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1. BEVEZETES

A pénz vilaga a tékepiac és a banki szféra mar kiskorom o6ta érdekelt, mivel édesapam
kozgazdasz és sikeres ingatlanfejleszt6. Mindig is arra tanitott, hogy helyén tudjam
kezelni és be tudjam osztani a pénzemet. Azt mondta, hogy legyen egy olyan pénziigyi
koltségvetésem, stratégiam, amiben meg tudom hatdrozni, hogy havi rendszerességgel
mekkora Osszeg fog beérkezni, mekkora lesz a kiaddsom és mennyi pénzt rakjak félre,
amibdl késébb meg tudom vasarolni azokat a termékeket, amiket csak szeretnék és meg
tudjam valdsitani az dlmaimat.

Az egyetemi jelentkezésnél is ezt tartottam szem el6tt, hogy olyan felsdoktatasi
intézményben helyezkedjek el, ahol ezeket el tudom sajatitani és hasznositani, illetve

fejleszteni tudom.

A Raiffeisen Banknal 2023 marciusédban kezdtem el dolgozni, mint Szakmai Utanpotlas
Program (SZUP) gyakornok. A SZUP-0s program célja az, hogy a kétszer 6 honapos
id6intervallum alatt felkészitsék az Ujonnan érkezett fiatalokat, akik rendkiviili
ambiciokkal és motivaltsaggal érkeznek a bankszektorba. A képzés, amiben részt veszek
a Kis- és Kozépvallalati oldalt célozta meg és ezeknek a sajatossagait tanitjak meg nekiink
a Mentoraink ¢€s céges kollégaink. Rengeteg segitséget kapok és teljeskorii tajékoztatast,
hogy a folyamatokat szabalyosan €s pontosan tudjam elvégezni.

Els6ésorban az adminisztrativ feladatokat latjuk el, mint példaul adatmodositasok,
lakcimkartya, személyi igazolvany szdméanak modositdsa, bankkartya 4tadasa,
limitmoddositasok, alszamla nyitasa €s még sok mas izgalmas tevékenység, ezzel is
segitve, konnyitve kollégdink munkdjat. Szamos fejlddési lehetdségem van, a tuddsom
elmélyitésében segitenek az oktatdsok is, amiket két hetente tartanak az erre szakosodott

banki dolgozok.

A szakdolgozatom témajanak is azért valasztottam a Szolgaltatasfejlesztést a Raiffeisen
Bank Zrt. Kis- és Kozépvallalatok szamara, mivel nap, mint nap ebben dolgozom és teljes

korli ralatast kapok a folyamatokrol és arrol, hogy mi hogyan épiil fel. A fébb



szempontok, amiket be fogok mutatni, a Raiffeisen Bank torténete, vallalati értékei,
versenytarsakkal valo kapcsolat, a Bank termékeinek és szolgaltatasainak bemutatésa,
bankon beliili digitalizacio. Mélyinterjut készitettem a bankon beliili szakemberekkel és

az ehhez kapcsolodo gazdasagi cikkek feldolgoztam és kiértékeltem.

Jelen szakdolgozat elsédleges forrasaként a mélyinterjuk, illetve a munkahelyemen
szerzett tapasztalatok szolgaltak. A dolgozat aktualitdsanak ¢€s specifikussaganak
koszonhetoen a témaban kevés idevonatkozd szakirodalmi forras lelhetd fel, ebbdl
kovetkezden szamos interneten publikalt cikk és interji kertilt felhasznalasra a téma

feldolgozasa soran.



2. RAIFFEISEN BANK BEMUTATASA

A Bankcsoport elnevezése Friedrich Wilhelm Raiffeisen (1818-1888) német tarsadalmi
reformer nevéhez kothetd, akinek célja és kiildetése az volt, hogy a stlyos gazdasagi és
tarsadalmi problémakra megoldast talaljon. Raiffeisen egy modellt alakitott ki, amiben
nem a profitra, hanem a szovetkezetek tagjaira fokuszalnak, akiknek a megtakaritasait
hitelalaptarsasagokban gytijtotték dssze és alacsonyabb koltségii, hosszu lejarati kdleson

formajaban osztottak szét a tagok kozott. (IRU, 2023)

A Raiffeisen Bank International AG (RBI) kezdetekben még Raiffeisen Zentral Bankként
volt ismert, melynek megalapitasa az 1927-es évhez kothetdt bécsi székhellyel. Az RBI
univerzalis bank az Erste Group Bank (2022-es mérés alapjan: 323.865 millio eurd) utan
Ausztria masodik legkiemelkeddbb bankja mérlegf6dsszegli rangsorolas alapjan
(Raiffeisen Bank International AG — RBI: 207.057 milli6 eurd). (Advantage Austria,
2023) Kozép- és Kelet-Europaban vezetd vallalati és befektetési banknak szamit,
ausztriai hazai piaccal. Az RBI 12 leanybankkal rendelkezik a Kozép- és Kelet Europai

régidban 17,7 millid iigyfelet kezel és megkdzeliti a 45 000 fos alkalmazotti 1étszamot.

(RBI, 2023)

A maganszemélyek mellett Kis- és kozép, nagyvallalatok, nkormanyzatok, egyesiiletek,
alapitvanyok €s nonprofit szervezetek szamara is specidlis termékeket és szolgaltatasokat

fejleszt ki kedvez6 feltételek mellett.

Az 1986 december 10-én alapitott Raiffeisen Bank Zrt. a magyar pénzintézeti szegmens
egyik legjelentdsebb kereskedelmi bankja és az RBI egyik lednybankja. Jogelddje az
Unicbank, ami 1 milliard forint alapt6kével, a magyar tulajdonosok mellett 3 nemzetkdzi
pénzintézet részvételével alakult. 1987 januar 1-jén, amikor bevezették Magyarorszagon
a kétszinti bankrendszert. Miikodését 36 fovel kezdte, és els6 fiokjat 1992-ben Szegeden
nyitotta az Unicbank, utana 93-ban Gy6rben, 94-ben Pécsett, 1995-ben Debrecen,
Miskolc, Székesfehérvar €s Zalaegerszeg kovetkezett. 1997 elején névvaltoztatas tortént
Raiffeisen Unicbank-ra. 1999. januar 28-an kapta a jelenlegi nevét a Raiffeisen Bank-ot.
2015-ben 112 bankfidkja miikodott a pénzintézetnek, majd ez a szdm 67-re csokkent
2016-ra. (Raiffeisen, 2023)



Székhelye a Vaci ut 116-118. szam alatt talalhaté (AGORA).

Leanvyvallalatai:

e Raiffeisen Befektetési Alapkezel6 Zrt. (RIF),

e Raiffeisen Biztositaskozvetité Kft. (RIM),

e Raiffeisen Energiaszolgaltaté Kft. (REN),

e Szolgaltatd Kozpont Kft. (RBSC, Nyiregyhdza),
e Raiffeisen Corporate Lizing Zrt. (RCL),

e Raiffeisen Auto Lizing Kft (RAL).

2.1. A Raiffeisen Bank Zrt. vallalati értékei
1. Kezdeményezés

A Bank szamara a 4 f6 vallalati értékbdl az egyik legmeghatarozobb a kezdeményezés,
mivel nap, mint nap 0j és 1) ligyfelekkel foglalkoznak a kollégak kiilonb6zd problémakat
orvosolnak. Elengedhetetlen az Gj tigyfélszerzés folyamata, amikor is a Bank szamara
még ismeretlen potencidlis a banknal szamlat még nem vezetd iligyfeleket keresnek meg
¢és hivnak be a fidkokba vagy terelik online feliiletre a szdmlanyitast vagy az ligyintézést.
Fontosnak tartom, hogy egy bank merjen nyitni az Gjdonsagok felé és legyen minden
esetben felkésziilt és kezdeményezd, a Raiffeisen Banknal ezek a tulajdonsagok

tapasztalataim szerint mind megvannak.
2. Egyiittmiikodeés

Az egyiittmiikddés vallalati értéknél, mind a belsd €s mind a kiilsd egylittmiikddést értjiik.
A kollégaknak fiokon és szervezeten beliil is napi szinten egyiitt kell, hogy miikddjenek,
hiszen a zavartalan, pontos ¢€s gordiilékeny iigyintézéshez €s a sikerek eléréséhez
elengedhetetlen folyamat. Emellett egyiitt kell miikddniink az {igyfelekkel, meg kell
ismerni Oket és kérdésekkel, ravilagitani az igényeikre, problémaikra és ezekre kozds, az

ligyfélszamara a legkedvezébb megoldast talalni.



3. Felel6sségvallalas

Tetteinkért és cselekedeteinkért feleldsséget kell, hogy vallaljunk, enélkiil se a
produktivitast, se az eredményt és legfoképp sikereket se tudunk elérni és elorébb jutni a
munkaban, ¢letben, a Bank is pont igy jar el. Mivel az egyik legszenzitivebb eszkdzzel,
pénzzel foglalkozik, ezért fontosnak tartom, hogy a folyamatok precizen, pontosan, teljes
odafigyeléssel legyenek végrehajtva és céltudatosan az ligyfél elégedettségnek eleget téve
hajtsak végre. Foglalkozni kell a kovetkezményekkel, amelyek az esetleges hibakbol
adodnak, emberbdl vagyunk ezaltal hibazunk, de figyelni kell arra, ha ez el6fordul, akkor
gyorsan és szakszeriien jarjanak el, ugy, hogy az tigyfeleknek és a Banknak se szarmazzon

kara bel6le.
4. Tanulas

A Raiffeisen Bank biztositja minden 01j beléponek a fejlodéshez és a munkakoréhez
megfeleld képzést. Amikor én beléptem a Bankhoz tavasszal, személyes tapasztalatbol
mondhatom, hogy az oktatasok és betanitasok nagy mértékben hozzajarultak ahhoz, hogy
be tudjak illeszkedni és a munkavégzést €s szaktudast el tudjam sajatitani a banki
terlileten beliil. Véleményem szerint sose késdé elkezdeni, folytatni vagy akar 4j
ismeretekre szert tenni. Az 6n- €s csapatfejlesztés az 0j tanulasi szokdsokon, modszereken

alapul, meg kell tanulnunk tanulni, a Bank is erre neveli az alkalmazottakat.



2.2. Fiokok, szegmensek a Bankon beliil

Jelenleg 66 bankfiok és 13 Friedrich Wilhelm Raiffeisen ,,Privat Bankfiok” mitkodik
Magyarorszagon. Az ligyfélszegmentacio két nagy szegmensre valogatja az iigyfeleket,
a Retail-re és a Corporate-re. A Retail szegmensbe tartoznak: Lakossagi (PI mass),
Prémium (PI premium), Private (FWR) és Kis- és Kozépvallalati ligyfelek (SB). A
Corporate szegmensbe pedig az Onkormanyzatokat (MUNI), a K&zépvallalatokat (MC)
¢s a Nagyvallalatok (LC) ligyfeleit soroljak.

