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A bankoknak is meg kell tanulniuk
az eladas maveszeteét

Novekvé komputerizacio és sorvadd tgyféllojalitas
jellemzi a bankok és az tgyfelek kapcsolatat. Ennél
fogva a jovében még fontosabb versenytényez6 lesz
az ugyfelekkel valo kapcsolattartas ajformainak ke-
resése és a mar meglévékkel a kapcsolattartas javi-
tdsa. A szerz@k altal a cikkben bemutatott - video-
val és szamitogéppel tdmogatott STAR* (Sales Ta-
lent Assessment Review)-elemzésb6l kiderdlt, hogy
nemzetkdzi ésszehasonlitdshan a német szdmlame-
nedzsereknek (account manager) is akad még tenni-
val6juk az ugyfelekkel valé kapcsolattartas és a
banki termékek értékesitése terén.

Korabban a banki érdekek kézéppontjaban kizaroélag
jovedelem- és kockazatkezelési aspektusok alltak, fi-
gyelmen kivil hagytédk az tgyfelek jelentéségét.
A piac azonban atalakult, az tgyfél-orientacié egyre
inkdbb megkoéveteli a marketing eszkdzeinek alkal-
mazasat a pénzintézeteknél is. Az ar- és a termékpoli-
tika killénboz6 valtozatai jelentek meg, mint példaul
a fizetési forgalom lebonyolitasanél az atalanydij be-
vezetése, Uj termékek kifejlesztése és bevezetése a de-
rivativ Ggyletek piacan, ezzel egyidejlileg az elavult
termékek kivonéasa a piacrdl. Er6feszitések torténtek a
kommunikéaciés mix mind jobb kialakitasara, a ming-
ségbiztositas javitasara. Figyelemre mélté valtozasok
zajlottak le az értékesitési politika teriletén: a fiokin-
tézetek rendszerének atszervezése, a Telefon-Bank-
ing, a Btx-Banking, a banki tzletkdték kilsd szolga-
latra val6 bevetése, az értékesités novelése érdekében
maés tarsasagokkal valé koopera-

Cio.

Ha a bankok felel6s vezet6i

Csokkend ugyféllojalitas

nem teszik meg a sziikséges

A bankok megujulasi folyamata el-
kerulhetetlen volt annak érdeké-
ben, hogy az lgyfelek lojalitasa ne

* STAR: elemzési médszer a szamlamenedzserek profilja-
nak, er6sséseik és gyengeségeik meghatarozasara, ezaltal a
sziukséges fejl6dési irany kivalasztasa. Vezeté gazdasagkuta-
tok és pszicholégusok dolgoztak ki a Los Angeles-i City
Universityvel egyitt.
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Iépéseket a banki tanicsadas

képesek Uj ugyfeleket

és a régieket megtartani.

csokkenjen tovabb. Ezt a tendenciat j6l mutatja az 1.
tabla, amelybdl kitlinik, hogy mig 1985-ben a privat
banki tgyfelek 36 szdzaléka allt ketté vagy tdbb

7. tabla
A privat tgyfelek banki kapcsolatanak aranya

Ev 1985 (%) 1990 (%) 1994 (%)

Egy banki kapcsolattal 64

o 60 51
rendelkezd ugyfelek

Kettd vagy tobb banki
kapcsolattal 36 40 49
rendelkezd ligyfelek

Forras: BankBetriebsW irtschaft tanacsadé cés adatai

bankkal kapcsolatban, addig ez az arany 1994-re elér-
te a 49 szazalékot, s ezt a tendenciat csak tovabb er6-
siti a technikaorientalt értékesitési eszk6zok alkalma-
zdsa. Ha bankok felel6s vezet6i nem teszik meg a
sziukséges lépéseket a banki tanacsadas min6ségének
javitasara, a bank tgyfélcentrikus beallitédasanak el-
érésére, akkor ezek a bankok nem lesznek képesek Uj
ugyfeleket megnyerni és a régieket megtartani.

A cégek banki kapcsolatait szemlélve ez a tendencia
még jobban kidomborodik (2. tabla). A nagyvallalatok
atlagosan 19 bankkal allnak kapcsolatban, amelybél
csak kevesebb mint két bankot neveztek meg hazi
bankjukként. A véllalkozasok atlagosan tébb mint 6t
pénzintézettel allnak szorosabb (na-
pi) kapcsolatban, kézel 12 bankkal
valamilyen egyéb kapcsolatban. Az
eredményes Relationship-banking
folytatasahoz a bankoknak a cégiiz-
letdgban is elengedhetetleniil fontos
a megfeleléen felkészult és motivalt
szdmlamenedzserek alkalmazasa.

min&ségének javitasara,
akkor a bankok nem lesznek

A kapcsolattartas minésége

megnyerni

Minden bank szamara adott a kap-
csolattartas javitasanak lehet6sége.



