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1. Bevezetés

Az OTP Bank lakossagi tigyfélszolgalatan dolgozom a budapesti régioban lassan harom éve,
igy kozvetlen tapasztalatokkal rendelkezem az ligyfélkapcsolatok menedzselése terén.
Munkam soran szamos tligyféltipussal talalkozom, amelyek kozott egyre nagyobb szerepet
kapnak a digitalis szolgaltatasokat preferalod tigyfelek, valamint azok, akik a személyes

ligyintézést részesitik elonyben.

Az tlgyfélkapcsolatok hatékonysaganak és mindségének javitasa kiemelten fontos a mai
banki kornyezetben, ahol a technoldgiai fejlodés és az tigyfelek novekvo elvarasai allando
alkalmazkodast igényelnek. Ez kiillonosen relevans a piaci verseny fokozodésa és a banki
digitalizacio térnyerése miatt. A kutatds iddszerliségét tovabb noveli az a tény, hogy a
személyes tapasztalataim alapjdn az lgyfélelégedettség novelése érdekében célszerii
alaposabb vizsgalatot végezni az ligyfélkapcsolati stratégidk hatékonysagardl és az ligyfelek

valtoz6 igényeirdl.

Nagyon fontos felismerni azt a tendenciat, amely a versenyzd piaci kérnyezetben mitkdo
vallalatokra jellemz6: a fennmaradas és a fejlédés alapfeltétele a folyamatos megujulas,
valamint az olyan megoldasok keresése, amelyek versenyelonyt biztositanak. Ugyanakkor
az is jOl lathatd, hogy ezek az eldnydk csak dtmenetiek, igy a vallalatoknak allanddan készen

kell allniuk a valtoztatasokra és az 01j iranyokra.

Az 1980-as és 1990-es években a termékkdzponta szemlélet volt jellemz0d, ez azonban a
2000-es évekre mar nem jelentett tartos eldnyt, mivel a versenytarsak is hozzafértek, ahhoz
a kialakult vallalatiranyitasi rendszerekhez. A vallalatoknak allandoan készen kellett allniuk
valtoztatdsokra és 0j iranyokra. Ennek hatdsara alakult ki az tligyfélkapcsolat-kezelési
rendszerek (CRM- Customer Relationship Management) iranti igény, amelynek célja, az
tigyfelek igényeinek mélyebb megértése €s a veliik vald kapcsolat tudatos épitése. 21.
szazadi technologiai lehetdségei ) dimenziot nyitottak az ligyfélkezelésben, amely mara a

versenyelony megszerzésének és megtartasanak egyik legfontosabb eszkdzévé valt.

Szakdolgozatom elkészitése soran két célt fogalmaztam meg. Az els6célom a CRM

crer

alapvetd elemévé. Ezt elsésorban a szakirodalmi hattér lefektetésével kivanom
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megvalositani. A masodlagos kutatasi célom pedig az, hogy 4atfogd képet adjak
Magyarorszdg kereskedelmi bankjairol, feltdrjam gazdasagi szerepiiket, valamint

elemezzem a hazai piacon betoltott meghatarozo jellemzdiket.

srer

tiikrében. Ennek keretében az alabbi kutatasi kérdésekre keresem a valaszokat:
- Milyen szerepet jatszanak a CRM rendszerek a digitalis csatorndakon torténd
igyfélinterakciokban?
- Hogyan valtozott az OTP iigyfélkapcsolat-kezelési rendszere a digitalizacio
hatéséara?
- Omni-channel megoldasok szerepe az egységes ligyfélélmény kialakitasdban?

- Milyen fejlemények varhatok a banki szektor jovobeni miikodésében?

Annak érdekében, hogy a fenti kutatasi kérdésekre adekvat valaszokat adhassak, komplex
kutatdsi moddszertant alkalmazok. Ennek keretében elsOsorban a hivatalos weboldalak
segitségével bemutatom a hazai kereskedelmi bankokat, valamint a koztiikk 1évd piaci
erdviszonyokat. Ezt kovetden részletesen feltaron az OTP Az OTP ligyfélkapcsolat-kezelési
rendszerének valtozasat a digitalizaci6 hatasara, kiilonos tekintettel a CRM kinalat elemeire.
Végiil pedig egy online primer kutatast készitek az ligyfélelégedettség vizsgalatara az OTP
Bank iigyfeleinek korében. A harom kutatdsi rész eredményeibdl olyan relevans
kovetkeztetéseket kivanok levonni és olyan konkrét javaslatokat fogalmazok meg, amelyek
jovObe mutatoak, és alkalmasak az OTP CRM-rendszerének tovabbi fejlesztésére és az

tigyfélelégedettség fokozasara.



2. Szakirodalmi hattér

A digitalis technologia gyors iitemi fejlodése és a fogyasztoi elvarasok atalakuldsa a
pénziigyi szektorban is alapjaiban formalta at az tigyfélkiszolgalas logikéjat. A hagyomanyos
értékesitési és kapcsolattartasi csatornakat egyre inkabb felvaltjak a személyre szabott, valos
idejli és adatvezérelt ligyfélélményre €piilé megoldasok, melyekben a CRM rendszerek ¢és
az omnichannel platformok kulcsszerepet toltenek be. A fejezet célja annak feltarasa, hogy
a digitalis tgyfélélmény hogyan valik a bankok versenyképességének meghatarozo
tényezdjéve, valamint miként illeszkednek ebbe a folyamatba a fejlett tigyfélkapcsolat-
kezel6 rendszerek, az egységes csatornahasznalatot lehetéveé tevo technologidk €s a bankolas

jovojét kijelold innovaciok.

e re v

miukodésben

A Customer Relationship Management (CRM) elméleti alapjainak megértéséhez sziikséges
visszanyulni a kapcsolatmarketing koncepcidjadhoz, amelynek elméleti kereteit elséként
Berry (1983), az IMP Csoport kutat6i — kiilondsen Ford (1990) — valamint Christopher és
munkatarsai (1991) fektették le. A kapcsolatmarketing szemléletének egyik legnagyobb
horderejli hozzéjarulasat Reichheld és Sasser (1990) szolgéltattak, akik a Bain & Co. altal
végzett empirikus kutatasok alapjan mutattak ki az ligyfélmegtartas nyereségességre
gyakorolt hatasat. Elemzéseik szerint mar egy 5%-o0s megtartasi rata-novekedés is az
tigyfelek atlagos élettartam-értékének 35 és 95 szazalék kozotti emelkedéséhez vezethet, ami
a vallalati j6vedelmezdség szempontjabdl meghataroz6 elényt jelent (Reichheld, 1996, p.

36).

Reichheld (1996) részletesen kifejtette, hogy az ligyfelek megtartdsa miért jar egyiitt hosszu
tavon magasabb jovedelmezdséggel. Egyrészt a visszatérd iigyfelek ismételt vasarlasaibol
szarmazo bevétel folyamatos és kiszamithato forrast biztosit a vallalat szamara. Mésrészt a
meglévo ligyfélkor fenntartasa jelentdsen csokkenti a marketing- és akvizicios koltségeket,
mivel az 0 tgyfelek megszerzése jellemzOen magasabb erdforras-raforditast igényel.
Emellett a lojalis tigyfelek gyakran ajanljak a vallalatot sajat kapcsolati halojukban, amely

uj lgyfelek organikus bevonzasat eredményezheti.



Az arérzékenység csokkenése szintén a bizalmon alapulé kapcsolat természetes
kovetkezménye: a markat ismerd ¢és értékeld ligyfelek kevésbé reagalnak negativan az
arvaltozasokra, hajlandok prémium darat fizetni a megszokott mindség és szolgaltatasi
szinvonal fenntartdsdért. Tovabba, a kapcsolat elmélyiilésével megnovekszik a
keresztértékesités lehetdsége, hiszen a vallalatnak lehetdsége nyilik tovabbi termékek vagy
szolgaltatasok ajanlasara az tigyfél igényeinek pontosabb ismeretében. Végezetiil, a meglévo
tgyfelek kiszolgalasa altalaban kevesebb erdforrast igényel, mivel jol ismerik a vallalat
muikodését, termékeit és szolgaltatdsait, ezaltal kevesebb hibat, panaszt vagy
ligyfélszolgalati beavatkozast generalnak. E szempontok egyiittesen magyarazzak azt, hogy
az Ugyfélmegtartdis a CRM-rendszerek és a stratégiai marketinggondolkodads egyik
legnagyobb jelentdségli pillérévé valt. (Reichheld, 1996)

A vevborientalt iizleti szemlélet térnyerésével a korabbi ,tomegtermelésen” és
»~tomegmarketingen” alapuld megkozelitések fokozatosan hattérbe szorulnak, és helyiiket
olyan 0j modellstrukturdk veszik at, amelyekben az ligyfélkapcsolatok kezelése stratégiai
jelentéséglivé valik (Gilmore ¢és Pine, 2000). E paradigmavaltds egyik legf6bb
kovetkezménye, hogy az tigyfélkapcsolatok életciklusa a vallalati miikddés meghatarozo
tényez0jéve 1ép eld. Az ligyfélmegtartas és az ligyfélprofitabilitds nem csupdn marketing-
vagy értékesitési szempontbdl bir relevancidval, hanem szerves részévé valik a vallalat
altalanos nyereségességére ¢€s a részvényesi ertékteremtésre iranyuld stratégiai
célkitlizéseknek (Rountree, 2001). Ebben a kézegben az 0 generacios CRM-eszk6zok, igy
példaul az internetes és intranetes platformok, valamint az adattarhazak alkalmazésa kiemelt
szerephez jut, mivel e technologidk hatékonyabb informacidkezelést, gyorsabb
dontéshozatalt és az egyedi ligyfélkapcsolatok tudatosabb épitését teszik lehetdvé (Bielski,
2001).

Ahogyan az az 1. szdmu Mellékletben is lathatd, a globalizacié és a piacra lépés
gyorsasaganak kovetelményei napjainkra megkeriilhetetlenné valtak, s e kornyezetben a
vallalatokat arra késztetik, hogy Gjradefinialjak mitkodési struktarajukat. A versenyképesseg
megorzése érdekében sziikségessé valik a stratégiai dontéshozatal és a szervezeti felépités
olyan iranyl modositasa, amely lehetévé teszi a piacra 1€pési id6 csokkentését, valamint a
valos 1dejli miikodés és reagalas képességét. Ennek jegyében 11 tizleti modellként jelenik

meg a ,kiterjesztett vallalat” fogalma, amely folyamatos halézati kapcsolatban all



tigyfeleivel, beszallitdival, partnereivel és munkavallaloival. E modell megvaldsitasdhoz
olyan szervezeti formék kialakitasa sziikséges, amelyek egyszerre biztositjak a hatékonysag,
a rugalmassag ¢és a reakcioképesség magas szintjét, eldsegitik az éErintettek kozotti
informacidaramlast, valamint képesek a szervezeti—kornyezeti kapcsolatok dinamikus,

tigyféligényekre épiilo alakitasara.

A digitalis technologiak altal biztositott 01j lehetdségek hatdsara megsziinnek azok a térbeli
¢s idobeli korlatok, amelyek korabban a versenyt szabalyoztak, ezaltal siirgetové valik a
belso vallalati folyamatok teljes korli ujratervezése (Brown, 2000b; Burn, 1989; Galliers €s
Baets, 2000). Az atalakulés célja nem pusztan az operativ hatékonysag novelése, hanem a
stratégiai alkalmazkodoképesség fokozdsa is: ennek érdekében elengedhetetlen a
versenyképesség megerdsitése, az innovacids kapacitas novelése, a reakcididd leroviditése,
a profitabilitas fokozasa, valamint az ligyfélszam, az tigyfél-elégedettség és az ligyfélhiiség

tartds bovitése.

2.2 Digitalis tigyfélélmény és CRM a bankszektorban

A Customer Relationship Management (CRM) egy olyan stratégia az tligyfelek kezelésére,
mely a csoportként valo kezelésiik helyett aaz egyéni vasarlok megértésére 6sszpontosit,
(Lambert, 2010). A CRM a modern marketing egyik kulcsfontossagu eszkdze, amelyet mind
fejlett, mind fejlédé gazdasagokban alkalmaznak. A banknak teljes korll ligyfélképre van
sziiksége a kiilonbozd rendszerekbdl szdrmazd adatok alapjan. Ha a bank nyomon tudja
kovetni az tigyfelek viselkedését, a vezetOk jobban megérthetik €s eldre jelezhetik a jovobeni
ugyféligényeket és viselkedési mintazatokat. Az adatok ¢és a megfeleld alkalmazasok
segitenek a banknak hatékonyabban kezelni, fejleszteni és tovabb ¢épiteni az

tigyfélkapcsolatait (Dyche, 2001).

A Customer Relationship Management (CRM) stratégiak implementalasa soran a vallalatok
szamara elengedhetetlen, hogy atfogd modon kezeljék az {ligyfelekhez, valamint a
beszallitokhoz fliz0d6 kapcsolataikat, kiilonos tekintettel a kommunikacids csatornak
koordinalt mitkddtetésére és az interakciok tobbcsatornds kezelésére. A korszeri CRM-
rendszerek alkalmazasa lehetévé teszi az tigyfélkapcsolatok komplex monitorozasat és

menedzselését, ami a versenyképesség fenntartdsanak egyik kulcseleme. A stratégia



megvalositasa soran kiillondsen fontos az értékesitési lehetéségek idében torténd felismerése,
valamint a potencialis ligyfelek pontos azonositasa. Ezzel parhuzamosan meg kell teremteni
annak feltételeit is, hogy a vallalat hatékonyan tdmogassa a keresztértékesitési (cross-
selling), illetve a felértékesitési (up-selling) tevékenységeket, amelyek révén a meglévo

tigyfélbazis értékteremtd potencialja jelentds mértékben novelhetd.

A CRM-stratégiak szerves részét képezi az iigyfélérték-menedzsment, amely a kiilonb6z6
ugyfélszegmensek eltérd igényeinek ¢és elvarasainak megfeleld, testreszabott ajanlatok
kidolgozésat helyezi a kozéppontba. A szegmentacio €s a célzott ajanlattétel révén a vallalat
nemcsak hatékonyabban képes kiakndzni a meglévo tigyfélkapcsolatokat, hanem hozzajarul
az ugyfélhliség erdsitéséhez és a hossza tavu kapcsolatépitéshez is. Emellett a CRM-
stratégia részét képezd értékesitési csatorndk menedzsmentje is kiilonds jelentdséggel bir,
hiszen az arképzési dontések, valamint az iigyfelek eltérd kiszolgalasi csatornak kozotti

crcr

a koltséghatékonysag javitasahoz és az ligyfélelégedettség fenntartdsdhoz.

A témahoz szervesen kapcsolddo teriiletnek szamit a modern marketing egyik alapvetd
eleme, a szolgaltatismindség. Egy vallalkozas csak addig maradhat fenn, amig képes
kielégiteni az ligyfelek igényeit, és biztositania a megfeleld szolgaltatdsmindséget. Az elmult
években jelentds fejlodés tortént a modern banki szolgaltatdsok megértésében. Az
automatizalas térnyerésével a szolgéltatdsmindség €s az ligyfélkapcsolat kezelése a banki
szektor egyik legfontosabb témajava valt. A szakirodalom szerint a szolgéltatismindség
versenyeldnyt jelent a vallalatok szdmaéra. Ez a tényezd kiillondsen fontos a globalizalt,
iparosodott és rendkiviil versenyképes piacokon. vallalatok novekedése és fennmaradésa
azon mulik, hogy milyen mértékben tudjak biztositani ligyfeleik szamara a magas szinvonalt

szolgaltatasokat. ( Madiba, 2009 )

2.2.1. A CRM rendszerek szerepe a digitalis csatorniakon torténé
iigyfélinterakciokban

Az tigyfélkapcsolat-menedzsment (Customer Relationship Management) olyan technologiai
alapokra ¢épiild tizleti stratégia, melynek célja az tigyfelekkel vald hosszi tava és
kolesonosen eldnyds kapcsolatok kialakitdsa és fenntartasa. A rendszer miikodése az

tgyfelekrol gytijtott adatok szisztematikus elemzésére épiil, aminek kdszonhetden a
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vallalatok személyre szabott értékajanlatokat tudnak megfogalmazni, ezaltal ndvelhetik az
tigyfélélményt és az iizleti eredményességet. A CRM-rendszerek bevezetése a vallalati
miikddés szempontjabol stratégiai jelentdséggel bir, mivel alkalmazasuk jelentds mértékben
hozzajarulhat az értékesitési bevételek novekedéséhez, a fogyasztoéi elégedettség
fokozasahoz, a marketing- és adminisztracios koltségek csokkentéséhez, valamint a vallalati
folyamatok integracidjanak ¢és hatékonysagdnak javitdsdhoz. A CRM ebben a
megkdzelitésben tehat nem pusztan egy technoldgiai megoldas, hanem a vallalati mikodés

strukturalis atalakulasdnak katalizatora, ami hosszi tavon is képes erdsiteni a

versenyképességet és a vevOkapcsolatok stabilitdsat. (Rekettye et al, 2016)

Ugyanakkor a CRM-rendszerek alkalmazasa nem kockazatmentes. A legjelentdsebb kihivast
a személyes interakciok hattérbe szoruldsa jelenti, mivel a CRM-alapti dontéshozatal
els6sorban racionalitdsra, mérhetd adatokra és eldre definialt algoritmusokra épiil. Ezzel
szemben az tigyfélkapcsolatok jellege gyakran emocionalis elemeket is magéaban foglal,
melyek ugyan kevésbé formalizalhatok, de a bizalom kialakitdsaban meghatarozé szerepet
toltenek be. A vallalatok ezért a CRM-rendszerek térnyerése ellenére tovabbra is igyekeznek
megtartani a személyes kapcsolattartds bizonyos formait. Ez kompromisszumokkal jar,
ugyanis mig a CRM koltséghatékony alternativat kinal, a személykozi kapcsolatok jelentds

koltségvonzattal jarnak. (Rekettye et al, 2016)

A CRM rendszerek folyamatos fejlodésen mennek keresztiil, aminek eredményeként a
kordbban rovid tavy, taktikai eszkozként alkalmazott megoldasok mara hosszi tavu,
stratégiai jelentdséglivé valtak. A modern CRM jelentdsége abban rejlik, hogy nem
elszigetelten milkodik, hanem szorosan illeszkedik a wvallalati célrendszerhez, és a
fogyasztokon tulmenden valamennyi stakeholderre, azaz az érintettek teljes korére
koncentral. Funkcionalis hatokore is kiszélesedett: az értékesités tdmogatasa mellett a
markaépités eszkozeként is szolgal, mikozben a vallalat egészét athatja, tulmutatva a

marketingosztaly hagyomanyos kompetencidin. (Hetesi - Veres, 2016)

Mindezek alapjan kijelenthetd, hogy az ligyfélkapcsolat-menedzsment rendszerek fejlodése
szorosan Osszefonodik a kapcsolati marketing, a direktmarketing és az adatbazis-alapu
marketing koncepcioinak integralodasaval. Kiemelt jelentdségiik abban all, hogy lehetévé
teszik a személyre szabott ligyfélinterakciok rendszerszintli menedzselését, mikdzben valos

1dejli hozzaférést biztositanak az tigyfélprofilok relevans adataihoz, ezaltal nagymértékben
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novelik a valaszadds gyorsasagat és pontossadgat. Emellett az Onkiszolgdld ligyintézési
funkcidknak koszonhetéen a CRM-rendszerek hozzajarulnak a felhaszndloi élmény
erOsitéséhez ¢és a szervezeti hatékonysdg fokozasdhoz is. Az iigyfélkommunikacid
egyseégesitését biztositd integralt platformként mindezek mellett lehetOséget teremt a
kiilonb6z6 csatorndk, igy az e-mail, a mobilalkalmazéasok, a webes feliiletek €s a kdzosségi
média kozotti zokkendmentes informacidaramlasra. A rendszerek analitikai moduljai pedig
a kulcsfontossagii mutatok, igy tobbek kozott a leadmindség, a konverzids arany vagy az
értékesitési csatorndk teljesitményének folyamatos nyomon kovetésével tamogatjak a

megalapozott dontéshozatalt és a hosszu tavu iizleti tervezést. (Liska, 2024)

Sheth és Parvatiyar (1995) elméleti kerete alapjan a Customer Relationship Management
(CRM) rendszerek széles korli elterjedését tobb strukturalis és kornyezeti tényezd egylittesen
tette lehet6vé. A legmeghatarozobb hajtdéerdként a technologiai innovacid gyors litemét
emelik ki, amely lehet6vé tette az tligyféladatok nagy volumenii gyujtését, tarolasat és
elemzését, valamint megteremtette az alapjat az automatizalt és személyre szabott
tigyfélinterakcioknak. Emellett a teljes korti mindségiranyitasi rendszerek (TQM) vallalati

crer

elvek a minéségmenedzsment logikajaba is szervesen illeszkednek.

A szolgaltatasi szektor dinamikus novekedése is 0sztonzd hatassal van a CRM fejlddésére,
hiszen az tigyfélkapcsolatok egy intenzivebbé valasaval parhuzamosan mind nagyobb igény
meriilt fel a személyre szabott, hosszu tava ligyfélmenedzsment megoldasokra. Sheth —
Parvatiyar (1995) meglatasa szerint az Ugynevezett hiperverseny fokozodasa is dontd
szerepet jatszott a CRM térhoditasaban, mivel a piaci szereplék szdmara egyre nagyobb
kihivast jelentett az ligyfélmegtartas és a differencialt értékajanlatok kialakitdsa. Mindezek
mellett a szervezetek belsd struktirdjdban végbemend atalakuldsok, kiilondsen a
munkavallal6i autonémia és a csapatalapt miikodés erdsodése segitette el a decentralizalt,

crer

miikodésbe agyazasanak.

Az tgyfélkapcsolat-menedzsment rendszerek hatékony mitkddését szamos kulcstényezd
befolyasolja, melyeket Yaduvanshi (2025) a CRM-gyakorlat alapvetd pilléreiként hatarozott
meg. Az egyik ilyen meghatiroz6 elem a fogyasztéi adatok sokcsatornds begylijtése és

integracidja, ami a lehetd legpontosabb, legteljesebb tigyfélprofilok kialakitasat szolgalja. A
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komplex és gyakran heterogén informaciok feldolgozasa korszerii szoftveres megoldasok
segitségével torténik, melyek valos idejli elemzési kapacitdsuknak koszonhetden
hozzajarulnak a gyors, megalapozott és adaptiv dontéshozatalhoz. A technologiai hattér
lehetové teszi azt is, hogy a vallalatok azon tal, hogy reagalnak az iligyfél viselkedésre,

proaktiv médon alakithatjak is azt. (Yaduvanshi, 2025)

A CRM-gyakorlat szerves része a célzott ligyfélszegmentacié is, amely az esetek nagy
részérben a varhat6 ligyfél-¢lettartamérték, azaz a Customer Lifetime Value alapjan torténik.
Elénye abban rejlik, hogy megteremti a feltételeit annak, hogy a szervezetek er6forrasaikat
a hosszu tavon legnagyobb potencialt jelentd tigyfélcsoportokra Osszpontositsak. A
finomitott mikroszegmentacié ennél is tovabbmegy. Viselkedésmintdk, preferencidk és
elvardsok mentén bontja kisebb egységekre a piacot, ezaltal tdmogatja a magas szintli
személyre szabhatdsdg elvét, ami ma mar kétségteleniil a versenyképesség egyik
legfontosabb feltétele. A mikroszegmensekhez igazitott termék- és szolgaltatasportfolio
révén az ligyfélélmény szintje jelentdsen javul, az tigyfélérték ndvelése pedig céltudatosabba

valik. (Yaduvanshi, 2025)

Mindezen latvanyos fejlodéseknek és elonydknek koszonhetden szervezetek mindinkabb a
termékalapt gondolkodasrdl az tligyfélportfolio-kezelésre helyezik at a hangsulyt. Ez a
szemléletvaltds nemcsak 1) mitkédési modellek bevezetését, hanem sok esetben a szervezeti
struktarak atalakitasat is sziikségessé teszi. Az ligyfélorientalt miikodés feltételezi, hogy a
vallalat egész rendszere, azaz a stratégiai, operativ és technoldgiai egységei egyarant — az
tigyfélkapcsolatok fejlesztésére és az egyedi elvarasok kiszolgalasara vannak optimalizalva.