Micro Premium

100-338 MFt éves arbevétel

30 MFt-ndl nagyobb kitettség

Micro Mass

0-100 MFt éves arbevétel

0-30 MFt kitettseg

1. abra Micro vallalati tigyfelek szegmentaldsa a Raiffeisen Bank Zrt-nél

Forras: Sajat szerkesztés



3. MUNKAKOROK A BANKFIOKBAN
A tovéabbiakban a bankfioki munkakdroket és feleldsségi szinteket mutatom be.
3.1. Fiokigazgato

A fiokigazgatd munkakore és feladatai igénylik a legnagyobb figyelmet, tiirelmet és
szakértelmet. O az az ember, aki felel minden egyes folyamat szabalyos mitkddéséért, &
ellendrzi utolsoként a szamlanyitdsok, hiteliigyletek, jelzalog szerzddések, értékpapir
szamlak dokumentumait, hogy mindegyik megvan-€, szabalyosan ki van-e toltve és ala
van-e irva az arra jogosult felek részérdl. Feladatai tovabba: tizleti tervezés és monitoring,
értékesitési management, vezetdi feladatok, iizletagi és régidkdzponti kapcsolattartas.
Me¢ly szakmai tapasztalattal kell rendelkeznie mind lakossagi, prémium, és mind vallalati
szegmensben is, hogy ha a kollégédknak kérdésiik van, relevans vélaszokat, tanacsokat
tudjon adni. Egy jo vezetonek véleményem szerint megfeleld soft és hard skillekkel kell
rendelkeznie. Soft skillek alatt értem az aktiv hallgatast, megfeleld érzelmi intelligenciat,
megfeleld figyelmet és megértést kell sugaroznia a munkatarsai és az iigyfelek felé. Hard
skillekhez pedig a szakmaisagot, az évek alatt megszerzett tudast és tapasztalatot (rutint)

sorolom, egy konkrét szakteriileten beliil.

3.2. Lakossagi tanacsadé/iigyfélreferens

A bejovo, walk-in és az iddpontra érkezett lakossagi ligyfelek kiszolgalasaval, termékeink
értékesitésével  foglalkozik.  Mindennapi  feladatai, amiket ellat az a
Szamlanyitas/Szamlazards, ajanlas és keresztértékesités, biztositdsok bemutatasa és
értékesitése, ha igény van ra. A Raiffeisen Bank t6bb biztositoval is kapcsolatban van,
ugy, mint az NN és UNIQA. Biztositdsok, amik kothetdek: élet-, nyugdij-, lakas-, és
utasbiztositas. Az ligyfélreferensek mindezek mellett még foglalkoznak hitelezéssel is,
fedezetlen bankszamlahitelek, személyi kolesonok, hitelkartya. Az elhunyt ligyfelek
szamlait és hagyatéki tigyeket is csindl. Ertékpapir szamlaval, megtakaritassal és

befektetésekkel kapcsolatos folyamatokért is felelds a referens.



3.3. Jelzalog szakérto

A jelzalog szakérté munkakor egy része tartalmazza a lakossagi iigyintézés folyamatait,
de f0 feladata a jelzalog alapt ligyletek, a Babavaro Hitel, a CSOK+ Kamattamogatott
Hitel és ami a CSOK-kal egyiitt igényelhetd, Otthonteremtési Kamattamogatott Hitel. Az
ezért felelos referens az tligyfeleknek ajanlatot készit, a kalkulaciotol az igénylésig,
mindig az iigyfeleknek legkedvezdbb feltételek mentén. Miutdn elvégezte a sziikséges
ellendrzéseket és mindent rendben talalt, leszerzodik az tligyféllel. Meglévd hiteleket
kezel, szerz6désmodositasokat, keresztértékesitéseket végez és a szadmlanyitasbol is

kiveszi a részét.

3.4. Prémium tanacsado/szakérto

A Prémium lgyfélszegmens teljes korii kiszolgalasa egyedi szolgaltatasokkal, rejtett
igények feltérképezése ¢s megfeleld termékmegoldas ajanlasa. Barmilyen életszituaciora
befektetési és hiteltermékek teljes tarhazaval pénziigyi tandcsadas, amelyek csak a
kiemelt tigyfeleknek elérhetéek. Minden Prémium ligyfélnek sajat referense van, akit
munkaiddben barmikor kereshet felmertiild kérdés kérés esetén. A mindennapok pénziigyi
nehézségeit athidaldo megoldasok kidolgozasa mellett az adminisztrativ feladatok ellatasat
szolgalo tigyfélélmeény novelése érdekében torténd magasfoki munkavégzés. A

pénztarral és hattérosztalyokkal egylittmi{ikodés napi szinten.

3.5. Kisvallalati kapcsolattarto

A Kisvallalati kapcsolattartok dedikalt tandcsadoi a mikro- €s kisvallalati iigyfeleknek.
Feladatuk els6 sorban az uj tigyfelek akvirdlasa és a meglévd tligyfelekkel vald

kapcsolattartas.

A szolgaltatasi korok kozé tartozik a bankszamlavezetés, hiteltanacsadas. Allami
tdmogatott és piaci hiteleket kinalunk iigyfeleinknek a tandcsadéastol a folydsitésig.

Kiilonbo6z0 fizetési megoldasokat kindlunk azon tligyfeleinknek, akik az atutaldson és a

8



készpénzes fizetésen tul szeretnének egyéb alternativdkat kindlni partnereiknek. Két
szolgaltatd POS terminaljat kozvetitjiik, ebben az esetben a szolgaltatoktol ajanlatot
kériink be az tigyfelek részére. Ingyenes applikacioval egy sajat QR kodos fizetési
rendszert tudunk biztositani azon tigyfélkornek, akik szeretik a gyors és egyszerti fizetési

lehetdségeket, de nincs sziikségiik POS terminalra.

A bankfioki lakossagi és prémium teriiletekkel szoros egyiittmiikddésben dolgozunk.

3.6. Banki pénztaros

A Pénztar feladati koz¢é tartozik a napi ki- és befizetések, a valutavaltassal kapcsolatos
folyamatok, pénztari nyilvantartasok, statisztikak vezetése, kimutatasok készitése. A
pénztari kolléganak is, mint minden masik munkakdorért felelds referensnek, kotelessége
az ligyfelek edukacidja a digitalizalddé bankolashoz illeszkedd pénziigyi szolgaltatdsok

korében.

A bankkartyakat. hitelkartyakat és az ezekhez tartozé PIN kodot tartalmazo kartyakat is
a a banki pénztaros veszi at, érkezteti és postdzza. Alair6 kartonokat vesz fel az

tigyfelektdl és fiizi le azokat.

3.7. Kisvallalati Szakmai Utanpotlas Program gyakornok (SZUP)

A Szakmai Utanpotlas Programrdl, amiben tevékenykedem mar irtam korabban
Szakdolgozatomban. 2011 o6ta miikodé tehetséggondozd program, melyben a
palyakezddknek és a friss diplomasoknak nyujt munka és karrier fejlédési lehetdséget a
Raiffeisen Banknal. A programra val6 toborzas évente két alkalommal indul, tavasszal és
Osszel. A bankfioki SZUP-os feladataim kozé tartozik a vallalati tigyfelek megkeresése,
kapcsolattartas és az akvizicio (4 ligyfelek szerzése) is, a mindennapi iigyintézés és

tigyfélkiszolgalas mellett. (Raiffeisen Bank, 2023)



4. A RAIFFEISEN BANK TERMEKEI ES SZOLGALTATASAI

Annak érdekében, hogy megfeleld képet tudjak adni a szolgaltatasfejlesztés
az Elektronikus szolgaltatdsokat vallalati oldalon beliil, hisz mi is egy gyorsan fejlodo
digitalizalt vildgban ¢éliink, ahol elengedhetetlen a rendszeres mobil és internethasznalat.
A masik fontos szolgaltatas, amit az lgyfelek jellemzden igénybe vesznek, azok a

Hitelek, melyet a kés6bbickben kifejtek. (Raiffeisen Bank, 2023)

4.1. Lakossagi termékek és szolgaltatasok

Mindennapi Megtakaritas: | Kolesonok, Tamogatott | Digitalis
pénziigyek: . i : i : galtatasok:
énziigyek Megtakaritds, hitelek hitelek szolgaltatasok
Szamlavezetés, betétek, Személyi kéleson, | Babavaro myRaiffeisen
Bankvaltas Befektetesek, Zold Jelzaloghitel Hitel, applikacid,
egyszeriien, ertékpapirok, | felujitisra, CSOK+ myRaiffeisen
Betétikartya Treasury Személyi kdlcson fg?:q l_‘: itttglmoga portdl,
szolgaltatas, szolgaltatas. ingatlanfedezettel, ' ApplePay,
Hitelkartydk, Folyészamlahitel, RaiPay,
Biztositasok, Lakashitel, VideoBank,
Széfszolgdltatas, Mindsitett Online
Ugyfélajants IZ olfj,/a;itolbarat Szamlanyitas,
program. akasmiet. Internetbanki és
mobilalkalmazasi
szolgaltatasok.

1. tablazat A lakossagi termékek és szolgaltatasok bemutatasa

Forras Sajat szerkesztés
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4.2. Kiemelt iigyfelek

A kiemelt tigyfelekhez soroljuk a Prémium tigyfeleket, akik havi rendszerességgel elérik
a 400 000 Ft-os jovedelmet, vagy rendelkeznek 8 000 000 Ft-os megtakaritassal. A
Prémium Select havi 1000 000 Ft-os havi jovedelmet realizal vagy 30 000 000 Ft
megtakaritasa van, és a FWR (Friedrich Wilhelm Raiffeisen) (Private Banking)
100 000 000 Ft megtakaritassal kell, hogy legyen az tigyfélnek.

Private
Banking

Premium Select

Premium Gold

Lakossagi Ugyfelek

2. abra Lakossagi iigyfelek szegmentdlasa a Raiffeisen Bank Zrt-nél

Forras: sajat szerkesztés alapjan
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4.3. Kisvallalkozasok termékei a Raiffeisen Banknal

4.3.1. Szamlak

Vallalkozoi Aktiv Szamla 1. (alacsony forint forgalom vdllalkozasoknak, egyéni
vallalkozoknak),

Villalkozoéi Aktiv Szamla 2. (forint forgalmat bonyolito vallalkozasoknak),
Villalkozoéi Aktiv Szémla 3. (forint forgalom és kisebb devizaforgalom
vallalkozasoknak),

Vallalkozoi Aktiv Szamla 4. (jelentds forint- és devizaforgalom villalkozasoknak).

Specialis szamlacsomagok

Patika Ajanlatcsomag (patikdknak, gyogyszertaraknak),

Raiffeisen Europay Szamlacsomag (kedvezé euro (SEPA) adtutalas nagy
devizaforgalommal, forint dijszabdssal),

Konyveldi Ajanlatcsomag (konyveloknek, konyvvizsgaloknak),

Ugyvédi Ajanlatcsomag (egyéni iigyvéd, iigyvédi iroda, ingyenes szamlavezetés).

(Raiffeisen Bank, 2023)

4.3.2. Bankkartyak

A Raiffeisen Bank Kis- és Kozépvallalatban tevékenyked¢ tigyfelei 3 bankkartya koziil
valaszthatnak: az els6, ami a legaltalanosabb ¢és az ligyfelek nagy szazalékban ezzel a

bankkartyaval rendelkeznek, az a Mastercard Business lizleti bankkértya (naponta max

300.000 Ft készpénzfelvételre jogosit fel). A masodik a Mastercard Business Silver

Bankkartya (készpénzfelvételi limit mapi max. 500.000 Ft).

