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1. BEVEZETES

A mai bankok, mint profitorientalt vallalkozasok elsédleges érdeke a minél nagyobb nyereség
elérése. A rendszervaltas utdni bankrendszerhez képest oridsi valtozdsok mentek végbe, melynek
az okai egyik oldalrol az ligyfelek valtozo igényei, a mésik oldalrol a makrogazdasagi kornyezet
¢s a mindenkori politikai-jogi kornyezet. Az ligyfelek igényei az elmult évtizedekben jelentésen
megvaltoztak. Régebben az elsddleges szempont a bankok arazasa mellett a fiokhal6zat mérete
volt, a 2000-es években mar jelentésen megnétt az tigyfelek arérzékenysége, és az Uj
szolgaltatasok iranti igénye, ezt a gazdasagi valsag befolyasolta, és azdta még inkabb fontos
szdmukra az drazasi struktira, de ami még fontosabb az a szolgéltatasok szinvonala, és a bank a
szolgéltatashoz hozzdadott értéke. A bankok mostmar nem csak a szolgaltatdsaik &razasaban
versenyeznek egymassal, hanem a szolgaltatasok mindségével, a kiszolgalasi szinvonallal és a
banki folyamatokkal is.

Az FHB Bank Zrt., mint a magyarorszdgi bankszektor dinamikusan fejlddé fiatal tagja,
felismerte, hogy a hosszutdvi eredményesség titka nem a végelathatatlan és bonyolult
szolgaltatasi palettaban rejlik, hanem a szolgaltatasokhoz hozzédadott értékben, igy jelentds
keresztiil, a hattérosztalyok hatékony folyamatain 4at, a koltséghatékony miikodésig. Az egész
szervezetet atjarja az a kozos és egy célért vald tenniakards, miszerint az tligyfélkdzponta
értékesités, kivalo szolgaltatasokkal, elérhetd &razassal, egyszerii, rugalmas és attekinthetod
folyamatokkal valdsithatdo meg.

Dolgozatom témajaul azért a banki szolgaltatismenedzsmentet valasztottam, mert jelen piaci
koriilmények kozott a legnagyobb eredményeket ezen eszkoz helyes alkalmazasan keresztiil lehet
realizalni. Elemzésemben ki fogok térni a kdzponti Halozatiranyitasi — és Ertékesités tamogatasi
feladatokra, modszerekre, megoldasokra melyekkel befolydsolni lehet a banki szolgéltatasok
mindségét, novelni lehet a bankfiokok értékesitési hatékonysagat, novelni lehet az ligyfélélményt
¢és ezaltal minél nagyobb és hossztava nyereséget lehet elérni a bank szamara. Dolgozatom
alapvetd kérdése, hogy milyen eszkozokkel, modszerekkel lehet a banki szolgéltatasok
hatékonysdgat mérni, mit is jelent a hatékony szolgaltatas, milyen problémak meriilnek fel az
adott mérési modszerekkel kapcsolatban, ki lehet-e fejezni egyetlen mérészammal a szolgaltatas

hatékonysagat, a vallalkozas teljesitményét? Megprobalok kovetkeztetéseket levonni, annak
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megfelelden, hogy hogyan lehet novelni a bankfiokok értékesitési hatékonysagat, melyek azok a
tényezok, melyek befolyasoljak az értékesités hatékonysagot. Ennek megfelelden javaslatokat is
fogok tenni, az értékesitési hatékonysdg tovabbi novelésére, a haldzatiranyitasi eszkoztar

bovitésére, fejlesztésére.



2. IRODALOM FELDOLGOZAS

2.1. A szolgaltatasok fogalma

A szolgaltatasok térnyerése a mai vilagban egyre fokozottabb ilitemben torténik. A szolgéltatasok
fogalmat tobbféleképpen értelmezhetjiik, attol fiiggden, hogy mennyire tagan értelmezzik, a
szakirodalom tobb felfogast is k6zol.
Kotler (1998, p. 515. in: Becser, 2007, p. 15.1) tagan értelmezi a szolgaltatds fogalmat: ,a
szolgaltatds olyan cselekvés, amelyet egyik fél nyljt a masiknak, és Iényegét tekintve nem
targyiasult, és nem eredményez tulajdonjogot semmi f616tt. Elallitasa vagy kapcsolodik fizikai
termék, vagy nem”.
A definici6 alapjan ot kategoriat allitott fel:

e Tiszta termék,

e Targyiasult termék, kisérdszolgaltatasokkal,

e Vegyes ajanlat,

e JelentOs szolgaltatas, kiegészitd szolgaltatasokkal,

o Tiszta szolgaltatas.
Papp (2003, p. 17.) szerint ,,a szolgéltatds olyan tevékenységek eredménye, amelyek lehetévé
teszik valamely személy, illetéleg targy vagy ismeret — esetleg folyamat — allapotanak
fenntartdsat (helyreéllitasat), tovabbitasat, tarolasat, tovabba kiegészitését, fejlesztését,
atalakitasat anélkiil, hogy annak alapvetd jellege megvaltozna. A szolgéltatds eredménye
altaldban nem készletezhetd, a tevékenység eredményeként anyagi-targyi testet 6ltd 0j termék
nem jOn létre, hanem kozvetleniil elégiti ki a tarsadalom tagjainak személyes vagy a tarsadalom
egészének kozos igényeit, tovabba a termelés sziikségleteit”.
A Szolgaltatasok jegyzéke (KSH, 2003) leirasa torekszik a legrészletesebb leirasra.
Voros (2010, p. 17.) szerint ,,a szolgaltatdsok hasznossagok Osszessége, melyek koziil néhany
megfoghatd, néhany nem, és a szolgaltatashoz tarsul vagy nem téarsul fizikai termék. Tehat

mindenféle érték-hozzaadasi tevékenység szolgaltatds, melyet kisér vagy nem kisér fizikai

! Becser Norbert (2007): SzolgaltatasminSség fejlesztés a kiskereskedelemben http://phd.lib.uni-
corvinus.hu/321/1/becser_norbert.pdf , letoltés idépontja: 2014.06.25. 15:17
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termék.” Tiszta szolgéltatasok esetében az eldallitas egybeesik a fogyasztasi folyamattal (példaul:

tanacsadas).

2.1.1. A szolgaltatasok dltalanos tulajdonsdagai

Ahhoz, hogy a szolgaltatdismenedzsment fogalma a késObbiekben érthetdvé valjon, sziikséges
bemutatni a szolgaltatdsok tulajdonsagait, hiszen ezekbdl adodnak a menedzsment szdmara a
kihivasok.
Vords (2010) megkdzelitése is hasonlit Kotler (1998) megallapitasahoz, igy a szolgaltatasok
legfontosabb 4ltalanos tulajdonsdgai a termékekhez képest a teljesség igénye nélkiil a
kovetkezdek:

e megfoghatatlan,

o fizikai tulajdonsdgai nem vizsgalhatoak kézvetleniil (bizalmi és tapasztalati termékek),

e nem tarolhato,

e nem lehet Ujra értékesiteni,

e clvalaszthatatlan (Az eldallitds és a fogyasztas idoben egybeesik),

e valtozékony,

e egyedi, testreszabott,

e nem vagy csak nehezen automatizalhato,

e gyakran tudas/tanulés alapuak,

e szoros kolcsonhatasban van a fogyasztoval,

e heterogén,

e a fogyasztok kore nehezen hatarozhatd meg.

A szolgaltatas igénybevétele szerint lehet: folyamatos, egyszeri, vagy ismétlddo is.

2.1.2. A szolgaltatasokkal kapcsolatban felmeriilo probléemak

A szolgaltatdsok tulajdonsagaibol adodik, hogy tobb nehézség is felmeriil a szolgéltatasok
»elodllitasaval” és értékelésével kapcsolatban. Az id6beli egybeesés tobb nehézséget okoz a
szolgéltato vallalatok szamara (Vords, 2010):

e gazdasdgos termelési volumen: példaul egy tanacsadd egyszerre csak egy tigyfelet tud

kiszolgalni.



o hibdk kijavitasa: mivel egybeesik a termelés €s a fogyasztas, igy a fogyasztéhoz azonnal
eljut a ,,hibas termék”, emiatt koltséges a hibak javitasa.

e kapacitas tervezés: mivel a szolgéltatasok nem raktarozhatoak, igy a kapacitasok
tervezése is nehézkes, ezért eléfordul sok esetben, hogy a szolgéltatd szektorban a
kapacitasok kihasznalatlanok.

o szolgdltatas mindségének mérése: az ligyfél jelenléte vagy a szolgaltatas
megismételhetetlensége miatt a fogyasztok teljesen eltérden itélkeznek az adott
szolgaltatasrol.

o iigyféléelmény erdsodése: minél inkabb testre szabott, egyedi szolgaltatdsok keriilnek
elétérbe.

A termékek fogyasztdsaval szemben, amikor a fogyasztd egy szolgaltatist vesz igénybe,
esetenként a szolgaltatas eredményeképpen maga a fogyasztd valtozik meg.

A termelés soran valamilyen dolog létrehozasat értjiik, legyen az megfoghat6 termék, vagy nem
kézzel foghatd szolgéltatas. A termelés eredményeképpen létrejovo outputhoz mindenképpen
sziikségesek eréforrasok, melyek atalakitasaval jon létre a végeredmény. Altalanossagban a
termelés az inputok hasznos outputokka alakitasat jelenti, ezért az értékteremtés egyik forrasa,

tehat a fogyasztok szamara értéket képvisel (Voros, 2010).

2.2. A szolgaltatasmenedzsment definicidoja

A szolgaltatdismenedzsment fogalmat elsdként skandindv szerzOk probaltak meghatarozni.
(példaul: Gronross, 1988, Normann, 1984), 6k voltak az els6k, akik megprobaltak leirni, hogy
mit is jelent pontosan a szolgaltatismenedzsment.

Heidrich (2009, p. 16.) 6sszefoglalasa szerint a legatfogdbb definiciot Gronroos (1988) adja,
miszerint a szolgaltatismenedzsment nem mas:

e A fogyaszto altal kapott haszon megértése, melyet a szolgaltatas igénybevételével nyer,
illetve, hogy a szolgaltatasuk magukban illetve fizikai targyakkal vagy mas kézzel
foghat6é dolgokkal egylitt hogyan jarulnak hozza ehhez a hasznossighoz. Azaz a
fogyaszto altal érzékelt teljes mindség, illetve a mindség folyamatos javulasdnak

megértése.



e Annak megértése, hogy a szervezet (human erdforrasok, technoldgia ¢és fizikai
eroforrasok €s rendszerek, valamint a fogyasztok) hogy lesz képes ezt a hasznossagot €s
mindséget eldallitani és a fogyasztohoz eljuttatni.

e Annak megértése, hogy a szervezetet fejleszteni és vezetni kell, oly médon, hogy a kivant
hasznossagot és mindséget el tudja allitani.

e A szervezet mitkodtetése oly modon, hogy ez a hasznossag ¢és mindség megteremtddjon
¢s a folyamatban résztvevok (a szervezet, a fogyasztok, mas résztvevok, a tarsadalom,
stb.) céljai teljesiiljenek.”

A legaltaldnosabb megkozelités szerint (Chikan, 1997) a szolgaltatdismenedzsment azon
tevékenységek és folyamatok Osszessége, amelyek segitségével, a lehetd legnagyobb hatékonysag
mellett, 4 szolgaltatasok jonnek létre.

Heidrich (2009, p. 17.) szerint a szolgaltatismenedzsment filoz6fiaja a vallalat egészére jelent
gondolkodasmod-valtast, attol fiiggetleniil, hogy alapvetden termeld vagy szolgaltatd vallalatrol
van szo:

e A termékorientalt hasznossagtol a teljes korli hasznossagig a fogyasztoi kapcesolatban;

e A rovid tavl tranzakcioktol a hosszu tavi kapcesolatokig;

e A magtermék (vagy magszolgaltatds) mindségétdl (az output technikai mindsége) a
fogyaszto altal érzékelt teljes mindségig a tartds fogyasztoi kapcsolatokban;

e A technikai megoldas (vagy a termék/szolgaltatas technikai mindségének), mint a
szervezet f0 folyamatdnak eldallitasatol, a teljes hasznossag és teljes korli mindség
fejlesztésig, mint f6 szervezeti folyamatig.)”

Heidrich (2009, p. 17.) meglatasa szerint a klasszikus felfogashoz képest a
szolgaltatdismenedzsment két ponton jelent fontos valtozast:

e ateljesitmény belsd kovetkezményeinek, kiilsé kovetkezményeire vald fokuszalas

e a struktura helyett a folyamatokra valo koncentralés.”

»Kimagaslo termelékenységet tartdosan fenntartani hatékony termelési rendszerrel lehet, amit

tartalmas termelési stratégia alakithat ki.” (Voros, 2010, p. 42.)



Supply Chain Management: Osszetett véllalat/halozatiranyitasi rendszer, ami az integralt vallalati
fokusz kialakitasaval kezdddik és amely a teljes termelési/szolgaltatasi rendszer atfogd iranyitasat
jelenti. A 2000-es évekt6l, ennek a rendszernek a hatékony alkalmazasa versenyel6nyhoz juttatja
a vallalatokat, hiszen megmutatja, hogy hogyan lehet a teljes szolgaltatasi vertikumot a lehetd

leghatékonyabban iranyitani. (V6rds, 2010).

2.2.1. Hatékonysag, termelékenység, versenyképesség kifejezése

Voros (2010, p. 29.) leirdsa szerint ,,a hatékonysag annak a mérdje, hogy adott erdforras-
mennyiség felhasznaldsaval mennyit tud a szervezet teljesiteni az atlagos versenytarshoz képest.”
A hatékonysag legfontosabb specialis mérdszama a termelékenység, amely megmutatja, hogy egy
adott gazdasagi egység mennyire eredményesen hasznalja fel eréforrasait. Ennek a vizsgalatnak
eredményeképpen hidba kapunk pozitiv eredményt magunkhoz képest, az nem jelenti azt, hogy
valdban eredményesen mitkddik az adott gazdasagi egység, hiszen ezt a gazdasagi kornyezetben
miik6dd hasonlo gazdasagi egységek eredményeinek tiikrében kell vizsgalni. A versenyképesség
pedig éppen azt vizsgalja, hogy mennyire mikddik eredményesen a vallalkozasunk a tobbi
versenytarsunkhoz képest.
A hatékonysag f6 dimenzio6i (Chikan, 1999):

e (termék)mindség,

e (termék)megbizhatosag,

e kiszolgalasi szinvonal,

e ar — (termék)jovedelmezdség (gazdasagossag).

Chikan (1999) szerint a haté¢konysag kérdése az iizleti szféraban azt jelenti, hogy egy adott lizleti
tevékenység:
e mennyiben segiti a fogyasztok igényeinek kielégitését és

e mennyiben jarul hozza a véllalat nyereségességéhez.

Voros (2010) tobb meghatarozast is ad a termelékenység fogalmahoz, attol fliggden, hogy milyen
értékeket kivanunk figyelembe venni a szamitasaink soran. (Igy egyre pontosabb eredményhez

juthatunk.)



Néhany példa a leggyakoribbak koziil:

o Altalénos értelmezés:

Egy adott id6szak outputjainak értéke

Termelékenység =
Felhasznalt inputok értéke ezen 1ddszak alatt

o Felhasznalt élomunka termelékenysége:

Egy miiszak alatt elkészitett termékek szdma

Termelékenység =
Dolgozdk szama

o Tobbtényezds termelékenységi mutatok:

Outputok értéke eladasi aron
Termelékenység =

Munkabér+Anyagkoltség

Outputok értéke eladasi aron

Termelékenység =
Munkabér+Anyagkoltség+Alt. koltségek+Tokekoltség

Ezen a mutatok hasznalata akkor elényds, ha megfigyelhetd az éldmunka hozzéadott értékének a
csokkenése, vagy gépesités zajlik a vallalatndl, de ettdl fliggetleniil nem lehet kihagyni a

szamitasbol a munkaerot.

o FEzért a termelékenység mérésére az alabbi mutato hasznalhato leginkabb:

Adott idészak alatt megtermelt hozzaadott érték
Termelékenység =

Dolgozok szama



Ahhoz, hogy a véllalat versenyképes legyen az adott piaci kornyezetben, versenyelényhoz kell
jutnia. A versenyelény, ahogy a sz6 is mondja, olyan képességeket foglal magaban, melyek
segitségével a vallalkozas a versenytarsakhoz képest (értékesitési, piaci) elonyhdz tud jutni. Ezen
képességeknél fontos, hogy csak az a képesség okoz eldnyt, amelyet a fogyaszto értékesnek tart
(Chikan, 2006).

