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Absztrakt

A kis- és kozépvallalkozdsok (kkv-k) sikeres kiszolgaldsa a pénz-
tigyi intézmények szdmdra stratégiai jelentdségli feladat. A bankok
versenyképessége egyre inkdbb tdlmutat a hagyomanyos pénziigyi
szolgéltatdsokon, és elétérbe helyezi az tigyfelek tdmogatdsit, edu-
kéci6jdt, valamint az iizleti déntéshozatalt segit¢ megolddsokat.
Ebben meghatdrozé szerepet téltenek be az tigyfélkapcsolat-me-
nedzsment (CRM) rendszerek, amelyek az operativ tigyfélkezelés
mellett az éreékteremtés fontos eszkozeivé véltak.

A tanulmdny célja a banki CRM-rendszerek kkv-szegmensben
betoltott szerepének vizsgilata, kiilonos tekintettel az tigyfélér-
ték-teremtésre és a fejlesztési lehetdségekre. A kutatds félig struk-
turdle mélyinterjukra épiil, amelyek elemzése tematikus tarta-
lomelemzéssel, Design Thinking technikdval és leird statisztikai
modszerekkel tortént.

Az eredmények szerint a vdlaszadok a CRM-rendszereket elsé-
sorban stratégiai versenyel6nyt biztosité és a mindennapi munkdt
tdmogaté eszkoznek tekintik. Ugyanakkor az tigyfélmegtartds, az
tigyfél-clégedettség és a tandcsadéi értékeeremtés timogatdsiban
még jelentds fejlesztési potencidlt ldtnak. A javasolt fejlesztési ird-
nyok kozott az automatizdcid, az adatmindség javitdsa és az in-
telligens, prediktiv funkcidk bévitése szerepel. A kutatds rdmutat
arra, hogy a jové CRM-rendszerei a hagyomdnyos tigyfélkezelési
funkcidkon til a kkv-k fejlédését timogatd, értékteremtd platfor-
mokka valhatnak.
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Abstract

Successfully serving small and medium-sized enterprises
(SME:s) is a task of strategic importance for financial institutions.
‘The competitiveness of banks increasingly extends beyond tradi-
tional financial services, placing greater emphasis on supporting
and educating clients, as well as providing solutions that facilitate
business decision-making. Customer Relationship Management
(CRM) systems play a pivotal role in this context; beyond oper-
ational client management, they have become essential tools for
value creation.

This study examines the role of banking CRM systems within
the SME segment, with a particular focus on customer value crea-
tion and opportunities for development. The research is based on
semi-structured in-depth interviews, which were analyzed using
thematic content analysis, Design Thinking techniques, and de-
scriptive statistical methods.

The findings indicate that respondents view CRM systems
primarily as tools that provide a strategic competitive advantage
and support day-to-day operations. At the same time, they iden-
tify significant potential for further development in areas such
as customer retention, customer satisfaction, and the creation of
value through advisory services. Proposed areas for development
include automation, the improvement of data quality, and the
expansion of intelligent, predictive functionalities. The research
suggests that, in the future, CRM systems could evolve beyond
traditional client management functions to become value-creat-

ing platforms that actively support the growth of SMEs.

Keywords:
CRM, customer relationship management, SME segment,
banking value creation, customer experience, advisory role

1. Bevezetés

A kis- és kozépvillalkozdsok (kkv-k) az eu-
répai gazdasdg egyik legfontosabb pillérét
alkotjak, mivel a villalkozdsok 99,8%-4t
képviselik, és a teljes foglalkoztatds mint-
egy kétharmaddt biztositjdk (DiBella et
al., 2023). A szektor Magyarorszdgon ha-
sonléan meghatdrozé jelentéségli, hiszen
a brutté hozzdadott érték t6bb mint 50%-
dnak el8allitdsdhoz jarul hozz4, mikézben
az tizleti véllalkozdsok dontd tSbbségét
is magiban foglalja (OECD, 2023). A
kkv-k gazdasdgi és tdrsadalmi szerepébdl
kévetkezéen nem véletlen, hogy verseny-
képességiik és fejlesztési lehetdségeinek
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vizsgdlata mind a szakirodalom mind a
gyakorlat egyik kozponti kutatisi tertileté-
vé vilt. F§ kutatdsi kérdésként kertilt meg-
fogalmazdsra, hogyan lehetnek a bankok a
kkv-k kiemelt timogatdi a jové felé vezetd
uton, ahol egyre kiemeltebb szerepet kap
az Ugyfélélmény is, amelyet komplex,
multidimenziondlis jelenségként kell ér-
telmezni, s amely a fogyaszté és a véllalat
kozoetd valamennyi kozvetlen és kozvetete
interakcié eredményeként alakul ki (Le-
mon & Verhoef, 2016). A fogyaszté nem
kiilondllé  szolgdltatdselemeket  értékel,
hanem az interakcidk Osszessége alapjdn
alakit ki benyomdst a vallalatrél. Ennek
kovetkeztében az élmény egyszerre tartal-

maz kognitiv, érzelmi, érzékszervi, tdrsas
és viselkedési komponenseket, amelyek
egymdssal kolcsonhatdsban formadljak az
tigyfél percepcidjit (Becker & Jaakkola,
2020).