A harmadik bankkartya pedig a Mastercard Business Premium World (limit szintén

500.000 Ft a Silverhez hasonloan). Ezt a bankkartyat a vallalatok felsdvezetdinek ajanljuk

vagy azoknak a Kartyabirtokosoknak, akik rendszeresen utaznak, mert beépitett

utasbiztositast tartalmaz. (Raiffiesen Bank, 2023)
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4.4. Kisvallalkozasok szolgaltatasai a Raiffeisennél
4.4.1. Elektronikus szolgaltatasok
e myRaiffeisen mobilapplikacio

A myRaiffeisen a Raiffeisen Bank internetbanki és mobilalkalmazasi szolgaltatasa, mely
egyszerlibbé, konnyebbé és atlathatova teszi a pénziigyek intézését. Az alkalmazas i0S
(AppStore-rol) és Android (Google Play-r6l) mobilrdl is elérhetd és letdlthetd.
Késdbbiekben kifejtem, hogy az appon beliil milyen funkcidk elérhetdek és mik a
legkedveltebbek és a melyek azok, amiket a leggyakrabban hasznalnak az tigyfelek.
(Raiffeisen Bank, 2023)

e VideoBank szolgaltatas vallalkozasoknak

A VideoBank szolgaltatas online feliiletre tereli az ligyfeleket, ezzel is megkonnyitve
pénziigyeik intézését fioklatogatds nélkiil. A VideoBankarok célja, hogy teljeskorii
tdjékoztatast, az igények felmérését és gordiilékeny ligyintézést nyujtsanak az tigyfelek
szdmara. Lakossagi, Prémium Banking szolgaltatast és a vallalkozasokkal kapcsolatos
tigyek intézésére van lehetdség. Az alabbiakban felsorolom, hogy milyen szolgaltatasok

elérhet6ek a vallalkozasoknak VideoBankon keresztiil (Raiffeisen Bank, 2023):

¢ Direkt és DirektNet szolgaltatassal kapcsolatos tigyintezés,

¢ MyPos terminal online igénylése,

% Meghatalmazotti/Kartyabirtokosi adatok modositisa (okmanyok, értesitési
adatok),

*» Vallalkozas értesitési adatainak modositasa,

¢ Vallalkozas nyilvantartasi adatainak modositasa,

s Videobankban szamlat nyitott iigyfelek tandacsaddasa,

s Szamlacsomag valtas, uj alszamla nyitds,

» Meghatalmazott, illetve kartyabirtokos térlése.
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e Internetbanki és mobilalkalmazasi szolgaltatas — RaiPay

A RaiPay egy mobilfizetési alkalmazas, ami az androidos mobileszkdzokon elérhetd az
tigyfelek szamara. Konnyen hozza tudjdk adni a Raiffeisenes Mastercard
bankkartyajukat és egyetlen érintéssel a terminalhoz végre tudjak hajtani a tranzakcidkat
telefonnal. Belfoldon az ATM-bdl forint készpénzfelvételre is van lehetdség és a
biztonsag érdekében a késziiléken a tranzakcid eldtt meg kell adni a beallitott jelszot

(akar arcfelismerés, ujjlenyomat, jelkod). (Raiffeisen Bank, 2023)
e Scan & Go mobilfizetési alkalmazas vallalkozasoknak

A Scan&Go mobilfizetési alkalmazas egy olyan szolgaltatas a Vallalkozasoknak, mely
QR-kddos fizetést biztosit ezzel is leegyszeriisitve, kényelmesebbé és gyorsabbd teszi a
vasarlasi tranzakciokat és emellett képes még az azonnali fizetési rendszeren alapul6
kodos fizetéshez. A versenytarsak koziil az OTP és a CIB Banknal is elérhet ez a

szolgaltatas. (Raiffeisen Bank, 2023)
e Online szamlanyitas, fioklatogatas nélkiil

Az Online vallalkoz6i szadmlanyitas elektronikus szolgaltatds maximalisan az ligyfél
kényelmére és az egyszerii ligyintézésre fokuszal, mivel nem kell bejonni a fiokba, akar
a munkahelyérdl, vagy otthonrél is konnyedén meg tudja nyitni folydszamlajat.
Mindossze 7 1épésbdl all: 1. 1épésben meg kell adnia a vallalkozésa addszamat és a
szémlanyitdshoz sziikséges dokumentumokat (Kft., Bt., Zrt., Nyrt. esetében a
Cégkivonatot, Tarsasdgi szerzOdést vagy alapitdé okiratot ¢és az Alairasi
cimpéldanyt/Alairas-minta, EV esetében pedig az ligyféladatok nyilvantartasi szam vagy
adoszam alapjan az EVNY (Egyéni Vallalkozok Nyilvantartasa) portalrol a referens vagy
akar az tigyfeél is le tudja kérni a sziikséges adatokat.) 2. 1épés, az if. (ligyfél) szamara
kedvezd szdmlacsomag kivalasztasa, 3. 1épés, vallalkozasa adatainak lekérdezése. A 4.
1épésben kell megadni az iif. sajat adatait (szig, lakcimkartya stb.). 5. 1épésben ki tudja
valasztani, hogy milyen bankkartyat szeretne igényelni, ezutan megjeloli és regisztralja a

cégkivonatbol, vagy a tarsasagi szerz6désbdl a tényleges tulajdonosokat. Végezetiil pedig
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beazonositjak a VideoBankos kollégak videdhivasban. Ha mindent rendben talalt a Bank

¢s a Hattérosztalyok, akkor megnyilik a szamla.
e myPos kartyaelfogadas

A POS-terminal (,,Point of Sale’) = a készpénzmentes értékesitési pont. Ez a szolgaltatas
segiti a kisvallalkozadsok novekedését, egyfajta szabadsagot ad a kereskeddknek és

egyszerlsiti a pénziigyi tranzakciokat. (The Coders, 2023)

A Banknal lehetdség van myPOS PRO, myPOS Go 2 és VPOS késziilékeket igényelni.
A termindlok vezeték nélkiiliek, konnyen hordozhatok, ezzel is az ligyfélélményt kertiil

elétérbe. (Raiffeisen Bank, 2023)

o Billingo automatikus szolgaltatasok (hazai online szamlazo)

A Billingo egy online szamlazo6 rendszer, melyben az tigyfelek gyorsan és egyszeriien
szamlazhatnak, korlatlan mennyiségben papir alapon és elektronikus szamlak esetében
is. Automatikusan intézi a kintlévéségek behajtasat, a cégek konyveldi konnyedén
letolthetik a szamlakat, jol atlathaté a cégek bevétele és kiadasai. 100 %-0s NAV
megfeleldsséget biztosit, igy nem lesz rejtett koltség. (Billingo, 2023) A Billingo
szolgaltatast mi a Bank nem értékesiti, hanem csak backend oldali 6sszekotést biztosit

az ugyfél kérésére.
e Internetbank — DirektNet

A DirektNet a Raiffeisen Bank internetbanki feliilete, ami az ligyfelek szdmara lehetéveé
teszi a biztonsagos online ligyintézést. A belépéshez minddssze a Direkt Azonositd
(szamlanyitas utdn kapja meg az ligyfél) és az tigyfél altal beallitott Jelsz6 megadasa
sziikséges, vagy a Mobil-tokenes hitelesitési moddal is egyszerli hozzaférést biztosit a

szolgaltatas. (Raiffeisen Bank, 2023)
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4.4.2. A feliileten, a Vallalati ligyfelek szamara elérhet6 szolgaltatasok:

o Szamlainformdcios szolgaltatasok:
- Forint és deviza bankszamldk részletes egyenleginformacioi,
- Szamlatorténet, Szamlakivonat,

- Aktiv és lejart betéti tranzakciok.

o Tranzakcios szolgaltatasok:
- Forint és deviza eseti atutalas inditasa belfoldre és kilfoldre,
- Devizavaltas azonnali arfolyamon,
- Allandé atutalasi megbizas megadasa, torlése, modositasa,
- SEPA (Single Euro Payments Area — a hatarokon ativeld EUR banki utalasok 1j
formaja) atutalas,
- Csoportos beszedés,

- Bankbetétlekotés.

e Villalati iigyfelek atutalasainak kezelése (Hardver Token, Kettds alairas, Mobil-
token)
- Hardver Token (SMS alairas helyett): kodgenerator késziilék, melyet Raiffeisen
bankfiokban egyszeriien igényelhet, egyszer hasznalatos jelszo,
- Kettds aldiras vallalati tigyfeleknél: tranzakciok jovahagyasat csak kettds
alairassal lehet véglegesiteni, a 2. meghatalmazott aldirja és bekiildi —

Szamlainformaciok/Rogzitett megbizasok. (Raiffeisen Bank, 2023)

e Mobil Banking (sms)

A Mobil Banking (sms) szolgaltatas naprakész informaciokat kiild az tigyfélnek vallalati
szamldjarol, egyenlegrdl, a céges bankkartya vasarlasi tranzakcioirol és pénzfelvételrdl.
Hasznos, mivel nyomon kovethetd és kontroll alatt tudja tartani a bankszdmlajat és
bankkartyajat. Sms forméjadban minden egyes pénzmozgasrol értesiti az ligyfelet.
Barmely bankszamlahoz és bankkartyahoz beallithato kivétel nélkiil. (Raiffeisen Bank,
2023)
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e Internet Brokering

Az Internet Brokering szolgaltatast, azok a vallalkozasok tudjék igénybe venni, akik
rendelkeznek értékpapir portfolidval. Befektetési portfolidjukrol friss informacidkat
kapnak napi szinten, kedvezé dijakon tudnak tranzakciés megbizasokat adni. A vilag
barmely pontjarol az internetbankon keresztiil elérhetik befektetési szamlajukat. Az
igénylés folyamatdhoz DirektNet hozzaférés és befektetési szolgaltatasi kertszerzodés

sziikséges. (Raiffeisen Bank, 2023)

¢ Raiffeisen Direkt (RADIR)

A Raiffeisen Direkt (RADIR) a Bank telefonos ligyfélszolgalata, a Vallalati tigyfelek a
06-80-200-544-es telefonszamon érhetik el a Telebankot. Gyors és kényelmes
{igyintézést biztosit telefonon keresztiil az tigyfelek szamara. Altaldban akkor élnek ezzel
a lehet6séggel, ha épp nincsenek internet kozelbe és nem is tudnak befaradni a
bankfidkba, viszont szamlainformacidra van sziikségiik vagy siirgds atutalast szeretne
intézni. Vannak 0-24 6raban elérhetd szolgaltatasok, ilyenek példaul a szdmlainformaciod
lekérdezése (365 napra visszamendleg szamlaegyenleg ¢€s szamlaforgalom), forint
atutalasok megadasa vagy akar a bankkartya letiltds is. A 6-22 ora kozott elérhetd
szolgaltatdsok kozé tartoznak a deviza atutaldsi megbizasok, devizakonverziok,
készpénzfelvételi igény bejelentése és az igazoldsok kidllitdsa irdnti kérelem. Az
ligyintézés megkezdése eldtt fontos, hogy kéznél legyen az ligyfél Direkt Azonositdja €s

a négyjegyt Direkt PIN kodja. (Raiffeisen Bank, 2023)

e Készpénzbefizetés belfoldon Raifffeisen ATM-nél

Kényelmes megoldast biztosit, 0-24-ben elérhetd, nincs sorban 4llés, jelenleg dijmentes a

szolgaltatas. JOvO év elsd felére minden fiokban elérhetd lesz a befizetds ATM.
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4.4.3. Hitel, finanszirozas

A Széchenyi hitelek allamilag tamogatott vallalati hitelek, melyek jelenleg a leginkabb
keresett hitelkonstrukciok, koszonhetden a termékekhez kapcsolodé Kormany altal
biztositott kamat-, kezelési koltség ¢€s kezességi dijtamogatasnak. A Széchenyi
konstrukciok kozismert, népszerti konstrukciok, 2022 ota elérheté (SZK). Azonos
kondiciok minden hitelintézetnél, az igénylési alapfeltételek azonosak, standardizalt

feltételrendszerii, az egyes bankok hitelbiralati szempontjai eltérdek.

