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1. BEVEZETES

A banki szektor digitalis atalakuldsa az utobbi évtizedben radikalisan megvaltoztatta a pénziigyi
szolgaltatasok igénybevételének modjat. Az online bankolads eldretorése és a digitalis
technologidk gyors fejlédése uj lehetéségeket teremtett a bakok szdmara, hogy innovativ
szolgaltatdsokat nyujtsanak és javitsdk tigyfélélményiiket. Mivel a bankok folyamatosan
versenyeznek az ligyfelekért, az online szolgéltatasok mindsége ¢s az altaluk nyujtott funkciok
kiemelkedd szerepet jatszanak a piacon valdé megkiilonboztetésben. Az utdbbi évek egyik
legizgalmasabb Ujitdsa a szelfis szamlanyitas lehetOsége, amely forradalmasitotta az
igyfélszerzés modjat. Sajat tapasztalatbol ugy latom, hogy a digitalizacid és az online banki
megoldasok jelentdsen megkonnyitik a mindennapi pénziigyek intézését. A weboldalak
felhasznalobarat kialakitasa és a szelfis szamlanyitas olyan innovaciok, amelyek szdmomra is
nagyban egyszerlsitik az ligyintézést. Azonnal hozzaférhetek a sziikséges szolgaltatasokhoz,
¢s akar utkozben is tudok banki miiveleteket végezni. Ez a rugalmassag olyan eldny, amit a
hagyomanyos banki folyamatok nem igazan nytjtanak, igy szamomra a digitalis bankolasé a

JOVO.

Kutatasi célkitiizések, hipotézis

Kutatadsom célja, hogy atfogd értékelést nyujtsak a bankok online platformjairdl, azok
funkcioirdl és a felhasznaldi €élményrdl, beleértve a szelfis szamlanyitas iddszakat. Mivel a
bankszektorban folyamatos verseny folyik, fontos megérteni, hogy milyen online szolgaltatési
platformokat kinalnak, hogyan teljesitik azokat a felhasznal6i elvarasok és igények
szempontjabol.

Ebbdl kifolyolag kutatasi kérdéseim:

Milyen {lgyféltamogatasi lehetdségek taldlhatok a kiilonb6z6 magyarorszagi bankok
weboldalain, és ezek mennyire felelnek meg a felhasznaloi elvarasoknak?

Milyen tényezOk (bank weboldala, bank rekldma, szamlacsomagok ar-érték aranya,
ismerdsok/csalad/baratok, koltségek korrekt megjelenitése) befolydsoljak legnagyobb
mértékben az ligyfelek bankvalasztasat?

Mennyire befolyasoljak a kiilonboz6 korosztalyokat a szelfis szamlanyitdsban az alabbi

szempontok: biztonsag, kényelem, gyorsasag, ar és dijak?



Alkalmazand6 kutatasi modszerek

Kutatasom sordn szeretnék mind kvalitativ és kvantitativ adatokra tamaszkodni. Els6sorban
dokumentumelemzést végzek, amely soran az Tlgyfélkdzpontu weboldal kialakitasaval
kapcsolatos szakirodalmat elemzem. Ezt kovetden a kivalasztott magyar bankok hivatalos
weboldalait szeretném 0Osszehasonlitani. A felhasznaloi élmény és szelfis szdmlanyités
1gényérol kérddivet készitek, hogy szdmszerli adatokat kapjak. Végiil interjukat folytatok banki

szakemberekkel, hogy megértsem az online bankolas aktualis trendjeit €s problémait.



2. UGYFELKOZPONTU WEBOLDAL

A mai digitalis vilagban, ahol a felhasznaléi élmény kulcsfontossagu szerepet jatszik, az
igyfélkozponti weboldalak kiemelkedd jelentdséggel birnak. Ezek a weboldalak
funkcionalisan is Uigy vannak kialakitva, hogy megkonnyitsék a navigaciot és hozzaférhetd
informaciokat nyujtsanak az tigyfélat soran, mikdzben egyértelmii irdnyelveket biztositsanak.
Az uigyfélkdzponti megkozelités elonyei koze tartozik, hogy noveli a latogatok elégedettségét,
javitja a konverzids aranyokat, €s hosszi tavli kapcsolatokat alakit ki a felhasznalokkal. A
weboldal sikeressége tehat nagymértékben fiigg attol, mennyire képes az ligyfél igényeire és
elvarésaira reagalni, igy egy jol megtervezett ligyfélkdzponti weboldal nemcsak a felhasznéloi
¢lményt javitja, hanem a véllalat hirnevét €s versenyképességét is erdsiti. Ennél fogva egy
vallalat szamara elengedhetetlen, hogy felhasznalobarat weboldalt hozzon létre, amely
kozéppontba helyezi a latogatok igényeit, preferencidit és elvarasait. Ehhez figyelembe kell
venni a weboldal konnyli navigalhatosagat, az atlathatd felépitést, valamint a gyors és

problémamentes hozzaférhetdséget. (Krug, 2014)

2.1. Atlathaté navigacié és struktira Kialakitasa

A felhasznalok hajlamosak elkeriilni azokat a weboldalakat, amelyek navigacidja nem intuitiv,
vagy ahol nehéz eligazodni és nem ismerik ki magukat. Hiszen, ha egy weboldalnak nehezen
atlathatd vagy bonyolult a hasznélata, akkor a felhasznalok hamar elhagyjak és kés6bb sem
valdszinil, hogy visszatérnek. Csak az az oldal képes lekotni a latogatdjat, amely atlathato és
biztositja, hogy a navigacidja egyértelmii, kdnnyen kezelhetd és kovetkezetesen felépitett.
(Krug, 2014)

A jol kialakitott felhasznaloi feliiletet tiszta, atlathato képernydelrendezések €s egyszert,
logikusan felépitett folyamatok jellemzik, amelyek megkonnyitik a felhasznalok szdmara a
hatékony navigaciot és interakciot. A felhasznaloi feliiletnek (user interface, Ul) egyértelmiinek
¢s atlathatonak kell lennie még azok szamara is, akik eldszor latogatnak az oldalra. Ha a
felhasznalonak varakoznia kell vagy gondolkodnia, akkor nem jol miikédik a weboldal
felhasznaloi feliilete. Ha a honlap mikddése bonyolult, célszeri videdkkal, infografikakkal
segiteni a konnyebb megértést. (Gergely-Révész, 2021)

Biztositani kell, hogy a weboldal jol strukturdlt legyen, és a kiilonbozo
termékek/szolgaltatasok egyértelmiien elkiilonitve legyenek ¢és egyértelmii cimekkel
rendelkezzenek. Az interaktiv elemek, mint a gombok és a linkek, legyenek konnyen

elérhetéek. Hiszen ezen elemek azt a célt szolgdljak, hogy az tigyfelek konnyen eligazodjanak
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¢s gyorsan megtalaljak, hogyan léphetnek kapcsolatba az adott szolgaltatdval és intézhetik
gyorsan az tigyeiket. Ezek a funkciok megkonnyitik szdmukra a navigaciot és nagyban javitjak
a felhasznaloi €élményt is. A felhasznaloi élmény (user experience — UX) azon benyoméasok
Osszessége, amelyeket a felhasznalok egy weboldal hasznélata kozben éreznek. Egy webhely
hasznalatanal minél nagyobb mértékii a felhasznaldi élmény, annal tobb iddt toltenek ott és
latogatnak vissza az adott oldalra. (Kvaszingerné Prantner, 2013) (Gergely-Révész, 2021)

A navigacionak Krug szerinti funkcidja koziil az egyik az, hogy segitenie kell a
felhasznalot a kivant informécid megtaldlasdban, valamint egyértelmiien jeleznie kell a
felhasznalo aktualis helyzetét a weboldalon beliil. Frusztralo lehet a felhasznald szamadra, ha
nem taldlja azt, amit keres. A zsufoltsag €s nagy mennyiségli szoveg elriaszthatja az ligyfeleket.
Ezért fontos, hogy csak a felhasznalo szamara 1ényeges informaciokat tartalmazza a weblap ¢és
kizéarja a felesleges dolgokat. A navigaci6é utmutatoként szolgal, megmutatja merre tartson a
felhasznalo, hogy megtalalja azt, amiért az adott honlapra ellatogatott. A navigacio segiti a
felhasznalot abban, hogy konnyen attekintse, hol talalhatok az egyes elemek a weboldalon.
Nemcsak a keresett informéciok gyors elérésében nyujt tdmogatast, hanem az oldal altalanos
hasznalatdban is iranymutatast ad. Egy jol megtervezett navigacié esetén nincs sziikség kiilon
savban, meniiben vagy listaban segiti a tajékozodast, és egyértelmiivé teszi a weboldalon valo
tartozkodast. Az 1. szdma abran bemutatottak szerint a kiemelés kiillonb6z6 modszerekkel

valdsithato meg. (Krug, 2014) (www.2440media.com)

1. sz. dbra. A kiemelés lehetséges alkalmazasi modjai

Gomb szinének

i 3 i £ i £ Félkdvér kiemelé N iv képek . .
Nyil alkalmazasa Szinezéses kiemelés elkover kiemeles egativ kepe! valtoztatasa
Lakashitel Lakashitel Lakashitel Lakashitel Lakashitel
Bankszamlak Bankszamlak Bankszamlak Bankszamlak Bankszamlak
Betéti kartyak Betéti kartyak Betéti kartyak Betéti kartyak
Hitelkartyak Hitelkartyak Hitelkartyak Hitelkartyak Hitelkartyak

Forréas: sajat szerkesztés (Steve Krug, 2014 Ne tord a fejem! konyve alapjan)

Az élland6 navigéacio, mas néven globalis navigacid, olyan navigacios elemeket jelent,
amelyek a weboldal minden aloldalan elérhetdk, biztositva ezzel a felhaszndlok szdmara a
folyamatos ¢és konzisztens navigacids ¢élményt. A navigacido minden lapon ugyanazon a helyen
helyezkedik el és megjelenésben is egységes, igy a felhaszndlo tudja, hogy még mindig jo
helyen jar. Azért is lényeges ez a funkcio, mert igy a honlapra latogatoknak elég egyszer
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elsajatitaniuk a miikodését. Az allandd navigacié magéaban foglalja az 6t legfontosabb elemet,
amelyeket a 2. szdmu abra is szemlétet, ezeknek mindig konnyen elérhetonek kell lenni. A
navigacid elemei a logo, visszatérés lehetdsége a kezddlapra, keresés, segédeszkozok és

mentipontok. (Krug, 2014)

2. sz. abra. Az alland6 navigacio elemeinek bemutatasa

Visszatérés a kezdélapra 1 r Keresés

XYZNyrt. <— Logo Kezd6lap Keresés &— Segédeszkdzok

Hirek CERTCEAEI@M Megtakaritasok  Biztositasok Kapcsolat

Menlipontok

Forras: sajat szerkesztés (Steve Krug, 2014 Ne tord a fejem! konyve alapjan)

Két kivétel van a navigacio alol az egyik a kezddlap, a masik a webes Urlapok. A féoldal
eltérd elrendezéssel és funkciokkal rendelkezhet a tobbi laphoz képest. Az trlapok olyan
szempontbol kivételek lehetnek, amikor egy banki weboldalon az {ligyfeleknek adatokat kell
megadniuk szdmlanyitaskor, az allandé navigacié zavard lehet vagy elterelné a figyelmet a
lényegrdl. Krug (2014) moddszere szerint ezeken az oldalakon célszerli egy egyszeriisitett
allando navigéciot alkalmazni, amely csak a logot, a kezddlap linkjét és néhany segédeszkozt

tartalmaz az Urlap kitdltéséhez. (Krug, 2014)

A struktura pillérei, azon beliil a weboldal koronaja: a Logé

A log6 a weboldalaknak szerves meghatarozo része, hiszen ez alapjan tudja a felhasznalo,
hogy melyik cég oldalan jar. A vilaghalé miikodése eltér a valos élettdl, hiszen amikor valaki
ellatogat egy bankfiokba, a bejarat f616tt elhelyezett embléma egyértelmiien jelzi, hogy melyik
banknal tartézkodik. Ezzel szemben a weben lehetdség van az oldalak kozotti teleportalésra,
amelyet kiilonboz6 linkek révén valodsitanak meg. Ezért a logonak minden aloldalon kiemelt
szerepe van, mivel biztositania kell a felhasznalok szdmara, hogy tovabbra is az adott vallalat
hivatalos honlapjan tartézkodnak. (Krug, 2014)
A 3. sz. dbran lathato, hogy a log6 a logikai hierarchia csucsa, ennek érdekében fontos, hogy

konnyen észlelhetd legyen.



3. sz. abra. A weboldal logikai felépitése, hierarchidja

A honlap
meniije

==

]
Az adott oldal
tartalmi elemei

Forras: sajat szerkesztés (Steve Krug, 2014 Ne tord a fejem! konyve alapjan)

Két modszer 1étezik a cég embléméjanak vizualis érvényesitésére. Az els6 modszer, hogy
a log6 legyen a weboldal legfeltinébb eleme, ezaltal kiemelkedik a tobbi tartalom koziil. A
masodik lehetdség, hogy a logd keretezze be az egész oldalt, ami segit a marka azonositasaban

¢s a felhasznaldi élmény fokozasdban, ahogy azt a 4. sz. dbra is szemlélteti. (Krug, 2014)

4. ébra. A log6 elhelyezési lehetdsége a weboldalon

— Logo

Minden egyéb

Forras: sajat szerkesztés (Steve Krug, 2014 Ne tord a fejem! konyve alapjan)

A j6 log6 els6sorban nem a vizualitasrdl szol, hanem az iizleti célok elérését kell
tdmogatnia. Kifejezi a cég személyiségét, ugyanakkor egy jo logd szinével, formajaval,
betlitipusaval hat az emberre. Egyben Gsszetett lizenetet kozvetit a fogyasztok felé és tamogatja

az lizleti célokat. A log6 tervezésénél érvényes az az elv, hogy a kevesebb néha tobb. Akkor



tud igazan jo lizenetet kozvetiteni egy embléma, ha kdnnyen megjegyezhetd, konnyen felismeri

a felhasznal6 és egyedi. (Webshark, 2018)

A meniipontok szerepe az oldalon

A weboldal fomentije, amelyet gyakran elsddleges navigacionak is hivnak, egy olyan
hivatkozéasgytiijtemény, amely a weboldal legfontosabb szekcidira iranyitja a latogatokat. Ez a
menii képezi a honlap struktirajanak alapjat, és segiti a felhasznalokat abban, hogy konnyen
eligazodjanak a tartalmak kozott. A fomeni altaldban a leglényegesebb informaciokat és
funkcidkat 0sszegzi, lehetdvé téve, hogy a latogatok gyorsan hozzaférjenek az altaluk keresett
tartalomhoz. Az 5. szamu &bran lathat6, hogy a menii strukturdlt felépitése ¢€s logikai
hierarchidja segit abban, hogy a felhasznalok onalloan megtalaljak a sziikséges informaciokat,

mindekozben a weboldal tartalmat is atlathatobba teszi.