£ tabla adast az ugyfelek &ltalaban csak
A nagyvallalatok banki kapcsolatai évente egyszer vették igénybe, igy ezt
az alkalmat nem lehetett megfelel6en
Eves forgalom Osszes banki Egyéb F6bb Hazibanki kihasznalni mindenre kiterjed6 ta-
kapcsolat kapcsolat  kapcsolat  kapcsolat nacsadasra, Uj banki termékek bemu-

tatasara (2. abra).
50- Mrd 28,7 195 i 15 A technikai berendezések mind
2,0-5,0 Mrd 20,3 12,8 6,1 14 szélesebb korben valé alkalmazasaval
1,0-1,9 Mrd 163 98 50 15 lehet6ség nyilik a rutintigyintézések
idejének csokkentésére és igy tobb
-1,0 Mrd 131 73 4.2 17 id6t lehet majd forditani a banki ta-
Véllalatok 6sszesen 18,8 11,7 55 15 nacsadasra. A bank szdmaéra az els6d-

Forrds: Greenwich Associate, ,A ném etnagyvallalatok bankikapcsolatai 1990"

A privéat Usyfelek banklatogatasa rutinigyintézések kapcsan

- ajovedelemmegoszlas szerint (havonta, %)

0 latogatas 1-2 latogatas 3-4 latogatas

Forras: Pénziigyiadatszolgéltatas 7 BankBetriebsW itschaft szam ftasai

Az 1. 4brabdl kidertl, hogy a privat Gigyfelek 90 sz4za-
léka legalabb havonta felkeresi bankjat valamilyen
rutintigyintézés kapcsan.

A Telefon-Banking és az Electronic-Banking egyre
novekvd térnyerésével kétségkivil tovabb csokken az
ugyfelek kozvetlen banki tgyintézésének gyakorisa-
ga, ezaltal a banki termékek személyes eladasanak le-
het6sége is. igy a jovében a Dialogmarketing-Soft-
ware-System-en keresztul kell a bank tgyfeleinek bi-
zalmat megnyerni, megtartani, a killénb6z6 banki
termékekkel kapcsolatos vasarlasi készségét ndvelni.
Az alaposabb magyarézatot igényl§ banki termékek
esetében a szerz6déskotés tovabbra is a szamlamene-
dzserek személyes kdzrem(ikodését igényli. A ban-
kok és az tgyfelek kapcsolata eddig nagyrészt csak
rutinigyintézésekre korlatozédott. A banki tanacs-

leges feladat ezért a szdmlamene-
dzserek szakmai felkészultségének ja-
vitésa.

A Kkilénb6z6 prognézisokbdl arra
lehet kovetkeztetni, hogy 2000-ben az
Osszes banki szolgaltatasnak csak a fe-
le fog kézvetlenil a bankokon keresz-
tul bonyoldédni, a tdobbi szolgaltatast
elektronikus Gton lehet majd igénybe
venni (3. dbra). A megmaradé szolgél-
tatdsok nyereségességét szem el6tt
tartva, fontos feladat az eladas haté-
konysaganak novelése érdekében a
meglévd szerkezet atalakitasa. Ennek
koltségeit a foloslegessé valt fiokok
bezarasaval és a munkaer6 leépitésé-
vel lehet kompenzalni. Ezzel parhuza-
mosan érdemes atgondolni, hogy nem
kellene-e megvaltoztatni a banki ta-
nacsadas eddigi rendszerét, amely ed-
dig teljesen ingyenes volt - koltségei
az egyéb szolgéltatdsok magas dijsza-
zalékaban jelentkeztek.

