A PricewaterhouseCoopers (PwC)
Uzleti Tanacsadas részlegének
Ugyfélkapcsolat Menedzsment

(CRM) csoportja 2006 negyedik
negyedéveben 12 lakossagi
ugyfeleket kiszolgald hazai

nagy- és kozépbank honlapjat mérte
fel. A vizsgélat tanulsagai szerint

a bankok tobbsége rendszeresen

frissitett, jol strukturdlt és relevans
informéaciokat tartalmazé honlappal
rendelkezik, ugyanakkor csak
néhany példa jelzi,

hogy a pénzintézetek
gondolkodasaba kezd beépiilni

az lgyfelek valos igényein alapul6
proaktiv igyfélkiszolgalas.

Nagy Péter - Lechner Beata - Hajma Agnes
- Hegediis Eva - Sarkadi-Nagy Andras

Banki honlapok
vizsgalata

az ugyfelkapcsolat
menedzsment
szempontjabol

menedzsment szempontjabél: OTP Bank, MKB, KHB, CIB,
Raiffeisen Bank, HVB, Erste Bank, Budapest Bank, Citibank,

AEB, IEB, Volksbank. A vizsgélat nem terjedt ki az internetbanki szolgal-

tatasok vizsgalatara. Ugyanakkor részét képezte a bankok e-mail tgy-

félszolgalatanak tesztelése, amely soran 3-3 azonos tartalma kérdést
kuldtek el annak a 11 banknak, amelynek e-mail cime nyilvanosan elér-
het6 volt.

A felmérés soran a PwC munkatarsai els6sorban a lakossagi szeg-
mens kiszolgalasat vizsgaltdk harom f6 témakorben:

- Struktdra és navigacié: mennyire felhasznalébarat a honlap kialakita-
sa; az ugyfelek milyen gyorsan és egyszer(ien talalhatjak meg, illetve
menthetik el / nyomtathatjak ki a szamukra fontos informaciokat

- Tartalom, mennyire aktudlis és kézértheté a honlap tartalma, milyen
mértékben tamogatja a bank marketing tevékenységét, illetve meg-
jelennek-e egyes, az ugyfelek szamara relevans tartalmi elemek

- Ugyfélkiszolgalas és -tamogatas: milyen mértékben segiti az tigyfele-

n PwC csapata a kdvetkez6 bankokat vizsgalta az tigyfélkapcsolat

LA bankok tobb mint felénél fejlesztendé terlletnek
szamit aj6l hasznalhatd, relevans talalatokat add kere-
sési funkcio, ami jelentésen megkdnnyithetné az ér-
dekl6dok szadmara a szikséges informacidk gyors el-

ket a bank a lehetséges kérdések megvéalaszolasaban és a termék-

valasztasban, illetve mennyire aktivan keresi a kapcsolatot az tgyfe-

lekkel

A struktlra és navigacio tekintetében a vizsgalt honlapok altalaban
jol teljesitettek. Toébbségik megfelel az olyan alapvet6 elvarasoknak,
mint a jol felépitett, atlathatd struktara, az egyszerl navigaciot segit6
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linkek és honlaptérkép, illetve a gyors letdlthetéség.
A bankok tobb mint felénél ugyanakkor fejlesztend6
tertletnek szamit a jo6l hasznalhatd, relevans talalato-
kat add keresési funkcio, ami je-
lentésen megkodnnyithetné az ér-
dekl6ddk szaméara a sziikséges
informaciok gyors elérését. Emel-
lett tdbb pénzintézet honlapjan
nincs lehet6ség egyszerl nyomta-
tdsra megfelel§ formatumban.

A tartalom szempontjabo6l a
vizsgélt banki honlapok véltozatos
képet mutatnak. Szinte minden honlap tartalma
rendszeresen frissitett és er@s értékesitési orientaciot
mutat: a nyitdlapon megjelennek az aktualis hirdeté-
sek, a termékleirasoknal let6lthet6k az igényléshez
sziikséges dokumentumok, és tébb esetben linkek
mutatnak a kapcsol6dé szolgaltatasokhoz. Ugyanak-
kor a legtobb pénzintézetnél fejlesztésre lenne sziik-
ség ahhoz, hogy a honlap j6l atlathatéan és a pénz-
tgyekben jaratlan tgyfelek szdmara is érthetd mo-
don mutatassa be az informécidkat (kiléndsen a ter-
mékeket és dijakat), és tartalmazza valamennyi, Ugy-
felek szamara relevans informéaciot (pl. milyen doku-
mentumok sziikségesek egy igényléshez, hogyan
hasznéalhat6 a telefonos Ugyfélszolgalat).

