg, arazasé
nak alapjat mas bankok é&razasa
hatarozza meg. (A referenciacso
portot 10 magyar nagybank alkot
ja.) Az altalanos kondiciéktdl valo
eltérés alapja kihelyezéseknél a
mindsitési szintekhez kotédik, me-
lyek az Ggyfél szamara novelhetik
a koltségeket annak alapjan, hogy
milyen lgyfélminGsitést kapott
Tovabbi modositasra a kompetenciaszintekhez kété
d6éen van lehet6ség, ahol negativ iranyban térténhet
eltérés, azaz az ugyfél koltségei csokkenhetnek. A
legals6 kompetenciaszint az Uzletkdtd, aki az atalé
nos artol csak csekély mértékben térhet el, kompe-
tenciajogosultsdga van még a fibkvezetének, a ré-
gidvezetbnek, az lzleti igazgaténak és a Kozpont
Cenzura Bizottsagnak (KCB). A KCB fels6 korlatjat a
bank forraskoltségei limitaljak. A forgalmi jutalékok
nal a vallalkozas forgalmanak éves nagyséaga jelent
az eltérés alapjat, és az igy kialakult kondicié dija
csbkkenthet6 még a kompetenciaszint jogosultsaga
alapjan. A betétek esetében annak nagysagatdl fligg
a kamat, és ezt korrigalhatjak még a kompetencia jo-
gosultsagok segitségével.

A ,Nagy Bank” arpolitikajat a termékmenedzserek
dolgozzak ki pusztan pénzigyi tapasztalatok alap
jan. Kilénbdz6 pénziigyi mér6szamok alapjan alkot
nak arakat, az arképzés igy koltségalapuava valik. H
térések a nagyobb vallalati Ggyfeleknél valnak lehet
ségessé, 1-2%-os tlréshatarral, melynek alapja az
dgyfél minésitése, valamint a kompetencia jogosult-
sagok, melyek itt is hasonlé elv alapjan mikoédnek
mint az ,K6zép Bankban”.

A ,Kis Bank” arazasi gyakorlata teljes mértékben
kovet6 magatartast tikroz. Kondicidikrél a jegybanki
kamatok alakuldsahoz mérten dontenek. Betéteikbdl
fennmaradd, ki nem helyezett allomanyt diszkont
kincstarjegybe fektetik, arra tgyelnek, hogy a kett6
kozotti rés (altalaban 1-2%) fedezze koltségeiket. H-



teleknél akkor valtoztatnak &rat, ha valamelyik tipus &l-
lomanya nagyon lecsokkent, az tigyfelek nem keresik.

A hagyoméanyos kéltségek csak révidtavon hata-
rozzak meg a ,Kozepes” és a ,Nagy” Bank kamat-
szinvonalat, hosszu tavon a nem ar jellegd tényezdk
juinak nagyobb szerephez. Ezzel ellentétben a ,Kis
Bank’ sokkal 6évatosabb, kockézatkeril6bb magatar-
tasdbdl fakaddan a kisebb, de biztosabb haszonnal
a6 utat valasztotta. Ennek kovetkeztében kevesebb
hitelt tud kihelyezni.

Ertékesités
Ahitelintézeti értékesitési csatornak tobbféleképpen

is csoportosithaték. Az 1. abraban bemutatott séma
igyekszik 6tvozni a lehetséges tipusokat.
Fiokhaldzat

A, Kbzepes Bank” orszagos halozata jelenleg 30 fi-
okbdl all, ezek a nagyvarosokra, megyeszékhelyekre
koncentrdlédtak (6 talalhaté Budapesten, a tobbi
nagyvarosokban).

A ,Nagy Bank” fiokhal6zata 7 vallalati és 5 lakossa-
d régidban 56 fiokbol all, ezek kdzil 18 talalhatd Bu-
dapesten, a tébbi vidéki nagyvarosokban. Altaldban
minden megyében 2 fiék van, az egyik a megyeszék-
helyen. A bank kdzép- és nagyvallalati tigyfeleinek az
1996 Ota mikoddod az orszag egész teriletét lefed6 val-
lalati Uzletkbzpontok nyuljtanak pénzigyi szolgalta-
tést, az Ugyfelekkel személyes és napi kapcsolatot
tartd, annak tevékenységét, pénzugyi igényeit részle-
teiben ismer§ uUgyfélkapcsolati menedzserek és a
bank teljes fiokhal6zatanak kodzrem(ikddésével. A
,Nagy Bank” kisvallalati Ugyfeleinek a fi6khalozat
nytit teljes kord pénzugyi szolgaltatast. A fiokok énal-
16 életet élnek, a tervszamokat kdzpontilag megkap-
jak, majd egyénileg teljesitenek.
A termékleirasokat is kdzpontilag
kapjak meg, kérdéseket pedig tele-
fonon, illetve e-mailben tehetnek
fd a termékfejlesztének, de min-
den véllalati Uzletkbézpontnak sajét
jogasza van. Az oktatds Budapes-
ten torténik.