5. sz. abra. A meniik szerepe a weboldalon

Segédeszkdzok

XYZ Nyrt. Kezddlap Keresés

Menipontok
Hirek CERTCERELOM Megtakaritasok  Biztositasok Kapcsolat —

Almenipontok

Forréas: sajat szerkesztés (Steve Krug, 2014 Ne tord a fejem! konyve alapjan)

A segédeszkozok hatasa a hatékonysagra

A segédeszkozok (utilities) leggyakrabban a honlap konnyebb hasznalatat timogatjak.
Ezek kozé tartozik a -sugd, a -magunkrdl és a -kapcsolatok rész. Célszerti, ha ezek a
segédeszkozok kevésbe feltlind megjelenést kapnak, mint a meniisav. A szakirodalom szerint
az alland6o navigicioban az ajanlott segédeszk6zok szama legfeljebb négy vagy ot, ami
kényelmesen elfér az oldalon. Ezek altalaban azok, amikre a felhasznalonak leggyakrabban
sziiksége van. Ennél tobb nem ajanlott, mert zavar6 lehet a felhasznald szamara. A kevésbé
hasznalt eszkozoket esetleg célszerli egyben a kezddlapon elhelyezni. (Krug, 2014)

A globalis navigacid egyik elengedhetetlen eleme egy gomb vagy link, ami
visszanavigalja a felhasznalot a kezd6lapra. Egyre elterjedtebb, hogy a logd egyben egy gomb

is, ami betdlti ezt a funkcidt, azonban nagyon sokan nincsenek tudataban ennek a funkcidnak,



ezért célszerli segédeszkozokkel orvosolni a féoldalra torténd visszajutast. Erre lehet megoldas
a logd alatt egy apré felirat ,,kezddoldal” néven vagy a meniipontok kozott megtalalhatd

kezdo6lap hivatkozas. (Krug, 2014)

Navigacios eszkoz a digitalis térben: a keresémezo

A felhasznalok nem szeretnek sokat olvasni, csak gyorsan atfutjdk a weboldalt. Ezzel azt
probaljak felmérni, hogy a megfeleld oldalon jarnak, ahol megtalaljak a kérdésiikre a valaszt.
A keresdnek jol lathatdo helyen kell lennie, hogy a funkcio felfedezésével gyorsabban
megtalaljak azt, amit keresnek. A 6. szdmu abra szemlélteti, hogy egyszeri sémat ajanlott
hasznalni, ami egy keresdmezdbdl €s egy keresés gombbdl all ezzel is 1d6t takaritanak meg a

felhasznalok. (Krug, 2014)

6. sz. dbra. Keresés megvalositasanak lehetdségei

Keresés

irjon valamit... m Q Keresés irjon valamit... @

Forras: sajat szerkesztés

Erdemes figyelembe venni az alabbiakat, ha a keresés hatékonysaganak novelése a cél.
Ajénlott keriilni a bonyolult elnevezéseket, elég csupan , keresés” szora kattintani. Ezenkiviil
ne kinaljon a weblap sok valasztasi lehetdséget, célszerii lehet a keresést a honlap tartalméra
korlatozni. Krug (2014) meggy6zddése, hogy Amazon sikerének egyik f0 titka a kivaldan
mikodo keresés volt. Emlitése szerint az Amazon a korai online kdnyvesboltok kozé tartozott,
¢s valosziniileg az elsé olyan platform, amely eltért a hagyomdnyos cim/szerz6/kulcsszo
harmassagtol, lehetévé téve, hogy a felhasznalok szabadon beirjanak barmilyen kifejezést a
keresémezdbe. A kutatas eredményei azt mutatjak, hogy az Amazonon végzett elsd keresések
altalaban sikeresek voltak, mig més weboldalak esetében sok felhasznalod félreértelmezte a
keresési opciokat, ami gyakran eredménytelen keresésekhez vezetett. Tehat ez is alatdmasztja
annak az egyszeriiségét, hogy elég egy szabad szoveges mez6t alkalmazni, ami a honlap

tartalmara sziir. (Krug, 2014)



Oldalnevek, mint digitalis jelzétablak

Nagyon fontos, hogy minden oldalnak legyen elnevezése, amely tlikrozi az oldal tartalmat
¢s céljat. Az oldal neve nem csak a felhaszndloi ¢élményt javitja, hanem a
keresdoptimalizaldsban is kiemelt szerepe van, hiszen a keres6motorok is nagy figyelmet
forditanak a cimekre a talalati listak kialakitasakor. Fontos megallapitani, hogy az oldalnév
foglalja magaba azt, amire vonatkozik, tulajdonképpen keretezze be a tartalmat, ahogy azt a 7.
sz. abra is mutatja. A név ne korlatozza le azt a tartalmat, amelyre nem vonatkozik, példaul a
navigacios elemeket és a hirdetéseket, amelyek az informatikai infrastruktara részét képezik.

(Krug, 2014)

7. sz. dbra. Oldalnevek, mint navigacios elemek

[ Oldalnév ™~ |

Oldalnév

—— Oldalnév —

Oldal egyedi tartalma
Oldal egyedi tartalma Oldal egyedi tartalma

Forras: sajat szerkesztés (Steve Krug, 2014 Ne tord a fejem! konyve alapjan)

Emellett az is nagyon fontos, hogy az oldal cime legyen vizudlisan kiemelkedd és
konnyen észrevehetd. Az elhelyezése pedig, jol lathaté kdzponti pozicidban legyen. Mérete,
szine ¢és betlitipusa egyértelmiivé tegye, hogy az oldal f6cimérdl van sz6. Fontos, hogy ez a
szoveg altalaban az oldalon legnagyobb méretii betiikkel jelenjen meg, hogy azonnal
megragadja a figyelmet. A felhasznaloi élményt javitja, ha az oldal elnevezése megegyezik a
linkkel, amely odavezet, és egyben informativ és konnyen értelmezhetd. Ez a tény noveli a
felhasznaloi bizalmat és keresGoptimalizalds szempontbol is eldnyds lehet, ha a link (URL) és

az oldal neve kapcsolodik egymashoz. (Krug, 2014)

A fiilek alkalmazasanak praktikussaga

A weboldalakon taldlhato fiilek haszndlata rendkiviil egyértelmii, még azok is, akik
kevésbé jartasak a szamitogépek vilagaban, azonnal megértik, mire szolgalnak. Tehat a fiil
kiemelkedd navigacios eszkdz nagy kiterjedésti weboldalak esetében, mivel eldsegiti a

felhasznaloi tajékozodast €s a tartalomhoz vald gyors hozzaftérést. (Krug, 2014)



A fiillek azért is hatékonyak, mert vizudlisan azonnal elkiilonitik a navigaciot a
tartalomtol, segitve a felhasznalot a tajékozdodasban. A jol megtervezett fiillek nemcsak szépek,
de hasznosak is, hiszen egyszeriien kezelhetévé €s attekinthetdvé teszik az oldalt. Egy masik
érdekesség, hogy a fiilek alkalmazasa olyan hatést kelt, mintha egy fizikai térben lennénk: azt
az illaziot adjak, hogy az éppen aktiv oldal "felszinre" keriil, mintha egy mappat nyitnank meg,
amely lathatova teszi annak tartalmat. Ahogy a 8. sz. abra dbrazolja, az ilyen fajta megjelenés
segit a felhasznaloknak, hogy jobban eligazodjanak az oldalon, mikdzben esztétikailag is

gazdagabb4 teszi a felhasznaldi élményt. (Krug, 2014)

8. sz. &bra. A fiilek alkalmazéasanak hasznossaga

Forras: sajat szerkesztés

Kezdolap, a weboldal ,,kirakata”

A weboldal kezddoldala parhuzamba allithatd egy iizlet kirakatdval. Amennyiben a
kezddoldal megfeleléen van megtervezve, hatékonyan iranyitja a latogatokat a kivant iranyba,
ezaltal novelve a konverzidk szamat. A kezddlap elsddleges feladata tovabba, hogy felkeltse a
latogatd érdeklédését a tartalom ¢és szolgéltatdsok irant. A latogatok rendszeresen
visszatéréséhez, fontos a tartalom folyamatos frissitése, akér 4j ajanlatok, hirek utjan. Ugy kell
megtervezni, hogy megkiilonboztethetd legyen a webhely tobbi lapjatol. A kezddlap célja
tovabba, hogy iranymutatast adjon a felhasznalénak a bongészés elkezdéséhez, mikdzben
hiteles és bizalomkeltdé megjelenést biztosit. A legjobb termékek vagy személyre szabott
tartalmak kiemelésével novelhetd a felhasznalodi elkotelezddés, mivel ezek az ajanlatok
relevansak lehetnek a latogatd szamara. (Sztcs, 2023)

A gyakran keresett elemek gyorslinkeken keresztiil torténd elérhetdséget ajanlott
megjeleniteni a féoldalon. A regisztracid vagy bejelentkezés lehetdsége is alapvetd részei a
kezddlapnak, biztositva az egyszerli és gyors navigaciot. Emellett a felhasznaloi élmény
szempontjabol 1ényeges, hogy a latogatd mar az elsé pillanattol kezdve tudja, hol talalja az

altala keresett informaciodkat, és olyan Uj tartalmakat is felfedezhessen, amelyek eredetileg nem
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szerepeltek a céljai kozott. A féoldalnak ezek mellett be kell mutatni a weboldal felépitését és
lehetéséget kell nyudjtani a keresésre. Figyelemfelkelté tulajdonsagokkal kell felruhazni a
kezddlapot, mint a szolgaltatasajanlok, amely Osztonzdéen hat az ligyfélre, hogy kiprobalja
azokat, valamint tartalmaznia kell kereskedelmi célu feliiletet, ahol megjelennek a rekldmok
¢s hirdetések. A kezddlapon érdemes elhelyezni egy Rolunk (Cégilinkrdl) részre mutatod
hivatkozést, amely Osszefoglalot ad a felhasznaloknak a cég tevékenységérdl. A kezddlap

felépitését illusztralja a 9. szamu abra. (Sziics, 2023)

9. sz. abra. Kezd6lap a weboldal kirakata

Regisztracio
Indentitas és célok
Szolgaltatasajanlé

Hierarchia

Kereseés

Szolgaltatas-
ajanlo
Szolgaltatas-
ajanlé Tartalomajanlo

Gyorslinkek Folyamatosan
frissiild
tartalom

Folyamatosan frisstilé
tartalom

Hirdetés
Hirdetés

Forréas: sajat szerkesztés (Steve Krug, 2014 Ne tord a fejem! konyve alapjan)

A honlapon megjelend gyakran képcsuszkanak vagy diavetitésként ismert funkcio, egy
olyan tervezési modszer, amely képsorokkal rendelkezd diavetités formatumot haszndl, hogy
sok informaciot jelenitsen meg kis helyen. A képcstszkak kiilonféle tipusi médiat
tartalmazhatnak, beleértve a képeket, szovegeket, gombokat, s6t még videot és hangot is. A
kezdolap diavetitése altalaban lehetové teszi a webhely latogatoinak, hogy elére vagy hatra
mozogjanak az egyes didk megtekintéséhez. Hasznos lehet, ha sok informéciot kis helyen

sziikséges megjeleniteni. Tovabba vizualisan vonzd, cselekvésre 6sztonzi az ligyfelet, friss és
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Uj tartalmat kinal a webhelyre latogatonak, valamint kivaloan értékesiti a termékeket,

szolgéaltatasokat. (www.2440media.com)

2.2. Egyszeri hasznalhatésag: A felhasznaloi élmény kulcsa

A nagy mennyiségii szoveg hajlamos elriasztani az iigyfeleket. Eppen ezért a konnyii
hasznalatnak a legfontosabbnak kell lennie a weboldal tervezésénél. Mit is jelent az, hogy
hasznalhatosdg? Hasznéalhatosag (Usability): A hasznalhatosdg egy weboldal esetében
alapvetden azzal a mértékii konnyedséggel és vilagossaggal fiigg 6ssze, amellyel a felhasznalok
képesek az adott oldal funkcidit kezelni. (www.2440media.com) (Kvaszingerné Prantner,
2013)

A kiilonb6z6 szakirodalmak mind kiilonb6z6 mdédon fogalmaztak meg a hasznalhatdsag
fogalmat: Krug a hasznalhatosag 1ényegénél kifejti, hogy barmilyen felhasznaldé szamara az
oldal rendeltetésszerlien hasznalhato-e, fliggetleniil attdl, hogy éatlagos vagy éatlag alatti
képességekkel és tapasztalatokkal rendelkezik. A weboldal annal hasznalhatobb, minél
kevesebb igyekezetet igényel a felhasznalotol a hasznalata soran. (Krug, 2014)

Az 1. szdmu tébladzat mutatja azt, hogy Jakob Nielsen szerint a hasznalhatosag olyan
mutatok, amelyek a feliiletek egyszertiségét és konnyii kezelhetdségét jellemzik. (Nielsen,

2003).

1. sz. tablazat Nielsen szerint a hasznéalhatosagrol

Amikor a felhasznald eloszor talalkozik a felilettel,
1) Megtanulhatésag | mennyire egyszerli szdmara az alapvetd feladatok

elvégzése?

Ha a felhasznidl6 mar megismerkedett a feliilettel,
2) Hatékonysag akkor milyen gyorsan tudja a kiilonb6z6 feladatokat

megoldani?

Amennyiben a felhaszndl6 egy ideig nem hasznalta a
3) Megjegyezhetoség | felilletet, mennyire gyorsan tudja Ujra felidézni a
kordbban megszerzett tudést?

Hany hibat vét a felhasznald, milyen mértékiiek ezek,

4) Hibak ¢s mennyire tudja hibait konnyen javitani?

Mennyire megfeleld, kényelmes a feliilet hasznalata a
felhasznal6 szamdra?
Forras: Herendy,2023, p.41: A UX-kutatasok elmélete és gyakorlata

5) Elégedettség
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Az ISO (International Organization for Standardization) egy nemzetk6zi szervezet, amely
szabvanyokat dolgoz ki kiilonbozé ipardgak és teriiletek szamara. Az ISO altal a
hasznalhatosagra vonatkoz6an megfogalmazott szabvanyok:

Az ISO 9241-11 (Guidance on Usability, 1998) definicidéja alapjan a hasznalhatdsag
mértéke azon képesség, amellyel a felhaszndlok egy adott terméket konkrét célok elérése
érdekében, hatékonyan, eredményesen ¢&s elégedetten képesek hasznalni a megadott
kornyezetben. (ISO 9241-11 Guidance on Usability, 1998)

Egy masik ISO 1991-es modell szerint a hasznalhatdsag a felhasznaloi interakcid soran
az erdfeszités mennyisége ¢és a felhaszndlok altal az interakcidval kapcsolatban megvalositott
értékelés 0sszegzo jellemzdinek egyiittesét jelenti. (ISO/IEC 9126, 1991)

A harmadik modell szerint a szoftvertermék hasznalhatosdga az a tulajdonsag, amely
biztositja, hogy a felhasznald szdmara az adott szoftver érthetd, kdonnyen megtanulhato,
hatékonyan hasznalhat6 és esztétikailag vonzé legyen, kiilondsen a megadott koriilmények
kozott valo alkalmazas soran. ( ISO/IEC FDIS 9126-1, 1991)

Mindegyik forras hangsulyozza a felhasznalo kdézpontisaganak, a hatékonysagnak, a
megtanulhatosagnak és az egyszerliségnek a jelentdségét, valamint a hibazasi lehetdségek
minimalizaldsadt a hasznalhatosag szempontjabol. A hasznalhatésdg azonban egyarant az
emberi viselkedéstdl is fiigg. Fel kell ismerni, hogy az emberek alapvetéen nem tesznek
kiilonosebb erdfeszitéseket kevésbé fontos dolgokért, ahogy azt a 10. szamu 4bra illusztralja.
Az emberek, ha tehetik, altalaban a konnyebben végrehajthatd tevékenységeket részesitik

elényben. A tervezok feladata, hogy az adott folyamatokat konnyen kivitelezhetové tegyék.

