HRVATSKA POSTANSKA BANKA, DIONICKO DRUSTO

STO KLIJENT MOZE
OCEKIVATI OD BANKE




Predmet i ciljevi prezentacije

Upravljanje odnosima s klju¢nim klijjentima je
novija pojava u poslovnim politikama banaka
Posebna kategorija zaposlenika s isklju¢ivom
nadleZznos¢u za upravljanje odnosima s
klju¢nim klijentima

Formalni i neformalni timovi u upravljanju
odnosima s klju¢nim klijentima

Rastu potrebe klijenata koji traze proaktivnost i
prepoznavanje potreba kao i upucenost u
njihovu situaciju
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Razmatranje i proucavanje temeljnih elemenata
ucinkovitog sustava upravljanja klju¢nim
klijentima u korporativnom bankarstvu
Definiranje u¢inkovitog sustava upravljanja
klju¢nim klijentima

Definiranje temeljnih elemenata koji utjecu na
zadovoljstvo klju¢nih klijenata

Sustavi upravljanja klju¢nim klijentima kao
podloga za donoSenje dugoroc¢nih strateskih
odluka u poslovanju banke
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Hipoteze istrazivanja

Uvodenje sustava upravljanja klju¢nim
klijetnima u korporativhom bankarstvu

Potrebno je uzeti u obzir sve aspekte
medusobnog odnosa

Potrebni su kontrolni mehanizmi koji
sprijeCavaju neopravdane troskove, a
osiguravaju prihode i konkurentsku prednost

Individulani pristup je manje u¢inkovit od
timskog pristupa
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Metodologija istrazivanja

Oskudnost inozemne i domace literature koja
obraduje ovu temu posebice u segmentu
bankovnih proizvoda i usluga

Empirijsko testiranje na dva nacina: dubinskim
intervjuom i anketnim upitnikom

Ciljevi dubinskog intervjua - spoznaja o
strategijama ili sustavima upravljanja klju¢nim
klijentima u korporativhom bankarstvu

Ciljevi anketnog upitnika - ispitivanje
zadovoljstva klijenata 1 definiranje indikatora
koji utje¢u na zadovoljstvo
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Kvalitativno istrazivanje

Vecina ispitanika smatra da je sustav
upravljanja klju¢nim klijentima primjenjiv u
korporativnom bankarstvu

Tko su kljuc¢ni klijenti korporativnog
bankarstva?

Klju¢ne prednosti implementiranog sustava su
zadovljstvo klju¢nih klijenata i bolja suradnja
ostalih organizacijskih djelova banke
Najznacajniji indikatori uspjeSnog sustava
upravljanja klju¢nim klijentima su lojalnost i
povecanje prihoda i klijenta 1 banke
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Kvantitativno istrazivanje

Kvaliteta poslovnog odnosa
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Indikatori zadovoljstva klijenta
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Prihvaéanje hipoteza

H1: dostupna literatura kao i provedena
istrazivanja pokazuju da i klijent 1 banka,
primjenjujuci sustav upravljanja klju¢nim
klijentima, ostvaruju bolje poslovne rezultate
H2: NuZna je optimizacija poslovnih procesa od
strane najvisih upravljackih razina u cilju
ostvarenja zadovoljenja klijenta, minimizacije
rizika i1 ispravnog provodenja radnih uputa

H3: Nuzno je stalno mjerenje ostvarenih
rezultata obzirom na definirane ciljeve i sa
strane klijenta i banke

H4: Timski pristup je ucinkovitiji
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Zakljuéna razmatranja

Danas se stavlja poseban naglasak na strateske
saveze s klju¢nim klijentima i dobavljacima
radi ponavljanja procesa kupnje ili prodaje.
Implementirana strategija upravljanja klju¢nim
klijentima Cesto puta postaje komparativna
prednost

Bez obzira na veli¢inu banke, izrazito je bitan
kvalitetan sustav upravljanja prodajom 1
marketingom

Upravljanje klju¢nim klijjentima postaje
nuznost
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Hvala na painji
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