A ,Kis Bank” jelenleg 25 telepi-
lésen van jelen kirendeltségei, va-
lamint betétgyl(ijté pénztarai ré-
vén, melyekben nem folytat hitele-
Zési tevékenységet, csak szamla-
vezetést, és csak id@szaki nyitva
tartassal allnak az ugyfelek rendel-

1. abra

kezésére altalaban reggel 7 6ratol 13 6raig. Ertékesi-
téssel csupan hat fiék foglalkozik, a tobbi kirendelt-
ség betétgydjtd fiokként funkciondl.

Tel@fCra@s csatornak

Az Ulgyfelek telefonos csatornakon térténé kiszolga-
lasanak a fiokhal6zatos megoldashoz képest tébb
elénye van, tdbbek kdzo6tt az, hogy az egy tranzakci-
Ora szamitott koltség lényegesen kisebb. A fiok elhe-
lyezkedése nagyon fontos, ami koltségndvel6 ténye-
z6, szemben atelefonos kiszolgalassal: a szikséges
iroda barhol elhelyezhetd, ahol lehet6ség van tele-
fonkapcsolatra [Mihalyi 1997]. A bank telefonos el-
érésére tbbb megoldas is létezik, telefonbank, call
center, faxbank, mobiltelefon-bank.

A telefonos informéacioszolgaltatas Iényege, hogy
az ugyfél bankfiok felkeresése nélkil telefonon érte-
slilhet szamlaegyenlegérdl, lekotott betéteirdl, atuta-
lasai teljestlésérdl, szamlajara érkezett jovairdsokrol,
a bank aktualis kondicioirél és egyéb fontos informa-
ciokrol. A ,Kbzepes Bank” esetében az ingyenes te-
lefonos informacidszolgaltatas igénybevételéhez egy
kiegészitd szerz6dést kell megkdtni a szamlavezetd
bankfiokban. A szolgéaltatds hatranya, hogy csak
munkanapokon a szamlavezetd bankfiok nyitvatarta-
si ideje alatt, a kiegészitd szerz6désben meghatéro-
zott telefonszadmon lehet elérni. Ezzel a korlatozéssal
a telefonbank legf6bb erényét iktattak ki a rendszer-
bél, hogy éjjel-nappali szolgéltatassal rugalmasan
szolgdlja ki az tgyfeleket. A ,Nagy Bank” esetében
hasonlé szerz6dés megkotésére nincs lehet6ség, de
minden vallalkozas adott ugyfélkapcsolati mene-
dzserhez tartozik, aki munkaid6én belll mindent meg-
tesz az ugyfél elégedettsége érdekében. Személyes
kapcsolatrél l1évén sz, 6 munkaidén belill szivesen

Ertékesitési csatornak
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nyujt informéaciékat. A ,Kis Banknal” is hasonl6 a
helyzet, hiszen a kistérségben is altalaban mindenki
ismer mindenkit, igy az informéaciok telefonon mun-
kaid6ben hozzaférhet6ek a vallalkozdsok részére.
A mobiltelefon csaklgy, mint a vezetékes, alkalmas
az ugyfél egyes (és egyedi) igényeinek hatékony ki-
szolgalasara, aminek két lehetséges Uutja van, a
.wapolas” és a mobil-hirszolgaltatds. A ,Kbzepes
Bank” mindkét megoldassal él. A mobiltelefonnal ren-
delkezé ugyfelek részére a MobilHir szolgéltatas lehe-
tévé teszi, hogy bankszamlajukrél révid szbveges
Uzenet (SMS) formajaban kapjanak tdjékoztatast, ez
hasznéalhato limitfigyelésre, illetve zaréegyenleg-figye-

A bankkartyak hasznalata Magyarorszagon is elter-

is érkezzenek a kivant informaciok. A ,Kis Bank’ js
hasznalja a mobil telefonokon keresztil kildhetd é
fogadhatd révid Uzenetek adta technikai lehetésége
két. A HIRNOK szolgéltatas igénylése esetén az igy.
fél - értékhatarhoz kotve kilonb6z6 részletezettség,
gél és az altala meghatarozott idGintervallumban - &
tesitést kap arrdl, ha szamlgjara, vagy azok egy cso-
portjara mas pénzintézettdl inditott jovairo tétele érke-
zett. A STRAZSA szolgéltatas segitségével azonnal ta&
jékoztatast kaphat a bankkarty4javal elektronikus (ton
kezdeményezett vasarlasrol, illetve automatabdl tor-
tént készpénz felvételrél. Az lUzenetek tartalmazzak 5
tranzakcio id6pontjat és értékét. Az tgyfélnek ennél a
szolgaltatasnal is lehet6sége ven
értékhatadr megadasaval az iizene
tek gyakorisagat befolyasolni.

jedt, ami feltétlentl betudhaté annak a huszonnégy

oras szolgaltatasnak, amit a bankjegykiadé automatak
biztositanak, és amelyekkel szamos a fiokokban elvé-

gezhet6 feladat megoldhaté.”