Judijanto, 2024)

A CRM-rendszerek vallalati szinti hatékonysaga €és eredményessége ilyen mdédon szorosan
Osszefiigg az adott szervezet miikodésének természetével, kiilondsen azzal, hogy milyen
tipusu és intenzitasu iigyfélkapcsolatokat tart fenn. Kumar - Reinartz (2006) meglatasa
szerint a CRM alkalmazasa azokndl a véllalatokndl kiemelkedd hozziadott értéket
eredményez, amelyek iizleti modellje a gyakori és személyre szabott ligyfélinterakciokra
¢épiil, amennyiben a vasarlasi dontések rendszeres ismétlddése figyelheté meg. Emellett az
olyan szektorokban is kiilondsen hatékony eszkdznek bizonyulhat a CRM a bevételek
maximalizdldsdban, ahol magas a keresztértékesités lehetOsége, vagyis egy adott ligyfél

szamara tobbféle termék vagy szolgaltatas kinalata is relevans lehet.
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Az tigyfélkapcsolatokhoz fiiz6d6 kockazat mértéke, illetve a fogyasztok bevonddasanak
szintje szintén fontos tényezd, hiszen ezekben az esetekben a pontos, gyors és empatikus
reakciok képessége versenyelonyt jelenthet. Végiil, azon vallalatok szaméra, amelyek
esetében az tigyfélenként realizdlhatd jovedelmezdség meghatarozd szerepet jatszik a
fenntarthato tlizleti miikddés szempontjabol, a CRM alkalmazédsa nem csupan stratégiai,

hanem pénziigyi szempontbdl is indokolt és célravezetd. (Kumar - Reinartz, 2006)

Ahogyan az a lenti, 1. dbrén is lathato, a Customer Relationship Management rendszerek
elényeit Campbell (2001) klasszikus megkdzelitésében két nagy kategodriaba sorolja,
operativ ¢és stratégiai elényokre osztja. Az operativ elénydk elsdsorban a vallalati miikdés
belsd hatékonysdganak javitasdbol szarmazd koltségesokkentési lehetdségeket foglaljak
magukban. Ebbdl a szemszogbdl vizsgalva a CRM rendszerek funkciondlis értéke abban
rejlik, hogy hozzajarulnak a vallalati iizleti folyamatok, kiilondsen a marketing, az
értékesités, az ligyfélszolgéalat és az ligyfélmenedzsment strukturdltabb, integraltabb és
automatizaltabb miikddtetéséhez. Ezaltal — ahogyan arra a kordbbiakban mar felhivtam a
figyelmet - a vallalat csokkenteni tudja az tigyfélkapcsolatok fenntartasaval jar6 kozvetlen
és kozvetett koltségeket is, mikozben fokozza a szervezeti rugalmassagot ¢és

reagaloképességet.

Ve Ve . L3
operativ Stratégiai
” LA 7”7 e
elonyok elonyok
4 ' 4 '
avallalati
|| vallalatim(kodés || dontéshozatal
belsé hatékonysaga né informacios bazisa
erésodik
\ 7 \ 7
4 ' 4 '
koltségcsdkkenéssel || néatudasbazisaz
jar ugyfelekrél
\ 7 \ 7
4 '
Ugyfélprofilok
— elemzése
gordulékenyebbé valik
\ 7

1. abra: A CRM rendszerek elonyei

13



Forras: Campbell, 2001 nyoman sajat szerkesztés

A CRM rendszerek stratégiai elonyei ezzel szemben a vallalati dontéshozatal informacios
bazisat erdsitik. A kiilonféle interakcios csatornakon gytijtott tigyféladatok elemzése révén a
szervezet mélyebb ¢és prediktiv tudasra tehet szert az lgyfelek viselkedésérol,
értékpreferencidirdl €s igénymintdzatairol, ami eldfeltétele a testreszabott ajanlatok
kialakitasanak és a piaci szegmentacié finomitasanak. Ezt a fajta tudasbazis lehetdséget
teremt a személyre szabott ligyfélélmény megvalositasara, a célzott marketingstratégiak
kidolgozésara, az ligyfélmegtartasi ardnyok novelésére, valamint az elveszitett tigyfelek
visszaszerzésére iranyuld kezdeményezések megalapozésara. Emellett az iigyfélprofilok
elemzése alapjan 0j termékek és szolgaltatasok fejlesztése is eldmozdithatd, ami tovabb
noveli a CRM stratégiai relevancidjat és versenyelonyt generdlhat a vallalat szdmara a

hosszl tava piaci pozicidépitésben. (Campbell, 2011)

A CRM-rendszerek hozzéjarul az értékesitési koltségek mérsékléséhez is, mivel a meglévd
tigyfelek jellemzden fogékonyabbak az ajanlatokra, és az értékesitési folyamat hatékonysaga
novekszik a csatornak és disztribucios utak jobb ismeretének koszonhetden. Tovabbi elonyt
jelent, hogy a marketingkampanyokhoz kapcsolédd raforditdsok is csokkennek. Az
tigyfélkapcsolatok mélytilése révén nd az ligyfélprofitabilitds, ami a megndvekedett
kosarérték, az eredményesebb keresztértékesités (cross-selling), felértékesités (up-selling),
valamint az ismételt vasarlasok és ajanlasok gyakoribb eléfordulasa kovetkeztében valdsul
meg. Ezek tendencidk pozitiv hatassal vannak az ligyfélmegtartasra is, mivel az elégedett
tigyfelek hosszabb ideig maradnak a vallalat mellett, gyakrabban vasarolnak, és 6nallo
kezdeményezéseikkel is hozzajarulnak a kapcsolat elmélyitéséhez, ami végsd soron fokozza

az uigyféllojalitast. (Anabila - Awunyo-Vitor, 2013)

2.2.2. CRM a banki szektorban

Az elmult fél évtized sordn a pénziigyi szektorban, azon beliil pedig kiilondsen a

kereskedelmi banki kdrnyezetben is elétérbe keriilt a CRM rendszerek alkalmazasa, a trend

crcr

els6sorban a pénzintézetek azon torekvése vezérli, hogy a piaci versenyképességiik

meglrzése és  ligyfélkapcsolataik  elmélyitése érdekében  korszeri, adatalapu
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tigyfélmenedzsment-megoldasokat alkalmazzanak. Foss €és Stone (2002) megallapitasa
szerint a legtobb pénziigyi szolgaltatd vallalat célja, hogy a CRM technikakat kiilonb6zd
tizleti célkitizések szolgalatdba allitsdk, valamint az tgyfélkapcsolati ciklus teljes

spektrumat lefed;ék.

A CRM-stratégiak implementaladsanak egyik alappillére a tobbcesatornds kommunikacio és
az lgyfélinterakciok egységes menedzselése, ami lehetévé teszi az tligyfélélmény
konzisztens formalasat a fizikai és digitalis érintkezési pontokon. A CRM-rendszerek
tovabba fontos szerepet jatszanak az értékesitési lehetdségek azonositasaban, illetve a
potencialis ligyfélkor célzott elérésében. A banki szektorban kiilondsen nagy jelentdséggel
bir a keresztértékesitési (cross-selling) ¢és felértékesitési (up-selling) mechanizmusok
tdmogatdsa, melyek révén a meglévd ligyfelek szamara relevans, magasabb hozzaadott
értekkel bird termék- és szolgaltatdscsomagok kindlhatok. A CRM-alapu tigyfélérték-
menedzsment lehetévé teszi, hogy a kiilonbozd szegmensek igényeihez illeszkedd
ajanlatstruktirakat alakitsanak ki, ez pedig eldsegiti az ligyfélmegtartast és a hosszi tavi
lojalitas kialakulédsat. (Foss - Stone, 2002) Hasonloképpen vélekedik Beladpas (2014) is, aki
hozzateszi, hogy mindezeken tulmendéen a CRM rendszerek tamogatjak az értékesitési
csatornak optimalizalasat, az arképzési stratégidk finomhangolasat, valamint az tigyfelek
megfeleld szolgaltatdsi szintek kozotti migracidjanak irdnyitasat is, ezaltal az

tigyfélcentrikus miikddést is komplex mddon erdsiik.

A Customer Relationship Management (CRM) rendszerek stratégiai alkalmazasa azonban
relevans mértkében hozzdjarul a banki miikodés egyik legfontosabb alapkdvének, a teljes
kort tigyfélkép kialakitasdhoz is. A pénzintézetek szamara kulcsfontossagu, hogy képesek
legyenek integralni és egységes rendszerbe szervezni a kiilonféle forrasokbol, példaul
tranzakcids adatokbol, tigyfélszolgalati interakciokbol vagy digitalis csatorndkon végzett
aktivitdsokbol szarmazo6 informaciokat. Amint Dyché (2001) is hangstulyozza, a kiilonb6z6
rendszerekbdl szarmazo ligyféladatok 6sszehangolt elemzése lehetdséget teremt a fogyasztoi
magatartds dinamikdjanak megértésére, a jovébeni igények eldrejelzésére, valamint az

ezekhez igazodo banki ajanlatok és szolgaltatasok kialakitisara.

A CRM-technologidk segitségével a banki vezetdk olyan adatvezérelt dontéshozatali
kornyezetet teremthetnek, amiben a fogyasztoi szokasok elemzése nemcsak reaktiv, hanem

proaktiv mikodést is lehetové tesz. Az igy kialakul6 holisztikus ligyfélprofilok lehetdséget
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kindlnak arra, hogy a bank egyrészrdl reagaljon a felmeriil6 igényekre, masrészrdl pedig
kezdeményezd szerepet vallaljon az ligyfélkapcsolatok alakitasaban, novelje a lojalitast, a
termékkosar boviilését és a hosszu tava iligyfélértéket. A CRM tehat nem pusztan
technolodgiai eszkéz, hanem az Tlgyfélkdzponti muikodés elmélyitésének stratégiai
katalizatora is a modern banki kdrnyezetben. (Dyché, 2001) Hasonldoképpen vélekedik
Tazkarji ¢és Stafford (2020), akik szerint ugyanakkor a CRM implementaciok
sikertelenségének egyik f6 oka, ha a szervezetek kizarolag a technologiai fejlesztésekre
fokuszalnak ¢s figyelmen kiviil hagyjak a belsé valtozasok sziikségességét €s az
tigyfélkdzpontu kultara kialakitasat. Tetteh (2023) arra is felhivja a figyelmet, hogy a modern
CRM a hosszu tavu tligyfélkapcsolatok és hiiség apolasara helyezi a hangsulyt, nem csupan
az 0j lgyfelek megszerzésére. Ez a szemléletvaltds arra Osztonzi a szervezeteket, hogy
tgyfélkozpontu megkozelitést alkalmazzanak, amelyben a partnerek értékes eszkozokként

jelennek meg.

A CRM-rendszerek alkalmazasa szdmos olyan eldnyt biztosit a banki szféraban, amelyek
kozvetleniil hozzajarulnak a miikodési koltségek csokkentéséhez és a hosszu tava
jovedelmezOség noveléséhez. Az egyik legjelentdsebb pozitiv hatds a beszerzési koltségek
mérséklodése, ugyanis a marketing-, levelezési, kapcsolattartasi, utankdvetési ¢és
tigyfélszolgalati tevékenységek hatékonysaganak javitdsaval jelentds megtakaritdsok
¢érhetdk el. Ennek eredményeként csokken az uj ligyfelek megszerzésének koltségigénye,
kiilonosen akkor, ha a wvallalat képes stabil {igyfélbazist fenntartani. Ebben az
Osszefiiggésben a meglévd ligyfelek egyre nagyobb aranyban jarulnak hozza az tizleti
volumen fenntartdsdhoz, igy csokken az 1) iigyfelek folyamatos toborzasanak

sziikségessége. (Anabila - Awunyo-Vitor, 2013)

Rajola (2013) szerint a CRM-rendszerek sikeres bevezetése €s hatékony alkalmazéasa tobb
egymassal szorosan Osszefiiggd tényezd tudatos kezelését igényli, amelyek a
szakirodalomban a rendszerintegracio, a technolodgiai infrastruktira, az iigyfélkdzponta
egyensulyteremtés ¢és a valtozdsmenedzsment dimenziéi mentén ragadhatok meg. Az
integracid vonatkozasaban kulcsfontossdgii egy koherens, tobbcsatornds stratégia
kialakitasa, amely az tigyféladatok pontos €s atfogd elemzésén alapul. Ebben a folyamatban
a Business Intelligence eszkdzei meghatarozo szerepet jatszanak, mivel lehetdvé teszik a
strukturdlt, kvantitativ adatok és a strukturdlatlan, példaul szdveges vagy multimédias

informaciok szintézisét. A digitalis technologidk fejlodésével 0j tipusu tudasplatformok
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valnak elérhetové. Ilyen az tigynevezett Enterprise Information Portal is, ami a vallalati
intranet és extranet felhaszndldsaval tamogatjadk a dontéshozatali, riportalasi €s elemzési

folyamatokat a szervezet egészén beliil.

A CRM-beruhazasok megtériilésének maximalizalasa €és a vallalati teljesitmény fokozasa
érdekében azonban a szervezeteknek olyan tervszert képzési és fejlesztési programokat kell
kidolgozniuk, melyek az innovécids kultira megerdsitését célozzak meg. Ennek egyik
leghatékonyabb modja a munkavallalok folyamatos képzése ¢€s tanulédsi lehetdségeinek
biztositasa. Pour (et al, 2018) szerint kiilondsen eredményesnek tekinthet6k azok a
tréningek, amelyek a kreativ és kritikai gondolkodas fejlesztésére, a problémamegoldo
technikak elsajatitdsara, valamint az ligyfélhang, azaz példaul crowdsourcing mddszerek
termék- és szolgéltatasfejlesztésbe torténd bevondsara fokuszalnak. Emellett elényds lehet a
szakmai tanulokozosségek (Community of Practice) tdmogatdsa, a vallalati szocialis
halézatok bdvitése és az alkalmazottak aktiv részvételének Osztonzése is. Kiemelkedd
fontossdgunak tartja tovabba a kockazatvallalds és a bizonytalansag irdnti tolerancia véallalati
szintll O6sztdnzését, valamint a trendérzékenység ¢€s a kreativ Gtletgeneradlas fejlesztését a

brainstorminghoz hasonlé moédszerek altal. (Pour et al, 2018)

A sikeres CRM-stratégia megvaldsitasanak masik pillére az ligyféligények és a szervezeti
hatékonysag kozotti egyensuly megteremtése a rendelkezésre 4llo kollaboracios
technologidk, igy példaul az onkiszolgald feliiletek €s a személyes iigyintézés megfeleld
aranyu alkalmazisaval. Ezeknek a megolddsoknak nem csak a koltséghatékonysag
szempontjait kell tlikroznilik, hanem kiemelt figyelmet kell forditaniuk a fogyasztoi
preferencidkra is. A technoldgiai infrastruktira kérdése szintén meghatarozo. Olyan
technologiai komponensek kivalasztasat és bevezetését igényli, melyek biztositjdk az
ugyféladatok hatékony gytjtését, feldolgozasat és proaktiv felhasznalasat. Ugyanakkor a
technoldgiai innovaciok bevezetése komoly kockazatokat is hordozhat, ezért kiillonosen
indokolt a fejlesztések soran az, hogy 1épésrdl 1épésre haladjanak, a prototipusokat pedig

elézetesen teszteljék. (Pung, 2016)
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2. abra: A CRM adaptalasanak holisztikus megkozelitése

Forras: Sajat szerkesztés

A fenti folyamatok mindegyike holisztikus megkozelitést igényel, amelyben a szervezetek a
valtozdsmenedzsmentre tudnak tdmaszkodni. Ez a szervezet teljes mitkodését érinti az iizleti
folyamatoktol kezdve a human eréforrasokon, az infrastruktaran at a szervezeti kultraig. A
valtozasok hatékony irdnyitasa azonban megkoveteli a szilikséges erdforrasok gondos
tervezését, a projekt céljainak ¢és funkcionalis kovetelményeinek korai és kozos
meghatarozasat, az ¢érintettek bevonasat mar a kezdeti szakaszban, valamint az
ugyfélorientalt szemlélet kovetkezetes érvényesitését is a szervezeti milkodés minden

szintjén. (Rajola, 2013)

Fontos kiemelni, hogy mindennek kommunikécios vetiilete is van, amiben napjainkban
kiilondsen nagy relevanciaja van a kozosségi médianak. A Facebook, a Twitter vagy a blogok
kiemelt szerepet toltenek be a pénziligyi szolgaltatok ¢és tligyfeleik kozotti interakciok
ujraformalasédban. A feliiltek lehetséget biztositanak arra, hogy a bankok és pénziigyi
intézmények aktiv jelenlétet alakitsanak ki az ligyféligények és -vélemények altal formalt
online kozosségekben, ezaltal nemcsak megerdsitik az tligyfélkapcsolatokat, hanem a

szolgéltatasi szinvonal emeléséhez is hozzajarulnak. (Baral - Shrestha, 2019)
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A technolodgiai Ujitasok, kiilondsen az online technologidk térnyerése jol mutatja, hogy a
bankok és pénziigyi intézmények egyre nagyobb aranyban tdmaszkodnak a k6zdsségi média
nyujtotta lehetdségekre az ligyfélkdzpontu szemlélet erdsitése érdekében. Ugyanakkor a
kozosségi média CRM-célu alkalmazasanak hatasa a pénziigyi intézmények szubjektiv
teljesitményére egyeldre alacsonyan kutatott teriilete, igy tovabbi vizsgalatok sziikségesek
annak megértéséhez, hogy a technologidk milyen mértékben jarulnak hozza a hosszu tava

versenyképességhez €s eredményességhez. (Baral - Shrestha, 2019)

szervezeti
integracio
fejlettségének
meérése

ugyfélinterakcid
fejlettségének mérése

3. abra: A CRM-rendszerek ellendrzésenek iranyai

Forras: McDonald és Wilson, 2016 nyoman sajat szerkesztés

Mivel a CRM-rendszerek vallalati adaptacidja egy hosszabb folyamat, igy ellendrzése,
monitorozasa kulcsfontossagu a szervezetek szamara. Ez a fenti abran lathaté modon
torténhet a szervezeti integracio, valamint az tigyfélinterakcio fejlettségének szempontjabol.
Az integracids érettség azt tiikkrozi, hogy a szervezet milyen mértékben képes egységes és
atfogd képet alkotni ligyfeleirdl, fiiggetleniil att6l, hogy az tigyfélkapcsolat kiilonb6z6
termékeken, csatorndkon vagy szervezeti egységeken keresztiil valosul meg. Ennek feltétele
a strukturalis €s mérési rendszerek olyan szintli fejlettsége, amely lehetdové teszi az
tigyfélkapcsolatok holisztikus, azaz nem széttdredezett modon térténd kezelését. (McDonald

- Wilson, 2016)

A masodik dimenzi0, az interakcids érettség azt vizsgalja, hogy a vallalat milyen mértékben
képes személyre szabott, ligyfélkdzponti kommunikacioét folytatni az egyes érintkezési
pontjain keresztiil. Az ilyen tipust interakciok célja nem csupan az egyedi igények
kiszolgalasa, hanem az tligyfél-¢lettartam értékének tudatos és fokozatos novelése. A két

dimenzid egyiittes ellendrzése pedig lehetdévé teszi annak értékelését is, hogy a szervezet

crcr
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rendelkezik az iigyfélkapcsolatok hossza tava optimalizalasa terén. (McDonald - Wilson,

2016)

Ebbdl is lathatd, hogy a CRM-rendszerek banki szektorba torténd sikeres bevezetésének
egyik fontosabb feltétele az, hogy a technoldgiai fejlesztéseket stratégiai szemléletben
kezeljék. Ennek két egymassal szorosan 0sszefiiggo teriiletre kell 6sszpontosulnia: a hosszu
tavu, tudatos informatikai beruhazasok megvaldsitasara, valamint az I'T-rendszerek vallalati
szintli, integralt alkalmazasara. A technologiai beruhdzasok akkor valhatnak a CRM-
rendszerek miikodoképes és fenntarthatd bazisava, ha a dontéshozatal alapjat nem pusztan
rovid tavu taktikai eldnydk, hanem a vevdkapcsolatok hossza tavu fejlesztésére gyakorolt
hatasok képezik. A CRM technoldgiai komponenseinek bevezetése ezért nem lehet izolalt,
részlegszinti kezdeményezés. Ahogyan arra Ryals és Knox (2001) is rémutat,
elengedhetetlen, hogy ezek vallalati szintli dontéshozatali folyamat részeként valosuljanak
meg, mivel csak igy lehet megeldzni azokat a kockéazatokat, melyek a sikeresen miikddd, de

lokalis projektek erdltetett, elhamarkodott kiterjesztésébdl erednek.

A stratégiai szintli megkozelités szerves részét képezi a felsdvezetdi tamogatas biztositasa
is, ami nemcsak formalis jovahagyasban, hanem tényleges vezetdi szerepvallalasban is testet
olt, példaul a CRM-projektek igazgatosdgi szintli képviselete révén. Emellett
kulcsfontossagli a véllalaton beliili informécidaramlas Gjragondolésa is. Az ligyfélkapcsolati
munkat végzé frontvonalbeli munkatarsak szdmaéra Dbiztositani kell a relevans
ugyféladatokhoz vald kozvetlen hozzaférést, hogy lebonthatova valjanak azok a
rendszerszintli akadalyok, addig az informdaciok hatékony hasznositasat akadalyoztak.

