A MARKETING ESZKOZEI ”

A kapcsolati marketing jovoje
az e-bankuzletagban: a gorog példa

Az alabbiakban harom esettanulmanyt ismertetlink a kapcsolati mar-
ketingmodell alkalmazhatosagarol az elektronikus lakossagi bankiiz-
letagban, amelyre mind a kapcsolati marketing, mind az e-
kereskedelem jellemzd. A vezetd gorég bankokban végzett vizsgalat
eredmeényei szerint nem indokolt az e-bankiizletagat az un. generi-
kus kapcsolati marketing mintapéldajanak tekinteni. Ennek hattere-
ben a tulzott kétddes a fizikai valojukban megragadhato fiokhalozati
kapcsolatokhoz és a jelenleg a virtualis kapcsolatok irant tanusitott
bizalom hianya huzodik meg. Ezért érdemes kiilbnbséget tenni a
LVvirtualis” és a ,,generikus” (altalanos) kapcsolati marketing célpontja
kézott.

Targyszavak: e-bank; kapcsolati marketing; virtualis vallalat;
bankhalozat; Gérégorszag.

E-kereskedelmi technolégiak a pénzugyi szektorban

A kapcsolati marketing iranyzatainak elétérbe kerllése és az infor-
maciotechnoldgia (IT) fejlédése nagy kihivas a lakossagi pénzigyi szol-
galtatasok marketingje szamara. Ebben az Uzletagban elmozdulas ta-
pasztalhatd az elektronikus halézatok — az internet, a mobil-, a vonalas
telefonhalézatok és a pénzkiadé automatak — igénybevételével hozza-
férhetd szolgaltatasok iranyaba. A kiterjedt fiokhalozattal rendelkezé
bankok korében a felsorolt informacids rendszerek kivaltotta érdekl6dés
nemcsak a mérsékeltebb tranzakcids koltségeknek és a fokozott haté-
konysagnak tulajdonithatd, hanem a kiemelten kezelt Ugyfélkapcsolatok-
nak is, amelyek létesitésére az e-haldzatok igen alkalmasak.

Az e-kereskedelem technoldgiai megvaltoztatjak az uzleti élet szer-
kezetét. Az internet, valamint az online bankkapcsolatok — amelyek két-
ségkivll atirjak a nemzetkozi pénz- és t6kepiaci miveletek szabalyait —
igénybevétele felfutbban van. A pénzigyi szolgaltatasok agazatara e ten-



denciavaltozasok kozvetlenul hatnak. Mivel a verseny fokozodik és az
ugyfelek egyre bonyolultabb pénzigyi miveletek irant mutatnak érdekl6-
dést, a pénzugyi szolgaltatok egyre inkabb az e-kereskedelemnek a
bankuzletagra gyakorolt kozvetett hatasaira 6sszpontositjak figyelmuket.
Mindebbdl kovetkezik a kommunikacio javitasa ugyfeleikkel, és igényeik
hatékony kielégitése a hosszu tavu kapcsolatok megalapozasanak szan-
dékaval. Az e-bankuzletag megjelenését jelen kutatas Gordgorszag pénz-
ugyi szolgaltatasainak piacan vizsgalta, és elméleti alatdmasztaskent a
kapcsolati marketing (Relationship Marketing = RM) elméletét hasznalta.

Kapcsolati marketing

A kapcsolati marketing tartalma az ugyfélkapcsolatok erésitése, fej-
lesztése és tamogatasa. Ez ,régi—uj’ koncepcidkeént is ismert, logikus
folytatasaként az Ugyfeleknek a létrejott Uzletben realizalédo hiiségének.

Az RM perspektiva jelentés hatast gyakorolt a marketingelméletre. A
tranzakcion alapulé marketing rovasara szemléletbeli eltolodas tortént a
kapcsolatra épulé marketing iranyaba, ami a hangsulyt az egyes ugyle-
tek helyett a cserekapcsolatban részt vevdk kozti viszonyban a komplex,
szemelyes jellegd, illetve személyhez kotott, nem gazdasagi természeti
elégedettségre helyezi. Emellett el6térbe allitia a hosszu tava ugyfélkap-
csolatokat a marketing un. vegyes (mix) valtozataival szemben. E felfo-
gas szerint az olyan szellemi aktivakat, értékeket, mint az tgyfelekkel, a
kulonféle értékesitési csatornakkal és a stratégiai partnerekkel fenntartott
kapcsolatokat ugy kell értelmezni, mint piaci alapu kapcsolati t6két, ami
tartds versenyeldnyt jelenthet, ha potencialisan kulonleges, illetve egye-
dulallo, a marketingtevékenységek generalta forrasként mikodik.

A RM eredete a szolgaltatasok marketingjében, az ipari marketing
halézati megkozelitési mdédszerében és a minéségmenedzsmentben ta-
lalhato. Bar iranymutatasai a termékek és a szolgaltatasok piacain egy-
arant fontosak, a bankokat és a szolgaltaté cégeket az kulénbozteti meg
mas, a lakossag igényeit kielégitd kiskeresked6ktbl, hogy az ugyfél-
kommunikaciés és promdécios megoldasokon felul tgyelnitk kell arra is:
a kliensek interaktiv modon vagy céguk alkalmazottai és az ugyfelek
kozti marketing révén is informaciohoz jussanak. Ez megoldhat6 a kolt-
ségek alacsony szinten tartasa és a folyamatok aramvonalasitasa, haté-
konysaganak megdrzése mellett. Az RM a bankszektorban nem ujdon-
sag: a ,kapcsolati bankuzletag” megjelenése az 1970-es évek végére
tehet6, amikor a bankok raébredtek a nekik profitot hoz6 Ugyfelek azo-
nositasanak elényeire és kiaknaztak a keresztértékesitési lehet6ségeket.