Iésre egyarant. A wap-banking egy viszonylag Uj csa-
torna, melyet minden wap-funkcios telefonnal rendel-
kez6 ugyfél elérhet, ha GSM szolgaltatéjanal a wap el-
érését is igényelte. Wap-on elérhet§ informaciok: a fi-
O0kok cimei, aktudlis valuta, devizaarfolyamok, aktualis
kamatok. A ,Nagy Bank” MobilBank &ltal kinalt Uzleti
szolgéltatasai lehetévé teszik a cégek, vallalkozasok
szdmra a pénzigyeik folyamatos és naprakész nyo-
mon kovetését. Folydszamlahoz kapcsolédo szolgal-
tatdscsomagok a Standard és a Balance. A Standard
SMS lizenetet kild az tgyfél altal kivalasztott dsszes
kartyajat- vagy szamlajat érintd tranzakciorél. A Ba-
lance minden reggel SMS lzenetben kildi el az tgy-
félnek folyészamlaja aktualis egyenlegét. Business
kartydhoz kapcsol6dd szolgaltatascsomagok a Busi-
ness Light és a Business Plusz. Business Light ingye-
nes szolgaltatas, melynek keretében minden elektro-
nikus elfogaddhelyi (POS) vasarlasrdl azonnal értesi-
tést kild a Bank, igy az Ggyfél és munkatarsai a lehetd
legbiztonsdgosabban tudjak bankkéartyajukat hasznal-
ni. Business Plusz, mind az ATM, mind a POS tranz-
akcidkrol Gzenetet kiild, és lehet6séget nyujt a kartya-
hoz kapcsolodé beallitasok és limitek SMS tjan torté-
nd valtoztatasara. A nyujtott szolgaltatas a telefonsza-
mahoz kapcsolodik, igy egy folydszamlahoz gyakor-
latilag korlatlan mennyiségl MobilBank el6fizetést is
hozzarendelhet az Gigyfél. Lehet6ség van arra is, hogy
egy telefonszamra akar tdbb szamlardl, vagy kartyarol
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Office banking

Az Office banking (Elektronikus
hazibank, Business termindl) a-
kalmazdsa esetén az Ugyfelek
ezen az elektronikus csatornér
keresztll is eljutathatjdk megbizasaikat a bankba é
a szamlaikra, illetve a bank szolgaltatasaira vonatko
z6 legfrissebb informacidkhoz is hozzajuthatnak akér
az irodabdl is. Az ,Kdzepes Bank” altal hasznal:
BankVonal szolgaltatas alapjat képez6 rendszer td
jes egészében magyar fejlesztésl, tokéletesen meg
felel a magyar pénziigyi és gazdasagi kornyezetnek
jelenleg 11 hazai kereskedelmi bank telepiti. A ,Nagy
Bank” 2003. &prilis 30-4val a DOS alapu Business
Terminalt lecserélte a Windows alapu Uzleti Termi
nalra, igy probalva megbizhatébba tenni a rendszert
A ,Kis Bank” is haszndlja ezt a csatornat, de sok a
panasz a programjukra. Ezen nem tudnak segitem
mert nincs sajat programfejleszt6jik. A tranzakciok
teljesitésének sebességére is sok a panasz, mert az
nem azonnal, hanem a kdvetkez6 munkanapon tér
ténik csak meg.

Bankkartyak

A bankkéartydk hasznéalata Magyarorszagon is elter
jedt, ami feltétlenll betudhaté annak a huszonnégy
Oras szolgaltatasnak, amit a bankjegykiadé automa
tadk biztositanak, és amelyekkel szamos a fiokokbar
elvégezhetd feladat megoldhaté.

A ,Kbzepes Bank” VISA Business bankkartyajat
ajanlja tgyfeleinek. Nincsenek sajat ATM-jei, masik
bankkal allnak szerz6désben, igy Ugyfelei az § auto-
matait hasznéalhatjak. A rendszer hatranya, hogy mg



amasik bank a sajat lUgyfelek szamara az els6é két
automatabdl torténd készpénzfelvételt ingyenesen
szolgéltatja, addig a ,B” bankos lgyfeleknek ez 180
R-ba kertil alkalmanként.

A ,Nagy Bank” kisvallalkozéi ugyfeleinek foly6-
szamlgjahoz Cirrus/Maestro Electron bankkartya
kapcsolodik. Sajat ATM-b6l 65 van orszagszerte a fi-
Okokban, de vannak kihelyezett automatak is, szam
szerint 21. Ezeken kivil az tgyfelek kedvez6 dijakkal
hasznélhatjak Euronet ATM-eket is.

A ,Kis Bank” vallalkoz6i bankszamlaval rendelke-
z0k szaméara a készpénzhez jutast, illetve a kész-
pénzkimél§ vasarlasokat Eurocard/MesterCard Busi-
ness, konvertibilis forintkartyaval segiti el6. Jelenleg
3 sajat ATM-et Uzemeltetnek, de ebben az évben
tervben van egy Ujabb lGzembe helyezése is.