A jelenlegi fogyaszték gyors reakci6idde,
személyre szabott ajdnlatokat, egyszer(i
tigyintézést és megszakitds nélkiili szolgal-
tatdsi folyamatokat vdrnak el. Kotler, Kar-
tajaya és Setiawan (2024) ezt a jelenséget a
Marketing 6.0 koncepcidjéban ,seamless
experience”, vagyis zokkenémentes tigy-
félélményként irjék le. A vallalat sikeres-
ségét egyre inkdbb az hatdrozza meg, hogy
mennyire képes megsziintetni az tigyfélat
sordn felmeriild strléddsi pontokat.
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A kkv-szegmens kiszolgdldséban a bankok
szerepe napjainkban tilmutat a hagyo-
mdnyos pénziigyi kdzvetitd funkcién. Az
értékteremtés egyik meghatdrozd forrd-
savd valik, hogy a pénziigyi intézmények
képesek-e tigyfeleiket tuddsmegosztdssal,
edukdcidval és stratégiai tdmogatdssal se-
giteni. Ennek eredményeként a bankok
fokozatosan olyan komplex iizleti part-
nerekké fejlédnek, amelyek nem csupdn
finanszirozdsi szolgdltatdsokat nytjtanak,
hanem a véllalkozdsok fejlédését tdimoga-
t6 menedzsmentjellegli megolddsokkal is
hozzdjérulnak sikeriikhéz. E megkozelités
keretében a bankok szerepet vallalhatnak
a véllalkozdsfejlesztési dontések megala-
pozdsdban, az tizleti tervezés timogatdss-
ban, a piaci lehetéségek azonositdsdban,
valamint az adatvezérelt el6rejelzések és
jovborientdlt elemzések biztositdsdban. A
bank igy egyre inkdbb olyan okosziszté-
ma-szereplévé vélik, amely a vidllalkozds
életciklusdnak teljes folyamatdban, a kez-
deti tervezéstdl a hosszt tdvi novekedési
és alkalmazkoddsi képességek fejlesztéséig
képes éreéket teremteni tigyfelei szdmdra.
Ebben a folyamatban meghatdrozd sze-
repet toltenek be a banki tigyfélkapcso-
lat-menedzsment (Customer Relationship
Management, CRM) rendszerek, ame-
lyek lehetdvé teszik az tigyféladatok integ-
rdle kezelését, az tigyféligények mélyebb
megértését, valamint a személyre szabott
értékajanlatok kialakitdsit. A CRM-rend-
szerek révén a bankok nemcsak tigyfél-
kapcsolataikat  képesek hatékonyabban
menedzselni, hanem olyan adatvezérelt
elérejelzéseket, tizleti informdcidkat és
fejlesztési javaslatokat is nydjtani, ame-
lyek tdmogatjak a kkv-k stratégiai terve-
zését és alkalmazkoddképességét. Ennek
eredményeként a CRM a hagyomdnyos
tigyfélkezelési eszkdz szerepén tdl stra-
tégiai értékteremtd platformmd valhat,
amely dsszekapcsolja a banki szolgdltatd-
sokat a villalkozdsok mikodésée és fejls-
dését tdmogatd kiegészitd megolddsokkal.
A bank igy egyre inkdbb olyan komplex
menedzsmentpartnerként jelenik meg,
amely a villalkozds életciklusdnak teljes
folyamatdban, a kezdeti iizleti tervezéstdl
a novekedési lehet8ségek feltdrdsdn és a
kockdzatok kezelésén 4t egészen a jovdre
vonatkozd el8rejelzések elkészitéséig képes
tdmogatni tigyfeleit.

A primer kutatds célkittizése a kkv-szeg-
menssel foglalkozé vezetdk és kapcsolat-
tarték tapasztalatainak, véleményének és
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észleléseinek mélyebb feltdrdsa a kkv-iigy-
félkezelés legfontosabb kihivésairdl, a banki
CRM-helyzetképrél, a rendszer miikddésé-
18], hidnyossigairdl és fejlesziési lehetésége-
irél.

2. Szakirodalom
2.1 A CRM fogalmi

megkozelitése

Az ugyfélkapcsolat-menedzsment (Cus-
tomer Relationship Management, CRM)
napjainkra a vallalatok egyik legfontosabb
stratégiai eszkozévé vélt, amely tilmutat
az egyszeri informatikai rendszereken,
és dtfogd tzleti filozéfiaként, szervezeti
szemléletként értelmezhet6. A CRM fo-
galmdnak szakirodalmi megkozelitései
kozos elemekként hangsilyozzdk az tigy-
félkozpontisdgot, a hosszu tévi kapcsola-
tépitést, az informdcidk hatékony felhasz-
naldsdt, valamint az értékteremtést mind
az tigyfelek, mind a villalat szimdra.

A CRM-rendszerek képesek az tigyfélada-
tok dsszegylijtésére, elemzésére és integrs-
ldsdra, valamint olyan déntéstimogatd
informdciok elédllitdsdra, amelyek segitik
a vallalati dontéshozatalt (Reicher, 2012).
A stratégiai megkozelitések koziil ki-
emelkedik Payne (2007) definicidja, aki
szerint a CRM olyan stratégiai médszer,
amelynek célja a tulajdonosi éreék nove-
lése a kulesfontossdgu tigyfelekkel és tigy-
félszegmensekkel kialakitott hosszd tdvi
kapcsolatokon  keresztiil. Payne (2007)
hangsulyozza, hogy a CRM 6tvézi a kap-
csolati marketing elveit és az inform4cids
technolégia lehetdségeit annak érdeké-
ben, hogy tartés és kélcsondsen elényos
kapcsolatokat alakitson ki a véllalat és
tgyfelei kozott.

Hasonléan  kapcsolatkdzpontd  meg-
kozelitést képvisel Newell (2000), aki
a CRM-et olyan folyamatként irja le,
amely sordn a véllalat folyamatosan tanul
az Ugyfélinterakci6kbdl, befolydsolja az
tigyfelek magatartdsdt, személyre szabja
a kiszolgdldst, valamint erdsiti az tigyfél
és a villalat kozoeti kotddést (Agardi és
Gyulavdri, 2017). Ez a meghatdrozds az
tigyfélismeret és a személyre szabhatdsdg
szerepét emeli ki.

A hazai  marketingszakirodalomban
Kenesei és Kolos (2014) a CRM-et a kap-
csolati marketing és az informdcids tech-
nolégia integrcidjdra épiild stratégiai
rendszerként értelmezi. Megkozelitésiitk
szerint a CRM egyszerre szolgélja a vevéi

érték novelését és a vallalati értékterem-
tést az tigyfélkapcsolatok tudatos mene-
dzselése révén. A hangsily itt az tigyfél és
a véllalat szdmdra egyardnt létrejove érté-
ken van.

Mester (2007) a CRM-et osszvéllalati
tigyfélkdzpontd  stratégiaként hatdrozza
meg, amely a véllalati folyamatok integrd-
cidjdt valdsitja meg egy korszer( informa-
tikai infrastrukedra segitségével. Az tigy-
féladatokat egységes adattdrhdzban kezeli,
ezdltal lehetdvé teszi az tigyfélfolyamatok
automatizaldsit, az adatok elemzését és a
nyereség maximalizaldsdt. A szerz6 ugyan-
akkor hangsulyozza, hogy az informatikai
tdmogatds 6nmagdban nem elegendd, az
emberi tényezd tovébbra is meghatdrozé
szerepet t8lt be az tigyfélkapesolatok sike-
res kezelésében.

Megyeri (2009) szerint a CRM elsédleges
feladata a relevdns tgyféladatok Ossze-
gyljtése, elemzése és a szervezeten beliili
megosztdsa. Az informdcidk megfeleld
dramoltatdsa lehetévé teszi, hogy a vil-
lalat valamennyi funkciondlis tertilete, a
tervezéstdl kezdve az értékesitésen 4t az
utdnkovetésig, tigyfélkdzpontd médon
mikodjon.