A pénzugyi szolgaltatasok marketing-szakirodalmaban az RM megkoze-
lités stratégiai elébnyeire azonban csak a kdzelmultban derult fény. E las-
su térhoditas részben annak tulajdonithato: nem valtoznak a bankok ter-
mékmenedzsereinek tradicionalis beidegzédései. A verseny intenzitasa-
nak fokozédasaval azonban a bankvezetoknek ugyfeleik igényei megis-
merésére és eredményes kielégitésére kell torekedniuk, amivel tavlati
kapcsolatokat alakithatnak ki velUk. Nyilvanvald, hogy az ugyfelek is sze-
retnének kapcsolatokat létesiteni és apolni az altaluk valasztott és
igénybe vett pénzintézetekkel.

Az e-banklzletag fejlodése

Az ugyfél és a bank kozti kapcsolat kozéppontjaban allé informacio-
megosztas, adatatadas, -csere és kommunikacio hianyaban nehéz lett
volna az RM alkalmazasa. Az utdbbi harom tipusa: az adatbazisra, az
interakciora épitdé és a haldzati marketing. Az ugyfél-bank viszonyba az
adatbazisra és az interakciora épitd valtozat hasznos betekintésre, tajeé-
kozddasra ad modot. Az e-kereskedelmet lehetévé tévd technoldgiak
donté fontossaguak a bankok Ugyfeleikkel fenntartott kapcsolatai meg-
szilarditasaban. Podtldlagos ismeretanyagot biztositanak a bankoknak,
mert lehetbvé teszik az ugyfelek és a bankok kozti napi interakcidk rogzi-
tését és nyilvantartasat, és az ugyfélinformaciét nagy adatbazisokban
taroljak.

Az e-kereskedelem — altalanos meghatarozasa szerint — ,az Uzlet le-
bonyolitasa elektronikus uton”. Olyan tevékenységeket foglal magaba,
mint a fizikai valésagukban, kézzel foghatdan létezd, tehat targyiasult és a
csak szellemi értelemben meghatarozhaté és hozzaférhetd termékek
adasvétele, az online marketing, a veviszolgalat (az értékesités utan fel-
lép6 problémak orvoslasara) és az egyuttmikodésen alapulo tervezeés. Az
,e-Uzlet” tagabb értelmi definicio; beleértendd a kiemelt stratégiai pozici-
Oba sorolas is, ami az Ugyfelekkel megvaldsuld interakcié érdekében az
informacios és kommunikacios technoldgiat (IKT) alkalmazza.

A bankulzletag, az egyik leginkabb informacidintenziv szolgaltatasi
agazat, idealis az e-uzlet és az e-kereskedelem sikeres fejl6dése szama-
ra. Az e-bankuzletag célja az egyéni, azaz a lakossagi é€s a vallalati tgy-
felek kiszolgalasa anélkul, hogy fizikailag jelen kellene lenniuk a bank-
ban. Els6 megjelenési formait az 1980-as években a bankkozi SWIFT
halbzatok, késébb (1990-t6l) a pénzintézetek és a cégek kozti kommuni-
kaciot lehetbveé tévd kolcsonods elektronikus adatcsere (electronic data



interchange = EDI) képezték. A pénzlugyi szolgaltatasok elektronikusan
intézhetd valfajainak alapjaul szolgald technikai eszk6zOk kozé tartoz-
nak: az emlitett EDI, a pénzkiadé automatak (ATM), a vasarlas, illetve az
értékesités helyén elektronikusan végrehajtott pénzatutalas (electronic
fund transfer at point of sale = EFT/POS), a vonalas és a mobiltelefonok,
valamint az internet. A kifejezetten a lakossag szamara kifejlesztett e-
bankszolgaltatasok, (e-bankuzlet, ill. home-banking), a fizikai bankhalo-
zat alternativaiként négy nagy elektronikus hal6zatra tamaszkodnak: az
interneten (web) intézhetd, a mobiltelefon-haldzat segitségével lebonyo-
lithatd bankugyekre (MTB), a vonalas telefonon, illetve a pénzkiadd au-
tomatak (ATM) segitségével intézhetd banki tranzakcidkra.

Ezeknek a szolgaltatasoknak a felhasznalasa a bankoktol mint tzleti
vallalkozasoktdl kiinduld és Ugyfeleiket megcélzé marketingben mindkét
fél szamara eldényos: a potencialis vasarlok szamara kényelmes megol-
dast kinal a folyamatos rendelkezésre allas és az informaciohoz vald
konny( hozzaférés. Az értékesitok oldalan mutatkozo elbnyei kozott em-
lithetbk: gyors igazodas a piaci korulményekhez, alacsonyabb koltségek,
kapcsolatépités, az érdekl6d6k szamanak konnyl felmeérhetésége. Ra-
adasul ez jellegzetesen olyan eszkdz, aminek hasznalata mind a kis-,
mind a nagyvallalatok szamara megfizethetd; a hirdetési felllet nagysa-
ga nincs behatarolva; az informacidszerzés és visszakereseés is gyorsan
intézhetd; a honlapot barki, barhonnan felkeresheti.