(Ryals - Knox, 2001)

Hasonlo kovetkeztetésre jutott kutatdsaban Soltani (et al, 2018) is, aki igazolta, hogy a
vevoorientacid, a szervezeti képességek, az informacios technoldgia és az ligyféltudas-
menedzsment kozotti 0sszefliggés az egyik legmeghatarozobb tényezd a CRM-rendszerek
eredményes implementacidja szempontjabol. Az eredményei azt is igazoltak, hogy mindez
hatast gyakorol a szervezeti teljesitményre, azaz meggy6zddése szerint a CRM sikerességét

komplex, interdiszciplinaris tényezok egyiitteseként értelmezi.
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2.2.3. Szabalyozasok a CRM-mel osszefiiggésben

A pénziigyi szektor szabalyozasi kdrnyezete az elmult években jelentds atalakuldson ment
keresztiil, kiilonds tekintettel az iigyfélkapcsolat-menedzsment (CRM) teriiletére. Ezek
kozos stratégiai célja a pénziigyi szektor stabilitdsanak és az tligyfélvédelemnek az
Osszehangoldsa. A szabalyok kitérnek az tigyfél-életciklusok és igények megértésére és
dokumentélasara, a kockazatok és hozamok méltanyos megosztasara az ligyfelek és
szolgaltatok kozott, valamint a pénziigyi termékek teljesitményének biztositdsara rovid és
hosszu tavon egyarant. A szabalyozasoknak ki kell terjedniiik az ligyfelek teljes kort
tajékoztatasara a koltségekrol, dijakrol ¢és jutalékokrol, valamint az {igyféladatok
visszaélésének megelézése ¢és a dokumentalt beleegyezésen alapuld intézkedések
végrehajtasarol. A piacok monopolizdcidjanak megsziintetése és a verseny széles korii
megnyitasa, a digitalizacidé szintjének ndvelése a tranzakciok biztonsaganak egyidejii
javitasaval, valamint a komplexitas és koltségek csokkentése minden funkcidban szintén

kiemelt célok. (Kotarba, 2016)

A pénziigyi szektor szabalyozési célkitlizései szoros Osszefiiggésben allnak a CRM-
rendszerek miikddésével, mivel azok alapvetéen meghatarozzak a fogyasztovédelmi
elvarasoknak valo megfelelés mikéntjét. Ennek megteleléen az 0j szabvanyok érvényesitése
nem korlatozodhat a rendszer architekturalis vagy technologiai aspektusaira, hanem a CRM
valamennyi alfolyamatdban modon meg kell jelennie. Ide tartozik az tigyféladatok egységes
és jogszerli kezelése, az lgyfélszegmentacio, illetve az iligyfélérték-elemzés
megalapozottsaga, az {ligyfél-¢letciklus pontos eldrejelzése, valamint folyamatos
monitorozasa, tovabba az ennek mentén kialakitott, személyre szabott termék- és
szolgaltatasportfolio. Ugyanilyen meghatdrozo jelentdségli a pénziigyi termékek
tigyfelekkel torténd kozos fejlesztése, a szolgaltatdsi szinvonal biztositdsa, az ar- és
dijstruktarak igazsagos kialakitdsa, tovabba az ligyfélismeretbdl szarmazé adatvagyon aktiv
hasznositdsa az tizleti dontéshozatalban. A szabdlyozéasi célokkal vald koherencia
megteremtése érdekében mindezt ki kell egésziteni a kampany- és értékesitési csatornak
professzionalis menedzsmentjével, ami a keresztértékesités Osztonzése mellett a lead

menedzsment hatékonysagat is érdemben noveli. (Kotarba, 2016)

21



Az tigyfélkapcsolat-menedzsment (CRM) szabalyozasi napirendjéhez illeszkedd elvarasok
szamos funkcionalis teriiletre kiterjednek, melyek egyre a CRM-rendszerek strukturalis és
miikodési kereteit is formaljak. Kiemelt jelentdséggel bir az ligyfélkozosségekhez valo aktiv
kapcsolodas, valamint a 360 fokos Tlgyfélkép kialakitdsa, ami hozzajarul az
tigyfélinterakciok atfogd és kontextusfiiggd értelmezéséhez. Az ligyfélélmény-utvonalak
meghatarozasa sordn a valos idejii relevancia és reakcioképesség valik kulcstényezévé, az
omnicsatornas szolgaltatasi integracié révén pedig mindez teljes mobilitassal és folyamatos

online jelenléttel egésziil ki. (Kotarba, 2016)

Ezen talmenden Kotarba (2016) szerint a szabalyozéasi elvarasok kozott egyre
hangsulyosabb szerepet kap a markaépités és annak ligyfélkapcsolatokon keresztiil torténd
erdsitése, a hiiségmenedzsment és a jol strukturalt jutalmazasi rendszerek alkalmazasa.
Ehhez kapcsolddik a mindségbiztositas és a panaszkezelés professzionalis megvaldsitasa,
valamint az elégedettségmérés és a visszajelzések szisztematikus gyijtése is. Végiil
megkozelitése szerint a CRM-rendszerek szabalyozasdban megkeriilhetetlen az
lgyfélmegtartds és az ligyfél-lemorzsolodas kezelése, aminek hatékonysdga szorosan
Osszefiigg a személyes adatok védelmének biztositasaval. Ez magédban foglalja a csalas elleni
védekezést, az identitaslopas elleni intézkedések gyors és hatékony alkalmazasat, valamint
az litemezett és eseményalapu értesitések és riasztasok rendszerbe illesztését. (Kotarba,

2016)

Osszességében az eddig feltart szakirodalmak alapjan elmondhaté, hogy a CRM-rendszerek
alkalmazéasa a digitalis térben nem csupan technologiai fejlesztést, hanem a véllalati
miikodés strukturalis és stratégiai ijragondolasat is feltételezi. A rendszerek nem pusztan az
tigyféladatok gytijtésére, illetve rendszerezésére alkalmasak, hanem lehetdséget biztositanak
a szemeélyre szabott ligyfélélmény proaktiv formalasara is. Ennek révén a vallalatok nemcsak
reagélni tudnak a fogyasztodi igényekre, hanem képessé valnak azok eldrejelzésére és

alakitasara is, ami a hosszl tavl versenyképesség szempontjabol kulcsfontossagu.

A CRM-rendszerek hatékonysaga ugyanakkor nagyban fiigg att6l, hogy a vallalat milyen
mértékben képes a technologiai megoldasokat integralni a komplex szervezeti mitkdésébe.
Ez a horizontalis és vertikalis integracids szint hatarozza meg, hogy az tigyfélinterakciok
kezelése milyen mindségben valdsul meg, illetve, hogy az ligyféladatok milyen mélységben

¢épiilnek be az tlizleti dontéshozatalba. A sikeres implementaci6 tehat ilyen modon feltételezi
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a szervezet egységes, ligyfélkdzpontl kultirdjat, a felsdvezetdi elkdtelezodést, valamint az

operativ szinten dolgozok aktiv részvételét és adatvezérelt munkavégzését is.

A szakirodalmak alapjan azt a kovetkeztetést is le lehet vonni, hogy a CRM-rendszerek
digitalis csatornakon torténd alkalmazdsa soran a szabdlyozési kornyezet egyre
meghatarozobb keretet ad a miikodésnek, kiilonds tekintettel az ligyféladatok kezelésére, a
fogyasztovédelmi szempontokra, valamint az etikus és transzparens iizleti gyakorlatok
érvényesitésére. A hatdsagi elvarasok nem csupan a megfeleldség biztositdsa szempontjabol
birnak jelentdséggel, hanem iranytiiként szolgalnak a fogyaszt6i bizalom megdrzése, az

adatbiztonsag garantalasa és a fenntarthato tigyfélkapcsolatok kiépitésében is.

2.3. Az e-CRM és az omnichannel megoldasok és hatasuk a fogyasztoi magatartas

alakulasara, az ligyfélélmény kialakitasara

A 20. szdzad sordn a pénziigyi szolgaltatdsok hagyomanyos miikodését elsOsorban az
tigyfelek és tandcsaddk személyes interakcidi hataroztdk meg, amelyek dontden fizikai
csatornakon, azaz jellemzden fidki jelenléten keresztiil valosultak meg. Az tigyfelek
dontéshozatali folyamataiban alapvetd szerepet jatszott a tanacsadok szakmai
felkésziiltsége, valamint az adott intézmény infrastrukturalis és technoldgiai hattere, mely
példaul a kockazatkezelés tertiiletén nyujtott timogatast. Ebben a szolgaltatasi modellben a
pénzintézetek jelentds tudaseldonnyel rendelkeztek iigyfeleikhez képest, amely erdteljesen
megerdsitette az ligyfelek intézményhez vald kotddését, egyfajta aszimmetrikus fliggdségi

viszonyt kialakitva. (Kotarba, 2016)

A digitalis szolgaltatasok banki térbe torténd athelyezése egyarant érintette az online, példaul
otthoni bankolasi, valamint az offline, személyes pénziigyi menedzsmentre ¢épiild
megoldéasokat. A valtozas pedig gyokeres atalakulast inditott el a bankszektor mitkodésében.
Az egyik legfontosabb hatas az Ttgyfél fioktol valo fiiggetlenedése volt, aminek
eredményeként csokkent a tranzakcios szolgéltatdsok tanacsadoi kozremiikddéstdl vald
fliggése. Ezzel parhuzamosan 4atalakultak a front- €s back office funkcidk is: az ligyfelek ma
mar kozvetleniil kapcsolddhatnak a hattérfolyamatokhoz anélkiil, hogy személyesen meg
kellene jelenniiik a bankfiokban. A folyamat fontos eleme az alapvetd tranzakciok

automatizacidja, valamint az iizleti és technikai szempontbol is folyamatosan, azaz napi 24
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oraban miikodo szolgaltatasi kornyezet kialakitasa. Ez utdbbit a teljes hozzaférést biztositd
tigyfélszolgalati kozpontok teszik lehetdvé. Jelentésen megndtt a digitalis biztonsag szerepe
is, kiilonds tekintettel a hitelesitésre, valamint a jogosultsdgkezelésre. Az atalakulas
részeként megjelentek a strukturalt dontési logikdkon alapuldé automatizalt tanacsadasi
rendszerek is, amik egyszer(i, de jol skaldzhaté tdmogatast nyujtanak az iigyfeleknek a

mindennapi pénziigyi dontések meghozatalaban. (Kotarba, 2016)

Az e-kereskedelem dinamikus fejlodésének eredményeként az iigyfélkapcsolatok kezelése
is uj dimenzidba 1épett, ezért az elektronikus ligyfélkapcsolat-menedzsment, vagyis az e-
CRM - felel. Esszencidjat az adja, hogy a digitalis csatorndkon keresztiil gyorsabban,
hatékonyabban ¢s gyakran személyre szabottabb modon tudnak a szervezetek kapcsolatba
1épni az ligyfeleikkel, igy novelni tudjék az interakcidk mindségét és intenzitasat. Az e-CRM
tehat nem pusztan a hagyomanyos CRM technologiai kiterjesztése, hanem az elektronikus
lizletmenet (e-business) és a klasszikus iigyfélkapcsolat-menedzsment kozotti stratégiai
kapcsolodasi pontként is értelmezhetd. Elénye pedig egyértelmiien abban rejlik, hogy 1j
lehetdségeket tud teremteni az tligyfélkapcsolatok automatizaldsara, integralasara és

optimalizalasara a digitalis kdrnyezetben. (Soltani, 2018)

Peppard (2000) némiképp masként kozeliti meg az e-CRM kérdését. Munkdjaban arra hivja
fel a figyelmet, hogy meglatdsa szerint bar gyakran azonositjdk az elektronikus
tgyfélkapcsolat-menedzsmenttel, a betlisz6 mogott sokkal mélyebb, komplex értelmezés
huzddik meg. Az e-CRM mozaiksz6 ugyanis megkozelitése alapjan négy alapvetd stratégiai
komponensre utal, melyek a korszerli tizleti miitkddés kulcsteriileteit foglaljak dssze.
e Az ,E” az elektronikus iizletmenetre (ebusiness) utal, mégpedig abban az
értelemben, hogy az elektronikus csatorndk és tevékenységek szerves egészként
e A, (C” acsatornamenedzsmentre vonatkozik, ami a legnagyobb hatékonysagu vagy
leginkdbb koltségtakarékos elérési és értékesitési uUtvonalak kialakitasat és
Osszehangoléasat jeloli barmikor, barhol, barki szdmara elérhetd, integralt ¢&s
interaktiv modon.
e Az ,R” olyan valddi tzleti kapcsolatokra utal, melyek alapja a szolgéltatési

kivalosag, az ligyfél szamara nyujtott érték és a kényelmi szempontok.
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e Az ,M” pedig a véllalat egészének menedzsmentjét jeloli, ami ilyen modon teljes
korti integraciot jelent a hattér- és ligyfélkapcsolati folyamatok kozott. (Peppard,
2002)

Lathato, hogy Peppard (2002) értelmezése atfogd, holisztikus szemléletet tiikroz, ami
egyértelmiien arra utal, hogy véleménye szerint az e-CRM nem csupan technologiai vagy
kommunikécios eszkdz, hanem egy komplex szervezeti modell, ami tulajdonképpen az

tigyfélkozpontu mitkddést a digitalis transzformdacio szolgalataba allitja.

A szakirodalom két alapvetd tipusat kiiloniti el az elektronikus {igyfélkapcsolat-
menedzsmentnek (e-CRM), nevezetesen az operativ és az analitikai e-CRM-et. Az operativ
e-CRM elsddlegesen az iigyfélinterakciokat kdzvetleniil lebonyolitd csatornakra, igy példaul
telefonos, faxos vagy e-mailes {ligyfélszolgalatokra, valamint az értékesitési és
marketingtevékenységekben részt vevd dedikalt csapatokra épiil. FO célja a fogyasztoi
kapcsolatok zokkendmentes kezelése és a szolgaltatasi folyamatok operativ szintii
tamogatasa. Ezzel szemben az analitikai e-CRM olyan rendszert takar, mely nagy
mennyiségli, kiilonb6zd forrasbol szarmazo tigyféladat strukturdlt feldolgozasat teszi
lehetdvé annak érdekében, hogy vésarloi szokasok, preferencidk és viselkedési mintdzatok
alapjan az uj értékesitési lehetdségek azonosithatok legyenek. Ez kulcsfontossagu szerepet
tolt be a stratégiai dontéstamogatasban €s az lizleti intelligencia fejlesztésében. Abu-Shanab
¢s Anagreh (2015) hangsulyozzak, hogy az e-CRM nem tekinthetd pusztan technoldgiai
eszk0zok Osszességének: sokkal inkabb egy olyan integralt, ligyfélorientalt lizleti stratégia,
amelyet a korszerli informatikai rendszerek és szoftvermegolddsok komplex modon

tamogatnak.

Ahogyan arra Dougan (2004) is rdmutat, mindez Uj tipusu biztonsagi kockazatokat is
magaban hordoz, melyek koziil kiemelkedd a ,phishing”. Az adathalaszat olyan
blincselekmény, mely megtévesztd e-mailek €és hamis weboldalak segitségével probal
érzékeny pénziigyi informéciokat, példaul bankkartyaadatokat, felhasznaloneveket és
jelszavakat megszerezni a felhasznaloktol. A tdmadasok gyakorisaga kiugréan ndtt mar a
kétezres évek elején is. A Messagelabs (In. Dougan, 2004) antivirus cég adatai szerint 2003
augusztusaban még mindossze 14 ilyen e-mailt észleltek, egy évvel késobb mar havi szinten
koriilbeliil 250 000-et sziirtek ki. Napjainkban a GreatHorn (In: Keepnetlabs, 2024) adatai

szerint a szervezetek 57%-a heti vagy akar napi rendszerességgel szembesiil phishing tipusu
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csalasokkal. A teljes e-mailforgalom csaknem 1,2%-a tartalmaz rosszindulatu tartalmat, ami
naponta mintegy 3,4 milliard adathalasz e-mailt jelent. Ezek a timadasok nemcsak jelentds
anyagi karokat okoznak a fogyasztoknak, hanem aldassak a digitalis szolgaltatasokba vetett

bizalmat is.

Az ezredfordulot kovetd iddszakban technikai kihivast jelentett az online szolgaltatok
szémara az, hogy miként alkalmazkodjanak a mobileszk6zok, azaz példaul okostelefonok
vagy tablagépek korlatozott képernyoméretéhez, valamint hogyan tegyék Ilehetové a
zokkendmentes tranzakciok lebonyolitasat vezeték nélkiili halézatokon keresztil. A
pénziigyi szervezetek korében pedig ebben az iddszakban terjedt el az a nézet, hogy az e-
kereskedelem eldsegiti a termékinformaciok konnyebb hozzaférhetdségét és Osztonzi az
Onkiszolgdlo ligyintézést. Mindez alapjaiban formalta 4t 4t a hagyomanyos értékesitési
csatornak, példaul a bankfiokhalozatok vagy a biztositotarsasagok tigynoki rendszerei,

szerepét €s hozzaadott értékét a digitalis térben. (Dougan, 2004)

Mikdzben az ezredfordulot kovetd iddszakban valdban technologiai kihivast jelentett a
pénziigyi és online szolgaltatok szdmara a mobileszkdzokhoz vald alkalmazkodas, illetve a
vezeték nélkiili tranzakciok megbizhato lebonyolitasa, napjainkra ezek a problémak mar
nem tekinthetok megoldatlan akadalyoknak. A reszponziv webdesign, a platformfiiggetlen
alkalmazasfejlesztési technologidk, valamint a progressziv webalkalmazasok (PWA)
térnyerése lehetdové tette, hogy a digitalis szolgéltatasok barmilyen képernydméreten
felhasznalobarat moédon jelenjenek meg. A felhdalapt infrastruktara €s az 5G technolédgia
révén a tranzakciok lebonyolitdsa gyorsabbd, biztonsdgosabba és kiszamithatobba valt.
Emellett az tgyféloldali hitelesités 0j generaciés megoldasai, igy tobbek kozott a
biometrikus azonositas vagy az eszkozszintli tokenizacio, jelentdsen javitottdk a vezeték
nélkiili lgyintézés biztonsagat 1s. Az e-kereskedelmi folyamatok 4talakuldsaval
parhuzamosan a digitalis onkiszolgélas is 1j szintre 1épett, amit a chatbotokkal, mesterséges
intelligenciaval tdmogatott ligyfélinterakciok, illetve a személyre szabott tigyfélélményt
biztositd adatvezérelt szolgéltatdsok is tovabb erdsitettek, igy ma mar nemcsak a
termékinformacidk hozzaférhetdsége, hanem az ligyfélszolgalati és értékesitési folyamatok

teljes digitalizalasa is természetes része a pénziigyi szolgaltatok miikdésének.

Az e-CRM fejlédése Osszességében véve logikusan agyazddik be abba a széleskorti digitalis

transzformécidos folyamatba, melynek egyik kulcseleme az omnichannel szemlélet
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térnyerése. Erdemes azonban egy jelentds kiilonbséget kidomboritani. Mig az e-CRM
elsddlegesen az ligyféladatok integralasara és a digitalis interakciok személyre szabott
kezelésére koncentral, addig az omnichannel stratégia ennek kiterjesztését valositja meg
azaltal, hogy egységes ¢s konzisztens tigyfélélményt biztosit minden kommunikacios és
értékesitési csatornan, legyen az fizikai fiok, weboldal, mobilalkalmazas, k6zosségi média

vagy call center.

Nemzetkozi szinten is jol megfigyelhetd tendencia, hogy az ligyfélmagatartas jelentds
atalakulason ment keresztiil, aminek kovetkeztében a pénziigyi szolgaltatasok igénybevevoi
ma mar nem pusztan passziv fogyasztok, hanem egyre inkabb aktiv, a szolgaltatasi értéklanc
alakitasaban is részt vevd szereplok. Az lgyfelek digitalis Okoszisztéméaban betdltott
pozicidja Ujfajta szokédsokat és elmélytiilé fogyasztoi tudatossagot eredményez. Az ligyfelek
Osszehasonlithatjdk az ajanlatokat, atlathatobba valtak szamukra a korabban rejtett
szolgaltatasi sajatossdgok. Egyértelmi trend az is, hogy a fogyasztok egyre nagyobb
aranyban varnak el személyre szabott, a felesleges kiegészitd elemeket mell6z6 termékeket,
szolgéltatasokat. Ezzel parhuzamosan megndtt a nyitottsaguk a nem pénziigyi szolgéltatok
iranyaba, valamint az is jellemzévé valt, hogy egyszerre tobb szolgaltatoval apolnak

kapcsolatot. (Ldhteenmaéki et al, 2022)

A fogyasztdi magatartas masik fontos aspektusa, hogy az tigyfelek a digitalis platformok
réveén 0nallo kozosségeket alkotnak. ezeken a feliileteken nem csupan véleményt cserélnek,
hanem befolydsoljadk egymas dontéseit is. A kozdsségi meédidban jelen 1évo
véleményvezérek, influenszerek allitasai gyakran hitelesebbnek és relevansabbnak szamit az
tigyfelek szemében, mint a pénziigyi intézmények szakértinek tanicsai. Mindez a
hagyomanyos lojalitds fogalméanak ujraértelmezéséhez vezet, hiszen a kozOsségi
vélemények akar rovid ido alatt is képesek gyengiteni egy-egy szolgaltatohoz fiz6do
ugyfélkapcsolatot. Réadasul a digitalis csatornakon az tigyfelek kollektive modon is
megnyilvanulhatnak, igynevezett kdzosségi alku révén akar tomeges kedvezményeket is
elérhetnek, vagy csoportos finanszirozdsi mechanizmusokat szervezzenek befektetési

célbol. (Shi et al, 2019)

A digitalis kornyezetben mindezeken tilmenden az {ligyfelek tobbé nem csupan
egylittmiikdo partnerek, hanem egyfajta birdi szerepet is betdltenek. Nyilvanosan értékelik

a szolgaltatdsokat, folyamatos visszajelzésekkel iranyitjdk a szolgaltatok miikodését. Ez a
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valds idejii és nyilvanos visszacsatolasi kultira megvaltoztatta a reputdciomenedzsment
paradigmait is. Mindekdzben megndtt az igény a személyes elismerés irant is. Az ligyfelek
ma mar nem fogadjak el azokat a dijakat vagy feltételeket, amelyek szerintiik nincsenek
0sszhangban az altaluk képviselt értékkel. Ehelyett elvarjak, hogy a szolgaltatok igazsagos,
kockazatalapt arazasi rendszereket alkalmazzanak, melyek példaul alacsonyabb dijakat
biztositanak a megbizhat6 tigyfelek szdmara, valamint hiiségjutalmakkal kérik a hosszu tava
elkotelezddésiik elismerését. Emellett fontos szdmukra, hogy a szolgaltatok ne csupan
technikailag, hanem intelligensen, a piaci helyzetek ¢és az egyéni korilmények
figyelembevételével reagaljanak a felmeriilé hibakra és igényekre. A digitalis biztonsagot
pedig alapveto elvarasként kezelik, és amennyiben kar vagy visszaélés torténik, els6sorban

a szolgaltatot tartjak felelosnek a megeldzés elmaradasaért. (Shi et al, 2019)

A tarsadalmi és kornyezeti értékek iranti érzékenység is uj szempontként jelenik meg a
fogyasztdi dontésekben. Az iigyfelek hajlandok lemondani bizonyos anyagi elénydkrol,
amennyiben ezéltal fenntarthatésagi vagy kozOsségi célokat tdmogathatnak. Ennek
keretében eldnyben részesitik az 6kotudatos markakat, ¢és elvarjak, hogy a szolgéltatasok
lehetdséget biztositsanak kisosszegii, spontdn kodzosségi finanszirozési akciokban valo
részvételre is. Az adatmegosztassal kapcsolatban ugyanakkor kettdsség figyelheté meg. Mig
egyes fogyasztok szinte minden adatukat Onként megadjak a személyre szabott
szolgéltatasok reményében, masok a legsziikségesebbeket is nehezen osztjak meg, elutasitva

a hosszabb tava adatkezelést. (Gerea et al, 2021)

A fogyasztok tehat napjainkra egyfajta ,,omni-ligyféll¢” valtak, akik multidimenzionalisan,
azaz tobb csatorndn, id6ben és térben is valtozatos moddon lépnek kapcsolatba a
szolgéltatokkal, és egyre komplexebb, személyre szabottabb interakciokat igényelnek. A
hagyomanyos tigyfélmenedzsment-modszerek ezekkel az elvarasokkal szemben méar nem
hatékonyak, ezért a szervezetek szamara elengedhetetlen, hogy ujragondoljak tigyfélutjaikat
¢s CRM-folyamataikat. A modern tigyfélkommunikéacionak valés idben, az tigyfelek altal
preferalt csatorndkon, az 6 igényeikhez igazodva kell megtorténnie. Mindez nem csupan
versenyképességi szempontbdl Iétfontossagt, hanem az tligyfélmegtartas €s a piaci
részesedés fenntartasa szempontjabol is kritikus tényezdévé valt, kiilondsen azokkal a piaci
szereplokkel szemben, amelyek nem tudtak alkalmazkodni ehhez a digitalis

paradigmavaltashoz. (Gerea et al, 2021)

28



Meglatasom szerint mindez jol kivetithetd a banki szektorra is, ahol az tigyfélmagatartés
atalakuladsa olyan komplex kihivasok elé¢ allitja a szolgaltatokat, amelyek tullépnek a
kordbban dominans, intézménykoézpontd miikodési modellen. A digitalis kornyezetben
felnovo, informacidval jol ellatott ligyfelek tobbé nem tekinthetdk passziv szereploknek.
Megnott az igényiik a személyre szabott, érté¢kalapt kiszolgalas irant, amit a hagyomanyos
bankfioki interakciok mar nem képesek maradéktalanul biztositani. A kockéazatalapu arazasi
modellek, a lojalitasjutalmak és a valds idejli visszacsatolas mara alapelvarassa valtak, ahogy
az is, hogy a pénziigyi szolgaltatok proaktivan kezeljék az ligyféligényeket és az esetleges
hibdkat. Ezen tendencidk nyoman a klasszikus iigyfél-bank viszony fokozatosan

partnerséggé alakul, amelyben a tudas- és hatalommegosztas kiegyensulyozottabba valik.