Kiemelt figyelmet érdemel, hogy a kutatas soran
tesztelt 11 e-mail tgyfélszolgalat koziul 6sszesen 6t
reagalt mindharom teszt e-mailre, és sok esetben at-
l4thatatlanok voltak a kapott valaszok, és/vagy nem
valaszoltdk meg teljes korlien a feltett kérdést. Emel-
lett csak egy-két vizsgalt bank honlapjan jelentek
meg olyan szolgaltatasok, melyek arra utalnak, hogy
a bank aktivan térekszik az tUgyfelekkel torténé kap-
csolatba |épésre (pl. visszahivas felajanlasa), illetve
az Ugyfél szamara el6nyds ,bankolasi’ feltételek
megteremtésére (pl. termékigénylés on-line elindita-
sa). Az eredményeket részletesen az alabbiakban
mutatjuk be.

NEGY KATEGORIA

Az Ugyfelekkel t6rténd internetes kapcsolattartasra
vonatkozéan szamos olyan megoldas és madszer
létezik, amelyet az Ugyfélkapcsolat menedzsment-
ben nemzetkdzi szinten élen jaré tarsasagok alkal-
maznak. A PwWC munkatérsai ezeket a vezet§ interne-
tes CRM gyakorlatokat gy(ijtotték dssze a struktira
€s navigacio, a tartalom, valamint az tgyfél kiszolga-
las és tamogatas témakorében, és a kutatdas soran

annak alapjan értékelték a vizsgalt bankok honlapjat,
hogy milyen mértékben jellemz6 rajuk e megoldasok
és modszerek alkalmazéasa. Az értékelés eredmé-

»A vizsgalt pénzintézetek honlapjai legkevéshé az ligy-
félkiszolgalas és tdmogatas témakorében teljesitettek
j6l. Ezen a terlleten, jelentés fejlesztésre lenne szik-
ség ahhoz, hogy a bankok honlapjai valéban felhasz-
nalébaratak legyenek.”

nyeként négy kategoériaba soroltdk be a vezet6 CRM
gyakorlatokat az alabbiak szerint:

| 1. kategoéria: Amiben a bankok jol
teljesitenek

A vizsgalt pénzintézetek donté tobbbsége mar
hatékonyan alkalmazza az adott moédszert vagy
megoldast, legfeljebb egy-két kivétel akad.

WJ 2. kategoéria: Amiben a bankok jé Uton
haladnak

A vizsgalt tarsasagok tobb mint fele megfeleléen
hasznalja az adott gyakorlatot a honlap m(ikéd-
tetésekor.

3. kategoria: Ahol van még lehet&ség
a fejlesztésre

A vizsgalt bankok egy része mar felismerte a ve-
zetd gyakorlat el6nyeit, és megkezdte alkalma-
zasat, azonban a tarsasagok kevesebb, mint
fele hasznalja a mddszert igazan hatékonyan.

I | 4. kategoéria: Amik a jov6 kihivasai lehetnek

Az adott megoldast még legfeljebb 1-2 vizsgalt
bank vezette be vagy ugyan tdébb tarsasag is
megkisérelte a bevezetését, de az el6nyei - a
felmérést végz6k megitélése szerint - a nem
megfelel6 alkalmazds miatt még nem mutat-
koznak.

A kovetkez6 tabldzat mutatja be az internetes kap-
csolattartdsra vonatkozé vezet6 CRM gyakorlatokat,
és azt hogy a vizsgalt bankok hogyan teljesitettek
ezek alkalmazasaban a felmérés alapjan.