Az internet révén megjelent az ugyfelek egymaskozti (C2C) marke-
tingje a pénzugyi szolgaltatasokban. Ezaltal az egyének kolcsonos se-
gitséget, tamogatast és iranymutatast kaphatnak egy ,virtualis k6zosseé-
gen” belll. Az e-bankuzlet egyelére nem buszkélkedhet ugyanezzel a
tarsadalmi dimenziéval, mivel az ugyfelek élvezik ugyan a bankkal fenn-
tartott kapcsolatuk elényeit, am nem szukségképpen vannak kapcsolat-
ban egymassal. Ennek ellenére a virtualis kozosségiranyitas, menedzs-
ment alapelvei az e-bankuzletaghoz tartozé muiveletekre is alkalmazha-
tok. Masfel6l viszont egy sor veszély leselkedik az e-bankizletagra;
olyan hatranyai vannak, mint a rendszer gyenge ellenérzottsége, hianyos
kontrollia vagy esetleges fizikai 6sszeomlasa. Jogosulatlan behatolok
tamadasai vagy az atutalasok soran bekovetkez6 adatvesztés allando
fenyegetést jelent. Nem alaptalan, hogy bar az ugyfélkapcsolatok meg-
Orizhetdbk maradnak, egyre erételjesebb tendencia tapasztalhaté a kap-
csolatok ,virtualizaciéja” iranyaba, ami azzal egyértelmd: személyes in-
terakciora, kapcsolatba Iépésre csak ritkan vagy egyaltalan nem kerul
sor. Vagyis kiuresednek a bank és uUgyfelei kozti kapcsolatok, ha a tar-



sadalmi vagy a kereskedelmi kapcsolatokat a szamitégépes kommuni-
kacio uralja. Ezek kihivast jelentenek a hagyomanyos tgyfél-bank kap-
csolatra. Bar a virtualizacié tamogatoi szerint az interneten hozzaférhet6
tanacsadas materialisan nem kulonbozik a szemtél szembeni, az ugyfeél
és a banki alkalmazott személyes jelenlétét feltételezd, személyre szolo6
és konkrét bankfiokban lezajl6 tanacsadastdl, ellenérvként felhozhaté: az
id6, a hely és a forma kiiktatasa megfosztja a hagyomanyos és atlathaté
kapcsolatot eredeti jellegzetességeitdl.

A kihivasok ellenére, amelyeket az e-bankuzletag a hagyomanyos
bank-ugyfél (B2C) kapcsolata jelent, feltételezhetd: a legtobb nyereséget
hozé ugyfelek tobbsége globalisan elényben részesiti banki tranzakcio-
inak intézését elektronikus uton. Az e-banklzlet versenyképes szolgalta-
tasi agazatta fejlédik, amelybe egyre nagyobb szamban kapcsoldédnak be
Uj résztvevok, ideértve a nagy fiokhalézatu és az elektronikus bankokat is.
Ezért a nagy fiokhalozattal rendelkez6 bankoknak e-uzleti és e-kereske-
delmi tevékenységuket hatékonyabban kell a kapcsolatépitésre 6sszpon-
tositaniuk, mivel a ,bankfiok nélkuli bankuzlet” novekvé tendenciaju, mi-
kozben a hagyomanyos valtozat hanyatléfélben van.

Bankok Gorogorszagban

A gorog bankok honlapjai f6leg altalanos jellegl szolgaltatas- és ter-
mekinformaciot tartalmaznak, bar egyes esetekben az Ugyfelek atfo-
gobb, Osszetettebb kérdéseinek megfogalmazasa is lehetséges. Az ilyen
,cyber brosura” iranti érdekl6dés az e-kereskedelem fejlédésének elsé
fazisa. Az EU-ban 2001-ben készitett tanulmany megallapitasa szerint
600, az e-bankuzletaghoz tartozénak minésulé honlap 83%-a érthet6,
vilagosan megszerkesztett informaciot nyujtott. A gorog bankok honlapjai
ma még a fejlédés un. éretlen stddiumaban vannak. Az ugyfélpanaszok
kivizsgalasara és elintézésére elektronikus uton nem a kivanatos, illetve
a lehetséges mennyiségben érkeznek kérések, alig vannak ugyfélfelké-
szitd programjaik, és az elektronikus és automatikus fizetések, elszamo-
lasok technikai és mas jellegl tAmogatasa viszonylag fejletlen. A tanul-
many bizalmi indexet is készitett az EU legutobbi bévulése elbtti 15 tag-
orszagra vonatkozoan egy sor jelz6szam alapjan, amelyek kozul a leg-
fontosabb az EU lakossaganak reprezentansaiként kezelt 2400 fével
folytatott személyes beszélgetés volt. A teljes mintabol szamitott index
atlagértéeke a maximalis 10-zel szemben 7,08 volt, ami az e-fizetési esz-
kozok iranti bizalom megfelel6 szintjét jelzi, bar tovabbra is szignifikans-



nak nevezhet6 az aggodalom a biztonsag, a visszaélések, valamint a
maganszféra megsértése és a magantitok veszélyeztetése tekintetében.
A felmérésbdl kiderul, hogy az EU északi tagorszagai altalaban nagyobb
bizalommal vannak az e-bankuzletag irant, mint a délebbre fekvék (7.
tablazat).