2.3. A hozzaadott érték, értékteremto folyamatok

Chikan (1999) értelmezésében a hatékonysag azt mutatja meg, hogy az lizleti tevékenység milyen
szinten elégiti ki a fogyasztéi sziikségleteket, és hogy mennyire jarul hozza a vallalati
nyereségességhez. Tehat a vallalkozasnak olyan javakat (termékeket, szolgaltatdsokat) kell
eldallitania, amelyek a fogyasztok szamara értéket képviselnek. A fogyasztdi érték nem mas,
mint a fogyasztd szubjektiv véleménye arr6l, hogy az adott jészag mennyiben felel meg az
elvardsainak.
A vallalkozas er6forrasainak értékké alakitasat értékteremtd folyamatoknak nevezziik. (Chikan,
1997)
Az értékteremtd folyamatok alapvetden harom kérdésre keresik a valaszt:

o Kinek? (mely fogyasztoknak?)

e Mit? (milyen igényeket?)

e Hogyan? (milyen médon?)
Az 1. sz. abra azt mutatja, hogy az értékteremtd folyamatok hogyan illeszkednek be a vallalati
tudatba, hogyan jarulnak hozza a vallalati adottsagok, képességek felhasznalasaval a fogyasztoi

igények kielégitéséhez.

Vallalati Ertékteremtd
Képességek folyamatok

Fogyasztoi
igények

1. sz. abra: Az értékteremtd folyamatok és a vallalat kiildetése

(Forras: Chikan (1999) alapjan sajat készitésii abra)



A fogyasztoi igény, ,,olyan igény, amelyet a gazdasdg szerepldi nem sajat szervezetiikon beliil
végzett munkaval és nem is kozosségi intézmények utjan kivannak kielégiteni.” (Chikan, 1997, p.
18.) Tehat a fogyasztoi igény a piacon fizetOképes keresletként jelenik meg, azaz képes és
hajland¢ is valamely termékért vagy szolgaltatasért fizetni. Azért hajlandd fizetni a fogyaszto a
joszagért, mivel tigy gondolja (tudatos cselekvés), hogy az képes kielégiteni a sziikségleteinek
egy részét vagy egészet.

,»A vevoi érték akkor képzddik, ha a vevo tranzakciobol szarmazo hasznossagérzete meghaladja a
tulajdonlas teljes koltségét, mely utobbi az aron kiviil magaban foglalja a karbantartés,

szervizelés, az lizemeltetés €s a partnervaltas koltségét is.” (Chikan, 1999, p. 77.)

,, Vevoi érték = Relativ észlelt haszon / A birtoklas relativ észlelt kéltsége”

(Chikén, 1999, p. 77.)

A fogyasztoi érték jellemzoi (Chikan, 1999 és 2006):
e fogyaszto specifikus,
e valtozo,
e folyamatos ellendrzés alatt all (a fogyasztd Osszehasonlitja a varakozasaival a kapott
terméket),
e Dbefolyasolja a termék/szolgaltatés jelenlegi és jovObeli keresletét.
A szakirodalom altaldban a fogyasztoi érteknek hdarom fo dimenziojat szokta megkiilonbozetni,
ezek:
o Hasznalati érték: azon tulajdonsagok Osszessége, melyek az igény kielégitésére
alkalmassa teszik a terméket/szolgaltatast.
e Hely érték: a fogyasztd szamara elérhet6 helyen talalhaté meg a termék/szolgaltatas.
o [do érték: akkor (abban az idOpontban, iddintervallumban) all rendelkezésre a
termék/szolgaltatas, amikor a sziikséglet felmertil.
Ahhoz, hogy a vallalkozas a megfeleld terméket, a megfeleld helyen, megfelelé iddben,
megfeleld modon stb. felkindlhassa a fogyasztok szédmara, sziikséges a vallalati képességek
fogyasztoi értékké alakitasa, amelyet az értékteremtd folyamatok altal tudnak megvaldsitani. (2.

sz. abra)

10



Termald
.
Panz
=3
j=omics

Ertékesités

Termelés

Szolgaltatas

[ Ercforras-gazdalkodas ] [ Transzformaciao ] [ Izénvkielegites ]

2.

sz. dbra: Ertékteremtd folyamatok hagyomaényos funkciokkal

(Forras: Chikan (1999) alapjan sajat készitésti abra)

A 3. sz. abra pedig egy Osszetettebb harmas tagolast abrazolasa az értékteremtd folyamatoknak

(Chikén, 1999):

Anyagi folyamatrendszer: Alapvetéen egyiranyu folyamatrendszer, amely a tevékenység
végzéséhez, késztermék/szolgaltatds eldallitasdhoz sziikséges anyagokat kezeli,
csoportositja, rendszerezi, atalakitja stb., annak érdekében, hogy a fogyasztéhoz az igény
kielégitésére alkalmas termék/szolgaltatds eljusson. A tevékenység eredménye kilép a
vallalati rendszerbdl. (Létezik visszafelé torténd anyagaramléas is, példaul a selejt

visszaszallitasa)

Informacios folyamatcsoport: Kétiranyu aramlas l1étezik

o a vevotol a szallito felé: a vevoi rendelés, visszajelzések a termék/szolgaltatas

eloallitasaval kapcsolatban olyan informaciok, melyek megvaltoztathatjak az
addigi termelési/gyartasi elképzeléseket, értékesitési terveket, hatnak a
kapacitastervezésre, erforras-tervezésre, beszerzésre stb.

megegyezik az anyagi folyamatok irdnyaval: az anyagi folyamatok informacidval

valo ellatasa, tAmogatasa.

o Ertékdaramldsi folyamat: Alapvetden szintén egyiranyl folyamat. Az el6allitds soran

értekndvekedéssel jard folyamat, ahogy a termék eldallitasa a késztermék iranyaba halad,

annal magasabb piaci értéket képvisel (ugyanigy a szolgéltatasok esetében, példaul egy
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szoba kifestéséért kevesebbet fizetnek, mint az egész lakds kifestéséért, amennyiben az

igény a teljes lakas kifestése volt)

A 3 sz. dbran a szaggatott téglalap egyrészt a vallalat kereteit dbrazolja, masrészt megmutatja,

hogy az értékteremtd folyamatok tullépnek a vallalaton.

A EE ER AR N D D O S EE G A A A a e

I

I A wvallalat
: Felsd verzetés
I

I

I

I

I

Szallitok [
I

(Stratégia, struknira, teljesitmény) :
I

I

I

Vevdlk

Informaciéfol vamatok
Selejt visszaszallitisa

-

Ertékfolyamatok

Egvéb funkeidk (K-+F,
pénzigy, stb.)

3. sz abra: Az értékteremtd folyamatok harmas tartalma

(Forras: Chikan (1999) alapjan sajat készitésii abra)
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2.4. Ertékteremté folyamatok a vallalati értéklancban

Az értéklanc eredetileg Porter nevéhez kapcsolodik, az altalanos modellt 1985-ben a Competitive
Advantage cimli munkéjaban ismerteti.
A vallalkozas tevékenységeinek értékalkotd 0sszekapcsolasat értjiik az értéklanc fogalma alatt.

A Porter féle értéklanc elemzés megmutatja, hogy hogyan jarulnak hozza az értéklanc elemei a

crer

A vallalat infrastrukidrda \
Emberi erfiovris-gazdilkodds \
Technolégialelesztés ] \
Beszerzés \ Arrés

|,=:r &' : .

; $ © ¥ S e Fogyaszték

(.%/g? t‘? 1$§/§ éndilinca
~ ol =

4. sz. abra: Porter-féle értéklanc modell
(Forras: Porter (1985), in: Chikan (1999) p. 2.)

Az értéklanc modell megkiilonboztet elsodleges tevékenységeket és tamogato tevékenységeket.
Az elsédleges tevékenységek azok, amelyek a végsd terméket/szolgaltatast a fogyasztd szamara

értékesebbé teszi.

Elemei:
e Bemend logisztika
o Termék eldallitas vagy atalakitod tevékenységek
e Kimend logisztika
e Marketing és értékesités

e Szolgaltatasok
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Tamogatd tevékenységek alatt azon tevékenységeket értjilk, melyek onalléan nem teremtenek
hozzéadott értéket a fogyasztd szadmara, de elengedhetetleniil sziikségesek az elsddleges

tevékenységek elvégzéséhez.

Elemei:
e A vallalat infrastruktiraja
e Emberi eréforras-gazdalkodas
e Technoldgiafejlesztés

e Beszerzés

Beszerzes

Termelasies
logisztikai

stratepia

Teljesitmémy ™\ Készletezés Erdforsis re= Keraslet-
artalcalds temends eazdallkozds o menadzsmant
Ertékesités

Ertékteremtd folvamatok a villalat mikddésében

5. sz. abra: Az értékteremtd folyamatok az értéklancban

(Forras: Chikan (1999) alapjan sajat készitésii abra)

Az 5. sz. dbra mutatja az értékalkoto tevékenységek értéklancba valo rendezését, melynek élén a

termelési (szolgaltatasi) és logisztikai stratégia all.

Az értékteremtd folyamatok megfeleld alkalmazéasa versenyelonyhdz (6. sz. abra) juttathatja a
vallalkozast, igy a vallalati versenyképességben is dontd szerepet jatszanak. A cégek érdeke a
fogyasztok minél magasabb szintli kiszolgalasa, a szolgaltatasok, a tevékenység és a vallalkozas
gazdasagos fenntartasa mellett. A kiszolgalasi szinvonal mércéje a rendelkezésre allas,
kiszolgalasi id6, kiszolgalas mindsége. Ezen kiviil a vevéi elvarasoknak is meg kell felelni,

fontos szerepiik van abban, hogy melyik terméket/szolgaltatast valasztja az adott helyzetben.
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A piaci kornyezet valtozasai, ezaltal a versenyeldnyforrasok atrendez6dése miatt a hagyomanyos
pénziigyi teljesitménymérési modszerek nem elegenddek ahhoz, hogy a vezetdk teljes képet

kaphassanak a vallalat teljesitményérdl. A 6. sz. dbra szemlélteti a versenyelonyforrasokat.

Versenyelonyforrasok

3, Megbizhatosag

L

p
4, Rugalmassag

A

p

5, Szolgaltatas

<

*Profit elérése az erés arversenyben
*Koltségek < AR < Fogyasztoi érték

*Magas min6ségii termék/szolgaltatas kinalasa:

*Termékteljesitmény, Konformitas, Esztétikai megjelenés,
Termékmegbizhatosag, Javithatosag, Elettartam,
Karbantarthatosag

* A szerz6désben rogzitett feltételek betartasa:
*Szallitas id6beli pontossaga

*Mennyiségi megfelelés

*Mindségi megfelelés

*Szamlazas rendje stb.

*Gyors reagalas a valtozasokra:
e Termékrugalmassag
*Mennyiségi rugalmassag
+Iddbeli rugalmassag

* A 6 terméket/szolgaltatast kiegészito szolgaltatasok
nyujtasa:
e Tranzakcio elotti, alatti, utani elemek

6. sz. dbra: A versenyelOny forrasai

(Forras: Chikan (1999) alapjan sajat készitésii abra)
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2.5. A teljesitményméréssel kapcsolatos jellegzetességek, problémak

“A vallalati teljesitménymérés célja a vallalati tevékenységek eredményességének értékelése, a
hatékonysag (a fogyasztéi igényeknek valé megfelelés), illetve a gazdasagossag (az adott
kiszolgéléasi szinvonalhoz kapcsolodo erdforras-felhasznalas gazdasagossaga) szempontjabol. A
teljesitménymérés feladata, hogy visszacsatolast adjon a vallalati szakembereknek és informaciot
nytjtson dontéseik tiamogatasahoz.” (Chikan, 1999, p. 532-533.)
A mérés altalaban szamszerisitést jelent, de egyetlen mutatoval képtelenség objektiv képet
alkotni egy szolgaltatas (termék), egy vallalati egység, vagy egy teljes vallalat hatékonysagardl,
teljesitményérol. A teljesitménymérés motivacios €s kontroll eszkdz is egyarant.
Chikan (1999) szerint teljesitmény mérése és értékelése vallalattol (szervezeti felépitéstdl)
fliggden tobb szinten is torténhet:

e egyéni, illetve csoportszintii teljesitmény,

e lizemek, termelési, illetve szolgaltatasi egységek, folyamatok teljesitménye,

e szervezeti egységek (stratégiai iizleti egységek, tamogatd funkciok stb.) teljesitménye,

e avallalat egészének teljesitménye,

e az ellatasi lanc teljesitménye.

2.5.1. A teljesitménymeérés korlatai a szolgaltatasok korében

A szolgaltatasok teljesitményét megszamlalhatatlan sok tényezd befolyasolhatja a szolgaltatés
természetétdl fliggben. A teljesitményének, hatékonysaganak a mérését a kovetkezd tényezdk
miatt jelentdsen bonyolultabb meghatdrozni, mint a termékek esetében (Chikan, 1999, Voros,
2010):

e Emberi-eréforras igényes tevékenység (sok esetben a szolgaltatasok esetében nem lehet a

tevékenységet gépekkel automatizalni);

e One-man show (egyszemélyes fellépés, egyszemélyes tevékenység) kockazata,

e Valamilyen specialis szaktudast igényel legtobbszor;

e Teljesitmény értékelése nehezen mérhetd;

e A szolgaltatas végeredménye is nehezen foghaté meg;

e A szolgéltatas mindségének a javitasa, €s a mindségméres problémas;

e “Erték” fogalméanak valtozékonysaga (fogyasztonként eltérd);
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A klasszikus pénziigyi mutatok nem hordoznak magukban elegendd informacidt, nem
elég pontosak, hidnyoznak az operativ szinten is értelmezheté mutatok és informaciok;

Az informaciok, visszacsatoldsok altalaban utdlagosan ¢és tul késon érkeznek vissza az
operativ dontéshozatalhoz;

A hagyomanyos teljesitményértékelési rendszer nem alkalmas a dontések hatdsainak

nyomonkovetésére, a dontéshozatal tdmogatasara.

Emiatt olyan Gsszetett teljesitménymérési modell felallitasa sziikséges, amely hatékonyan tudja

tamogatni az adott egység (egyén, csoport, osztaly, egyéb szervezeti egységek, teljes vallalat)

dontéshozatali szervét, nem csak tény eredményeket tud kimutatni, hanem képes adott piaci

helyzeteket feltételezve eldrejelezni.

Egy jo teljesitményértékelési rendszer altalanos jellemz6i Chikén (1999) szerint a kdvetkezok:

Atfogé: tobb dimenzioban értékeli a teljesitményt és valamennyi érintett szempontjait
figyelembe veszi.

Ok-okozat orientdlt: nem csak az eredményeket vizsgalja, hanem az eredményt
befolyasold tényezdket is.

Vertikalisan integralt: a vallalati stratégia leképezése alsobb dontési szintekre
Horizontalisan integralt: folyamat oriental megkdzelitéssel, a vallalati folyamatok mentén
atfog minden tevékenységet, funkciot, egységet.

Belsé édsszehasonlithatosdgot biztosit: alkalmas a kiilonbozd teljesitmény-dimenziokra
gyakorolt hatasok kovetésére.

Konnyen értelmezhetd: iranyt mutat a dontéshozok szamara.

Testre szabott: megfeleljen az adott vallalat igényeinek.

Fontos hozzatenni, hogy a teljesitményértékelési modszerek kozott a fenti okok miatt nincs

egyetlen “csodarecept”, aminek az alkalmazasdval minden vallalat sikeres, egységes eljarast

alkalmazhat. Minden véllalatnak (akar alegységének) a sajat igényeire szabott, a kiilsé

valtozasoknak megfeleld, folyamatosan megujuld, rugalmas mérési rendszert kell alkalmaznia.
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2.5.2. Hogyan jutunk el a megfeleld informdciokhoz?