1. AMIBEN A BANKOK JOL TELJESITENEK

A bemutatott tablazat jol szemlélteti, hogy ebbe a ka-
tegoriaba csak a struktirdhoz és navigéaciéhoz, illet-
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Jol strukturalt konnyen atlathaté honlap, ahol minden
oldalon vilagosan latszik, hol jarunk

Konnyen elérhet6 honlaptérkép, ahonnan egy
kattintassal elérhet6 a keresett informacié

Az egy oldalon szerepl6 informaciok jol strukturalt,
atlathaté bemutatasa, és az adott oldalon beldli
navigéciot segit6 linkek alkalmazasa

Konnyen elérhet6 és hasznalhaté keresési funkcio,
amely relevans talalatokat ad

A honlapon beliill a hasonlé oldalak felépitése, stilusa
és részletezettsége konzisztens

Ahol relevans, a honlapon megjelenitett informéaciok
kénnyen elmenthet6k és nyomtathat6k

A honlap egyes oldalai legalabb olyan gyorsasaggal
letoltheték (adott internet kapcsolat mellett), mint
a gyakran latogatott hirportalok oldalai

A honlapon szerepl6 valamennyi informéacié aktudlis,
id6szer(

Napi frissitésli pénziigyi és gazdasagi hirek
szerepeltetése a nyitélapon

A bank aktudlis akcidinak figyelemfelkelt§ megjelenitése

a nyitélapon
A laikusok szamara is érthet§ magyarazatok,
szakzsargont6l mentes széhasznélat

A termékek dijainak bemutatadsa koénnyen atlathatd
forméban

Az Ugyfelek szempontjabdl fontos kérdésekre valaszt
adé és lehetéség szerint egységes struktdraju
termékleirasok

Informéacidk grafikonon torténé szemléltetése
(pl. arfolyamok, hozamok)

A termékleirasokndl a véllalatcsoport kapcsol6do
termékeihez és szolgaltatasaihoz vezet6 linkek
megjelenitése

Lehet6ség a termékek igényléséhez szilkséges
dokumentumok és (rlapok let6ltésére

ATM és bankfiok informéaciok megjelenitése és / vagy
ATM és bankfiok keresék hasznalata

A telefonos Ugyfélszolgalat elérhetéségének
és menustruktirajanak elérhetévé tétele

Lehet6ség biztositasa az Ugyfél szaméara telefonos
visszahivas kezdeményezésére

Lehet6ség biztositasa az lgyfél szamara arra,

hogy a honlapon id6pontot egyeztessen egy személyes

megbeszélésre a bank Ulgyintéz6jével
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Chat funkci6 mikodtetése, ahol az tgyintézék azonnal foi

megvalaszoljak az tgyfelek kérdéseit —J
E-mailben vagy on-line érkezd kérdés esetén azonnali (Y
megerdsités killdése az tigyfélnek arrdl, hogy kérdését '—J

fogadtak és foglalkoznak vele

E-mailben vagy on-line érkezd kérdés pontos |

|
és szakszer(i megvéalaszolasa 1 munkanapon belil =1

Az Ugyfél termékvalasztasanak segitése egyértelm(i (~
és egyszer(ien hasznalhaté 6sszehasonlité tablazatokkal —ULD
és dontéstamogaté alkalmazasokkal

A komplexebb témakéroknél a gyakori tgyfélkérdések [
és a kapcsolddo valaszok megjelenitése uldll
Lehet6ség egyes szolgéaltatasok honlapon keresztill
torténd igénylésére IUIUIF
Egyes elektronikus termékek megismerését segité vagy Tl
kiprébéalasat lehetévé tevé demo alkalmazéasok Will]
elérhetévé tétele

e CISTOVE 118 LS A A
Hirlevelekre vagy rendszeres tajékoztatod e-mailekre
torténd feliratkozas lehet6vé tétele WWI
Internetes férumok fenntartasa a bank egyes termékeivel [TTT]
kapcsolatos tapasztalatok megvitatasara uyi
Lehet6ség biztositasa a regisztralt felhasznalék szamara | |
a bank honlapjanak sajat igények szerinti testre — 1
szabasara

ve atartalomhoz kapcsol6d6 vezet§ gyakorlatok ke-
rultek. lde tartoznak olyan honlapokkal kapcsolatos
alapvet6 elvarasok, mint az aktualis és id&szer( tar-
talom, az egyes oldalak jol felépitett, atlathat6é struk-
tiraja, a gyors navigaciot segit6é honlap térkép, illet-
ve a honlap oldalainak gyors letéltése. Bar a vizsgalt
pénzintézetek honlapjanak tilnyomo tébbség meg-
felel ezeknek az elvarasoknak, a kutatas ideje alatt
még mindig akadt egy-egy kivétel.