1. tablazat
A bizalmi index alakulasa orszagonkénti bontasban

Orszag Teljes korii bizalmi index %-o0s eltérés (szoras) az EU atlagatol
Finnorszag 8,41 18,81
Hollandia 7,91 11,75
Svédorszag 7,79 10,05
Luxemburg 7,58 7,08
Egyesiilt Kiralysag 7,5 5,95
Dénia 7,46 5,39
Németorszag 7,34 3,69
Belgium 7,12 0,58
Franciaorszag 6,96 -1,68
irorszag 6,91 -2,38
Ausztria 6,66 -591
Olaszorszag 6,62 -6,48
Spanyolorszag 6,46 -8,74
Portugalia 5,51 -22,16
GOrdgorszag 5,25 -25,83

Az EU 15 tagorszaganak atlaga: 7,08

Az e-bankuzletag fejlédéseben és alkalmazasaban Gorogorszagban
tapasztalhatd lemaradas els6sorban az ugyfeleknek az uj technolégiak
iranti bizalomhianyabol fakad. Gorogorszag e téren Portugaliaval van
kozvetlenul dsszehasonlithaté fejlédési fazisban. Az IT- és az infrastruk-
turalis problémak — a gorog bankszektorban a kdzelmultban végbement
Osszeolvadasoknak és privatizacios ugyleteknek tulajdonithatd szerkeze-
ti atalakulassal egyutt — tovabbi nehézségeket okoznak a e-kereskedelmi
portfolio fejlesztésében, a bankuzletnek az ugyfelek igényeihez igazita-




saban és az Osszeolvadd bankok informacidés rendszereinek integrala-
saban. Nem kizart, hogy az e-uzletag lassu fejl6dése a gorog bankok
hagyomanyos gyakorlati megoldasokhoz ragaszkodasanak is betudhato.
Ez kapcsolatba hozhaté a gorog szervezési és nemzeti kulturaval.

A 46 gorogorszagi pénzintézet kozul 25 hazai, 21 pedig kulfoldi kéz-
ben van. A gorog tulajdonban lévé bankok kozul eddig mindossze hét
vezetett be e-Uzletagi szolgaltatasokat, igy pl. a kozponti bank (National
Bank of Greece), az Alpha Bank, az EFG Eurobank, az Emporiki, a
Piraeus Bank és az Egnatia Bank.

Elméleti hattér

A RM egyik alapértelimezése az otfazisu modell (Kotler, 1992),
amely leirja, milyen mértéki elmozdulasok mennek végbe az értékesitd
szervezet és Ugyfelei kozti interakcidban annak fuggvényében, ahogyan
a szervezet fokozatosan tovabblép a RM stratégia alkalmazasanak fazi-
saiban (2. tablazat).

2. tablazat
A kapcsolati marketing 6tfokozatu modellje

A kapcsolati marketing szintje | Az adott szint jellegzetességei

1. Alapszint Nem tartalmaz kapcsolatépitést, de az elad6 és az ligyfél kézti pozitiv
interakcio jellemzi a termék vagy szolgaltatas értékesitése soran.

2. Reaktiv (visszahato) Megegyezik az alapszinttel, de az eladé felajanlja személyes segitségét
barminem( probléma esetén.

3. Beszamoltatas Az elad6 az értékesitést kdvetben is aktiv kapcsolatot apol az Ugyféllel

annak ellendrzésére, hogy vajon a termék az igényeknek valéban meg-
felel-e, valamint azért, hogy errél visszajelzést kapjon.

4. Proaktiv (megel6z6)

Az elad6 kapcsolatban marad az Ugyféllel és kezdeményezé (proaktiv)
maodon igyekszik megérteni és kielégiteni igényeit.

5. Partneri kapcsolat

A kapcsolati marketing legfelsé szintje, végs6 formaja, amikor az eladd
kozvetlen és szoros kapcsolatban all az tgyféllel. A partnerség altala-
ban az Uzleti kapcsolatokra korlatozodik.

E modellnek a lakossagi bankugyletekre alkalmazasakor egy sor
korlatozé tényezére derdlt fény:
— A bankok mint szolgaltatdo cégek — ugy tlnik — mar elérték a mo-

dell 4. szintjét.




— A 4. szint nem képes megragadni a bankok altal alkalmazott RM

érvelési

modjanak (szofisztikaltsag),

bonyolult sokszinliségét,

ezért tovabbi finomitasokra van szlkség a proaktiv fazis gyakor-
latban megragadhaté tényleges valtozatossaganak jellemzése-

hez.

— Valészinltlen, hogy a lakossagi bankuzletagban elérhetb az 5.
szint, mivel az szoros napi kapcsolatot feltételez az tugyféllel, ami
inkabb az Uzleti vallalkozasok egymaskozti kapcsolataira jellemzé.

— Elképzelhetd, hogy az Uzleti vallalkozasok nem fejlédnek e szinte-
ket a jelzett moédon végigjarva. Lehetséges olyan vallalkozas,
amely megkerulheti, atlépheti valamennyi megel6z6 fejlédési sza-

kaszt.

Két kutatdé (Dibb és Meadows, 2001) az RM atalakitott modelljének
alkalmazasat javasolta a szolgaltatasi uzletag sajatos jellemzbinek abra-
zolasara. Ez a tanulmany is mddositott, négyfazisu modellt hasznalja a
lakossagi bankuzletagban nyomon kovetheté alkalmazasok kutatasara,
ezen belul az e-banki tevékenységre mint részteruletre dsszpontositva

(3. tablazat).