10. sz. abra. Hasznalhatdsag fliggdsége sz emberi viselkedéstol
Képes hasznalni

hasznos

hasznalhato kivanatos

értékes

megtaldlhaté hozzaférhetd

hiteles

Fogja hasznalni

Forras: sajat szerkesztés (Ponya Judit, Fluxon, UX-képzés, tananyag alapjan)
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A tal diszes feliilet elvonhatja a figyelmet a fontos informaciokrol, ezaltal csokkenhet az
oldal hasznalhat6saga. Mindazonaltal megneheziti a felhasznalokat abban, hogy megértsék a
az alapvetd informaciokat. A tartalomnak ¢és a designnak 6sszhangban kell lennie és egyarant

koncentralnia kell a 1ényegre.

2.3. Célzott és relevans tartalom jelentosége

A weboldal tartalmanak meghatarozasakor fontos figyelembe venni, mekkora adatmennyiséget
kell majd szervezetten elhelyezni a struktiraban, és hogyan lehet a tartalmat megfeleld
mentipontok ald rendezni. Mivel a felhasznalok nem szeretnek sokat olvasni, ezért érdemes
kevesebb, de lényegretord széveget formalni. 2014-ben egy Popsugar statisztikai felmérés
keretében kérdezték az amerikai nék korében, hogy jobban szeretik-e a kevesebb szoveget
tartalmazé webhelyeket. A felmérés soran a ndéi valaszadok 35,9 szazaléka nyilatkozott ugy,
hogy valamennyire egyetért. Az is Iényeges, hogy milyen elemeket kell vizudlisan
megjeleniteni annak érdekében, hogy a felhasznalok konnyen elérjék a keresett informaciokat.
Ennek érdekében lehet sziikséges egy alapos versenytars elemzés, a weboldal megtervezése
elétt. Ez magaba foglalja hasonld tartalmu weboldalak felkutatdsat és elemzését, ezzel
megallapitva, hogy milyen konkurens oldalak 1éteznek a piacon. Az elemzés segitségével
eldonthetd, hogy milyen szolgaltatasokat vagy funkcidkat érdemes atvenni vagy elvetni, hogy
a sajat weboldal hatékonyabb legyen. (www.statista.com, 2015)

Miutan tisztazasra keriilt kinek sz6l a weboldal, mi a célja, és milyen tartalmat kivan
kozvetiteni, elkezdddhet a tényleges tervezés. Qing, Haohua, Ibrahim, Roliana és Nies, Hui
Wen 2024-es tanulmanya a felhasznaloi viselkedési adatok alapjan azonositott kulcsfontossagu
vizualis elemek Osszetételét és eloszlasi jellemzoit vizsgélja big data kérnyezetben, és targyalja
a vizudlis elemek webdizdjnban vald haszndlatat a halozati gazdasdg korszakdban. Ezen
tulmenden ez a tanulmany 200 kérddéivet bocsatott ki Németorszagban, hogy megvizsgalja a
weboldalak vizualis elemeire val6 figyelem mértékét a kiilonbozo foglalkozasu és eltérd iskolai
végzettségli felhasznalok szamara. Felmérésiink szerint a vizudlis elemek a vallalati
alkalmazottak 41%-4nak figyelmét keltették fel, mig a szocidlis munkdsok minddssze 1%-a
Osszpontositott a webes tartalomra. Az egyetemistak 36%-a figyel a weboldalak vizualis
elemeire, a posztgradualis és doktori fokozatot szerzetteknek csak 5, illetve 4%-a. Ezért a
tervezett weboldal vizualis elemeinek meg kell felelniiik a felhasznalo kulturalis hatterének és

szakmai hatterének. (Qing, et al., 2024)
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A vilagos, kdnnyen érthetd szoveges tartalom kulcsfontossagu, amelyet cimkék, tippek
¢és gyakran ismételt kérdések tdmogatnak. Ezek lehetdvé teszik, hogy a felhasznalok gyorsan
megtalaljak a valaszokat kérdéseikre. A szovegek megirasat legjobb, ha egy csapat végzi, majd
a kész tartalmat felhasznaloi tesztelések soran ellendrzik, hogy mindenki szdméra érthetd

legyen.

A kiilonboz6 irodalmak tobb iranyelvet is megfogalmaztak a jol kialakitott tartalom
mellett. A felhasznaloi élmény javitdsa érdekében a vevOkozponti nyelvezet hasznalata
kulcsfontossagu lehet, amely egyértelmii és konnyen érthetd. Keriilendoek a bonyolult
kifejezések és a marketingnyelvek, amelyek zavarhatjdk az érthetdséget. Tovabba, érdemes
megtartani a konzisztens formazast €s stilust az egész oldalon, igy nem ajanlott cimkéket
haszndlni olyan teriileteken, ahol a szerepiik egyértelmii. Emellett el kell kertiilni az egy elembdl
allo kategoriak, listak vagy felsorolasok alkalmazéasat. Fontos kifejezéseknél célszerli nem
torhetd szokozt hasznalni a jobb érthetdség érdekében (pl. ,,Hitelkamat mértéke™). Felszolitd
modot csak akkor sziikséges alkalmazni, ha kotelez6 informaciét kell megadni (pl. ,,Adja meg
az email cimét!”). Mas esetekben egyértelmiien kell fogalmazni (pl. ,,Ha érdeklik az aktualis
ajanlatok, adja meg az email cimét.”). A roviditések alkalmazésa esetén az els6 eléfordulaskor
érdemes kiirni a teljes jelentésiiket, majd zardjelben feltiintetni a roviditést. (pl. Magyar
Nemzeti Bank (MNB)). Keriilend¢ a felkialtojelek alkalmazasa és a csupa nagybetiis irds, mint
kiemelési eszkoz. A kiemelés soran keriilni kell a szok6zok és a kozpontozds haszndlatat.
Példak bemutatdsakor a tartalmat konkrét elemekkel illusztraljuk. Példaul: az ,,Aktualis
ajanlatok” blokk az utolsé 6t hir linkjével legyen megjelenitve, ne csak egy altaldnos leiras

legyen arrdl, hogy hol talalhato a friss tartalom. (Abonyi-Téth, 2019) (Herendy, 2023)

A példak hivatkozésai kdzvetleniil az adott elem adataira mutassanak, ne egy altalanos
kategoriara. Példaul, Ha egy hivatkozas egy 0j megtakaritasi szdmlatipusra mutat, akkor a link
kozvetleniil a ,,Megujulo éves betétszamla” részletes feltételeire mutasson, ne pedig az 0sszes
szamlatipus altalanos oldaléra. fgy a felhasznalok kozvetleniil az adott termékrol kapnak
informéciot, nem pedig egy altalanos kategdriaoldalra keriilnek. A példak mellett biztositani
kell linket a kapcsolodo bovebb kategoriakhoz is, hogy a felhasznalok konnyen elérhessék a
kapcsolodo tartalmakat. Az oldalon legyen egyszeriien elérhetd minden nemrég publikalt (pl.
két hét vagy egy honap alatt kozzétett) tartalom. Biztositani sziikséges egy listat a friss
valtoztatasokrdl, illetve archivalni a régebbi tartalmakat az egyszerii visszakereshetdség

érdekében. (Abonyi-Toth, 2019) (Herendy, 2023)
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2.4. Gyors betoltési ido és mobilbarat design
A UX fogalmat még Don Norman a ‘90-es években irta le a vilagnak. A felhasznal6i élmény
(UX) magéban foglalja a wvallalattal, valamint annak szolgaltatasaival ¢és termékeivel

kapcsolatos végfelhasznaloi interakciok minden aspektusat. (Don Norman, *90)

Az 1d6 egy ilyen alapvetd tényezd egy jO webdesignnal. Jellemzden, ha egy webhely
lassan t61tddik be és nem reagdl a felhasznalok parancsaira az negativ érzést kelt felhasznaloi
¢lmény szempontjabol. A sebesség a keresdmotorok rangsorolasi algoritmusaban is kiemelt
szerepet jatszik, igy nem csupan a felhasznal6i élmény szempontjabol, hanem a webhely
lathatosaga érdekében is elengedhetetlen a gyors betoltési 1d6 biztositasa. Mennyi ideig képes
figyelni egy atlagos felhasznal¢ a digitalis eszkozei hasznalata kozben? Erre kereste a valaszt a
Microsoft is, majd 2017-ben kozz¢€ is tette tanulmanyat, ami fontos megallapitasokat tartalmaz.
Kideriilt, hogy 13 év alatt négy masodperccel rovidiilt az az id6, ameddig képesek vagyunk egy
dologra 6sszpontositani. 2013-ban az emberek koncentracios képessége mar egy masodperccel
alulmaradt egy aranyhalé¢hoz képest. Ezért fontos, hogy a designerek és UX-szakemberek ezt

figyelembe vegyék weboldalak tervezésekor. (www.webshark.hu)

Ezért is sziiletett meg az egyik leggyakoribb design stilus az tigynevezett 1d6 megtakaritd
kialakitds. Minden olyan funkcié és eszkodz, amely noveli a felhasznaloi élményt, az 1do
megtakaritdé kinézet része. Az ilyen weboldalak gyakran kronologikus rendszerbe
szervezOdnek. Linedris szerkezetet kdvetnek, ahelyett, hogy a kiilonb6z6 oldalak linkjei egy
legordiil6 meniiben sorakozndnak. Csupan a leglényegesebb informacidk jelennek meg a
féoldalon, mig a felhaszndlok fokozatosan, egy megtervezett tigyfélut soran jutnak el a mélyebb
tartalmakhoz. A mesterséges intelligencia és a gépi tanulas gyors litemben fejlodik, ezéltal a
designerek eldtt uj kapuk nyilnak, lehetdséget adva arra, hogy a kozeljovoben még hatékonyabb

weboldalakat tervezzenek. (www.webshark.hu)

A technologia-vezérelt, idohatékony design megolddsok nem csak a felhasznaloi
navigacio egyszerusitésére korlatozodnak, hanem céljuk a felhasznéldi igények elérejelzése is,
hogy relevans tartalmat kindljanak. Az ilyen id6takarékos designok, mint a mobilrdl vagy
asztali gépen haszndlt reszponziv megjelenés minden olyan innovaciét magukba foglalnak,
amelyek csokkentik a weboldalon eltoltott id6t. Kivald példak erre a megkozelitésre az olyan
weboldalak, mint az Uber és az Airbnb, amelyek sikeresen alkalmazzak ezeket a megoldasokat.

(www.webshark.hu)

16



A reszponziv webdizajn (RWD) a webhely kiilonb6z6 elemeinek kiilonb6z6 eszk6zokhoz
val6 adaptalasat jelenti. A 2010-t61 2016-ig tart6d idészakban a mobilpenetracié Eurépaban tobb
mint tiz szazalékkal nétt, 2016-ban elérte a 135 szézalékot. A trendet kovetve a cégeknek
mobilreszponziv dizdjnt kell alkalmazniuk weboldalaikon, hogy fenntartsak vagy noveljék
online jelenlétiiket. Az Egyesiilt Kirdlysagban, Németorszagban és Spanyolorszagban 2015-t61
az egyes orszagokban az online kereskedelmi forgalom hozzavetdleg 30 széazaléka
mobileszkdzokon keresztiil szarmazott. A mobil a vilag internetes forgalmanak hozzavetdleg
felét teszi ki. 2023 utolsé negyedévében a mobileszkdzok (a tablagépek kivételével) a globalis

webhelyforgalom 58,67 szazalékat generaltdk. (www.statista.com, 2024)

2.5. Ugyféltamogatas és kapcsolatfelvételi lehetéségek

Erdemes ezt a blokkon mér jol lathaté, elkiilonitett helyen elhelyezni és csoportositani. Ennek
a blokknak az a szerepe, hogy egy atfogd képet nyujtson a felhasznaloknak a vallalat
tevékenységérol. Ez a rész tartalmazzon tovabbi linkeket, amelyek részletes informacidkat
kinalnak a cég tizleti adatairol, szolgéltatasairol. A vallalatrol a sajtoban megjelent cikkek és
hivatalos sajtokozlemények szdmara kiilon "Sajté" meniipontot érdemes létrehozni. Fontos,
hogy a cég egységes megjelenést €s arculatot mutasson a felhasznalok felé, ahol a weboldal egy

meghatarozo6 kapcsolodasi feliiletként szolgal. (Krug, 2014)

A weboldalon tovabba sziikséges egy "Kapcsolat" hivatkozas elhelyezése, amely egy
olyan oldalra vezet, ahol minden lehetséges kapcsolatfelvételi mod részletezve van.
Amennyiben a webhely visszajelzési lehetdséget is biztosit, egyértelmiivé kell tenni, hogy az
iizenet mely osztalyhoz vagy funkciohoz keriil tovabbitasra, példaul az ligyfélszolgalathoz. Ha
valds idejli tAmogatasra van sziikség, az €l6 chat vagy chatbot segithet az azonnali kérdések
megvalaszolasaban. Amennyiben a webhely adatokat gytijt a felhasznalokrol, fontos, hogy a
kezddlapon egy jol lathat6é link mutasson az adatkezelési szabalyzatra. Ha nem egyértelmi,
hogy a cég milyen mddon szerez bevételt a webhely altal, példaul értékesitésbdl vagy

reklamokbol, akkor érdemes bemutatni az iizleti modellt. (Krug, 2014)

2.6. Bizalmat épito elemek fontossaga

A felhasznalok minden pillanatban mérlegelik, hogy megbizhatnak-e a honlap mogott 4llo
szervezetben. A megbizhatdsadg egy nagyon fontos szempont egy honlap megalkotdsa soran,
hiszen ez alapjan mérlegeli a felhasznalo, hogy megadja-e a személyes adatait a regisztracidhoz
vagy tovabbi miiveletekhez. A vilagos €s jol kigondolt navigacio az egyik legjobb mddja annak,

hogy a honlapunk irdnt bizalmat ébresszen az oda latogatoban. De mit tehet a weboldal annak
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érdekében, hogy megbizhatonak tiinjon? Ha rendelkezik a weblap hiteles tigyfél
visszajelzésekkel és esettanulmanyokkal, akkor ezek a visszajelzések bizalmat épitenek, €s
megmutatjak a cég megbizhatdsagat. Tovabbi SSL tanusitvanyok, adatvédelmi szabalyzatok is

segithetik a bizalom kiépitését az tigyfél és a marka kozott. (Krug, 2014)

2.6. Személyre szabott élmény

Fontos, hogy a gyakorlott felhasznalok szamara billentyliparancsokat és személyre szabhatdsag
lehetdségét is elérhetdvé tenni, ezzel eldsegitve a rendszer gyorsabb és hatékonyabb
hasznalatat. Tervezés soran mindig szem eldtt kell tartani azt az tigyfélcsoportot, akiknek a
szolgaltatdsok/termékek késziil. Az ligyfelek szokasai és preferenciai alapjan ajanlott termékek
vagy szolgaltatdsok bevezetése novelheti az elkotelezddést. Lehetdséget kell biztositani a
felhasznalok szamara, hogy sajat igényeiknek és preferencidiknak megfeleléen alakitsak a
weboldalt vagy a szolgéltatdsokat. A testreszabhatosag fokozza a felhasznaloi élményt és

elégedettséget. (www.webshark.hu)