Croteau & Li (2003) tgy definidlta, mint
tizleti stratégia, amely az tigyfélelégedett-
ség és -megtartds novelésére sszpontosit
testreszabottabb  szolgdltatdsok nydjtd-
sdval és nagyobb foku reagdlékészséggel.
Hsieh (2009) a j6 tigyfélkapcsolatok
dpoldsdt szolgdld, szervezeti haszndlatra
tervezett tdmogaté technoldgiaként ér-
telmezte. Ezen megkézelitéseket vitte to-
vébb Zarine & Saqib (2021), akik szerint
a CRM egyszertien tekinthetd a szerveze-
tek, cégek olyan stratégiai megkozelitésé-
nek, amellyel hatékonyan és eredménye-
sen haszndljdk fel erbforrdsaikat (emberi
tényezd, technoldgia és folyamatok) egy
olyan mindségi tigyfélszolgdlat-menedzs-
ment kidolgozdsa és megvalésitdsa érde-
kében, amely a szervezet szdmdra verse-
nyelényre és kiemelkedd teljesitményre
valthaté 4.

A kiilonb6z8 definicidk 6sszehasonlita-
sa alapjan megdllapithaté, hogy a CRM
nem azonosithatd egyetlen szoftverrel
vagy informatikai alkalmazdssal. Sokkal
inkdbb olyan komplex stratégiai rend-
szerként értelmezhetd, amely integrélja
az tgyfélkapcsolatok menedzsmentjét, az
tizleti folyamatokat, az informdcids tech-
noldgidt és a szervezeti kuledrde. Ennek
megfeleléen a CRM 6t meghatdrozé di-
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menzidja kiilonithetd el: az tizleti straté-
gia, a folyamatszervezés, az informatikai
rendszer, az iizleti filozéfia, valamint a
szervezeti képességek és adottsdgok.
Osszességében a szakirodalmi megkoze-
litések alapjdn a CRM olyan tigyfélkoz-
pontd menedzsmentfilozéfiaként és stra-
tégiai folyamatként értelmezhetd, amely
az tigyféladatok rendszerszint(i felhasznd-
ldsdval, a szervezeti folyamatok integrici-
6jdval, valamint a kapcsolati marketing és
az informdcids technoldgia sszehangold-
sdval torekszik hossza tdva tigyféléreék és
vallalati érték létrehoz4sara.

2.2 A CRM rendszerek
funkcioi

A CRM-rendszerek mikddése hdrom,
egymdssal szorosan osszekapcsolédd  és
egymdsra épiil8 funkciondlis réteg mentén
értelmezhetd. Az elsd szintet az analitikus
CRM alkotja, amelynek elsddleges feladata
az tigyféladatok gylijtése, rendszerezése és
elemzése annak érdekében, hogy tdmogas-
sa a stratégiai és operatlv dontéshozatalt.
E réteghez kapcsolddik tobbek kézotr az
ligyfélszegmentdcid, a vlaszaddsi modellek
kialakitdsa, az tigyféllemorzsolédds vizsgd-
lata, a termékkosdr-elemzés, valamint az
tigyféléreék meghatdrozdsa. Az analitikus
CRM dltal el8dllitott informdcidk ala-
pozzdk meg a rendszer mdsodik, operativ
rétegének miikodését. Az operatlv CRM
biztositja az tigyfelekkel torténd kozvet-
len kapcsolattartdst és az tigyfélkiszolgdldsi
folyamatok menedzsmentjér, mikdzben

Stratégiafejlesztési
folyamat

Ipardgi trendek |

CRM helye a
vallalati
stratégidban
és szervezetben

Vevistratégia ‘

Informatikai rendszerek |

1. abra: A CRM stratégiai modellje

Ertékteremtési

Villalat szimira
létrehozott érték

az elemz8 rétegbdl szdrmazd informdcidk
és ajénldsok révén tdmogatja a személyre
szabott tigyfélkezelést. A harmadik funk-
ciondlis szintet a kollaborativ CRM jelen-
ti, amely kiterjeszti az tigyfélkapcsolatok
kezelésér a kiilonbozd kommunikacids
és éreékesitési csatorndkra, el8segitve az
tigyfélélmény egységességét és a szervezeti
egylittmtikodést. A CRM-rendszer haté-
konysdga akkor maximalizdlhat6, ha az
analitikus, operativ és kollaborativ rétegek
integrdlt médon, egymdst kolcsdndsen td-
mogatva miikodnek (Kaderjdk, 2008).

Az tigyfélkapcsolat-menedzsment (CRM)
rendszerek fejlédése az elmult évtizedek-
ben jelentds 4talakuldson ment keresztiil.
Mig a CRM korai, 1.0-s generdcidjdt el-
s6sorban a tranzakcidorientdlt szemlélet
és az egyirdnyt kommunikdcié jellemezte,
addig a CRM 2.0 megkézelités kozép-
pontjdba a kétirdnytl informdciédramlds,
az ugyféllel valé interakcié és az izleti
folyamatok tdmogatdsa keriilc (Bagé—Sza-
b6, 2012). A fejlddés eredményeként a
CRM-rendszerek mdr nem pusztdn az
tigyféladacok tdroldsdr és az éreékesitési fo-
lyamatok tdmogatdsdt szolgdljak, hanem a
véllalati dontéshozatal és stratégiaalkotds
meghatdrozé informdciés  platformjaivd
véleak.

Ezzel pdrhuzamosan a banki CRM funk-
ciérendszere is jelentdsen kibéviile. A ha-
gyomdnyos ligyfélkezelési feladatokon til
a modern CRM-rendszerek tdmogatjdk az
tigyfélszegmentdcidt, a viselkedésmodel-
lezést, az tigyféledrténetek nyomon kove-
tését, valamint az el6rejelzési és elemzési

folyamat

Vevinek
nviajiott érték

kezelése

Forras: Agardi - Gyulavari, 2017, p. 42.
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Csatorna-
menedzsment

Kommunikicios és
értékesitési csatornik

Csatornik integralisa

tevékenységeket. Kiemelt szerepet toltenek
be az interakcié- és kapcsolatmenedzs-
mentben, az ligyfélérték-elemzésben, a
termékkosdr-elemzésekben, valamint
az lgyfélmegtartdsi és hiiségprogramok
menedzselésében.  Emellett  lehetdséget
biztositanak a lemorzsol6ddsi és kockdza-
telemzések elvégzésére, a kampdnyok és
visszaszerzési programok tervezésére, a vi-
laszad4si modellek kialakitdsdra, valamint a
kollaborativ innovaciés folyamatok tdmo-
gatdsdra. A rendszerek tovdbbd egyre fon-
tosabb szerepet jdtszanak a kimurtatdsok,
statisztikdk és iizleti elemzések elkészité-
sében, a nyereség- és veszteségelemzésben,
valamint a vezetdi dontések el8készitésé-
ben. (Baldzsné, 2019)