A KAVOSZ latja el a Széchenyi Kartya Program koordinaldsat a Minisztérium
megbizasabol, elvégzi az alapvetd igénylési feltételek ellendrzését. Az orszag szamtalan

pontjan igényelhetd. (Akolcson, 2023)

e Széchenyi Likviditasi Hitel MAX +

Forgbeszkozhitel: ,,Altaldban éven beliili, maximum 1-2 éves futamidejii, a cég
mindennapos mitkodéséhez sziikséges, forgdeszkoz-beszerzés kapcsan adodoé forrashiany
finanszirozésara szolgdlo vallalati hitel tipus. A kolcson abban segit, hogy a
termék/szolgaltatas eldallitasahoz sziikséges kiadasok és a késobb beérkezd bevételek
kozotti eltoltodasok ne okozzanak a miikodést ellehetetlenitd helyzetet. A hitel
segitségével a milkodéshez vagy a fenntarthatosdghoz sziikséges forrasok hianya nem

okoz gondot, athidalhat6 az atmeneti kiesés.” (Money.hu, 2023)

A Széchenyi Likviditasi Hitel MAX+ egy szabad felhasznalasu forgoeszkozhitel, szamla
nélkiili  finanszirozassal. Igénybe vehetik Egyéni vallalkozok, mikro- ¢és
kozépvallalkozasok is egyarant, amelyeknek nincs lejart koztartozasuk, hiteltartozasuk,
nem allnak csdd-, felszamolasi-, végelszamolasi eljaras alatt és nincs elleniik végrehajtasi
eljaras folyamatban. Emellett meg kell felelniiik a Széchenyi Kartya Program
Uzletszabélyzatban leirtaknak és a Garantiqa Hitelgarancia Zrt. Uzletszabélyzat
feltételeinek. Altaldban egy vallalkozas akkor veszi igénybe ezt a szolgaltatast, ha ki
szeretné valtani mar meglévd forgoéeszkoz hiteleit, alapanyagra van sziiksége, vagy

feltolteni kivanja aru- €s anyagkészleteit.
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Fontosabb tudnivalok: az allami kamattamogatas miatt fix 5% fizetendé kamat, amit az
tigyfélnek a teljes futamidd alatt fizetni kell, targyi fedezet nélkiil, 1 milli6é Ft — 250 millié
Ft-ig. (KAVOSZ, 2023)

e Széchenyi Beruhazasi Hitel MAX +

Beruhazasi hitel: ,,A beruhazési hitel egy konkrét hitelcélhoz rendelt kdlcson, melyet
fejlesztési, beszerzési céllal lehet felvenni a sajat forrdsok kiegészitésére.
Ingatlanvasarlasra, forgdeszkozre, vagy akar részesedés vasarlasara is lehet igényelni,
tobb banknal devizaban is. Altaldban 10-40 szézalék 6nerd sziikséges a hitel kiutalasdhoz,
1-10 év a futamido hossza, és a konkrét cél teljesiilését legalabb szamlakkal kell igazolni.
Rendkiviil fontos eszkdze az orszdg és a régido gazdasagi versenyképességének

fejlesztésében, ezért szamos modon tamogatja az allam is és az EU is.” (Erdene Noel,

2022)

A Széchenyi Beruhazasi Hitel MAX + hitelterméket azok a Kis- és Kozépvallalkozasok
igénylik, akik széles korben alkalmas beruhazési célokkal és legalabb egy teljes lezart
éves mitkodési multtal rendelkeznek. A hitelosszeg mértéke 1 millié forinttol kezdve akar
1 milliard forint is lehet, futamideje akar 10 évre is kothetd. Netto kezelése 0% a kezelési

koltségtamogatasnak koszonhetden és fix 5%-os kamatozasu évente. (KAVOSZ, 2023)

e Széchenyi Kartya Folyoszamlahitel MAX +

Folydszamlahitel: ,,A bank az ligyfél részére a fizetési szamlahoz kapcsolédoan szabadon
felhasznalhatd hitelkeretet biztosit. Ennek mértékéig az ligyfél szamlaegyenlege
negativba is fordulhat. A kdlcson torlesztése a szamlan torténd jovairassal (pl. befizetés,
atutalds) valosul meg. Nagyobb Osszegli folyoszamlahitel igénybevételét meghatarozott
minimum-osszeget elérd szamlaforgalomhoz vagy készfizetd kezesség vallalasahoz

kothetik a bankok.” (Money.hu, 2023)

A Széchenyi Kartya Folydszdmlahitel MAX + hitel bankkartyaval is igénybe vehetd az
orszag tobb mint 100 pontjan. Az igénybevételi folyamat gyors és egyszeriisitett
hitalbiralaton megy keresztiil, akar ingatlanfedezet nélkiil is igényelhetd. Akar csak a

Széchenyi Likviditasi Hitel MAX +, ez a hiteltermék is 1 milli6o forinttdl — 250 millié

19



forintos hitelkeretet tartalmaz, 1-2 vagy 3 éves futamidével. Torlesztésére vonatkozoan a
szerz6dés lejaratanak napjan torténik. (KAVOSZ, 2023)

Emellett még a Raiffeisen Banknal igénybe vehet6 hitelek:

- Raiffeisen Uzleti Gyorshitel,

- Cégkoleson ingatlanfedezettel,

- Cégkoleson Garantiqa HG fedezettel,

- Megtijul6 Folyoszamlahitel Garantiqa HG kezességvallalassal,
- Vallalkozoi Folydszamlahitel Ingatlanfedezettel,

- KKV Bankszamlahitel,

- KKV Beruhazasi hitel,

- Agrartdmogatas el6finanszirozas,

- Lizingfinanszirozas, Széchenyi Lizing MAX+,

- Faktoring.

4.4.4. Bankgarancia
e Bankunk altal nyujtott garancia,

e  Mas bank 4ltal kibocsatott garancia.
Tipusai:

Vallalt kotelezettség alapjan: 1. feltétel nélkiili, elsé felszolitasra fizetést igéré garancia,

2. feltételhez kotott garancia

Alapiigyletek: Fizetési garancia, Elbleg visszafizetési garancia, Teljesitési garancia,

Szavatossagi, jotallasi garancia, Garancidlis visszatartds/tartalék kivaltasara szolgalod
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garancia, Ajanlati garancia (tender/bid bond), Vamgarancia, Jovedéki garancia.
(Raiffeisen Bank, 2023)

A felsorolt szolgaltatasokon feliil igénybe veheto lehetoségek a Banknal:

e Okmanyos ligyletek,
e Megtakaritasok, befektetések,
e Biztositasok,

e Széfszolgaltatas.
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5. SZOLGALTATASFEJLESZTES
5.1. Service Design

Az NRC tigyvezet6 igazgatoja, Klenovszki Janos szemléltette 2020 julius 1-jén publikalt
cikkében a Service Design fogalmat és hasonlitotta 6ssze a nagyvallalati Service Design-

nal.
A Service Design fogalma:

,»A Service Design egy empatia alapt és design szemléletii szolgaltatastervezési folyamat,
amelynek fokuszéban az ligyfélélmény (Customer Xperience) javitasa all. A SD fejlesztés
célja, hogy az ligyfél élményein keresztiil megismerjiik a szolgaltatds és szolgaltatasi
folyamat gyengeségeit, ¢s egy olyan fenntarthatd és optimalis élmény-utat tervezziink,
amely minden csatornan pozitiv hatassal van az tigyfélélményre. A Service Design
feladata az, hogy a szolgaltatasfejlesztés eszkozeivel a teljes ligyfélutat, a szolgaltatas

folyamatat is fejlesztve nytjtson jobb élményt.” (Klenovszki Janos, NRC, 2020.07.01.)

Az ligyvezetd igazgatd elmondasa szerint szdmos vallalat rendelkezik olyan szakmai
kompetencidkkal, amelyek még sikeresebbé tehetnék Oket a versenytarsaiknal és
innovéaciora adnak lehetdséget. Az innovacidért felelds csapat van, hogy nem tud valds
sikereket elérni az tligyfélélmény (CX) teriiletén, annak ellenére, hogy technologiai
oldalrdl vizsgélva a fejlesztések sikeresek, Klenovszki Janos szerint, ennek oka, hogy
hianyzik a vallalaton beliil és az tigyfelek felé kialakitott k6zds nyelv és egy mediator,
akinek a szerepe, hogy az ligyfelek szdmara a legjobb, legelfogadhatobb megoldasokat
biztositsa és megismerje az Ugyfél tapasztalatait, az ligyfélutat, és az tlgyfél
gondolkodasmddjat. A Service Design tulajdonképpen ebben segiti a vallalatot, €és a
service designerek mediatorként az értékrendszer megalkotasért és a kozos nyelv

kialakitasaért felelnek. Legfobb cél az ligyfélélmény ndvelése.
Rendszerszintii fejlesztés

Maga a szolgaltatastervezés egy rendszerszintl tervezés, amelynek a kezdeti fazisa az
tigyfélut megismerése €s a végéhez pedig a teljes termékpaletta, folyamat €s touch point

fejlesztésével ér. Bemutatva a Service Design customer journey-t (tigyfélut), egy online
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szamlanyitas folyamatan keresztiil szeretném szemléltetni. Megmutatom, hogy az elejétol
a végéig, hogyan ¢épiil fel, mik a touch pointok a potencidlis ligyfelek szamara. Cél a
folyamatban, hogy olyan benyomast keltsenek az ligyfelekben, hogy késdbb elégedettek

legyenek ¢€s ajanlani tudjak a csaladtagoknak, baratoknak.

5.2. Online szamlanyitas customer journey a Raiffeisen Banknal

1. Az iigyfél meglatja a Raiffeisen Bank Online vallalati szamlanyitasanak a hirdetését.
2. Az iigyfél a Bank honlapjan t4jékozodik az online vallalati szamlanyitas feltételeirdl.
3. Az lgyfél a Bank honlapjan elinditja a szamlanyitas folyamatat.

4. Az Videobankarnak felteheti a felmertil6 kérdéseket.

5. A szamlanyitas végén hitelesiti és ,,aldirja online formaban” a szerzddéseket.

6. A Bank 1 munkanapon beliil megnyitja a szamlat, ha a feltételeknek megfelel.

7. Az iigyfél elégedett a szolgaltatassal és ajanlja ismerdseinek a Bankot.

5.3. A nagyvallalati Service Design

A Kis- k6zép és nagyvallalatok Service Design tlizletfejlesztési filozofiaja és alapjai ugyan
azok, viszont a nagyvallalatok adat vezérelt dontéshozatali rendszerrel miikddnek, a
kutatasok vizsgalata itt mar nem csupan inspiracionak felel meg, hanem a dontéshozatali
folyamatnak egy oszlopos része a vallalat miikodésében. A Key Performance Indicator
(KPI — £ teljesitménymutatd) egy mérhetd érték, ami megmutatja, hogy egy cég milyen
hatékonysaggal dolgozik a kitlizott céljai eléréséhez. Egy Service Design projekt
eredmeényeit €s fejlesztési sikereit mérhetdve kell tenni, hogy igazi értéket képviseljen a
vallalati dontéshozok és vezetok szamara. A Customer Xperience index-et a fejlesztés
elétt és utan is nyomon kell kovetni, hogy a fejlesztés hatasara hogyan valtozott az

tgyfelelmény.
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A fejlesztés sikeressége, azonban még nem lesz teljes a mérésekkel, ezért az NRC
ligyvezetdje, harom olyan teriiletet hatarozott meg, melyeket, ha alkalmaznak, garantalva

lesz a siker és a fejlesztés pozitiv hatdssal lesz az ligyfelekre, és a szervezet egészére is.