A teljesitménymutatok kivalasztasanal a legfontosabb, hogy a mérés utan milyen informaciokra
van szlikségiink.
A kovetkezd kérdésekre kell valaszt adni ahhoz, hogy a mérés soran a megfeleld informacidkhoz
jussunk (Chikan, 1999):

a) Mit mériink?

b) Hogyan mérjik?

€) Mire hasznaljuk a kapott eredményeket?

a) Mit mériink?
A korabbiakban mar kifejtett értékteremtd folyamatok szakaszait vizsgalhatjuk, vagy az
értékteremtd folyamatok eredményét, a fogyasztoi igényeknek valé megfelelést a bels6d
hatékonysag szempontjabol.
o Versenyelonyforrasok: A véllalati stratégia kozéppontjaban allé versenyerdforrasokra kell
koncentralni. Elméletileg korlatlan az alkalmazhato teljesitményértékelési mutatok szdma.
Ha megprobaljuk kategéridkba rendezni, akkor a versenyelOnyforrasok f6 kategoriai
mentén kell elindulni (mindség, koltségek (ar), i1dd, rugalmassag). Ilyenek példaul:
reklamacidk aranya, szolgaltatasi koltség, varakozasi 1d6, egyedi ajanlatok kiadésa stb.
e Folyamatorientacio: A folyamatok végeredményének vizsgélata (eredménymutatok), és a
folyamatok hatékonysaganak vizsgéalata (folyamatmutatok). Ilyenek példaul: adott

szolgaltatas jovedelmezdsége, kihasznaltsaga, atfutasi ido stb.

b) Hogyan mérjiik?
Chikan (1999, p. 548-549.) szerint az informacid jellege szerint megkiilonboztetlink szubjektiv és
objektiv illetve belsd vagy kiils6 forrasbol szarmazé informaciokat.
o Szubjektiv informacio: a teljesitményértékelés véleményen vagy becslésen alapul.
(Példaul: fogyasztoi visszajelzések felhasznalasa, kdozvélemény-Kutatas)
o Objektiv informacio: megfigyelhetd tényekre, mérésre épiil. (Adott tervhez képest
mekkora az értékesitési volumen)
e Belso informdcioforrds: A vallalaton beliilrdl érkez6 informéciok. (Példaul: selejtarany,
tervteljesités, beérkezett igénylések szama)
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e Kiilso informacioforras: A vallalaton kiviilrdl érkezé informaciok. (Példaul:

Vevo0i/Szallitoi reklaméciok, panaszok szama)

C) Mire haszndljuk a kapott eredményeket?
A mérés lényege a megszerzett informacid felhasznélasa. Cél alapvetden a dontés tdmogatasa,
informacié szolgaltatasa megfeleld szervezeti egységeknek, és késébb visszacsatolas,
kovetkeztetések levonasa.
e Mi adja a viszonyitas alapjat? (Korabbi adatok?, Célszamok?, Eldzetes bels6 vagy kiilsé
elemzés?)
e A teljesitményértékelési rendszer lehetdvé teszi-e a kolcsonhatasok vizsgalatat?
(Integralasra valo torekvés)
e Felhasznaljak-e a dontéshozatal soran? (Visszajelzést adnak?, Vagy nem vonnak le

kovetkeztetéseket beldle.

2.6. A pénziigyi szolgaltatasok bemutatiasa

A banki szolgéltatdsok igen specifikus részét képezik a szolgaltatdsok nagy fogalomkorének,
hiszen ezen pénziigyi szolgaltatdsok végzése tobb torvényi feltételhez van kotve, szigort
jogszabalyilag kornyezetben. A 2013. évi CCXXXVIIL torvény a hitelintézetekrdl €s pénziigyi
vallalkozasokrol, (tovabbiakban: Hpt.) szabalyozza azon vallalkozasok korét, amelyek pénziigyi
szolgaltatassal foglalkozhatnak, illetéleg a nytjthato szolgaltatasok korét is definidlja.

A Hpt. megkiilonboztet pénziigyi szolgaltatast és kiegészité pénziigyi szolgaltatasokat (3. § (1).
bekezdés és (2). bekezdés):

wPénziigyi szolgaltatas a kovetkezd tevékenységek iizletszerli végzése forintban, devizaban
vagy valutaban:

e Dbetét gylijtése és mas visszafizetendd pénzeszkoz nyilvanossagtol torténd elfogadasa,

e hitel és pénzkdlcson nyujtésa,

e pénziigyi lizing,

e pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasa,

e clektronikus pénz kibocsatasa,
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olyan papir alapt készpénz-helyettesitd fizetési eszkéz (példaul papir alapti utazési
csekk, valto) kibocsatasa, illetve az ezzel kapcsolatos szolgaltatds nyuajtasa, amely nem
mindsiil pénzforgalmi szolgaltatasnak,

kezesség és garancia vallalasa, valamint egyéb bankari kotelezettség vallalasa,

valutaval, devizaval - ide nem értve a pénzvaltasi tevékenységet -, valtoval, illetve
csekkel sajat szamlara vagy bizomanyosként torténd kereskedelmi tevékenység,
pénziigyi szolgaltatas kozvetitése,

letéti szolgaltatas, széfszolgaltatas,

hitelreferencia szolgaltatas, valamint

kovetelésvasarlasi tevékenység.

Kiegészité pénziigyi szolgaltatas a kovetkezd tevékenységek iizletszerli végzése forintban,

valutaban, illetve devizaban:

pénzvaltasi tevékenység;

fizetési rendszer mukodtetése;

pénzfeldolgozasi tevékenység;

pénziigyi ligynoki tevékenység a bankkdzi piacon;

forgathat6 utalvany kibocsatasara iranyul6 tevékenység.”

A bank prudens miikddése szempontjabol a Hpt. alapjan tovabbi két fogalmat feltétleniil

sziikséges kiemelni, ezek az Uzleti titok és a Banktitok fogalma.

Hpt. 159. § (2.) bekezdése: Uzleti titok

»A pénziigyl intézmény €s a pénziigyi, kiegészitd pénziigyi szolgaltatidst nyajté - pénziigyi

intézménynek nem mindsiilé - vallalkozas (ideértve a kozvetitdt is) tulajdonosa, a pénziigyi

intézményben befolydsold részesedést szerezni kivand személy, a vezetd allast személy,

valamint a pénziigyi intézmény és a pénziigyi, kiegészitd pénziigyi szolgaltatast nyujto - pénziigyi

intézménynek nem mindsiild - vallalkozas alkalmazottja koteles a pénziigyi intézmény

miikddésével kapcsolatban tudomésara jutott iizleti titkot - idObeli korlatozas nélkil -

megtartani.”
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Hpz. 160. § (1.-2.) bekezdése: Banktitok

,Banktitok minden olyan, az egyes ligyfelekrdl a pénziigyi intézmény rendelkezésére allo tény,
informacio, megoldas vagy adat, amely iligyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, lizleti
tevékenységére, gazdalkodasara, tulajdonosi, Tlzleti kapcsolataira, valamint a pénziigyi
intézmény altal vezetett szdmlajanak egyenlegére, forgalmara, tovabba a pénziigyi intézménnyel
kotott szerzddéseire vonatkozik.

E torvény banktitokra vonatkozd rendelkezései szempontjabol a pénziigyi intézmény
tigyfelének tekintendé mindenki, aki (amely) a pénziigyi intézménytdl pénziigyi szolgaltatast
vesz igénybe. A banktitokra vonatkozo szabalyokat alkalmazni kell arra a személyre is, aki
szolgéltatas igénybevétele céljabol 1€p kapcsolatba a pénziigyi intézménnyel, de a szolgaltatast

nem veszi igénybe.”

Ahhoz, hogy egy bank olyan szolgaltatast nyudjtson, mellyel a legnagyobb hatékonysag mellett a
legnagyobb profitot érheti el, ahhoz kevés az, hogy a fent felsorolt tevékenységek koziil egyet

vagy akar tobbet is lizletszerlien végez.

A fogyasztok szemében a mai vildgban mar - a kereskedelmi bankok tekintetében - egy
univerzalis bank képe alakult ki, ahol (majdnem) minden pénziigyi kérdésére egy helyen
megkaphatja megfeleld mindségben a valaszt, mindent egy helyen és idében el tud intézni. Levitt
(idézi Christopher, 1998) szerint ,,az emberek nem terméket véasarolnak, hanem elOnyoket
vesznek”, tehat a komplex ajanlat (termék és a kiegészitd szolgaltatdsok egyiittesen) adja a
fogyasztd szamdra az értéket. Egy bank szdmara az egyik legnagyobb kihivés, hogy a megfeleld

tigyfélkort a megfeleld modon szdlitsa meg.

Ahogyan a bevezetésben is emlitettem a banki szektorban nem elég megfeleld aron adni ma mar
a pénziigyi szolgaltatdsokat, hanem olyan szolgaltatasokkal kell kiszolgalni a fogyasztokat,
melyek valddi értéket képviselnek a szamukra. Ezen keresztiil lehet a hatékonysagot, a

teljesitményt ndvelni.
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2.7. A pénziigyi szolgaltatasok hatékonysaga

Sok esetben a vallalatok még mindig a szolgéltatasok araval versenyeznek, pedig az arrés a
verseny hatasara egyre szlikiil. A kereskedelmi bankok esetében is felismerték mara, hogy az
egyre gyorsabban fejlodd szolgaltatdsi szektorban, akkor tehetnek szert versenyelOnyre,
amennyiben — a szolgaltatasaikat atgondolva — az alapszolgaltatasaikat, tobb kiegészitd

szolgaltatassal ,,feloltoztetve” kinaljak a fogyasztok szamara.

A hatékonysagot a banki/pénziigyi szolgaltatasok esetében nagyon nehéz megfogni, definidlni, a
korabbi fejezetekben kifejtett okok miatt is (Nem megfoghatd, a szolgaltatds és a fogyasztas

egybeesik, stb.)

A banki szolgaltatasok esetében (is) kiemelten fontos, hogy az ligyfél azt érezze, hogy nem
tomegterméket kap, melyet minden (a feltételeket teljesitd) ligyfél is megkap, hanem egyedi és
komplex szolgaltatas-csomaggal szolgaljak ki 6t. Az egyre novekvo versenyben egyre fontosabb
szerepe van az egyedi, testre szabott ajanlatoknak, nemcsak az ar szempontjabdl, hanem a

szolgaltatascsomag tartalma szempontjabol is.

A nyujtott szolgéltatdsok mennyiségén, til tobb mas fontos tényezdt is figyelembe kell venni,
hogy az adott szolgaltatisok még hatékonyabbak legyenek, a banki értékesitési teljesitmény
emelkedjen.

Minden tligyfélnek egyedi igényei vannak, és lesznek olyan termékek (szolgaltatasok), melyek az
adott fogyasztd szempontjabdl irrelevansak, viszont a bank részérdl, a szolgaltatds
jovedelmezdségét befolyasolja, hogy az ligyfél igénybe veszi-e vagy sem. (Ilyen példaul az
internetbank, vagy a telebank szolgéltatds, amit ma mar (majdnem) minden bankszdmldhoz

beallitanak, hiszen a bank szamara koltségkimélobb, ha az ligyfél online intézi banki ligyeit.)
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Ugy gondolom, ha mégis keressiik, hogy a gyakorlatban mit jelenthet a banki szolgaltatdsok
hatékonysaga, ugy az aldbbi szempontok szerint kell értékelni a tevékenységet a bank
nézopontjabol:

e Mennyi er6forrast igényel a szolgaltatas bevezetése, értékesitése?

e Mekkora iligyfélszegmenst érinthet az Uj szolgaltatds bevezetése (a régi szolgaltatds

,ujragombolésa’)?

e Mennyi uj iigyfélre (fogyasztora) lehet szert tenni a szolgaltatas nyujtasaval?

e Mekkora bevételre lehet szert tenni az 0j értékesitéssel?

e Mekkora koltséget lehet megtakaritani az adott szolgaltatassal?

e Mekkora a keresztértékesitési potencial? (Milyen mas kiegészitd szolgaltatast lehet

egyidejiileg értékesiteni?)

Tehat az adott szolgéltatds hatékonysdgaba nem csak a szolgéltatas nettd jovedelmezdségét, a
szolgéltatds bevezetésének megtériilését, kell figyelembe venni, hanem a szolgaltatas
bevezetésének hatdsara elérhetd ,,extra” bevétellel is szamolni kell. (Példaul a keresztértékesitett

termékek jovedelmezdsége).

2.1.1. Egy pénziigyi szolgdltatds hatékonysdagdanak elméleti vizsgdlata

A banki gyakorlatban egy mindennapi, de kitalalt példat vizsgalnék a sajat tapasztalataim alapjan,
mely bemutatja, hogy mennyire bonyolult egy adott szolgaltatds hatékonysaganak a vizsgélata,
milyen kérdések meriilnek fel.

A szituacidoban az egyszeriiség kedvéért egy olyan tigyfélprofillal dolgozok, aki nyitott az
ujdonsagokra és érdeklddd a szolgdltatdsok irdnt. Emellett egy olyan felkésziilt tanacsado
profillal, aki ismeri az adott bank termékpalettajat, értékesitési elveit. Sajatossaga (mint a
szolgaltatdsoknak altalaban), hogy egyszeri és ugyanigy még egyszer megismételhetetlen. A
szolgaltatdsoknal ,,az ligyfél €s a szolgaltatd kapcsolatat nevezik az ,jigazsag pillanatanak™ (the
moments of truth). Ezen a szinten ddl el minden, amin a vallalat sikere vagy éppen bukésa

mulik.” (Chikén, 1999, p. 68.)
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2.7.1.1. Bankfioki értékesitési szitudcio, a szolgaltatas megvalosuldasa

Az ligyfél azzal a szandékkal érkezik a bankfiokba, hogy bankszamlat nyisson, mivel a hirdetések
felkeltették a figyelmét. Sorszdmot huz és var, hogy a tanacsado a pulthoz szolitsa. Hamarosan a
tanacsadd hivja a sorszamot, az ligyfél megjelenik a pultnal. A fandcsado felall és bemutatkozik
az ugyfélnek, kezet fognak és hellyel kindlja. A tanacsado érdeklédik, hogy miben segithet, mire
az ugyfél elmondja, hogy latta a bank hirdetését egy bankszamléval kapcsolatban, ami
megtetszett neki és szamlat szeretne nyitni.

A tanacsado igényfelmérest végez: kérdéseket tesz fel az ligyfélnek a pénziigyi szokasairdl, annak
érdekében, hogy feltarja, hogy az ligyfél igényeit, hogy valdban az a bankszamla lesz-e szamara a
legmegfeleldbb, vagy inkibb egy masik bankszamla lesz a kedvezd (Igy példaul: Mire fogja
leggyakrabban haszndlni a bankszdmlat?, Mekkora jovedelem fog érkezni a bankszdmlara?, Hany
darab atutalast szokott intézni havonta?, Haszndl-e bankkartyat véasarlasai soran?, A kdzlizemi
dijakat bankszamlarol teljesiti-e? stb.).

Az ligyfél valaszol a feltett kérdésekre, igy kozdsen megallapitjdk, hogy az iigyfél altal felvetett
bankszdmla lesz az ligyfél szamléra valoban a legkedvezdbb.

A tanédcsadd elkéri a szamlanyitashoz sziikséges személyes iratokat az ligyféltdl, elvégzi a
beazonositast, és elkezdi a szamitogépben a szamlanyitds folyamatat, felhivja az tligyfél

figyelmét, hogy ez mennyi 1d6t fog igénybe venni.

Ahhoz, hogy az ligyfél megnyiljon a tanacsado feltesz néhany ,,jégold6” kérdést:
e Miért épp ezt a bankfiokot valasztotta a szamlanyitashoz?
e Hogy érzi magat?

e Szabadsagon van éppen?

A szamlanyitas kozben a tanacsadd tovabbi igényfelmérést végez: megprobalja megismerni az
tigyfelet, annak érdekében, hogy a szamlanyitasi folyamat végén tovabbi, az iigyfél igényeihez

tokéletesen igazodo szolgéltatasokkal tudjon a rendelkezésére allni.