A CRM-rendszerek névekvd funkciona-
litdsa azonban 6nmagiban nem garan-
tdlja a szervezeti teljesitmény javuldsit. A
technoldgia iizleti éreéke nagymértékben
atedl fiigg, hogy a rendszer mennyire illesz-
kedik a vallalat folyamataihoz, szervezeti
kulttrdjihoz és dontéshozatali mechaniz-
musaihoz. Ahogyan Buttle és Maklan
(2019) hangsulyozzék, a CRM akkor ké-
pes valédi értéket teremteni, ha a szervezet
miikodésének integrale részévé vélik, és a
felhaszndlok szémdra tényleges timogatdst
nyujt a mindennapi munkavégzés sordn. A
hatékony CRM ezért nem pusztdn infor-
matikai megoldds, hanem olyan stratégiai
menedzsmenteszkdz, amely csokkenti a
bizonytalansdgot, segiti az informdlc don-
téshozatalt, valamint tdmogatja az tigyfél-
kapcsolatok hosszti tdvt fejlesztésée és az
éreékeremtést.

Teljesitmény-
értékelés

CRM beruhaziasok

értékelése

Kampanyok
értékelése

Elemzési eszkizik |
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2.3 CRM és értékteremtés
Payne (2007) kiemeli, hogy a CRM-
re Ggy kell tekinteni, mint folyamatok
vagy tevékenységek stratégiai halmazdra,
amelynek szintjei az aldbbi stratégiai mo-
dellben jelenithetdk meg.

Jelen tanulmdny a modell értékteremtési
pillérére koncentrdl. Agirdi és Gyulavdri
(2017) bankokat és biztositékat vizsgdld
kutatdsa rdmutat arra, hogy az tigyfélkap-
csolatok menedzselésének  kézéppont-
jaban az tigyfelek és a véllalat szdmdra
egyardnt értéket létrehozd mechanizmu-
sok dllnak. Az eredmények alapjdn meg-
dllapithatd, hogy az tigyfelek szdmdra a
legfontosabb elény a személyre szabott
ajdnlatok kialakitdsa, amely az egyéni
korabbi

vésdrldsi magatartdshoz és csatornahasz-

igényekhez, preferencidkhoz,
nalathoz igazodo, relevéns ajdnlatok meg-
jelenésében nyilvdnul meg. Emellett a
CRM hozzdjérul a szolgdltatdsi szinvonal
emeléséhez is, mivel a kiszolgdldsi, kom-
munikdcids és panaszkezelési folyamatok
gyorsabbd és hatékonyabbd vilnak. A
naprakész ligyfélinformdcidk révén javul
az ligyfélélmény, mikozben csokken az
tigyintézéshez kapcsol6dé id8- és tranz-
akcios koltség.

A villalati oldal szdmdra a CRM értékte-
remt$ hatdsa tobb dimenzidban jelenik
meg. A megkérdezett bankok és bizto-
siték kiemelt fontossigtinak tartjdk az
ligyfél-clégedettség mérését, amely az
tigyfelek szdmdra létrehozott ériék egyik
legfontosabb indikdtordnak tekinthetd.
Emellett jelentds szerepet tulajdonitanak
az lgyfélmegtartdsnak és a lojalitds erd-
sitésének, kiilénosen azokban az iizleti
modellekben, ahol magasabb a lemorzso-
16d4s kockdzata. Az eredmények alapjdn
kiemelhetd, hogy a lojalitds nem csupédn
viselkedési, hanem érzelmi dimenziéval
is rendelkezik, amelynek kialakitdsa 6sz-
szetett feladat.

3. Anyag és modszer

A primer kutatdssal célul tlztem ki,

hogy mélyebben megvizsgilom,

e Mik a banki kkv-tigyfélkezelés leg-
fontosabb kihivisai és elvarisai?

e Mik a f8 tanidcsadéi észlelések a
banki CRM-rendszerekkel szem-
ben a kkv-szegmensben?

e  Mik a javaslatok a CRM-rendszer
fejlesztésével kapcsolatban?

A kutatds kvalitativ technikdval, ezen

beliil

mélyinterjis  megkérdezéssel
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valésult meg. A kvalitativ kutatds al-
kalmas a leginkdbb a megismerésre, a
feltdrdsra és a megértésre. Lehetdséget
ad a vilaszaddk gondolkoddsdnak, vé-
leményalkotdsi folyamatdnak, szokdsa-
inak, s attit@idjeinek mélyebb vizsgila-
tdra. A 2025. 8szi felmérés keretében
vizsgdltam a 7 hazai, nagybank (OTP
Bank, UniCredit Bank, CIB Bank,
MHB Bank, K&H Bank, Erste Bank,
Raiffeisen Bank) kkv tigyfelekkel foglal-
kozé vezetdit és tanicsaddit, referense-
it. A mintavétel 2025. &szén onkényes
kivélasztdssal, majd a megkérdezettek
tovdbbajdnldssal valésult meg, ennek
koszonhetéen 18 6t sikeriilt bevonni.
A vilaszadék 71%-dnak tobb mint 10
éves, 29%-nak pedig 3-5 év és 5-10 év
tapasztalata van a kkv-szegmens kezelé-
sében.

