Back office areas in banks usually at different points on the way to full potential:

Payment processing

· Payment processing is „commodity“

· Fast, flow-less, zero defect execution usually minimum expectation of banking clients, but often driver for customer dissatisfaction

· Large economies of scale for big players with best IT-infrastructure

· High level of outsourcing
Security trading

· Security trading becoming commodity like payment processing

· Aim is straight through processing (STP)

· Gap to full potential usually driven by performance of IT-infrastructure

· Large economies of scale, therefore often outsourced

· Greenfield strategy valid option

Loan administration

General: 

· Staff specialization large lever to in-crease productivity and quality

· Tradeoff between processing cost reduction and appropriate risk assessment

Consumer loans:

· Application of optimal score cards

Mortgage loans:

· Workflow support key to capture full potential

Branch services

· E-files prerequisite to capture full potential 

· „Emotional barriers“ in sales against centralization: staff deployed as „sales support“ taken away from branches

· Impact on customer satisfaction key parameter in optimization efforts (branch services handles many „critical touch points“)

Bain’s guiding principles on segmentation:

Differentiating
· Segments are distinct from one another by:

· Needs

· Behavior

· Attitudes…

· People within the same segment are similar on these dimensions (but can look quite different)

· Differentiating attributes provide insight on what drives purchase behavior…

· …and make business sense
Actionable
· Different segments best served by competitively differentiated value propositions

· Target segments are manageable in number

· The organization has the skills, data & systems required to implement, track and measure

Value - focused
· Segments are differentiated on current & potential value
· Highlights the best opportunities to place your bets on and where to “over-invest” resources
Evolutionary
· Processes in place to ensure an ever-deeper understanding of your key segments

· Segments can be refined as new data becomes available and as consumer behavior evolved
Операционные отделы банков обычно по-разному стремятся к полной производительности:

Расчетно-кассовые операции

· Расчетно-кассовые операции – это «товар»

· Быстрое, динамичное, бездефектное исполнение - обычно наименьшее ожидание от клиентов банка и, чаще всего, ведет к недовольству заказчика

· Большая экономия за счет роста масштабов производства для крупных игроков с наилучшей информационной инфраструктурой

· Высокий уровень привлечения внешних ресурсов

Операции с ценными бумагами

· Операции с ценными бумагами становятся товаром, как и расчетно-кассовые операции

· Целью является процесс без рециркуляции (STP)

· Брешь в достижении полной производительности создается из-за работы информационной инфраструктуры

· Поэтому большая экономия за счет роста масштабов обычно осуществляется за счет внешних ресурсов

· Разрешенным параметром является стратегия нового предприятия

Управление выдачей ссуд

Основное:

· Средства управления специализацией персонала для увеличения производительности и качества

· Соотношение между уменьшением затрат на обработку данных и соответствующей оценки риска

Потребительские ссуды:

· Применение оптимальных карт балльных оценок

Ипотечные ссуды:

· Последовательность операций – вспомогательный ключ в достижении полного потенциала

Услуги филиалов

· Электронные файлы являются необходимым требованием в достижении полного потенциала

· «Эмоциональные барьеры» в продажах против централизации: персонал, размещенный как «стимулирование сбыта различными средствами» убирается из филиалов

· Воздействие на удовлетворенность потребителя – ключевой параметр в оптимизации усилий (услуги филиалов работают с множеством «критических чувствительных моментов»)

Руководящие принципы компании Bain в сегментации:

Дифференциация

· Сегменты отличаются друг от друга по:

- Потребностям

- Поведению

- Взглядам (позициям)…

· Люди одного и того же сегмента схожи по этим параметрам (но могут выглядеть по-разному)

· Дифференцирующие свойства дают возможность получить представление на то, что движет покупательским поведением…

· …и придают бизнесу смысл

Дающий право на иск 
· Различные сегменты лучше всего обслуживаются дифференцированными ценными предложениями

· Целевые сегменты контролируются по числу
· Организация обладает умениями, данными и системами необходимыми для реализации, трассировки и измерения
Фокусирование на значимости

· Сегменты различаются по текущей и потенциальной значимости
· Ключевые аспекты – лучшая возможность заключить пари на то, где лучше «чрезмерно инвестировать» ресурсы

Эволюционный
· Процедуры на месте для обеспечения глубокого понимания ваших ключевых сегментов

· Сегменты могут уточняться по мере поступления новых данных и по мере развития поведения потребителя