Intemetbank

igény van az internetes bankolasra, de az ugyfelek
jelent6s része bizalmatlanul fogadja [Lang and
Colgate 2003]. Szamos bank kinal szolgaltatasokat
az interneten keresztil. A magyar bankok szinte
mindegyikének van weboldala, és tdbbséguknél az
nternetes alapl banki lgyintézés is lehetséges.

Meglatasunk szerint sajatossagaikat tekintve a
vallalati tgyfelek mindenképpen a célcsoportba tar-
toznak. Az 6 elégedettségik érdekében sirgetd
probléma az internetbanking kifejlesztése, ami jelen-
leg folyamatban van a ,K6zepes Banknal”.

A .Nagy Bank” Ugyfelei mar évek 6ta hasznéalhat-
jék ezt az elektronikus csatornat, ami biztonsagos,
kényelmes, egyszerl és gazdasagos. ,B” Bank inter-
netbankja szamlavezetési szolgaltatasanak segitsé-
gével sorban allas és kotottségek nélkil intézheti
barki szamlajaval kapcsolatos bankiigyeit.

A ,Kis Bankban” erre még nincs lehet6ség, és
egyel6re a csatorna kifejlesztését sem tervezik tekin-
tettel arra, hogy a vidéki ugyfelek korében ez az
igény még csak egy kis csoportot érint.

Marketingkommunikacié

A hitelintézetek marketingkommunikaciéja nem tekint
vissza nagy multra. Célja altalaban, hogy a piaci lehe-
t6ségeknek megfelel6en a hitelintézet célkitlizését ta-
mogatva hatékony informacioszolgaltatast, és befo-
lyasolast valdsitson meg. A hitelintézet kommunikaci-
Gs politikgja irdnyulhat befelé és kifelé [Zadori 1996].
A kifelé iranyul6 kommunikacio segitségével old-
haté6 meg az ugyfelek, a kiils6 kérnyezet elérése, be-
folyasolasa. A fogyaszték a szolgaltatasokrol elvara-

saik és tapasztalataik 6sszehasonlitasaval alkotnak
véleményt, ezért sokan az ,aluligérni, talteljesiteni”
stratégiat alkalmazzak [Parkanyi 1996]. A kommuni-
kacié iranyulhat az intézményi arculat megteremté-
sére [Melewar and Bains 2002] és a termék megku-
I6nbbdztetésére [Lievens and Menaert 2001].

A véllalatoknak torténd értékesités egyik legin-
kabb sikeresnek mondhaté eszkdze a direkt marke-
ting. Lehetséges eszkoztarabdl (direkt reklam, sze-
mélyes eladas, direkt valaszreklam) a hitelintézetek
legszivesebben a személyes eladast alkalmazzak.
Alkalmas az egyes szolgaltatasok el6nyeinek haté-
konyabb elmagyardzsara, az egyedi vevd megko-
zelitésre. Megkoveteli a banki alkalmazottdl a kelld
szaktudast, felkésziltséget, megbizhatésagot és meg-
gy6zb8készséget [Bitz-Hauschildt 2001].

A ,Kbzepes Bank” kommunikaciés politikajat a
kdzpontban alakitja ki a Kommunikaciés és Marke-
ting 6nall6é osztaly. (Az altaluk kidolgozott tervezetet
hagyja jova az ugyvezet6ség.) A bank reklamtevé-
kenységét is 6k készitik el6 és véglegesitik, de a
reklamokat kilsd Ugynokség tervezi és kivitelezi.
Reklameszkozként altalaban a televiziot, a radiot és
a napisajtot hasznaljak. A bank szlogenjével a kis-
és kozépvallalkozasok szamara szeretnék vonzdéb-
ba tenni a szolgéltatasokat azzal, hogy egy helyen
intézhetik a csaladd és a cég pénzugyeit. A 16g6 nyu-
galmat, hagyoméanyos értékeket, biztonsagot fejez
ki. A vallalati értékesitést az ugyfélkdr szerint igen
egyszerlien szegmentalt (agrarhitelek, mas vallalati
Ugyfelek) lUgyintéz6k végzik. A bank kils6é PR-tevé-
kenysége f6képp szponzoréaciét jelent, valamint az
Ujsagirékkal val6 folyamatos kapcsolattartast. A bel-
s6 PR keretein belll dolgoz6i rendezvényeket szer-
veznek. Az aktudlis hirekr6l az intranetén tajékozéd-
hatnak a munkatarsak, de rendszeresen megjelend
lapjuk nincs.