A digitalis tigyfélkor dinamikusan valtozo elvardsainak valé megfelelés érdekében a
bankoknak ujra kell értelmezniiik szolgaltatasi portfoliojukat, és a CRM-stratégiakat
holisztikus modon kell integralniuk miikodésiik minden szintjébe. Ez magaban foglalja a
csatorndk kozotti zokkendmentes adataramléds biztositdsat, a mesterséges intelligencian
alapuld elemzések alkalmazasat, valamint az omni-channel szemlélet beépitését a napi
operativ gyakorlatba. A fizikai jelenléten alapuld kapcsolattartds helyét egyre inkabb a
digitalisan tdmogatott, személyre szabott interakciok veszik at, ahol az iigyfél nemcsak
igénybe veszi a szolgaltatast, hanem aktivan formalja annak tartalmat és kereteit is. A banki
miikddés ilyen atalakuldsa nem csupan technologiai innovacio kérdése, hanem kulturalis és
szervezeti adaptacio is, amely a szolgaltatd alkalmazkodoképességének kulcstényezdjévé

valik.

Shi (et al, 2019) és Gerea (et al, 2021) megkdzelitései alapjan pedig az is kijelenthetd, hogy
a bankok ¢és pénzintézetek milkddésében napjainkra kiilonosen felértékelddott a
reputaciomenedzsment ¢és a digitalis biztonsdg szerepe. A nyilvanos platformokon,
kozosségi médidban vagy értékeldfeliileteken zajlo tligyfélvisszajelzések kozvetlen és
azonnali hatast gyakorolnak az adott intézmény megitélésére. A fogyasztéi bizalom a
pénziigyi szektor miikodésének egyik legkritikusabb pillére mar, ez azonban ma mar nem
kizarolag a termékek ar-érték aranyan vagy a tranzakcios stabilitdson nyugszik. Jelentosen
befolydsolja a szolgaltatok reakcioideje, atlathatdosaga €s empatikus problémakezelési

képessége is.
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Tulajdonképpen napjainkra a fenti szakirodalmi gondolatmenetek alapjan rogzithetd, hogy
a digitalis kornyezetben a bankok nem pusztan pénziigyi tranzakcidkat lebonyolitd
szereplok, hanem komplex informacios és technoldgiai kozpontokka valtak. Adatgazdaként
hatalmas mennyiségi érzékeny iigyféladatot kezelnek, technologiai szolgaltatoként pedig
elvaras feléjiik, hogy mindig naprakész, felhasznalobarat és biztonsagos digitalis feliileteket
kindljanak. Reputdcios entitdsként viszont olyan moralis €s tarsadalmi szerepvallalés is
elvarhato toliikk, amely talmutat a hagyomanyos bankiizemi logikan, és a tarsadalmi
felel0sségvallalés, fenntarthatosag €s bizalomépités dimenzidit is magaban foglalja. Ebben
az Osszetett szerepkorben az tligyfélkapcsolat-menedzsment (CRM) tobbé mér nem csak
adminisztrativ vagy marketingtamogat6 funkciot tolt be, hanem a banki mitkddés stratégiai

gerincéve valik.

Osszefoglalva megallapithatd, hogy a CRM-rendszerek jelentdsége messze talmutat az
automatizalt kampanymenedzsmenten vagy az iligyféltorténet taroldsan. A pénzintézetek
szamara a CRM a versenyképesség fenntartasanak, az ligyfélhliség megerdsitésének és a
piaci adaptacids képesség fokozdsanak egyik legfontosabb stratégiai eszkdzévé lépett elo.
Segitségével nemcsak a meglévo tigyfélkapcsolatok mélyithetok el, hanem proaktiv modon
megeldzhetdk az tigyfél-elégedetlenségbdl fakadd reputacids karok is. A digitalis térben
egyre inkabb azok a bankok tudnak tartdsan jelen lenni és bizalmat épiteni, amelyek CRM-
rendszereik révén képesek gyors, személyre szabott €s kontextusérzékeny reakciokat adni a
felhasznalok elvarasaira, mikozben garantdljdk a magas szintli informacidbiztonsagot €s a

megbizhato szolgaltatasi €lményt.

1.3. A banki szektor miikodésének jovoje

A Statista 2025-6s prognoézisai szerint a globalis bankszektor nettd kamatbevétele idén
varhatdéan eléri a 8,94 billio dollart. A rendelkezésre allo adatok szerint a piac szerkezetét
tovabbra is a hagyomanyos bankok dominaljék, egyiittesen 7,33 billié dollarnyi volumenre
tehetnek szert. Az eldrejelzések alapjan a nettd6 kamatbevétel a kovetkezd években is
folyamatos ndvekedést mutat. Az éves atlagos novekedési litem a 2025-2029 kozotti
1doszakra vetitve 4,91%-ra becsiilhetd. Ennek eredményeként 2029-re a globalis piac
volumene elérheti a 10,83 billio dollart. A regionalis bontasok alapjan kijelenthetd, hogy

Kina kiemelkedd szerepet tolt be a globélis bankszektorban. Varhatéan ez az orszag
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generalja majd a legnagyobb nett6 kamatbevételt a vilagon 2025-ben, mértéke varhatéan 4,7

billio dollar lesz.

A jovO bankolasi piacat tovabbra is a digitalizacio és a FinTech vallalatok alakitjak majd. A
kozeljovot tekintve kijelenthetd, hogy az egyik legmeghatarozobb fejlodési iranyat a
mobilbanki szolgaltatasok rohamos térnyerése jeloli ki. Az okostelefonok globalis
elterjedése €s a megbizhato internetkapcsolat novekvd hozzaférhetdsége révén vilagszerte
egyre tobben kivanjak pénziigyeiket az okostelefonjaikon keresztiil lebonyolitani. Az ENSZ
Nemzetkozi Tavkozlési Egyestiletének (2022. In: Mundel, 2025) adatai szerint 2021-ben
vilagszerte tobb mint 4,9 milliard aktiv mobilhasznalé volt, ami jelentds boviilést jelent a
digitéalis hozzaférés szempontjdbol. A pénziigyi intézmények pedig erre reagalva napjainkba
¢és a kovetkezd években is nagy hangsulyt fektetnekmajd mobilalkalmazésaik fejlesztésére
mind funkcionalitdsuk, mind pedig az iigyfélélmény szempontjabdl. Ennek eredményeként
még tobb felhasznald fog varhatdéan atpartolni a hagyomanyos bankolasrol a digitalis

csatornakra.

Ezzel parhuzamosan a digitalis fizetési megoldasok iranti kereslet is meredeken novekszik
napjainkban. A Vildgbank (2024. In: Mundel, 2025) adatai alapjan az elektronikus fizetések
globalis volumene az elmult években tobb mint 14%-kal emelkedett. Az érintésmentes,
gyors ¢és biztonsagos megoldasok irdnti érdeklédés fokozddasat az olyan technologiai
vallalatok is timogatjak, mint a PayPal vagy a Square. Az altaluk fejlesztett digitalis fizetési
rendszerek zokkendmentesen integralhatok a banki platformokba. Mindezek mellett a
digitalis bankolas fejloddését az olyan fejlett technologidk integracidja is jelenti, mint a
mesterséges intelligencia és a gépi tanulds. Az IMF (2024. In: Mundel, 2025) vonatkozo
tanulméanya szerint az ezen technologidkat alkalmazd pénzintézetek atlagosan 20%-kal
magasabb miikddési hatékonysagot és ligyfélelégedettséget realizalhatnak.

A novekvo trendek ellenére a pénziigyi szolgaltatdsok globalis szektora egyre komolyabb
kihivasokkal néz szembe, amelyek kozéppontjaban a technologiai innovaciok, a digitalis
atallas, valamint a kockazatkezelés 0j dimenzioi allnak. A pénziigyi szektor digitalis
épiild milkodés. Mara a rendelkezésre 4all6 adatmennyiség volumene korabban
elképzelhetetlen mértéket Oltott, a pénzintézetek pedig egyre gyakran szembesiilnek a
hozzaférhetdség, a mindség és az interoperabilitds hidnyossagaival. Az tligyféltranzakcios

adatok harmadik felekkel torténd megosztasa, kiilondsen a nyilt bankolas térnyerése nyoman
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jelentds hatast gyakorolhat a hagyomanyos tizleti modellekre. Ennek tovabbi ndvekedésének
eredményeknét a banki szektor kénytelen lesz ujraértelmezni mindazt, amit edddig az
tgyfélkapcsolatokrol és a lojalitas fenntarthatosagrol gondoltak. Ebben a kontextusban az
adat integritasa, az analitikai képességek fejlettsége, valamint a prediktiv dontéstamogatas

kiépitése alapvetd versenytényezdveé valik. (Deloitte, 2025)

A digitalis innovacié gyorsulo iiteme az iizleti modellek fejlodését is felgyorsitja, ezzel
parhuzamosan pedig a szervezeti miikodés rugalmassaga €s alkalmazkodoképessége is
stratégiai jelentdségtivé valik. Az 0j technologidk hatékony bevezetéséhez a bankoknak fel
kell adniuk a hierarchikus, merev strukturakat, és nyitniuk kell az agilis miikddés felé, mely
lehetdvée teszi a kisérleti jellegti, iterativ innovaciot €s a rovid tava fejlesztési ciklusokat. A
Deloitte (2025) prognozisa szerint a 2030-as évek pénziigyi Okoszisztémdjaban a
versenyelény tobbé nem a méretbdl, hanem a gyorsasagbol €s a reagaloképességbdl fakad

majd.

A digitalis platformalapti miikodés térnyerése, valamint az adatvagyon monetizalasanak
lehetdségei szintén ) tavlatokat nyithatnak meg a személyre szabott pénziigyi szolgaltatasok
teriiletén. A bankok szaméra mind stirgetobb kérdéss¢ valik, hogyan képesek az tigyfelek
valds idejli igényeit felismerni, majd azokat az altaluk preferdlt moédon a megfeleld
idépontban kiszolgalni. Az adatok célzott felhasznalasa ugyanakkor a jo lehetdséget
biztosithat arra, hogy a pénziigyi intézmények a termékfejlesztés ¢€s értékesites
optimalizalasa révén noveljék tigyfélértékiiket, és hosszu tavon is fenntarthato piaci poziciot

épitsenek ki. (Deloitte, 2025)

Mindezen transzformécios folyamatok eredményessége elképzelhetetlen koherens és
stratégiailag alapokon nyugvo oOkoszisztémak nélkiil. A pénziigyi szolgaltatisok 1
korszakaban a bankoknak, szabalyoz6 szerveknek, FinTech vallalatoknak ¢€s technologiai
oridsoknak olyan halézatban kell egylittmiikodniiik, ahol a szerepldk egymas
kompetencidira épitve kozosen alakitjdk ki az {ligyfélélmény jovobeli normadit. Az
Okoszisztéma-tipusi gondolkodasban nem csupan a partnerségek szdmitanak, hanem azok
tudatos kivalasztasa, strukturalt menedzselése €s az adaptivitas beépitése is. Ezek egyiittesen
teszik lehetdvé a stratégiai mozgastér rugalmas fenntartdsat a gyorsan valtozo kdrnyezetben.

(Deloitte, 2025)
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A 2024-2025-6s id6szak kulcstrendjei azonban arrol is arulkodnak, hogy a banki szereplok
szdmara a jovObeni versenyképesség nemcsak a technoldgiai fejlodéshez vald
alkalmazkodasban, hanem az emberi, szervezeti ¢és szabalyozasi tényezOok Osszehangolt
kezelésében is rejlik. Az operativ reziliencia megerdsitése az egyik legégetobb feladat a
banki és pénziigyi rendszerek szdmadra. A kibertdamadasok, az ellatasi lancok sériilékenysége
¢s a human er6forrasokat érintd kockdzatok komplexitasa integralt és komplex
kockézatkezelési megkozelitést kivan. A kiilonbozo szabalyozasi kornyezetek kozotti
navigacid, valamint a reziliencia fenntartasdhoz sziikséges programalapu fejlesztések
egyarant kulcsfontossagu tényezokké valtak a globalis pénziigyi szereplok szamara. (Sam,
2024)

A pénziigyi blincselekmények és az egyre kifinomultabb csalasok elleni fellépés szintén
stratégiai prioritassa 1épett eld. A csalasmegeldzés €s az anti-money laundering (AML)
rendszerek szorosabb integracidja a veszteségek csokkentését és a fogyasztdi bizalom
megdlrzését segiti eld. Ez azonban sokszereplds egyiittmiikodést igényel, a hatékony
fellépésben egyarant sziikség van a pénziigyi szektor szerepldire, a szabalyozo6 hatésagokra,
illetve a nem banki szereplok bevondsdra. Mindezeken tulmenden a mesterséges
intelligencia alkalmazasa jelentds atalakulasokat hoz a kozeljovoben a munkaszervezés és
az ugyfélkiszolgalas terén. A termelékenységi eldnyok mellett azonban kiemelt figyelmet
kell forditani az etikus és tarsadalmilag felelds technoldgiai integracidra. A generativ
mesterséges intelligencia (GenAl) altal kinalt elonyok kihasznaldsaval azonban a miikddeés

hatékonysagon til a személyre szabott tigyfélélményt is ndvelhetd. (Sam, 2024)

A kozeljovot vizsgalva megkeriilhetetlen, hogy kitérjek a Fintech vallalatokra és azok
fejlédési potencialjara. A szektor térnyerése az elmult évtizedben radikélisan atformalta a
pénziigyi szolgéltatasok mitkddésének logikajat, és ezzel parhuzamosan 0j kihivasokat és
lehetdségeket teremtett a hagyomanyos bankok szamara. A technologiai innovaciora épiilo,
agilis miikodésii vallalatok gyorsan tudnak reagélni a valtozo ligyféligényekre, mikdzben a
szolgaltatasaikat jellemzden felhasznalobarat, atlathatd és digitalizalt formaban kinaljak.
Ezzel szemben a klasszikus banki miikodés gyakran nehezebben mozdul el a merev,
szabalyozasorientalt keretekt6l. A fintech Okoszisztéma szerepldi a mesterséges
intelligencia, a blokklanc, az automatizacio €s a nyilt bankolds (open banking) eszkdzeivel
Uj, testreszabott szolgaltatasokat nyujtanak, 1igy a tranzakcidk gyorsasagat,

koltséghatékonysagat ¢s atlathatosadgat egyarant javitjak. (Judijanto et al, 2025)
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A banki szektor jovéje egyértelmiien a versenyképes fintech integracié és az egyiittmiikodés
iranyaba mutat. Azok a pénzintézetek tehetnek jelentds elonyre szert, amelyek képesek
rugalmas technoldgiai platformokat ¢épiteni, nyitott API-kkal &sszekapcsolni sajat
rendszereiket a fintech partnerekkel, valamint bedgyazni az innovativ megolddsokat a sajat
CRM-, értékesitési és kockazatkezelési folyamataikba. A jovO bankjai tehat nem csupan
digitalis csatorndkon keresztiill miikod6é intézmények lesznek, hanem intelligens, adaptiv
szolgaltatasi kozpontok, amelyek valos ideji adatelemzésre, iligyfélszegmentacidra és
prediktiv modellezésre épitik iizleti dontéseiket. Ebben a kornyezetben pedig a fintech tobbé
nem versenytarsa, hanem stratégiai katalizdtora lesz a banki szektor atalakuldsanak.

(Judijanto et al, 2025)

Vérhatoan a kereskedelmi bankok és pénzintézetek is elmozdulnak majd a Fintech irdnyéaba
¢s sajat agilis laborokat alakitanak ki. Meglatdsom szerint ez azért is boritékolhato, mert a
pénziigyi szektor szerepldinek egyre élesebb versenykornyezetben kell helyt allniuk és
megdrizniiik piaci pozicidjukat. A gyors alkalmazkodas, a technologiai innovacié és az
tigyfélélmény folyamatos fejlesztése a tulélés zalogat is jelenti. Azok az intézmények,
amelyek képesek belsd innovacios struktarakat, példaul az altalam is emlitett 6nall6 fintech-
laborokat vagy digitalis fejlesztési egységeket kialakitani, hosszi tdvon fenntarthatobb és

rugalmasabb miikodési modellt épithetnek ki.

A tavolabbi jovot i1s a mesterséges intelligencia hatdrozza meg, amelyre mar ki is dolgoztak
a mesterségesintelligencia-alapu bank, azaz az Al-first bank koncepciojat. Az elképzelés
alapvetden definidlja Gijra a bankolds természetét, mikdzben a fogyasztéi elvarasok gyors
titemll novekedésére és a versenytarsak technologiai térnyerésére reagal. A modell olyan
ugyfélélményeket kinal majd, amelyek intelligensek, azaz képesek cselekvési javaslatokat
tenni, elére jelezni €s automatizalni a dontési folyamatokat. A megkozelités szerint
mindemellett személyre szabottak is lesznek, vagyis relevansak, id6ben érkeznek, és a
fogyasztok multbeli viselkedésének és aktudlis kontextusanak részletes elemzésén alapulnak
majd. Hatalmas eldnye, hogy valdéban tobbcsatornds kialakitasuknak koszonhetden

zokkendmentesen integraljak a fizikai és digitalis élményeket. (Biswas et al, 2021)

A jovO Al-bankja a szélsdséges mértékii automatizacio révén a ,,zero-ops”, vagyis a nulla

manualis miivelet allapotanak elérésére torekszik majd. A dontéshozatalt eldrehaladott
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diagnosztikai algoritmusokkal, igy gépi tanuldson és arcfelismerésen alapul6 rendszerekkel
fogja tamogatni. Ezek segitségével a bankok valds iddben elemezhetik majd az
tgyféladatokat, hogy a hatékonysag novelésén tul a kockazatkezelésben is effektivebbek
legyenek. Az 0j funkcidkat is elképeszto gyorsasaggal és rugalmassaggal fogjak mitkkddtetni
az alkalmazasprogramozasi feliiletek altal. Az API-kban rejlé potencidl kiakndzasahoz
azonban elengedhetetlen egy fejlett kozponti irdnyitdsi keretrendszer kialakitasa ¢és
mikddtetése. Ehhez szorosan kapcsolédik az tugynevezett intelligens infrastruktura
kiépitése, ami kiilondsen a nyilvanos és privat felhOplatformok elterjedésén keresztiil nyeri
el stratégiai jelentdségét. A felhdalapi technologia nem csak a méretezhetdség és az
lizembiztonsadg tekintetében nyujt eldonyt, hanem jelentds koltségmegtakaritast is
eredményez az [T-fenntartds teriiletén. Ezen tulmenden a ,self-service” fejlesztési
modelleknek kdszonhetéen az innovacios ciklusok minden eddiginél rovidebbek lehetnek,

mikdzben elésegitik az adaptiv €s agilis mikddést. (Biswas et al, 2021)
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3. A kutatas modszertana

Ahogyan az a lenti, 4. dbran is lathato, kutatasi anyagom moddszertani szempontbdl harom
f6 részre oszthatd. Az elsé részben elsdsorban szekunder forrdsok alapjan mutatom be a
hazai kereskedelmi bankrendszer piaci szerepldit, majd ezt kovetden a masodik szakaszban
az OTP digitalis tigyfélélménnyel kapcsolatos kindlatat foglalom 6ssze. A harmadik részben

a kérddives primer kutatdsom keriil a kozéppontba.

a hazai kereskedelmi az OTP digitalis
bankrendszer piaci ugyfélélménnyel

, T kérd6ives primer kutatas
szerepléinek bemutatasa kapcsolatos kinalatanak P

kvalitativ oOsszefoglalasa
forraselemzéssel dokumentumelemzéssel

az OTP ugyfélélményérél

4. abra: A kutatds modszertananak pillérei

Forras: Sajat szerkesztés

Az elsO szakasz kutatds-moédszertani szempontbdl elsdsorban kvalitativ forraselemzésre
épiilt, aminek keretében a hazai kereskedelmi bankrendszer miikodését, strukturalis
sajatossagait és intézményi szerepldinek részletes feltérképezését készitettem el. A vizsgalat
soran alkalmazott forrastipusokat két f0 csoportba lehetett sorolni: egyrészt szakmai,
kozgazdasagi €s pénziigyi tematikdju online magazinok cikkeit, tanulményait, masrészt a
vizsgalt bankintézmények, igy az OTP Bank, az MBH Bank, az Erste Bank, a K&H Bank,
az UniCredit Bank, a Raiffeisen Bank és a CIB Bank hivatalos honlapjan elérhet6, frissitett
pénziigyi, szervezeti €s stratégiai tartalmi nyilvanos dokumentumait hasznaltam fel. Az
intézmények mitkddésérdl szo6ldo informaciok feldolgozdsa soran elsdsorban éves
jelentésekre, sajtokdzleményekre, stratégiai célkitlizésekre €s szervezeti bemutatkozokra
tamaszkodtam, melyek hiteles, elsddleges forrasként szolgaltak a pénzintézetek aktudlis

miikddési modelljének €s pénziigyi teljesitményének bemutatasahoz.

A modszertani megkdzelités célja nem csupan az volt, hogy leir6 modon feltarjam a hazai
kereskedelmi bankok kozotti hasonlosagokat és eltéréseket, hanem az is, hogy kontextusba
helyezzem a kereskedelmi bankok makrogazdaséagi szerepét, szabalyozasi kornyezetét és

intézményi funkcioit. Ezt a célt szolgalta az elméleti hattérként szolgdlo szekunder
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forrdsanyag, kiilonosen Vigvari Andrds (2017) kereskedelmi bankokrol szo6lo
tanulmanyanak integralasa, amely kdzgazdasagtani alapokra helyezte a pénziigyi kdzvetités,
a tokeallokacio, a pénzteremtés és a banki miikddés egyensulyi kihivasainak elméleti

értelmezését.

A forraselemzés soran torekedtem arra, hogy minden esetben azonos szempontrendszer
mentén dolgozzam fel az egyes kereskedelmi bankokrdl rendelkezésre allo informaciokat,
kiilonos figyelmet forditva az iigyfélkor méretére, a fiokhalozat kiterjedtségére, a
mérlegfédsszegre, az addzas utdni eredményekre, valamint a digitalizaciohoz, ESG-
iranyelvekhez ¢és tarsadalmi feleldosségvallalashoz kapcsolodd szervezeti torekvésekre. A
modszertani keret tehdt nem empirikus, kérddives vagy kvantitativ technikdkra, hanem
kvalitativ forrasok rendszerezett és elemzd feldolgozasara épiilt, amely lehetové tette a
vizsgalt bankok sajatossagainak dsszevetését, valamint mitkodésiik strukturalt, tudoményos

igényli bemutatasat.

A masodik szakasz kvalitativ dokumentumelemzésre €piilt, melynek targyat az OTP Bank
pénzintézet nyilvanosan elérhetd szolgaltatasleirasai képezték. A forraselemzés kiterjedt az
OTP Bank hivatalos weboldalanak kiilonb6zd aloldalaira, a pénzintézet altal kozzétett éves
pénziigyi és fenntarthatdsagi jelentésekre, valamint a digitalis szolgaltatasokkal kapcsolatos
fejlesztési tajékoztatdsokra. Az OTP Csoport fejlesztéseit értékeld nemzetkdzi rangsorok €s
dijazasokkal Osszefiiggésben a relevans iparagi szaklapok beszamoloit is beépitettem az

elemzésbe.