Az interjuk feldolgozdsa kvalitativ te-
matikus tartalomelemzés mddszerével
toreént. Az elemzés sordn az interjuk
szdveganyagdt tobbszori dtekintést ko-
vetden kédoltam, majd a hasonld jelen-
téstartalmu1 vilaszokat témakorokbe és
alkategéridkba rendeztem, s vizsgdltam
az egyes témak eléforduldsi gyakorisd-
gdt is. A kategéridkhoz kapcsol6dé em-
litésszdmok nem statisztikai reprezen-
tativitdst, hanem az egyes témdk relativ
hangstlydt mutatjdk a vizsgalt szakértéi
kérben. A kialakitott kategéridk lehets-
vé tették a banki kkv-iigyfélkezelés ki-
hivdsainak, a CRM-rendszerekkel kap-
csolatos tapasztalatoknak és a fejlesztési
javaslatoknak a strukcurdlt feltdrdsic. A
kérdések kozé keriilt néhdny olyan té-
tel, amelyeket hétfokozatt Likert-skdld-
lin (1 = egyéltalin nem jellemzd, 7 =
teljes mértékben jellemzd) kellett érté-
kelni. Az ezekbdl szémitott dtlagéreékek
elsésorban az egyes tényezSk relativ
megitélésének szemléltetését céloztdk.
A kkv-szegmenssel foglalkozd szakér-
t8k f&bb észleléseit az empdtiatérképbe
illesztettem, s mutattam be. A Design
Thinking megkézelitésben alkalmazott
eszkoz lehetdvé teszi a vizsgdle szerep-
16k nézdpontjainak, tapasztalatainak
és sziikségleteinek rendszerezett megje-
lenitését. Az interjik sordn feltdrt véla-
szok tematikus kédoldsit kovetden az
empdtiatérkép megfelel dimenzidiba
keriiltek besoroldsra (példdul: mit l4c,
mit hall, mit gondol és érez, mit mond
és tesz, valamint milyen fdjdalompont-
jai és elvdrdsai vannak).

4, Eredmények

A banki CRM-rendszerek
megitéléséhez 1-7 fokozatt skdldt al-
kalmaztam. A vélaszadék osszességében
mérsékelten pozitivan éreékeleék a banki
CRM-rendszerek szerepét a kkv-tigyfél-
kezelésben. A legmagasabb dtlagéreék
(5,9) arra vonatkozott, hogy a fejlett
CRM-rendszerek jelentds versenyeldnyt
biztosithatnak a pénziigyi intézmények
szdmdra, ami arra utal, hogy a szakért8k
stratégiai jelent8séget tulajdonitanak az
tigyfélkapcsolat-menedzsment technolé-
giai tdmogatdsdnak. Szintén viszonylag
magas éreéket kapott az adminisztrativ
terhelés megitélése (5,3), amely arra en-
ged kovetkeztetni, hogy jelentds a rogzi-
tési és dokumentdcids feladatok szdma.
A mindennapi munkavégzés tdmoga-
tdsdnak és az tgyféléreék novelésének
megitélése egyardnt 4,9-es dtlagot ért el.
A vilaszaddk szerint a CRM-rendszerek
érzékelhetden hozzdjérulnak a tandcsadéi
munka tdmogatdsihoz és az tgyfélkap-
csolatok fejlesztéséhez, ugyanakkor ezen a
teriileten még jelentds fejlesztési potencidl
mutatkozik. Az tigyfelek elégedettségéhez
(4,6) és killondsen az tigyfélmegtartds-
hoz (4,4) val6 hozzdjdruldst a vilaszadék
visszafogottabban i{télték meg. Ez arra
utalhat, hogy a jelenlegi CRM-rendsze-
rek elsésorban operativ és informdcids
tdmogatdst nyujtanak, azonban az tigyfél-
hiiség és a hosszu tévia tgyfélkapcsolatok
erésitése terén még nem képesek teljes
mértékben kihaszndlni a benniik rejlé le-
hetéségeket.

Az eredmények alapjdn megéllapit-
haté, hogy a vizsgdlt szakemberek a
CRM-rendszereket els@sorban  stratégiai
versenyel8nyt biztosité és a napi munkdt
tdmogaté eszkozként értékelik, mikdzben
a valédi tigyféléreék-teremtéshez, az tigy-
fél-elégedettség noveléséhez és az tigyfél-
megtartds erésitéséhez kapcsolédé hatd-
sokat egyelSre mérsékeltebbnek érzékelik.
A kkv-tigyfélkezelés legfontosabb kihiva-
saihoz az aldbbi 5 kiemelt teriiletet emel-
ték ki az interjtialanyok:

1. Makrogazdasigi bizonytalansig (5
emlités): gazdasigi kornyezet kiszdmit-
hatatlansdga, inflicié és emelked miiko-
dési koltségek, piaci kereslet ingadozdsa,
finanszirozdsi nehézségek, szabdlyozdsi és
addzasi véltozdsok.

2. Verseny és tigyfélmegtartds (4 emlités):
er6s6dé piaci verseny, lgyfélszerzés no-
vekvd koltségei, vevdi lojalitds csokkené-
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se, megkiildnboztetd értékajdnlat kialaki-
tdsdnak sziikségessége.

3. Digitalizdcié és innovicié (4 emli-
tés): digitdlis technolégidk alkalmazdsa,
CRM-rendszerek fejlesztése, automatizé-
ciés megolddsok bevezetése, innovécids
képességek erdsitése.

4. Személyre szabott kiszolgdlds (2 emli-
tés): egyedi tigyféligények kezelése, sze-
mélyre szabott ajédnlatok és kommunikd-
cio.

5. Utddlds és generdciévaltds (1 emlités):
csalddi vdllalkozdsok generdciévaledsi ki-
hivédsai, tuddsdtadds és vezetdvaltds kér-
dései.

A kkv-k bankokkal szembeni legfonto-
sabb elvdrdsként elsésorban a digitalizé-
ciét és az online tigyintézést tekintik. A
valaszadék szerint kiemelten fontosak a
konnyen haszndlhaté  digitdlis platfor-
mok, a papirmentes iigyintézés és a kor-
szer(i online csatorndk. Szorosan kapcso-
l6dik ehhez a gyorsasdg igénye, amely az
informdciészolgaltatdsban, a rovid tigyin-
tézési idében és a finanszirozasi dontések
felgyorsitdsdban is elvdrds.

A digitalizdcié és megbizhat6 elektro-
nikus rendszerek mellett tovibbra is
meghatdrozd szerepet kap a személyes
kapcsolattartds, a hozzdértd és elérhe-
t8 tandcsaddk jelenléte. A vallalkozdsok
emellett kedvezd koltségeket és dtlathatd
drazdst varnak el, amelyek megkonnyitik
a banki szolgaltatdsok dsszehasonlitdsat és
igénybevételét.

Tobben emlitették a rugalmassdg, a sze-
mélyre szabott kiszolgdlds, valamint a fo-
lyamatos rendelkezésre 4llds tigyfél oldali
elvdrdsit. Egyes vélaszokban az is meg-

fogalmazédott, hogy a banki rendszerek

képesek legyenck egytitemtikodni a véllal-
kozdsok 4ltal haszndlt szdmldz6- és kony-
vel8szoftverekkel.