2.6. A banki weboldalak tigyfélkozponta webdesignja

Az internet €s az okostelefonok novekvo elterjedése miatt a pénzintézetek tigyfelei koziil sokan
szeretnének online intézni banki iigyeiket. A felhaszndlok a legjobb Onkiszolgald élményt
varjak el, amelyeket a banki weboldalak tudnak biztositani. A banki honlapok esetében az egyik
legfontosabb tényezd a jol atlathatd navigacio és struktira, hiszen az ligyfelek gyorsan és
konnyedén szeretnének hozzaférni a  kiilonb6z0  szolgaltatasokhoz, példaul a
szémlainformaciokhoz, hitelajanlatokhoz vagy pénziigyi tandcsadashoz. A gyakori funkciokat
célszerli kiemelni PIl. belépés az internetbankba, szdmlaegyenleg lekérdezése, hiteligénylés,
ezeknek konnyen elérhetd helyen kell lenniiik. Ha esetleg az ligyfél szamlanyitasi céllal érkezik
a honlapra, akkor lehetévé kell tenni a teljesen online alapi szamlanyitast néhany egyszerti
1épésben. (Németh, 2019)

Az egyszerli hasznalhatosag minden weboldal, kifejezetten a bankok szdmadra alapvetd
kovetelmény. A banki tigyfelek széles korbol érkeznek, kiillonboz6 digitalis készségekkel, ezért
fontos, hogy az oldal feliilete konnyen kezelhetd legyen és ne igényeljen specidlis technikai
tudast. Emellett a relevans és célzott tartalom kulcsfontossadgt a banki weboldalakon, mert az
igyfelek altalaban konkrét pénziigyi informéciokat keresnek. Az oldal tartalmanak kiilonb6z6
tigyféligényekre kell valaszt nyujtania minden generdcid szédmara. Ebben nyujthatnak
segitséget kiillonboz6 pénziigyi oktatasi tartalmak, mint cikkek, utmutatok, amelyek segitik az

igyfeleket pénziigyi dontéseik meghozataldban (pl. befektetési utmutatok, hitelfelvételi
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tippek). Videds vagy interaktiv tartalmak, amelyek novelik a felhasznalok tajékozottsagat. A
személyre szabott ajanlatok és a pontos, konnyen érthetd informaciok segitik a felhasznaldkat,
hogy gyorsabban megtalaljak a szamukra legmegfelelobb pénziigyi megoldasokat. Ilyenek az
interaktiv pénziigyi eszkdzok, akar kalkulatorok, amelyek segitenek a hitel, megtakaritas vagy
befektetés tervezésében. (Németh, 2019)

A gyors betdltési 1d6 €s a mobilbarat design elengedhetetlen. Egy lassan betoltédo oldal
nemcsak frusztraciét okozhat, hanem az tligyfélvesztéshez is vezethet. Tovabba biztositani
sziikséges az oldal reszponzivitdsat, hogy minden funkcidja konnyedén elérhetd legyen
barmilyen okos eszkdzrol.

A banki ligyfelek szamara nagyon fontos, hogy sziikség esetén konnyen kapcsolatba
Iéphessenek a bankkal. Ezért egy jol mikodo ligyféltdmogatasi rendszer elengedhetetlen a
weboldalon. Olyan funkciokat kell biztositani, mint az ¢l6 chat, a telefonos tligyfélszolgalat,
valamint gyakori kérdések és vélaszok (GYIK) szekciok. Azt is fontos megjeleniteni, mikor
nem lesz elérhetd a bank weboldala, az esetleges karbantartdsok kovetkezményeként.
(www.2440media.com)

A banki weboldalakon elengedhetetlen a bizalom épitése, mivel a felhasznalok személyes
¢és pénziigyi adataikat osztjak meg, illetve pénziigyeiket kezelik. Pozitiv hatast kelt, ha az adott
bank feltiinteti arazasat, kondicioit a konnyebb bankvalasztas érdekében, valamint az oldalon
elhelyezett biztonsdgi tantsitvanyok, hitelesitések, adatvédelmi irdnyelvek, valamint
igyfélvélemények mind segitenek abban, hogy az iigyfelek biztonsadgban érezzék magukat. Az
SSL-tanusitvanyok és egyéb védelmi intézkedések megjelenitése biztositja az tigyfeleket arrol,
hogy az oldal biztonsagos €s megbizhat6. Egy atlathatd és biztonsagos online feliilet erdsiti a
bank iranti bizalmat, és versenyeldnyt jelenthet a piacon. (www.2440media.com)

(www.biztosdontes.hu, 2024)
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3. SZAMLANYITAS EVOLUCIOJA, SZAMLANYITASI LEHETOSEGEK
NAPJAINKBAN

A bankszektor az elmult évek sordn hatalmas valtozdsokon ment keresztiil a technoldgia
fejlodés kovetkeztében. A szdmlanyitas folyamata az évek soran jelentds valtozdsokon ment
keresztiil, amelyeket a technologiai fejlodés és az ligyféligények formaltak. Kezdetben a
szamlanyitds hosszi idon keresztiil személyesen, bankfiokban zajlott, ahol papiralapu
dokumentumok kitoltésére volt sziikség. A bankok az iigyfeleket hivatalos okmanyok
bemutatasaval azonositottak, ami jelentds 1d6t és adminisztraciot igényelt. A 2000-es évek
elején megjelentek az internetbankok, és a bankok elkezdték bevezetni az online bankolas
lehetdségét, amely eleinte foként a mar meglévo ligyfelek szamara volt elérhetd. A szamlanyités
tovabbra is jorészt személyes jelenlétet igényelt, de a folyamat soran egyre tobb 1épést kezdtek

el digitalizalni, példaul az adatok online kitoltését. (www.bankszovetseg.hu)

cres

. Mobilbank és

Teljesen szelfis
Online bankolas digitalis szamlanyitas
[ ) megjelenése  Szamlanyitds © (2020-as évek)
. (2000-es évek Megjelenése
Klasszikus, eleje) (2010-es évek)

papir alapu
szamlanyitas

Forras: sajat szerkesztés

A 2010-es években megjelent a videdbank, amely lehet6vé tette a videds azonositason
alapulé szamlanyitast, igy az iigyfelek személyes megjelenés nélkiil, online azonosithattak
magukat. Az elektronikus személyazonosito igazolvanyok hasznélata is elterjedt, biztositva egy
biztonsdgos ¢és gyors azonositasi moddszert. A 2020-as évek elhoztdk a mobilbanki
alkalmazasok fejlodését, amely lehetdvé tette, hogy az tligyfelek okostelefonjuk segitségével
gyorsan ¢és egyszerlien nyissanak szamlat. Az egyik legujabb innovécio a szelfis szamlanyités
volt, amely soran az ligyfél egy rovid szelfivideoval vagy fényképpel azonosithatta magat. A
rendszer biometrikus adatokat hasznalt, hogy Osszehasonlitsa az tigyfél fényképét az

okmanyokon taldlhatd képpel, ezzel biztositva a folyamat biztonsagat és gyorsasagat. A
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szamlanyitds folyamata tehat a hagyomanyos, papiralapti modszerektdl eljutott a teljesen
digitalis és mobilbarat megoldasokig, tiikrozve a modern bankolas igényeit és lehetdségeit.

(www.bankszovetseg.hu)

3.1. Szamlanyitasi lehetoségek napjainkban

Egy bankszamla nagyban megkdnnyitheti az ember mindennapjait. Ha barkitdl pénzt var az
illeté legyen ez 0sztondij, munkabért mar csak bankszamlara varhatja a kifizetést. Szamos
elénnyel jar, mint példaul, hogy az iigyfeleknek nem sziikséges készpénzt maguknal tartaniuk,
ha nem szeretnének, tovabba szinte barhol tudnak vasarolni a bankkartyajukkal. Esetleg, ha
sporolni is szeretne az egyén, akkor a bankndl tudja kamatoztatni €s egyben biztonsdgban is
tudhatja a pénzét a banknal. Amennyiben a bank barmilyen okbol nem tudja kifizetni az tigyfél
pénzét, az Orszagos Betétbiztositasi Alap garantalja, hogy a megtakarités visszatéritése 100 000
eurdig, azaz koriilbelil 40 millio forintig biztositott. Tehat egy bankszamlaval sokkal
konnyeben tudja az ember kezelni a pénzét. A szamlanyitasra tobb moddot is kinalnak a
kiilonféle bankok. Ez attél is fiigg, hogy az illet6 milyen szamlatipust valaszt.

(www.biztosdontes.hu, 2024)

Személyes szamlanyitas bankfiokban

Az emberek konzervativitasdnak koszonhetéen a személyes bankolds tovabbra is igény.
Koriilményesebb folyamat, mert sorba kell allni a bankfiokban, azonban lehetdség van mar
idépontot is foglalni, ezért ezzel a modszerrel ki lehet kiiszobolni a varakozast. Altalaban az
igyintézdvel torténd szamlanyitas koriilbeliil 30 percet vesz igénybe. Szamos elonnyel is jar a
személyes szamlanyitas, mivel személyesen lehetdéség van az iligyintézdvel beszélni, ezért
azonnal fel lehet neki tenni a kérdéseket vagy akar lehetdség van hasznos funkcidkat beallitani
elére. Személyes jelenlét esetén kisebb az esélye annak, hogy az tigyfél hibazik vagy félreért
egy lépést, mivel az ligyintézo segit a dokumentumok kitdltésében és ellendrzésében. Emellett
az is elény, hogy a szamlanyitas utan azonnal hozzafér a szamlédhoz és a bankkartydhoz, igy
nem kell varnia a postai kézbesitésre. Személyre szabott ajanlatokat, tandcsokat is adhat az
ligyintéz6 a banki szolgéltatdsok kivalasztdsdban. Ha barmilyen probléma mertilne fel késbb
is konnyen visszatérhet az tigyfél a bankfiokba, ahol személyesen segitenek megoldani a
problémat. Azonban hatrany, hogy személyesen kell megjelenni, ami idéigényes lehet, a mai
rohand vilagban. Emellett a fiokok nem mindig vannak nyitva, ezért a szdmlanyitds ideje a

nyitvatartasi rendhez van kotve. (www.biztosdontes.hu, 2024)

21


http://www.bankszovetseg.hu/
http://www.biztosdontes.hu/

Online szamlanyitas elonyei és hatranyai

Az online szamlanyitds soran az iigyfél a bank weboldalan vagy mobilalkalmazasan keresztiil
inditja el a szdmlanyitast. Mivel az ligyfél nincs személyesen jelen, ezért meg kell bizonyosodni
az ligyfél személyazonossagarol. Ebben nyujt segitséget a biometrikus azonositas, ami torténhet
vided hivas segitségével banki munkatarssal vagy automatikus rendszerrel. Ezen kiviil
lehet6éget nyujtanak a bankok arra is, hogy e-személyigazolvannyal hitelesitsiik magunkat.
Néhany bank SMS-alapt vagy biometrikus azonositast is alkalmazhat. Online szdmlanyitasnal
a személyes adatokat online kell megadni (pl. név, lakcim, adészam). Ezzel a modszerrel a
szdmlanyitas kényelmes, barmikor elvégezhetd, ugyanis nem kell a fiokba elldtogatni. Azonban
ez a modszer se mindig tokéletes, ugyanis technikai problémak esetén lassulhat a folyamat.
Tovabbi negativum lehet, hogy nem minden bank kinal teljesen digitalis folyamatot, néha még

szlikség lehet papiralapu dokumentumok benyujtasara. (www.biztosdontes.hu, 2024)

3.2. A szelfis szamlanyitas iranti igény
A digitalis megoldasok, mint a szelfis azonositas, jelentésen felgyorsitjdk a szamlanyitéasi
folyamatot. Az ligyfelek nem szeretnek bankfidkba jarni vagy hosszl azonositasi folyamatokon
keresztiilmenni, igy az egyszeri, mobiltelefonon keresztiil elérhetd szdmlanyitasi megoldasok
irant egyre nagyobb a kereslet. A személytelen, kozvetlen értékesitési modok folyamatosan
novekvd szerepet jatszanak a mindennapi életben. A bankok iigyfelei egyre inkdbb arra
torekednek, hogy a pénziigyi informaciok azonnal hozzaférhetdk legyenek szamukra. A szelfis
szamlanyitds iranti igény egyre novekszik, kiilonosen a fiatalabb generaciok és a digitalis
nativok korében, akik gyors €s egyszerl iligyintézést varnak el. A statisztikai adatok alapjan
2015-ben a 25 ¢és 34 év kozotti korosztaly 61%-a hasznalta mobilbanki szolgéltatasokat
eszkozein. 2016-ra ez az arany 68%-ra emelkedett, amelyet a 18 és 24 év kozottiek csoportja is
elért. A fiatalabb korosztaly esetében egy év alatt jelentds novekedés figyelheté meg, ami arra
utal, hogy ez a demografiai csoport jobban kihasznalja a digitalis vilagban megjelend
innovéaciokat. Az ligyfelek egyre nagyobb bizalommal fordulnak a biometrikus azonositas felé,
mivel az ilyen technoldgidk, mint példdul az arcfelismerés biztonsdgosabbnak ¢és
kényelmesebbnek tlinnek, mint a hagyoméanyos azonositdsi modszerek. (www.spglobal.com,
2021)

A Covid-19 is nagy hatast gyakorolt a bankszektorra is. A jarvany idején a személyes
kontaktust keriil szolgéltatasok iranti kereslet is novekedett. Sok iigyfél ekkor tért 4t az online

bankolasra ¢s fedezte fel az olyan lehetdségeket, mint a szelfis szamlanyitas. A Bain &
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Company szerint a COVID-19 alatt a fogyasztok vildgszerte egyre inkabb digitalis csatornakat
valasztottak a banki szolgaltatasok igénybevételére, nem csak a meglévd bankjaiknal, hanem
Uj szolgaltatoknal is. Az EY jelentése is alatamasztja, hogy a bankok gyorsan alkalmazkodtak
a digitalis megoldasokhoz, mivel a jarvany alatt az interakcidk nagy része teljesen online zajlott,
ami a szelfis szamlanyitas iranti keresletet is felporgette. Osszességében tehat elmondhato,
hogy a COVID-19 jelentds 16kést adott a digitalis szdmlanyitasi folyamatoknak, mivel a
fogyasztok €s a bankok egyarant nyitottak lettek a tavoli, online alapi bankolasi megoldasok
irant. A pénziigyi szektorban a bankok kozotti verseny is noveli az igényt az innovativ
megoldasokra, igy sok bank fejleszti sajat mobilbanki platformjat, hogy kielégitse a modern
igyféligényeket. A szelfis szamlanyitds bevezetése  versenyelonyt  jelenthet.