3. tablazat

A kapcsolati marketing az e-bankuzletagra vonatkozé négyfazisu
modellje

A kapcsolati marketing nem kiemelten kezelt
célkitlizés ("A” tipus)

A kapcsolati marketing kiemelt célkitiizés
(,,B” tipus)

Vallalat

A hagyomanyos elosztasi csatornak tovabbélese,
valtozatlan hasznélata jellemzi, nincs kifejezett
Szandék a kapcsolati marketing alkalmazasara,
hianyzik a meggy6z6dés, a hit a személyre sz6lo
megkézelités jovijét illetéen; az e-bankiizletagban
a tranzakciok jatszak az iranyitoszerepet.

Valoszinlibb az U] elosztasi csatornak hasznélata,
kifejezett szandék van a kapcsolati marketing
alkalmazasara, hisznek a személyre sz6l6 marke-
ting és az e-bankizletag jovéjeben, illetve azok-
ban a kapcsolatokban, amelyekbdl versenyel6ny
szarmazik; kapcsolat altal vezérelt e-bankizletag.

Ugyfé

A hangsulyt az e-bankiizletagban végrehajtott
tranzakciok altal elérhet6 értékre helyezi; a kap-
csolattartast a céggel az lgyfelek szorgalmazzak
és a tranzakciok lebonyolitaséra hasznaljak fel. Az
informacidgydjtés az lgyfelekrél csak kdzvetett
madon valdsul meg.

A hangsulyt az e-bankizletag  Ugyfel-
perspektivainak jelenlegi és potencialis értékére
helyezi, az ligyfélkapcsolatokban a technoldgia és
az emberarcusag integraciojat allitia a kozéppont-
ba, az informéaci6t a rendszerek folyamatos, illetve
rendszeres naprakésszé tételére hasznaljak fel.




3. tablazat folytatasa

A kapcsolati marketing nem kiemelten kezelt
célkitiizés ("A” tipus)

A kapcsolati marketing kiemelt célkitiizés
(,B” tipus)

Technologia

A hangsuly a tranzakciokon van, az e-bank-
lizletagat arra haszndljak, hogy nyilvantartsak a
pénziigyi miveleteket és tajékoztassanak roluk. A
rendszerek integraciéja nem tokéletes, szamlak
altal vezérelt, az e-mail alkalmazasa kdzvetett.

A hangsulyt az egyénre szabott kdzvetlen (one-to-
one) kommunikaciéra helyezi; az informacié lét-
fontossagl a stratégia kialakitdsahoz. Az e-
bankuzletdg adatbazisait a vezetés céljaira hasz-
naljak fel és az ugyfelekkel fenntartott kapcsolato-
kat piackutatasi lehet6ségnek tekintik és alkal-
mazzak.

Szakszemélyzet

Nem részeslil az e-pénziigyi szolgaltatasok
nyujtasara alkalmas szakmai kiképzésben, vagy
ha van is ilyen, akkor az tranzakcio alapu.

A hangsuly a kivalo kommunikacion van; a szako-
sitott szakmai tovabbképzés az ugyfelek megtar-
tasa céljabdl az e-bankiizletagra iranyul.

Milyen mértékben alkalmazzak az RM alapelveit az esettanulmany-
ban szerepld bankok e-banki miveleteikben? Jelen kutatas résztvevéi
négy teriletet vizsgaltak meg:

— Elemezték az adott bank célkitiizéseit és a kapcsolati marketing

szerepét noveld kialakitasat és mikodését.

— Felmérték, mennyire torédik a bank az ugyfél-perspektivaval e-
Uzletagaban, beleértve az lgyfélkapcsolatok kezelését és iranyi-
tasat (customer relationship management = CRM) az e-
adatbazisok felhasznalasa soran.

— Megvizsgaltak az uzleti miveletekben alkalmazott e-banki techno-
l6gia szinvonalat.

— Ertékelték a bank telefonos (igyfélszolgalatat ellaté személyzet
felkészultségét és szakmai tovabbképzéseét az e-bankuzletagat il-
letben.

A modell az Uzleti vallalkozasok két tipusat (A és B) kulonbozteti
meg aszerint, van-e Kinyilvanitott, hatarozott szandékuk az RM gyakorlati
alkalmazasara. Az ,A” tipusuak jellegzetesen szolgaltatdi karakteriek,
ami 0sztdonzi az Ugyfél és a szolgaltatd kozti interakciét. Az ilyen szerve-
zetnek nincs irasban rogzitett szandéknyilatkozata az RM gyakorlati
megvalositasat illetéen. A ,B” tipusu vallalkozasok stratégiailag elkotele-
zettek az RM tekintetében; esetukben harom forgatdékonyv lehetséges.



Az elsét ,gyors megoldasnak” nevezik és az RM potencialis elényeinek
ismeretére, valamint a mar létez6 gyakorlati megoldasok atszervezésé-
nek, reorientalasanak megkisérlésére utal. A masodik a ,radikalis meg-
oldas”, amely mélyrehatdbb valtozasokat, tovabba jelentbs befektetése-
ket von maga utan a személyi allomany és a technologia vonatkozasa-
ban.