Talalkoztunk példaul egy olyan banki honlappal,
amelynél a vizsgalat soran t6bb alkalommal is (4-5
alkalom 3 hénapon keresztiil) az oldalak betoltési se-
bessége 5-10 szerese volt a tdbbi bank weboldala-
hoz képest. Egy masik banknal az oldalak strukturaja
volt igen nehezen kezelhet6, mert egészen hosszu
szbvegeket egyetlen az oldalon belili navigaciot se-
gité link sem tdrte meg (pl. alfejezetekhez vagy lap
tetejére vezetd link).

Az els6 kategodriaba kerilt néhany olyan vezet6
gyakorlat is, amely nem az internetes honlapokra vo-
natkozo6 altalanos elvaras, hanem kifejezetten a ban-
ki honlapokra jellemzé. igy szinte minden vizsgalt
pénzintézet kihasznélja a honlapban rejlé értékesités
0sztdénz6 lehet6ségeket azaltal, hogy aktualis akcioit
j6l lathatéan megjeleniti a nyitdlapon. Az szamitott ki-
vételnek, hogy egy bank nyité lapjdn nem szerepelt



sem hirdetés, sem mas aktualis informéacié, amitél a
honlap statikusnak és kissé élettelennek tint.

A Kkiterjedtebb fiokhal6zattal rendelkez6 bankok-
nd mindenhol elérhetd jol m(ikodd ATM és fiokkere-
s6 funkcié is. Vannak bankok, ahol kilénleges kere-
sési szempontok szerint (pl. elérhetd szolgéltatas ti-
pusa, mozgaskorlatozott elérés) is lehet6vé teszik a
bankfiokkeresést. Kifejezetten el6remutatdé az is,
hogy 1-2 kivétellel minden banki honlaprél letélthe-
t6k a termékek igényléséhez sziikséges dokumentu-
mok, ami az Uugyfelek szamara
megkoénnyiti és felgyorsithatja a
késbBbbi személyes Ugyintézést.

des szétar, vagy szakkifejezéseket magyarazé szo-
szedet is segiti az lgyfeleket.

A felmérés tapasztalatai szerint a vizsgalt bankok
kétharmada felismerte, hogy a honlap hatékonyan
hasznalhat6 a keresztértékesités el6segitésére. Egy-
részt szamos bank megijeleniti a kapcsol6doé szolgal-
tatdsokhoz (pl. internetbank, mobilbank, telebank)
és a hasonld termékekhez vezetd linkeket a termék-
leirdsokndal. Masrészt a honlapon éaltaldban megtalal-
hat6k a vallalatcsoport méas tarsasagainak honlapjai-

LA felmérés tapasztalatai szerint a vizsgalt bankok két-

harmada felismerte, hogy a honlap hatékonyan hasznél-

2. AMIBEN A BANKOK JO
UTON HALADNAK

A felmérésben szerepl6 bankok
tobb mint fele jol teljesitett a hon-
lapstruktira témakorében, mivel
jol felépitett, kdnnyen atlathatd, a
hasznélt szinek és betltipusok te-
kintetében konzisztens honlappal
rendelkeznek. Tobb bank az oldal tetején / szélén je-
[6li az elérési utvonalat, vagy megkilonbdzetd szinek
hasznalataval segiti az Ggyfelet a honlapon térténé
navigaciéban.

A honlapokon szerepl6 hasonlé témaju leirasok
(pl. az ugyfelek szaméara kritikus termékleirasok)
azonban az informaci6 tartalmat, struktirat és a fel-
hasznal6barat megoldasokat tekintve is nagyon k-
I6nb6z6ek. A lefrasokndl a bankok tébbnyire tore-
kednek arra, hogy kulén alfejezetekben szerepeltes-
sék az ugyfél szamara fontos tartalmi elemeket, igy
példaul a termékjellemzb6ket, az elénybket, a kapcso-
16d6 szolgaltatasokat, vagy a dijakat. Ez a strukturalt-
sag azonban nem jellemz6 minden vizsgalt bankra,
s6t egyes esetekben a leirasok tagolasa és részlete-
zettsége egy bank kiilonb6zd termékei / termékcso-
portjai kozott is eltér6 képet mutat. Mindez arra utal-
hat, hogy a termékleirasok formai és tartalmi jellem-
zG6i az adott termékért felel6s szervezeti egység tuda-
tossagatol figgnek, és hianyzik az egységes honlap
kialakitasdhoz sziikséges koordinacio.