Els6 pontba a ,,RESEARCH” — kutatas, vizsgalat, ami nem csak inspiracioként van jelen,
ezt kovetéen a ,FEASIBILITY” — megvaldsithatosag, mely végig kiséri az egész
folyamatot. Zard szakaszban pedig a vallalati ,,STAKEHOLDEREK” — részvényesek,

érdekelt személyek, ligyfélélmény javitasa a cél.

Ez a nagyvallalati Service Design folyamat bemutatdsa a Triple Diamond modellben

mutathato6 be a legszemléletesebben.

NRC VALLALATI SERVICE DESIGN FOLYAMAT

(Triple Diamond model)

SOLUTION

FEASIBILITY

VSYTVINI43a VINI190¥d ILVIVTIVA

MEGOLDAS MEGVALOSITHATOSAG

®
3
S SYQ1093N 1TYYO3LNI 3913Z3NH3ZS
¥

3. abra NRC Service Design Triple Diamond modell

Forras: NRC honlapja alapjan

A ,RESEARCH” szakasz, ,,FRAMING” szakasszal boviil ki. A Service Design
folyamatban a framing célja a jogi kdrnyezet és vallalatnal meglévo kutatasi desk research
elemzése, annak feltarasa, hogy milyen kvalitativ (kitindségre vonatkoz6) és kvantitativ

(megszamlalhatosagra vonatkozo) kutatdsokra lenne még sziikség.
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A ,FEASIBILITY” szakasz szintén végig kiséri a teljes fejlesztési folyamatot, a
kutatdshoz hasonléan. Nagyvallalati Service Design folyamatban két dontéshozoi
csoportot hoznak 1étre a cégek, a ,,CORE TEAM”-et, ebbe a csoportba tartoznak a
kozépvezetok és felsdvezetdk, akik fejleszteni kivant szolgaltatds barmely teriiletén
érintettek, kapcsolatban vannak a felhasznaldval. A masik csoport a ,,BIG TEAM?”, tagjai

a cégvezetdk, olyan szakemberek, akik ,,vétdjoggal” rendelkeznek a fejlesztés felett.

A ,,STAKEHOLDEREK” kulcsszerepet jatszanak a front €s a back office teriileten is
egyarant. Fontosnak tartjak a vallalaton beliil a munkatarsak munkdjat, az otletgytijtést és
a munkaval kapcsolatos élményeket és ezeknek a visszajelzéseit, ami sziikséges ahhoz,
hogy csapatként sikereket érjenek el és egy teljes képet kapjanak a szolgaltatasfejlesztés
soran. Szem el6tt kell tartani, hogy vallalati stakeholderek tamogatasaval keriiljenek

bevezetésre a fejlesztések.

5.4. Digitalizacio

A bankok életében a digitalizacié elengedhetetlen, mivel torekednek az iigyintézést az
tigyfelek szdmara, elektronikus csatornak segitségével az online térbe terelni. A banki
szolgaltatasfejlesztést jelentdsen felgyorsitotta és befolydsolta a pandémia. A COVID 19
jarvany nagyban hozzajarult, ahhoz, hogy az emberek kénytelenek voltak

érintkezésmentesen online, otthonrol ligyet intézni, beleértve a pénziigyeiket is.

Sajnos, ha a digitalis érettséget vizsgaljuk a kilenc Kozép-Kelet eurdpai orszag koziil,
csak a letteket és a szlovénokat érjiik utol, tehat a 7. helyen allnak a magyarok. (Deloitte

2021-es mérés alapjan)

Az 1d0 mulasaval a vilag is egyre gyorsabban fejlodik, digitalizalt tarsadalomra
torekszenek az ipardgak, beleértve a bankokat is. A pénziigyi intézetek sikerességét
nagyban befolyasolja az, hogy a digitalizacio kihivasaira hogyan reagélnak és a digitalis
fejlesztésekre hogyan allnak at. Nemzetgazdasagi szempontbol is fontosnak tartom, hogy

a digitalizacios torekvések hatékonyan €s gyorsan valosuljanak meg.
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Tobb fokuszpontot is ki szeretnék emelni, melyet a Magyar Bankszdvetség tagbankjai

megfogalmaztak €s Osszegyljtottek:
1. Gyakori készpénzhasznalat visszaszoritasa digitalis megoldasokkal,

2. A digitalizalt hitelezési és ligyfél-kiszolgalasi folyamatok bovitése és optimalizalasa, a

banki mitkddés adminisztracios koltségeinek csokkentése,

3. A digitalis pénziigyekre is kiterjedé edukacio tovabbi erdsitése. (MTAK, 2023)

Digitalis atalakulas a magyar bankok életében, versenytarsak értékelése

2022. oktober 6-an megrendezésre kertilt a Portfolio Banking Technology rendezvénye,
ahol a vezetd kozgazdaszok és bankszektor szakértOk egy kerekasztal beszélgetésen
vettek részt és vitattdk meg a digitalis fejlesztéseknek fontossagat és koltségoldalat. A
beszélgetésen Ban Zoltan (Net Média Zrt. vezérigazgatdja), Csanyi Péter (OTP
vezérigazgato-helyettes), Jendrolovics Péter (Granit Bank vezérigazgato-helyettes),
Vinnai Balazs (Magyar Bankholding Zrt. elndki fétanacsaddja) és Szabo Péter (Microsoft

Magyarorszag ligyvezetd igazgatoja) vettek részt.

Csanyi Péter tigy fogalmazott, hogy a bankszektor mindig is technologiailag innovativ
szektor volt, és amikor egy valsag veszélye mertil fel, akkor elenged;jiik a technologiai
fokuszt, mivel azzal csak a konkurenciak megjelenésének kedveziink, arra fokuszalnak,

hogy a megvaltoz6 kornyezetre gyorsan tudjanak reagalni.

Jendrolovics Péter azt mondta, hogy a Granit Bank egy digitalis bank és szdmukra a
digitalizdci6 egy motorja a profitndvelésnek ¢és koltségesokkentésnek mar

kozéphosszutavon is, a pandémia pedig {6 fokuszba helyezte a digitalizaciot.

Vinnai Balazs tigy nyilatkozott, hogy egy inkumbens (mar a piacon 1év0 cég, vallalat)

vallalatnal a koltséghatékonysagot €s a market share-t egyarant szolgalja.

Szabd Péter a Microsoft Magyarorszag ligyvezetd igazgatdja ugy véli, hogy elmult 3 év

gazdasagi valsagai megtanitott arra minket és az ligyfeleket, hogy a mai digitalizalt
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tarsadalomban mar nem megkeriilhetd a felhd (A felhd egy olyan informacié-technologiai
modell, amely lehetové teszi kizardlagos hasznalati vagy megosztott szamitogépes
er6forrasok (pl. szamitasi kapacitds, tarkapacitas, alkalmazasok) (ivsz, 2023)
szolgaltatasalapu, esetenként valtozd nagysagu igény szerinti, a szolgaltatasokat
megvalositod fizikai eszkozoktol és azok helyszinétél fliggetlen hasznalatat.). Amely
cégek felhot hasznaltak, azok jobban jottek ki a pandémiabol, és az energiavalsag soran
is latszodik, hogy érdemes lett volna feltolteni a felhdbe az adatokat, mert ez a modell
joval koltség és eréforrashatékonyabb. Legfontosabb kérdés ezzel kapcsolatosan, hogy

vajon a mesterséges intelligencia etikusan miikodik-e? (Pénzcentrum, 2022)
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6. MELYINTERJU

Szerencsém volt megismerni €s interjut késziteni, egy rendkivill hiteles és szakmailag
felkészilt kollégammal Molnar Gyulaval, aki a Raiffeisen Bank Zrt. Retail Fizetési
Megoldésokért felelds vezetd szakember. Hatalmas megtiszteltetést volt szamomra részt
venni az interjun és az aladbbiakban szeretném részletesebben bemutatni, hogy milyen

informaciokkal és tudassal lettem gazdagabb.

Az interju személyes talalkozo formajaban tortént 2023.08.29-én, 17:00-kor az AGORA
kozpontban (Raiffeisen Bank Zrt. székhelye).

6.1. Az els6 mélyinterju kérdései-valaszai
1. On milyen teriileten dolgozik a Bankban?

,»2001 6ta dolgozom a Raiffeisen Bankban, szamos teriileten megfordultam, a fedezetlen
biralattél kezdve, jelzdlog termékmenedzser, helpdesk, behajtashoz kapcsolodo
hitelatsruktaralas munkakorig. 2014 ota pedig mikro vallalati passziv oldallal
foglalkozom, szamlatermékekkel, elektronikus csatorndkkal, és az elmult 3 évben pedig
fizetési megoldasokkal is, emellett még hozzam tartozik a Bank ATM halozata tizleti

oldalrol. Jelenlegi legfontosabb projektiink a sajat kéartya elfogadasi képesség inditasa.”

2. Mit jelent a szolgaltatasfejlesztés a bankoknal?

,,Osszetett folyamat, egyrészt a piaci trendeket kell nézni, mint példaul, hol szeretnek az
tigyfelek szolgaltatdsokat igénybe venni, amit tapasztalunk, hogy az elektronikus
csatornak keriilnek eldtérbe, de nem feltétlen csak a napi tranzakciok lebonyolitasanal,
hanem a vallalati oldalon az igazolasok kérésében, akar adatmodositasoknal. Ugy
gondolom, hogy a fiokok miikddésében, a hitelezéssel kapcsolatos tandcsadas fog
megmaradni, mivel ez egy komplexebb ¢és bonyolultabb folyamat. Az iigyfelek
konnyedén nyithatnak mar 6 és alszdmlat is online otthonrél (SMEOn-on keresztiil).

Erzékelni kell, hogy a piaci és az iigyféligények merre milyen iranyba mozognak, figyelni
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kell, hogy a leanyvallalatainknal, illetve az RBI-nal milyen trendek vannak és gyorsan

reagalni kell ra.”

3. Melyek a leggyakrabban hasznalt szolgaltatasok?

,Jellemzden alap szolgaltatasként hasznaljak az tigyfelek a DirektNet-et a myRaiffeisen
applikacidt, a legtobb tranzakcio myRa-n (myRaiffeisen app) keresztiil torténik, ha az
tigyfélnek igazolasra van sziiksége, akkor pedig a myRaiffeisen Portélra latogatnak el. Az
Uj fajta szolgaltatdsoknal 4t kell 1épni a kiiszobot, a referenseknek fel kell hivni 14 a

figyelmet, gy alakitani a honlapot, hogy az tigyfelek konnyen megtalaljak.”

4. Hogy mérik az iigyféligényeket és az iigyfélelégedettséget?
,»Vannak rendszeres €s ad hoc, igény alapii mérések.

A CXT (Customer Experience Team) végzi az tigyfélelégedettséget NPS (Net Promoter
Score) mérések segitségével. Az RBI altal eldirt szabalyok szerint zajlanak ezek a

felmérések.

Az ad hoc kutatdsokra az egyik példa, hogy megkérdeztik a készpénz befizetési
szolgaltatast hasznalo tigyfeleket az ATM készpénz befizetési funkciorol azzal a céllal,

hogy noveljiik az ATM-en torténd készpénz befizetés részesedését a pénzforgalomban.”

5. A szolgaltatasfejlesztésre milyen hatassal volt a COVID és a haboru?

»A koronavirus nagy mértékben eldsegitette a digitalis ligyintézést, ekkor indult el a
VideoBank szolgaltatas, ahol kiilonféle iigymeneteket végig tud vinni az ligyfél a
videobankar segitségével. Nem teljesen Onkiszolgalo, de nem kell bemenni a fidkba,

hanem otthonrdl is kényelmesen intézheti pénziigyeit, megsporolja az utazast és a
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személyes talalkozot is. Miikodoképes maradt a Bank ezekben a helyzetekben is. Ciklikus

volt az atallas, de szerencsére kdnnyen atmentek a vallalati igyfelek az online térbe.”