Kutatdsom ezen szakaszanak célja nem egyetlen sziiken koriilhatarolt fejlesztési elem
hatasainak és CRM-rendszerbe torténd beépiilésének komplex, interdiszciplinaris
értelmezése. Ennek megfeleléen a dokumentumelemzés szempontrendszere a tartalmi
elemzés modszertanabol indult ki, és elsdsorban az tigyfélélmény kozpontl technoldgiai

megoldasok strukturalt azonositasat célozta.

A dolgozatban koézéppontba keriild6 CRM-rendszer fejlédésének vizsgélatit a szervezeti
rugalmassag és digitalis adaptacid elméleti keretei koz¢é dgyaztam. Az elemzés fokuszaban

olyan kérdések alltak, mint hogy a digitalizaci6 milyen modon alakitotta 4t az
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tigyfélinterakciok kezelésének logikajat, hogyan valtozott az adatalapi miikodés szerepe a
dontéshozatalban, és milyen szerepet tolt be a CRM-rendszer a bank iigyfélélményre

vonatkoz6 stratégiai célkitlizéseinek megvalositasaban.

A dokumentumelemzések sordn kifejezetten nagy hangsulyt fektettem az OTP altal
bevezetett uj digitalis megoldéasok, igy a MobilBank, a SmartBroker, az 0j kiadasfigyeld
funkciok és a SZEP kartyas Okoszisztéma iigyfélélmény-alapn megkozelitésének
elemzésére, valamint arra, hogy ezek milyen modon épiilnek be a CRM-eszkdztar stratégiai
¢s operativ miikodésébe. Az adatok értelmezése soran elsddlegesen kvalitativ szintézisre
torekedtem. Nemcsak rogziteni kivantam a fejlesztési eredményeket, hanem azok mogotti
stratégiai szandékokat, miikodési dsszefliggéseket és ligyféltapasztalati kovetkezményeket

is fel kivantam tarni.

A harmadik rész, azaz a primer kutatas célja a digitalis banki platformokkal kapcsolatos
felhasznaloi attitlidok, elégedettség €s elvarasok feltérképezése volt, kiilonds tekintettel az
OTP Bank digitalis szolgéltatasaira. A vizsgalat soran kvantitativ modszertanon alapuld,
kérdéives adatgytijtést alkalmaztam, amely lehetdséget biztositott strukturalt formaban
torténd, 6sszehasonlithato €s statisztikailag elemezhetd valaszok begytijtésére. A mdodszertan
6 eldnye, hogy nagy elemszdmu minta esetén is hatékonyan teszi lehetdvé a reprezentativ
kovetkeztetések levondsat, tovabba jol illeszkedik a digitalis szolgaltatasokhoz kapcsolodod

vélemények standardizalt méréséhez.

A kérddiv strukturdlasa a felhasznaldi élmény és a digitalis bankoldsi szokasok
szisztematikus feltarasat célozta, ezért az egyes kérdésblokkok logikai sorrendben kovették
egymast. Az elsd szakaszban demografiai kérdések kaptak helyet, amelyek a nemre, az
¢letkorra, az iskolai végzettségre, a foglalkoztatisi statuszra €s a lakohely tipusara
vonatkoztak. Ez a szakasz a vdalaszadéi minta szociodemografiai karakterének
feltérképezésére szolgalt, és lehetdvé tette a valaszok tdrsadalmi hattérvaltozok szerinti

csoportositott elemzését is.

A kérddiv masodik szakasza a digitalis bankhasznalati szokéasokat vizsgalta, tobbek kozott

crer

internetbanki feliiletét, milyen funkcidkat vesznek igénybe rendszeresen, és mennyire

elégedettek azok elérhetdségével és miikodésével. Ebben a részben jellemzden zart,
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egyszeres vagy tobbszords valasztasos kérdések, valamint 5 fokozata Likert-skalan
értékelendd allitasok szerepeltek, melyek az egyes funkciok hasznalhatosagara,
megbizhatosagara €s gyorsasagara vonatkozd szubjektiv megitélést rogzitették. A harmadik
szakaszban a valaszaddk jovobeli igényeit €s elvarasait térképeztem fel. A kérddiv végso
szakasza — amely egyfajta lezard egységként is szolgalt — az altaldnos elégedettségre, a
szolgaltatdsajanlasi hajlandésagra és a jovobeli hasznalati szdndékra vonatkozott, mely

kérdések szintén zart formaban, skalas értékeléssel keriiltek megfogalmazasra.

A kérddives adatgylijtés megvaldsitasihoz a Google Utrlapok online platformjat
alkalmaztam, amely technikai szempontbdl gyors, koltséghatékony ¢és felhasznalobarat
megoldast kinal, kiilondsen a strukturdlt, zart kérdésformatumi lekérdezések esetén. A
digitalis kérddivet a Facebook-on osztottam meg ismerdsem kozott és szamos csoportban,
kifejezetten kérve, hogy a kutatdsban csak olyanok vegyenek részt, akik az OTP meglévo
tigyfelei. Az adatgytijtés nem véletlenszerl, hanem célzott, igynevezett holabda-mddszerrel
zajlott. Ez azt jelentette, hogy az eredeti megosztas elérte az elsddleges valaszadoi kort, akik
sajat ismerdseik korében tovabbosztottak a kérddivet, igy a valaszok organikus uton,

ismeretségi lancokon keresztiil gytltek.

Ez a modszertani megkozelités szamos eldnnyel jart. Egyrészt lehetévé tette, hogy
viszonylag rovid id6 alatt viszonylag nagy elemszami minta gy(iljon Ossze, masrészt a
kozosségi médian keresztiil torténd terjesztés eldsegitette azt is, hogy valtozatos tarsadalmi
hattérrel rendelkezd valaszadokat vonjak meg a kutatasba. Ez egyértelmen novelte a minta
soksziniiségét. Emellett a holabda-effektusnak kdszonhetden a kérddiv olyan valaszadokhoz
is eljutott, akik kozvetlenlil nem lettek volna elérheték szdmomra. Az online kérddiv
formatum eldénye volt tovabba az is, hogy a valaszadas anonim modon torténhetett, ezaltal
nétt az Oszinte vélemeények megosztasanak esélye. A digitalis kérdéives modszer tehat jol
illeszkedett a kutatas targyahoz, amely éppen a felhasznalok digitalis platformokhoz fiz6d6

viszonyat kivanta feltérképezni.
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4. A kutatas eredményei - iigyfélkapcsolatok digitalizacioja a hazai

bankrendszerben

4.1. Magyarorszag kereskedelmi bankjai, szerepiik és jellemzoik

A kereskedelmi bankok alapvetd makrogazdasagi szerepe a pénziigyi kozvetités, melynek
soran a megtakaritasokat beruhdzasokka alakitjak at, hogy hozzéjaruljanak a téke hatékony
gazdasagi szereplok kozotti pénzaramlast iranyitjdk, hanem fokozzék a pénziigyi rendszer
alkalmazkododképességét is. Emellett pénzforgalmi és pénzteremtd funkcidjukon keresztiil
aktivan alakitjdk a gazdasag likviditast. Mukodés sordn a legnagyobb kihivast a
jovedelmezOség, a likviditas és a fizetOképesség kozotti egyensuly fenntartasa jelenti. A
pénziigyi stabilitas védelme érdekében a bankrendszert tobb szintli kontrollmechanizmus
Ovezi, amibe beletartozik az allami felligyeletet, a prudencidlis szabalyozas ¢és a belsd
iranyitasi rendszer is. (Vigvari, 2017) A kereskedelmi bankok a makrogazdasagi funkcidjuk
mellett sajatos gazdasagi, intézményi €s szabalyozasi kornyezetben miikddo, differencialt

szerepet is betdltenek a hazai pénziigyi rendszerben.

Két legmeghatarozobb szerepldje az OTP Bank Nyrt. és az MBH Bank Nyrt., bar eltéré
szervezeti struktaraval rendelkeznek, kulcsszerepet toltenek be a pénziigyi kozvetités, a
gazdasag tOkemobilizacio ¢€s allokécid folyamataban. Mindkét hitelintézet univerzalis
bankként miikddik, azaz a lakossagi és vallalati ligyfelek széles spektrumat kiszolgalva nyu;t
integralt pénziigyi szolgaltatidsokat. Milkodésiikben azonban szamos jellegzetesség is

megfigyelhetd.

Az OTP Bank Nyrt. Kelet-Kézép-Europa egyik legnagyobb ¢€s legismertebb
bankcsoportjaként tizenegy orszagban van jelen, kdzel 17 millio tigyfelet szolgal ki és tobb
mint 40 ezer munkavallaldval rendelkezik (OTP Bank, 2025). A tobb mint hetvendt éves
multra visszatekinté pénzintézet sikerének egyik alapja a decentralizalt, ugyanakkor
egységes milkodési modell, ami lehetdvé teszi, hogy a helyi piaci igényekhez igazodva
biztositson személyre szabott pénziigyi szolgaltatdsokat. A 2024-es pénziigyi évben az OTP
Csoport konszolidalt adozas utani eredménye meghaladta az 1076 milliard forintot, mig az

OTP Bank magyarorszagi tevékenységébdl szdrmazo korrigalt eredmény 270,4 millidrd

40



forintot tett ki. (OTP Bank, 2025. II.) A bankcsoport univerzalitasat nemcsak a 1300-nal is
tobb bankfiokot és 5400 ATM-et szamlalo halozat, hanem a fintech szektorral vald aktiv
egyiittmiikddés is erdsiti. Mindemellett jelentds szerepet vallal a pénziigyi edukacid, a
tarsadalmi feleldsségvallalas és a fenntarthatdsag eldémozditasaban, ami egyrészrdl noveli a

reputaciojat, masrészrol pedig relevans mértékben hozzdjarul a hossza tava

versenyképességéhez is. (OTP Bank, 2025)

Az MBH Bank Nyrt. ezzel szemben egy rendkiviil sajatos fejlodési palya eredményeként
jott 1étre. A 2023. majus 1-jén lezarult haromoldalu fazi6 révén az MKB Bank, a Budapest
Bank és a Takarékbank erdforrasai, fiokhaldzatai és szakmai tuddsbazisai integralodtak
egyetlen pénziigyi entitassad. (MBH Bank, 2025) Az MBH Bank igy a mérlegf6osszeg,
betétallomany ¢és hiteldllomany tekintetében egyarant a hazai bankpiac élvonaldba keriilt.
2024 végén mérlegfoosszege 12505 milliard forint volt, konszolidalt adozott eredménye
pedig elérte a 236 milliard forintot. (Palko, 2025) A fzi6 altal létrehozott bankcsoport mara
kozel 2,4 milli6 tigyfelet szolgal ki 507 bankfidkon keresztiil. A digitalis bankolasra épiild
tigyfélkiszolgalas mellett a bankcsoport kiemelt figyelmet fordit a vallalati finanszirozésra,

a lizingre és az agrarszektor kiszolgalasara. (MBH Bank, 2025)

Miikddési filozofidjaban az MBH Bank a teljes pénziigyi szolgaltatasi lanc lefedésére
torekszik, beleértve a banki és befektetési termékeket, a lizinget, a biztositast, valamint a
pénziigyi és palyazati tanacsadast is. Stratégiajat a Budapesti Ertéktézsdén valé jelenlét,
valamint az ESG-szempontokat integrald vallalatiranyitasi gyakorlatok hatidrozzdk meg,
ezeknek koszonhetden tudja garantdlni a pénziigyi stabilitds megdrzését és a fenntarthatd
miikddést. (MBH Bank, 2025) A szervezeti kultlra fejlesztésére és a munkavallaloi jolét

biztositasara irdnyul6 torekvéseket tobb nemzetkozi €s hazai dijjal is elismerték.

Az Erste Bank Hungary Zrt. az osztrdk Erste Group tagjaként 1997 o6ta mikodik
Magyarorszdgon, és mara a hazai bankpiac egyik meghatarozé szerepldjévé valt. A
pénzintézet 98 bankfiokbol all6 halézatan és 400 ATM-jén keresztil kozel 3100
munkavallaloval szolgéalja ki {igyfeleit. (Erste Bank Hungary, 2025) A nemzetkozi
anyavallalat, az 1819-ben alapitott Erste Group hét orszdgban van jelen, 2900 fidkot és 16,5
milli6 tigyfelet kezel, tobb mint 46 000 munkavéllalo kdzremiikddésével. (Erste Group,
2025) Az Erste Bank Hungary univerzalis pénziigyi szolgéltatoként nemcsak lakossagi

ugyfelek, hanem kis-, kozép- és nagyvallalatok, valamint dnkormanyzati és non-profit
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szektor szerepldi szamara is nyujt személyre szabott megoldasokat. A pénzintézet iizleti
modelljének alapjat az ligyfélkozpontusag, az atlathatdsag €s az életpalya-alapu pénziigyi
tamogatas képezi, ennek jegyében komplex tandcsadoi szolgaltatisokat és innovativ
termékstrukturat kinal. A bank 2024-ben 281 millié euros adozas utani eredményt ért el, mig
az anyavallalat konszolidalt ad6zas utani eredménye meghaladta a 3,28 milliard eurdt. (Erste

Group, 2025 11.)

A K&H Bank Zrt. szintén jelentOs szerepldje a hazai bankpiacnak. Tébb mint 200 fiokbol
allo halozatan keresztiil mintegy 4000 munkavallaloval biztosit pénziigyi szolgaltatasokat
orszagszerte. (K&H Bank, 2025) A pénzintézet mikodését a prudens bankiizem, az
tigyfélkdzpontli szolgaltatasfejlesztés és a folyamatos innovacid jellemzi. A K&H Bank
valamint 0j iigyfélszegmensek elérése all. A szolgaltatasi paletta a lakossagi folydszamlaktol
a lakashitelekig, a kis- és kozépvallalati finanszirozastol a biztositasi és befektetési
konstrukciokig terjed. A bank 2024-ben 129 milliard forintos netté eredményt realizalt, mig
a K&H Biztosito 4,2 milliard forinttal jarult hozza a csoportszintli nyereséghez. (Racz, 2025)
A mérlegfoosszeg 5603 milliard forintot tett ki, a sajat tOke pedig elérte az 571 milliard
forintot. (K&H Bank, 2025)

A nemzetkozi bankcsoportokhoz tartozd6 magyarorszagi kereskedelmi bankok koziil
kiemelkedik még bir az UniCredit Bank Hungary Zrt. és a Raiffeisen Bank Zrt., melyek
szoros integracioban miikodnek anyavallalataikkal, ugyanakkor szolgéltatasaikat a hazai
piaci sajatossdgokhoz és az ligyfelek igényeihez igazitjdk. A nemzetkozi sztenderdek
alkalmazésa, az egységesitett csoportszintli irdnyelvek és a lokalis adaptacio egylittesen
biztositjak a versenyképes miikddést, ami mindezeken tilmenden meg tud felelni a modern
digitalis gazdasdg, valamint a hagyomanyos banki szolgaltatdsokat keresd tigyfélkor

elvarasainak.

Az UniCredit Bank Hungary Zrt. az UniCredit Group tagjaként mitkddik, igy Eurdpa egyik
legkiterjedtebb és legnagyobb banki szerepldje. A csoport mintegy 15 millio tigyfelet szolgal
ki 3100-nal is tobb bankfidokon keresztiil, tobb mint 54 000 munkavallal6 bevonasaval.
(UniCredit Group, 2025) Magyarorszagon az UniCredit Bank kozel 50 fiokkal rendelkezik,
melyek a megyeszékhelyeken és a fovaros kiilonb6zo keriileteiben talalhatok. A pénzintézet

teljes korti lakossagi szolgaltatasokat kindl a szamlavezetéstdl és betéti konstrukcidktol
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kezdve a befektetési banki szolgaltatasokig. Leanyvallalatai révén lizing, vagyonkezelés és
jelzalogbanki szolgéltatas is igénybe vehetd. Filozofidjanak kdzéppontjaban a digitalis
technologidk és az ESG-elvek iranti elkotelezettség all, melyek fenntarthatd és hatékony
ugyfélkiszolgalast biztositanak. A magyarorszagi UniCredit Bank 2024-es adozott
eredménye 204 millié eurd volt, mig a csoportszintlii nettd6 nyereség meghaladta a 9,7

millidrd eurdt. (Novekedés.hu, 2025)

A Raiffeisen Bank Zrt. a magyarorszagi kétszintli bankrendszer kialakulasaval egyidében,
1986-ban kezdte meg miikodését, és azota pedig folyamatos fejlodésen ment keresztiil, igy
mara a hazai pénziigyi szektor egyik jelentds, univerzalis bankjaként van jelen a piaocn.
Jelenleg tobb mint 2000 munkavallalot foglalkoztat és 65—66 fiokbol allo halozattal
rendelkezik, igy lefedi az orszag szinte teljes teriiletét. (Raiffeisen Bank, 2025) Raiffeisen
Bank International (RBI) nemzetkdzi anyavallalatként 11 kozép- €s kelet-eurdpai orszagban
miukodtet leanybankokat, 6sszesen mintegy 1400 fidkkal és 44 559 munkavallaloval. Az RBI
2024-es adozott eredménye 1,2 millidard eurdra ragott, amely az orosz és fehérorosz
érdekeltségeket is magéaban foglalja. (RBI, 2025) A pénzintézet 2024 els¢ félévében 51,4
milliard forint addézott eredményt ért el. (Zadori, 2024) A bank digitalis megoldasai,
tigyfélcentrikus termékportfolioja €s stabil, tokeerds tulajdonosi hattere a hazai piacon valo

hosszu tava jelenlét biztositékai.

A magyarorszagi kereskedelmi bankrendszer soksziniliségét a nagy nemzetkozi hatterti
szereplok mellett a kozepes méretli, de szintén univerzalis szolgaltatasokat nyujtd
hitelintézetek jelenléte is erdsiti. Ebbe a korbe tartozik a CIB Bank Zrt., amely az Intesa
Sanpaolo csoport tagjaként milkddik Magyarorszagon. Torténete 1979-re nyulik vissza,
ekkor alakult meg Budapesten a K6zép-eurdpai Nemzetkozi Bank Rt. Kiilonlegessége abban
rejlett, hogy ez volt az els6 olyan devizabank, amely dollaralapon kezdte meg miikodését
hazankban. Az azodta eltelt idOszak alatt a bank tobbszords atalakuldson ment keresztiil.
Misszi0jabol és  viziojabol azonban sosem engedett, folyamatosan az eldrelato
gondolkodasra, az tigyfélérdekek effektiv képviseletére és a kornyezeti tényezokhoz vald
alkalmazkodasra torekedett. A CIB Bank jelenleg 24 telephelyen mikodtet bankfiokot
Magyarorszagon (Nemzeti Cégtar, 2025), ¢és 2023. janudri adatok szerint 2221

munkavallalot foglalkoztatott. (Céginformécio.hu, 2025)
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A bank tobb mint 420 ezer ligyfele szamara biztosit sz¢éles korli pénziigyi szolgaltatasokat a
szamlavezetéstol a befektetési termékeken 4t a vallalati finanszirozasi megoldasokig. Az
Intesa Sanpaolo csoporthoz val6 tartozas révén a CIB olyan hattértdmogatast ¢lvez, ami
lehetévé teszi a nemzetkdzi szinvonalll pénziigyi termékek ¢&s szolgaltatasok hazai
valamint a miikodési hatékonysagra. 2024-es adozott eredménye 27,5 milliard forint volt,
amely a hazai kozépméretli bankok korében stabil pénziigyi teljesitményként konyvelhetd

el. (CIB Bank, 2025)

Osszességében véve a magyarorszagi kereskedelmi bankrendszer strukturalis és miikodési
sokszinlisége vilagosan tiikrozi a szektor alkalmazkodoképességét a hazai és nemzetkozi
gazdasagi kihivasokhoz, valamint az iigyféligények folyamatos valtozdsdhoz. A pénziigyi
kozvetitd funkciot betdltd bankok, legyenek azok hazai tulajdontiak vagy nemzetkozi
bankcsoportok leanyvallalatai, kulcsszerepet jatszanak a gazdasag tOkemobilizaciojaban, a
pénziigyi likviditas biztositdsaban és a modern pénziigyi kultira alakitidsaban. Az olyan
dominans szerepldk, mint az OTP Bank vagy az MBH Bank, orszagos lefedettséggel,
univerzalis szolgaltatdsokkal és erds pénziigyi teljesitménnyel jarulnak hozza a rendszer
stabilitdsdhoz, mig az Erste, a K&H, az UniCredit, a Raiffeisen vagy a CIB Bank nemzetkozi
tudasbazissal és hattértamogatassal rendelkez6 intézményekként sikeresen 6tvozik a globalis

sztenderdeket €s a hazai piac jellegzetességeit.

4.2. Az OTP ugyfélkapcsolat-kezelési rendszerének valtozasa a digitalizacio hatasara

Az OTP Bank iigyfélkapcsolat-kezelési rendszere az elmult évtized soran jelentds
atalakuldson ment keresztiil, amiben katalizator szerepet toltott be a pénziigyi szektorban
zajlo digitalizacio, valamint az agilis milkodés integralasa. A korabban elsdsorban
adminisztrativ célokat és értékesitési kampanyok nyilvantartasat szolgalo CRM-eszkoztar
mara egy sokdimenzios, adaptiv és lizletileg is kulcsfontossagl szerepet betdltd rendszerként
funkcional, mikdzben szorosan illeszkedik a bank értékesitési, ligyfélszolgalati és digitalis

szolgéltatasi architekturajaba. (OTP, 2025, II1.)

A digitalis transzformacié nyoman az OTP Bank CRM-rendszere mar nem pusztan adatokat

gyljt és tarol, hanem azok strukturalt feldolgozasan keresztiil valos idében modellezi, eldre
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jelzi és személyre szabottan kezeli az iligyfélinterakciokat. Az tligyfélélmény tudatos
célkitiizés, aminek folyamatos nyomon kovetését a CRM-mikddésbe beépitett
visszacsatolasi mechanizmusok, az adatvezérelt dontéshozatal és a kampanyok iizleti
eredményeinek rendszeres kiértékelése tamogat. Mindez azonban nem valosulhatott volna
meg akkor, ha a digitalis fejlodéssel parhuzamosan ne rendez6doétt volna at a szervezeten
beliili funkciondlis egylittmtikddés is. Ezek eredményeként az iizleti teriiletek, a fejlesztoi
csapatok és az értékesitési halozat kozotti interakciok is koordinaltabba valtak, ami lehetové
teszi a piaci kornyezetre, valamint a folyamatosan valtozo tligyféligényekre valdé gyorsabb

reagalést. (OTP, 2025, I11.)

Az agilis modszertan adaptalasa az OTP Banknal mar tobb mint fél évtizede kezdddott, azota
pedig egyértelmiien a szervezeti kultura részévé valt. Az iterativ, sprintalapt tervezésnek és
megvalositasnak koszonhetéen a kampanydtletek elséként az {izleti és technologiai
szereplok egytittmiikodésében, kozos tanulasi ciklusok sordn jonnek 1étre, majd hierarchikus
jovéahagyasi folyamatokon mennek keresztiil. Ez az adaptiv fejlesztési logika a kampanyok
gyorsabb ¢s hatékonyabb kivitelezése mellett lehetdséget biztosit az ligyfélreakcidkra valo
azonnali valaszadasra is, ezaltal a marka és a szolgaltatas kozotti kapcsolat élményszeriibbé

¢s hitelesebbé valik. (OTP, 2025, II1.)

A digitalizacios folyamat eredményeként mara széles korii online szolgéltatasi portfolio jott
létre, melyek koziil az OTP Bank 11j generacids internet- és mobilbanki rendszere emelkedik
ki. A digitalis pénziigyi szolgaltatasok iranti tigyféligényekre adott stratégiai valaszként
létrej6vO innovativ platform kialakitdsakor egyértelmii fejlesztési iranyokat hataroztak meg.
A hasznalhatosag, a testreszabhatosag, valamint a szolgéltatasi prioritast élvezett. Az igy
megsziiletd r rendszer célja pedig az lett, hogy az tligyfélélmény maximalizaldsa mellett a
pénziigyek napi szintli intézése gyorsabba, atlathatobba €s elérhetdbbé valjon a kiilonb6zo

digitalis eszk6z6kon keresztiil. (OTP Bank, 2025. 1V.)