(www.spglobal.com, 2021) (www.ey.com, 2020)(Avornicului, et al., 2019)

A szelfi utjan torténé bankszamlanyitas iigyfélutja:

Els6 1épés egy foto készitése a személyt igazold okmanyrdl, tehat a személyi igazolvanyrol
vagy a jogositvanyrol. Tovabba késziteni kell egy szelfit, vagy egy rovid videdt magadrol, hogy
a bank be tudja azonositani az ligyfelet és Osszehasonlitani az okmannyal. Masodik 1épés a
fontos adatok megadasa, amelyeket hivatalos tligyek intézéséhez elengedhetetlenek. Ez a
szliletési hely és 1d0, az édesanyja sziiletési neve €s az aktudlis lakcim. Azok az adatok, amelyek
szerepelnek a megadott személyi azonositd okmanyon, automatikusan bevezetddnek a
rendszerbe NFC kapcsolaton keresztiil. Ha a bank nyitvatartasi idején kiviil végzi az illetd a
szamlanyitast, akkor sziikséges megvarni mig egy iligyintéz0 jovahagyja a kérelmet.
Amennyiben barmilyen probléma meriilne fel a bank koteles értesiteni az tigyfelet két
munkanapon beliil. A 12. szdmi dabra mutatja a szelfis szamlanyitds tigyfélutjat.
(www.biztosdontes.hu, 2024)

12. sz. abra. Szelfis szamlanyitas iigyfélutja

Online bankszamlanyitas folyamata

& videdhivas
I ligyintézével
[ ]
|
v ——
— D= ©
v —_—
. P . szeflivel azonositas
szemelyes adatok szemelyi ]gaz'olvany es NFC-s mobil
lakcimkartya chipes személyi

Forras: Sajat szerkesztés (www.money.hu alapjan)
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4. A MAGYAR BANKOK WEBOLDALAINAK ATTEKINTESE

A digitalis bankolas térnyerésével a pénziigyi szektor egyre nagyobb hangsulyt helyez az online
platformok mindségére ¢€s felhasznalobarat kialakitisara. A magyarorszagi bankok
weboldalainak tigyfélkozponta kialakitdsa ma mar kulcsszerepet jatszik az tligyfélélmény
novelésében ¢s az 1j ligyfelek megszerzésében. Egy jol kialakitott weboldal nemcsak a meglévd
igyfelek elégedettségét javitja, hanem versenyelOnyt is jelenthet a piacon. A tanulmany célja,
hogy részletes elemzést nylijtson a magyar bankok weboldalairodl, kiilonds figyelmet forditva

az ligyfélkozpontu webdesign elemeire.

4.1. OTP bank

Az OTP Bank Nyrt. az egyik legnagyobb ¢és legismertebb kereskedelmi bank Magyarorszagon.
Emellett a kelet-kozép-eurdpai régid egyik vezetd pénziigyi szolgaltatdja. A bank magyar
tulajdonban van, 1949-ben alapitottak és kozel 372 fiokkal rendelkezik és tizenegy orszagban
17 milli6 tigyfelet szolgal ki. Tevékenységi korei koz¢ tartozik a lakossagi, vallalati, valamint
befektetési szolgaltatasok.

Az OTP csoport sikerének egyik kulcsa az innovacio, a széleskorii tigyfélkiszolgalas és a
nemzetkozi terjeszkedés. Ennek tiikrében keriilt kialakitdsra a bank weboldala is. A
navigacioban segitséget nyujtanak a tiszta, atlathatd képernydelrendezések. A kiilonbozo
termékek jol elkiiloniilnek és egyértelmli cimekkel rendelkeznek, ahogy a 13. szdmu abra is
mutatja.

13. sz. abra. OTP termékek elrendezése

i~ ‘é

Prémium szolgaltatasok Babavaro kélcsén Mentdov életszinvonal

e L § s biztositas
Sajat tandcsadéval, személyre szabott Igényeld most a szabadon felhasznélhatd,

pénziigyi tervezéssel és prémium akar kamatmentes kdlcsdnt! Anyagi segitség baleset, betegség vagy

munkahely elvesztése esetén

befektetési lehetdségekkel

Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Maganszemelyek
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A felhasznalo aktudlis pozicidjat jelzi a navigacids sav ezzel is konnyitve a tdjékozodast
az oldalon. Az OTP Bank a szinezéses kiemelést részesiti elényben, ahogy a 14. sz. abra
mutatja.

14. sz. abra. OTP az aktualis pozicio kiemelése

Hitelek Bankszamlak Bankkartyak Megtakaritasok Biztositasok Informaciok Kapcsolat \

Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Maganszemelyek

Az interaktiv elemek, mint a gombok és a linkek konnyen elérhetdek az oldalra latogato
szamara. A weboldal globalis navigaciot alkalmaz, vagyis a kezddlap és a webes tirlapok
kivételével minden oldalon egy helyen taldlhatoak a navigacids eszkozok. Az allando navigéacid

0t 6 eleme koziil csak négy valdsul meg az OTP altal, ahogy a 15. szamu abran is latszik.

15. sz. abra. OTP globalis navigacid elemei

@ otpbank

Hitelek Bankszamlak Bankkartyak Megtakaritasok Biztositasok Informaciok Kapcsolat

Forrés: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Maganszemelyek

A logb, keresés mez0, segédeszkozok, meniipontok szerepelnek a navigacidban, azonban
a visszatérés lehetdsége a kezddlapra nincs kiilon kiemelve. Ugyan a logd egyben link a
kezddlapra, azonban az emberek egy részének ez nem egyértelmii, ennek a kikiiszobdlésére a
bank azt a mddszert alkalmazta, hogy, ha a felhasznalo raall az egérrel a logora, akkor
megjelenik egy fooldal felirat. A kezddlap eltérd elrendezéssel és funkciokkal rendelkezik a
tobbi laphoz képest.

A weboldal strukturajaban nem feltétlen a logdé a honlap hierarchidjanak a korondja,
ugyanis kissé elveszik a sok informécio kozott. Ellenben minden oldalon megjelenik és kiemelt
szerepe van. Nem a weboldal legfeltiindbb eleme, inkabb egyfajta keretet ad az oldalnak. A
meniipontok a leglényegesebb informaciokat ¢s funkcidkat Osszegzik, azonban az
almeniipontok kissé zsufoltan helyezkednek el és nem strukturaltan. A segédeszk6zok, mint a

Rolunk és a kiilonbozd szegmenseknek szolo linkek az oldal tetején irdnymutatast adnak a
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felhasznalonak. A keresOmezd betolti a funkcidjat az oldal tetején, jol feltind helyen

helyezkedik el és egyszerti sémaval rendelkezik, ahogy az a 15. dbran is latszik.

16. abra OTP keresémez6jének kinézete

Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Maganszemelyek

A keresbmezOben szimplan egy Keresés kifejezés €és egy nagyitd alaku gyorsgomb
talalhato. A keresés szavakra torténik, azonban nem az adott oldalra korlatozédik, hanem a
teljes weboldalra, ezért nagyon sok vélaszlehetdséget nyujt az oldal. Ezaltal elveszhet a keresett
informécio a sok valasz opcid kozott. Minden oldal elnevezése magéaba foglaja azt, amire
vonatkozik. Az oldalnevek vizualisan kiemelkeddk, betlimérete nagyobb, mint a tobbi szoveg.
Az elnevezése megegyezik az oldal linkjével.

Maga a weboldal kirakata a féoldal, figyelemfelkeltd hatdssal bir, a kialakitdsanak
koszonhetden. A tartalom folyamatosan frissiild, naprakész ajanlatokat biztosit a
felhasznalonak. Megjelenésével kiemelkedik a webhely tobbi lapjatol, ezzel biztositva
megkiilonboztethetdségét. Iranymutatast ad az oldalra latogatonak a segédeszk6zok
segitségével, abban, hogy hol kezdje a bongészést. Az embereket dbrazold képek a féoldalon
bizalmat keltenek a felhasznaloban és csaladias kornyezetetet biztositanak. A legaktuélisabb és
legjobb termékek kiilon hangsulyt kaptak a féoldalon, annak kdszonhetéen, hogy kozépre
helyezték el 6ket. A gyakran keresett elemeket, mint a szegmensek, kiilon gyorslinkekkel lettek
elhelyezve a kezdblap tetején, hogy az ligyfelek gyorsabban elnavigélhassanak az adott oldalra.
A szolgéltatasajanlok a baratsagos képeknek kdszonhetden, arra 0sztonzik a felhasznalot, hogy
kiprobaljak.

A hasznélhat6sag szempontjabol nem feltétlen megtanulhaté a weblap hasznalata. Mivel
nagyon széles a szolgaltataspaletta, ezért konnyen el lehet veszni az oldalak kozott. Nem
feltétlen tanulja meg a felhasznal6 a honlap hasznalatat. Az egyes oldalakra valo eljutast tobb
linken keresztiil teheté meg, ezaltal nagy az eltévedés, majd weboldal elhagyasanak a veszélye
az oldalon. A hibazasi lehetdségek ennek ellenére minimalizdlva vannak, mert pontosan oda
visz az oldal, ahova mutat. A folyamatok dsszetettek az oldalakon, viszont ennek ellenére vezeti

az weboldal a felhasznalot a tartalmakon.
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A tartalmak meniipontok ald rendezettek, ez biztositja az eligazodast az oldalon. A
szovegek rovidek, 1ényegre tordek, tobb helyen tovabbi tartalmak csak legordiild listabol
érhetdek el. A tartalom konzisztensen formazott és a megfeleld modon kezeli az irdsjeleket. A
friss tartalomrdl gondoskodik a bank, hiszen mindennap a relevans ajanlatok jelennek meg az
oldalakon.

A weboldal teljes mértékben atfogd képet nytjt a vallalat tevékenységérdl. Tovabbi
linkeket is kindl a cég lizleti adatairdl és szolgaltatasairdl. Egységes a megjelenés és a bank
arculatat jol tiikrozik az oldalak. Megtalalhato a chatbot, mint virtudlis asszisztens, azonban
nem minden oldalon jelenik meg. A gyakran ismételt kérdések minden oldalon tdmpontot
nyujtanak, azonban nem talalhat6 sajto rész a weboldalon.

A visszajelzések nagyon fontosak és erdsithetik a bizalmat, azonban az OTP weboldalan
nincs lehetdség visszajelzéseket olvasni. A bizalmat erdsitd tényezd, mint SSL tantsitvany és
adatkezelési szabalyzat feltiintetésre keriilt. A weboldal nagyon sok interaktiv elemet kinal,
ezaltal biztositja a felhasznaloknak, hogy személyre szabhassak. Annak ellenére, hogy nagyon
sok tartalmat kezel az oldal a betoltési ideje kifejezetten gyors. Mind asztali géphez ¢és a

telefonhoz, ahogy a 17. szamu abra mutatja, kivaloan alkalmazkodik a tartalom és a képek.

17. sz. dbra. OTP weboldal reszponziv kialakitasa

Forrés: Sajat szerkesztés (https://www.otpbank.hu/portal/hu/Maganszemelyek
felhasznalaséaval)
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Az tgyfelek konnyen hozzaférhetnek a kiilonbozd banki szolgaltatasokhoz, példaul
digitalis bankolas, egyenleglekérdezés, szamlakivonat. A gyakori funkciok jol lathaté helyen,
kiemelkednek. A fooldalon kialakitasra keriilt egy online bankszamlanyitds blokk, ahol az
tigyfelek konnyedén elindithatjdk a szamlanyitasi folyamatot. Pozitiv tényezdk koz¢é sorolhato,
hogy korrekten fel vannak tlintetve a kondiciok, szolgéltatdsok arazdsa. Ezen kiviil a honlapon
kiilonféle oktatasi tartalmak széles valasztéka szerepel. Lehetdség van emellett interaktiv
pénziigyi eszkézoket kiprobalni, mint a kalkulatorok. Az internetbanki belépés pedig a
fooldalrol konnyen elindithat6, valamint fel van tiintetve a féoldalon a tervezett karbantartasok,

az oldal elérhetdsége.

4.2. K&H Bank

K&H Bank (Kereskedelmi és Hitelbank) 1987-ben jott létre és mara a masodik
legnagyobb banki szereplévé valt Magyarorszagon. 168 fidkkal rendelkezik orszagszerte,
tulajdonosa a belga KBC Group amely a kdzép-kelet-eurdpai régioban tobb orszagban is jelen
van. A bank lakossagi, vallalati, valamint biztositasi szolgaltatasokat nyu;jt iigyfeleinek.

A K&H jelentés hangsulyt fektet a digitalis fejlesztésekre, mint példaul az online
bankolds, mobilbank, valamint a digitalis fizetési megoldasok. A bank weboldala letisztult
kialakitassal rendelkezik, mindemellett elmondhat6, hogy jol strukturalt, a 18. szamu abran is

lathato, hogy a kiilonbozd szolgaltatasok atlathatdak, vilagos cimekkel ellatva.

18. sz. abra. K&H termékek elrendezése

A
-
szamlavezetés szamlavezetés szamlavezetés
[K&H okos kényelmi plusz szamlacsomag [K&H minimum plusz szamlacsomag] [K&H bévitett plusz szamlacsomag]

- online]
»

(havi 2 0 fori tétikértya-szolgaltatésdil, akar 0 forint
2 EBKM: 0.01%)

1
> 3 honapig dijmentes szamlacsomag atutalds belfdldon forintb:

» Snye: atatasok kozepes szé
(havi 3 &tutalds belfsldsn forintban) esetén

% szmlanyités online 0-24-ben, barhonnan, barmikor % dijmentes i

» azonnal hasznalhato szamla és digitlis bankkértya
» dijmentas internetbanki és mobilalkalmazdsi szolgaltatdsok

Forrés: https://www.kh.hu/bank

A f6oldal nem emelkedik ki a tobbi oldal koziil. A 19. szamu abra alapjan a felhasznalo aktualis

crer
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19. sz. dbra. K&H kiemelés mddja
hitelek napi pénzligyek megtakaritasok  biztositasok digitalis bankolas

Forrés: https://www.kh.hu/bank

A gombok ¢és a linkek konnyen elérhetdek a felhasznald szdmara. A K&H Bank szintén
globalis navigaciot alkalmaz weboldalan. Az 6t alapelembdl csak négy talalhaté meg a bank
honlapjan, mint log6, keresés mezd, segédeszkdzok, meniipontok. A visszatérés lehetdségét
nem emeli ki az oldal a felhaszndl6 szamara. A logd egyben link a kezddoldalra, viszont
ellentétben az OTP-vel a K&H-nal még felugrd iizenet sem jelzi, hogy mi a funkcidja az

emblémanak. A 20. szamu abran lathatoak a navigacio elemei.

20. sz. abra. K&H globalis navigacio elemei
maganszemélyek véllalkozasok vallalatok kiemelt Ggyfelek térképes keresd | valuta/deviza | karrier | kapcsolat | English (&)

hitelek napi penzlgyek megtakaritasok biztositasok digitalis bankolas Q

Forrés: https://www.kh.hu/bank

A log6 a weboldal korondjaként helyezkedik el a bal felsé sarokban. Itt els6sorban az
oldal legfeltlin6bb elemeként jelenik meg, nem keretezi be azt, de minden oldalon kiemelt
szerepet kap. A struktira masik kiemelt elemei, a meniipontok a legfontosabb informéciokat
gyljtik Ossze. A segédeszk6zok koziil az oldal tetején talalhatdo a kapcsolat rész és a
keresdmezd. Az utdbbit egy kék nagyitd ikon szimbolizal, ami csak kattintasra fedi fel a

keresémezo6t, ahogy a 21. szamu abra mutatja.