6. Milyen iranyelveket kovetnek a szolgaltatasfejlesztések soran?

»3 iranyelvet kovetiink, vagy egy RBI altal eldirt termékbevezetés vagy
szolgaltatasbevezetés esetében vagy piaci igény alapi vagy jogszabaly valtozas
lekovetése. Szerencsére kozeli kapcsolatban allunk az értékesités ¢és tamogatas
tarsosztallyal és a fioki referensek is szivesen keresnek Benniinket, mindemellett van egy
belso feliilet, ahol meg lehet keresni minket a kiilonb6zo fejlesztési igényekkel. Magunk
is folyamatosan vizsgaljuk a piacon az elérhetd termékeket, szamlakkal és POS

termékekkel kapcsolatos fejlesztéseket.”

7. Uj szolgaltatasoknal hogyan vizsgalja a piacot, hogyan méri fel a versenytarsakat?

»Az, hogy sok szamlat nyit egy versenytars, dnmagaban nem mérvado, abbol a
szempontbol maximum, hogy az ¢ szolgaltatasai kozott van-e olyan, amit mi nem tudunk
biztositani és ha van is ilyen, akkor az az tigyfelek mekkora részét érinti? A fiokszam
drasztikusan eltérd, mondjuk egy OTP vagy akar egy MBH-hoz képest, ha azt nézziik,
hogy egy fidkra jutd6 szamlanyitdsok szamaval, hogy allunk, akkor konnyebben
megfoghatdk a versenytarsak. A kiilonbozd szegmensekben véllalati oldalon az tigyfelek
szama attol is fiigg, hogy milyen szamlat nyitsz a versenytarsakhoz képest (0OM-20M,

20M-50M, 50M-100M, 100M-338M Ft arbevétellel rendelkezo cégek).”

8. Versenytarselemzéseket hogyan végzik, hol mérik?

»Megrendelt szolgaltatasoknal a piaci valtozasokat figyelik, és sajat magunk is végziink
elemzéseket. Megnézziik a forgalmi profilt egy friss alapitasu, kdzepes és egy nagy

arbevétellel rendelkezd cégnél és a piacon a legfébb szereploknél megnézziik, hogy
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azonos forgalom mellett, milyen koltségekkel jar, ha a kiilonb6zd pénzintézeteknél

bankol és ehhez igazitjuk a versenyképes ajanlatot.”

9. On milyen tarsosztalyokkal van napi kapcsolatban?

, A Retail-el (Halozat), Ertékesités és tamogatassal, CORPORATE-el, CDS-el (Corporate
Digital Sales) a Bankon beliil, emellett vannak kiilsé partnereink is, mint pl. a myPOS és

az Iqom, WorldLine, Bilingo.”

10. Panasz esetén az iigyfelek hol tudjak jelezni a Bank felé a tapasztalatokat,

panaszokat?

,»10bb mddon tudja jelezni a Bank felé, tud az {ligyfél e-mail kiildeni, postai uton, a
honlapon is tudja jelezni, call centeren keresztiil is van lehetdség panaszbejelentésre és

természetesen személyesen a bankfiokokban is meg tudja tenni.”

11. Milyen megoldasokkal torekszik a Bank a digitaliziciora, papirmentes

fejlesztésekre és kornyezetbarat iigyintézésre?

,»Az 0nkiszolgald csatorndk felé kell az tigyfeleket terelni, lehetdség szerint a papir alapon
kikiildott igazolasok helyett, hasznaljdk a myRaiffeisen Portdl szolgaltatasait.
Folyamatban van egy fejlesztés, amivel teljesen at tudjuk terelni az ligyfeleket online

feliiletre, egy ugynevezett ,,E-akta”, hogy ezzel is csokkentsiik a papiralapu tigyintézést.”

12. Mit lehet tudni a Bank sajat fejlesztésit POS terminaljarol, mikorra varhato?

»2024-es év elejétdl varhaté ez a terminal, 3 irdnyba megyiink, az elsé a fizikai
elfogadasra alkalmas terminal, fizikai POS, amit kihelyeznek a boltokban, éttermekbe,

van a virtudlis POS terminal, amiket webshopokba hasznalhatnak ¢és végiil a
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mobiltelefonra telepitheté SoftPOS. A kartyas fizetés mellett az azonnali fizetési

megoldasokat is szeretnénk megvalositani ezeken a platformokon”

13. Mit lehet tudni a Scan & Go termékrol?

,Els6 volt a magyar piacon, ahol a QR koédos fizetési megoldas egy appban elérhetd volt,
itt lathatéan a piac élére alltunk és van, amikor lekdvetjiik a best practice-t a piacon. llyen
volt példaul, amikor a deviza forgalom megnétt, akkor ehhez alkalmazkodva létrehoztuk
a Europay szdmlacsomagot vagy az ajanlasok altal jottek uj tigyfelek a Bankhoz, akkor

1étrejott az MGM ajanlo program.”

14. Mit gondol a RaiPay szolgaltatasrol?

,Egy kozponti RBI altal biztositott megoldas, vannak funkcioi, amik érdekesek lehetnek,
de nagy kérdés, hogy a jovoben hosszu tavon az tigyfelek altal 1étrehozott kereset milyen
iranyba megy. Elfogadjak-e a RaiPay szolgaltatast, vagy parhuzamosan be kell hozni egy
Google Pay megoldast. A RaiPay nem kezeli az internetes fizetéseket, mivel az
elfogadohelyek nem ismerik, sajnos itt nem szall versenybe a Google Pay-el szemben.
Jelenleg viszont ugy gondolom, hogy egy jol miik6dé megoldast nyujt az iigyfelek

szamara.”

15. Mit tud a DirektNetrél (internetbank), melyek az iigyfelek legkedveltebb

funkcioi?

»Forint atutalds, SEPA atutalas, emellett az azonnali devizavaltas funkcioja. Alapkezelés
¢és jogosultsag kezelés szempontbol fontos, de az ligyfelek egyre inkabb a mobil
applikdcié felé hajlanak, hiszen a telefonjuk mindig maguknal van, gyorsan ¢és

egyszeriibben tudjak intézni a hétkéznapi pénziigyeiket.”
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16. On szerint a Mobil Banking sms szolgaltatas drazasa lehetne-e kedvezébb?

,Jelenleg vizsgaljuk az SMS helyett a modernebb push iizenet alkalmazasat, ez egy

lehetséges fejlesztési irany a jovore nézve.”

17. A tendencia alapjan az iigyfelek mennyire elégedettek a készpénzbe- és kifizetés

lehetéségével ATM-bol?

,Befizetés ATM-nek a hasznalatat havonta mérjik, lakossagi tigyfelek tobbsége ezt
hasznélja a pénztar helyett, a céges tligyfélkdrben pedig a Micro iigyfeleknél is novekvd

tendencia érzékelhetd.”

18. Mik a legfontosabb tudnivaléi a myRaiffeisen mobil applikacionak?

»Korszerli platform, dizdjn szempontbol is fiatalos, a rendelkezésre alldsa a piacon
megfeleld. Fontosnak tartom még emellett, hogyha van egy fejlesztési agenda, akkor nem
szabad tul sok funkciot belerakni, mert akkor nem lesz atlathat6 és hasznalhato, itt pont a
hasznélhatosag a célunk. Meg kell huzni a hatart, hogy milyen bonyolultsagig engeded
az applikaciot. Legyenek olyan funkciok, amit az ligyfelek szivesen hasznalnak, ez
folyamatosan frissiil és (jabb funkci6 keriilnek a szolgaltatasba, amelyeket az tigyfelek a

leggyakrabban hasznalnak.”

20. Mit gondol a vallalati online szamlanyitas szolgaltatasrol?

Az egyetlen kiilonbség a személyes szdmlanyitastol az az, hogy nincsen alairdkartonja
az Uugyfélnek, ami a pénztarhasznalathoz ¢és a hiteligényléshez sziikséges. A
Videobankarok intézik a jovOben is a kapcsolattartast és ezeknek az tligyfeleknek a

monitoringjat.”
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21. On mit gondol a Revolut-rél?

,»vVan olyan {ligyfélkor, aki ezzel is mikodhetne, viszont masik oldalrol meg ugy
gondolom, hogy Magyarorszagon akkor mikodhet egy cég, ha rendelkezik valamelyik
pénzintézetnél vezetett szamlaval, a Revolut nem felel meg ennek. Nincs semmiféle
tigyfélszolgalat €s nincs fidkja, ahova személyesen be lehet menni, valamint egy nagyon
szlik szolgaltatasi kor az, amit igénybe tud venni az ligyfél. Egy céges vildgban ez nem
tudja kivaltani a bankokat, lakossagban vannak jol hasznalhato funkciok. Ugyfél szamara

hasznos kiegészit6 megoldas.”

6.2. Ugyfélélmény

»Az lgyfélélmény az a ritka allapot, amikor a fogyaszté egy tligyfélkontaktus sordn —
legyen az értékesités, tdjékoztatas, problémamegoldas — olyan professzionalis, kimagaslo
szinvonalu termékkel, szolgaltatassal, kiszolgalassal talalkozik, amely mély és hossza
tavon hatdé pozitiv benyomast és erds elkotelezddést kelt benne.” (Arany Ferenc,

2020.04.12)
Az iigyfélélmény legf6bb mérészamai

NPS, CES, CSAT

A Comnica 2019 marcius 13-ai cikkét olvasva bevezetést kapunk az tigyfélelégedettség
mutatoiba és méréseibe. Ugy gondolom, hogy a méasodik mély interjum bemutatéasa elétt

feltétlen sziikséges ismertetnem ezt a 3 mutatét. (COMNICA, 2019)

Az elsé mutatd az NPS (Net Promoter Score), ami az elégedettséget az ajanlasi
hajlandosaggal méri. FO kérdése: Ajanlana-e céglinket/termékiinket/szolgaltatdsunkat

baratainak vagy kollégéinak?

Egy 0-10-ig terjedo skalan az ligyfelek megadjak az értékelésiiket, a 0, amikor egyaltalan
nem ajanlanadm, a 10-es értékelés pedig a biztosan ajanlanam visszajelzés. 3 csoportra
bontjak az iigyfeleket, a 0-6-os értékelésbe a Kritikusok, a 7-8-ba a K6zombosek és a 9-

10-es értékelésbe a Tamogatok tartoznak.
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Az NPS pontszamot a kovetkezéképp kapjuk:
NPS = (tamogatok %-os aranya) — (Kritikusok %-os ardnya)

A masodik a CES (Customer Effort Score), kérdése: Mennyire talalja nehéznek a
cégiinkkel val6 egyiittmikodést? Mennyire volt egyszeri megoldani az iigyet, amellyel

hozzank fordult?

Meérését Likert-skalan! (SPSSABC, 2018) végzik, melynek sz¢élsé értékeik az ,,egyaltalan

nem” vagy a ,.teljes mértékben”.

Ennél a mérésnél a folyamatok egyszerliségére, szolgaltatdsok mindségére ¢és a

tigyfélkommunikacié megfelelosségére kapunk valaszokat.
A CES lekérdezések javasolt modjai:

- telefonos, vagy videos tligyfélszolgélattal;

- e-mailen keresztiil;

- kampanyszeriien negyed- vagy fél évente;

- mobilapplikacion keresztiil.