2022 tavaszan jelentds valtozds kovetkezett be az OTP Bank digitalis szolgaltatasi
struktarajaban. A korabban széles korben elérheté SmartBank mobilalkalmazast kivezették
a lakossagi tigyfelek digitalis szolgaltatasi korébdl, helyét pedig az uj fejlesztési OTP
MobilBank vette 4t. Ez a [épés nem csupan technikai frissitést jelentett, hanem egy atfogé

digitélis szolgaltatismodernizaciot inditott el, aminek célja az volt, hogy a maganszemélyek
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szamara egy korszerlibb, letisztultabb és konnyebben kezelhetd feliiletet alakitsanak ki a

mindennapi pénziigyi tranzakciok lebonyolitasara. (OTP Bank, 2025. IV.)

A megujult internet- és mobilbanki feliilet egyik legjelentosebb ujitasa az tigynevezett
kiadasfigyeld funkcid, amely a tranzakcids adatokat automatikusan kategorizalja. Mindez
szamos elonnyel jar a felhasznald szamara, a koltések alakulasanak nyomon kovetésével a
pénziigyi dontések meghozatala is megalapozottabba valik. A rendszer nemcsak eldre
definialt kategoéridk alapjan végzi el a tranzakciok besorolast, hanem egyéni koltési
csoportok létrehozasat is engedélyezi, ami tovabb noveli az ligyfelek preferenciaihoz,
igényeihez valé az alkalmazkodoképességet. A havi Osszehasonlitd statisztikak révén a
felhasznal6 arrdl is visszajelzést kap, hogy adott idészakban a kiadasainak volumene nétt

vagy csokkent. (OTP Bank, 2025. IV.)

Az internetbanki belépés menete szintén egyszertisodott. Az 0j rendszer mar nem igényli a
technikai azonositokat, igy a szdmlaszdm vagy az internetbanki azonositdé megadasat,
hasznélata a regisztraciokor megadott e-mail-cimen és jelszon alapul. Az Uj megoldas
biztonsagi szempontbdl tovabbra is kiemelkedd, azonban jelentdsen megndveli a
felhasznalok kényelmét. A rendszer része egy egyediilallo adomanyozasi lehetdség is. A
korabban elmentett partnereknek torténd utalaskor az tigyfél valaszthat, hogy automatikusan
hozzajarul-e egy szdmara fontos tarsadalmi iigy tdmogatdsdhoz. A 250, 350 vagy 500
forintos adomanyozasi opcid integralasa az utalasi folyamatba a pénziigyi tudatossag és a
tarsadalmi feleldsségvallalas Osszekapcsoldsanak 1) formdajat képviseli a hazai digitalis

bankolasban. (OTP Bank, 2025. IV.)

Az 1j digitélis platform érezhetden arra torekszik, hogy minden 1ényeges iligyfélmiivelet egy
feliileten, integraltan legyen elérhetd. A rendszer az azonnali és rendszeres atutalasokon til
lehetévé teszi a bankkartydk aktivalasat, letiltasat, limitmodositasat, a belépés nélkiili
gyorsegyenleg-lekérdezést, valamint a megtakaritasi portfoliok részletes attekintését. A
biztonsagi kodok kezelése, a QR-kddos postai csekkbefizetés, az allampapir-vasarlas és a
személyi kolcson igénylése szintén beépitésre keriilt a platformba, ami igy valdban atfogja
ezzel a pénziigyi szolgaltatdsok teljes spektrumat. Mindezeken tilmenden a vésarlési
kedvezményekrdl, promodciokrol és egyéb ligyfélspecifikus ajanlatokrél push iizenetek
formdjaban kozvetlen tdjékoztatds is érkezik a felhasznaldknak, ami tovabb erdsiti a

személyre szabott bankolési ¢lményt. (OTP Bank, 2025. IV.)
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Az OTPdirekt SmartBroker szolgaltatisa a pénziigyi befektetések kezelésének
digitalizaciojat biztositja. Az applikacio lehetové teszi a maganbefektetok szamara, hogy
egyetlen, platrofom keresztiil kovethessék nyomon értékpapirjaik arfolyamanak alakulasat,
portfoliojuk kezelését, valamint belfoldi és nemzetkdzi tézsdei megbizésokat adjanak le. A
rendszer kialakitdsa sordn kiemelt figyelem forditottak leheté legmagasabb szintl
felhasznaloi élmény garantalasara. Ezt jol példazza, hogy az tigyfelek mar a nyitoképernyon
hozzaférhetnek az altaluk kijelolt kedvenc értékpapirok arfolyamadataihoz, illetve a
gazdasagi hirekhez és sajat portfoliojuk allapotdhoz. Az azonnali adatvizualizacid és az
interaktiv vezérlés a pénziigyi dontéshozatalt gyorsabba és atlathatobba is teszi. A rendszer
azonban kettds strukturaval rendelkezik, hiszen bizonyos alapinformaciok, igy példaul a 15
perccel késleltetett arfolyamadatok, a kedvenc értékpapirok figyeldlistaja vagy a gazdasagi
hirek azonositas nélkiil is hozzaférhet6k, mig a tranzakcidk végrehajtasahoz, a portfélio
részletes attekintéséhez, valamint az egyedi beallitasok elvégzéséhez teljes korli azonositas

sziikséges. (OTP Bank, 2025, V.)

A SmartBrokerben torténd tézsdei megbizasok leadasat is kifejezetten felhasznalobarat
modon alakitottak ki. A harom Iépéses folyamat soran az ligyfél az értékpapir kivalasztasat
kovetden meghatarozhatja a tranzakcid iranyat, kivalaszthatja a megfeleldé szamlat, majd
megadhatja és jovahagyhatja az lizleti paramétereket. A jovahagyast kdvetden a rendszer
azonnali visszaigazolast kiild, hogy a tranzakcidé dokumentalt és nyomonkdvethetd legyen.
A SmartBroker segitségével a befektetOk kiilfoldi piacokon, igy példaul Eurdpa egyik
legnagyobb részvénykereskedelmi rendszerén, a Xetra platformon is iizletelhetnek. Ez a
funkcié  kiilondsen azon felhasznalok szamara fontos, akik a nemzetkozi

portfoliddiverzifikéacio lehetdségét keresik. (OTP Bank, 2025, V.)

Szintén innovativ digitalis szolgaltatas az OTP SZEP kartya, ami kifejezetten a
kartyabirtokosok szdmara kinal korszeri ¢és felhasznalobarat megoldasokat az
egyenlegkezelésre, a tranzakciok nyomon kovetésére, az eldlegfizetés lebonyolitasara,
valamint az elfogadohelyek térképes keresésére. Ez utobbi kiilondsen fontos a felhasznaloi
dontéshozatal szempontjabol, hiszen a foldrajzi elhelyezkedés, a szolgaltatasok tipusa és az
egyéni preferencidk alapjan gyorsan és célzottan taldlhatok meg a legmegfelelébb

szallashelyek, vendéglatdegységek vagy mas szolgaltatasok. (OTP Bank, 2025. VI.)
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A mobilalkalmazassal parhuzamosan tovabbra is elérheté az OTP SZEP Portal, ami egységes
digitalis feliiletet biztosit a kartyabirtokosok, a munkaltatok és az elfogadohelyek szamara.
A feliilet lehetéséget ad a kartyakezelési miiveleteken tulmenden potkartya-igénylésre,
eldlegfizetésre, a munkavallalok kartyaszdmainak lekérdezésére, valamint elfogadohelyi
szerzOdéskotésre is. Emellett az elfogadohelyek az online feliilleten kozvetleniil is
indithatnak tranzakcidkat, lekérdezhetik forgalmukat, valamint megtekinthetik szamlaikat és
utaldsaikat. A nyilvanos elfogadohely-keresbben valdé megjelenés lehetdsége
marketingértékkel is bir, hiszen noveli a lathatosagot és az elérhetdséget a potencialis

tigyfelek korében. (OTP Bank, 2025. VI.)

Elmondhat6, hogy az 0j mobilalkalmazas és a portal egységes 6koszisztémat alkot, amely
nemcsak a felhasznaloi élményt emeli magasabb szintre, hanem a SZEP kartyahoz

kapcsolddo pénziigyi €s adminisztrativ folyamatokat is hatékonyabba és atlathatobba teszi.

A fentiekbdl is jol lathatd, hogy a digitalizacios torekvések kovetkeztében az OTP Bank
tgyfélkapcsolati eszkoztara az elmult években gyodkeresen atalakult, ami a technoldgiai
modernizacion tul szemléletbeli valtozast is tiikkroz. A digitalis bankolasi szolgéltatasok
korének bovitése révén 1j dimenzidba Iépett az ligyfélélmény, az elérhetéség és az operativ
hatékonysag. Az egyik legmeghatarozobb fejlesztés a szdmlanyitéasi folyamatok teljes korii
online elérhetdvé tétele volt, amely kiillondsen a mobilbankon keresztiil torténd uj ligyfelek
megszerzésében eredményezett attorést. A 2024-ben meguyjitott rendszer lehetové teszi, hogy
a szamlanyitas akar néhany percen beliil megtorténjen, személyes jelenlét nélkiil, ami nem
csupan a kényelem fokozasat, hanem az ligyfélszerzési hatékonysag jelentds novekedését is

eredményezte.

A digitalis transzformaci6 tovabbi fontos mérfoldkdve a Junior szamlanyitasi funkcio
bevezetése volt, amely a 14 év alatti gyermekek szamara kinadl egyszerli és gyors
szamlanyitdsi lehetOséget a sziilok mobilbankjan keresztiil. A megoldds jelenleg
egyediilallonak tekinthetd a hazai pénziigyi szektorban, és jol szemlélteti az OTP innovacid
iranti elkotelezettségét. A mindennapi tranzakciok egyszeriisitését szolgalja a Qvik fizetési
rendszer integraldsa 1is, aminek koOszOonhetden a pénziigyi miiveletek gyorsabba,
gordiilékenyebbé valtak, valamint vonzobb lett a fiatalabb, digitalis platformokra
szocializalodott tigyfélkor szdmara is. (OTP, 2025. VII.)
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Az tugyfélélmény fejlesztésén tul a biztonsag is kiemelt figyelmet kapott a digitalis
fejlesztések soran. Az OTP Bank egy olyan Uj mobilbanki funkciét vezetett be, aminek
segitségével az tigyfelek leellendrizhetik azt, hogy a telefonjukra beérkez6 hivas valoban a
banktol szarmazik-e. Ez hatalmas 1épésnek tekinthetd a telefonos csalasok megel6zésében.
Erdemes kiemelni azt is, hogy a bank egységesitette a kommunikaciés csatornait is, és
minden relevans digitalis platformjan bevezette a valds ideji chat funkcidt. Ennek
eredményeként a digitalis ligyfélinterakciok szama 2024-ben elérte a 700 ezer beszélgetést,
amelyek 60 szazalé¢kat automatizalt chat asszisztens kezelte. Ennek egyértelmii elonye abban
rejlik, hogy jelentdsen lecsokkenti a bank iigyfélszolgalatira nehezedd terhelést és

felgyorsitja a valaszadasi folyamatokat. (OTP, 2025. VII.)

crer

eredmények igazoljak, hanem a nemzetkozi szintéren elnyert elismerések is. A Euromoney
szakmai magazin 2024-ben tobb OTP-leanybankot is a kdzép-kelet-eurdpai régid legjobb
digitalis bankjanak valasztott, ami komoly visszaigazoldsa a csoportszintii innovaciok

sikerességének. (OTP, 2025. VII.)

4.3. A kérdoives kutatas eredményei

A kérddivet Osszesen 112 {6 toltotte ki. Az életkori megoszlast tekintve a véalaszadok
talnyomo6 tobbsége a fiatalabb korcsoportokhoz tartozik. A 18-25 év kozotti korosztaly
aranya 28,57 szazalék, mig a 26-35 év kozottieke 32,14 szdzalék volt. Ez a két korcsoport
egylittesen 60,71 szdzalékot tesz ki, ami arra utal, hogy a megkérdezettek jelentds része a
digitalis szolgaltatasok irant potencialisan nyitott, fiatalabb generaciokhoz tartozik. A 36-45
év kozotti csoport 20,54 szézalékkal volt jelen a teljes mintaban, a 4655 évesek 12,50
szézalékot, mig a 56 ¢v felettick mindossze 6,25 szdzalékot tettek ki. A nemek szerinti
megoszlas szintén aszimmetrikus képet mutat: a valaszadok kozott a férfiak aranya 66,96
szazalék, a néké pedig 33,04 sz4zalék, ami a férfiak feliilreprezentaltsdgat jelzi a mintaban.

Ettdl fiiggetleniil a minta nagysaga alkalmas a relevans kovetkeztetések levonésara.

Az iskolai végzettség szerinti megoszlas tekintetében a minta képzettségi szintje
meglehetdsen kiegyensulyozott, ugyanakkor az altalanos iskolai végzettséggel rendelkezdk

aranya rendkiviil alacsony: mindossze 2 {6, ami 1,79 szazalékos aranyt jelent a teljes
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mintaban. Ez arra utal, hogy a kérddiv elsésorban a kozépfoku vagy anndl magasabb
végzettséggel rendelkezd réteget érte el. A vélaszadok 50,89 szazaléka rendelkezik
kozépfoku végzettséggel bir, 47,32 szazalék felséfoku végzettségli, ami Osszességében egy

kimondottan magas iskolazottsagii mintat eredményezett.

A jovedelmi kategoridk szerinti megoszlas differencialtabb képet rajzol ki. A valaszadok
talnyomo tobbsége a 400 000-600 000 forint kozotti havi nettd jovedelemkategodriaba sorolta
magat. Ok a teljes minta 57,14 szazalékat teszik ki. Ez a kozepes jovedelemsav
dominancidjat jelzi, ami altalaban a leginkabb digitalizalt banki szolgaltatasok felé nyitott
fogyasztoi réteget reprezentalja. Ezzel szemben a 200 000-400 000 forintos tartomanyba
21,43 szazalék tartozott, mig a 600 000 forint feletti magas jovedelmiiek szama csupan 7,14
szazalék volt. A legals6 jovedelmi kategoriat, azaz a 200 000 forint alatti jovedelmet a teljes
mintaban 4,46 szazalék képviselte. Tovabbi 9,82 szazalék nem kivant valaszolni a kérdésre,

ami viszonylag magas aranyu jovedelmi anonimitésra utal.

m |[gen, rendszeresen = |gen, ritkdn m Nem hasznalom

5. dbra: Hasznalja az OTP Bank digitalis szolgaltatasait? (Pl. mobilbank, internetbank)

Forras: Sajat szerkesztés

Ahogyan az a fenti, 5. abrarol is leolvashat6, a digitalis banki szolgaltatdsok hasznélatara
vonatkozo kérdés valaszai rendkiviil erds hasznalati hajlandosagot tiikkroznek. A véalaszadok

dontd tobbsége, 83,93 szazaléka rendszeresen €l az OTP Bank digitalis platformjaival, mig
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tovabbi 8,04 szazalék ritkan ugyan, de szintén hasznalja ezeket a szolgaltatasokat. Csupan
8,04 szazaléknyian nyilatkoztak ugy, hogy egyaltalan nem ¢élnek az OTP digitalis

megoldésaival.

A valaszadok digitalis banki megoldasokhoz fiiz6d6é gyakorisagi viszonyrdl az dtfokozatu
skalan mért atlagos értékek arulkodtak. Ez alapjan kijelenthetd, hogy a leggyakrabban az
okostelefonos applikaciot, azaz az OTP SmartBank alkalmazis hasznaljak, aminek
atlagértéke 3,88 volt. Ezt kovették minimalis lemaradassal az internetbanki szolgaltatasok,
azaz konkrétan az OTP Direkt weboldalon keresztiili haszndlata, aminek az &tlagos
hasznalati gyakorisag 3,85-0s értéket mutatott. A digitalis fizetési megoldasok, igy példaul
az Apple Pay vagy a Google Pay haszndlati gyakorisiga ennél alacsonyabb, 3,17-es
atlagértéket ért el.
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6. abra: Hogyan értékeli az OTP Bank digitalis szolgaltatasait az alabbi szempontok
szerint? (Skala: 1 - Nagyon elégedetlen, 5 - Nagyon elégedett)

Forras: Sajat szerkesztés

Az OTP Bank digitalis szolgaltatdsainak értékelése soran a felhasznalok tobb szempont
mentén nyilvanitottak véleményt, ugyancsak otfokozati skalan. A szolgaltatasok konnyl
hasznalhatosagat a valaszadok atlagosan 4,16-ra értékelték. A gyorsasag szempontjabol az

értékelés ennél is magasabb, 4,44-es atlagot mutatott. A biztonsdg megitélése 3,96-os
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atlagértéket kapott. A funkciok sokfélesége tekintetében a valaszadok atlagosan 3,81-es
értéket adtak. Az elérhetdség 3,99-es, a tranzakciok egyszeriisége 3,71-es, a hasznalati
stabilitas pedig amely magaban foglalja a karbantartas és lefagyas tapasztalatait is 3,26-0s
pontszamot kapott. A feliillet modernségét és dizajnjat a valaszadok 3,5-es atlagos pontra

értékelték.

Az Likert-skéla eredményeibdl az atlagszamitast kovetden median értékeket is néztem. Az
internetbank hasznalatanak medidnja 4, ami arra utal, hogy a valaszadok tobbsége gyakran
¢l ezzel a csatorndval. Az OTP Smartbank alkalmazds medianja szintén 4, tehat a
mobilalkalmazas hasznalati gyakorisaga az internetbankéval azonos szintli Ebbdl azt a
kovetkeztetést lehet levonni, hogy a felhasznalok mind a webes, mind pedig a mobil alapa
banki megoldasokat rendszeresen igénybe veszik. A digitélis fizetési megoldasok, példaul
az Apple Pay vagy a Google Pay esetében a median 3. Ez arra utal, hogy a minta alanyai
ezeket a lehetdségeket csak alkalmanként hasznaljak, azaz ezek kevésbé vannak jelen a
valaszadok mindennapi életében, mint a hagyoményos internetes vagy mobilbanki

szolgaltatasokeé.

A digitalis szolgaltatasok esetében mind a ,konnylu hasznalatra” és a ,,gyorsasagra”
vonatkoz6 tulajdonsagok 5-6s medianértéket kaptak, azaz a valaszadok legnagyobb része a
legmagasabb elégedettségi szintet jeldlte meg ezen szempontok esetében. A ,biztonsag”
medianja 4, ami arra utal, hogy az ligyfelek altalaban elégedettek a biztonsagi funkcidkkal.
A ,.funkcidk sokf€lesége”, az ,.elérhetdség” €s a ,tranzakciok egyszerlisége” szintén 4-es
medidnértéket kapott. Azaz a véalaszadok alapvetden pozitivan értékelik a szolgaltatasok

funkcionalitasat, hozzaférhetdségét és hasznalhatdsagat, de elégedettségiik nem kiemelkedd.

A ,hasznilati stabilitas” és a ,,feliillet modernsége ¢és diz4jnja” szempont medianja 3, ami
kozepes értéknek tekinthetd. Ezekkel a tényezdkkel kapcsolatban a valaszadok tapasztalatai
vegyesek, a szolgéltatdsok technikai megbizhatdsadgaval és vizualis megjelenésével csak

kozepesen elégedettek.

Ezt kovetéen megvizsgaltam az adatsorok modduszat is, ami alapjan kijelenthetd, hogy a
valaszadok korében az OTP Bank digitdlis szolgéltatdsainak hasznéalata és megitélése
meglehetdsen egységes képet mutat. Mivel minden véltozé esetében a modusz, vagyis a

leggyakrabban adott valasz megegyezett a mediannal, az eloszlas pedig kiegyenstulyozottnak
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tekinthetd. Ebbdl az a kovetkeztetés vonhato le, hogy az ligyfelek véleményei €és hasznalati

szokasai viszonylag homogének.

Az internetbank (OTP Direkt) és az OTP SmartBank alkalmazas hasznalatanak médusza 4,
ami azt jelenti, hogy a valaszadok legnagyobb csoportja rendszeresen, mindennapi pénziigyi
tigyeinek intézésére hasznalja ezeket a digitalis csatornakat. A digitalis fizetési megoldasok
(példaul Apple Pay, Google Pay) modusza 3, amindbdl arra lehet kovetkeztetni, hogy a
felhasznalok jelentds része ugyan ismeri ¢és idonként hasznalja ezeket a modern fizetési

formakat, de még nem valtak a mindennapi életiik szerves részévé.

Az elégedettségi mutatok kozott a ,konnyli hasznédlat” és a ,,gyorsasag” egyarant 5-0s
moduszt kapott, ami arra utal, hogy a leggyakoribb valasz a ,,nagyon elégedett” volt. Vagyis
a felhasznalok tobbsége egyértelmiien pozitiv tapasztalatokkal rendelkezik ezen a két
terlileten. A ,,biztonsag” esetében a modusz 4, ami azt tiikkrozi, hogy a valaszadok tobbsége
biztonsagosnak itéli a digitalis szolgaltatasokat, ugyanakkor jelen lehet a mintdban egy

Ovatosabb, a biztonsdg miatt aggodo réteg is.

A ,funkciok sokfélesége”, az ,.elérhetdség” €s a ,tranzakcidk egyszerlisége” szintén 4-es
moduszt kapott, ami arra utal, hogy a valaszadok a szolgaltatasok funkcionalitasat,
elérhetdségét és kezelhetdségét megfelelonek tartjak, és nem érzik hianyosnak azokat. A
,hasznalati stabilitds” €s a ,.fellilet modernsége €s dizajnja” esetében a leggyakoribb valasz
a 3-as értek volt, ami kdzepes elégedettséget tiikkroz, azaz a valaszadok legnagyobb csoportja
vegyes tapasztalatokkal rendelkezik ezen a téren. A rendszer mitkodési megbizhatdsaga,
valamint a vizudlis megjelenés és a dizdjn nem valtotta ki a felhasznalok egyontetii

elismerését.

A személyes bankfiok-latogatasi gyakorisagot illetden a megkérdezettek koziil senki (0
szazalék) sem nyilatkozott Ggy, hogy heti rendszerességgel keresné fel az OTP Bank
valamelyik fiokjat. Havonta 12,50 szazaléknyian, évente néhény alkalommal 81,25
szézaléknyian, mig ritkabban 6,25 szazaléknyian latogatnak el személyesen a bankfiokba.
Az ligyintézés céljabol torténd személyes megjelenések jellegét vizsgalva megallapithato,
hogy a leggyakoribb indok a készpénzfelvétel vagy -befizetés volt, melyet a teljes minta
46,43 szazaléka jeldlt meg. Ugyfélszolgalati segitséget 18,75 szazaléknyian vettek igénybe,

szamlanyitassal vagy szamlavezetéssel kapcsolatos iigyintézés céljabol a minta
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23,21szé4zaléka kereste fel a bankfidokot, mig megtakaritisi tandcsadast 8,04 szazalék,

hiteligénylést vagy ahhoz kapcsolddo ligyintézést pedig 2,68 szdzalék emlitett.

4,5
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3,5
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Ugyintézék Segit6készség Varakozasi id6é Ugyintézés Kérnyezet
szakértelme gyorsasaga (tisztasag,
kényelem)

7. abra: Hogyan értékeli a személyes tigyfélkapcsolatot az OTP Bank fiokokban? (Skala: 1
- Nagyon elégedetlen, 5 - Nagyon elégedett)

Forras: Sajat szerkesztés

A kutatas soran gylijtott adatok alapjan az OTP Bank fiokjaiban tapasztalhatd személyes
tigyfélkapcsolat megitélése Otfokozatii skdldn tortént értékelés szerint az iigyintézok
szakértelme 3,76-0s, a segitokészség 3,85-0s, az ligyintézés gyorsasaga pedig 3,83-as
atlagos értéket kapott. A fiok altalanos kornyezetét, azaz tisztasagat és kényelmét a
valaszadok atlagosan 3,99-es pontszamra értékelték. A legalacsonyabb pontszamot a

varakozasi id0 kapta, amely 2,77-es atlaggal szerepelt az elégedettségmérésben.