Ilyen igényfelmérd kérdések lehetnek példaul:
o [tt lakik, vagy itt dolgozik a bankfiok kozelében?
e Mivel foglalkozik?
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Mas banknal is vezet bankszamlat?

Rendelkezik més banknal megtakaritasokkal?

Vannak gyermekei? (Tervez gyermekeket?)

Mit gondol, a kdvetkezd 1 évben milyen nagysagrendii kiadasokra szamithat?
Tervez a jovoben lakasvasarlast/felujitast?

Szokott kiilfoldre utazni? (Sajat gépjarmuvel, vagy mas moédon?)

Van esetleg sajat vallalkozasa? Ha igen, akkor mivel foglalkozik, mi a cég tevékenysége?

Az ugyféllel kellemes légkorben, bizalmasan folytatott beszélgetés soran a tanacsado valaszt kap

a kérdéseire, ¢ kozben a szamitogépes rendszerekben lezajlik a szamlanyitasi folyamat is.

(Természetesen a tanacsado odafigyel, hogy nyitott kérdéseket is feltegyen az ligyfélnek.)

A tanacsadd a legfontosabb informacidkat feljegyzi az iigyfélrdl, és a kapott valaszok tiikrében

nem csak felajanlhatja az {gyfélnek a bankszamlat kiegészitd szolgaltatasokat, hanem

kimondottan ajdnlja az iigyfélnek, hogy vegyen igénybe bizonyos kiegészitd szolgaltatasokat,

hiszen az szamara valamilyen elényt, hasznot hordoz.

fgy kiegészité ajanlatok jonnek 1étre (példaul):

»A vésarlasait ingyenesen és biztonsagosan intéz bankkartya segitségével, amennyiben
interneten, vagy kiilfoldon is szokott vasarolni ugy inkdbb a dombornyomott bankkartyat
ajanlom.”

,»Az internetbank ¢€s telebank szolgaltatassal 1d6t tud megtakaritani, hiszen barmikor ¢és
barhonnan tudja a sajat szamitogépérdl, vagy (okos)telefonjardl intézni a bankiigyeit,
arr6l nem is beszélve, hogy az internetbankon vagy telebankon keresztiil megadott
megbizasok dijai is kedvezdbbek.”

»~Amennyiben varatlan helyzet allna eld, és varatlan kiaddsa lenne, mi arra is tudunk
megoldast nyujtani a folyoszadmla-hitelkeret segitségével, amely utdn csak abban az
esetben kell kamatot fizetnie, amennyiben felhasznalja.”

., Vallalkozédsa szamara is tudunk kedvez6 szdmlavezetési ajanlatot adni, igy mindent egy
helyen tud intézni, és nem kell extra koltséget fizetnie a bankon beliili atutalasokért.”
,»Mivel bankunknal vezeti bankszamlgjat, igy figyelmébe ajanlom biztositasi termékeinket

is, melyekbdl jelentds kedvezményekre jogosult.”
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Az idigyfél oriil, hiszen ezen szolgaltatasok igénybevételével idot, pénzt tud megsporolni, ha
azonnal nem veszi igénybe, csak tdjékoztatast kap, akkor pedig tudni fogja egy kovetkezd
szituacid eléforduldsakor, hogy kihez kell fordulnia kérdés esetén (Példaul egy késObbi

lakasvasarlas esetén).

Az ugyfél és a tanacsadd megéllapodnak, hogy mely szolgaltatdsokra van még sziiksége az
tigyfélnek. A tanacsadd elvégzi a sziikséges miiveleteket, alairjak a szerzodéseket és egyéb
nyomtatvanyokat. A tanacsad6 atadja az tligyfélnek a névjegykartydjat, azzal a mondattal, hogy
~Amennyiben barmilyen pénziigyi kérdése meriilne fel, keressen batran, szivesen segitek
Onnek”. Az iigyfél elteszi a névjegyet és a dokumentaciot és elkdszonnek, kezet fognak.

A tanacsado az ligyfél tdvozasa utan elvégzi a sziikséges adminisztraciot, illetve feljegyzést készit

az ligyfél késobbi potencidlis igényeirdl, az értékesitési pontokhoz emlékeztetdt allit be maganak.

2.7.1.2. Az értékesitesi szituacio ertékelese

Chikan (1999) korabban ismertetett hatékonysadg mérési modszerével (Mit mériink? Hogyan
mérjiikk?, Mire hasznaljuk az eredményeket?) értékelem ki a fenti értékesitési szituaciot, igy
felszinre keriilnek azok a kérdések, problémak, melyek megmutatjak a hatékonysdg mérésének

dilemma;at.

Mit mériink? (Chikén, 1999)

Szamtalan kérdést feltehetiink azzal kapcsolatban, hogy a fenti szituacibban mi mindent
mérhetiink, akar szolgéltatdsonként, akar a tandcsadora vetitve, akdr a tanacsadas, mint
szolgaltatas hatasat vizsgalva (tanacsaddra, bankegységre, teljes bankra), attol fliggden, hogy épp
mire vagyunk kivancsiak, melyek azok a pontok, melyek késébbi dontések meghozataldhoz
fontosak. Ilyen kérdések lehetnek példaul:

e Megfogalmazhatjuk, hogy az eltelt id6 alatt mekkora bevételt termelt az adott tanacsad6?

e Mecérhetjiik azt, hogy az adott szitudcidban értékesithetd szolgaltatdsok koziil héanyat

értékesitett a tanacsado?
e Feltehetjiik azt a kérdést, hogy az {lgyfél Osszes igényére sikeriilt megfeleld

szolgaltatassal valaszolnunk?
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Meérhetjiik, hogy az értékesitett szolgaltatasokon keresztiil mekkora jovedelemre tehet
szert a bank.
Meérhetjiik azt, hogy ez az egy értékesitési szituacidban értékesitett szolgaltatasok a

tanacsadora osztott éves értékesitési tervének hany szézalékat teszi ki.

Hogyan mérjiik?

Az informéciok egy része mar rendelkezésre alld objektiv informacio, igy példaul:

Az adott szolgaltatdsokon racionalizalhaté bevétel, egy adott id0szakra.
Az tanacsadas kozben eltelt ido.

Az Osszesen értékesithetd szolgaltatasok szama.

A tanacsado altal értékesitett szolgaltatasok szama.

A tervteljesitési elvaras a tanacsado felé, egy adott iddszakra.

A masik része az informacidknak szubjektiv informacio:

Ha az iigyfelet megkérdezziik az értékesités utdn, hogy mennyire volt elégedett a
bankfiokban kapott szolgéltatissal, a tandcsadd6 munkdjaval, megjelenésével, a bank
szolgaltatasaival.

Ha ut6lag megkérdeziink egy tigyfelet, hogy sikertilt-e feltarni és megvalaszolni az dsszes
1gényét?

Mennyire van megelégedve a bankfioki nyitvatartdssal, elhelyezkedésével,

megkozelithetdségével?

Ugyanigy oszthatjuk az informaciot belsé - vagy kiilsé informacioforrasra is (Chikan, 1999).

Bels6 informacioforrasok lehetnek példaul az eldre meghatarozott tervszamok, és elvarasok, az

értékesitett szolgaltatasokon realizalt bevétel, kiilsé informécioforras lehet példaul az tigyfeltol

kapott informacid, példaul, hogy csak azért tudott bemenni a bankfidkba, mert éppen

szabadsagon van.
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Mire hasznaljuk az eredményeket?

A mérés 1ényege a megszerzett informacio felhasznalasa. gy példaul:

Tervteljesiilés vizsgalata;

A szolgaltatas(ok)on realizalt bevétel/koltség arany vizsgalata;

Hatékony er6forras-felhasznalas vizsgalata;

Oktatas, fejlesztési céllal visszacsatolas adasa a tanacsadonak;

Mas értékesitési eredményekkel vald Osszevonas (az adott tanacsadd tobb iddszaki

értékesitési eredménye, vagy az egész bankfiok iddszaki értékesitési eredményei)

Osszefoglalva a fenti értékesitési szituacio értékelése mindig a viszonyitas alapjatol fiigg.

Jelen esetben az eredmények értékelése is ezektdl fligg:

Milyen idészakot vizsgalunk (egy napot, honapot, évet)?

Melyik tervszamhoz viszonyitunk (éves, havi, heti)?

A bank melyik tipusu szolgaltatasait vessziik alapul (kizarélag banki, vagy esetleg a
biztositoi termékeket is)?

A tanacsadas kozben eltelt 1d6t a tobbi hasonlo jellegli tanacsadas atlagos idejéhez
viszonyitjuk, vagy egy kozpontilag generalt id6intervallumhoz?

Az ¢értekesitett szolgaltatasokon elért bevételt a bank, a bankfiok, a tanacsadd altal
generalt bevételéhez hasonlitjuk?

Mi volt az ligyfél ,,0sszes” igénye (az adott pillanatban csak a bankszamla, de késObb

lehet, hogy még tobb masik szolgéltatés is érdekelné)?
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3. SAJAT VIZSGALATOM

3.1. Az FHB Bank Zrt. bemutatasa’

1997 oktoberében négy pénzintézet (a Magyar Befektetési €s Fejlesztési Bank Rt., a Mezdbank
Rt., a Postabank ¢és Takarékpénztir Rt., és a Pénzintézeti Kozpont Bank Rt) ¢és a
Pénzligyminisztérium hozta létre a Foldhitel - és Jelzadlogbankot, abbol a célbol, hogy kialakuljon
Magyarorszagon a hosszu tavli finanszirozas, a jelzaloghitelezés, ezéltal fellendiiljon az
ingatlanpiac. 1998 marciusaban a Magyar Pénz- ¢és Tokepiaci Feliigyelettol megkapta a bank a
bank szervezete kezdetekt6l fogva olyan termékek kialakitasan dolgozott, melyek mindenki
szdmara egyszeriien elérhetdek, megfelelnek az iligyfelek igényeinek. 1999-ben a kormdany
lakastamogatasi politikajaban jelentds szerepet kapott a bank, igy 2001-re mar a lakashitel-piac
jelentds szerepldje lett. Az FHB a hiteleinek forrasat jelzaloglevelek kibocsatasaval teremtette
el, melyeket 2001-ben vezettek be a Budapesti Ertéktézsdére.

2003-ban elkezdédott a bank privatizacioja, az APV Rt. tulajdoni hanyada 53,2%-ra csokkent, és
az FHB Rt. torzsrészvényei is bevezetésre keriiltek a Budapesti Ertéktdzsdére. Az FHB részvény
2004. aprilis 1-jétdl tagja a BUX kosarnak.

Ezt kovetden 2006-ban keriilt kidolgozasra a bank U stratégiaja, igy elkezdddott a bankcsoportta
szervezés, és a bankcsoport tulajdonosa az FHB Jelzalogbank Nyrt. lett. Uj leanyvallalatok jottek
létre: Az FHB Kereskedelmi Bank Zrt., a hitelezési tevékenység mellett a lakossagi és vallalati
kereskedelmi banki szolgaltatasok és tevékenységek univerzalis kiszolgalasara alakult meg. Az
FHB Ingatlan Zrt., az ingatlanokkal kapcsolatos értékelési, kezelési, kozvetitdi, tanacsadoi és
szakértdi feladatok ellatdsara szakosodott. Az FHB Eletjaradék Zrt. az idSskoruak részére
értékesiti az életjaradék terméket, valamint megbizasi szerz6dés alapjan az FHB Jelzélogbank
Nyrt. termékét, az idGskori jelzalogjaradék kolcsont. Az FHB Ingatlanlizing Zrt. tokéletesen
kiegésziti és teszi egyuttal teljeskorivé a banki szolgéltatasokat, mégpedig pénziigyi lizing
nyujtasdn keresztiil, igy minden leendd ingatlan vésarlo iigyfél igényeit ki tudja elégiteni a

Bankcsoport.

2 Az FHB Bank Zrt. hivatalos honlapja: https://www.fhb.hu/tarsasag/Rolunk , letltés idépontja:
2014.02.02. 22:00
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2009 szeptemberében az FHB bankcsoporti tagok, csatlakoztak a lakossag részére hitelt nyujto
pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes magatartdsardl szo6lé Magatartasi
Kodexhez.® 2009-ben tortént arculatvaltas hatdsara a bank jelmondatat is lecserélte a ,,FHB — A
hiteles Bank”-r6l a ,,FHB — A csaldd bankja”-ra. Ez hiien tiikrozi a diverzifikalt stratégia
megvalositasat, miszerint az FHB Bank mar nem csak hitelezéssel foglalkozik, hanem univerzalis
banki és biztositasi szolgaltatdsokat nyujt, lakossagi és vallalati iigyfeleknek.

2010. szeptember 30-an lezarult az Allianz Hungaria Biztosito Zrt. és az FHB Jelzalogbank Nyrt.
megallapodasa az Allianz Bank Zrt. FHB-nak torténd eladasarol. Ezzel egyidejiileg hatalyba
Iépett a két cégesoport kozotti stratégiai egyiittmiikodésrdl szoldo megallapodas. gy a
magyarorszagi Allianz csoport és az FHB Bankcsoport iigyfeleit mar az FHB kiboviilt
fiokhalozata szolgélja ki a teljes banki €s biztositasi termékpalettaval, igy megvaldsult a komplex
banki és biztositasi értékesitési modell. 2011. marcius 31-ével az Allianz Bank Zrt. beolvadt az
FHB Bank Zrt.-be, igy 2011. aprilis 1-jét6l jogutodként az FHB Bank Zrt. nytjtja a banki
szolgaltatasokat a jogeléd Allianz Bank Zrt. tigyfeleinek is. 2013-ban Gjabb taggal béviilt a
Bankcsoport, a Diofa Alapkezel6 Zrt. felvasarlasaval.

Az FHB Bank Zrt. azota is 4all az tlgyfelek rendelkezésére, kiemelkedd mindségi
szolgaltatasokkal. A  folyamatos termék — ¢és halozatfejlesztés, mindségbiztositas
eredményeképpen 2013-ban a GFK felmérése alapjan kiérdemelte az iigyfelek altalanos bizalmat
- az ugyfelek 96%-a nyilatkozott tigy, hogy elégedett a bank szolgaltatasaival. A bank, mint
ahogyan eddig is, igyekszik az tligyfelek pénziigyi szokdsait alapul véve olyan termékeket,
szolgaltatdsokat, kedvezményeket, akcidkat kidolgozni, melyekkel az iigyfelek a legtobb
eldnyhoz juthatnak és a bank szdmara is jovedelmezdek. Ezt az egyenstulyt megtalalni és

fenntartani a talan az egyik legnehezebb feladat.

3 Magatartasi Kodex: http:/felugyelet.mnb.hu/data/cms2043084/magatartasi_kodex.pdf, letoltés
id6pontja: 2014.09.22. 12:38
MNB hivatalos honlapja: http://www.mnb.hu/, let6ltés idépontja: 2014.06.25. 15:17

30



http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2043084/magatartasi_kodex.pdf
http://www.mnb.hu/

3.2. A szolgaltatasokért felel6s fobb szervezeti egységek bemutatiasa

Dolgozatom 3. Fejezetében talalhato leirasokat az FHB Bank Zrt. Halozatiranyitasi- ¢és
Ertékesités Tamogatasi Féosztalyanak osztalyvezetdjével készitett interjara timaszkodva és sajat
tapasztalataimra épitve készitettem el, amely interju kérdései a dolgozat 2. szamu mellékletét

képezi.

Az FHB Bank Zrt. szervezeti felépitését a bank Szervezeti ¢s Mitkodési Szabalyzata tartalmazza.
A dolgozatom 1. szamu mellékletét képezi a szervezeti abra, amely részletesen bemutatja a bank

felépitését.