A ,Nagy Bankban” a reklamtevékenység tekinté-
lyes hanyada kézpontilag van iranyitva. El6re meg-
adott paraméterek alapjan kilsé reklamigynokség
késziti el a kreativ, majd a médiaterveket, melyek ko6-
zul a marketingvezet6ség véalasztja ki a legmegfele-
I6bbet. A Vallalati Uzletag megjelenésének f6 cél-
pontja a sajtd, és kisebb mértékben a radi6. A kétféle
médiat hasznalé hirdetéseik alapfeltétele, hogy 6sz-
sze kell csengenitk. Abban az esetben, ha altalanos
termékreklamrél van sz6, 3 hétig intenziven rekla-
moznak, aztan kovetkezik egy hét szinet, majd
Ujabb egy hét emlékeztetd reklamtevékenység. Alta-
laban minden hirdetésiikben megadnak egy ingye-
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nesen hivhato telefonszamot, melyen érdeklédni le-
het a termékkel kapcsolatban.

A kiadvanyokat a kreativ tigyntkség terve alapjan
nyomdaban készittetik el, ennek kb. 2-3 hénap az at-
futdsi ideje, aztdn az anyagok a bank raktaraba ke-
rilnek, majd onnan az egyes fikokhoz. A rekldm ha-
tasossdg meérésével is foglalkoznak. A maganszemé-
lyek esetében a reklamra valé visszacsatolas vi-
szonylag gyors, de ez a vallalatok esetében nem
mondhatdé el, mert a szolgaltatasok igénybevétel-
ének mérlegelése hosszabb id6t vesz igénybe. Az
ugynevezett ,Tele Sales” fogadja az lgyfelek hivasa-

A SBAM-oknak két tipusa van, az egyik az ugyneve-
zett Hunter (vadasz), aki levadassza a kisvallalati tigy-
feleket a piacon, a mésik pedig a Farmer, aki tartja ve-

Ik a kapcsolatot. ”

it, felveszi az adataikat és feltérképezi, hogy kikbdl
valhat valodi tgyfél. A Bank szlogenje és l6g0ja fiata-
los lendiletet, dinamizmust sugall, mig a talpas be-
tik a feliratban megbizhat6sagot, &allandéséagot,
szakértelmet fejeznek ki. Személyes eladast a Valla-
lati Uzletkdzpontokban (VUK) az Ugyfélkapcsolati
Menedzserek (UKM) és a kisvallalati értékesiték
(Small Business Accountant Manager - SBAM) vég-
zik. Személyesen tartjadk a kapcsolatot az lUgyfelek-
kel. A nagyvallalati partnerekért az UKM-ek felelGsek,
6k, ha szukséges ki is mennek a véllalathoz, de
ugyanez a kisvallalkozasokért felel6s SBAM-oktdl
mar nem varhato el. A SBAM-oknak is két tipusa van,
az egyik az ugynevezett Hunter (vadasz), aki leva-
dassza a kisvéllalati tigyfeleket a piacon, a mésik pe-
dig a Farmer, aki tartja velik a kapcsolatot. A vasar-
las 6sztbnzése érdekében az elmdalt id6szakban ki-
emelked6 hangsulyt forditottak szamlavezet6 tgyfe-
lek szerzésére. Erdekes eszkozt adtak a kisvallalati
értékesiték kezébe. A szegmensbe tartozé véllalatok
tobbsége kényvel6k szolgaltatasait veszi igénybe, és
a konyvel6knek a tapasztalatok alapjan meghatéaro-
z6 szerepe van a megbizé folyészamlajat vezetd
bank kivalasztasaban, majd kés6bb a kapcsolattar-
tasban. A ,Nagy Bankban” tobb kdnyveldiroda is ve-
zeti szamlgjat. A promocio alapgondolata, hogy a
kényvel8irodak meghatarozott tgyfélszam bankhoz
irdnyitasa fejében korszerl PC-ket kapnak a kdnyve-
Iési munkajuk elvégzésére. Kilsd PR-tevékenységik
két nagyobb egységre tagolhaté. Egyrészrél tartjak a
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kapcsolatot a médiaval, sajtoszobat alakitottak ki az
interneten, figyelik a bankr6l megjelend informacio
kat Ugyelve, hogy azok ne keltsék annak rossz hiré&
Fizetett Ujsagcikkeket jelentetnek meg adott id6kdz-
onként. Masrészrél eseményeket, altalaban vallalat
szegmensnek tartott konferencidkat, el6adasokat
szponzoréalnak, melyeknek f6 célja az Ugyfélszerzés
Bels6 PR-tevékenységik is sokrétli. A kilonbdzé
dolgozoéi 6sszejovetelek rendszeresek. Bels6 lapjuk
az intranetén jelenik meg (cime: Vilag), rendszereser
kikérik munkatarsaik véleményét arrél, hogy m a
amin valtoztatni kellene szerintuk.