A fent emlitett kiilonb6z&ségek ellenére a termék-
leirasok tébbsége j6l érthetd, és csak néhany pénz-
intézet hasznal magyarazat nélkil olyan kifejezése-
ket, amelyeket a pénziigyekben kevésbé jartas ugy-
felek nem feltétlenil értenek meg. Egyes bankok
honlapjan egy-egy témahoz kapcsoléddéan betliren-

haté a keresztértékesités elfsegitésére. Egyrészt sza-
mos bank megjeleniti a kapcsolédd szolgéaltatdsokhoz
(pl. internetbank, mobilbank, telebank) és a hasonlé
termékekhez vezet6 linkeket a termékleirasoknal. Mas-
részt a honlapon altalaban megtalalhaték a vallalatcso-
port mas tarsasagainak honlapjaihoz vezetd linkek.”

hoz vezet6 linkek. Ez utobbi tekintetében ugyanak-
kor zavar6, hogy néhany bank esetében teljesen
észrevétlendl is attérhetiink a vallalatcsoport egy ma-
sik tagjanak honlapjara.

3. AHOL VAN MEG LEHETOSEG
A FEJLESZTESRE

Egy kivételtdl eltekintve, a bankok tobbségénél fej-
lesztendd teriletként a tartalommal és lgyfélkezelés-
sel kapcsolatos gyakorlatok jelennek meg. Ez a kivé-
tel, a navigaciot tamogat6, a honlapok egyik kotelez6
elemének tekinthetd keres6 funkci6é. Bar a 12 vizsgalt
bank kozil 8 rendelkezik ilyennel, ezek felénél a kere-
s6 nem tolti be valddi funkciéjat, nem segiti a honla-
pon toérténé gyors és célirdnyos tajékozodast. Toébb
esetben a talalatok csak részben felelnek meg a kere-
sési feltételeknek, és a listazott eredmények cime
alapjan nem lehet kdvetkeztetni a talalat tartalmara.
A vizsgalat id6pontjaban csak néhany bank szere-
peltetett napi frissitésl pénziigyi és gazdasagi hireket,
adatokat a nyitélapon, ami a pénzugyek irant érdekl6-
d6 (potencialis) tgyfeleket arra 6sztonzi, hogy rend-
szeresen latogassék a honlapot, és igy gyakrabban
taladlkozhatnak a bank hirdetéseivel is. Egy méasik ha-
sonlo6 értékesités-0sztbnzé eszkdz lehet az az 6t bank
altal mar bevezetett lehet6ség, hogy az ugyfelek fel-
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iratkozhatnak hirlevelekre vagy rendszeres tajékoztatd
e-mailekre, melyek Ggy kinalnak az lgyfelek szamara
relevans informaciékat, hogy kézben lehetévé teszik a
bank termékeinek, aktudalis akcidinak reklamozasat.
A termékleirasok vizsgalata soran a kutatas Kki-
emelt figyelmet szentelt annak, hogy az adott leiras
mennyiben tamogatja az ugyfél termékvéalasztasat.
Bar néhany bank rendelkezik olyan atfogé dijtabla-
zattal, mely 6sszehasonlithatova teszi az egyes ter-
mékeket, a bankok tdbbségénél tovabbra is az alta-
lanos feltételek kozott vagy a hirdetményben érhet6

,Bar néhany bank rendelkezik olyan atfogé dijtablazat-
tal, mely dsszehasonlithatova teszi az egyes terméke-
ket, a bankok tobbségénél tovabbra is az altalanos fel-
tételek kdzott vagy a hirdetményben érhetd el a dij- és
kondicids lista, ami az ugyfél szamara nehezen keres-

hetd és a néhol nehezen érthet6.”

el a dij- és kondiciés lista, ami az Ggyfél szamara ne-
hezen kereshet§ és a néhol nehezen érthet6.

