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Sodobno bancnistvo

Smart Banking Concept ali koncept sodobnega bancnistva je eden od najbolj pogosto omenjenih terminov
v zadnjem casu, ko govorimo o informatizaciji bank. Viprasanje pa je, ali je to res nekaj novega ali gre samo

za novo preobleko starih, znanih konceptov.

PoloZaj bank danes, in s tem tudi smer razvo-
ja informacijskih resitev za banke prihodnosti,
temelji na treh dejstvih:

1. Zaradi ekonomske krize v bankah ni ve¢
veliko posluha za velike in dolgotrajne
projekte, katerih implementacija traja
tudi po vec let, mnogo od njih pa se
jih sploh nikoli ne konca. 13¢ejo so-
dobne aplikativne resitve (modularne,
prilagodljive, razsirljive) s kratkimi roki
implementacije. Zanimive postajajo tudi
reditve v oblaku, ki banke resijo velikih za-
¢etnih stroskov nakupov resitev, medtem
ko jim je resitev takoj na voljo.

2. Z razSirjeno uporabo informacijske
tehnologije in interneta je postala po-
nudba bank transparentna in enostavno
dostopna vsem. To se v praksi vidi tudi
z vecanjem prehodov med bankami, ko

- TIP PRODUKTA ALI STORITVE
TRR, KARTICE
KREDITI, ZAYARDVAN J&, MALDIBE
E-POSTA, MOHILNI OPOMMIK]
- INACILNOSTI PRODUKTA
WPR, KREDIT: TRAMMJE, ZHESEX, NAMEM
- OSHOVNI V5. V PAKETL
- RELACLIA MED PRODUKTI

"‘“ PRODUKTI IN STORITVE

stranke najdejo boljso ponudbo. Zato bo
v prihodnosti uspeh banke v veliki meri
odvisen od tega, kako lojalne ji bodo
stranke. Lojalnost stranke je danes odvi-
sna od mnogih dejavnikov, med katerimi
sta najpomembnejsa poznavanje njenih
potreb in razumevanje njenega obna-
sanja. Da pa bi prisli do teh informacij,
potrebujemo napredno informacijsko
tehnologijo, ki banki omogoca prido-
biti celovito sliko o vsaki stranki, nudi
mozZnost analiz in raziskovanja obnasanja
strank in omogoca avtomatizacijo proce-
sov, povezanih s stranko.

. Mnogo bank se danes sooca z ogro-

mnim razhajanjem med poslovnimi
potrebami in informacijsko podporo.
Problem je v tem, da starih monolitnih
informacijskih resitev v praksi obicajno
ni mozZno prilagoditi sodobnim potre-

STRANKE

bam bank. Ker je v teh ¢asih nakup nove
sodobne celovite resitve za vecino bank
predraga in predolgotrajna opcija, jim
preostane samo ena alternativa — progre-
sivna transformacija obstojecih sistemov
v novo resitev, ki temelji na konceptu
moderne banke.

V preteklosti so bile banke produktno usmer-
jene. Imele so zelo podobne nabore produk-
tov in storitev po zelo primerljivih cenah. Ce
je ena banka dala na trg nov produkt, so jo v
nekaj mesecih posnemale ostale banke. Vse
stranke so bile obravnavane prakti¢no enako.

Danes uspesne banke svojih strank ne obrav-
navajo vec kot le Stevilke. Prav nasprotno, zdi
se, da so obsedene z njimi, Zelijo vedeti vse
o njih, Zelijo razumeti njihovo obnasanje in
potrebe, vse z namenom, da bi ustvarile dol-
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gotrajen odnos med banko in njimi. Zato so
sposobne vsaki stranki ponuditi produkte in
storitve, ki odraZajo njihove potrebe in zmo-
Znosti, pri tem pa tudi upostevati vrednost, ki
jo ima posamezna stranka za banko.

Transformacija v sodobno banko zahteva
izboljsanje na stirih klju¢nih podrodjih, ki
povecujejo zadovoljstvo strank: upravljanje
informacij o stranki, dinami¢no dolocanje
cen produktov in storitev, ucinkovita navzkri-
7na prodaja in operativna ucinkovitost.