A ,Kis Bank” kommunikacioja-
nak tervezésére nincs kilon szer
vezeti egysége. A cégekkel, vala
kozasokkal kapcsolatban ezt &
egyes termékek gazdai intézik
Reklamtevékenységuk féleg a he-
lyi lapokra korlatoz6dik, valamint a
helyi televizibadOkkal tartanak
fenn kapcsolatot. Termékeikrdl a tajékoztaté anyago
kat a fiokokban egyedi jelleggel tervezik meg. Egy
szerl nyomtatasos, fénymasolasos technikaval sok
szorositjak. Szlogenjuk és 16g6juk nem egyedi, de
tervezik a sajat jelkép bevezetését, melyen szerepei
tetni akarjak valamilyen médon azt, hogy hol van a
kézpontjuk. Tobb latvanyterv is készilt mar, de még
egyik sem Kkerilt elfogadasra. A személyes eladast
az ugyintéz6k végzik, akik nem specialisan lakossa
gi, vagy vallalkoz6i ugyfeleket szolgalnak ki, hanem
vegyesen. Bels6 PR-tevékenységiik keretein belll k
randulasokat, vacsorakat, szinhazlatogatast szervez
nek a dolgozoknak. Kils6 PR-tevékenységik az d
mult év soran igen tevékeny volt. Két megyei pénzin-
tézettel kdzbsen apropénzgydjtd urnakat helyeztek
el az ugyfélterében, melyben az euréra valé atdlas
kapcsan értékét vesztd érméket és bankjegyeket le
hetett elhelyezni a Megyei Gyermekkoérhaz alapitva-
nya javara. ,Sok kicsi sokra megy!” mottéval szerve
zett jotékony célu aprépénzgylijt6 kezdeményezés
jévoltabol a Megyei Gyermekkérhaz egymillio forin
tot jelképezd csekket kapott, amelynek fedezete;
részben a megye lakoi adtak dssze, részben pedig a
hitelintézetek. Minden évben karacsony el6tt a ,Kis
Bank” nagyobb vallalkoz6 lgyfelei szaméara (ez kb
120 ugyfelet érint) misoros vacsoréat szervez.

Az emberi tényez6

A szolgaltatasi lUzletagban a belsd marketing szere
pe nagymértékben felértékel6dott, mert itt nagyon



fontos az tgyfél bizalma. Az tgyfél és a ,front office”
Kozditt kialakul egy kdlcsdnés kapcsolat, érzelmi ko-
t6dés, ami nagyban befolydsolja a benyomasokat,
& elégedettséget, a lojalitast. Ezért fontos a sze-
mélyzet megfeleld kivalasztasa, valamint magatarta-
sk szabalyozasa, hogy ezzel is fokozni lehessen a
Hitelintézettel szembeni szimpatiat. Ez harom feladat
megoldasat jelenti: bels§ marketing, frontvonalme-
nedzsment, aktiv tgyfélpolitika [Veres, 1998].

A ,Kozepes Bank” vallalati tgyintéz6i (akik a front-
vonalban dolgoznak) mind szakiranyu egyetemet, f6-
skolét végeztek, és hatuk modgott van tobb éves banki
terileten elt6ltdtt gyakorlat is. Ettdl fliggetlentl id6rol
doré kulonboz6 képzési programokon kell részt ven-
nilk, melyeken szakmai tudasukat bévitik. Az Ggyinté-
Z&srugalmas, de arrdl, hogy ez milyen mértékben be-
folyasolja a bank Ugyfeleinek hozzaallasat még nem
-eszitettek felméréseket, irasos dsszefoglalot. FEként
tapasztalati tények allnak rendelkezésiikre. A bank
Ugyel munkatarsai 6ltozkodésére, havi 10 ezer forint
ruhapénzt ad alkalmazottainak, melyet adott félév vé-
0ég lehet felhasznalni utélagos rendezéssel. A vélla-
lai Ugyintéz6k mobiltelefont kapnak, melyet szintén
Koltségtéritéssel hasznalhatnak, és k6z0s autd segiti
Kapcsolattartasi feladataik ellatasat.

A ,Nagy Bankban” a jelenlegi tendencia (leépité-
sk 0sszevonasok) ellenére az értékesiték létszama
nemhogy csdkkenne, de még no-
vekszik is minimélis mértékben.
Egyre jellemzdbb trend a rész-

nyelvoktatasra is odafigyelnek. Par évvel ezel6tt még
kaptak ruhapénzt és a front személyzetnek egyenru-
hat kellett viselnie a hét minden napjan egységesen
mas szind blizzal, de ez a rendszer megsz(int. A ru-
hapénz megsziintetése egyértelmiien karos hatassal
volt a dolgozdk megjelenésére, igy a régi rendszert
mind a ,Nagy Bankban”, mind a ,Kis Bankban”
vissza kellene allitani.

Targyi elemek

A bankok megitélésénél nem a legfontosabb szem-
pont annak killsé megjelenése, a szolgaltatas latha-
to kérnyezete mégis befolyasolja a velik kapcsolat-
ban lévé vallalatok elégedettségét. A szolgaltatasok
érzékelése nehézségekbe Utkozik, ezért a hitelinté-
zetek kiildnésen nagy hangsulyt helyeznek a fizikai-
lag érzékszerveinkkel j6I megfigyelhetd targyi ele-
mekre.