A vélaszok alapjén a CRM-rendszer nél-
kiilozhetetlen funkcidja az egységes és
naprakész tigyféladatok és tigyfélkép biz-
tositdsa, amely lehetdvé teszi az tigyfelek
pénziigyi helyzetének, termékhaszndlatd-
nak, szdmlaforgalmdnak és kapcsolattdr-
ténetének egy helyen toreénd dreekinté-
sét. Kiemelt jelentdséget tulajdonitanak
a proaktiv tigyfélkezelést tdmogatd figyel-
meztetéseknek és  eseményjelzéseknek,
amelyek lehetdvé teszik az id8ben torténd
kapcsolatfelvételt és tizleti lehetdségek
azonositisit. Fontos funkcidként keriilt
emlitésre még az értékesitéstimogatds, a
feladat- és aktivitdismenedzsment, vala-
mint a vezetdi riportdlds.

Az interjuk alapjdin a CRM-rendszerek
legfontosabb tdmogatdsi teriilete az ér-
tékesitési folyamatok menedzsmentje,
amelyet 5 vilaszadé is emlitett. Ezt ko-
vette az ligyfélkapcsolatok dpoldsa és az
ligyfélmegtartds tdmogatdsa (4 emlités),
valamint az tigyféladatok kézpontositott
kezelése, illetve a folyamatkovetési és
automatizaciés funkciék (3-3 emlités).
Kisebb gyakorisdggal jelent meg a marke-
ting- és kampdnymenedzsment, valamint
a riportdldsi és dontéstdmogatdsi funkci-
6k szerepe. Az eredmények arra utalnak,
hogy a kkv-k elsésorban operativ és érté-
kesitési tdimogatdsi eszkdzként tekintenek
a CRM-re, ugyanakkor egyre inkdbb
felismerik annak stratégiai jelentéségét
az ugyfélkapcsolatok fejlesztésében, az
adatvezérelt miikodés kialakitdsiban és a
hosszt tévu tigyféléreék ndvelésében.
CRM-rendszerek hidnyossdgai és fejlesz-

tési elvdrdsai kapcsdn az aldbbi probléma-
teriiletek azonosithatdk (1. tabldzat)

A vilaszok  rdmutatnak, hogy a
CRM-rendszerekben rejlé  lehetdségek
kiakndz4sit elsésorban a felhasznilébarit
miikddés hidnya, a nem megfeleld adat-
mindség, valamint a jelentds adminisztrd-
ciés terhek akaddlyozzak. Tobb valaszadd
szerint a CRM-rendszer gyakran nem
értékteremtd eszkdzként, hanem kotelezd
adminisztrativ feliiletként jelenik meg a
mindennapi munkdban. A jelenlegi rend-
szerek sok esetben még nem tdmogatjdk
megfelelen a proaktiv tigyfélkezelést, az
tigyféligények el8rejelzését és a személyre
szabott ajdnldsok kialakitdsdt. A vélasz-
addk egy része ezért Al-alapu, vals idejt
adatfeldolgozdsra és intelligens ajénlé-
rendszerekre épiild CRM-megolddsokat
tartana sziikségesnek.

A banki

CRM-rendszerek fejlesztését els6sorban

tandcsaddk és referensek a

négy irdnyban tartjdk sziikségesnek:

1. Naprakészebb és szélesebb kor(i ada-
tok biztositdsa, beleértve kiilsé adat-
forrdsok integréldst.

2. Adminisztriciécsokkentés és auto-
matizicid, amely tobb id&t szabadit-
hat fel az tigyfélkapcsolatok kezelésé-
re.

3. Mesterséges épiild
dontéstimogatds, amely képes tgy-
féligényeket felismerni, ajdnldsokat

intelligencidra

késziteni és priorizalni az tigyfélport-
folist.

4. Az éreékesitési és cross-selling funk-
cidk erdsitése, hogy a CRM ne csu-
pan adatnyilvdntart6, hanem iizlet-
fejlesztési eszkoz legyen.

Problémateriiletek

Emlitett problémdk

1. Adatmindségi problémak

(Emlitések szdma: 3)

e  Nem naprakész tigyféladatok
e Késedelmes informdciéfrissiilés
*  Hidnyos véllalati informdacidk

2. Hatékonysdgi problémdk

(Emlitések szdma: 4)

e  Magas adminisztrdci6s terhelés
e Manudlis adatbevitel
*  Tobbszoros adatrogzités

(Emlitések szdma: 2)

3. Felhaszndl6i élmény és haszndlhat6sdgi problémdk .

Lassti rendszer

*  Koriilményes kezelés

(Emlitések szdma: 3)

4. Intelligens tigyfélkezelés tdimogatdsa .

Sablonos tigyfélkezelés
. Agazatspeciﬁkus ajanldsok hidnya
*  Korldtozott tizletfejlesztési timogatds

1. tablazat: A banki CRM-rendszerek fo problémateriiletei az interjuk alapjan
Forras: sajat szerkesztés mélyinterjus felmérés alapjan
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A mélyinterjus felmérés eredményeit az
empidtiatérkép sablonjdba illesztve szem-
léltetem, s Osszegzem a kkv-szegmens
tigyfélkezelésében tapasztalt szakértSk
észleléseit, gondolatait (2. 4bra).

Meggllapithatd, hogy a kkv-banki kap-
csolat fokusza a partnerség felé vezet, eb-
ben egyre nagyobb jelentdséget kap a ta-
ndcsadds, a proaktiv tdmogatds, az iizleti
lehet8ségek feltdrdsa és a stratégiai egytitt-
miikddés. A kkv-k gyors, papirmentes és
online ligyintézést vdrnak el, de tovdbbra
is igénylik a személyes kapcsolattartdst
és a szakértdi tdmogatdst. Bdr a szakem-
berek versenyelényt tulajdonitanak a
CRM-rendszereknek, a mindennapi gya-
korlatban ezek elsésorban értékesitési, ad-
minisztratfv és nyilvantartdsi funkcidkat
létnak el. Az tgyfélélmény novelésében,
az ligyfélmegtartdsban és az tizletfejleszeés
tdmogatdsdban rejlé potencidl csak rész-
ben tud érvényesiilni. A valaszok alapjin
a magas adminisztrdcids terhelés a banki
tandcsaddk egyik legjelentdsebb fdjda-
lompontja. Tébben érzékelik tgy, hogy a
CRM-rendszer t8bb idét vesz el az tigyfe-

Mit gondol és érez?

