TAKACS JANOS

A min0ség marketingje

; A szolgéaltatasok, s kiillondsen a pénzugyiek, targyak-
ban megfoghatatlanok. A szamlapénz nem a hagyo-
manyos irasjelek hordozdja a nyilvantartasokban,
hanem elektronikus leképezése a vilagmeéret(i tGzlete-
lésnek. Az aru - pénz - aru kérforgasbél a pénz 6nal-
l6an is kiszakadt, aruva valt. Nem a pénz lesz a koz-
vetitd a cserében, hanem valamilyen pénzigyi szol-
galtatas; onallo életre kelésével ismeretlenné, megfog-
hatatlanné valt az emberek szdmara a mikddése.

A bank valéjaban nem alakitja at a bearaml6 pénzt,
ugyanazt adja ki és veszi vissza. Két ellentétes érdeket
képvisel Ugyfeleinél: a hitelez6k elvarjak a kockéazat
atvallalasat, a betétesek raktarosnak kivanjak, értékno-
vel6 raktarnak. A termékeknek ezeket kell elhitetnitk
az ugyfelekkel, a jo szakképzettségl értékesit6k em-
berkézi kapcsolataiban. Az ellenérdekeltséget, az elha-
tarolédasokat a jovedelem novelésére kialakult kél-
csonos fuggdség csokkenti. A vevé megelégedettsége
attdl is fugg, hogyan hasznositja a banki szolgéltataso-
kat hitelfelvevéként. Piaci kitettségiik meghatarozdja
lehet a bankhoz val6 viszonyukban. A termékfejleszté-
sek és az Ugyfelek min6ségének
szerencsés talalkozasa fogja leg-
jobban névelni a bank teljesit-
ményét és mindsiti a marketing-
munkat.

A szolgaltatasok értékesité-
sénél az ismertetés, elfogadtatas
idejének csokkentését tlizheti Ki
célként a bank. Az tgyfél szeret-
né megérteni és azzal egyidejl-
leg befejezni a vételt. A nehezen
Osszehasonlithat6 termékek
csak akkor érik el ezt a célt, ha
ugyfélelényuk nyilvadnvalé 6n-
magaban is. A hozamok csak
részben alkalmasak a verseny-
képesség tesztelésére, a donté-
sek cselekvésbe forditasdhoz
szikséges id6t kell jobban fel-
hasznalni a versenyképesség fo-

kozasadhoz. Az arakat Ugyis inkabb az értékesitési méd
és a kockazat alapjan hatarozzak meg, ezért fontos a
termék egyéb jellemzéje. A terméknek tehat témeghez
szolonak kell lennie, csaknem mindegyiket nagy
mennyiségben eladhatéva kell tenni a potencialis
igénybevev6k szdmahoz viszonyitva. A testreszabést a
termékmixszel és a széles valasztékkal kell megvaldsi-
tani. Ez egyben azt is jelenti, hogy a kiterjedt és tébbfé-
le értékesiti modszerrel rendelkezé bankok jutnak el
ide.

Kinek lehet eladni?

Szlogenként és oktatasi fogasként tobbszor hallani:
mindenkinek el lehet adni még egy terméket. Akarjuk-
e, kovetni kell-e ezt az itmutatast?

A termékelosztashoz informéaciok kellenek opera-
cios és felvevdpiaci oldalrdl, hogy kinek ajanlhat6,
milyen médon értékesithet6. A kezdeményez§ tgyfél
segit a kiszolgalasban, de a legtébb befolyasolhato, és
6k alkotjak a megnyerhet6 csoportot. A termékek ra-