Upravljanje informacij o stranki je osnovni
gradnik za transformacijo iz produktno
usmerjene banke v banko, kjer je v sredis¢u
stranka. S ciljem bolj u¢inkovitega upravlja-
nja informacij mora banka odstraniti silose
s parcialnimi informacijami o stranki in jih
nadomestiti zeno samo celovito sliko o
stranki, ki je na voljo vsem, ki jo potrebujejo.
To je najlazje dosedi z integracijo podatkov,
sistemov in procesov, povezanih s strankami,
preko vseh produktih linij.

Vecina bank danes pri doloc¢anju cene
produkta ali storitve uposteva kanal, preko
katerega je bil produkt dobavljen ali storitev
opravljena. Ne upostevajo pa mnoZice
ostalih dejavnikov, za katere stranke menijo,
da bi jih morale: vrednosti stranke, Stevila
produktov, lojalnosti, tveganosti itd. Zato
postaja v moderni banki vedno bolj po-
memben koncept dinami¢nega dolo¢anja
cen (slika 1), ki za vsako stranko uposteva
vse njene preference in se tako vsaka cena
resni¢no lahko doloci na osnovi upostevanja
vrste produkta, izbranega paketa, kateremu
pripada, kanala za dobavo in vseh lastnosti
posamezne stranke. V praksi je tak sistem
mozno z vidika IT implementirati relativno
enostavno, vendar je treba upostevati, da
5o potrebni predpogoji: sistem celovitega

PROCAIETY 1 SFORITY

upravljanja informacij o stranki, produktni
katalog s ceniki na enem mestu, sistem za
upravljanje pogodb in implementirani sistem
za obracunavanje.

Ena klju¢nih strategij za uspeh v banki je tudi
realizacija ucinkovitega sistema za navzkrizno
prodajo, ki povecuje stevilo produktov in sto-
ritev na stranko, za kar je znano, da direktno
vpliva na lojalnost strank in dobickonosnost
banke. Z razumevanjem potreb strank lahko
banke pripravijo prilagojene ponudbe doda-
tnih produktov in storitev, ki so dejanski od-
raz potrebe strank. Te dodatne storitve lahko
zapakirajo v pakete (slika 2), znotraj katerih
dobijo ti produkti in storitve tudi nove cene.
S tem postanejo za stranko bolj atraktivni, za
banko pa to pomeni povecanje prihodkov in
izboljsanje faktorja lojalnosti.

Paketi so tudi eni glavnih elementov, po
katerih se ponudba bank razlikuje med seboj.
Danes paketi ne vsebujejo samo banc¢nih
produktov in storitev, ampak banke vkljucu-
jejo vanje tudi ponudbo partnerjev. Ce ima
banka zmoznost oblikovanja vsebine paketa
v vsakem trenutku glede na razumevanje
stranke ali segmenta, ji to daje veliko pred-
nost pred bankami, ki so sposobne ponuditi
samo staticne pakete, ki so nastali v oddelkih
razvoja produktov ali trzenja in so jih imple-
mentirali v oddelku IT.

Ker so spremembe v danasnjem svetu resnic-
no stalnica, morajo banke nenehno dodajati
nove produkte, storitve, zaposlene, kanale in
nadgrajevati svoje sisteme IT z novimi apli-
kativnimi resitvami, ki temeljijo na storitveni
arhitekturi. Poslovni procesi postajajo vedno
bolj kompleksni in vedno vedji izziv postaja
tudi podpora IT. Upravljanje poslovnih proce-
sov v banki postaja eden klju¢nih dejavnikov
za uspesno servisiranje strank, posledi¢no

nizanje operativnih stroskov in povecevanje
dobicka.

Vrnitev k starim in preverjenim konceptom
se zdi prava pot za banke, pri tem pa je

za uspeh klju¢na uporaba razpoloZljive in
sodobne tehnologije in znanja. Tista banka,
ki bo to naredila prej in bolje, bo imela

vec uspeha v pridobivanju novih strank in
zadrzanju obstojecih in bo torej postala bolj
konkuren¢na in dobi¢konosna. B
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