1 abra

Tanacsadasi és eladasi képesség

>5 latogatas

Egy a szakért6k altal tobb mint 15 000
szamlamenedzser (német, svajci, oszt-
rédk, amerikai) megfigyelésével végre-
hajtott STAR-elemzésbdl kidertlt, hogy nemzetkdzi
Osszehasonlitasban a német szdmlamenedzsereknek le-
maradasuk van. Tanacsadasi és eladasi képességukrol
megallapithaté, hogy korantsem tugy mikoédik, ahogy
kellene, vagy ahogy tudna. A STAR egy olyan diag-
nosztizald eljaras, amely alkalmas a szamlamenedzse-
rek tanacsadasi és eladasi képességének mérésére
(3. tabla).
= Onmenedzselés: az 6nmenedzselési képesség
alatt mindenekel8tt szervezési, ellen6rzési képességet
kell értentink. A német szamlamenedzsereknek itt a
legkisebb a lemaradésuk.
= Kommunikécid: E képességuket tekintve jelentés
hatranyt konyvelhetnek el. Hianyzik bel6lik az a ké-
pesség, hogy az tgyfeleket meggy6zve eredményes
Uzleteket bonyolitsanak le.
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2. abra
Az ugyfelek altal évente igénybe vett banki tandcsadasok

(szazalék)

E02500-4000
0O 4000-5000

O >5000

0 latogatas 1-2 latogatas >3 latogatas

Forras: Pénzigyiadatszolgaltatds 1991/ BankBetriebsW irtschaft szam itasai

3. dbra
A banki termékek értékesitési politikajanak alakulasa
(szazalék)
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Forras: Pénziigyi adatszolgaltatds / BankBetrlebsW irtschaft szamitasai

met szamlamenedzserek képessé-
geiben itt az 4j tgyfelek megnyeré-
se és az improvizalas tertletén mu-
tatkozik hiany.

< Potencial: A legnagyobb
problémat a piacon valé prog-
ressziv mikodés és a kérnyezet al-
landé véltozésaihoz val6 aktiv al-
kalmazkodas jelenti. Ez az a terU-
let, ahol kialféldi kollégaik mar j6-
val el6bbre jarnak. Szembe6tl6 ki-
16nbség figyelhet6 meg a tanulasi
hajlamban is. A lemaradasok csok-
kentése céljabdl feltétlentl sziiksé-
gesek a szamlamenedzserek szak-
mai 6nképzésére, tovabbképzésé-
re, karriertervezésére torténé be-
ruhazéasok.

= Az eladasi stilus: Jéllehet ba-
rati hangulat kialakitadsara torek-
szenek ugyfeleikkel, azonban a
targyalasok soran mégsem tekin-
tik olyan mértékben egyenrangu
partnernek az tgyfeleket, mint az
a nemzetkdzi gyakorlatban meg-
szokott. Azaltal, hogy nem azonos
sullyal veszik figyelembe a bank,
az Ugyfél érdekeit és a sajatjukat,
megnehezitik a nyertes-nyertes
szituécio kialakulasat.

A kovetelményrendszer

Messzemend elképzelések léteznek
mar arrél, hogy a modern szam-
lamenedzsereknek milyen kovetel-
ményeknek kell megfelelnitk, de
még sokat kell tenni azért, hogy
ezeket az elképzeléseket a gyakor-
latba atultessék. Ezért el8szor is
egy banki szakért6i csoportnak kell
vizsgalnia e kdvetelményrendszert,
ahhoz, hogy a tovabbképzéshez és
személyiségfejlesztéshez sziikséges
intézkedéseket meg tudjak hatéa-
rozni.

A képességanalizisnek fel kell
tarnia a menedzser er@s és gyenge
pontjait, és mérnie kell a teljesit6-
képességét. Az egyes képességko-
roknek egyuttesen le kell fednitk
azt a kdvetelményrendszert, amit
egy modern menedzsert6l elva-
runk. A STAR nagy adatbazisanak

= Munkamodszerek: Idetartozik tobbek kozoétt az Gj  és az allandd jelleggel érkez§ Uj adatoknak kdszdnhe-
ugyfelek megszerzésére, a régi Ugyfelek megtartdsara t6en objektiv és megbizhaté elemzést adhat az egyes
vonatkoz6 kilénbozé modszerek kidolgozasa. A né- banktanacsadokrél. Egy ilyen rendszer egy vezetd
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3. tdbla

Tanacsadasi és eladasi képesség
(az idealis érték 100 szazalék)