épilhetnek az eladasi mennyi-
ségi becslésre, hogy a lakossag
hanyad része kockazatvallalo (s
milyen mértékig), koltekezd,
biztonsagra térekvé. Ez utébbi-
nal fontos, hogy azért-e, mert
nem ismeri a jatékszabalyokat,
vagy eleve ilyen tipus. A ter-
mékbevezetéseknél fontos az
ugyfél ismerete aszerint, hogy
koran vagy késén elfogad6. A
vevOk Kkategorizalasdban, a
négy f6 terileten (kockazatvi-
selés, koltekezés, dontéshozas
id6tartama, befolyasolhat6sag)
els6sorban a meglévé tgyfele-
ket lehet jol felhasznalni. A mar
igénybevett szolgaltatasok is jo
tdmpontot nyujtanak. Ezért
sem tehet ugy egy fidk, hogy
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nem ismeri Ggyfeleit. Nemcsak a keresztértékesités
mennyiségéhez vezet sikeresen, hanem még sikere-
sebbé teszi a mindséget, ami a hatékonysagot jelleme-
zi. A vasarlasabdl, a megvett termékekb6l majdnem
mindent megtudunk az tigyiéb6l. Az operéacios prog-
ramnak képesnek kell lennie informaciét nydjtani: kik
a véallalkozéas tagjai, mennyi a vallalkozas létszdma?
Milyen termékeket vett igénybe, pl.: forintszamla-ve-
zetés Y Osszegben, X atlag egyenleggel, kiilkereske-
delmi aktivitasa, debit kartya, maganszemélyként,
bankbetét és csak egyféle. Ezekb6l megallapithato, ra-
kérdezés alapjan meggy6z6dhetiink, hogy ismer-e
mas terméket is, hogy milyen a kockazatviselése, tiz-
leti agresszivitasa, dontéshozé képessége.

A versenytarsak elemzése csak toredékében jarul
hozzéa a sikerhez. Az lUgyfelek és a bank sajat képessé-
gének megismerése a legfontosabb. A konkurencia
elemzését, informécioés anyag gy(jtésével, probavasar-
lasokkal, hbdetések figyelésével, az tgyfelek megkér-
dezésével végezhetjik. Mit fog mondani a kozvéle-
mény? Valészindleg amit mi is ki tudunk talalni min-
den szolgaltatasi jellemz6 felismerésével: varakozasi
id6, udvariassag (pontossag, érthetdség stb.), és ter-
mészetesen elfogadasa annak az imazsnak, amit mi is
szeretnénk. A termékek ugyancsak hasonlitanak egy-
mashoz, és a konkurencianal tapasztalt tgyfél-igény-
novekedés arra sarkall, hogy névelje a kiszolgalas me-
gelégedettségi érzetével a hatékonysagot is. S ez
ugyanoda vezet, ahhoz a kérdéshez, hogy képes-e er-
re, felkészilt-e a bank az el6z6 szakaszban? A felméré-
sek és helyzet-megéallapitasok egyutt kell hogy mérjék
a pillanatnyi és a jovOre sz6l16 képességet. Az elemzé-
sek végcélja mjndig az:

- mit lehet eladni?

- hogyan lehet?

Kovetelmény lehet, hogy
azonos modon a hasonlé ter-
mékeket, azonos tipusu vevlk-
nek. A termék jellemzGi és az
ugyfélcsoportok  hatarozzak
meg az értékesitési lehetdsége-
ket és modszereket, feltételez-
ve, hogy felkészilt a bank
munkatarsi gardaja és az opera-
cid. A ndvekedést és hatékony-
sagot a marketing a megisme-
réssel, az ugyfél ismerettel fog-
ja szolgalni. Ezeket a feltétele-
ket a funkcionéalis csoportok-
nak kell teljesitenitk, agymint
az emberi képességeket a sze-
mélyzeti munkanak, az opera-
ciot a beruhazoknak, a termék-
szervezeést a fejlesztéknek és az
Uzemszervez6knek.
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A marketingmunka az tgyfél megismerésében és a
termék megismertetési lehet6ségében a legjelent6-
sebb. Ezért vetddik fel, hol is a helye a marketing szer-
vezetnek a vallalatnal. Az elfoglalt hely egyben azt is
jelenti, mi a feladata. Nem gondolom, hogy mindaz,
ami kdzvetlenul dsszefliggésben van a piaccal termék-
fejlesztés, arazas, teritési csatornak, elemzése a piac-
nak, hbdetés, kézénségkapcsolat - csak akkor végez-
het6 jol, ha egy helyre gydomoszéljuk. Kilénésen nem,
ha egy kiterjedt, formalizalt szervezeti egységet kell
makodtetni. A termékek kialakitasa pl. dsszetett isme-
reteket kdvetel, csoportmunkat igényel (operacios,
ugyviteli, kockazatelemzési, lUzemgazdasagi, sze-
mélyzeti stb.) Ugyanez vonatkozik az arazasra is,
mindkét oldalra, eszk6z-forras arakra. Marketing-
munkat kell végezni, de nem feltétlentl egyetlen cso-
portnal, kivéve a kbzénségkapcsolatot és a reklamo-
zast. A szervezeti feldarabol6das a hatékonyséag javu-
lasat jelenti, mert az arazas, fejlesztés és szervezés
azokhoz kerul, akik az elemzés végigvitelében és don-
tésekben hatassal birnak.