A ,Kozepes Bank” fiokjainak kiils6 megjelenése
alkalmazkodik az utcaképhez, konszolidalt, nem hi-
valkodo. A bels6 kérnyezet berendezési targyaira a
nyugodtsag jellemzd. A sttétbarna szin és a bdr bu-
torok a dominansak. Vallalti tgyfelek fogadasara ki-
sebb targyal6termek szolgalnak.

A ,Nagy Bank” kilsd megjelenése sokkal moder-
nebb, lendiletesebb képet mutat. A bels6 enteri6r ki-
alakitasa modern (lgyfélkezelésre ad lehet6séget.

A bankok megitélésénél nem a legfontosabb szem-

munkaid6sok és a szerzédésesek  pont annak kilsé megjelenése, a szolgaltatas lathatd
felvétele is, akik szamlara kapjak ~ kornyezete mégis befolyasolja a veluk kapcsolatban
izetésiiket (ebben az esetben |6y§ vallalatok elégedettségét.”

nincs munkaltatéi koltség, csak

bérkoltség), melynek f6 oka a gaz-

dasagossagra valo torekvés. Az alkalmazottak kép-
zésefolyamatos. Budapesten a kdzpontban torténik.
Ruhapénzt jelenleg nem kapnak a dolgozoék, ennek
Kovetkeztében a megjelenésre vonatkozé belsé ku-
ratasok kimutattak, hogy annak szinvonala romlott. A
agyvallalati igyfélkapcsolati menedzsereket felada-
tak ellatasdban mobiltelefon és autd segiti benzin-
koltség téritéssel.

A ,Kis Bank” munkatarsai is folyamatos képzése-
kenvesznek részt. Negyedévente a kirendeltségi ér-
tekezleteken a termékekkel kapcsolatos tudasukat
obvrthetik, de kilsd cégek segitségét is igénybe ve-
szik a f6kdnyvel6k oktatdsanak érdekében, valamint
& elmilt évben minden munkatarsnak el kellet vé-
geznie az ECDL szamitdgépes tanfolyamot is. A

Mbéd van a pénzigyek intim kezelésére, melyet a
pénztar megfelel6 elrendezésével értek el. A butorzat
is teljes mértékben Ujszerl. Felkésziltek a vallalati
Ugyfelek fogadasara targyaléteremmel.

A ,Kis Bank” kiils6 képe a 80-as éveket idézi. A
bels6 Ugyféltér a legtébb fiokban, kirendeltségben az
utébbi évek felljitasainak, atépitéseinek készénhet6-
en bévilt és szépiilt, de a tervek alapjan a fejleszté-
sek tovabb folytatédnak a koévetkezd id6szakban is.
Céljuk az ugyfelek magas szinvonalu kiszolgalasa
korszerl helyiségekben.

Min6ség és bizalom

A szolgaltatas tapasztalati termék. A folyamat akkor
ismerhet6 meg, ha legalabb egyszer igénybe vették,
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ezért fontos jellemz6je a mindség. A szolgaltatasok
mindségét is, csakugy, mint a termékekét paraméte-
rekhez lehet kétni (1ISO), és igy pontosan leirhatok,
de hogy az ugyfél hogyan itéli meg, az csupén a sa-
jat tapasztalati élményein mulik.

A szolgéltatasok talan egyik legfontosabb jellem-
z6je a szubjektivitas és az ingadozas, igy a mindségi
problémak abbdl erednek, ha a vevd nem azt kapja,
amit szeretett volna. Az a j6 min6ség, amit az ugyfél
annak tart. Azt mar lehet befolyasolni, hogy mit tart-
son jénak. A szolgaltatasok esetében kevés olyan té-
nyez6 van, melyek alapjan az ugyfél a vasarlas el6tt
kovetkeztetni tudna annak min6ségére. A vasarlast
kévet6en viszont mar nagyon sok tapasztalati ténye-
z8hoz jutott, melyek tébbsége pszicholdgiai benyo-
mas [Kenesei-Szantd 1998].

A szolgéltatdas min6sége, a fogyasztoi elégedett-
ség és hliség kozott szoros kapcsolat van, melyet
tébb tanulmany is vizsgalt mar. Magyar tanulmanyok

A pénzintézetek viszonya a marketingkutatdshoz, ter-
mékpolitikAhoz, arazashoz stb. j6I tukrozi méretbeli k-
I6nbségeiket, piaci sulyukat, és azt, hogy nagyban k-
[6nb6zik a vallalati igyfelek és az egyes hitelintézetek
viszonya, és ennek kovetkeztében az altaluk hasznalt

marketing-eszkdoztar is.”

is szilettek a banki szolgaltatasmin6ség értékelésé-
re. Kenesei és Bauer [1998] Magyarorszagon muko-
dé véllalatok fels6vezet6it kérdezte meg kérdbiv se-
gitségével. Ok a kovetkezd f6 minéségi kategoriakat
hataroztdk meg kutatasaik alapjan:

* technikai szinvonal,

e pontos, megbizhatd kiszolgalas,

» fiokok elhelyezése és szama

» bank és alkalmazottainak kiils6 megjelenése.