21. abra K&H keresomez6 kinézete

Forras: https://www.kh.hu/bank

A kis kék nagyito ikon nem feltétleniil észrevehetd a felhasznal6 altal. A keresémezdobe
barmi beirhatd, nem szilikiti szavakra sem oldalakra a keresést. A keresés tobb ideig is eltart,
ami ronthatja az ligyfélélményt. Emellett nagyon sok talalat érkezik a keresett kifejezésekre,

amik kozott nehéz tdjékozodni. Minden oldalnak kiilon elnevezése van, azonban vizualisan nem
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kiemelkeddek a tobbi szoveg koziil. Nem mindig egyértelmii, hogy az oldal f6cimérdl van szo6.
A kezdblap nem annyira figyelemfelkeltd, mint az OTP esetében. Ez talan annak kdszonhetd,
hogy nem lettek megfeleléen megvalogatva a grafikai elemek. A tartalom folyamatosan
frissiild. A fooldal a gyakran képcsuszkanak vagy diavetitésként ismert funkciot alkalmazza. A
bank képsorokkal rendelkezd diavetités formatumot hasznal, hogy sok informdéciot jelenitsen
meg kis helyen. A képcstszkak kiilonféle tipusu médiat tartalmaznak lehetové téve a webhely
latogatoinak, hogy elére vagy hatra mozogjanak az egyes didk megtekintéséhez. Tovabba
vizualisan vonzo és cselekvésre 0sztonzi az ligyfelet. A fooldal nem feltétlen ad iranymutatéast
a bongészés elkezdéséhez, azonban az embereket abrazold képeknek kdszonhetden
bizalomkeltd hatast kelt. A gyakran latogatott elemek tigy, mint az OTP-nél itt is kiemelt helyet
kaptak az oldal tetején. A Rolunk rész elveszik az oldal aljan a tobbi linkkel egyiitt. Mivel egy
kifejezetten egyszerli weblaprol van sz, ezért a hasznalata is konnyen elsajatithatd. A honlap
torekedik az egyszerii folyamatokra és a hibazasi lehetdségek minimalizaldsara. A tartalom
célzott és relevans, kevesebb, de 1ényegre toré szoveget hasznal a weboldal. Negativum, hogy
sok helyen jelennek meg felkialtojelek a tartalomban, pedig ezt csak kotelezd informaciok
esetében sziikséges alkalmazni. Nagyon sok a felsorolas jellegii lista, ami nem konzisztens
formazasi stilus.

A Rolunk részben atfogd képet nyujt a felhasznalonak a vallalat feleldsségvallalasairdl.
Tovabbi linkek részletes informéciot kinalnak a cég iizleti adatairdl. Fellelhetd tovabba a
sajtokdzlemények alatt a hirek és hivatalos kozzétételek. Osszességében egységes megjelenést
¢s arculatot tiikr6z a bank oldala. A chatbot funkciora kiilon digitélis asszisztenst kinal a K&H
Kate személyében, akivel beszéddel vagy chat alapon is kapcsolatba 1éphet az tigyfél. Emellett
a gyakran ismételt kérdések blokk is rendelkezésre all a kérdések megvalaszolasdban. A
biztonsadgot noveld elemek, mint a vélemények nem talalhatok az oldalon, azonban az SSL
tantsitvannyal és adatvédelmi szabdlyzattal el van latva. Lehetdséget nyujt a weboldal
személyre szabhatdsagra és a betoltési sebessége is kifejezetten gyors. Mobilbarat kialakitast
kapott a kinézette, jol alkalmazkodik az okos eszk6zokhoz, ahogy a 22. szamu 4abra is

szemlélteti.
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22. sz. abra. K&H weboldal reszponzivitas

K&H nyugdijbiztositas mobilon

» gondtalan nyugdijas évek néhany kattintdssal

elsdként a KEH

Forrés: sajat szerkesztés (https://www.kh.hu/bank felhasznaldsaval)

Az oldal hozzaférést nyujt a kiilonféle banki szolgaltatdsokhoz, mint az e-belépés és
digitalis bankolds. A gyakori funkciok ki vannak emelve, azaltal, hogy az oldal tetejére
keriiltek. Mar a féoldal kozépsd részén szem eldtti helyett kapott az online szamlanyitasi
lehetéség. Kiilon figyelmet forditott a bank a pénziigyi tudatossag fejlesztésére, amit pénziigyi
oktatasi tartalmakkal segit el6. Emellett sokszinii kalkulatorral rendelkezik a weboldal, aminek
segitségével tovabbi informacidkra tehet szert a latogatd. Fel vannak tiintetve az arazasok a
kiilonféle szolgaltatdsokra, termékekre. Mindemellett a tervezett karbantartasrol 1is

informalddhat a felhasznalo.

4.3. Erste Bank

Erste Bank Hungary Zrt. a magyar pénziigyi piac egyik jelentds szerepldje. 1819-ben
alapitottdk az osztrak Erste Group részeként, viszont Magyarorszagon csak 1997 6ta van jelen.
106 bankfidkkal rendelkezik és lakossagi, vallalati, befektetési, biztositasi ligyfeleket szolgal
ki.

Az Erste Bank megbizhato nemzetkozi hattérrel rendelkezik, kiemelt figyelmet fordit a
digitalis bankolasra, és tobb modern megoldast kindl. Mindemellett tdmogatjdk az olyan
digitalis fizetési megolddsokat, mint az Apple Pay. A bank weboldala letisztult, atlathatd
képernydrendezéseket kinal a felhasznaloknak. A struktirdban a szolgaltatadsok ¢és

termékajanlatok jol kivehetdek, beszédes cimekkel ellatva, ahogy a 23. szamu abran is lathato.
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23. sz. abra. Erste termékek elhelyezése

O o

Fizess Uj hitelkartyaddal Nyiss bankszamlat Erste Vallalkozdi Extra RepulSjarat-késés
mar masnap! online! Szamlacsomag biztositas
Nem kell megvarnod, hogy Akdr egy szelfivel a George Most 40000 Ft jovairdssal, fél Ne hagyd, hogy egy vératlan

megérkezzen a Appban! Most 40 000 Ft. éves havidijmentességgel. késés tonkre tegye az
postdn, digitdlis tarcddhoz mar dijkedvezménnyel. utazdsod! Menj biztosra, ha
az igénylés utdn hozzdadhatod. késve indulna a replléd.

Megnézem Megnézem Megnézem Megnézem

Forras: https://www.erstebank.hu/hu/ebh-nyito

Ellenben az el6z6 két bankkal, az Erste Bank weboldaldn nem lathatd, hogy hol jar az
adott felhasznal6, ugyanis nincs kiemelve az aktualis pozicidja az oldalra latogatonak a
navigacids savban, meniiben vagy listdban. Az interaktiv elemek, mint gombok és linkek
formdjaban egyarant kdnnyen elérhetdek. Kiilon kiemelendd, hogy talalhaté a féoldal aljan egy
gomb, aminek az a funkcioja, hogy visszaugrik a lap tetejére, ezzel is megsporolva azt az idot,
amig a felhasznal6 felgorget az oldal tetejére. Az oldalon alland6 navigacié figyelheté meg,
amiknek a f6 elemei koziil négy talalhatdo meg, mint az embléma, meniipontok, keresési mezd

¢s segédeszk6zok, ahogy a mellékelt 24.4bra is mutatja.

24, sz. abra. Erste globalis navigécio elemei

- Unnepi nyitvatartds Blog Karrier Bankfiék és ATM keres Biztonségi kézpont Kapcsolat | Q, Keresé
ERSTE s Magénszemélyek ~

Digitdlis szolgaltatidsok  Szamldk és kartydk Hitelek és otthon Megtakaritisok Biztositaisok Kiemelt szolgaltatasaink Online bankolas

Forras: https://www.erstebank.hu/hu/ebh-nyito

A navigacios elemek kozott nem kertilt feltiintetésre, hogy honnan lehet visszanavigélni
a kezddlapra, ugyan a logd egyben link is, de felirat vagy segédeszkdz nem jelzi ezt, csak gy,
mint a K&H Banknal. A féoldalon nem lehet felfedezni kiilonbséget a navigacidban, pontosan
ugyanott helyezkednek el a segédeszkozok is, ahol a tobbi oldalon, habar eltéré kinézettel
rendelkezik a kezddlap a tobbitdl.

A weboldalnak nem a logo6 a legfeltiindbb eleme, nagyobb hangsulyt kaptak a cimek,
inkdbb keretet ad az embléma az oldal strukturajanak. Hasonlo fejléc elrendezés figyelhetd
meg, mint az OTP Banknal, viszont itt nincs a logé6 mogott egyeb tartalom vagy kép, csak egy

kék hattér, ezért nem veszik el annyira a hangstulyossdga. A meniipontok Osszegzik a
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legrelevansabb informéciokat a felhasznalok szamara és a konnyebb haszndlhatdsdgot
segédeszkozok tdmogatjak, mint a bankunkrol és kapcesolatok rész.

A keresdmezd fedve van egy Keresés sz6 és egy nagyitd jelzi azt, hogy hol talalhato.
Miutan a felhasznald rékattint, megjelenik a keresd sav egy egyszerli sémaval, ahogy a 26.
abran is lathato.

25. sz. abra. Erste keresdmez0 kinézete

Q

Forras: https://www.erstebank.hu/hu/ebh-nyito

A mez0be szabad szovegesen keresheto funkcid van beépitve, amire nem érkezik nagyon
sok valasz lehetdség, ezaltal konnyebben atlathatdéak az informaciok.

Az oldalnevek az oldalak legfeltiindbb tartalmai, mivel, mind betliméretben, szinben ¢és
vizudlisan egyértelmiivé teszik minden oldalon, hogy az oldal fécimérél van szo6.
Elnevezésiikkel magukba foglaljak.

A f6oldal bizalomkeltdé megjelenéssel bir és egyben felkelti a webhelyre latogatd
figyelmét. Az aktudlis kampény lathat6 a kezd6lapon, azonban a megjelenése nem sokkal
kiilonbozik a tobbi oldalhoz képest. Irdnymutatast ad a felhaszndlonak a bongészés
elkezdéséhez a kiilonb6z6 segédeszkozeinek és meniistrukturajanak koszonhetden. A legjobb
termékek mar feltlinnek a kezddoldalon és a gyakran keresett elemek, gyorslinkek is kdzvetlen
helyet kaptak a lap tetején. Az egyedi grafikdk megragadjdk a figyelmet és 0sztonzdé hatéast
keltenek. A kezddlapon egy link segitségével navigalhat a felhasznalé a bankunkrol részhez,
ahol bovebb informaciot talalhat a bank tevékenységérol.

Nehéz eligazodni a weboldalon, kinézete ellenére, nem egyszerli a haszndlata. Az
almeniipontok tulzsufoltak és struktiratlanok, ezért nagy esély van rd, hogy a felhasznald
konnyen mas oldalra navigal, mint, amire sziiksége lenne. A weboldal tartalma célzott és
lényegretdrd, nem tartalmaz hossza listdkat, felsoroldsokat, azonban gyakran alkalmaz
felkialtojeleket, amik rontjdk a felhasznaléi ¢élményt. A mondanivaldja friss az
aktualitiskampanyra hivja fel a figyelmet. Ugyféltdmogatasi és kapcsolatfelvételi lehetdségeket
kinal csak ugy, mint az eddigi bankok. Atfogé rovid képet nyujt a felhasznalonak a vallalat
tevékenységérol. Az oldal aljan talalhatoak a tovabbi linkek, amelyek tovabbi plusz informéciot

kinalnak a cég lizleti eredményeirdl €s szolgaltatasairol. Kiilon kihelyezésre kertilt egy hivatalos
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kozzétételek link, ahol megtalalhatoak a sajto cikkek. A bank oldalanak a megjelenése egységes
arculatot mutat.

Csakugy, mint a K&H Banknal az Erste Banknal is létre lett hozva egy digitalis
asszisztens Mira személyében, ezzel is egy kicsit személyesebbé téve az online iligyintézést.
Tovabbi segitséget nyujt a tudastar, ahol a kategoridkra lebontva lehet a gyakran ismételt
kérdésekre valaszokat kapni.

A biztonsagot ¢épitik a hiteles tantsitvanyok, mint az SSL ¢és adatvédelmi szabalyzat,
azonban hiteles ligyfél visszajelzéseket nem lehet olvasni az oldalon. Az oldal tobb személyre
szabhato tartalommal bir. A webhely betoltési ideje kissé lassabbnak mondhat6, mint a tobbi

banknal, azonban a reszponziv designban ugyanugy jol reagal, mint versenytarsai.

26. sz. abra. Erste weboldal reszponzivitasa

ERSTESS

D Bankfiok és ATM keresd

Forras: sajat szerkesztés (https://www.erstebank.hu/hu/ebh-nyito felhasznalasaval)

A bank oldala konnyli hozzaférést biztosit digitalis szolgéltatasaihoz, példaul NetBroker,
NetTrade. Az online bankba, az Erste Bank esetében, konnyedén odanavigalhatnak az iigyfelek
az oldal segitségével, azonban nem elérhetéek a kondicidk és arazasok, amik fontosak lehetnek
a bankvalasztds szempontjabol. Tovabba nehezitd tényezd, hogy nem lehet automatikusan
teljesen online alap szamlanyitast inditani a weboldalon, hanem csak miutan regisztralt az
tigyfél vagy letoltotte az applikaciot. A féoldalon hangsuly poziciot kaptak a gyakori funkciok,
mint az ATM keres6. Az Erste Bank kiemelten kezeli a pénziigyi tudatossag fogalmat, ennél

fogva tobb oktatasi tartalom elérhetd a bank weboldalan. Lehetdség van személyre szabni az
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oldalt vagy megtervezni a kiilonb6z6 interaktiv pénziigyi kalkulatorok segitségével. A

weboldalon szintén fel vannak tiintetve a tervezett rendszerfejlesztések is.

4.4. Raiffeisen Bank
A Raiffeisen Bank Zrt. az osztrak Raiffeisen Bank International (RBI) csoport tagja. 1986-ban
alakult meg Magyarorszagon, tobb, mint 30 éves multra tekint vissza és 66 fidokkal rendelkezik
a magyar piacon. Az évek soran lakossagi, vallalati és befektetési korben tevékenykedett a
pénzintézet.

A Raiffeisen Bank kiemelt figyelmet fordit az innovaciora, és rendszeresen bdviti
digitalis szolgaltatasait. A bank weboldalan is visszatiikr6zddik ez a torekvés, hiszen modern
letisztult atlathatd képernydket almodtak meg. A 27. szdmu éabra alapjan az oldalon

strukturéltan vannak rendezve a termékek, szolgéltatasok és egyértelmiien el is kiiloniilnek.

27. sz. dbra. Raiffeisen termékek elhelyezése

Stresszmentes bankolast Dolgozoi kedvezményeket Pénziigyi szabadsagot
Akar ingyenes szamlavezetést atlathatd banki Partnercégek dolgozdinak extra Premium lgyfeleinket szakértd tanacsaddink
dijakkal, innovativ appal. kedvezmények, amelyek munkahelyvaltas utan  segitik VideoBankon, €s bankfidkjainkban.

is élnek

SZAMLAT NYITOK > ; MEGNEZEM >
ERDEKEL >

Forras: https://www.raiffeisen.hu/

crer

amik a bejart tigyfélutat mutatjak.

28. sz. abra. Raiffeisen kiemelés tipusa
Maganszemélyek . Szamlavezetés . Online Szamla

Forrés: https://www.raiffeisen.hu/
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A gombok ¢és a linkek konnyen elérhetden lettek kihelyezve a honlapra. Az tligyfél
konnyen eligazodik a globalis navigéacio segitségével, aminek mind az 6t eleme érvényesiil a
fejlécben. A Raiffeisen az els6 bank, ahol kiemelt figyelmet forditottak ennek. Megtalalhato a
bank logoja, keresési sav, segédeszk6zok, meniipontok €s még visszatérési lehetdséget is
nyujtanak a kezddlapra egy haz ikon segitségével, ahogy az a 30. abran is lathat6. Mindemellett,
ha a latogat6 raviszi a konzolt a logéra megjelenik egy felirat (,,Ugras a Raiffeisen BANK-ra”),

amivel visszanavigalhat a féoldalra. A 29. szdmu abran lathatéak a navigacio6 elemei.