A kozgyiilés a Tarsasag legfobb szerve, amely a részvényesek Osszességébdl all. Alatta
helyezkedik el az Igazgatdsag és a Feliigyelobizottsag. Az Igazgatdsag alatt kozvetleniil a
Vezérigazgatosag all. A Vezérigazgatosagbol a kovetkezd diviziok képzédnek: Altalanos
Vezérigazgato-helyettes, az Operaciés Ugyvezetd igazgatésdg, a Tékepiaci és Treasury
Igazgatdsag, ¢és a Vallalati Vezérigazgatd-helyettes. A dolgozatom témajat leginkabb érintd
teriiletek az 4ltalanos Vezérigazgato-helyettes ala tartoznak, igy: Kozponti Ertékesités
Menedzsment és Tamogatasi Féosztdly, a Termékfejlesztési Igazgatosag, a Halozatiranyitasi- és
Ertékesités Tamogatdsi Féosztaly, illetve a hozzdajuk tartozé Fidkhdlozat.

A bank szervezete az Osszetettség ellenére jol atlathat6, minden dolgozd szdmara egyértelmii. A

feladatok, hataskorok és feleldsség is egyértelmiien vannak megfogalmazva.

A Bank miikddésének alapvetd szabalyait a vonatkozé torvények €s jogszabalyok, valamint
e az Alapité Okirat;
e a Kozgytilés hatarozatai,
e az [gazgatosag hatarozatai,
e a Bankcsoporti utasitasok,
e a Szervezeti és Miikodési Szabalyzat,

e a Bank bels6 szabalyzatai, utasitasai és eljarasrendjei tartalmazzak.
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A kovetkezd alfejezetekben a dolgozatom szempontjabol legfontosabb szervezeti egységek fo

feladatait mutatom be a Szervezeti és Miikodési Szabalyzat ¢és a 2. szamu mellékletben talalhato

interjii szerint. A Halozatiranyitasi- és Ertékesités Tamogatasi FGosztaly miikodését a 3.4.-es

fejezetben mutatom be. Az altalam kiemelt harom osztaly, értékesitésben, visszamérésben,

fejlesztésben vagy iranyitasban vallalt szerepe meghatarozo. Ahhoz, hogy atlassuk az értékesitési

hatékonysaghoz kapcsolodo feladatokat, ezen osztalyok miikddésébe is egy kis betekintést kell

nyerniink.

A Kézponti Ertékesités Menedzsment és Tamogatdsi Féosztaly 16 feladatai:

A menedzsment ¢és a fiokhalozat részére a sziikséges kimutatdsokat, eredményeket
szolgaltassa.

Az egyes csatornak értékesitési €s kiszolgalasi szerepének meghatarozasa.

Az értékesitési csatornadk szinergidjanak megteremtése, a tervezési €s az érdekeltségi
rendszer egymasra €piilésének koordinalasa.

Ugyfél-szegmentaciés modell kialakitdsa, a célpiacok meghatarozasa, ezek elérési
modszertananak kidolgozasa.

Kozponti értékesitési programok kialakitasa, koordinalasa, tamogatasa, visszamérése ¢€s
értekelése.

Ko6zponti értékesitési, tligyfélérték-novelési és iigyfél-megtarté programok kialakitéasa,
koordindalasa, timogatésa, visszamérése, értékelése.

Részvétel az lizleti tervek és kiszolgalasi célkitlizések meghatarozasaban.

Az uzleti terveknek - az elfogadott szempontrendszerek szerint - értékesitési csatornakra
¢s értékesitési egységekre torténd lebontasa.

A tervlebontdsok alapjan a teljesitmény-visszaméréshez sziikséges riportigények
meghatdrozasa, a teljesitmény-visszamérési rendszer miikodtetése, a tervekben rogzitett
mutatok havi teljesitését tartalmazd kimutatdsoknak az érintett munkatarsak és vezetdik
részére torténd biztositasa.

Az  értékesitési tevékenység ¢és teljesitmények monitoringja, a kiszolgalas
hatékonysdganak mérése, ezek mindségi fejlesztése érdekében az értékesitési csatornak
értékesitési akcidterveinek kidolgozasa.

Ertékesitési csatorna-specifikus rendszer-fejlesztések koordinalasa, tiamogatésa.
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A Termekfejlesztési Igazgatosag fo feladatai és felépitese:
F¢ feladatai:

e A Bank éaltal értékesitett teljes termékpaletta, a banki termékhez kapcsolodo és onalldan
értékesitett biztositasok, Onkéntes pénztari (nyugdij- és egészségpénztari) termékek,
valamint forrasoldali és kartyatermékek fejlesztése, gondozasa, illetve azok értékesitési
folyamatanak kialakitdsa. Az egyes termékek értékesitéséhez sziikséges elektronikus
csatornak kialakitasa, fejlesztése, miikodtetése.

o Az Igazgatdsag ala tartozo osztalyok szakmai feliigyelete, tevékenységiik iranyitasa.

Az igazgatosag ald az alabbi osztalyok tartoznak:
e Hiteltermék Fejlesztési Osztaly,
e Bankszamla és Bankkartya Fejlesztési Osztaly,
e Befektetési Szolgaltatas Termékfejlesztési Osztaly,

e Bank-biztositasi Osztaly.

A bankfiokok f6 feladatai, tevékenységei:

A fidkhalozat a bank azon operativ egysége, mely személyes iigyfélszolgalatot biztosit az
tigyfelek részére. A fiokhalozati struktira méret szerint 3 bankfiok tipust kiilonboztet meg.
Kozvetleniil a Halozatiranyitasi - és Ertékesités Tamogatasi Foosztaly al4 tartozik. Jelenleg 42
fiokbol allo orszagos halozattal rendelkezik a bank.

F¢ feladata:

A menedzsment altal eldirt tervszamok teljesitése a stratégiai célok elérése érdekében, a

szabalyzat irdnyado intézkedéseinek betartasa mellett.

Fo tevékenysége:
e A Bank értékesitési egységeként a kereskedelmi banki vezetés altal meghatarozott
tizletpolitika és stratégia célok kovetése. A belsd - és kiilsd szabalyozasnak

(jogszabalyok) megfeleld prudens mitkdés mellett.

e A banki és befektetési szolgaltatasi lakossagi és vallalati termékek értékesitése, a

bankfiokhoz érkez6 tigyfelek teljes korii tajékoztatasa a Bank belsé szabalyzatainak

33



megfelelden, nyomtatvanyok, tajékoztatok ataddsa. Ugyfélszolgalati szerep teljes korii

betdltése.

e A bankfiokok szamara delegalt hataskor keretében, a Halozatiranyitasi és Ertékesités
tamogatasi Féosztaly, és tobbi tarsteriiletekkel egyiitt koordinalva az ligyfélkorébe tartozo
ugyfelekkel, iigynokokkel kapcsolatos banki €és befektetési szolgaltatasi tevékenységek
ellatasa.

e A bankfiok szabalyzatnak megfeleld iizemeltetése.

e Aziizleti lehetdségek feltarasa, akvizicio végzése.

e Kapcsolattartas a kozponti szervezeti egységekkel.

e A felmeriil6 panasziigyek egy részének kezelése, vagy tovabbitasa a megfeleld tarsosztaly

részére.

3.3. A menedzsment elvarasai a fiokhalézat értékesitési hatékonysagaval
kapcsolatban

A menedzsment elvarasa a bankfiokokkal szemben - mint a bank alapvet6 szervezeti egysége és
értékesitési csatorndja - a bank iizletpolitikdjanak és stratégiajanak megfeleléen, a mindenkori
jogszabalyok, és belsd szabalyzatok betartdsa mellett prudensen miikddjenek. A bank vezetése
altal elfogadott, jovahagyott stratégiai célok elérése érdekében, a menedzsment 4altal
meghatarozott, elosztott €s eldirt tervszdmok maradéktalan teljesitése mellett maximalizaljak az
értékesitési hatékonysagot. A kovetkezd €vi tervszamok meghatarozdsa év végén torténik. Az
értekesiteési tervek leosztasat a menedzsment €s a szakiranyu tarsosztalyok egyiittesen készitik el.
A tervek leosztasakor tobb szempontot is figyelembe vesznek, igy példaul a fioki létszdm, fiok
korabbi értékesitési adatai, foldrajzi elhelyezkedésbdl eredd sajatossagok, fioki fenntartasi
koltségek.

Ahogyan azt Barakonyi (1993, p. 283.) is irta a menedzsment teljesitményekkel kapcsolatos
elvarasairol irta: ,,Hatékony 0sztonzorendszer akkor miikodtethetd, ha a teljesitmények mérésére
is megfelel6 modszert alakitunk ki. Tul ezen, a kivalasztott teljesitményjellemzdknek is

olyanoknak kell lenniiik, hogy befolyasolasukkal valoban javuljon a célok 6sszhangja.”
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A menedzsment elvarasait harom kategoriaba lehet sorolni, melyet a 7. szamu abra foglal 0ssze.

A menedzsment elvdardsai a halézati teljesitménnyel

kapcsolatban
L J
Hatekonysagi elvarasok Aktivitasi elvarasok Tervteljesiilési elvarasok
4 (- xussakvizide®j )[ A
figvfelek) _
. samvralran v »  Ertékesitési
*  Belsd elvarasok Rentliezx e’n} ekenvalé volumenekcel
»  Piaci tapasztalatok megjelenés i N
«  Megléeve iigyfelek kapcsolatos elvirisok
proaktiv megkeresése
. AN AN J

7. sz. abra: A menedzsment elvarasai a halozati teljesitménnyel kapcsolatban

(Forras: A vallalati interju alapjan sajat készitésti abra)

3.3.1. Hatékonysdgi elvards meghatdrozdsa

Ahogy azt Voros (2010) is megfogalmazta, a hatékonysag és eredményesség (termelékenység) is
relativ fogalmak, mindig a viszonyitds alapjat kell vizsgalni. Attdl még, hogy a vezetdség altal
meghatarozott tervszamok teljesiilnek még nem biztos, hogy a szervezet (szervezeti egység) elég
hatékonyan miikodik. Hiszen lehet, hogy a tervszamok rosszul voltak megfogalmazva, vagy a
hasonldé méretli versenytarsak hatékonysaga nagyobb volt. Tehat a hatékonysagnal nem csak a
belsd elvarasokat, hanem a piaci kornyezetet is figyelemmel kell kisérni. Elemezni kell a
versenytarsakat ahhoz, hogy megallapithassuk, hogy a bels60 hatékonysagunk valdéban
hatékonysag-e, valoban sikeriilt-e megfelel6 eredményeket elérni. A reélis képalkotashoz nem
elegendd egyetlen mutatod kiszamitdsa, vagy akar egy egész hadseregnyi kimutatas eldallitasa és
elemzése. Egy egységes-redlis (integralt) mérési rendszer kialakitdsa mellett (amely a belsd
hatékonysagot vizsgdlja az elvarasokhoz képest), folyamatosan elemezni kell a kiils piaci
kornyezet teljesitményét, alakulasat is. Az elvarasok meg vannak hatarozva id6 sikon (éves,
negyedéves, havi, heti €s napi) €s teriileti sikon (teljes halozat, régiok, fiokok, tanadcsadok) is.
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A sok koziil a leginkabb hasznalatos belsé hatékonysagi mutatot emelném ki, ez a 100 tigyfélre
vetitett értékesitett termékek szama. Ez az ardnyszam azért is beszédes, mivel 100 tigyfél
kiszolgaldsara meghatarozott koltségeket meg kell, hogy haladja, az értékesitett termékeken
generadlt bevétel mértéke. Amennyiben a bankfiok képes tartani a menedzsment elvart
hatékonysagi ratat, gy nagyobb sikerrel fogja tudni teljesiteni éves terveit is, hiszen a tervek
meghatdrozasanal figyelembe vették a 100 tigyfélre vetitett értékesitések szamat is.
Ezen kiviil természetesen a kampanyoknal, és a kiilonb6z6 akcidknal is lehet vizsgélni az
értékesitési hatékonysagot tobb modszerrel is. Néhany egyszerli példaval mutatnam be a
legfontosabb mutatokat:

e A megcélzott ligyfélkorre jutd értékesitések szama: példaul egy meglévo ligyfélkornek

torténd keresztértékesitési arany a kampany soran (Cross-sell),
e A kampanyban kitlizott tervek teljesiilése,

e | iigyfélre esd atlagos kiszolgalasi id6 a kampany soran.

3.3.2. Aktivitasi elvdrads jelentése

Elsddlegesen a fioki kiilsd akvizicios elvardsokat foglalja magaban a kategdria, ami az Uj
tigyfelek megszerzésére iranyul lakossagi és vallalati vonalon egyarant. Masrész magaba foglalja
a bankfiok népszeriisitését kiilonb6zd helyi rendezvényeken, versenyeken, egyéb eseményeken.
Harmadrészt magéaba foglalja a fiok proaktiv munkajat a meglévd tigyfélkor vonatkozasaban is.
Példaul a fiok meglévd lejard betétes ligyfélkorének a tajékoztatdsa a lejaratokrol, ezaltal tigyfél -
¢s forrasmegtartasi tevékenység.

Az aktivitasi elvarasok fioki szinti meghatarozasa a menedzsment feladata. Eves, negyedéves, és
havi, heti bontasban késziil el az operativ terv, melyet a fiokigazgatd a fioki munkatarsakra
tovabb oszt. A kdzponti osztalyok ezen elvarasok teljesiilése érdekében kampanyokkal, akciokkal
tdmogatja a fiokok munk4jat.

Az aktivitasi elvarasok teljesiilését is tobbféleképpen lehet visszamérni, amelyre néhany példat
emlitenék a banki gyakorlatbol:

e Kiilsé akvizicios targyaldsok szama (valtozasa) heti, havi, negyedéves, éves bontdsban,

e Kiils6 akvizicids targyalasok szaménak és eredményességének aranya,
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e Eves szinten hany helyi, regionalis rendezvényen vettek részt a fioki munkatarsak, milyen

eredményességgel,

e A lejar6 betéti allomany megtartasa a proaktivitdsnak kdszonhetden, uj forras gyijtése.

3.3.3. Tervteljesiilési elvaras meghatdarozdsa

crer

altal meghatarozott elvarasokat tartalmazza, kiilonb6z6 idétavokra (év, negyedév, honap, hét,
nap) ¢és szintekre (teljes haldzat, régi6, bankfiok, tandcsado) lebontva. A fidkvezetdk
rendszeresen (napi és heti jelleggel) az aktualis kiemelt témakban és allandd riportokban
tajékoztatjak a Halozatiranyitasi- és Ertékesités tamogatasi Féosztaly vezetdségét a bankfiok
eredményességérdl. Ezen kivil a menedzsment d4llando adattdrhdzi kimutatdsokbol és
elemzésekbél, controlling jelentésekbél, egyéb informatikai és BO* kimutatasokbol értesiil a
tervteljestilés éves tervhez viszonyitott idéaranyos teljesiilésérdl és a tovabbi dontéstamogatd

informacidkrol.

Az elemzések képezik alapjat tobbek kozott:

e A halozati termék fokuszok kialakitdsanak, hiszen mindig vannak olyan iddszaki
termékek (példaul: Kotelezd gépjarmi-felelosségbiztositas), amelyek az év kiemelt

1d6szakaban esedékesek.
e Fioki akciotervek kialakitdsdnak: amennyiben elmaradas van a tervhez képest.
e Jutalmazasi- és érdekeltségi rendszer kovetkezd évi kialakitdsanak.
o Osztonzé kampanyok, akciok kiirasanak (Ugyfelek és a Fiokhdlozat részére egyarant).
e Egyéb iizleti, vezetdi dontéseknek (Termékparaméterek atalakitdsa, Uj termékek

bevezetése, régi termékek kivezetése).

* BO: Back Office, hattérosztaly, altaldban adminisztracios, hattérmiiveleti tevékenységet 14t el.
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3.4. Az FHB Bank Zrt. Halézatiranyitasi- és Ertékesités tamogatasi
Féosztalyanak miikodésének, tevékenységének bemutatasa

A fiokhalézat szervezetileg a Halozatirdnyitasi- és FErtékesités tamogatasi Féosztalyanak
iranyitasa ala tartozik, igy elsddlegesen a Fdosztalyon keresztiil valosul meg kdzpont és a haldzat
kozotti kommunikacio, irdnyitas, kontroll, tdmogatas. A Szervezeti és Miikodési Szabalyzat
igencsak leegyszeriisitve fogalmaz a féosztaly f6 feladataval kapcsolatban: ,,A Bank

fiokhalozatanak kiépitése és hatékony miikkddtetése, szakmai tamogatasa.”