Az adatsor medianértékei alapjan az OTP Bank személyes ligyfélkapcsolatainak megitélése
kiegyenstlyozott, dsszességében pozitiv képet mutat, ugyanakkor bizonyos tényezdkkel
kevésbé voltak elégedettek. Az ligyintézok szakértelmének és segitdkészségének medianja
egyarant 4, ami azt jelenti, hogy a valaszadok tobbsége elégedett ezekkel a tényezdkkel, azaz
az igyfelek jellemzden megbizhatonak, hozzaértének €s tiamogatd hozzaallastinak tartjak az

OTP fidki dolgozdit. A median 4-es értéke ugyanakkor arra is utal, hogy bar a legtobb iigyfél
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pozitiv tapasztalatokat szerzett a személyes ligyintézés soran, nem minden valaszadd

értékelte maximalisra a kapott szolgaltatast.

A varakozasi id6 esetében a median 3, ami a kozepes elégedettségi szintet tiikrozi, tehat a
valaszadok korében a varakozéasi idét sokan elfogadhatonak tartjdk, de nem itélték
optimalisnak. A kozépérték itt meglatdsom szerint arra utal, hogy bar egyes ligyfelek
szamara a varakozasi id6 megfeleld hosszusagl, masok szamara tovabbra is tul sok 1dot
jelent, igy szamukra az lenne az idealis, ha bankfiokok ezen a teriileten fejlesztéseket
hajtananak végre. Az ligyintézés gyorsasaganak ¢és a fioki kornyezet (tisztasag, kényelem)
megitélésének medianja szintén 4, ami elégedettséget jelent. Eszerint a valaszadok tobbsége
megfeleldnek tartja az ligyintézési folyamatok tempdjat, valamint a bankfiokok fizikai

kornyezetét.

Az atlagszamitas és a medianértékek meghatarozasat kovetéen ebben a kérdéscsoportban is
megvizsgaltam a moduszokat. A leggyakrabban el6forduld értékek alapjan az ligyfelek
tobbsége az ligyintézOk szakértelmét és segitOkészségét 4-esre értékelte, azaz alapvetden
elégedettek vele. A legtobben pozitiv tapasztalatokkal rendelkeznek a személyes
tigyfélkiszolgalas mindségérol és a fioki munkatarsakat szakképzett, tapasztalt, valamint
egylittmlikodé szakembereknek tekintik. Ugyanakkor a véalaszadok korében ez a tényezd
nem érte el a maximalis elégedettségi szintet, igy az is kijelenthetd, hogy bar a szolgaltatas

szinvonala megfeleld, tovabbi finomhangolasra, fejlesztésre van sziikség a tertileten.

A varakozasi 1d6 megitélése ezzel szemben eltérd képet mutat: itt a moduszérték 2, ami a
»keveésbé elégedett” kategoriat jelenti. Ebbdl az a kovetkeztetés vonhatd le, hogy a
valaszadok legnagyobb csoportja elégedetlen a varakozési id6 hosszaval, ami kifejezetten
rontja az ligyfélélményt. A 2-es modusz egyuttal meglatdsom szerint arra is utal, hogy ezt a
problémdt a minta alanyai gyakran tapasztaljak, igy a személyes iligyintézés egyik

legkritikusabb pontjaként érdemes kezelni.

Az ligyintézés gyorsasagat €s a fioki kornyezet mindségét (tisztasag, kényelem) a valaszadok
leggyakrabban szintén 4-esre értékelték, ami megerdsiti, hogy a szolgaltatas miitkodési €s
infrastrukturalis feltételeit 0sszességében pozitivan itélik meg. A gyorsasagra vonatkozo
moduszérték alapjan az ligyfelek tobbsége megfeleld tempojinak tartja az ligyintézést, ami

azt jelzi, hogy a fiokok tobbségében a munkafolyamatok jol szervezettek. A kornyezeti
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tényezOk 4-es értéke pedig arra utal, hogy a bankfiokok fizikai kdrnyezete megfelel az

tigyfelek elvarasainak.

Az OTP Bank szolgaltatasaival vald altalanos elégedettséget egy tizfokozati skalan
értékelték a valaszadok, ahol az elért atlagos elégedettségi szint 5,2 volt. Ugyanezen skala
alkalmazasaval mértem annak valdszinliségét is, hogy a valaszadok ajanlandk-e az OTP
Bankot csaladtagjaiknak vagy barataiknak. Az ajanlasi hajlandosag atlagos értéke 5,44-nek
bizonyult.

m Széles kor( szolgaltatdsok  m Megbizhatésdag  m Kedvezd dijak = Kozelség

8. abra: Miért valasztotta az OTP Bankot?

Forras: Sajat szerkesztés

Ahogyan arra a fentiekben mar rdmutattam, az altalanos elégedettséget a minta alanyainak
egy tiz foku Likert-skalan kellett értékelniiik. Ebben az esetben a median érték 5 lett,
akarcsak az ajanlasi hajlandosagé. Ebbdl az a kovetkeztetés vonhat le, hogy az altalanos
véleményiik az ligyfeleknek semlegesnek tekinthetd. Véleményem szerint az 5-6s median
ebben az esetben egyfajta altalanos bizalmi szintet és alapvetd elégedettséget fejez ki, amire
épitve a bank hosszu tavon is erdsiteni tudja majd tigyfélkapcsolatait és markaimazsat. Az
ajanlast tekintve pedig elmondhatd, hogy az ligyfelek egyarant 1atjak a jo és a rossz miikddési
sajatossagokat, igy ezeket figyelembe véve tudndk csak ajanlani a szolgaltatasokat

ismerdseiknek.
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Az altalanos elégedettség esetében a modusz 5, ami a tizfoka skalan kozépsé értéket
képvisel, vagyis a valaszadok legnagyobb csoportja semleges vagy mérsékelten elégedett az
OTP Bank szolgaltatasaival. Az ligyfelek tobbsége nem tapasztalt ligyintézése soran komoly
elégedetlenséget, ugyanakkor nem is értékeltek kiemelkedden pozitivan a bank
tevékenységét. Azaz az OTP Bank iigyfelei a szolgéltatdis mindségét alapvetden
megfelelonek tartjdk, azonban a kiemelkedden jo tgyfélélményhez még hianyoznak

bizonyos tényezok, melyeket fejleszteni sziikséges.

Az ajanlési hajlanddsag esetében a modusz 4, ami a tizfoku skdla als6-kdzépsd tartomanyaba
esik. Ez azt jelenti, hogy a valaszadok tobbsége kevésbé tartja valdszinlinek azt, hogy a
bankot médsoknak is ajdnlané. A 4-es modusz ebben azt jelenti, hogy bar az ligyfelek tobbsége
nem elégedettlen, nem mutatnak kiemelkedd lojalitast vagy érzelmi kotddést a markaval. Az
eredmény ebbdl a szempontbol arra is utal, hogy bar az OTP Bank alapvetéen megbizhato
szolgaltatonak szadmit, az tigyfélélmény nem minden esetben elég erds ahhoz, hogy ajanlasra

0sztonozzon.

A bankvalasztas motivacidit tekintve a megkérdezettek 52,68 szazaléka jelolte meg a
megbizhatdsagot mint dontd tényezot. Széles korli szolgaltatdsaik miatt 21,43 szazalék
valasztotta az OTP Bankot, mig 16,07 sz4zalék a f6ldrajzi kozelséget, 9,82 szazalék pedig a
kedvezd dijszabasokat emlitette relevans szempontként. Az adatok alapjan tehat tobbféle
szempont egyidejli jelenléte jellemzi az ligyféloldali preferenciarendszert akkor, amikor a

pénzintézet kivalasztasérol van szo.
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5. Kovetkeztetések, javaslatok

A magyarorszagi kereskedelmi bankrendszer miikodésének elemzése egyértelmiien ravilagit
arra, hogy a bankok egyszerre toltenek be makro- és mikrogazdasagi szerepeket, melyek
egymast erOsitve jarulnak hozza a pénziigyi rendszer stabilitasdhoz és a gazdasag
tOkearamlasanak hatékony koordindldsdhoz. A pénziigyi kozvetitd funkcié révén a bankok
nem csupan a megtakaritasok beruhdzasokka valo atalakitasat végzik, hanem a pénzteremto
¢és pénzforgalmi szerepkoriik altal kozvetlen hatast gyakorolnak a gazdasag likviditasara is,
mikdzben folyamatosan egyensulyt keresnek a jovedelmezdség, a fizet6képesség és a

likviditas kdvetelményei kozott (Vigvari, 2017).

A vizsgalt banki szereplok eltérd torténeti hatteriik, méretiik, tulajdonosi struktarajuk és
stratégiajuk ellenére ko6z0s vondsokkal rendelkeznek abban, hogy univerzalis
hitelintézetként miikodve a lakossagi és vallalati szektor teljes spektrumat igyekeznek
kiszolgalni. Az OTP Bank Nyrt. példdja a régios szintli piaci dominancia, a decentralizalt
mikodési modell és a pénziigyi edukacioba, valamint a tarsadalmi feleldsségvallaldsba
integralt hossza tava stratégiai szemlélet 0sszefonodasat mutatja. Az MBH Bank Nyrt.
dinamikus fuzios fejlédési palyaja €s vertikalisan integralt miikodési filozofidja szintén a
piaci alkalmazkodéds és a nemzeti bankpiaci koncentracid egy sajatos példdja, ami yj

dimenziodkat nyitott a magyar univerzalis bankolas terén.

A nemzetkozi hattérrel rendelkezd szerepldk, igy példaul az Erste Bank, az UniCredit, a
Raiffeisen vagy a K&H esetében a globélis pénziigyi sztenderdek hazai adaptacidja és az
tigyfélorientalt digitalis megoldasok bevezetése egyiittesen biztositjak azt, hogy miikodésiik
megfeleljen a gyorsan valtozd gazdasagi €s szabalyozasi kornyezet elvarasainak. Ezen
kereskedelmi bankok miikodése jol példazza, hogy a transznaciondlis pénziigyi integracio
nemcsak a tdkeellatottsag ¢és a likviditds szempontjabol jelent el6nyt, hanem a

fejlesztéspolitika és a szolgaltatasportfolié innovaciodja terén is pozitiv hatdsa van.

A kozepes méretli, de szintén univerzalis szolgaltatasokat ny1;to hitelintézetek, mint példaul
a CIB Bank, a magyar pénziigyi rendszer sokszinliségének fenntartdsdban jatszanak fontos
szerepet, hiszen mikddésiik révén biztositott a versenytarsak jelenléte és az

tigyfélpreferencidkhoz valo alkalmazkodas lehetdsége. A nemzetkdzi bankcsoporthoz valo
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tartozasuk pedig olyan szervezeti és technoldgiai hatteret biztosit szdmukra, ami lehetévé
teszi a nemzetkozi szinvonalu pénziigyi termékek hazai piaci bevezetését, kiilonos tekintettel

a digitalizacios torekvésekre és az ESG-elvek integralasara.

Mindezek alapjan megallapithatd, hogy a magyarorszagi kereskedelmi bankrendszer
struktiurdja és miikodése a pénziigyi kozvetités stabilitdsat, a gazdasagi novekedés
finanszirozhatosagat és az ligyféligényekhez igazodd szolgaltatasi kinalat sokszintiségét
egyarant képes biztositani. A rendszerben egyidejlileg van jelen a hazai tulajdont, erds piaci
pozicioval rendelkez6 szereplok dominancidja és a nemzetkozi bankcsoportokhoz tartozo
intézmények integracios képessége. Ez a kettdsség lehetdséget teremt arra, hogy a pénziigyi
szolgéaltatasok szinvonala, elérhetdsége és technoldgiai innovacidja folyamatosan fejlddjon,

ami tovabb er0siti a szektor gazdasagi szerepvallalasat a jovOben is.

Az OTP Bank CRM-rendszerének fejlodése €s digitalis transzformacidja alapjan vildgosan
kirajzolodik az a tendencia, miszerint a CRM-rendszer mar nem pusztdn a multbeli
tranzakciok és kampanyok nyilvantartdsat szolgalo technikai hattéreszkdz, hanem a bank
teljes mikodésébe mélyen integralt, prediktiv és ligyfélélmény-orientalt iizleti intelligencia
platformként funkcional. Az OTP példaja egyuttal igazolja azt is, hogy az ligyféladatok
strukturalt feldolgozdsa nemcsak lehetOséget biztosit a személyre szabott interakciok
kialakitasara, hanem valos idejli visszacsatoldssal és dontéstamogatassal hozza is jarul az
tizleti célok eléréséhez. Szintén megallapithato, hogy az agilis miikodés integralasa és a
fejlesztési folyamatok kollaborativ jellege dont6 szerepet jatszik abban, hogy a bank képes
legyen gyorsan és rugalmasan reagalni a valtozo iigyféligényekre és piaci kihivasokra. Az
iterativ kampanyfejlesztés, a kozos tanulési ciklusok és az ligyfélreakciokra adott azonnali
valaszok egyiittesen olyan tigyfélkapcsolati rugalmassagot €s hitelességet eredményeznek,
mely a hagyomanyos banki miikodés keretei kozott korabban elképzelhetetlen lett volna. Ez
a szemléletvaltdas a CRM-et nem csupan egy informatikai rendszerként, hanem az

tigyfélcentrikus szervezeti kultira eszkdzeként pozicionalja.

Kovetkeztetésként az is kijelenthetd, hogy az OTP altal megvaldsitott digitalis fejlesztések,
a mobilbanki feliilet ijragondolasatol kezdve a SmartBroker rendszer funkcionalitasan at a
SZEP kartya okoszisztéma kialakitasaig, vildgosan bizonyitjak, hogy az iigyfélélmény
szisztematikus fejlesztése, a szolgaltatasok integralt elérhetdsége és a biztonsagi szempontok

Osszehangolt kezelése ma mar alapkovetelménynek tekinthetd. A kiadasfigyelé funkcio, a
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személyre szabott pénziligyi ajanlasok, az egyszerlsitett beléptetési folyamatok és a
kozosségi célokat is integrald tranzakcids funkciok egyarant arra utalnak, hogy a CRM-
rendszer keretein beliill megvalosuld innovaciok a banki szolgaltatasokat a hétkoznapi
felhasznaloi dontések természetes részévé teszik. Ezzel nem csupan a mitkddési hatékonysag
javul, hanem az ligyfél és a pénzintézet kozotti kapcsolatrendszer is elmélyiil, ami hossz

tavon a lojalitds novekedését €s az tizleti teljesitmény fenntarthat6 javulasat vetiti eldre.

A kérddives kutatdsombol is szamos relevans kovetkeztetés vonhato le. Elsdként a mintara
vonatkozoan elmondhato, hogy a felmérésben elsdsorban fiatal, kozépfoku vagy felséfoku
végzettséggel rendelkezd, kozepes jovedelmi kategdridba tartozd férfiak vettek részt
tobbségében. Az OTP digitalis platformjaihoz valo viszonyulés alapjan megallapithato, hogy
az internetbanki és mobilalkalmazas-alapt szolgaltatdsok gyakorlatilag standardizalodott
napi pénziigyi eszk0zz¢ valtak. A hasznalati gyakorisagra adott valaszok magas atlaga jelzi,
hogy ezek a csatornak nemcsak elterjedtek, hanem immaron be is épiiltek az iigyfelek
mindennapi pénziigyi rutinjdba. Ezzel szemben a digitélis fizetési megoldasok, mint az
Apple Pay vagy a Google Pay — esetében a hasznalati gyakorisag alacsonyabb, ami arra utal,
hogy ezek a viszonylag uj tipusu, érintésmentes fizetési technologidk még nem érték el az

altalanos elfogadottsag szintjét a magyarorszagi tigyfélkorben.

A digitalis szolgaltatasok értékelésébdl kirajzolodo preferencidk alapjan a gyorsasag és a
konnyli haszndlat azok a dimenzidk, melyekben az OTP platformjai kiemelkedden
teljesitenek. Ezek a szempontok a digitalis felhasznaloi élmény kulcselemeinek szdmitanak,
kiilondsen az idéérzékeny, fiatalabb generaciok szamara. A biztonsag megitélése viszonylag
kedvezd, ugyanakkor a technikai megbizhatosag, ideértve a stabilitast, a rendszerleallasokat
¢s a karbantartasokat, alacsonyabb értékelést kapott, ami egyértelmilen a digitélis
infrastruktura fejlesztésének sziikségességére utal. A modern dizajn és a vizualis megjelenés
kozepes értékelése arra enged kovetkeztetni, hogy az esztétikai élmény nem dominans
szempont az ligyfelek szdmara, azonban az elvardsok ezen a téren is novekvd tendenciat

mutathatnak.

A személyes bankfiok-latogatasi szokasokra vonatkozé adatok alapjan megallapithato, hogy
az uigyfelek tobbsége csak alkalmanként, évente néhany alkalommal keresi fel személyesen
az OTP fiokjait. Ez egybevag a digitalis bankolas terjedésével és az ligyintézési folyamatok

online térbe vald athelyezddésével. A személyes jelenlétet igényld ligyintézések koziil

60



leggyakoribb a készpénzkezelés és a szamlavezetéssel kapcsolatos feladatok. Ebbdl az a
kovetkeztetés vonhaté le, hogy a digitdlis csatorndk elsOsorban az ismétlddo,
automatizalhaté tranzakciokhoz kapcsolodnak, mig az egyedi, komplexebb iigyintézések

még mindig a hagyomanyos csatornakra korlatozodnak.

Az OTP Bank személyes tigyfélkiszolgalasanak értékelése vegyes képet mutat. Mig az
ligyintézok segitOkészsége, szakértelme és az ligyintézés gyorsasaga pozitiv visszajelzéseket
kapott, addig a varakozasi id6 relative alacsony pontszama arra utal, hogy a fidki kiszolgalas
egyik leggyengébb pontja az idOmenedzsment. Ez a tényezd, kiillondsen a digitalis
csatornakhoz szokott tigyfelek korében, novelheti az elégedetlenség szintjét, és hosszu tavon

a személyes ligyintézés tovabbi visszaszorulasdhoz vezethet.

Az altalanos elégedettségi mutatok azt sugalljak, hogy az tigyfelek viszonylag semleges
vagy enyhén pozitiv attitiiddel viszonyulnak az OTP Bankhoz. Az 5,2-es atlagérték egy
tizfokozata skalan mérve nem tiikr6z kiemelkedden magas elégedettségi szintet, inkabb
kozepes lojalitasra és visszafogott ajanlasi hajlandosagra utal. A bankvalasztas motivacioit
tekintve a megbizhatdsag messze a legfontosabb tényezd, amit a széles korl szolgaltatasok,
a kozelség és a dijszabas kovetnek. Ez azt mutatja, hogy az OTP Bank, mint marka

crer

szempontként a funkcionalités és a kényelmi tényezOk is befolyasoljak az ligyfélvalasztast.

Mindezek alapjan szdmos javaslat is megfogalmazhatd a fejlesztések iranyara nézve. A
fiatal, digitalisan aktiv igyfélkér dominanciajat figyelembe véve célszerli olyan mobilbank-
specifikus fejlesztéseket bevezetni, amelyek még inkabb kielégitik a gyorsasdgot és
funkcionalitast keresé felhasznalok igényeit. Mivel az OTP SmartBank hasznalata
gyakorlatilag egyenértékli a webes internetbankkal, €s hasznalati gyakorisaguk magas,
indokolt lenne a mobilalkalmazas elsddlegessé tétele a digitalis stratégia szintjén. A
mobilapplikacios feliilet kiegészitése widget-alapti egyérintéses funkciokkal jelentds

mértékben novelné a 18-35 éves célcsoport elégedettségét és ligyfélélményét.

A digitalis fizetési megoldasok viszonylag alacsony hasznalati gyakorisaga arra utal, hogy
ezek ismertsége vagy elérhetdsége még nem érte el a kritikus szintet. Célszerli lenne
kommunikécios és edukacidos kampanyt inditani, amely kifejezetten a Google Pay, Apple

Pay, valamint az érintésmentes fizetések elOnyeit és aktivalasanak 1épéseit mutatja be. Ez
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lehetne példaul egy mobilbanki interaktiv sugo, vagy egy idészakos 0sztonzd program,

amely a digitalis fizetést valaszto ligyfelek szamara valamilyen elényt kinal.

A stabilitassal kapcsolatos alacsony értékelés vildgosan ramutat arra, hogy a technikai
megbizhatdsag fejlesztése nem halaszthat6. Ennek érdekében javasolt egy valos idejii
rendszerfigyeld feliilet beépitése a mobil- és internetbanki feliiletekbe, ahol az tigyfelek
tajékozodhatnak az esetleges karbantartasokrol, szolgaltataskiesésekrdl, és ennek tiikrében
1dozithetik tranzakcioikat. Ezzel parhuzamosan indokolt lenne egy hattérrendszeri audit
lefolytatasa, kiilonds tekintettel a nagy forgalmi iddszakokban jelentkezd instabilitas

okainak feltarasara.

A vérakozasi 1d6 egyértelmiien a fioki ligyfélélmény leggyengébb pontja. Mivel a fiatalabb
tigyfelek ritkan veszik igénybe a személyes ligyintézést, azok, akik mégis fiokba latogatnak,
valoszintileg konkrét, siirgds vagy személyes jelenlétet igényld problémaval érkeznek.
Javasolt az idépontfoglalas-alapu iigyféliranyitasi rendszer tovabbfejlesztése. Erdemes lenne
bevezetni a ,,digitalis eldligyintézés” lehetdségét, amely sordn a személyes megjelenést
igényld tligyintézéshez sziikséges dokumentumokat eldzetesen feltdltheti az ligyfél, ezzel

jelentésen csokkenne a varakozasi ido.

A kozepes szintli altalanos elégedettség €s ajanlasi hajlandosag arra enged kovetkeztetni,
hogy az OTP jelenlegi ligyfélélmény-stratégidja nem képes €rzelmi kdtddést generalni. Ezen
valtoztatni lehetne példaul egy ,,személyes digitalis bankara” funkcid bevezetésével,
amelyben az iigyfelek egy dedikalt iigyfélkapcsolati menedzserhez tartoznak, aki havonta
vagy negyedévente proaktiv ajanldsokat, figyelmeztetéseket, pénziigyi tandcsokat kiild
szamukra teljesen digitalis forméban. Ez a megoldas nemcsak az {igyfélélményt emelné

magasabb szintre, hanem ndvelné a hosszu tavi elkotelezodést is.

Tekintettel arra, hogy a legfontosabb bankvélasztdsi szempontnak a megbizhatosag
bizonyult, érdemes lenne ezt az értéket a digitalis csatorndk hiteles kommunikacidjan
keresztiil is hangsulyozni. Olyan videos tartalmak készitését javasolnam, melyek valodi
példakon keresztiil demonstraljak az OTP megbizhatésagdnak megnyilvanulasat a
gyakorlatban Szdmos hétkoznapi életbdl vett példa szolgaltathatna erre alapot, legyen sz6
példaul gyors ligyintézésrdl krizishelyzetben, adatbiztonsagi garancidkrol, vagy

tigyfélpanaszokra adott gyors reakciokrol.
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6. Osszefoglalas

A digitalis transzformécié kordban az ligyfélkapcsolat-kezelés (Customer Relationship
Management, CRM) nem csupan informatikai rendszerként értelmezhetd, hanem a banki
mikodés egyik legmeghatarozobb stratégiai pillérévé valt. A CRM-rendszerek lehetdséget
biztositanak az tigyfélinterakciok atfogd rogzitésére, elemzésére €s modellezésére. Erre
alapozva pedig a pénzintézetek képessé valnak arra, hogy valdéban személyre szabott
szolgaltatasokat nytjtsanak, optimalizaljadk a kommunikacids csatornakat és hosszl tdvon
noveljék az tigyfelek elkotelezddését. Kiilonosen igaz ez a hazai piac egyik legnagyobb
szerepldjére, az OTP Bankra, ahol a digitalis csatornakon torténd tigyfélkapcsolat mogott

egyre komplexebb és adattudatosabb stratégia all.