A ,Kbézepes Bank” az ugyfelek mindséggel kap-
csolatos visszacsatolasait kérd6ives megkérdezés
atjan gydijti els6sorban, de a negativ visszacsatola-
sokat az internetes honlapjan is fogadja.

A ,Nagy Bank” a min6séggel kapcsolatos elveket
a tulajdonostél vette at, ennek elénye, hogy kész
rendszert kaptak. Nagy hatranya, hogy ez a rendszer
nem bankra és f6leg nem a magyar viszonyokra lett
kifejlesztve.

A ,Kis Bank” lgyfeleinek visszacsatolasa az ugy-
intéz6kkel valé személyes kapcsolatuk révén érkezik
be a hitelintézetbe.
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A magyarorszagi szolgaltatasmin6séggel kapcso
latos elméletek, valamint a gyakorlat igen tavol es-
nek egymastol. A harom vizsgalt hitelintézet mind-
egyike felismerte ugyan a mérés szikségességeét
de egyikik sem tudta megfeleld6 médon megoldan
azt. Erdemes lenne a feladattal kiills6 piackutaté in-
tézetet megbizni, aki bizonyara sokkal sikeresebben
lenne e téren.

OSSZEGZES

A ,Kbzepes Bank” eddigi marketingtevékenysége
nem volt minden tekintetben 6sszeszedett, konzisz-
tens. A vallalati tGzletdgban el6iranyzott tovabbi fgjlé-
déshez, névekedéshez marketingpolitikajat fejleszte
nie kell. ,Allami” bankrél van szé, azt sem szabad &-
felejteni, hogy fejl6dését nagymértékben befolyasol
jak a korméanyzati ciklusok, ezt mutatja az is, hogy a
kormanyvaltaskor vezet6sége lecserél6dott, a mar
ketingvezet6t is beleértve. Privat
zacidja az elmult években folya-
matosan napirenden volt, és nmeg
is kezd6dott. Varhatéan a leend6
vevl piaci elképzelései fogjak meg
hatarozni a bank jov6beni marke
tingtevékenységét.

A ,Nagy Bank" marketingteve
kenysége 0sszefliggb6 egységes
rendszert alkot. A véllalati Uzletag
ban térténd tovabbi novekedésnek vannak kisebb
gatjai, melyek fé6ként abbdél erednek, hogy sok terile
ten a kilféldi tulajdonos elveit, rendszereit vették &
valtoztatas nélkil. Ez a rendszer pedig nem a ma
gyar viszonyok figyelembevételével kerllt kialakitas
ra, és egyes részei nem is bankspecifikusak. A kuifél-
di tulajdonos jelenléte nagyon sok teriileten tesz
gordilékenyebbé a munkat, biztos hatteret nytjtva
de sok terlleten éppen ellenkez6 iranyba hat, a bi-
rokraciat noveli. Elviekben meghallgatjak a dolgozok
fejlesztési javaslatait, de azokra a gyakorlatban nem
vagy csak ritkan érkezik valasz.

A ,Kis Bank” altal folytatott marketingtevékenység
ad hoc jellegl. Eddig a hitelintézet nem érezte sz(k
ségesnek annak 0&sszefogasat, és nagyon sok
eziranyu feladatot az Integréacid le is vett a vallarél
Mas bankoknak a mez8gazdasagi hitelezésben valo
erds jelenléte azonban piaci versenyt generalt a ,vi-
dék bankja” szamara is. Az ugyfelek hatékony keze
lése érdekében minél el6bb 6sszefogott marketing
tevékenységre lenne sziksége.



A pénzintézetek viszonya a marketingkutatashoz,
termékpolitikdhoz, &razdshoz stb. j6l tukr6zi méret-
bei kilénbségeiket, piaci sulyukat, és azt, hogy
nagyban kilonbozik a vallalati tgyfelek és az egyes
hitelintézetek viszonya (vidéki hitelintézet sokkal sze-
mélyesebb kapcsolatot teremt az Ugyfelekkel), és
ennek kovetkeztében az A4ltaluk hasznalt marke-
ting-eszkoztar is.

Tovabbi részletes kutatast igényelne viszont az a
Kérdés, hogy Magyarorszag csatlakozdsa az Eurd-
pa Uniéhoz milyen valtozasokat hozhat ezen a té-
ren, és mennyire élezi ki a versenyt, milyen mérték-
ben teszi markansabba a hazai bankok gyakorlati
marketingtevékenységét. Az Eurdpai Unidban a
bénzlgyi szektor talan az egyetlen, ahol még lehet
nazai piacrol beszélni. Magyarorszagon azonban a
pénzintézetek tdbbsége kulféldi kézben van. Az
EU-csatlakozast kovet6en ezek a gazdasagi szerep-
|6k még szorosabbra flizik majd kapcsolatukat kéz-
pontjukhoz, amely varhatéan a vallalati szegmens-
benjelent majd nagyobb valtozast a lakossagi pia-
oon a helyi sajatossagok még hosszu ideig megma-
radhatnak.
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