3.4.1. A Halozatirdnyitdsi- és Ertékesités tamogatdsi Féosztaly strukturdlis
felosztasa
A féosztaly strukturalis felosztasa (8. sz. abra) mutatja, hogy a fidokok életével kapcsolatos 0sszes

tertilet egy fosztaly ala van integralva, igy megvalosul az egypontos kommunikacio.

A féosztaly vezetdsége ala a kovetkezd szakmai csoportok tartoznak:
a) Miikodési koordinacios Csoport
b) Teriileti Ertékesitési Vezetok
c) Terméktamogatok

d) Szakmai Call Center

A Vezetdség

A féosztaly munkéjanak koordindciojat, a féosztallyal szembeni elvarasoknak torténd megfelelést
az osztaly vezetdje €s az osztalyvezetd-helyettes egylittesen és egymast tdmogatva latjak el. A
klasszikus vezetdi feladatokon kiviil (az féosztaly munkatarsainak motivalasa, feladatok elosztasa
stb.) specidlis, hogy az osztalyvezetd hataskorébe tartozik fiokvezetdi, ligyfélkapcsolati vezetdi
szintig a HR menedzsment is. Munkajuk koz¢ tartozik tobbek kozott a fiokhalozat erdforras - és
kapacitastervezése is. A bankfiokok bels6 emberi erdforras modelljének kialakitasa és
karbantartasa. Mentorprogram irdnyitasa és az érdekeltségi rendszer koncepcidjanak kidolgozasa,

javaslattétel.
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A Foosztaly Vezetosége

a) Miikodési
Koordinaciés
Csoport

1. Altalanos
mukodési
koordinacio

2. Készpénz-
gazdalkodas

3. Jogosultsag-
kezelés

b) Teriileti
Ertékesitési
Vezetok (TEV)

1. Fidkhalézat
régid szintll
vezetése

2. Szakmai
tdmogatas

3. Fioklatogatasok

4. Coaching,
fejlesztés, oktatas

5. Ertékesitési
tervek
monitoringja,
kontrollja

6. Fioki
eroforrastervezés

7. Riportalas a
Vezetdség felé

c)

Terméktamogatok

1. Szakmai
tdmogatas

2. Fioklatogatasok

3. Kampany-
menedzsment

4. Halozati
kommunikacio

5.Termékekkel
kapcsolatos tizleti
igények
megfoglmazasa

6. Termékek
gondozasa

7. Oktatas,
fejlesztés,
coaching,
probavasarlas

d) Szakmai Call
Center

1.A
fiokhalozatbol
érkez6 szakmai
jellegti kérdések
megvalaszolasa

2.A
visszajelzések,
tapasztalatok,
hibak, informaciok
gyljtese,
feldolgozasa,
tovabbitasa a
tarsosztalyok felé

8. sz. dbra: A Halozatiranyitasi— és Ertékesités timogatasi Foosztaly strukturalis felépitése

(Forras: A vallalati interju alapjan sajat készitésti abra)

a) Miikédési koordindcios Csoport
A miikodési koordinacids csoport {6 feladatai koz¢é tartozik az altalanos napi miikodés biztositasa,
egyiittmiikddésben a  tarsosztalyokkal —(Bankbiztonsag, Epiilet-izemletetés, IT), a
készpénzforgalmazasi és készpénzgazdalkodas, és a jogosultsagkezelés. A szakteriilettel
szembeni elsddleges alapvetd elvards a prudens miikddés biztositasa, amely megfelel a banki
belsd szabdlyzatban foglaltaknak és a torvényi eldirdsoknak egyarant, méasodlagos elvéras a

fiokhalozat koltséghatékony fenntartasa.
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b) Teriileti Ertékesitési Vezetdk
Az orszagos fidokhalozat 5 régiora van felosztva, melyek:
e Budapest,
e Eszak-Nyugat Magyarorszag,
e D¢l-Nyugat Magyarorszag,
e Eszak-Kelet Magyarorszag,
o Dél-Kelet Magyarorszag.

Ennek megfeleléen 5 teriileti értékesitési vezetd (tovabbiakban: TEV) tartozik a csoportba. A
terlileti értékesitési vezetok legfobb feladata €s feleldssége a fiokhalozat régid szintli vezetése a
szabalyzatoknak ¢és a torvényeknek vald megfeleloség mellett. Munkakoriik ellatasdhoz
elengedhetetleniil sziikségesek a fioklatogatasok. A fidklatogatasok sordn a TEV-ek feladata a
fioki munkatarsak (beleértve a fidkigazgatét is), szakmai tdmogatdsa, oktatasa, fejlesztése,
coachingja®. Kiilon kihivast jelent a fiokok erdforras-tervezése, kritikusan a kis 1étszamu fidkok
esetében. A régiohoz tartozd fidkok hatékonysagaért elsd sorban felelnek, igy a menedzsment
elvardsainak szem elOtt tartasaval végzik tevékenységiiket. Fontos feladataik kozé tartozik az
értékesitési tervek monitoringja, kontrollja, akciotervek kidolgozasa. Ezen kiviil a TEV-ek az
elsddleges kommunikécios csatorna a fiokhalozat és a bankkdzpont kozott, igy rajtuk keresztiil
(is) érkeznek termékfejlesztési javaslatok, szamitastechnikai problémakkal kapcsolatos
visszajelzések, fioki és tigyfél észrevételek, amelyek fontos alapjat képezik a folyamatok

javitasanak, a hattérrendszerek fejlesztésének és a BO teriiletek tevékenységének szervezésének.

C) Terméktamogatok
A terméktamogatok csoportja az FHB Bank Zrt.-nél nem csak a klasszikus tdmogatasi feladatokat

latjak el. Tevékenységiik ennél sokkal Gsszetettebb.

A terméktamogatok csoportja szakteriiletenként kertilt felosztasra:
e Lakossagi hitelezés,
e Befektetés,

e Passziv termékek,

> Coaching: Fejlesztd, oktatd, neveld jellegli tevékenység, személyre szabott képzési modszer.
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e Kiilsd akvizicié — Flotta szolgaltatas.

Minden terméktamogato a sajat szakteriiletének kivalo ismerdje, nagy szaktudassal rendelkeznek,
igy a legfontosabb feladataik kozé tartozik: a héalozat szakmai tdmogatisa, tudas megfeleld
atadasa, kommunikacioja, oktatas, fejlesztés, coaching.
Ezen tevékenységek tobb csatornan keresztiil valésulnak meg:

e Fioklatogatasok soran, személyesen,

e E-mail értesités - €s intranetes értesitések formajaban,

e Telefonon keresztiil,

e Szervezett csoportos oktatdsok alkalméval,

e Oktatasi kozponton keresztiil,

e Rendezvények, események alkalmaval.

Fejlesztési és oktatasi jellegi tevékenységiikkel nagyban hozzajarulnak a halézati értékesitési
teljesitmény noveléséhez, hiszen a magabiztos szaktudas elengedhetetlen az értékesités soran.

Fioklatogatas soran mindségbiztositasi feladatokat is elldtnak, a személyes kontroll soran, az
utasitasok, szabalyzatok betartasat ellendrzik, illetve az ligyfélkiszolgalas szakmai szinvonalat is

mind0sitik.

A halozattal torténd folyamatos kapcsolattartds miatt rendszeresen és mddszeresen gytijtik a best
practicee-okat (termékekkel, és értékesitéssel kapcsolatban), gytlijtik a halozatban felmeriil6 tizleti
igényeket (termék, IT) €s ezen keresztiil az iigyfelektdl érkezd visszajelzéseket is. Ezek alapjan
koncepciokat dolgoznak ki, lizleti igényeket fogalmaznak meg a tarsteriiletek szdmara, igy a
halozati folyamatok, a termékek fejlesztésében is szerepet vallalnak.

A szakteriilethez tartoz6 termékek gondozasaban is fontos szerepiik van, hiszen amennyiben az
adott termék nem teljesit az elvardsoknak megfeleléen halézati szinten, gy intézkedési/akcid
terveket kell kidolgozni, kommunikalni, végrehajtani, monitoringolni, €s visszacsatolni. Ezen
kiviil adott termékek létrehozasaban és kivezetésében is fontos szerepiik van, hiszen ha az

operativ be/kivezetési feladatokban csak ritkdn vesznek részt (utasitasok véleményezése,

® Best practice: Legjobb modszer, jo tapasztalat
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kapcsolodo szabalyzatok véleményezése), a tesztelési feladatokban mindig fontos szerepet
kapnak.

Kiilon  kategoriaként szerepel a  feladataik kozott a  kampanymenedzsment. A
kampanymenedzsmentbe beletartozik minden egészen a kampany koncepcid kialakitasatol, a
kampéanyok litemezésén at, a megvalositasig, természetesen a visszaméréssel, visszacsatolasokkal
egyuitt.

A fioki probavasarlasokkal kapcsolatosan szerepet vallalnak a probavésarlasi szitudciok
kialakitasaban, az eredmények értékelésében €s a visszacsatolasban. A probavasarlasok is a fioki

munkatarsak fejlodését szolgaljak, mindségbiztositasi szerepet jatszanak.

d) Szakmai Call Center’

Feladata elsdsorban a bankfiokok szakmai tdmogatisa lakossdgi és vallalati szolgaltatasok
értékesitésével kapcsolatban. Segitséget nyujt az értékesitésben hasznalt informatikai rendszerek
értékesitési, lizleti hasznalataval kapcsolatban. Feladatuk a szakmai és értékesitési hianyossagok
folyamatos feltarisa és tudasfejlesztési modszerek kidolgozasa. Uj termékszabélyzatok,
eljarasrendek bevezetését kovetden a felmeriild elméleti és gyakorlati kérdések tisztazasa, a
valtozasok kommunikacidja az értékesitési halozat felé.

Masrészt a fiokhalozatbol érkezd informaciok feldolgozésa, szolgéltatdsokkal kapcsolatban
felmeriild problémak esetén javaslattétel a megoldasra, a megoldasban valo segitségnytjtas is a
feladataik kozé tartozik:

o az ¢rtékesitési halozattol érkezd kérdések ¢€s problémdas esetek egyeztetése mas
tarsosztalyokkal, megoldasi lehetdségek keresése, kialakitasa,

e 1j kollégak szakmai betanitasa, oktatasban valé aktiv részvétel, valamint régebbi kollégak
tovabbképzése, fejlesztése a szakmai mindség novelése érdekében. A kollégdk szakmai
felkésziiltségével kapcsolatos €szrevételek megtétele, javaslattétel a Fioki dontéshozoi
jogkor megadasara,

e tipushibak észlelése esetén javaslattétel egyes a kollégakat, vagy kollégak meghatarozott
korét érintd elméleti és/vagy gyakorlati oktatasok, vizsgdk végrehajtasdra, az oktatéasi

anyagok/vizsgatémak tematikajanak osszeallitasara.

" Szakmai telefonos segitségnyiijto szervezeti egység, a fickhalozat részére
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3.4.2. A Halozatirdnyitdsi- és Ertékesités tamogatdsi Féosztaly funkciondlis
felosztasa
Funkciok szerint a foosztaly két f6 funkciot tolt be: Ertékesités menedzsment és a Miikodési
koordinacid. Ezeket kozelebbrél megvizsgalva tovabb oszthatjuk a feladatokat, tevékenységeket.
A fOosztaly funkciok szerinti felosztdsanak szemléltetésére a 9. sz. abra szolgal, amely jol

mutatja a funkcidk kozotti kiilonbségeket és fontossagi sorrendjiiket a halozatiranyitasban.

|, A Hidlézatirdnyitdsi — és Ertékesités taimogatdsi Féosztdly I

/\

[ Ertékesités menedzsment Miikidesi koordindcio ]

Tamogatds J
. .
v ¥
- Tervteljesii- - Kampanv
18si elvaras menedzs.
- Teljesitmény- - Ficklatogatis
monitoring - Oktatas,
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rendszer feliilvizsgilata, 5 A o =l
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9. sz. dbra: A Halozatiranyitasi- és Ertékesités tamogatasi Féosztaly funkcionalis felépitése

(Forras: A vallalati interju alapjan sajat készitésti abra)
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Az értékesités menedzsment jelentdsen hozzajarul a fiokhalozat hatékonysaganak a noveléséhez,
melyen beliil két f6 eszkdz csoportot lehet kiilonvéalasztani:
a) kontroll eszk6zoket és

b) tamogatasi eszkozoket.

a) Kontroll eszkozok:
A kontroll eszkdzdk csoportjaba tartozik mindazon eszk6zok Osszessége, mellyel a fiokhalozat
munkajat ellendrizni, feliigyelni, szamon kérni, motivalni lehet. Igy ebbe a csoportba tartozik a
teljesitményelvarasoknak valdo megfelelés ellendrzése, a teljesitmény monitoring, a belsd
ellendrzéssel vald egyiittmiikodés, és az érdekeltségi rendszer koncepcidjanak kialakitasa. A
kontroll eszkozoket leginkabb a foosztaly vezetdsége, illetve a TEV-ek, esetenként fiokvezetdk
alkalmazzdk. A kontroll-rendszer biztositja, hogy a szolgéltatasok megfeleld mindségliek
legyenek, a tervszamok megfeleld teljesiilése érdekében. Ahogy azt mar a menedzsment
elvarasaival kapcsolatos fejezetben irtam a kontroll rendszer is kiilonb6zé szintekhez mérten,
kiilonbozd idészakokra van kialakitva. Igy ebben az esetben is kiilonbozé modon ellendrzik az
orszagos halozat teljesitményét, hatékonysagat, a regiondlis és a fidkonkénti teljesitményt,
mindezt elvarasonkénti (hatékonysagi, aktivitasi, tervteljesiilési) csoportositasban, és kiilonb6zo
idésikokra vetitve (éves, negyedéves, havi, heti, esetenként napi). Osszefoglalva a kontroll
eszkozok alkalmazéasaval valdsul meg: az értékesités hatékonysdganak és mindségének elemzése,

visszajelzés a bank vezetdsége és a halozat szdmara.

b) Tdmogatasi eszkozok:
A tamogatasi eszk0z0k csoportjaba beleértendd az dsszes olyan eszkdz, amellyel a fiokhalozat
munkdjat tdmogatva, nagyobb teljesitményre lehet szert tenni, ezaltal nagyobb hatékonysag
mellett tudnak miikodni a bankfiokok. A tdmogatasi feladatok koziil a féosztalyon legnagyobb
részt a Terméktamogatok csoportja illetve a Szakmai Call Center munkatarsai veszik ki.
Tobb lehetdség koziil az alabbi csoportokat kiillonboztettem meg:
o Kampanymenedzsment:
Azért van sziikség a kampanyokra és akciokra, hogy a halézat a temérdek értékesitési
fokusza koziil mindig azokra koncentrdljon, ami a legfontosabb az értékesitési

elvarasoknak valé megfelelés szempontjabol, illetve az adott specialis iddszakokra
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megfelelden felkésziiljon. IdOszaka szerint kétféle kampanyt lehet azonositani, igy
megkiilonboztetiink szezondlis kampdanyokat (KGFB valtds vagy a tavaszi-6szi
jelzaloghitel kampany), és az egész éves folyamatos kampanyokat (bankszamla
aktivizalasi kampany). Funkcidja szerint megkiilonboztetiink a torvényi megfeleloség
vegett inditott kampdanyokat (a 2007. évi CXXXVIL térvény modositdsa miatt inditott
kampany — 2013. évi V. torvény), és marketing kampdanyokat (vagy uj termékek
bevezetéséhez kapcsolodd kampanyok (az FHB Bank esetében 2013-ban bevezetett
széfszolgaltatashoz kapcsoloddo kampany), vagy meglévé termékek értékesitésének
novelése érdekében inditott kampanyok (értékesitési akciok, dijelengedési akciok,
dijkedvezmények)).

Ezen kiviil csoportosithatjuk a szerint, hogy kinek sz6l a kampany: Léteznek ligyfeleknek
sz0l6 kedvezmény kampanyok és létezik a tandcsadoknak sz6l6  jutalék
kampéanyok/akciok. (Igy megvalosul a motivacid is a kampanyok eredményes
feldolgozasahoz.)