Szakdolgozatom célja az volt, hogy feltarjam, a CRM-rendszerek miként jarulnak hozza a
digitalis lgyfélélmény alakitdsdhoz, hogyan vaéltozott az OTP CRM-architektiraja a
digitalizacio kovetkeztében, milyen szerepet jatszanak az omni-channel megoldasok az
egységes ¢€lmény megteremtésében, valamint milyen jovobeli  iranyvonalak

korvonalazddnak a banki szektor mikddésében ezen a teriileten.

Akérddives felmérésem statisztikai elemzése egy viszonylag stabil, de nem teljes mértékben
elkotelezett tigyfélbazist rajzol ki az OTP Bank digitalis és személyes szolgaltatasait illetden.
A digitalis csatorndk esetében a median- és moduszértekek megegyeztek, amibdl azt a
kovetkeztetést vontam le, hogy a valaszadok véleménye meglehetdsen egységes, az eloszlas
kiegyenstlyozott, azaz a minta alanyai hasonl6 intenzitassal és hasonld elégedettségi szint
mellett hasznaljak az OTP digitalis szolgéltatasait. A webes (OTP Direkt) és mobilbanki
(SmartBank) megolddsok hasznalata mar beépiilt a mindennapi pénziigyi gyakorlatba,
ugyanakkor az olyan digitalis fizetési megoldasok, mint az Apple Pay vagy a Google Pay,
medidn- és moduszértéke (3) azt mutatja, hogy ezek az innovativ eszk6zok még nem valtak

sz¢les korben megszokotta az tigyfelek korében.

A digitalis szolgaltatasok értékelését illetden kideriilt az is, hogy az iigyfelek kiemelkedden
elégedettek a hasznalat egyszeriiségével és a rendszer gyorsasagaval (median és modusz: 5),
ami az OTP digitalis feliileteinek hatékony és felhasznalobarat mitkdését bizonyitja. A
biztonsagi aspektusok megitélése valamivel visszafogottabb (4), ami arra utal, hogy a

felhasznalok alapvetden biztonsdgosnak itélik meg az online rendszert, de bizonyos foku
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Ovatossag tovabbra is jellemzi Oket. A funkcionalitassal és az elérhetéséggel kapcsolatos
tényezOk 4-es értékei a stabil, jol mikodd, de nem kimagaslod szolgaltatasi mindséget
tilkkroznek. A rendszer megbizhatosdgaval €és dizajnjaval kapcsolatban azonban vegyes

tapasztalatok ¢élnek a felhasznalokban.

A személyes ligyfélkapcsolatokra vonatkozo6 adatok a digitalis szolgaltatasokhoz hasonldan
kiegyensulyozott képet mutatnak, ugyanakkor a fejlesztés iranyat is kijellik. A varakozasi
1d6 egyértelmiien problémas teriiletnek bizonyult, a 3-as median és a 2-es modusz arra utal,
hogy ez a tényezd az ligyfélélmény leggyengébb pontja, amely csokkentheti a személyes
ligyintézés altalanos megitélését. A kornyezet €s az ligyintézés gyorsasaga szintén 4-es

értéket kapott, ami megfeleld, de nem kiemelkedd elégedettséget jelez.

A primer kutatds eredményei, valamint az elméleti hattér és az esettanulmany egyarant
hozzésegitett ahhoz, hogy adekvat valaszokat kapjak a kutatasi modszertan fejezetben
rogzitett kutatasi kérdéseimre. Az elsé kérdésben arra kerestem a valaszt, milyen szerepet

jatszanak a CRM rendszerek a digitélis csatornakon torténd iigyfélinterakcidkban.

Kijelenthetd, hogy a CRM rendszerek a digitalis csatornadkon zajlo iigyfélinterakciok soran
nem csupan a tranzakciok és kommunikéaciok nyilvantartdsara szolgalnak, hanem a valds
idejli, személyre szabott iligyfélélmény kialakitdsdnak legfontosabb infrastruktarajat is
biztositjak. A kutatds alapjan megallapithato, hogy az OTP iigyfélkorének dontd tobbsége
(84%) rendszeresen vagy alkalomszerlien hasznélja a bank digitalis szolgaltatasait, ami
feltételezi a mogottes CRM rendszer folyamatos miikodését és adaptivitasait. A CRM
rendszerek igy nem statikus adattarold eszk6zok, hanem dinamikus {izleti intelligencia-
platformok, amelyek strukturdlt adatelemzés, ligyfélszegmentacid és prediktiv
modellalkotés révén lehetové teszik a valos idejii dontéshozatalt, kampanyoptimalizalast és
ugyfélkdozponta szolgaltatasfejlesztést. A CRM rendszerek jelentdsége kiilondsen a
digitalisan aktiv, 18-35 év kozotti ligyfélcsoport esetében valik meghatarozova, ahol a
személyre szabott ajanlatok, automatizalt interakciok és multicsatornas elérhetdség mar

alapvet6 elvarasként jelennek meg.

A masodik kérdésben arra voltam kivancsi, hogyan valtozott az OTP {ligyfélkapcsolat-
kezelési rendszere a digitalizacio hatasara. A dokumentumelemzések alapjan vilagossa valt,

hogy alapvetd atalakulason ment keresztiil. Az egykori, adminisztrativ €s kampanytamogat6
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funkciét ellatd CRM eszkoztar mara egy komplex, ligyfélélmény-orientalt platformma
fejlodott, amely a bank teljes digitalis architektirajanak alapjat adja. A CRM rendszer
jelenleg mar képes arra, hogy a felhasznaloi visszajelzéseket €s interakciokat valos idoben
értelmezze, kampanyokhoz vagy automatikus szolgaltatdsajanlatokhoz illessze, mikozben
tdmogatja a fejlesztési ciklusokat az agilis miikodés logikaja mentén. A valtozas kulcseleme
tehat a CRM rendszer eldrejelzé és adaptiv karakterének megjelenése, ami proaktivan

alakitja a jovobeli ligyfélkapcsolati stratégiakat.

Kivancsi voltam arra is, hogy mi az omni-channel megolddsok szerepe az egységes
tigyfélélmény kialakitasaban. A kutatasi eredmények ramutatnak, hogy a digitalis és fizikai
csatornak kozotti ligyfélmozgas szervesen illeszkedik a fogyasztoi magatartashoz: a digitalis
platformokat rendszeresen haszndlo tigyfelek évente néhany alkalommal, céliranyosan
mégis felkeresik a bankfiokokat is. A CRM rendszer révén ezen interakciok egységesen
keriilnek rogzitésre és értelmezésre, lehetové téve az ligyfél teljes életitjanak koherens
lekovetését. Az ligyfélélmény egységességét tovabb fokozza, hogy a digitalis feliileteken
alkalmazott dizajn, funkcionalitds és ajanlati struktira fokozatosan integralodik a személyes
ligyintézés gyakorlataba is. A felhasznalok értékelése szerint ugyan a digitalis gyorsasag és
elérhetdség kiemelkedd, a fioki varakozasi idO és technoldgiai stabilitds azonban gyengébb
pontokat jelentenek, amelyek ramutatnak az omni-channel stratégia folyamatos

szinkronizalasanak fontossagara.

Végiil arra kerestem a valaszt, milyen fejlemények varhatok a banki szektor jovobeni
miitkddésében. Meglatasom szerint ezt a technologiai adapticid mélysége és az
tigyféligényekre vald prediktiv valaszadas képessége fogja leginkdbb meghatdrozni a
mesterséges intelligencia mellet. Az OTP esetében a kutatasi adatok arra utalnak, hogy a
jovobeli fejlesztési iranyokat az tlgyfélélmény individualizaldsa, a rendszerstabilitas
novelése és a proaktiv digitalis tanacsadas kialakitasa hatdrozhatja meg. A személyre szabott
digitalis kapcsolattartds, a mesterséges intelligenciara épiild ligyfélmenedzsment, valamint
az ESG-elvek integralasa a digitalis platformokba mind olyan irdnyok, amelyek a
versenyképesség ¢és ligyfélmegtartas kulcstényezdivé valhatnak. A kutatasban mért kdzepes
szintli elégedettségi €s ajanldsi értékek ugyanakkor arra figyelmeztetnek, hogy az
tigyfélkapcsolatok jovOje nem csupan technoldgiai, hanem emocionalis és reputdcios

dimenzioban is 0 alapokra helyezhetd. Az tligyfelek lojalitdsanak biztositasa igy a CRM
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rendszer adatalapt milkddése mellett egyre inkdbb attitidformald és élményalapt

beavatkozasokkal is kiegésziil a kovetkezd évek banki gyakorlataban.

A szakdolgozatom eredményei alapjan az a végso konkluzio vonhato le, hogy az OTP Bank
tigyfélkapcsolat-kezelési rendszere a digitalizacio elorehaladtaval egyre inkabb stratégiai
jelentdségli, integralt iizleti platformma valt. Immaéron nemcsak az tgyfélinterakciok
rogzitésére ¢és elemzésére szolgal, hanem aktivan hozzdjarul a személyre szabott
tigyfélélmény kialakitasdhoz és fenntartdsadhoz. A fiatalabb, digitalis bennsziilott igyfélkor
dominancidja, a digitalis csatorndk intenziv haszndlata, valamint a kozepes szintl
elégedettségi mutatok egylittesen arra utalnak, hogy a jovobeni versenyképesség zaloga az
tigyfélélmény holisztikus fejlesztése, a technoldgiai stabilitds novelése, valamint a CRM-
rendszerekre épiild proaktiv, empatikus és valds idejii ligyfélkommunikacid megerdsitése

lesz.

Mindezek alapjan szakdolgozatomat Osszességében sikeresnek tartom, hiszen elérte a
bevezetOben rogzitett céljait, tovabba relevans valaszokat tudott adni a kutatasi kérdésekre,
valamint elére mutatd, redlis fejlesztési javaslatokat is meg tudott fogalmazni az OTP CRM-

rendszerére vonatkozoan.
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MELLEKLET

1. szamu melléklet: Az elavult és a versenyképes iizleti modell

osszehasonlitasa

Elavult 20.szazadi iizleti

modell

Versenyképes, jovore épito

uizleti modell

Eladas és marketing

- Kevés iigyfélismeret
- Kozvetlen értékesités
(személyes) és mas, meglévo
értékesitési csatornak

figyelmen kiviil hagyésa

- Jol ismeri meglévo tigyfeleit
- Termékek ¢és szolgaltatasok
személyes és internetes (e-
commerce  formaban  is
elérhetéek

- Termékek és szolgaltatasok

iigyfél altali egyénre szabasa

Villalat felépitése, | -  Hierarchikus - Uj izleti folyamatok/ IT
strukturalisa - Kommunikécié feliilrol infrastruktara tesztelése ¢s
lefelé torténik bevezetése
- Elavult IT infrastruktara, | - Folyamatos visszacsatolasi
innovacio hianya lehetéség, a kozép- ¢és
felsévezetdség felé
Vallalat célja, vizidja -, Termelés és profit” - Ugyfélkdzpont
- Nem képes tallépni a |- Gazdasagi egység hajlamos
nagyobb termelés, nagyobb lemondani a  rovidtava
profit szemléletén haszonrol a jelentGsebb,

hosszu tava profit érdekében

Ertékesitést koveto
szolgaltatasok (Ugyfél- és

terméktamogatas)

- Elérhetetlenség (nincs
meglévo csatorna a
visszacsatolasra)

- Termék/ szolgaltatasbéli
probléma  esetén  ,jogi
kiskapuk” keresése

- Ugyfél panaszok 4tadasa

kiils6 vallalatok szamara

- Elére lato, jol 6sszehangolt
miitkodés

- Szervezet/ gazdasagi egység
sajat compliance osztallyal
rendelkezik, amely

szabalyrendszere

igyféltapasztalatokon alapul

- Aktiv problémamegeldzés
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2. szamu melléklet: Primer kutatas: Online kérdoéives iigyfélelégedettségi
felmérés az OTP Banknal

Ez a kutatas lehetdséget nyljt arra, hogy az OTP Bank {igyfélkapcsolati rendszerében rejlé
erdsségeket és gyengeségeket feltarjuk, valamint olyan gyakorlati javaslatokat dolgozzunk

ki, amelyek hozzéjarulnak a szolgaltatasok fejlesztéséhez €s a lojalitas erdsitéséhez.

Az alabbi kérdoivet hasznaltam fel kutatasomhoz, online formaban:

Tisztelt Kitolto!

OTP Bank Karoly Koérut 25.-6s fiok dolgozojaként a szakdolgozatomhoz végzek
kutatast tigyfélkapcsolatok téemakorében. Keérdoiv célja, hogy jobban megismerjem
az tigyfelélmennyel és elégedettséggel kapcsolatos véleményeket, tapasztalatokat.

A valaszadas onkéntes és névtelen, az adatokat kizardlag osszesitett formaban lesz
feldolgozva.

1. Kérem, adja meg életkorat!

18-25 év
26-35 év
36-45 év
46-55 év
56 év vagy iddsebb

oooono

2. Neme:

O Férfi
O N6

3. Legmagasabb iskolai végzettsége:

O Altalanos iskola
O Kozépiskola ( Gimnazium, Szakképzo )

O Fels6foka végzettség ( Foiskola, Egyetem )
4. Melyik jovedelmi kategoriaba tartozik? (Havi netto jovedelem alapjan)

O Kevesebb, mint 200.000 Ft
O 200.000-400.000 Ft
O 400.000-600.000 Ft
O 600.000 Ft felett

O Nem valaszol
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6. Hasznalja az OTP Bank digitalis szolgaltatasait? (Pl. mobilbank, internetbank)

[0 Igen, rendszeresen
O Igen, ritkdn

O Nem hasznalom

7. Milyen gyakran hasznalja az alabbi digitalis banki megoldasokat?
(Skala: 1 - Soha, 2 - Ritkan, 3 - Alkalmankent, 4 - Gyakran, 5 - Mindig)

Internetbank ( OTP Direkt, weboldalon keresztiil )

OTP Smartbank alkalmazas ( okostelefonos applikacio )

Digitalis fizetési megoldasok (pl. Apple Pay, Google Pay)

8. Hogyan értékeli az OTP Bank digitalis szolgaltatasait az alabbi szempontok
szerint? (Skadla: 1 - Nagyon elégedetlen, 5 - Nagyon elégedett)

Koénnytl hasznalat
Gyorsasag
Biztonsag
Funkcidk sokfélesége
Elérhetdség
Tranzakciok egyszerlisége
Hasznalati stabilitas ( karbantartas, lefagyas, stb,)
Feliilet modernsége és dizajnja
10. Milyen gyakran keres fel személyesen OTP Bank fiokot?

O Hetente
Havonta

Evente néhany alkalommal

O 0o O

Ritkabban, mint évente
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11. Altaldban milyen iigyintézés vagy szolgaltatis igénybevétele céljabél szokta
személyesen felkeresni az OTP Bank fiokot?

Ugyfélszolgalati segitség (pl. bankkartya csere)

Készpénzfelvétel vagy-befizetés

Megtakaritasi tanacsadas

Szamlanyitas vagy szamlavezetéssel kapcsolatos iligyintézés

0 R I I R

Hiteligénylés vagy iigyintézés

Egyéb:

12. Hogyan értékeli a személyes iigyfélkapcsolatot az OTP Bank fiokokban? (Skdla:
1 - Nagyon elégedetlen, 5 - Nagyon elégedett)

Ugyintézok szakértelme

SegitOkészség

Varakozasi id6

Ugyintézés gyorsasaga

Kornyezet (tisztasag, kényelem)

13.  Mennyire elégedett 6sszességében az OTP Bank szolgaltatasaival?
(Skala: 1 - Egyaltalan nem elégedett, 10 - Teljes mértékben elégedett). 1 2
3 4 5 6 7 8 9 10

14.  Mennyire valdszinii, hogy ajanlana az OTP Bankot csaladjanak
vagy baratainak? (Skdla: 1 - Egyaltaldn nem ajanlanam, 10 - Biztosan ajanlandam)
15. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

16. Miért valasztotta az OTP Bankot?

Széles korii szolgaltatasok
Megbizhatosag
Kedvezd dijak

o 0O 0o 0O

Kozelség
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MATE Szervezeti és Miilkodési Szabalyzat

I11. Hallgat6i Kovetelményrendszer

II1.1. Tanulmanyi és Vizsgaszabalyzat

6.13. sz. fiiggeléke: A MATE egységes szakdolgozat /

diplomadolgozat / zar6dolgozat / portfélié készitési itmutatdéja

4.2. sz. melléklete: Nyilatkozat a zaroédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portf6lié
nyilvanos

hozzaférésérdl és eredetiségérol (modositva: 2025. oktéber 16.)

NYILATKOZAT
a zarédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portfolié! nyilvanos hozzaférésérol és
eredetiségérol
A hallgat6 neve: Jenei Maté
A Hallgat6 Neptun kodja: 16CXFR
A dolgozat cime: (Customer Relationship Management) Ugyfélkapcsolat-

kezelés és alkalmazasa, elemzése a bank szektorban: {izleti és marketing

megkozelités.

A megjelenés éve: 2025

A konzulens intézetének neve: Vidékfejlesztés és Fenntarthato Gazdasag
Intézet

A konzulens tanszékének a neve: Pénziigyi és Szamviteli

Tanszék

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott szakdolgozat® egyéni, eredeti jellegli, sajat szellemi
alkotdsom. Azon részeket, melyeket mas szerzok munkdjabol vettem at, egyértelmtien megjeldltem,
és az irodalomjegyzékben szerepeltettem. Tovabba kijelentem, hogy a dolgozat elkészitése soran
alkalmazott mesterséges intelligencia-eszk6zok (pl. szoveggeneralas, nyelvi javitas, forditas,
adatelemzés) hasznalata nem helyettesitette a sajat kutatasi €s alkot6i munkéamat, azok alkalmazasat
a forrasok kozott vagy a modszertani részben feltiintettem, és a szakmai-etikai elvarasoknak
megfelelden jartam el.

Ha a fenti nyilatkozattal valdtlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a zardvizsga-bizottsag a
zardvizsgabol kizar és a zardvizsgat csak 0j dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatasat
engedélyezem.

Tudomasul veszem, hogy az altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotas felhasznalasara,
hasznositasara a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori szellemitulajdon-kezelési
szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata feltdltésre kerill a Magyar Agrar- €s
Elettudomanyi Egyetem konyvtari repozitori rendszerébe. Tudomésul veszem, hogy a megvédett és
- nem titkositott dolgozat a védést kdvetden
- titkositasra engedélyezett dolgozat a benylijtasatol szamitott 5 év eltelte utan

' A megfeleld dolgozattipus meghagyasa mellett a tobbi tipus torlendd.
2 A megfelel6 dolgozattipus meghagyéasa mellett a tobbi tipus térlendd.
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nyilvanosan elérhetd és kereshet6 lesz az Egyetem konyvari repozitori rendszerében.

Kelt: Godollo, 2025.11.10

Hallgatd6 alairasa
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NYILATKOZAT

Jenei Maté (név) (hallgatd Neptun azonositoja: I6CXFR )
konzulenseként nyilatkozom arrél, hogy a szakdolgozatot® attekintettem, a hallgatot az
irodalmi forrasok korrekt kezelésének kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl
tajékoztattam.

A zarddolgozatot/szakdolgozatot/diplomadolgozatot/portfoliot a zarovizsgan torténd
védésre javaslom / nem javaslom®.

A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*°

Kelt: G6dolls, 2025.11.10.

bels6 konzulens

3 A megfelel6 dolgozattipus meghagyasa mellett a tobbi tipus térlendd.
4 A megfelel6 alahtzando.
5 A megfelel6 aldhuzando.

79



Hallgatok, doktoranduszok nyilatkozata mesterséges intelligencia (MI)

alkalmazasarol
1. Altalanos adatok
Hallgato neve: Jenei Maté
Neptun-kodja: I6CXFR

Képzési szint (a megfelelét jelolje X- | XBSc/BA O MSc/MA 0O Doktori (PhD)
szel): L Egyéb: oo

Tantargy neve/kodja*:

(Customer Relationship Management)
Ugyfélkapcsolat-kezelés ~ és  alkalmazasa,
elemzése a bank szektorban: {izleti és marketing
megkozelités

A munka cime:

* doktori értekezés esetén nem kitdltendd

2. Nyilatkozat az MI hasznalatarol

Alulirott, etikai feleldsségem teljes tudataban az alabbi nyilatkozatot teszem:

(Kérjiik, valasszon egyet az alabbi lehetéségek koziil!)
X A) Nem alkalmaztam mesterséges intelligencia rendszert vagy szolgaltatast.
(Amennyiben ezt jeldlte, a tovabbi tablazatok kitdltése nem sziikséges.)
L1 B) Alkalmaztam mesterséges intelligencia rendszert vagy szolgaltatast.

(Kérjiik, toltse ki a vonatkozo tablazatokat!)

3. A mesterséges intelligencia hasznalatanak részletezése

I. TABLAZAT: Asszisztensi vagy kisebb mértékii felhasznalas (pl. forditas, nyelvi
korrektura, otletelés sth.)

(Ezen felhasznaldsok esetében a konkrét promptok és valaszok csatolasa nem sziikséges.)

A felhasznalas célja Alkalmazott  Ml-eszkoz | Erintett rész (ha nem a
neve és verzidja szoveg egészére
vonatkozik)

II. TABLAZAT: Jelentés tartalmi hozzajarulas (pl. egy teljes abra vagy egy hosszabb
szovegrész generalasa)

(Ezekben az esetekben a felhasznalt kulcsfontossagu promptok és az MI dltal adott nyers
valaszok dokumentalasa és a munka mellékletében valo csatoldasa sziikséges.)
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A prompt-naplot

Alkalmazott - MI- Az érintett fejezet / | tartalmazo

Ao AT koz neve, | . s .
A felhasznalas célja ffiizi()'a >| abra / tablazat | melléklet
elérhei('i’sége pontos sorszama bejegyzésének

sorszama

3/A. Oktato altal eloirt kiegészito szabalyok (ha vannak)

Amennyiben az adott tantargy oktatdja vagy témavezetdje az Ml-eszk6zok hasznalatara
vonatkozoan kiilon szabalyokat vagy elvarasokat hatdrozott meg, kérjiik, az alabbi mezdében
foglalja 6ssze ezeket:

Pl. az MI hasznalatanak tilalma bizonyos feladattipusokra; csak konkrét eszkoz hasznalata
engedélyezett, eltérd hivatkozasi elvarasok,; dokumentacios forma stb.

Oktato vagy témavezetd altal eldirt szabalyok:

4. Minden hallgatora vonatkozo nyilatkozat:

Kijelentem, hogy az MI &ltal esetlegesen generalt tartalmakat minden esetben kritikailag
feliilvizsgaltam, szerkesztettem és a munkdba illesztettem. A leadott munka minden
eleméért, annak eredetiségéért és tudomdnyos helytallosagéért teljes korti feleldsséget
vallalok. Tudomasul veszem, hogy a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem a benyujtott
munkat mesterséges intelligencia detektorral ellendrizheti, és eljarast kezdeményezhet,
amennyiben a nyilatkozatom valotlan vagy hianyos.

Kelt: Godolls, 2025. 11.10.

Hallgato alairasa Konzulens/Témavezet6 alairasa
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