Az esettanulmany

A kutatok a harom legnagyobb fidkhalozattal rendelkez6 bankot va-
lasztottak ki, amelyek egyuttesen az e-bankuzletag forgalmanak 61%-at
uraljak. E-banki mlveleteiket mindharman alternativ értékesitési csator-
nakeént, sajat cégnevuk alatt, nem kulonallé elektronikus bank formaja-
ban fejlesztették ki.

Az X" bank' az egyik legrégibb és legnagyobb és legerésebb go-
rogorszagi pénzintézet. F6 er6ssége az ugyfélkor, amely bizalmat taplal
a bank irant. A menedzsment érdekl6dést mutat az ugyfelek preferencia-
iban és a versenykornyezetben az elektronikus média dominanciaja mint
uralkodo iranyzat irant. A bank arra torekszik, hogy korszerl IT alkalma-
zasaval naprakésszé tegye pénzugyi muiveleteit. Alapvetd ceélkitizeései
kozott szerepel a technikai infrastruktura fejlettségi fokanak emelése, a
meglévd banki termék- és szolgaltataskinalat tamogatasa, az ugyfelek-
nek min8ségi szolgaltatasok felkinalasa, koltségcsokkentés és a profit
maximalizalasa.

A bank pozitivan viszonyul az RM-hez. Az e-Uzletagi divizié gyors
és ugyfélbarat rendszereket szandékozik mikodtetni a tranzakciok felfut-
tatasa és biztonsaganak novelése érdekében. Mindent egybevetve: a
bank ugy dontott, hogy az e-Uzletagat kiegészité szolgaltatasok és érte-
kesitési csatornak felkinalasaval meglévé strukturajaba integralja.

Ugyfelek: A bank az Ugyfelek reagalasat az e-banki miveletek
igénybevételi lehetbségére a fizikai és az elektronikus halézataban lebo-
nyolitott tranzakciok O0sszehasonlitasaval méri. Nincs nyoma, hogy az
ugyféladatbazisokat az RM céljara hasznalna. Az e-mail kommunikaciot
honlapjaval nem 6sztonzi, mivel az azon feltuntetett linkek egy helpdesk-
re hivjak fel a figyelmet, ami f6ként technikai felvilagositast ad és az in-
terneten intézhet6 bankmuiveletekhez nyujt segitséget.

A marketingigazgato kifejtette: a banknak az internetet az egyszeri
tranzakciokkal szemben inkabb a személyre szol6 kommunikacié érde-

A vizsgalt bankok jelen tanulmanyban nem a sajat nevikon szerepelnek. (A szerk.)



kében célszerl alkalmaznia. Ezért integraljak az e-uzletagat hagyoma-
nyos banki folyamataikba.

E-banki technoldgia: A banknak nincs un. szandéknyilatkozata
(mission statement) vagy szlogenje az e-uzletagat illetéen. Az e-bank-
uzlet tovabbra is f6ként a tranzakcidkon alapul, ezért az ,alternativ érté-
kesitési csatornak” terminologiat hasznalja interneten, mobil- és ATM ha-
|6zatain intézhetd szolgaltatasaira. ATM szolgaltatasai kozeé tartozik a
szamlakiegyenlités hitelkartyak segitségével, pl. a kdztzemi dijak, a vo-
nalas €s a mobil-telefonszamlak rendezése. Az ATM-ek segitségével
megvaldsulé bankugyletek jelenleg a tranzakcidk 0Osszvolumenének
42%-at teszik ki. Az e-banki szolgaltatasokat igénybe vevé Ugyfelek
szama tobb mint 250 ezer. Folyamatosan bévul a vilaghalon intézett
bankmiveletek mennyisége. A cél az elektronikus csatornakon lebonyo-
lithato tranzakcidk valasztékanak bovitése.

Személyzet. A bank az egyik legrégibb gorog pénzintézet, amely az
allami szektorhoz tartozik. A banki alkalmazottak és az ugyfelek kozti
napi kapcsolatok a helyi bankfiokokban személyes jellegiek. Jelenleg ez
a bank legértékesebb aktivaja. A szakmai tovabbképzésben sulyt fektet
termékei és szolgaltatasai értékesitésere és az ugyfélszolgalatra, szem-
ben az e-banklugyekkel. Van egy altalanos helpdeskje, amit telefonon fel
lehet hivni vagy e-mailen felkeresni, ez azonban az interneten intézhet6
bankugyeket illetéen csak technikai segitséget nyujt. Az ugyfelek e-bank-
ugyletekre vonatkozé tajékoztatasa érdekében a bank legkozelebbi fidk-
jaba iranyitja az érdekl6ddket.

Az ,Y” bank az elmult években a gyors novekedés stratégiajat va-
lasztotta. Osszeolvadasa egy masik bankkal az egyik vezeté gorég
bankcsoportta tette. Bar jelent6s piaci poziciét mondhat magaénak a val-
lalati, a beruhazasi és a maganugyfelekre koncentralé Uzletagban, kulo-
nos figyelmet fordit a lakossagi bankugyek gorogorszagi felfuttatasara az
ugyfelek létszamat és a termékskalat illetéen. Elsbdleges célja, hogy a
belfoldi bankpiacon az Ugyfelek els6szamu valasztott partnerévé valjon.
Arra torekszik, hogy a leginnovativabb termékeket és szolgaltatasokat
kinalja és a kolcsonos bizalom szellemét taplalja és apolja a bank és
ugyfelei kozti viszonyban.