A kampanymenedzsment egészen a kampéany koncepcio kialakitasatol, a kampanyok
iitemezésén at, a megvalositasig, természetesen a visszaméréssel, visszacsatolasokkal
egylitt alapvetden a terméktamogatdi csoport feladatkdrébe tartozik.

Fioklatogatasok:

A TEV-ek és a terméktamogatok kozos feladata, mellyel mindségbiztositasi feladatokat is
ellatnak, a személyes jelenlét soran, az utasitasok, szabélyzatok betartasat is ellendrzik,
illetve az tigyfélkiszolgalas szakmai szinvonalat is mindsitik. Ezzel hozzajarulnak a
prudens miikodés megvalositasahoz, amely alapja a mindségi ligyfélkiszolgalasnak,
javitja a bels ellenérzés eredményét és a fioki folyamatokat.

Oktatas, tudasfejlesztés:

A klasszikus oktatasi feladatokban is részt vesz a fOosztaly, az Oktatasi Kozponttal
torténd  egylittmikodésen  keresztiil.  Feltérképezi a tudéasbeli hianyossagokat,
akcioterveket készit, és utana az oktatasi folyamatot is javitja. Ezen kiviil a kordbban mar
emlitett coaching sordn valosul meg a személyes fejlesztés. Ezen funkcid is kiemelten
fontos a mindségi szolgaltatasok kialakitdsdban, és nagyban hozzdjarul az tgyfél-

elégedettséghez, hiszen a magabiztos szaktudas elengedhetetlen az értékesités soran.
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HR menedzsment:

A TEV-ek és a fiokvezetk szamara a foosztaly vezetésége szakmai tamogatast nyujt HR
kérdések megoldasdban, annak érdekében, hogy az adott fiokokban olyan szakképzett
kollégédk dolgozzanak egyiitt, akik kiegészitik egymast, és konnyen egyiitt tudnak
miikddni. Ezen kiviil az esetleges 1étszamproblémak megoldéasara, megeldzésére tesznek
javaslatot, illetve a foosztaly vezetdjének feladata kozé tartozik a fidkigazgatdi szintig a
jelentkezOk meghallgatasa, véleménye fontos a vezetd kollégak kivalasztasa soran.
Folyamarok feliilvizsgdlata, fejlesztése, javaslattétel.:

A termékekkel, szolgaltatdsokkal és fiokhalozattal kapcsolatos folyamatok vizsgalata,
javaslatok, otletek, best practice-ek gytijtése, tovabbitasa a tarsosztalyok részére. Ezaltal
elkezdddhet a fejlesztési folyamat, amely szintén a hatékonysag noveléséhez jarul hozza.
Kommunikacio:

A megfeleld6 mindségli, érthetdségli és formaju haldzati kommunikacid elkészitése is
tamogatja a halozat értékesitési tevékenységét. A haldzati kommunikacié formajat
tekintve harom alapvetd csoportot kiilonboztethetiink meg: E-mailes (intranetes) értesités
(napi/gyakori események), a telefonos konferenciak (rendszeres, de ritkabban eléfordulo
események, illetve fontos eseményekre torténd raerdsités), személyes egyeztetések
(példaul: fidkvezetdi értekezletek).

Probavasarlas:

A Dbank szervezetébdl kiszervezett tevékenység. A Halozatirdnyitasi - és értékesités
tamogatasi foosztaly feladata, azon beliil is a terméktamogatok feladata, hogy a héaldzati
munkatarsakat oktatdsok, fejlesztés révén felkészitsék a probavasarlasi szitudcidkra,
ezaltal hozzdjarulnak a kiszolgalds mindségének javitashoz. A vezetdség és a
terméktamogatok feladatot vallalnak a szitudciok kialakitasaban, az eredmények

értékelésében és a visszacsatolasaban.

A miikodési koordindcio feladatair6l, feleldsségérél mar kordbban kiilon fejezetben irtam.
Miikodési koordinacio alatt értendd az Osszes olyan jellegli operativ feladat, mely a halézat
zavartalan miikddéséhez kapcsolodik. A szabalyzatoknak megfeleld zavartalan miikodés
elengedhetetlentiil fontos a fiokhalozat miikodéséhez. Ezzel hozzajarul a nagyobb teljesitmény

nyUjtasahoz.
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4. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A dolgozatom témaja meghatarozza, hogy munkdm a banki szolgaltatismenedzsment

témakorében, ezen beliil is a Halozatiranyitasi- és Ertékesités timogatési feladatok és folyamatok

bemutatasrol szol, amelyek altal ndvelhetd a fiokhalozat értékesitési hatékonysaga, eredménye.

4.1. Megallapitasok, kovetkeztetések

A szakmai rész kidolgozasa soran segitségemre volt a Fo6osztaly osztalyvezetdje, aki

megvalaszolta azon kulcskérdéseket, amelyek a témakorre vonatkoznak.

Ez alapjan a kovetkezd megéllapitasokat tettem:

A szolgaltatasok kiilonleges termékként viselkednek a pénziigyi szektorban, melyek
sajatossaga, hogy nem csak az ligyfél azonnali igényeire kell vélaszt adni (kiszolgalas),
hanem az igényfeltaras segitségével az tligyfelek potencidlis igényeire is megoldast kell
kinalni (értékesités).

A menedzsment elvarasai harom kategdriaba sorolhatoak (Hatékonysagi, Aktivitasi €s
Tervteljesitési elvarasok).

A Halozatiranyitasi— és Ertékesités tamogatasi Foosztalyon kiviil a menedzsment
elvarasainak valé megfelelés érdekében a Kozponti Ertékesités Menedzsment és
Tamogatéasi FOosztaly, a Termékfejlesztési Igazgatosag és a Bankfiokok kozés munkdja
kiemelt feladatot jatszik (természetesen a tobbi tarsosztaly munkaja is nélkiilozhetetlen).
A halozatiranyitds munkajat funkciondlisan két csoportba lehet osztani (értékesités
menedzsment és a mitkddési koordinacio).

Az értekesités menedzsment feladatok is megoszlanak a kontroll feladatokra és a
tdmogatasi feladatokra. Mind a két tevékenység egyiittesen fontos és sziikséges az
elvarasok teljesiilése, a hatékonysag novelése szempontjabol.

A bankfioki értékesités hatékonysagat a rengeteg felsorolt eszkdz egyiittes professzionalis
alkalmazéséaval lehet fokozni.

Alapelv, hogy nem egyszeri tranzakcidra torekszik a bank, mint szolgaltatd, hanem
hosszatavu tligyfélkapcesolatok kialakitasara, melyet az {ligyfél elégedettség novelésén

keresztiil érhet el.
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o Az iligyfél elégedettsége mindig az elsOdleges, hiszen minél elégedettebb egy iigyfél a
bank szolgaltatasaival, annal inkabb ragaszkodik a bankhoz, annal tobb szolgaltatast vesz
igénybe.

e Mindségi kiszolgalds, mindségi szolgaltatasok az egyik legfontosabb olyan alapelv,
amelynek mentén a bank az ligyfél megelégedettségét kivanja szolgélni, természetesen a
koltségek alacsony szinten tartasa mellett, igy elérve a hatékony szolgaltatast.

e Mindségi szolgaltatds nyujtasakor kiemelt figyelmet kell forditani az alkalmazottak
tovabbképzésére, Osztonzésére és elégedettségére, mert e nélkiil nem nyujthatnak
megfeleld teljesitményt.

e A fidkhalozat teljesitményét nem lehet egyetlen mutatdszammal kifejezni. A teljesitmény
mérés mogott mindig vizsgalni kell a viszonyitas alapjat, és egy komplex mérési rendszert
kell alkalmazni ahhoz, hogy realis-egységes képet kapjunk a szervezeti egység
hatékonysagaval kapcsolatban.

A Foosztaly vezetésének allaspontja szerint a leginkabb az érdekeltségi rendszer szerint elért, és a
tandcsadok részére kifizetett jutalékok mennyisége alapjan lehet a bankfidkok értékesitési

hatékonysagat megallapitani.

4.2. Hogyan lehet kozpontilag névelni a bankfiokok értékesitési hatékonysagat?

A dolgozatomban mar kordbban részletezett eszkozokkel lehet az értékesités hatékonysagat
novelni kozponti oldalrol. Ezek a kontroll és a tamogatas eszkozei.

Kontroll esetében a menedzsment elvarasainak teljesitésének ellendrzése, monitoringja, a tervek
teljesiilése a legfontosabb kérdés. Ezt véleményem szerint egy olyan integralt rendszer altal lehet
a leghatékonyabban kezelni, mint az Adattarhaz és az Adatpiac. Ezen informatikai rendszerek
integraltsaguk révén megfeleld informacidkat biztositanak a kimutatasok elkészitéséhez, ahhoz
hogy a vezetdk megfeleld 1dokozonként és megfeleld informaciokhoz jussanak. (Ahogy azt
Chikan (1999, p. 532-533.) is irta: ,,A vallalati teljesitménymérés célja a vallalati tevékenységek
eredményességének értékelése, a hatékonysag (a fogyasztoi igényeknek vald megfelelés), illetve
a gazdasdgossdg (az adott kiszolgalasi szinvonalhoz kapcsolodd erdforras-felhasznalas
gazdasagossaga) szempontjabol. A teljesitménymérés feladata, hogy visszacsatolast adjon a

vallalati szakembereknek €s informaciot nytjtson dontéseik tamogatasdhoz.”
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A kontrollal kapcsolatban a riportok, kimutatasok eléallitasan kiviil a masik fontos kérdés, hogy
hogyan hasznaljuk fel a kapott informaciokat. A visszamérések és a monitoring végso célja, hogy
megfeleld, pontos, €s objektiv visszacsatolast adjon a kozpont, a haldzatiranyitas a fidkhaldzat
szamara a tervteljesitésrol €s a fioki hatékonysagrol. A halozatiranyitas kontroll tevékenységének
tehat az is fontos pontja, hogy milyen jellegii visszacsatolast kap a fiokhalézat a munkdjarol,
eredményességérdl. A jelenlegi szabalyozas alapjan tobbféle értékelést, visszajelzést kapnak a
fiokok. Ezéltal minden fidk tisztaban van azzal, hogy mely teriileteken kell erdsiteni az
értékesitési tevékenységét. Amennyiben a visszajelzések megfeleld idoben és formaban érkeznek,
ugy novelni tudjdk az értékesitési hatékonysagukat, reagalni tudnak az értékesitési fokuszok
valtozasara. Kontroll eszkdz ugyanakkor az érdekeltségi rendszer is, melynek kialakitasa sordn a
vezetdség és a menedzsment kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a bank szdmara jovedelmezd
termékek keriiljenck fokuszba, és ezaltal az értékesitdé munkatarsak motivacidja is abba az
iranyba induljon el, ami megegyezik a tervelvarasokkal. Ezzel az eszkozzel lehet befolyasolni,
kontrollalni az értékesitendd termékek/szolgaltatasok korét.

A tdmogatas a masik fontos sarokpont annak érdekében, hogy a halozat a leghatékonyabban
tudjon miikodni. Jelenleg a dolgozatomban mar részletesen kifejtett tamogatasi eszkozokkel
tamogatja a kozpont a fidkhalozat munkajat, igy érnek el egyre nagyobb eredményeket. A
tamogatasoknak azért is kiemelt szerepe van, mivel e nélkiil a halozat csak ,,alapteljesitmeényt”
tudna leadni, azaz nem értékesitene, csak kiszolgalna. A mai vildgban ezt a luxust egy szolgaltatd
cég sem engedheti meg magéanak.

Harmadrészt a mitkddési koordinacidés csoport munkaja és tevékenysége nélkiil nem lehetne
megteremteni az értékesitési kornyezetet, €s prudens miikodést. Emiatt 1étfontossagi, hogy a
miikddési koordinacios csoport fennakadas nélkiil végezze napi munkdjat ezéltal biztositva a
bankfidkok zavartalan miikodését.

Chikén (1999) értelmezésében a hatékonysag ndvelése az alabbi Gton érhetd el:

A vallalati  értékteremtd folyamatok modszeres fejlesztése altal (5. sz. abra),
versenyelonyforrasokra (6. sz. abra) kell szert tenni és a folyamatok javitasaval, fejlesztésével, a

crer

potencialis igényeit.
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Itt visszanyulnék Voros (2010, p. 42.) szavaihoz, miszerint: , Kimagaslo termelékenységet
tartésan fenntartani hatékony termelési rendszerrel lehet, amit tartalmas termelési stratégia

alakithat ki.”

4.3. Javaslatok a kozponti halézatiranyitas és értékesités menedzsment
fejlesztéséhez

A kontroll oldalan mindenképpen sziikséges a bank fejlodésével megegyezd iitemben az IT
rendszerek (adattarhdz, adatpiacok, belsd informatikai rendszerek) fejlesztése, a folyamatok
tovabbi racionalizalasa. Ezzel a fidkokrol jelentdés adminisztrativ terheket lehet levenni, igy
jobban tudnak fokuszalni az értékesitési tevékenységre. A jelenlegi allapothoz képest jelentds
fejlodési  lehetdséget kinalnak a riport/kimutatas eldallito  rendszerek, melyek egy
gombnyomassal generdljadk a sziikséges informéciokat, statisztikakat, vagy akér teljesen
automatikusan is elkészitik azokat. A visszajelzések, visszacsatoldsok oldalan az eredmények
kozponti, objektiv visszajelzésére is sziikség van, azon tll, hogy a vezetdség, a menedzsment ¢és a
TEV-ek személyes visszajelzést is adnak. Ezalatt értem azokat a mar bevett riportokat, melyeket
az adattarhaz készit automatikusan és a Kozponti Ertékesités Menedzsment és Tamogatasi
Fdosztaly munkatéarsai kiértékelnek. Emellett érdemes lenne az adattarhdz és az adatpiac olyan
jellegli tovabbfejlesztése, hogy bizonyos riportokat, adott jogosultsagok mellett a fioki dolgozok
is elérhessenek, hiszen igy a kommunikacié Utja le tud rovidiilni, és hamarabb informéciohoz
jutnak a bankfioki munkatarsak is. (Példaul: Melyek a fiokhoz tartozo bankkartyaval, vagy egyéb
szolgaltatassal nem rendelkezd tigyfelek)

fgy a megadott szempontrendszer szerint, meghatarozott idékozénként objektiv értékelést is kap
a fiokhalozat. Ezen riportok folyamatos fejlesztése, racionalizaldsa, az elemzések korének

racionalizalasa elengedhetetlen a gyorsan valtozo piaci kornyezetben.

A tamogatasi oldalon a kiilonbdzd eszkdzok szerint, im. kampanymenedzsment, fioklatogatas,
oktatas, tudasfejlesztés, HR menedzsment, folyamatok feliilvizsgalata, kommunikacio,
probavasarlas, csoportositva mutatom be javaslataimat, amellyel még hatékonyabban tudnanak

mikodni a bankfiokok.
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o Kampdany menedzsment:

o A marketing f6osztaly aktivabb bevondsa a nagyobb kampanyokba, a fiokhalozat

munkdjat  nagyban  segitené,  amennyiben  nagyobb  koltségvetési
reklamkampanyokkal is megszolitandnk az tigyfeleket, hiszen igy ismertebbé
valhatna a bank neve az tigyfelek kozott €s nyitottabbak lennének az ajanlatokra.
Minden meglévd iigyfeleket (akik nem szerepelnek a Robinson-listan®) célzo
kampanyhoz sziikséges lenne e-dm kampanyt® kapcsolni, és utdna, azokat, akik
nem jelentek meg a bankfiokban, megkeresni a fiokhaldzat altal.

A pre-approved10 ajanlatok pontosabb kidolgozasa, amely az ligyfél szamara olyan
elényt hordoz, amit a kampanyon kiviil nem kaphatna meg (a kampéany iddszak
alatt mas bankndl sem). Péld4aul: a Prémium Gold tigyfelek részére a kampany
keretében 5% kedvezményt biztosit a bank a széfszolgaltatas éves dijabol, vagy
elore elbiralt ligyfélkor részére meghatarozott Osszegli folyoszamla-hitelkeret
beallitasa, egyszeriisitett dokumentacidval.