Bizonytalan gazdasagi krnyezet miatt nehéz tervezni

Folyamatos nyomas az Ugyfélszerzésre és megtartasra

Fontos a gyors és relevédns reakcid az ugyféligényekre

A digitalizécid és a személyes tandcsadds kazétti egyensily

kihivasa

Szeretne elore gondolkodni s proaktivan tamogatni az
ugyfeleket

Frusztralja az adminisziracio, ami elveszi az
ugyfelekial

Orommel dolgozik, ha latja az ligyfelek fejlédését és sikerét
»Mindig egy lépéssel eldrébb kell jarni, hogy valddi érté

tudjunk adni.”

Az Lgyfelek gyors, egyszerii és papirmentes Ogyintézést

vamnak el

Kedvezd drakat és atlathatd arazast, szemeélyre szabott

gjanlatokat, rugalmas megolddsokat szeretnének az
dgyfelek

Szikség wan személyes kapcsolattartdra, szakértdi
tdmogatdsra

Minden informacid legyen azonnal elérhetd

A szervezet részérdl elvdrds a magasabb értékesitési

eredmény &s a CRM haszndlata

~LEgyen gyors, egyszerii €s elérhetd, és segitsen a valodi

problémak megoldasaban.”

Nehéz uj Ggyfeleket szerezni és megtartani
Gazdasapi bizonytalansag

Magas adminisztracios terhek

Korlatozott rendszer integracio

Hianyos tgyfelkép

IdShidy az tgyfelekre

idot az

lekt6], mint amennyit szdmukra visszaad.
Az interjuk alapjdn kiemelt elvdrds az egy-
séges ligyfélkép, a naprakész informdcick
és a kiilonbozd adatforrdsok integraldsa.
A vilaszadék ugyanakkor nem pusztdn
tobb adatot szeretnének litni, hanem
olyan informdcidkat, amelyek segitik az
tigyféligények felismerését, a kockdzatok
el8rejelzésée és az iizleti lehet8ségek azo-
nositasat.

A szakemberek egy prediktiv és intelli-
gens CRM-rendszer képét villantjdk fel,
amely képes eldre jelezni az tigyféligénye-
ket, figyelmeztet az iizleti lehet8ségekre,
segiti a prioritdsok meghatdrozdsit, dga-
zatspecifikus ajdnldsokat készit, tdimogat-
ja a tandcsaddi dontéshozatalt. A kkv-k
gyorsabb, egyszer(ibb, dtldthatébb és
relevdnsabb kiszolgaldst szeretnének. A
problémék jelentds része (adatmindség,
lassi folyamatok, tobbszords adatrogzi-
tés, rendszerszéttagoltsdg) olyan surléds-
si pontként jelenik meg, amely rontja az
tigyfélélményt és a tandcsad6i hatékony-
sdgot egyarant.

A banki CRM-rendszereket a jov8ben

egy integrdle értékteremtd platformként
tudjdk elképzelni a valaszaddk, igy a fej-
lett banki CRM-rendszerek nem csupédn
az ligyfélélményt és a lojalitdst javitjdk,
hanem a KKV-k dinamikus képességei-
nek fejlesztésén keresztiil hozzdjérulnak
azok hosszt tdva versenyképességéhez és
alkalmazkoddképességéhez. A dinamikus
képességek elmélete szerint a szervezetek-
nek képesnek kell lenniiik a kdrnyezeti
véltozdsok és lehetdségek felismerésére,
valamint er6forrdsaik és folyamataik fo-
lyamatos 4talakitdsdra (Teece, 2007). A
CRM-rendszerbdl szérmazé iigyfélada-
tok, elemzések és tandcsadéi informaciok
segithetnek a véllalkozdsnak a kornyezet
valtozdsainak  korabbi

(pl. szdmlaforgalom elemzése, cash-flow

felismerésében.

el8rejelzések, ipardgi benchmarkok, pi-
aci trendekrdl sz0l6 informdcidk meg-
osztdsa, dgazati kockdzatok korai jelzé-
se, stb.) A kornyezeti véltozdsokra valé
reagdldst pedig tdmogathatjak az elére
jovahagyott hitelkeretek, lizing- és fak-
toringmegolddsok, palydzati el6finan-
szirozds; exportfinanszirozds, beruhdzdsi

Erds versenyt a bankok és fintech szerepldk kizott
Fiatalodd véllalkozdi generdcidt, innovativ igényekkel

Sok kkv-ndl megoldatlan utddlasi problémak

Egyre gyorsabb technoldgiai és piaci vdltozasok

Téredezett rendszerek, nincsenek naprakész adatok
~Averseny eles, oz iigyfelek gyorsan valtoznak™

Mit mond és tesz

Aktivan keresi az Oj Ogyfeleket

Apolia a meglévd Ggyfélkapcsolatokat
Kampanyokat €s célzott megkereséseket indit
Figyeli az Ggyfeleket

Folyamatosan keresi a fejlesztesi lehetdsegeket
»Megolddsokat keresek, kopesolatokat épitek, ,
és segitem az lgyfeleimet a nivekedésbhen.”

Nyeresegek

Tabb dj Ugyfél &s erdsebb ligyfélmegtartas
Magasabb Ggyfélelégedettseg

Kevesebb adminisztracio, tébb idé az Ggyfelekre
Minden adat egy helyen, 360 fokos Ogyfélkép
u Proaktiv értesitések &s Gzleti lehetGzegek

Szakmai sikerélmény és tandcsaddi szerep erdsodése
»A legnagyobb siker, amikor litom, hogy az dgyfeleim

fejlodnek.”

»Sok idd megy el az adminisztrdcidra, ami helyett inkabb az digyfelekkel

PO

2. abra: Empatiatérkép a kkv iigyfelekkel foglalkozo szakértok nézopontjabol
Forras: sajat szerkesztés mélyinterjus felmérés és a presentationgo.com sablonja alapjan
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hitelek. A szervezeti megtjuldshoz pedig
segitséget jelenthet az tizleti tandcsadds,
eszkdzok, fintech
tehdt
olyan Beyond Banking (bankoldson tuli

cash-menedzsment
partnerségek, ERP-integriciok,

szolgaltatdsokat nyujt, amelyek nem csu-
pan pénziigyi termékeket kindl, hanem az
tigyfelek tizleti miikodésée tdmogaté kie-
gészitd szolgdltatdsokat is.

Kovetkeztetések,
javaslatok

A szakirodalmi 4ttekintés rdmutatott arra,
hogy a CRM nem tekinthetd pusztdn in-
formatikai alkalmazdsnak, hanem olyan
stratégiai menedzsment- és értékteremtd
rendszernek, amely az tigyfélkapcsolatok
tudatos fejlesztésén, az informdcidk in-
tegralt kezelésén és a hossza téva kapeso-
latépitésen keresztiil jarul hozz4 a vallalati
teljesitmény néveléséhez (Payne, 2007;
Kenesei és Kolos, 2014; Buttle és Maklan,
2019). A primer kutatds eredményei 6sz-
szességében megerdsitik ezt a megkozeli-
tést, ugyanakkor arra is rdamutatnak, hogy
a banki gyakorlatban a CRM-rendszerek
stratégiai és értékteremtd potencidlja még
nem teljes mértékben realizalédik.