CES szamitasa:

CES = ,, bonyolult” valaszt adok %-a - ,,egyszerii” valaszt adok %-a

6.3. A masodik mély interju

A masodik mély interjimat Halasz Anett, Senior CX-SD és transzformacios menedzser

kollégaval készitettem, aki a Raiffeisen Bankon beliil az egyik legrutinosabb és igencsak

1 A Likert-skéla két szélséséges érték kozotti mérési skala, amely az attitlid mérésére szolgal. Gyakran
hasznaljak kvantitativ kutatasok soran adott fogalommal, tevékenységgel kapcsolatos attitidok mérésére,
piackutatasok vagy személyiség tesztek soran. (2018.12.17, Mayer Annamaria)
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kiemelkedé  szaktudassal  rendelkezé6  szakembere, az  ligyfélélményben,

szolgaltatasfejlesztésben és termékismeretben is egyarant.

Halasz Anett kollégdmmal végzett interjut is szerencsém volt személyesen megejteni

2023.09.27-én 17:30-kor, szintén a Bank székhelyén a Goncz Arpad téri Tower II-ben.

Az interju elején Anett beszélt magardl, a munkakorérdl és felvezette, hogy mirdl lesz

SZ0:

,»2004 6ta dolgozom a Raiffeisen Bankban. A behajtasi teriileten kezdtem, majd a
hiteloperacion folyamat szervezként, mindségbiztositoként dolgoztam, és a teljes tertilet
mas lokacidba torténd atkoltoztetésében volt aktiv szerepvallalasom, hogy az uj helyen
még jobb szinvonalon biztositsuk a Bank hattér miikodését. Ezt kovetden a fiokhalozati
kollégakat tamogattam a jelzaloghitelek ¢és kapcsolodd tdmogatasok tekintetében. Itt
képviseltem ket a folyamat és IT Fejlesztések soran, oktatdsokat tartottam szamukra. 3
éve keriiltem az Ugyfélélmény és transzformaciés osztalyra, ahol feladatom a Bank
tgyfélhang alapu  szolgaltatasfejlesztésének  megvaldsitasival ndveljem  az
tgyfélélményt. A f0 terliletem a lakossdgi termékek és azon belill is a mindennapi

pénziigyek, hitelezés, és ezek digitalizacidja.

Az Ugyfélelégedettség mérését mérjilk mind a Kisvallalatok, Kozépvallalatok és a
Nagyvallalatoknal (természetesen lakossagi oldalon is), tranzakcidénalis méréssel. Latjuk,

hogy milyen az Ugyfelek elégedettsége, melyet folyamatosan kdvetiink.

Az NPS kérdéshez mindig tartozik egy Miért? kérdés, amit mi szintén latunk. Ezeket a
visszajelzéseket mi kategoridkba soroljuk, kielemezziik a vallalati oldalon is és
tovabbitjuk a valaszokat, eredményeket a termékfejlesztoknek,

szolgaltatasfejlesztéknek.”

1. On szerint mi az Ugyfélélmény?
Az Ugyfélélmény a tapasztalatok dsszessége, amelyet az Ugyfél a céggel folytat, az
adott céggel fennalld kapcsolatuk idétartama alatt. MIT kapnak az Ugyfelek a cégtol.”
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2. Mit gondol a szolgaltatasfejlesztésrol, projektmenedzsmentrél és a pénziigyek

kozponti jelentoségérol a mai gazdasagi rendszerben?

»Szolgaltatasfejlesztés: nélkiilozhetetlen a fennmaraddshoz, mi a Service Design
modszertannal haladunk, de lehet ez Lean, 6-Sigma, BMS, barmi, a lényeg, hogy jol

csinaljuk, hasznaljuk.

Projektmenedzsment: minden szolgaltatasfejlesztéshez sziikséges és nélkiilozhetetlen,
a celtol fiigg, hogy melyik megkdzelités, modszertan az idealis, a 1ényeg, hogy jol

csinaljuk, hasznaljuk.

Pénziigyek: elég régota a tarsadalom része, sziikséges velejardja az életnek, érteni kell,

¢s jol kell hasznalni.”

3. Mit tesz maga a Bank az Ugyfélélmény novelése érdekében?

,F6 pillérek, ami mentén haladunk, a vizid, kultara, Ugyfélhang, mérések-adatok és a

service design.

- Vizi6, melyben megértjiik, hogy az Ugyfél a legfontosabb szdmunkra, és szamara is
vilagosan megmutatjuk, hogy miért j6 a mi Ugyfeliinknek lenni. Felismerjiik az értékét
egy jo szolgaltatisnak. Ismerve az Ugyfél igényeit lehetéségiink van olyan szolgaltatast
nyujtani, amely szamara elony0s €s szamunkra is kelld tizleti eredményt biztosit. Van egy
pontos terv a CX kdzponth valtozas érdekében. Az Ugyfél igényei koré szervezédiink, a

CX tevékenységeknek van egy egyértelmii feleldse.

- A kultura, ahol megfelelé emberek a megfelelé pozicioban. Hajlandd, van hozza tudasa,

van felhatalmazasa.

- Az Ugyfélhangnal, gytijtom az iigyfelek visszajelzéseit (Ugyfelektsl és
alkalmazottaktol). Kozelebb keriiliink az tligyfelekhez. Vilagos folyamatunk van arra,
hogyan tovabbitjuk az Ugyfelek visszajelzéseit a megfelel teriileteknek. Oldjuk meg a

kivalto okokat, €¢s kommunikéljuk a valtozast.
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- A méréseket-adatokat fazisban az iigyleti cél érdekében hasznéljuk fel az Ugyfelektdl
kapott informéciokat. Tudjuk, hogy versenytarsaink hogyan viszonyulnak az tigyfelekhez.
Tudjuk, hogyan kell mérni az Ugyfél hiiségét/elégedettségét. Van olyan Ugyfél- KPI,

amely tamogatja az tizleti KPI-Kat.

- A Service Designnal pedig megértjiik, hogy mi szamit Ugyfeleinknek, megértjiik, mit
tapasztal a termékiink/szolgaltatdsunk hasznalata kdzben, vilagos jovOképiink van a
jovobeni tapasztalatokrol, amelyeket at szeretnénk adni. Tudjuk, hol nem feleliink meg az
Ugyfél elvarasainak, és kijavitjuk az alapokat. Tudjuk hol és hogyan lehet
megkiilonboztetni a versenytarsainktol, és hogyan lehet hiiséget teremteni. Aktivaljuk a

promotereinket.”

4. Hogyan mérik az Ugyfélélményt és milyen rendszerességgel?

,»Négy féle kompetenciaval rendelkeziink, melynek a kdzéppontjaban, f6 fokuszaban az
Ugyfél van, O az els, a prioritas. AlapvetSen van a kutatocsoportunk, akik kiilonb6z6
kutatasokat végeznek, negyedévente, fél évente, évente szegmenstdl €s tranzakcidszamtol
fiigg, meghatarozott metodika alapjan reprezentativ modon mérjiikk az NPS-t. Vannak
tranzakci6s mérések is, amit a szolgaltatasok hasznalata utan megkérdeziink, akar a fioki
referensek, a videdbankarok, telefonos megkeresések vagy az applikdcion beliil a
visszajelzések és elégedettségi szakaszban. Minden egyes Ugyfélhangot egy metrika

alapjan kategorizalunk be, elégedettség ¢s elégedetlenség alapjan.

Mind emellett van még egy transzformacios labunk, ahol hasznalunk altaldnos
folyamatszervezési modszertani folyamatokat (korabban mar emlitettem: Lean, 6-Sigma

stb...).”

5. Hanyan dolgoznak ezen a szakteriileten, milyen tarsosztalyokkal kommunikaltok

napi szinten?
,Jelenleg 9 fovel dolgozunk egyiitt ezen a teriileten.
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A termékfejlesztési teriilettel, marketinggel és a szolgaltatasfejlesztési teriilettel vagyunk

napi 0sszekdttetésben.”

6. A versenytarsakhoz képest, milyen poziciéban helyezkedik el a rangsorban a

Raiffeisen Bank Zrt. Ugyfélélmény szempontjabél vallalati oldalon?

,Mivel minden cégnek van sajat honos fidkja és referense, ezért rengeteget szamit, hogy
a kiilonb6z6 cégekért felelés bankon beliili dolgozok, szakmailag felkésziilt és
emberkozpontu, segitOkész tanacsadast nyujtsanak. Az ligyfélélményt és elégedettséget
vizsgalva a Bank a mérések alapjan eldkeld helyet foglal el a hazai ranglétran. Vallalati

oldalon is kardinalisan fontosnak tartom az Ugyfél és a referense kapcsolatat.”

7. On szerint milyen egy jo innovacié?

,,Akkor j6 egy innovacio, ha harom dolognak tesz eleget. J6 az Ugyfélnek, megvaldsithato,
itt arra gondolok, hogy vannak jogi elvarasaink, technikai korlatok, kivitelezhetdség €s
ezen kiviil vizsgalni kell azt is, hogy megéri-e a banknak. Ha ezeknek megfelel, akkor

jO innovaciorol beszéliink.

Gyakorlatban: célunk, hogy digitalis iranyba tereljiik az Ugyfeleinket, a fiokot azt csak
a komplex Osszetett, szakmai tanacsadas miatt keressék, az egyszerlibb ligyintézést

online formaban is végre tudjak hajtani.”

8. Milyen 1j fejlesztések lennének sziikségesek ahhoz, hogy még magasabb szintre

emelje a Bank az Ugyfélélményt?

,Flgg terméktdl, illetve, hogy mennyire van fokuszban. Kell, hogy legyen egy jo stratégia,
emellett a banki kutatasokbol taplalkozva kdrbejarjuk és felmérjiik azokat az igényeket,

amik az Ugyfeleknek segitenének és konnyiteni tudna pénziigyeik intézését.”
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9. Mennyi ideig tart egy fejlesztési folyamat, a kezdetektol a befejezésig?

swJelenleg is dolgozunk egy projekten, annak fogom most elmesélni a felépitését €s

1d6tartamat.

Van egy | honapos elokészitési szakasz, egy SD (Service Design) projektet, vagy
barmilyen folyamatszervezési projektet akkor érdemes elinditani, ha tudod, hogy milyen
céllal, scope-al és hogyan inditod el. A kutatds szakaszban, ha van kutatdsod, akkor
szintetizalassal, hogy rdj6jjél, minek mi a jo iranya, 2 hét, viszont, ha egy magas
elemszdmu nagyobb kutatast szeretnél végezni, akkor 1-2 honapba is beletelhet. Van,
hogy tobb megoldas jon ki a tesztelés folyamatanal, ebben az esetben lehet A és B
tesztelni (2 megoldas), valamennyi kockazatot kell véllalni adott esetekben, nyilvan, ha

kisebb a kockazat, akkor ez idében is kevesebb lesz. Az IT-t61 és még szamos tényez6tol

fiigg.

Végeredményben lehet egy fejlesztéssel 1 honap alatt is kijonni, de van, hogyha egy
Osszetettebb folyamatrol beszéliink, hogy egy évbe is beletelik.”

10. Mi a véleménye a FinTechek-rél?

,Nagyon kicsi az az Ugyfélszegmens, aki a FinTechek-re, mint fobankjira gondol,
tovabbra is az utazo6, pénzt valtd ligyfelek hasznéljadk €s a fiatalok egymas kozotti
fizetésre. JO az ajanlo rendszeriik, és az ajanld program metodikajuk. Szerintem az
elkovetkezd években sem fognak fobankjukként tekinteni akar a Revolutra vagy a WISE-
ra, mivel tobbek kozt hitelt se lehet igényelni. A emberek szamara nagyon fontos a
biztonsag ¢€s a megbizhatésag. Viszont nagyon keményen kell figyelni, mint

versenytarsakat Ugyfélelégedettség szempontbol.”
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11. On szerint at lehet-e formalni pozitiv Ugyfélélményre a negativ visszajelzéseket?