A kampany adminisztracios rendszer folyamatos fejlesztése olyan irdnyban, hogy
az adott ligyfélrdl a legtobb informaciot hatékonyan tudja kezelni. Véleményem
szerint hasznos lenne ¢€s az értékesitést nagyban tamogatnd, hogy az tigyfél
azonositasakor a rendszer automatikus termék/szolgaltatas ajanlatokat ajanljon fel,
igy a tandcsadonak nem kell az ligyfél adataiban keresni, hogy milyen ajanlatokkal

tudjuk kiszolgalni az tigyfeleket, a kotelezo ajanlatokon tal.

o Fioklatogatas:

A fidklatogatasok soran a coachingon és a fejlesztd beszélgetéseken, esetleges ellendrzéseken tul

sziikségesnek latom iranyitott workshopok tartasat is a kollégakkal.

® Robinson-lista: Olyan tiltdlista, amely azon tigyfeleket tartalmazza, akik nem jarulnak hozza
marketing jellegli megkeresésekhez.
% E-dm: Olyan elektronikus (online) kampanyeszkoz, amellyel e-mail formajaban lehet elérni az

iigyfeleket.

10 Pre-approved: Elére elbiralt, jovahagyott ajanlat az ligyfelek részére.
! Workshop: Munkamiihely, ahol tletborzékkel keresik adott kérdésekre, problémakra a
megfeleld valaszokat, javaslatokat, intézkedéseket.
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o A workshopok célja:
A terméktamogaté vagy a TEV eldre felkésziil a fiok teljesitményébél. Azon sarkalatos
termékek, melyek értékesitésével probléma adodik, vagy nem megfeleld az értékesitési volumen
ott két 1épcsds workshop tartdsa sziikséges.

1. A fidki munkatarsak bevondsaval kozosen meg kell allapitani a probléma okat. (Miért
nem megfeleld az értékesitési volumen?)

2. A munkatarsakkal kozosen a terméktamogaté/TEV iranyitasaval meg kell valaszolni a
felmeriild kérdéseket, annak érdekében, hogy a kollégdkban feloldodjanak az
ellenvetések.

Amennyiben az iigyfelektdl szdrmaz6 ellenvetések kezelése okoz gondot a munkatarsaknak, ott
»ellenvetéskezel6-mithely”-ek létrehozasa sziikséges, a kell szakmai tAmogatéssal.
Sziikségesnek latom azt, hogy a kollégak szervezett keretek kozott elmondhassdk a
véleményiiket, ellenvetéseiket, hiszen akkor tudjak a legnagyobb hatékonysaggal értékesiteni az
adott terméket, amennyiben ismerik azt, értik azt, és hisznek benne.

o A legjobb fioki fejleszté dij kiirasa:
Jutalommal kell dijazni azon kollégakat, akik megosztjdk a fioki folyamatok fejlesztésével, vagy
termékfejlesztési kérdésekkel kapcsolatos gondolataikat. A legjobb megvalosuld otletek gazdait
jutalmazni kell, hiszen ezekkel az otletekkel tudjuk folyamatosan javitani a folyamatainkat,
termékeinket.

o Skybranch program:
Olyan jol képzett tanacsadok regionalis alkalmazasa, akiknek a feladata elsddlegesen a kiilsd
akvizici6 lenne, és a partnerekkel torténd kapcsolattartas. Ezen kollégak, akik szervezetileg vagy
egy adott fiokhoz/régiohoz tartoznak, vagy kozvetleniil a terméktamogatoi csoport akvizicidért
felelds terméktamogatdja ald tartoznak, azt a feladatot vennék le a mar amugy is feladatokkal
tulterhelt fiokvezetdk vallarol, hogy a fidkon kiviili igyfeleket betereljék a fiokba.
fgy nagyobb hatékonysaggal lehetne elérni a nem tranzaktald, vagy idegen banki tigyfeleket, ami

altal jelentésen javulhatna a fidkok tervteljesitése, jovedelmezdsége.

12 Skybranch: Olyan kollégakat tomorité program, akik elsédleges feladata a kiilsd
akvizicio.
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o Coaching:
A coaching soran az igényfelmérés eszkoz helyes hasznélatinak erdsitése, az ,,ismerd meg
tigyfeled” program tudatositdsa a fioki munkatarsak kozott, hiszen ezen eszkozon keresztiil
ismerhetik meg az tigyfeleik potencialis igényeit. A ma mar hasznalatos ,,8 1épéses értékesitési

folyamat” elemeinek megtanitasa, alkalmazasanak ellendrzése.

o Oktatas, tuddsfejlesztés:
Tobbszintli oktatdsi rendszert a bank mar elkezdte kialakitani, tobb olyan teriilet is van ahol
kezdé és halado szintli oktatasokat is tartanak. Az egyéni vagy kis csoportos oktatasok is
megvalosulnak igény szerint. A halozatiranyitas vezetOsége 2014-ben elkezdte kidolgozni a
»~Mentor-programot”, amelyben a senior fioki kollégak segitenek az 0j fioki munkatarsaknak a
gyakorlati munka soran.
Az Oktatasi kozpont folyamatosan azon dolgozik, hogy a fioki munkatarsak a lehetd legszélesebb
tudassal rendelkezzenek.
Meglatasom szerint sziikség lenne a fiokvezetdk részére olyan oktatas-sorozat bevezetése, amely

soran a vezeték kimondottan a klasszikus vezetési szemléletet sajatithatjak el.

e HR menedzsment:
Véleményem szerint a jelenlegi felvételiztetési eljaras helytallo, nem latom sziikségességét

javitasnak, modositasnak.

o Folyamatok feliilvizsgdlata, fejlesztése, javaslattétel:

Praktikusnak tartandm, hogy ezen fejlesztési javaslatok ne papiralapon miikddjenek, hanem a mar
meglévd  (hiba)bejelentési rendszereken keresztiil is lehessen jelezni a sziikséges
beavatkozasokat.

Amennyiben aprobb (példaul: valamelyik opcid az egyik rendszerben hibasan fut: szam tartalmt
mezObe betlit is be lehet irni) mddositasokra van sziikség, ugy feleslegesnek tartom egy hossza
tobb oldalas eldterjesztés megirdsat, attanulmanyozasat, jovahagyasat, mert hamarabb ki lehet
javitani a hibat, mint amire keresztiillmegy a biirokratikus rendszeren. Igy tobb kozponti egység
szamara erdforrast és idot takaritanank meg, a fiokhalozat pedig eldbb élvezhetné a javitas

elényeit.
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e  Kommunikdcio:
Az elmult években sok valtozés tortént a bank bels6 kommunikacidjanak javitasa érdekében.
Egységesitésre keriiltek az értesitések formai, igy mostmdr mindenki szdmara 4tlathatoak,
konnyen érthetéek az lizenetek. Ami véleményem szerint segitené a kollégak munkijat az
értesitések kezelésével kapcsolatban, hogy az intranetes feliilet értesitések fiilének keresé opcidjat
(ahol megjelennek ezek az értesitések) tovabb kell boviteni aszerint, hogy milyen jellegli, milyen
tertlilettel kapcsolatos értesitést keresiink (példaul: hitelezési valtozasok az elmult 2 hétben, vagy
szabalyozasi valtozasok az elmult fél évben). Igy nem fordulhat olyan eset el8, hogy a fioki
kolléga csak egy régebbi értesitést olvas el az adott témaban, de a legfrissebb értesitést mar nem

adja ki a rendszer.

e Probavasarlas:
A jelenleg kidolgozott probavasarlasi koncepcid jo, viszont a kiértékelése mindig hagy némi
kivannivalot maga utdn, hiszen a probavasarld véleményét tiikrozi, elére megadott ismérvek

alapjan. Igy elkeriilhetetlen a halozatbol érkezd reklamécio, és ennek megfelel kezelése.

A fenti javaslatokbdl is latszik, hogy a halozatiranyitds munkdja mennyire sokrétii, rengeteg
szervezést igényel. A bank szamara a folyamatos fejlesztések elkeriilhetetlenek a sziikos
eréforrasok ellenére is. Annak érdekében, hogy a hélozattal szembeni elvarasok teljesiilhessenek
a Halozatiranyitasi— és Ertékesités tamogatasi Fosztaly munkatarsai tovabbra is mindent

megtesznek.
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5. OSSZEFOGLALAS

A dolgozat alapvetd célja az FHB Bank szolgéltatismenedzsmentjének bemutatasa, ezen beliil is
arra a kérdésre kerestem a valaszt, hogy hogyan lehet novelni a fiokhalozat értékesitési
hatékonysagat. A téma aktualitdsdt adja, hogy a fogyasztok igényei az elmult évtizedben
gyokeresen megvaltoztak, mostmar nem csak egy pénziigyi szolgaltatot keresnek, hanem egy
olyan pénziigyi szolgaltatot, amely minden elvarasuknak megfelel, és minden meglévd és
potencialis igényiikre is megfeleld valaszt tud adni. Ennek megfelelden a bank haldzatiranyitasi
munkajat is at kellett, hogy strukturalja, mas modszerek kidolgozéasa valt sziikségessé, annak
érdekében, hogy a fogyasztok gyorsan valtozo igényeire is megfelelden tudjon reagélni, illetve a
szervezet elére tudjon gondolkodni és id6ben felismerje a valtozo igényeket.

Dolgozatom kiindulopontja a szolgaltatasok fogalma, a szolgaltatassal kapcsolatos
jellegzetességek, problémak, fogyasztdi igények, és a szolgaltatdsok szerepe a vallalati
értéklancban. Ezen keresztiil a szakirodalom feldolgozasaban kitértem mindazon fogalmakra,
melyek tisztazasa sziikséges ahhoz, hogy megértsiik, hogy mit is jelent egy kereskedelmi bank
¢letében a pénziigyi szolgaltatds, és az értékesitési tevékenység. A szakirodalom feldolgozéasa
soran kideriilt, hogy a hatékonysag igencsak relativ fogalom, attdl fiiggéen, hogy mi a viszonyitas
alapja sokféleképpen lehet értékelni egy vallalat (vagy annak egy részegységének) hatékonysagat.
Voros (2010) is megallapitotta, hogy attél még, hogy a vallalat menedzsmentje altal kitlizott éves
tervek 100%-o0san teljesiilnek, még nem jelenti azt, hogy a vallalat hatékonyan miikodik, hiszen,
ha a versenytarsak a vallalathoz képest nagyobb teljesitményre voltak képesek a megegyezo
iddszakban, akkor hozzajuk képest nem miikodott elég hatékonyan a véllalkozas.

Dolgozatomban részleteztem az FHB Bank Zrt. menedzsmentjének a halozati értékesitéssel
kapcsolatos elvardsait, azon szervezeti egységek miikodését és feladatait, melyek felelosek az
értékesitési elvarasok teljesitéséert.

A kutatdsaim sordn személyes tapasztalataimra, a belsé szabalyzatokban és a Szervezeti és
Miikodési Szabélyzatban foglaltakra illetve a Halozatiranyitdsi— és Ertékesités tamogatasi
Foosztaly osztalyvezetdjével elkészitett interji soran megvalaszolt kérdésekre hagyatkoztam,
amelyek az értékesitési teljesitménnyel €s az értékesitési hatékonysaggal kapcsolatosak, igy a
sajat tapasztalataim és az interju-valaszok alapjan készitettem el a dolgozatom szakmai alapjat. A
Halozatiranyitas— és Ertékesités Tamogatasi Fosztaly koordindlja a bankfiokok miikodését,

értékesitési tevékenységét, a menedzsment elvarasainak halozati kommunikéciojat, és biztositja a
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menedzsment elvarasok és a fioki teljesitmény kozotti dsszhangot. A Féosztaly munkdajanak két
fo tertiletét (funkciondlis) lehet megkiilonbdztetni, ezek az értékesités menedzsment és a
miikédési koordinacio. Ezen terliletek munkaja nélkiil nem lehet fenntartani egy hatékonyan
miikodo fiokhalozatot.

A vizsgalatom alapjan sikeriilt ravilagitani a legfontosabb intézkedésekre, folyamatokra,
feladatokra, amelyek a menedzsment elvardsainak teljesiilését segitik, igy tamogatva a
fiokhalozat munkajat az értékesitési hatékonysaguk ndvelésében.

Javaslataimban igyekeztem olyan megvaldsithatd intézkedéseket megfogalmazni, amelyek
beépitésével novelni lehet a bankfiokok értékesitési hatékonysagat. Természetesen minden
javaslatom a bank jelenlegi erdéforrasainak figyelembevétele mellett, iizleti megfontolassal
megvalosithatd és kiillonb6zd mértékben, de javitani fogja a bankfidkok hatékonysagat,
mikodését.

Az interju megallapitasa szerint a szolgaltatismenedzsment - mint minden kereskedelmi banknal
- az FHB Bank Zrt. esetében is stratégiai kérdés. Az értékesitési tevékenység kiemelt hangsulyt
kap, igy a fiokhalozat, mint értékesitési csatorna elsé szamt a bank életében. A jelenlegi banki
stratégia szerint a bank hatékony miikodésének, és az értékesitésnek a fidokhalozat az egyik
alappillére. A fiokhalozat irdnyitasanak Osszetettsége, a halozatiranyitasi feladatok sokszintisége,
nem mindennapi kihivasok elé allitja a szervezetet. Ezéltal garantalt a folyamatos fejlédés, és

fejlesztés.
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2. szamu melléklet:

Interju az FHB Bank Zrt. Halozatiranyitasi- és Ertékesités tamogatasi Fdosztalyanak vezet6jével.

Interjukérdésekre kapott valaszokat a dolgozat 3. fejezetébe épitettem be.

Az interju soran feltett kérdések:

1. Mely szervezeti egységek felelnek a szolgaltatasokért, az értékesitésért, a
tervteljesitésért? Melyek a feladataik, funkcioik? Hogyan épiilnek fel?
Melyek a menedzsment elvarasai a halozati teljesitménnyel kapcsolatban?
Hogyan ¢épiil fel a Halozatiranyitasi — és Ertékesités timogatasi Féosztaly?
Melyek a féosztaly feladatai, hogyan oszlik szét a féosztaly csoportjai kozott?
Mit jelent az értékesités menedzsment az FHB Bank Zrt.-nél?

Hogyan lehet ndvelni az értékesitési hatékonysagot a fiokhalozatban?
Milyen folyamatok mentén valosul meg a halézatiranyitas?

Hogyan valdsul meg az értékesités tdimogatas?

© o N o gk~ w DN

Milyen eszkozokkel timogatja a kdzpont a bankfiokok értékesitési teljesitményét?

-
©

Melyek a legfobb alkalmazott mutatok a teljesitményértékelés soran?

-
=

Létezik-e egységes redlis teljesitményértékelési rendszer?

-
o

On szerint melyik médszer alkalmas a leginkabb a fiokhalozat értékesitési

teljesitményének visszamérésére, a kiértékelésre?

Forras: Sajat 6sszeallitasu kérdéssor
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3. szamu melléklet:

RESUME

A SZOLGALTATASMENEDZSMENT SZEREPE, FEJLESZTESI LEHETOSEGE
AZ FHB BANK ZRT.-NEL

Role and importance of service management and its possible development at
FHB Bank Zrt.

The aim of my research was to introduce the service management processes of the FHB
Bank Zrt. (FHB Land Credit and Mortgage Bank Company). The main focus was to find
the answer for the question about how to develop the efficiency of the sales at the different
branch units. The actuality of the topic is represented by the significant changes of the
consumers’ demand at the bank sector. Nowadays the consumers of a bank need not only
the “original” banking services, but they prefer those financial services which may give
answer not only for financing problems, but also give support in decision making and may
offer different options for the special needs. Consequently, the examined bank should
re-structure its former service network and new methods should be implemented to satisfy
the changing needs of the consumers, in order to increase the efficiency of sales and the
bank’s market share. The basic principle of increasing the efficiency of sales is the
improvement of the performance of the branch units. In my study, I introduced the
complexity of this system and the different processes of management of the whole branch,
and those challenges that are defined by the management towards the different units. By my
suggestions | described and emphasized those tasks and measures by which the

performance of sales activities may be improved and be more efficient.
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