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Gazdasagi Intézet

A szakdolgozat a digitalis transzformacié és az tigyfélkapcsolat-kezelési rendszerek (Customer
Relationship Management — CRM) szerepének vizsgalatira iranyult a magyarorszagi banki
szektorban, kiilonos tekintettel az OTP Bank miikodésére. A kutatas inditékat az OTP lakossagi
igyfélszolgdlatdn szerzett tapasztalatok adtdk, ezek ravildgitottak arra, hogy az
igyfélkapcsolatok mindségi menedzselése egyre inkabb a digitalis platformokra helyezddik at.
A dolgozat célja kettds volt: egyfel6l a CRM fogalmi és torténeti alapjainak feltarasa, masfeldl
az OTP CRM-rendszerének fejlddése révén annak vizsgalata, hogy miként alakitja at a

digitalizacio az ligyfélkapcsolati stratégidkat és gyakorlatokat a banki kdrnyezetben.

A kutatds mddszertana tobbirdnyu megkozelitést alkalmazott. A szakirodalmi hattérre épitve
bemutatasra keriiltek a CRM-rendszerek fejlodéstorténeti és elméleti alapjai, majd
esettanulmanyi modszerrel részletes elemzés targyat képezte az OTP digitalis
szolgaltatasfejlesztése €s CRM-rendszere. A primer kutatasi szakaszban online kérddiv
segitségével keriilt sor az ligyféltapasztalatok és elégedettségi szintek feltérképezésére. Az
empirikus vizsgélat az ligyfélélmény alakulasara, a digitalis csatornék hasznalatara, valamint a

bankfioki interakciok szerepére koncentralt.

Az eredmények alapjan megallapithato volt, hogy a CRM-rendszerek az OTP Bank esetében
mar messze tilmutatnak az adatgylijtés és nyilvantartads klasszikus funkcidin. A személyre
szabott szolgaltatasok nyljtasa, a prediktiv dontéstdmogatas, valamint a tdbbcsatornas iigyfeélut
egységes kezelése valik a rendszer alapvetd céljava. A valaszadok donté tobbsége aktivan
hasznalja a digitalis banki feliileteket, mig a személyes iligyintézés egyre inkabb célirdnyossa €s
ritkabba valt. Az ligyfélélmény megitélése a digitalis gyorsasag €s funkcionalitas terén
jellemzden pozitiv, ugyanakkor a technikai stabilitas és a fioki varakozasi id6 tekintetében még

mindig érzékelhetdk hianyossagok. A kutatas tovabba feltarta, hogy az omni-channel stratégia



érvényesitése ¢és a CRM-alapu {ligyfélszegmentacid kulcsszerepet jatszik az tigyfelek
elkotelezddésének novelésében. A kozepes szintli altalanos elégedettségi és ajanlasi
hajlandésag arra is ramutatott, hogy az tigyfélkapcsolatok fejlesztése nem csupan technologiai,

hanem érzelmi ¢s kommunikécios aspektusokat is megkovetel.

A szakdolgozat kovetkeztetései szerint az OTP Bank CRM-rendszere az iigyfélkapcsolat-
kezelés jovojének meghatdrozd eszkozévé valt, stratégiai eldnyoket kinal az adaptiv, valds
ideji, adatvezérelt mikodés révén. Az eredmények alapjan eldremutatd javaslatok is
megfogalmazasra keriiltek, amelyek hozzajarulhatnak az tgyfélélmény holisztikus

fejlesztéséhez és az ligyfélelégedettség fenntarthatd noveléséhez.