Ugyfelek: A bank kdzel 350 ezer egyéni e-lizletagi tigyféllel bliszkél-
kedhet. A fogyasztdkat hasznos informacidval ellaté nem-banki tajékoz-
tatdé fuzetek, szakmai képes folyodiratok igen fontosak szamara. A szol-
galtatasok mindségének tokéletesitése és az ugyfélkapcsolatok szoro-
sabbra flizése érdekében Ugyfélszolgalati irodat nyitott. Lehetbséget biz-
tosit Ugyfelei szamara kommentarjaik, megjegyzéseik megtételére — a



helyi fiokok, a nap 24 6rajaban hivhato telefonos tgyfélszolgalat, a bank
honlapjan keresztll eljuttathatd e-mailek — segitségével. Az ugyfelek ja-
vaslatait és panaszait 0sszegy(jtik és elemzik. A bank vezetdi aktivan
részt vesznek az ilyen informacio gydjtésében, feldolgozasaban és a kor-
rekcios intézkedések végrehajtasaban, egyuttmikodve az érintett banki
részlegekkel.

E-banki technoldgia: A bank fiokhalézatat alternativ hal6zatok egé-
szitik ki, ideértve az internetet, az ATM-eket, a TeleBankar szolgaltatast,
a mobiltelefonon intézhetd banklgyeket és az elektronikus piacot. A
TeleBankar szolgaltatas igénybevétele a lakossag korében 2004-ben
12%-kal nétt.

Személyzet: A TeleBankar f6osztaly a bank e-uUzletaganak legjob-
ban szervezett és legképzettebb részlege. A telefonos Ugyfélszolgalat
alkalmazottai alaposan felkészulltek az e-banki szolgaltatasokat illetben.
A f6osztaly vezetbje optimista az e-banklUzlet gorogorszagi jovojét ille-
téen. Bizik abban, hogy az e-kereskedelem technologiainak hatékony
felhasznalasa kommunikacios célokra tovabb szilarditja a bank piaci po-
ziciojat. A nagyméreti hivaskodzpontok (call center) kategoriajaban a
bank kitiné min&ségl telefonos ugyfél-, illetve TeleBankar szolgalatat
ugyfélkapcsolati menedzsment kitintetéssel jutalmaztak.

A ,Z" bank 1988 O6ta a sikeres 0sszeolvadasok révén jelentésen no-
vekedett, és a piacvezetd gorog bankok kozé kuzdotte fel magat. A
pénzugyi szolgaltatasok valamennyi valfajat nyujtja, és a vallalati elekt-
ronikus banki szolgaltatasokban is ujitonak szamit. Nagy jelentéséget
tulajdonit a vallalati Ugyfelekkel apolt kapcsolatainak, akikkel hatékony
elektronikus adatatviteli, illetve -csere (EDI) rendszert tart fenn. A tervek
kOzott szerepel a lakossagi ugyfelek szamara felkinalt e-banki szolgalta-
tasok valasztékanak gazdagitasa.

Ugyfelek: A banknak kb. 40 ezer online egyéni tgyfele van. E-mail
kapcsolatot honlapja segitségével tart veluk, ami elektronikus uton bizto-
sit lehetGséget panaszbejelentésre, illetve kérdésfeltevésre.

E-banki technologia: Az e-banklUzletag mind a négy fajtajat kinalja:
interneten, mobil- és vonalas telefonon, valamint ATM-eken intézhet6 e-
bankugyeket és az e-adatatviteli, illetve -csere (EDI) lehet6ségét a valla-
lati Ggyfelek szamara.

Személyzet: Osztonzi a kreativitast és alkalmazottai egyéni teljesit-
ményét. Oktatasi programjaiban prioritast élvez a személyi allomany
megismertetése az uj technoldgiakkal, amilyen pl. e-bankuzletag.



Kovetkeztetések

A vizsgalt pénzintézetek hasonld e-banki technologiakat fejlesztettek
ki. Mindharom bank vezetdi azt a nézetet valljak: a jelenlegi kétsegek el-
lenére az e-bankugyek elbnyei nagyobbak, mint problémai, ezért az
elektronikus halozat segitségével végbemend tranzakciok novekvod ten-
denciajuak. A kapcsolati marketing modelljét illetéen az ,Y” és a’Z”. bank
konyvek kozul pedig a masodik és a harmadik kozott helyezhetbk el, az-
az: tudataban vannak az RM eldnyeinek és eddigi gyakorlatuk modosita-
saval nagyobb sulyt kivannak fektetni arra.

Az e-bankulzletagi beruhazasok jelentdsége ndvekszik, pozitiv inter-
akcio valdsul meg a vevok és az eladok kozott az e-banki technologiak
réven. A bankok alternativ hal6zataik segitségével 0sztonzik a kommu-
nikaciot és a kapcsolatok virtualizaciéjat. A honlapok az e-mail rendsze-
rekhez, illetve a a tudakozddas elektronikus formaihoz teremtenek kap-
csolatot.