A termékvalasztast tamogatd egyéb eszkozok te-
kintetében is b6ven akad fejlesztenivalé a legtobb
banki honlapon. Szinte mindegyik vizsgélt bank ren-
delkezik ugyan kalkulatorokkal (pl. hitelkalkulator,
szamlavezetési dij kalkulator stb.) és / vagy egyéb
doéntéstamogat6 alkalmazasokkal, de ezek ritkan toltik
be valddi funkciéjukat. Hasznalatuk tébbnyire bonyo-
lult; példaul a kérdések megvalaszolasahoz a felhasz-
nalénak eleve j6l kellene ismernie a kapcsolodo (pl.
hitelezési) szabalyokat. A vizsgalt déntéstamogato al-
kalmazasokat tovabb lehetne fejleszteni példaul a kér-
dések megvalaszolasat segité kiegészitd informaciok
(pl. lehetséges futamid6, felvehet6 hitelésszeg) meg-
adasaval vagy legordil6 menik alkalmazasaval.
Olyan is el6fordul, hogy egy pénzintézet olyan eset-
ben is hitel ,kalkulatort” hasznal, ahol egy tablazattal
egyszer(ibben és atlathatébban be lehetne mutatni a
hitel torleszté részleteit. Az ilyen bonyolult technikai
megoldasok helyett a bankoknak érdemes lehet az
egyértelm(iségre és az egyszerlségre térekednilk.

A kutatds egyik kellemes tapasztalata, hogy a vizs-
géalt bankok kdzul mar 6tnél lehetséges egyes szolgal-
tatasok igénylésének elinditasa a honlapon keresztil.
Ez a lehet6ség olyan lgyfeleket is hozhat a bank sza-

mara, akiket épp ez a rugalmassag ragad meg és a
szolgaltatast egyaltalan nem, vagy mashol vennék
igénybe, ha azt csak személyesen lehetne kezdemé-
nyezni.1l Kdvetendd lehet az a péar vizsgélt bank &ltal
bevezetett gyakorlat is, hogy a honlapon inditott ter-
mékigényléskor lehetévé teszik az tgyfelek szamara a
személyes ugyintézésnél preferalt fiok megjelolését,
vagy akar visszahivast ajanlanak fel a termékkel kap-
csolatos kérdések megbeszélésére. Az tgyfél visszahi-
vasat két bank nemcsak az on-line kezdeményezhet§
termékigénylés kapcsan, hanem az igyfelet érint6 alta-
lanos kérdések esetén is felajanlja

Sok bank térekszik arra, hogy
Ugyfelei az olcsébb és gyorsabb
Ugyfél-kiszolgéalasi csatornak ira-
nyaba terelje. Ebben segithet, ha
a telefonos ugyfélszolgalat és az
on-line termékek hasznalatanak
leirdsa elérhet6 a honlapon. Ezt a
lehet6séget a felmérésben sze-
replé pénzintézetek eltér6 modon
hasznaljak ki. Mig egyes bankok honlapjarél letolthe-
t6 az automata hangbemondasos rendszer ismerte-
t6je és menustruktardja, mas bankoknal csak a tele-
fonos Uugyfélszolgalat elérhetéségét jelenitik meg.
Négy bank szdveges tajékoztaté mellett mar egyes
elektronikus szolgaltatasok (pl. internet bank) kipro-
balasat lehetévé tevé ,demo” programokat is elérhe-
tévé tesz. Ezek segitségével az interneten kevéshé
jartas ugyfelek is lehet6séget kapnak a szolgéltatas-
sal val6 ismerkedésre.

4. AMIK A JOVO KIHIVASAI LEHETNEK

A kutatds egyik legmeglep6bb eredménye, hogy a
vizsgalt magyar bankok mennyire rosszul teljesitet-
tek az e-mail ugyfélszolgélat tesztjén. A 12 bankbdl
egy esetében egyaltalan nem volt lehet6ség e-malil
kildésére. Azok kozil, ahova sikerilt elktldeni a ha-
rom azonos tartalmu érdekl6d6 e-mailt (szamlaveze-
tés, befektetés, illetve hitelfelvétel témaban), 6t bank
volt, amely minden kérdésre valaszolt, és csak ha-
rom, amely minden véalaszt egy munkanapon bell
megkldott. Volt olyan pénzintézet is, amely egyet-
len kérdésre sem reagalt.