A megismerést6l az eladasig

Egy kozepes nagysagu banknal valészinlen igénybe
veszik a legkiilénbdz6bb értékesitési formakat. Annyi
ugyfélbdl biztosan szamithat az tizlethelyiséget igény-
bevev6kre és ebben a kérben talal olyanokat is, akik a
szamitdgépes csatlakozast igénylik. Az értékesitési
modokat ezért a termékek hasznalhat6saga, a munka-
tarsak képessége és az ugyfelek ismertsége hatarozza
meg. A konkurenciatél is a felkésziltségénél fogva va-
lik fiigg6vé vagy fuggetlenné. A jovedelmez6ség a
koéltség oldalon is ett6l fligg kizardlag. Bevételi olda-
lon a konkurenciatél ink&bb
figg, mint a sajat erdsségétdl
vagy gyengeségétél. Valameny-
nyi termék, valamennyi értéke-
sitési csatorna inkabb termék-
csoporti szinten elemezhetd. Az
eredményességnél, ha megelég-
sziink ezzel, kevésbé vagyunk
képesek meghatarozni a termé-
kek helyzetét. Becsléseket, Kiva-
lasztva a f6 eredményességi jel-
lemz6ket, készithetink, s az él6
és holt munka rafordités szuk-
ségletet megoszthatjuk az egyes
termékek kozott. Az értékesitési
politika kialakitdsahoz felmér-
hetjuk a varhato és a tényleges
helyzeteket:



szlltség kihat az ugyfélre. Amit egymassal
cselekszenek, ezt kbzvetve az ugyféllel teszik,
s a legtobb ember nem annyira érdekelt a telje-
sitményben, mint ahogy mutatja. Tébb embert
lehet killénb6z6 jogcimeken tényleges irdnyi-
toi hatalommal felruhazni, igy lathatolag
csokken az irdnyité apparatus vezetdi tagolt-
saga. A munkatarsi kiszolgalé képességet er6-
sen befolyasoljak a tényleges tdmogatok vagy
fékez6k. Ha elegend§ létszamra allitottak be a
munkahelyeket, akkor pontrendszert lehet
Osszedllitani, s annak kell eleget tenni a mun-
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A szokasostol eltér6en nagy hangsulyt kell helyez-
ni az egyes id6szakokhoz tartoz6 (el6re meghatéaro-
zott) teljesitések elvarasainak és tényeinek dsszeha-
sonlitasaban. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy sok-
kal nehezebb megallapitani az egyes 6sszefliggések
er6sségét, ha figyelembe veszik azt a kényszert vagy
jol felfogott érdeket is, hogy nem mindegyik termék
hoz () Ggyfelet, hanem csak segit megtartani a régit. A
jovedelmez@séghez vald hozzajarulasat tovabbi elem-
zéssel kell kiterjeszteni:

kakorben. Allando, j6 minségi munkakérnyezet kell,
amelybe bele kell érteni a vilagos vezetést, a kevés ira-
nyitoi hibat, a tulzott ellen6rzés Kikiszobolését, a jo
operaciot.