29. sz. abra. Raiffeisen globalis navigacio elemei

Raiffeisen «, +36 80 435 565 [JNENE——
x Bank W Kapcsolat »j belépés ~ [ @M VideoBank

“ Maganszemélyek v  Kisvallalkozasok v  K&zép- és nagyvallalatok v Intézmények v  Karrier

e M
% >

Forras: https://www.raiffeisen.hu/

A kezddlap eltérd elrendezéssel, funkciokkal jelenik meg a tobbi oldalhoz képest és a
navigacioban is kiillonbozik.

A bank emblémaja nem a legfeltlindbb eleme a weblapnak, de az egész oldalnak keretet
ad. A logikai hierarchia cstucsan helyezkedik el és minden oldalon kiemelt szerepet jatszik. A
mentipontok a legfontosabb szolgaltatasokat dsszegzi, ennek kdszonhetden teljes mértékben
atlathatd a felépitése. A sugd kialakitdsanal figyelt a bank arra is, hogy a telefonszam és a
konnyt kapcsolatfelvétel lehetdsége is kéznél legyen.

A keresdmez0 teljesen egyszerii sziirke mezd egy nagyito jellel, ahogy a 30. 4dbra is mutatja.

30. sz. abra. Raiffeisen keresdmezd kinézete

Forras: https://www.raiffeisen.hu/

A keresésnél tobb opciot is felajanl a mezd, azonban, amikor taldlatokat kap a felhasznélo

a keresett kifejezésre szdmos taldlat érkezik, ahol nem konnyi a kiigazodas.
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Nem minden oldal rendelkezik névvel vagy nem foglaljadk magukba, azt, amire
vonatkoznak. Nem emelkednek ki vizudlisan sem, betliméretben, szinben, nem egyértelmii,
hogy az oldal f6cimérdl van szd. Az oldalakon az elnevezések megegyeznek a linkekkel.

A kezddoldal nem feltétlen kelti fel az arra latogatd figyelmét, ugyanis kevésbé feltiing
megjelenést kapott, mint versenytarsai. A tartalom folyamatosan frissiil a diavetitéses
csuszkanak koszonhetden, csak ugy, mint a K&H Banknal. Ezaltal megkiilonboztethetd a tobbi
laptol, iranymutatast nyu;jt a felhasznalonak a bongészés elkezdésében €s cselekvésre készteti.
A felugro tartalmak bemutatjdk a gyakran keresett termékeket, aktualitdsokat, amik
Osztondznek a kiprobalasra.

A weboldal hasznalata nem egyszerli, az elnevezéseken nem konnyl kiigazodni, igy
nehéz elsajatitani, megtanulni a folyamatokat. Ezaltal nagy lehet a hibazasi lehetdsége, annak,
hogy a felhasznalo eltéveszti a folyamatot. Ennek ellenére a tartalom megfeleléen mentipontok
ala rendezett, nincsenek tul hosszii szovegek. Kevesebb a tartalom, azonban sokszor nem
lényegretord, gyakran alkalmaz felszolitd modot és nagybetiis szovegeket, nem csak a kotelezo
részeknél. A tartalom mindsége folyamatosan frissiil a weboldalon.

A Roélunk hivatkozéas, ami a cég tevékenységérdl nyujt atfogd képet, nagymértékben
elveszik a sok link kozott, ugyanis tobb ideig kell keresnie a felhasznalonak mig ratalal. A
bankrél bévebb informacidt kaphat a latogato ebben a részben, majd tovabbi linkek segitségével
iizleti jelentések, adatok is elérhetévé valnak. Ezek mellett taldlhato egy sajtoszoba hivatkozas,
ahol a sajtokdzlemények és hirek vannak kdzzé téve. Osszességében a bank weboldala egységes
megjelenést és arculatot mutat. A kapcsolatfelvételt segiti a beépitett chat csatorna, ahol
iizenetet lehet kiildeni és fogadni, miutan a felhasznald begépeli az iizenetet Rea valaszol, mint
digitalis asszisztens. Az tigyféltamogatast erdsitik a kiilonbozd gyakran ismételt kérdések
kihelyezése a weboldalra.

A bizalmat épitd elemekkel rendelkezik az oldal, mint SSL tanusitvanyok, adatvédelmi
szabalyzat. A bizalmat tovabb erdsiti, hogy olvashatdak hiteles ligyfél visszajelzések a bankrol.
A weboldalt ezen kiviil lehetdség van személyre szabni a segédeszkozok altal. A betoltési ideje
az oldalaknak lassinak mondhat6, tobb masodpercet is varakozni kell, ami tiirelmetlenné teheti
a felhasznalot. A képernydk jol reagalnak a kiilonféle okos eszkozokre, reszponzivan vannak

kialakitva, ahogy az a 31. dbran is megfigyelheto.
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31. sz. abra. Raiffeisen weboldal reszponzivitas

Arfolyamok

MIT NYUJTUNK UGYFELEINKNEK?
CSATLAKOZZ HOZZANK!

Forrés: sajat szerkesztés (https://www.raiffeisen.hu/ felhasznalasaval)

A bank nyitott koltségeket kindl, ami altal lehetdség van Osszemérni az arazdst mas
bankok kinalataval. Mindazonaltal hozzaférést biztosit a kiilonféle hitelajanlatokhoz, pénziigyi
tanacsadashoz. Kiilon sav szolgal a féoldal szélén, arra, hogy az tigyfél el tudja inditani a
teljesen online alapu szamlanyitast. A kiilonb6z6 pénziigyi oktatasi tartalmak is elérhetdek
példaul oktatdé vide6 formdjaban. A gyakori funkcio ki vannak emelve a féoldalon, mint a
videobank vagy a hozzaférés lehetdsége a Internetbanknak. A hirekben szerepelnek a varhatd

rendszerfejlesztések, amik korlatozhatjdk a hozzaférést az oldalhoz.

4.5. Granit Bank

A Granit Bank, amely magyar befektetok tulajdonaban all, 2010 méjusaban z6ldmezds
vallalkozasként indult, ¢és mara Magyarorszag leggyorsabban fejlédd, valamint
legkoltséghatékonyabb bankjava ndtte ki magat. Sikerét elsdsorban annak koszonheti, hogy
els6ként vezette be az orszdgban a digitalis banki iizleti modellt. Az iizleti megkozelitése
biztositja a magas likviditast és a koltséghatékony miikodést, amely hosszi tavon kedvez6
feltételeket nyujt az tigyfelek szamara. A bank folyamatosan azon dolgozik, hogy kiemelkedd
szolgéaltatasokat kindljon iigyfeleinek, és ennek szellemében tervezték meg a weboldalukat is.
A navigacidban nagyban segitenek a tiszta, atlathatd képernydrendezések és a jol strukturalt

termék és szolgaltatas kinalat, ami a 32. szamu abran is lathato.
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32. sz. abra. Granit termékek elrendezése

Folyoszamlak, Hitelek Megtakaritasok

bankkartyak

Sepitink almaid
megvalositasaban. Valogass
kedvezd kamatozasu és

tamogatott hiteleink kdzott!

Nalunk biztonsagosan magas

& érh 3
Valassz igényeidnek megfelels, hozamot érhetsz el

kiemelkedden kedvezd dijazast
bankszamlat és bankkartyat! Nyisd {5} Akciés betétek
meg szdmladat percek alatt egy

szelfivel!

7) Felemeld betét
(©) Babavaré kilcsén ®
FR-s (&) Szimpla lekstatt betét
[2) Jelziloghitelek

E; b5z 2 @) Megtakaritasi szamla
& Folysszamik [F Folysszamlahitelek ¥

& Bankkartyik & Tartés Megtakaritasi Szamla

" ForT
[} MFB lakossagi hitelek (Tesn)

{Z) CSOK Plusz Hitelprogram @ Wagyar Aliampapir

Forras: https://granitbank.hu/

A felhasznal6 adott elhelyezkedésének megitélésében nyujt segitséget a gomb szinének
valtoztatasa, kiemelése, ahogy a 33. szamu abrén is latszik. Ezéltal konnyebb az tligyfélnek
tajékozodni a weboldalon.

33. sz. abra. Granit kiemelés modja

E} Bankkartyak

Forrés: https://granitbank.hu/

A gyorsgombok és linkek nagyobb hangstlyt kaptak azaltal, hogy ezek a legfeltiinébb
elemek az oldalakon, ezzel is jelezve a felhasznald tigyfélutjat. Tovabbi segitséget nyujt a
tdjékozodasban a globalis navigéacio, amely minden oldalon ugyanott helyezkedik el. Ez alol
kivétel a fooldal, amely eltérd elrendezéssel és funkciokkal van felruhdzva. A navigacios
elemek, mint logd, ami egyben visszatérési lehet0ség a kezddlapra, amit egy kezddoldal
iizenetablak jelez, valamint segédeszk6zok ¢€s meniipontok mind megtaldlhatdak a bank
weboldaldn. Azonban nincs lehetdség keresést inditani egy keresdmezd segitségével, ami
negativum lehet az iigyfélélmény szemszogébol. A 34. szamu é4bra szemlélteti a globalis

navigacid elemeit.
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34. sz. abra. Granit globalis navigacio elemei

Lakossdg  Vallalat Blog  Kapesolat  Arfolyamok  AzonnaliFizetés  FairPay  ESG  Rolun Aboutus

GGr&nilBﬂnk Bankszamiak ~ Bankkirtyak ~ Megtakaritisok  Hrelek  Ugyfélaginiis  Platinum  Lakasbiziositis Notank | [ eBank App | [ videotiank | " migtis Dgyleiniok

Forras: https://granitbank.hu/

A logdé nem emelkedik ki az oldalrdl, viszont a hierarchia csucsan helyezkedik el és
minden oldalon kiemelt szerepet kap. Az embléma egyfajta keretet biztosit az oldal tobbi
tartalmanak.

A meniipontok nincsenek lebontva almeniipontokra, ezaltal nem tiinik zsufoltnak a tér,
viszont nem feltétlen eldny0s, hiszen el kell latogatni az oldalra, hogy felfedje tartalmat és nem
lehet egybdl az adott témahoz navigéalni. Egyéb negativum még, hogy nincs keresdmezd az
oldalon, ennek kdszonhetéen nehézkessé valik a tajékozodas. Minden oldalon ki vannak emelve
az oldalnevek, ami altal konnyebben informalodik az ligyfél. A segédeszkozok, tobbek kozott
a Rolunk rész az oldal tetején kaptak kiemelt helyet.

A kezddoldal élénk vibrald szineivel és grafikdival konnyen felkelti a felhasznalod
figyelmét. A fooldal kiilon megjelenést kapott, folyamatosan frissiilé tartalommal ellatva. A
diavetitéses kezdoképernyo segitségével konnyen megragadja a figyelmet és 6sztonzi az oldalra
latogatot a keresés elkezdésében. A kiilonleges UX megolddsoknak kdszonhetden bizalmat
¢breszt a weboldal a hasznaldjaban és a figyelemfelkeltd szolgaltatasajanloknak koszonhetden
minden generdciora egyarant fokuszal.

A bank weboldalanak hasznalata egyszerlien elsajatithatd, hiszen nagyon
felhasznalobarat tartalommal bir. Csak a sziikséges meniipontok lathatok, ezért a hibazasi
lehetdségek szama minimalizalva van. Kevés szoveg talalhat6 az oldalakon, de Iényegretordek,
megfelelden formézott a naprakész tartalom.

Az ligyféltamogatasra a Granit Bank nagy hangsulyt fektetett, ezaltal az oldalra latogato
atfogd képet kap a vallalat tevékenységérdl, akar tovabbi linkek segitségével részletes
informéciokat az lizleti adatokrdl, szolgaltatdsokrol. A bank feltiinteti a sajtoban megjelent
cikkeket €s hivatalos tigyfél visszajelzéseket is lehet olvasni az oldalon. Azonban nem
rendelkezik chatbot funkcioval, ami 1dét sporolna a felhasznaloknak és egyarant
nagymértékben megkonnyitené az ligyfélszolgalat munkdjat is. A gyakran ismételt kérdések
rész talalhatd a weboldalon, ahol hasznos informaciokat sajatithat el az ligyfél, valamint a
videobank opcidval is ¢élhet a felhasznal6. Emellett rendelkezik SSL tanusitvannyal és
adatkezelési résszel is. Az oldal betdltési sebessége viszonylag gyors reakciokat ad, és kivalo

megjelenéssel bir akar okos eszkdzokon a tartalom.
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35. sz. dbra. Granit weboldal reszponzivitas

(G Grénit Bank

Forrés: sajat szerkesztés (https://granitbank.hu/ felhasznélasaval)

A felhasznal6 személyre szabhatja az ajanlatokat kiilonb6z6 kalkuldtorok segitségével.
Az oldal konnyli hozzaférést biztosit a hitelajanlatokhoz, szamlainformaciokhoz. Az egyes
koltségek korrekten fel vannak tlintetve, mindemellett biztositva van a teljes online alapu
szamlanyitds is. A pénziigyi tudatossdg jegyében, tudomdanyos interaktiv eszkozoket és
tartalmakat nyujt a bank, ligyfeleinek. Azonban hianyossag, hogy nincs feltlintetve a tervezett

karbantartas, esetleges szolgaltatas kiesés
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4.6. Osszehasonlité elemzés

Az 6t bank nyolc f6 szempont alapjan lett vizsgalva és értékelve, amelyek az I mellékletben
talalhatdéak. A pontozasi rendszer alapjat képezte a weboldal navigacidjanak, struktirajanak,
valamint egyszerii hasznalhatosaganak mérése. Tovabba vizsgalva lettek a honlapok tartalom,
igyféltamogatas, megbizhatdsag €s gyorsasag szempontjabol. Mindezek mellett a személyre
szabhatosag, reszponziv webdesign és a banki szolgaltatasok is fontos szempont volt.

A navigécio alatt nyolc szempont alapjan az OTP Bank ¢és a Raiffeisen bank végzett az
els6k kozott, de mindossze egy pont lemaradéssal a Granit Bank is kiemelkedett a navigacid
alapjan. Az els6 két helyen zaré bankok minden kritériumnak eleget tettek, ezzel maximalis 16
pontot kaptak. A Granit Bank és a K&H Bank apr6 hianyossagok, miatt a kozépmezdnyben

helyezkednek el, ahogy a 36. szdmu &bran lathato.

36. sz. dbra. A navigacid elemzése

16 pont 16 14 16 15
14 pont
12 pont
10 pont 9
8 pont
6 pont
4 pont
2 pont
0 pont

® OTP Bank m K&H Bank H Erste Bank
Raiffeisen Bank ® Granit Bank

Forras: Sajat szerkesztés

Az Erste Banknal figyelhet6ek meg kirivo értékek, amik a kijel61és hidnyabol adodnak.
Minddssze 9 pontot ért el a bank a 16-bol, ebbdl kovetkeztethetd, hogy fejleszteni sziikséges a
navigacios eszkozoket a konnyebb hasznalhatosag €s a felhasznalobarat feliilet érdekében.

A struktura vizsgalatanal az Erste Bank érte el a legjobb értéket, innen megallapithato,
hogyha kialakitasra keriilt egy jo struktira elengedhetetlen mellette a jo navigalhatosag. A
K&H Bank weboldala érte el ebben a kategoridban a legkevesebb pontot, ugyanis hidnyossagok
voltak a strukturdban, mint a keresdmez0 felszereltsége, segédeszkdzok és oldalnevek hidnya.

