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A szolgaltatas vonzerejét tekintve a termékek ara és
valasztéka a nagybankok versenykérében nem jelent-
het érzékelhetd kiildnbséget. A helyi piacok termék-
igényének j6 meghatarozasa és az tigyfél megszolitasa
mar valtozast hozhat a piaci részesedésben. A megelé-
gedettség és elégedetlenség okairdl az értékesitd helyek
szerezhetnek egyediil kivalé tapasztalatokat, s ennek
egyik lehetséges csatornaja a kérddives tajékozodas.

i Piaci kapcsolatban az tgyféllel

I Ahagyoméanyos marketingszemlélet szerinti komplett
banki munka a termékek létrehozéséat, drazasat, az ér-

ségkapcsolatot 6lelné fel. Ezek végrehajtasa csaknem

| . lehetetlen, olyan nehézzé tenné a munkat, hogy alig

maradna erd a lényegre, a kdzonségkapcsolat meg-
szervezésére. Az utébbi atfogod és kdvetkezetes épité-
sével viszont hasznalhatd ismereteket kapunk az eléb-
biekrdl is.

Az értékesitést kétféleképpen szabad megszervez-
ni: j61 és jobban. Ahol a termékek eladasat konyvelési
tételnek gondoljak, ott nem beszélhetiink bankrdl,
csak félreértett szerepvallalasrol. Az Gigyfél hatdrozza
meg a termékértékesitési Gtvonalak szervezetét és az
Ugyfélkor dsszetétele szabja meg az adatrégziték és

I értékesit6k aranyat. A kisvallalkozo6 és a lakossag nem

tud tAmaszkodni a kevés pénzligyi ismereteire, ezért

i tobbet kell foglalkozni velik. A kézépvallalkozék Ki-

épitik a szakmai garnitarat, dntevékenyen kezdemé-
nyeznek és hajtanak végre pénziigyi cselekvéseket,
kevesebb felvilagositd munka szlkséges egységnyi
bevételhez. A nagyvaéllalati Ggyfélkor igényli az elébe
mend kezdeményezéseket. Mindenhol id6t kell adni
és hagyni az tgyfélre, s elhibazott az a teljesitményfi-
gyelési mbdszer, amikor csak a tranzakciok szamat
meérik.

Az id6 adja meg az igazi lehetfséget a szolgaltatas
irdnti igény megismeréséhez, s értékes informacio
aramlik ezalatt az eladasdszténzéshez. K6zénségkap-
csolatot ki kell épitenie a banknak a hirkdzl6 szerve-
ken keresztil, de ha csak ezt teszi meg, formalissa va-
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lik és tartalma hamar megkopik. Statikussaga inkabb
akadaly, mint a folyamatossagot segitf értékesitési
munkakapcsolat. Az eladast a jo Ugyfélkapcsolat
nagyban tamogatja, mert innét otleteket nyerhetnek a
termékek kidolgozasahoz. A valaszték szélesitését,
masnal mar meglévé termékek sajat Ggyfeleink altali
igénylését ismerhetjik fel. Mas bankok leméasolasat
esetleg akkor alkalmazzuk, amikor elébe megylink a
rejtett vagy még nem ébred6 kivansagoknak.

Az ugyfelek ismerete csokkenti a kockazatot, s
nem csak az aktiv tigyleteknél. Ajol eltalalt piaci szeg-
mens kell§ szamu fogyasztét jelent, ajovedelmez8sé-
get és forgalmat el6re lehet jelezni. Az arazast na-
gyobb biztonsaggal végezhetjik, az alland6 koltség-
b6l ered6 kezdeti veszteség a megalapozottabb for-
galmi becslésekkel hamarabb csdkken és fordul nye-
reségbe.

A mulasztasos események cstkkentése

A rossz kdzonségkapcsolat ndveli a mulasztasos ese-
mények szamat, ami végul a kedvez6tlen mérlegada-
tokban jelentkezik. A szamok jelzik a rossz tizletmene-
tet, de nem lattatjak az tigyfélgondzas hibait.

A pénzlgyek a legtdobb ember szamara misztifika-
I6dtak és nem is igazan érdekesek. Anélkil, hogy
megszereznék a biztonsagot adé ismereteket, éreznitk
kell a védelmet és a legjobb szandékot. Megfeleld tigy-
intéz6i tudassal kapjak meg a szolgaltatast. A banknak
fontosabb célja nem lehet, mint a bizalom allandé
fenntartasa. A banki termékek szabvanyositottak és
rutinbdél magyarazhatok. Sét ha az tgyfél megkedvel-
te, keresi ajovében is. A munkatars az ilyen esetekben
nem fog mulasztani. Az (j Ggyfeleknél és a més funk-
cioval is bévulé termékeknél viszont nagy szerepet
kap a targyaloképesség. A telefonos bankszolgaltatas-
nal a megtakaritasi szokasokat magaba foglalé jévede-
lemnagysag, a varhato kiadasokrdl szélé hirek utan
ajanlatot tesz a telefonos tigyintéz6, tablazatos séméak
alapjan. Nehezebb helyzetben kell megnyerni az Ggy-
felet, ha a kapcsolat él6. Fontos a kezdeményez§ és
| egylttm{kdd6 munkatars! Az értékesités valtoztata-