A legtdbb valaszul kapott e-mail minésége szintén
sok kivannivalét hagyott maga utan. Tébbszor fordult

1 A kutatas a bankok altal kinalt kiilonféle online szolgaltatas-megrendelések ligyintézésének vizsgalatara nem terjedt ki, csak az online

megrendelési lehet6ség meglétét mérte fel.
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el§ avalaszban atlathatatlan és figyelmetlenil 6ssze-
vagott informacié-halmaz, illetve a banki honlap
olyan részére mutaté link, ahol csak hosszl keresgé-
lés utan taldlhatdé meg az eredeti kérdéshez kapcso-
|6d6 relevans informécié. Egy-két bank ugyanakkor
kifejezetten pozitiv igyfélkezelési modszereket is al-
kalmazott. El6fordult példaul, hogy az ugyintézd
pontositd kérdéseket tett fel, hogy az Ugyfél szamara
megfelel6 szolgaltatas kénnyeb-
ben behatarolhaté legyen. Egy
masik bank munkatarsa pedig te-
lefonszdmot illetve a lakéhelyhez
legktzelebb esd fiok megnevezé-
sét kérte, és személyes ugyintézé
visszahivasat igérte.1

Az e-mailek készséges és kor-
rekt megvalaszolasa mellett, a
negyedik kategdridba csak olyan
vezet§ CRM gyakorlatok kerultek,
amelyek Magyarorszagon még
egyaltalan nem tekintheték elva-
rasnak. Ugyanakkor ezek olyan
potencialis jovébeli fejlédési ira-
nyokat jeldlnek, amellyel egy
pénzintézet kitlinhet versenytar-
sai kozil, ha els6ként teszi meg a szukséges fej-
lesztéseket. Ide olyan szolgaltatasok tartoznak, mint
az Ugyintéz6kkel torténd chat-elés, a személyes ta-
lalkozora szol6 id6pont egyeztetés a honlapon ke-
resztil, vagy lehet6ség a honlap testre szabasara a
regisztralt felhasznaloknak (nem csak meglévé tgy-

LA kutatas egyik kellemes tapasztalata, hogy a vizsgalt
bankok kézul mar 6tnél lehetséges egyes szolgaltata-
sok igénylésének elinditasa a honlapon keresztil. Ez a
lehet6ség olyan lgyfeleket is hozhat a bank szaméra,
akiket épp ez a rugalmassag ragad meg és a szolgal-
tatast egyaltalan nem, vagy mashol vennék igénybe,
ha azt csak személyesen lehetne kezdeményezni.”

feleknek). Az ilyen szolgaltatdsok els6sorban a ke-
vés szabadidével rendelkezd és az internetet akti-
van hasznalé lgyfelek szamara lehetnek vonzok,
akik egy értékes célcsoportot jelenthetnek a pénzin-
tézetek szaméra.

OSSZEGZES

Az 1. 4bra azt szemlélteti, hogy a harom vizsgalt té-
makdrbe sorolt vezet6 CRM gyakorlatok mennyire
elterjedtek a vizsgalt bankok kdrében. (Az abra azt
mutatja, hogy az egyes témakorokon belll a vezet§
CRM gyakorlatok hany szazaléka esett az egyes ka-
tegoriakba.)

A kutatds soran a vizsgalt banki honlapok legin-
kabb a struktira és navigacio témakdrében teljesitet-
tek jol, mig a legtébb fejlesztendd terilet az tgyfélki-
szolgalas és tamogatas témakorében kerilt azonosi-
tasra. A Felmérés eredményei 6sszességeben arra
utalnak, hogy a magyar bankok donté tdbbsége fi-
gyelmet fordit arra, hogy a honlap-
ja aktudlis, jol strukturdlt és - lehe-
t6ség szerint - kdnnyen hasznal-
hat6é legyen, valamint tartalmazza
a kotelezdnek tekinthet tartalmi
elemeket. Megfigyelhet6 tovabba
egy er6s értékesités orientacio is.
Ugyanakkor - a honlapjaik elem-
zése alapjan - a legtbbb vizsgalt
pénzintézet csak az els6 lépése-
ket tette meg az ugyfelek valds
igényeit el6térbe helyez6, proaktiv és minéségi ugy-
félkiszolgalas iranyaba.

A szerz6k valamennyien a PricewaterhouseCoopers
Uzleti Tanacsadas teriletének munkatarsai

1 Avizsgélat nem terjedt ki a bankok valasz e-mailt kdvetd segitségnyujtasanak tesztelésére, kizarélag a valasz megérkezését és annak

jellemezéit vizsgélta.
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