Képességek Német bankokndl Nemzetkdzi norma
szazalékban szazalékban
. Onmenedzselés 58 80
Tervezés 55 80
Szervezés 60 85
Végrehajtas 50 75
Ellen6rzés 65 80
1. Kommunikécié 43 8l
Odafigyelés 45 IS
Megértés 50 85
Meggy6z6dés 40 80
Lezaras* 35 85
lll. Munkamédszerek 44 83
Ugyfél megszerzése 60 80
Ugyfél megtartasa 35 85
Improvizacio 25 IS
Rendszerezés 55 90
IV. Teljesit6képesség a4 84
Valtoztatas 25 85
Tanulas 45 95
Teljesités 50 75
Motivéacié 55 80
V. Eladasi stilus 48 84
Kapcsolatorientalt 60 80
Célorientalt 50 90
Problémaorientalt 45 80
Partnerorientalt 35 85
Atlagérték 47 82

Forras: A STAU -médszerrel végrehaijtott kutatds eredménye.
* A megbeszélés lezarasa szerz6déskotéssel.

vagy egy tovabbképzésekkel foglalkoz6 szakember
kezében fontos ddntéstamogato eszkdz lehet.

A rendszer képes az egyeéni, az iparagi és a nemzet-
kodzi szinvonal dsszehasonlitaséra, és ezaltal elGseqiti
az optimalis dontés meghozatalat. Ez az objektiv diag-
nosztikai rendszer segit a hibas dontések minimaliza-
lasdban, ezaltal a személyi riziké csékkentésében.

Egyéni tréning és menedzselés

A szakért6k kidolgoztak egy képességfejlesztd prog-
ramot minden egyes szamlamenedzser részére, akik
ezaltal fejleszteni tudjak eladasi profiljukat. igy pél-

daul a STAR keretében videdval tamogatott tréninge-
ket vezetnek, amelyeket ugy allitanak 6ssze, hogy az
a résztvevOkb6l magas aktivitast valtson ki, és ta-
pasztaljak egyéni hasznossagat is.

Az egyes képességkorok eredményei alapjan a
résztvevOk specialisan csak a sziikséges képzést kap-
jak, igy minimalizalva a hiabavald tovabbképzésekre
forditott 6sszeget.

A tovabbképzés ellenbrzése objektiv eszkdzdkkel

A tovabbképzések eredményessége alapvetéen a ,,ki-
vant/meglévé" allapot 6sszehasonlitdsaval mérhetd.
Ahhoz, hogy pontos eredményeket érjink el, bizo-
nyos feltételek megléte fontos:

- A mér6rendszer vizsgélja azt, hogy magatartasat a
menedzser a kivant médon megvaltoztatta-e, amel-
lett, hogy a megtanulhaté ismereteket elsajatitotta.

- A mér6rendszer pontossaga.

- A mér6rendszer objektivitasa (specialis kérdezési
technikak, kiilonb6z6 teszt-szituaciok).

- A tréner hangulata és preferenciaja ne befolyasolja a
végeredmeényt.

Az objektiv eredménykontroll elérésének feltétele,
hogy strukturalt diagnozist készitsiink az egyes ta-
nacsadasi és eladasi képességek teriiletén még a to-
vabbképzés megkezdése el6tt. Az elemzés Ujboli el-
végzésével (ugyanannal a csoportnal) személyre sz616-
an meg lehet allapitani, hogy mely terileteken sikertlt
az eredetileg meglév6 hibakat csokkenteni, ezzel a tel-
jesitményben jelentkezd hidnyossagokat kikiiszébolni.

Ha esetleg még maradna hianyossag, akkor a
kontrollvizsgalat eredménye alapjan aj célkitizés
szikséges. Ezt kdvetden egy Uj tovabbképzési ciklust
lehet beiktatni a szdmlamenedzserek tanacsadasi és
eladasi képességeinek fokozasa érdekében.

Osszefoglalas

A bank és az tugyfél személyes kapcsolatanak a jov6-
ben még nagyobb szerepe lesz. Ezért Gigyfélorientalt,
eladasi képességekkel rendelkez8d, motivalt tanécs-
adokra van sziikség a bankoknal (ez az, ami a német
szamlamenedzsereknél hidnyzik). Egy objektiv diag-
noézissal, a gyenge és er6s pontok meghatarozasaval
ki lehet dolgozni a programot az eladasi képességek
hibainak kikiiszobolésére és javitasara.

SzerzB8ink Hans-Reinhard Jacob
Uzletvezet és tulajdonos,

Herbert H. May

marketing és értékesitési osztalyvezetd,
Kuhar Péter tanacsadd

a wieshadeni BankBetriebsWirtschafl
Jacob & Partner mbH tanacsadd cégnél
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