, Empatia a kulcs. Példaként, az Ugyfél bemegy a bankfiokba egy problémaval és nem
kap ra valaszt €s megoldast, akkor 7 embernek fogja elmondani a rossz ¢élményt, viszont,
ha megoldast taldlnak a problémara ¢és empatikusan fordulsz felé, akkor sokkal t6bb

emberhez fog eljutni a pozitiv benyomasa a bankrol.”
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Javaslatok

Szamomra a szolgaltatasfejlesztés a bankok életében egy olyan elengedhetetlen és
nélkiilozhetetlen fogalom, munkakor, ami nagyban hozzajarul a fejlédéshez. A bankok
is, mint sok mas iparag az iigyfelekbdl ,,élnek” és torekednek arra, hogy minél nagyobb
tgyfélkorért feleljenek, ezaltal ndvekedik a hirneve és természetesen a bevétele. Figyelni
kell arra, amikor kiszolgaljak az ligyfeleket, hogy az iligyintézés pontos preciz, az
igényeket kielégitd legyen, ha ez nem valosul meg, akkor maris fennall az ligyfélvesztés

val6sziniisége.

A mindennapi munkdm soran szamtalan iigyféllel talalkozok, targyalok és beszélgetek,
akiktol visszajelzéseket kapok. El6fordul a pozitiv és a negativ vélemény is egyarant. Ha
negativ visszajelzés érkezik, akkor egybdl jelentem a fidkvezetdémnek, vagy az azért
felelos hattérosztalynak, hogy ezek voltak az ligyfél észrevételei és hogyan tudnank
orvosolni a problémat. Sok banki panasz a szolgaltatidsokhoz vezethetd vissza, mint
példaul, amikor a rendszer valamiféle hibat jelez akar az internet banki feliilet vagy az
applikaci6. Nem mindig a bank vagy a szolgaltatasfejlesztés az oka a problémanak,
eléfordul az is, hogy az tigyfél félreért valamit vagy nem olvassa el alaposan a megadott
utasitasokat és a tajékoztatdt, de mégis a bankot okolja, hogy szolgaltatasai, termékei a
hibasak. Ebben az esetben elsdsorban felmérjiik az iigyfél panaszat €s vele egylitt
megprobalunk egy jo megoldast talalni kdzdsen erre és ha sikeriil, akkor elmagyarazzuk
szamara, hogy a jovOben, ha ilyen akadalyba iitkozik, akkor ezeket a Iépéseket kell

megtenni a sikeres iigyintézéshez.

Ami gyakori probléma szokott még lenni az tigyfeleknek, az a varakozasi id6 hossza.
Sokan jonnek azzal a panasszal, hogy mar j6 ideje varakoznak és mikor keriilnek mar
sorra (ez persze azoknal az tigyfeleknél fordul eld, akik nem foglaltak el6re idépontot,
hanem csak betévedtek a bankfiokba, mert épp arra jartak). Minden esetben tdjékoztatjuk
az ligyfelet, aki hasonl6 problémaval érkezik, hogy ez akkor fordul eld, ha az 6sszes fidki
dolgozé elétt Uil tigyfél és nem tudja még behivni, mert épp mas tligyletben van, ez
eléfordul. A probléma megoldasa egyszerli, amit tanacsolunk, hogy hasznaljadk akar a
videdbanki szolgaltatast (ha olyan az ligyintézés, ami elérhetd a feliileten is), ha pedig

Osszetettebb igényrdl van szo, akkor pedig a honlapon éljenek az online idépontfoglalas
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lehetdségével, mert azt mi latjuk a rendszeren, hogy ki mikorra és milyen ligyben jon.

Ezekre eldre fel tudunk késziilni és megsporolja az ligyfél is a varakozasi idejét.

Ugy gondolom, hogy a bankon beliili digitalizacié nagyban hozzajarult ahhoz, hogy az
tigyfelek mar maguk is meg tudjak online oldani az ligyintézést és sok esetben boldogulni
tudnak az elektronikus csatornédkon, persze segitség is van elakadas esetén, hisz fel van

tiintetve egy 0-24 tigyfélszolgalati telefonszam, amit hivhatnak.

Amikor hitelezési folyamatokat szeretnének intézni a vallalati tigyfelek, akkor viszont
jobb személyesen megbeszélni a részleteket a legelején €s teljeskorii tdjékoztatast kapnak,

arrol, hogy mit és hogyan kell el6késziteni egy sikeres tigylet kivitelezéséhez.
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7. OSSZEGZES

Ahogy az az interjukbdl kideriil az tigyfélélmény egy magas prioritast tevékenység a
bankban. Véleményem szerint a banki Szektorban jelenleg kiélezett a verseny a
Magyarorszagon miikodé szamos pénziigyi intézet kozott. Tekintettel arra, hogy az egyes
intézetekre ugyan azok a szabdlyozasok és elirasok vonatkozna, illetve termékeik és
szolgaltatas palettajuk szamos hasonlosagot mutatnak, igy kijelenthetjiik a hazai bankok
szempontjabol nem az arverseny a meghatarozo6. Ebbol kdvetkezik, hogy mas teriileteken

kell felvenniiik egymassal a versenyt.

A vallalati szolgaltatasfejlesztésnél, mint azt a mély interjiban Molnar Gyula is emlitette
a piaci trendek nyomon kovetése és az ezekre valod reagalas gyorsasdga teszi lehetové a
Raiffeisen Bank szamara, hogy még kedvezdébb helyet foglaljon el a versenytarsakkal
szemben. Ez egy telitett piac és a sikerességet és eredmények elérését csak és kizarolag
ugy lehet elérni, ha a bankon beliili vezetdk és alkalmazottak egy csapatként és

egységkeént tudnak funkciondlni, enélkiil a novekedés és fejlodés lehetetlen.

A vallalatok szamara a f0 szempont, ami alapjan akéar bankot is valasztanak, hogy
mennyire tudnak azonosulni az elérhetd szolgaltatasokkal, termékekkel, mennyire
passzol a céglik miikddéséhez és minél kedvezébb mindennapi pénziigyi megoldasokat
nyUjtson szdmukra a bank. Munkdm soran megtapasztaltam azokat a folyamatokat,
amiket a cégek ligyvezetdi havi vagy akar heti rendszerességgel intéznek és a Bank
segitséget kérik. Ilyen ligyintézések kozé tartoznak a forint és eurd utalasok, alszamla
nyitasok, hogy ne egy helyen tartsak a pénziiket, vagy akar az iizleti bankkartyajuk
atvétele. Ugy gondolom, hogy ezeket, az egyszeri folyamatokat, egyszeriibben és
kényelmesebben is tudnak intézni az online térben, csak tartanak attol, hogy ott sokkal
nehezebb és bonyolultabb végrehajtani. Jobb szeretik, ha személyesen intézhetik
pénziigyeiket, ami bizonyos szempontokbol jo is lehet egy vallalati referensnek, mivel

lehetdséget nyujt ) termékek értékesitésére.

Az ligyfélélmény szempontjabol kiemelt jelentdséggel bir véleményem szerint a
panaszkezelés és a problémamegoldas is. Az elégedettség sarkalatos kérdése a panaszok

gyors ¢és mindségi feldolgozasa, hiszen ez lényegében a banki kommunikaciot is
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szemlélteti, illetve az ligyfélkdzpontl hozzaallast. Tapasztalataim alapjan az tigyfeleknek
a gyors visszajelzés azt az lizenetet kiildi, hogy fontos a bank szdmara az adott probléma
megoldasa. A mindségi valaszok, pedig hosszatavon hozzéjarulhatnak az tigyfél

edukaciohoz.

A 16 szempont a bankok ¢és az tigyfelek szamara is egyarant a bizalom. Olyan bizalom
kialakitasa, amit6l az ligyfél egyfajta megnyugvast érezhet magéban, hogy szakszerii
tandcsadasban részesiil €s a pénze biztonsagban van. A kdlcsonds bizalom megteremtése
a bankfidkban dolgozd vallalati referensek feladata, mulik a kommunikécion, a
megjelenésen és azon, hogy mennyire taldlja meg az ligyféllel a kozos hangot mar az
elején. Ha az tligyfél elégedett, akkor szivesen ajanlja a kapcsolt cégek, ligyvezetd
ismerdsi szamara is a Bankot, viszont, ha egy rossz ¢élménnyel tavozik a fiokbol vagy az
online ligyintéz¢és sordn nem oldodott meg a probléméja, abban az esetben joval tobb
ember fiilébe fog eljutni, hogy a Bank nem tudta megoldani a problémajat. Amire
torekedni kell a Banknak, az az, hogy minden esetben az ligyfél probléméjara fokuszaljon
¢s minél hamarabb, az ligyfél szamara legjobb és szakszerli megoldast talaljon. Szem el6tt

kell tartani a j6 ligyfélélményt.

A szolgaltatasfejlesztés pedig, arra koncentral, hogy a bejovo visszajelzésekbdl, hogyan
lehetne tokéletesiteni, fejleszteni és az ligyfelek igényeire szabni a mar meglévé vagy
akar 1 termékeket, szolgaltatisokat. Az egyik legfontosabb munkakornek tartom a
szolgaltatasfejlesztést és ligyfélélményt, mivel, ha ezek nem lennének, akkor a bankok se

lennének olyan sikeresek, amilyenek jelenleg.

Egy felgyorsult rohano vilagban éliink, ahol mindenki a digitalis irdnyba vald terelésen
dolgozik és torekszik az egyszeriibb iigyintézést elérni, viszont figyelembe kell venni azt
is, hogy az emberek milyen gyorsan veszik fel a fonalat és milyen konnyen
alkalmazkodnak az ujdonsagokhoz. Az se jo, ha a fejlodés tul gyors, mivel
elégedetlenséghez vezet, természetesen az se megfeleld, ha lassu. Meg kell talalni egy

olyan egészséges egyensulyt, ami elfogadhaté6 mindenki szamara.
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TARTALMI KIVONAT

A bankok, Kkis- és kozépvallalatok, nagyvallalatok ¢letében kardinalis kérdés a
szolgaltatasfejlesztés megvalositasa, kivitelezése és alkalmazasa. Enélkiill nem tudna
fenntarthatd eredményeket elérni hossza tdvon egy cég sem. A digitalizacié nagyban
hozzajarult és eldsegitette a gyorsabb szolgaltatasfejlesztést a bankoknal is. A
pénzintézetek dolgoznak azon, hogy a jovoben mar ne papiralapa legyen az iigyintézés,
hanem torekedni kell az elektronikus csatornakra valo terelésre és a kornyezet védelmére.
Nem hagyhato figyelmen kiviil a jo tigyfélélményre valo torekvés. Egy jo fejlesztés, vagy
akar egy 0j termék bevezetése csak akkor vezet j6 eredményhez, ha arra pozitivan
reagalnak az iigyfelek. Figyelni kell a piacot a versenytarsak reakcioit és ebbdl kell

meriteni €s valami jobbat alkotni.

SUMMARY

The implementation and application of service development is a cardinal issue in the life
of banks, small and medium-sized companies, and large companies. Without it, no
company would be able to achieve sustainable results in the long term. Digitization has
greatly contributed and facilitated faster service development at banks as well. He
highlighted to the financial institutions that in the future, paper-based administration must
be abandoned and efforts must be made to switch to electronic channels and to protect
the environment. In addition, the pursuit of a good customer experience cannot be
ignored. A good development, or even the introduction of a new product, only leads to
good results if customers react positively to it. You have to watch the market and the
reactions of your competitors and draw from it and create something better.