Az X" banknal az e-uzletag kozéppontjaban nem a kapcsolati mar-
keting all. Vezetdi csak alternativ értékesitési csatornaként, nem pedig
kommunikaciés médiaként tekintenek az e-halézatokra. A bank honlapja
inkabb egy online tajékoztatd fuzet, az e-mail utjan megvaldsulé kom-
munikacido meglehetésen szegényes. Nem nyilvanvald, hogy az ugyfelek
panaszait és javaslataikat az e-lUgyintézés iranyaba terelnék. Az online
tranzakciok nyilvantartasa nem naprakész. Mindez az uzleti vallalkoza-
sok ,A” tipusaba sorolasat indokolja. Ugyanakkor kinyilvanitott szandéka
az RM alkalmazasa ott, ahol a bank mindig is a hosszu tavu ugyfélkap-
csolatok kiépitésének céljat kovette. Ebben a vonatkozasban tehat a ,B”
tipusba tartozik. Feltehetdleg a bankban és az orszagban az informacio-
technologiaval kapcsolatos problémak allnak annak hatterében, hogy a
bank vonakodik e-banki technoldgiakba tékét befektetni a kommunikacié
és a kapcsolatépités érdekében. A 4. tablazat 6sszegzi a bankoknak az
ugyfélkapcsolatokkal kapcsolatos magatartasat.

A kapcsolati marketing négyfazisu modellje a lakossagi bankuzlet-
agat illetéen nem ad megfelel6 magyarazatot az RM szerepére sem az
online, sem a fiokhalézati banktevékenységeket illetéen. A f6 probléma:
a modell az e-bankugyeket technoldgiai megoldasként fogja fel és a
bankok altalanos mutatéjaként kezeli. Ez azonban a tények tulzott leegy-
szerisitése, mivel az e-bank tavolrél sem pusztan technologiai megol-
das. Az e-bankugyek onallo iparagga fejlodnek, aminek megvannak a



maga interakcidés, kommunikacios és ugyfélkapcsolati aspektusai. Ezek
a fidkhalézaton bellli bankugyek alapvetd jellegzetességei, mikdozben a
honlapok, a mobil-, a vonalas telefonok és a pénzkiaddé automatak in-
kabb virtualis bankfiokok, mint egyszerl értékesitési csatornak.

4. tablazat

A bankok virtualizacioval kapcsolatos magatartasa

»X” bank

»Y” bank

»Z” bank

Az e-bankUlzletag
stratégiai szerepe

Alternativ értékesitesi
csatorna, amely boviti a
hagyomanyos fizikai
haldzatban lebonyolitha-
t6 tranzakcidk korét.

Alapvet6 Uzleti csatorna,
amely bdviti a hagyoma-
nyos funkciok korét és
taktika az lgyfelekkel
kozvetlen kapcsolatba
kerUlésre; a verseny-
elény egyik forrasa.

Jelenleg alternativ
hal6zat, amely gyorsan
fejlédik, mint 6nallo
,virtualis” Uzleti csatorna.

Az e-bankiizletag
célja

Az e-bankiigyek integra-
lasa a meglévé struktu-
raba kiegészit6 szolgal-
tatasként. Az lgyfélkap-
csolatok kezelése (CRM)
foként integralt adatba-
zisok révén valosul meg.

,Nyilt kommuniké&ciéban
lenni az Ugyféllel

napi 24 6ran at.”

A CRM alkalmazasa
(beleértve a bankfiokon
bellli vagy az otthoni
ugyfélfelkészitd progra-

Hatékony kommunikéacio
(k6zéppontban

a vallalati Ugyfelekkel).
A technolégiai
infrastruktira
kiépitésében figyelembe
veszik egy virtualis bank

mokat is). jovGbeni létrehozasa
eléfeltételeinek megte-
remtését.
Kapcsolatépités Bankfidkon bellli. Régi és Uj (virtudlis) kom- | Féként a bankfibkokban

munikaciés csatornakon
keresztil torténik.

torténik, am gyorsan
fejlédik a virtualis kap-
csolatok iranyaba.

A négyfazisu modell tovabbra is alkalmas az altalanos RM lakossagi
banklzletagban betoltott szerepének meghatarozasara. Ha azonban az
e-banklzletagat a bankhaldzat interaktiv folyamataként vizsgaljak, akkor
a virtualis kapcsolatokat onalléan kell értékelni. Ezért javasoljak a kuta-
tok az RM felulvizsgalt modelljének hasznalatat e tertleten. Az RM
gyenge és erbteljes volta, illetve az Uzleti vallalkozasok ,A” és ,B” tipusa
kozti kulonbségtétel mellett az uj modell kétféle stilusu Uzleti vallalkozast
klilonboztet meg, aszerint, hogy milyen szerepet szan az adott bank a
virtualis ugyfélkapcsolatoknak.




A virtualis kapcsolatokat az IT fejlddése természetes kovetkezmé-
nyének kell tekinteni, ami nem ellentétes a személyes jellegl kapcsola-
tokkal. Ugyanakkor nem helyettesithetik egymast, mert ez az ugyfélkap-
csolatok intimitasanak megszinését jelentené. Ha a bankok versenyke-
pesek akarnak maradni, el kell koteleznik magukat az e-Uzletag mellett.
A legtdbb, amit kinalhatnak: a személyre szabottsag magasabb foka a
kommunikaciéban, a pénziugyi mulveletek hatékony szétvalasztasa
online és offline szegmensekre, a virtualis és a személyes kapcsolatok
kozti kulonbségtétel. Az e-banki termékek értékesitdinek meg kell érteni-
uk, hogy a megoldas az internet és a WAP technoldgia integrativ képes-
ségeiben rejlik. A technoldgiak és hatasukra a virtualis, illetve a nagy
ugyfélforgalmat lebonyolité bankfiékok integraciéja noveli a bankok szol-
galtatasainak szinvonalat, mindez pedig noveli versenyképességuket.
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