Payne (2007) CRM-modellje szerint az
tigyfélkapcsolat-menedzsment  kdzponti
eleme az tigyfél és a vllalat szdmdra egy-
ardnt értéket teremtd folyamatok kialaki-
tisa. A mélyinterjuk eredményei alapjin
a banki szakemberek szintén kiemelt je-
lentdséget tulajdonitanak a CRM-rend-
szerek versenyelényt teremtd szerepének,
ugyanakkor az tigyfél-elégedettséghez és
tigyfélmegtartdshoz val6 hozzdjdruldsukat
mdr mérsékeltebben éreékeleék. Ez arra
utal, hogy a CRM-rendszerck jelenleg
els6sorban az operativ mikodés tdmo-
gatdsdban és az ériékesitési folyamatok
menedzsmentjében erdsek, mig az tigy-
félélmény és a hosszi tdvti éreékteremtés
teriiletén még jelentds fejlesztési lehetdsé-
gek mutatkoznak.

A kutatds eredményei aldtdmaszijdk
Kaderjdk (2008) hdromrétegli CRM-mo-
delljének relevancidjét is. Az interja-
alanyok 4ltal legfontosabbnak rtartott
funkcidk, mint az egységes tigyfélkép,
a riportédlds, a figyelmeztetd jelzések és
az lgyféladatok kezelése els6sorban az
operativ és analitikus CRM-rétegekhez
kapcsolédnak. Ugyanakkor a vélaszaddk
dltal megfogalmazotr fejlesziési igények,
kiilonosen a mesterséges intelligencidra
épiil8 ajdnlérendszerek, az tigyféligények
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el8rejelzése és a kiilsd adatforrdsok integ-
rdcibja, egyértelmiien az analitikus CRM
szerepének tovdbbi erdsitését vetitik elSre.
A szakirodalomban hangstlyosan meg-
jelend tigyfélkdzpontisdg és személyre
szabds (Newell, 2000; Agardi és Gyulavi-
ri, 2017) szintén visszakészon a kutatds
eredményeiben. A vélaszadk szerint a
kkv-tigyfelek novekvd mértékben vérjdk
el az egyedi igényekhez igazodé kommu-
nikdciét, a proaktiv kapcsolattartdst és
a személyre szabott ajdnlatokat. Ez &sz-
szhangban 4ll Becker és Jaakkola (2020)
tigyfélélmény-modelljével, amely szerint
az ligyfélélmény nem egyetlen tranzakeié
eredménye, hanem az tigyfél és a szervezet
kozottd interakcidk osszességébdl épiil fel.
A kutatds emellett kozvetetten megers-
siti Kotler, Kartajaya és Setiawan (2024)
,seamless experience” koncepcidjdt is. A
kkv-k dltal megfogalmazott legfontosabb
elvdrdsok kozott a digitalizdcid, az egysze-
rti online tigyintézés, a gyors reakciéidd és
az integralt rendszerek szerepeltek. Mind-
ez azt mutatja, hogy az tigyfélélmény fej-
lesztésének egyik legfontosabb feltétele a
kiilonb6z8 tigyfélkapesolati csatorndk és
adatforrdsok egységes kezelése, amely a
kollaborativ CRM-rendszerek egyik alap-
vetd funkcidja.

Kiilénosen fontos eredmény, hogy a vé-
laszaddk 4ltal megfogalmazott jévbeni
fejlesztési irdnyok jelentds mértékben tdl-
mutatnak a hagyomdnyos CRM-funkci-
6kon. Az Al-alapti déntéstimogatds, az
el8rejelzések készitése, az dgazatspecifikus
ajdnldsok kialakitdsa és a villalkozdsfej-
lesztési tdmogatds irdnti igény azt jelzi,
hogy a banki CRM-rendszerek fejlédése
a tranzakcidorientdlt tigyfélkezeléstdl az
intelligens, prediktiv és tandcsadoi jellegli
tigyfélkapcsolat-menedzsment
mozdul el. Ez szorosan kapcsolédik a ta-

irdnydba

nulmdny bevezet részében bemutatott
»beyond banking” szemlélethez, amely
szerint a jov6 bankja nem csupdn finan-
szirozé intézményként, hanem a kkv-k
fejlédését timogatd stratégiai partnerként
jelenik meg.

Az tigyfélkapcsolat-menedzsment valédi
értéke nem az adatkezelésben vagy az ad-
minisztrdci6 timogatdsdban rejlik, hanem
abban a képességében, hogy a rendelke-
zésre 4ll6 informdcidkat iizleti tuddssd és
tigyféléreékké alakitsa. A kkv-banki kap-
csolatok jov8jében a CRM-rendszerek
vérhatéan egyre inkdbb olyan intelligens
értékteremtd platformokkd vélnak, ame-

lyek egyszerre tdmogatjdk az tigyfélél-
mény fejlesztését, a tandcsaddi munkdr és
a véllalkozdsok stratégiai fejlédését.

Kutatasi korlatok és
tovabbi kutatasi iranyok

A kutatds kvalitativ mddszertanon és
korldtozott elemszdmu  szakértdi min-
tdn alapult, ezért az eredmények nem
tekinthetk statisztikai értelemben rep-
rezentativnak. A kutatds ugyanakkor
mélyebb betekintést nytjtott a hazai
nagybankok kkv-szegmensben dolgozé
szakembereinek észleléseibe és tapaszta-
lataiba. A jév8ben érdemes lenne a vizs-
gélatot kiterjeszteni a kkv-tigyfelek olda-
ldra is, dsszehasonlitva a vallalkozdsok és
a banki tandcsaddk elvdrdsait. Tovdbbi
kutatdsi lehetdséget kindl a mesterséges
intelligencidval tdmogatott CRM-rend-
szerek, a prediktiv elemzések, valamint
a banki ckoszisztéma-szolgdltatdsok tigy-
félélményre és tigyféléreékre gyakorolt
hatdsdnak vizsgilata. Ez hozzdjérulhat
annak jobb megértéséhez, hogy a digi-
tdlis transzformdcié miként alakitja 4t a
bankok és a kkv-k kozotti kapesolatot a

kovetkezd években.
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