A rossz értékesitési feltételekr6l csak addig beszél-
nek, amig reményt latnak a javulasra. Egy id6 utan az
elégedetlenség maganbeszélgetésekbe sirlisodik. Kér-
déivek, interjuk, javaslatok, ttletek nélkil is latni lehet
a problémaékat, felesleges zaklatni a dolgozékat ezzel.
Ugyanigy felesleges az tigyfeleket kérdezni, ha rosszul

mikoédik a rendszer. Az interjukat, értekezlete-

Rezsikoltséget ~ Marzsot  Forgalma ket, csoportbeszélgetéseket azon a ponton ér-
novel? novel? valtozik? demes elkezdeni, amikor a probléméak nem pa-
Uj termék  ugyfélszamot novel? ? 7 7 nasz jellegliek, hanem tovabbi fejlesztési igé-
Uj termék  gyfélszamot megtart? 2 7 7 nyeket fogalmaznak meg. A szolgaltatas olyan
Régi termék tigyfélszamot novel? ? 7 7 tevékenység, amit ha egyszer nem adtak el,
Kiesik ligyfélszamot csbkkent? ? 7 7 nincs masodik esély, mert nem lehet tarolni. Az

Az eladasi mennyiséget, az arakat jol meg lehet fi-
gyelni. A konkurenciat csak akkor, ha 6sszehasonlitha-
tok a termékek. Marketingkoltségeknél azt érdemes fi-
gyelni, amit a feladatai k6zé sorolunk. A termékpoliti-
ka kialakitasanal mégis csak a mennyiség és az ar, vala-
mint az élémunka-raforditas fogja meghatarozni a val-
lalat tehetségét. Akonkurencia szoritdsa miatt a legfon-
tosabb mégis az lesz, hogy csoportositani tudom-e a
termékeket és a megfelel§ Ggyfeleknek ajanlani! Isme-
ri-e az Ugyfelét a bank és képes-e a dolgoz6 eladni?

Az Ugyfélsmeretmegszerzése

Atermékjovedelmez8ség novelése egyszerien az Ggy-
fél és a dolgoz6 igényeinek ismeretét jelenti. Nyitott-
nak kell lenni a dolgozék felé, és ne a pletykak bizo-
nyuljanak informé&cidnak. Az egyuttm(ikddéshez a vi-
lagos beszélgetések vezetnek el. A szervezeti értékek
egyidejl valtozasa az emberi kapcsolatok egészének
atalakulasat jelenti, ami nem fordul el6, ha folyamato-
san érvényesul a nyilt vezetés.

A dolgozok nem fogjak jobban kezelni az tigyfele-
ket, mint ahogy a vezet6k 6ket. A belsd kapcsolatok, a
funkcionalis iranyito és értékesité halézat kdzotti fe-

ugyfelek tirelmesek, gondoljuk mi, amikor lat-
juk, hogy latjak a problémat és nem tesznek panaszt.
Nem is fognak, mert csak 3-4%, durva esetben 10-20%
fogja megtenni. Aki nem kapja meg azt, amit igért a
bank, vilagosan felismeri, hogy az erre valamiért nem
képes. A panasz nemcsak szamonkérés, hanem az igé-
nyesebb Ugyfél tovabbfejlesztési javaslata is!

A panaszkodok nem jénnek vissza, s6t panaszait a
csalédott tgyfél sok embernek elmondja, viszont a jo
kiszolgalast csak kisebb kérben hangoztatja. A rossz
kiszolgalast igen sok joval lehet csak feledtetni; aki tul
sok kellemetlenséget okoz, lemarad, mert nincs id6 a
bizonyitasra.

Az elmend lgyfelek elviszik a mar eladott termék
jovedelmét is, s ez valéban jévedelemvesztés, mert az
operaciot nagyobb részben a szamitégép végzi. Az él6
munkaer§ fajlagos koéltsége viszont megné, mert az (j
ugyfél megszerzése tobbszords koltséget jelent. Az
ugyfelek értékelik a gyorsasagot, a pontossagot, a hely
szellemét. A piaci kommunikéacié ennek megvalosita-
saval szolgéalja a teljestilésuiket. Ezzel elfogadjuk azt,
hogy egyitt bukunk vagy egyutt lesz sikeriink, s a fi-
zetést a létrehozott értékekbdl kapjuk.

Szerzénk a Budapest Bank Rakosszentmihalyi
Fiokjanak igazgatéja
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