Emellett a Raiffeisen Banknal is alacsonyabb értékek figyelhetdek meg a 37. szamu abran.
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37. sz. abra. Struktara kategoria elért eredményei

20 pont 18
17 16 17
15 pont
P 12
10 pont
5 pont
0 pont

® OTP Bank m K&H Bank H Erste Bank
Raiffeisen Bank ® Granit Bank

Forras: Sajat szerkesztés

A hasznalhatosag kategoridjaban a K&H és Granit Bank érte el a maximalis értékeket
lehet annak kdszonhetden, hogy a struktirdra kevesebb hangstlyt fektettek, viszont egyszerii
folyamatokkal dolgoztak, aminek koszonhetden ndtt a hasznalhatosagi mértéke. Ezzel szemben
az Erste Bank, minddssze 3 pontot ért el a maximalis 8-bol, mivel a bank nem fektetett elég
hangsulyt az egyszerli folyamatok kialakitasara, annak ellenére, hogy a legjobb helyen végzett

a struktira mérésében, ahogy leolvashaté a 38. szdmu abrarol is.

38. sz. abra. Hasznalhatdsdg mérése a weboldalakon

8

8 pont
7 pont
6 pont

8
5
5 pont 4
4 pont 3
3 pont
2 pont
1 pont

0 pont

® OTP Bank B K&H Bank H Erste Bank
Raiffeisen Bank ® Granit Bank

Forrés: Sajat szerkesztés

Tehat megallapithatdo, ha bonyolult a struktara kialakitdsa, akkor az ronthatja a
hasznalhatosdgot €és a navigdciot is egyarant. A Raiffeisen Bank esetében, hiaba volt

kiemelked6 a navigacio, a hasznalhatésagot nem tudta ndvelni vele a bank.
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A tartalmi szempontok alapjan a Granit Bank és az OTP Bank rendelkeztek kiemelkedd
értekekkel, ezek a bankok teljesitettek minden kritériumot, amik a tartalmi megfeleléshez

kapcsolodtak, ez lathatd a 39. szamu abran is.

39. sz. abra. Tartalmi szempontok elemzése a weboldalakon

10 pont 10 10
8 pont 7
6 6
6 pont
4 pont
2 pont

0 pont

® OTP Bank m K&H Bank H Erste Bank
Raiffeisen Bank ® Granit Bank

Forrés: Sajat szerkesztés

Ezzel ellenben a K&H ¢és Erste bankoknal nem tettek eleget a célzott és relevans tartalmi
kovetelményeknek, mindketté pénzintézet alkalmazott felkidltojeleket és nem megfeleld
formazast.

A 40. szadmu 4bra alapjan az iigyféltdmogatasra kiemelt figyelmet forditott harom bank
is, tobbek kozott a K&H, Erste és Raiffeisen Bank, ezzel mindharman maximalis pontot értek
el a kategoridban. Az OTP Bank hianyossagot mutatott, mind sajtdo €s kapcsolatfelvétel
szempontjabol.

40. sz. abra. Ugyféltamogatas fontossaganak mérése

12 pont 12 12 12
10
10 pont
8

8 pont

6 pont

4 pont

2 pont

0 pont

® OTP Bank B K&H Bank H Erste Bank
Raiffeisen Bank ® Granit Bank

Forrés: Sajat szerkesztés
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A megfigyelések alapjan a bank igyekezett inkabb a weboldal tartalmat és struktarajat
jobban kialakitani, ezzel biztositva az elegendd informaciot a felhasznalo szamara.

A megbizhatosag azoknal a bankoknal volt a legmagasabb, amelyek rendelkeztek hiteles
tigyfél visszajelzésekkel, ilyen volt a Raiffeisen és Granit bank, ezzel kiemelkedd helyen
végeztek a sorrendben. A Granit Bank pontszdma 20%-kal magasabb, mint az OTP Bank, a
K&H Bank ¢és az Erste Bank pontjai, amelyek 4 pontot kaptak. A Raiffeisen Bank 5 ponttal a
masodik helyen végzett, amely csak egy ponttal marad el a Granit Bank mdgott, és 25%-kal

magasabb értékelést kapott, mint a 4 pontos bankok csoportja, ahogy a 41. sz. dbra is mutatja.

41. sz. abra. Megbizhat6sag mérése a weboldalakon

6 pont

5 pont

6
5
4 4 4
4 pont
3 pont
2 pont
1 pont

0 pont

m OTP Bank m K&H Bank H Erste Bank
Raiffeisen Bank ® Granit Bank

Forras: Sajat szerkesztés

Az egyéb felhasznalobarat funkcidknal kézel hasonld eredmények sziilettek az 6t bank
kozott. Ez az eredmény azt sugallja, hogy a Raiffeisen Bankot szintén magas szintii
megbizhatdsag jellemzi, bar némileg elmarad a Granit Bank eredményétdl. Harom bank alul
maradt ennek a funkcidnak a hianyaban, ezért az OTP, K&H és Erste Bank alacsonyabb

értékelést kaptak a kategdridban, ahogy a 2. szdmu tablazat szemlélteti.

2. sz. tdblazat. Egyéb funkcidk mérése a weboldalakon

OTP Bank | K&H Bank | Erste Bank Ra];f:lelllien Granit Bank
Személyre
szabhatosag 2 pont 2 2 2 2 2
Gyorsasag |4 pont 4 4 2 1 3
Reszponzivitas | 4 pont 4 4 4 4 4
osszesen 10 pont 10 8 8 7 9

Forras: Sajat szerkesztés

45



Az egyéb funkcidok kategoridjaban az OTP Bank emelkedett ki, ugyanis minden
kritériumnak eleget tett. Tovabba megallapithatd, hogy a gyorsasag volt befolyasold tényezd,
amiben a Raiffeisen Bank alul maradt.

A banki szolgaltatasok kiilon kategéridban keriiltek mérésre, amirél elmondhato, hogy
minden bank kiemelten figyelt a weboldalak kialakitasa sordn. Kozel hasonlo6 funkciok keriiltek
kialakitasra ennek érdekében, azonban volt par kivétel, mint az Erste Bank és Granit Bank,

amelyek bizonyos pontokra nem figyeltek oda, ahogy a 42. szdmu abran is lathato.

42. sz. abra. Banki szolgaltatdsok mérése

16 pont 16 16 16 "
14 pont 12
12 pont
10 pont
8 pont
6 pont
4 pont
2 pont

0 pont

® OTP Bank m K&H Bank H Erste Bank
Raiffeisen Bank ® Granit Bank

Forras: Sajat szerkesztés

Az eredmények alapjan harom bank az OTP Bank, a K&H Bank és a Raiffeisen Bank
azonosan 16 pontos maximalis értékelést ért el. Statisztikailag szignifikdns, hogy mindharom
bank azonos pontszammal a legmagasabb eredményt érte el, ami azt jelenti, hogy az tigyfelek
szamara széleskorii szolgaltatasokat nytijtanak. A Granit Bank a negyedik helyen all 14 ponttal,
amely 12,5%-kal alacsonyabb, mint a maximalis pontszamot eléré harom bank eredménye.

A statisztikai eredmények szerint a Granit Bank érte el a legmagasabb pontszamot, 89
ponttal, amely arra utal, hogy ennek a banknak a megjelenése bizonyult a legjobban
tigyfélkdzpontinak. A Granit Bank eredménye 19,1%-kal magasabb az 6tddik helyen végzd
Erste Bank pontszdmanal, amely 72 pontot kapott. Ez a jelentds eltérés arra enged
kovetkeztetni, hogy a Granit Bank kialakitasa szamos, ligyfélbaratnak tekintett vizudlis elemet
tartalmaz, amelyek a szempontrendszer alapjan is kiemelkeddek. A masodik helyezett OTP
Bank 86 pontot ért el, mindossze 3 ponttal lemaradva a Granit Bank mogott. Ez a szoros
eredmény azt mutatja, hogy az OTP Bank megjelenése is kifejezetten tigyfélbaratnak

mondhatd, kozel azonos szinvonalon a Granit Bankkal. Az OTP és a Granit Bank ko6zotti
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kiilonbség csupan 3,4%, ami statisztikai szempontbol szoros versenyt jelez az elsé helyért. A
Raiffeisen Bank a harmadik helyen végzett 83 ponttal. Ez az eredmény 4,7%-kal tér el az OTP
Banktol, de 15,3%-kal meghaladja az Erste Bankét, ami egyértelmii kiilonbséget mutat. A 43.
szamu abran lathato sz 0sszesitett eredmény a bankok weboldalarol.

43. sz. abra. A végso eredmény értékelése

e Navigacio Stuktira
Hasznalhatésag Tartalom
Ugyféltamogatas Megbizhatésag

e Banki szolgaltatasok

OTP Bank
20 pont

Granit Bank K&H Bank

Raiffeisen Bank Erste Bank

Forras: Sajat szerkesztés

Az eredmény azt sugallja, hogy a Raiffeisen Bank vizualis megjelenése szintén magas
szinvonalu az iigyfélbarat elemek tekintetében, de némileg elmarad a két vezetd banktol. A
kozépmezonyt a K&H Bank alkotja, amely 78 ponttal zarta a rangsort, ami statisztikailag is
mérhetd kiilonbséget mutat a Raiffeisen Bankhoz képest, 6,4%-o0s eltéréssel. Bar a K&H Bank
eredménye kozepesnek mondhatd, az Osszesitett mezOnyhoz képest kedvezdbb megitélést
kapott, mint az utolsé helyezett. A legutolsé helyen az Erste Bank végzett 72 ponttal, amely a
leggyengébb értékelés a vizsgalatban. Az Erste Bank pontszama 9%-kal alacsonyabb a K&H
Bankénal, és 19,1%-kal elmarad a Granit Bank eredményétdl. Ez a kiilonbség statisztikailag
szignifikans, és arra utal, hogy az Erste Bank megjelenése nem teljesiti olyan magas szinten az
igyfélbaratsag kritériumait, mint a tobbi bank.

Osszességében a kutatas eredményei alapjan statisztikai szempontbol szignifikans kiilonbségek
mutatkoznak a bankok iigyfélbarat megjelenése kozott. A Granit Bank és az OTP Bank
kiemelkednek, mig az Erste Bank jelentdsen elmarad toliik. A kutatas arra vilagit ra, hogy a
vizualis megjelenés és az iligyfélkdzponti dizajn terén jelentds kiilonbségek vannak a hazai
bankok kozott, és ezek a kiilonbségek fontos szerepet jatszhatnak a banki szolgaltatasok piaci

megitélésében.
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5. FELHASZNALOI PERSPEKTIVA

5.1. Az iigyfelek véleménye a magyar bankok weboldalairdl

A digitalis bankolas egyre nagyobb szerepet kap a pénziigyi szektorban, és a banki weboldalak
hasznalata alapvetden befolyasolja az ligyfelek elégedettségét és lojalitasat. A kérddives kutatas
célja, hogy atfogo képet nyudjtson arrél, hogyan hasznaljak az ligyfelek ezeket a weboldalakat,
¢s milyen tényezok alapjan dontenek a bankvalasztasban. A kutatds célcsoportja 18 éven feliili
bankszamlaval rendelkez6 személyek. A mintavétel a holabda modszerrel tortént, amelynek
kovetkeztében a mintdban magas szazalékban jelent meg a pénzintézetekben dolgozok aranya.
270 f6s minta alapjan tortént az elemzés, amely nem mondhat6 reprezentativnak. A kérddiv
eredményeit az SPSS rendszer segitségével lett elemezve, a kutatasba csak a konkrét értékek

kertiltek be. A III szamt mellékletben megtalalhatoak a kérddiv kérdései és véalaszai.

Altalanos 6sszehasonlité elemzések

Az els6 vizsgalt tényezO, vagyis a nullhipotézis az, hogy nincs kapcsolat a bank
weboldalianak hasznalatanak gyakorisaga ¢és az informaciok megtalalasanak konnyiisége
kozott. Mas szoval, az, hogy milyen gyakran nézi valaki a bank weboldalat, fliggetlen attol,
hogy mennyire konnyen taldlja meg, amit keres. A mérés nominalis skalan tortént és az
eredményt a 3. szdmu tablazat szemlélteti. A Khi-négyzet értéke 87,474, a szabadsagfok (df)
25, és a szignifikancia szintje <0,001. Szignifikans kapcsolat van a két valtozé kozott, mivel a

szignifikancia kisebb, mint 0,05.

3. sz. tablazat. Van-e kapcsolat a bank weboldaldnak hasznélatanak gyakorisaga ¢€s az
informaciok megtalalasanak konnylisége kozott elemzése

. P Linearis- . . .
Vizsgalt értékek !(hl- Val9szmuseg1 linearis Phi SIELIEE Kont.l-ngencrla
négyzet hanyados s os v egyiitthato
asszociacio
Erték 87,474 89,933 1,239 0,570 0,255 0,495
Szabadsagfok 25 25
Szignifikancia <0,001 <0,001 0,266 <0,001 <0,001 <0,001

Forras: Sajat szerkesztés

A valoszinliségi hanyados értéke 89,933, szabadsagfoka 25 ¢és a szignifikancia <0,001
értékkel, tovabb erdsiti a kapcsolat meglétét a valtozok kozott. Az elemzés soran az elvart
gyakorisag kevesebb, mint 5, ami esetleg befolyasolhatja az eredmények megbizhatdsagat,

azonban ez nem feltétleniil jelenti az eredmények érvénytelenségét. A Phi értéke 0,570, ami
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erds kapcsolatot jelez, és ez szignifikans is. A Cramer’s V mutaté 0,255, amely kdzepes
erésségli kapcsolatot mutat, €s szintén szignifikans.

A Khi-négyzet teszt és a szimmetrikus mérdszamok alapjan szignifikans kapcsolat
mutatkozik a bank weboldalanak hasznalatanak gyakorisaga és az informaciok megtalalasanak
konnytisége kozott, igy elvetendd a nullhipotézis. Azonban, mivel a Cramer’s V ¢és a
kontingencia egyiitthatd kozepes erdsségli kapcsolatot jelez, valdszinii, hogy a kapcsolat nem
extrém erds, de mégis jelentOs.

A kovetkezd vizsgalt érték vagyis a nullhipotézis, hogy nincs kapcsolat a bank
weboldalan torténo keresés konnyedsége ¢s a keres6mez6 hasznalata kozott. Ez azt jelenti,
hogy a keresémez0 hasznalatdnak gyakorisdga fliggetlen attdl, hogy mennyire talaljdk meg
konnyen a keresett informécidkat a valaszadok. A vizsgalat nominalis skéalan tortént és az
eredményt a 4. szamu tablazat alapjan a Khi-négyzet értéke 311,056, szabadsagfok (df) 35, és
a szignifikancia szintje <0,001. Ez erésen szignifikdns, ami azt jelenti, hogy statisztikailag
jelentds kapcsolat van a két valtozo kozott. A valoszintiségi hanyados 51,352, amely 35

szabadsagfok mellett szintén szignifikdns (p = 0,037), ami tovabb erdsiti a kapcsolatot a két

valtozo kozott.

4. sz. tdblazat Van-e kapcsolat a bank weboldalan torténd keresés konnyedsége és a

keresdmez0 hasznalata kozott elemzése

. e BBdBo R Linearis- , . .
Vizsgalt értékek ¥(h1- Val(’)szmusegl linesris Phi Cramer's Kont:ngencrla
négyzet hanyados Y \% egyiitthato
asszociacio
Erték 311,056 51,352 5,584 1,075 0,481 0,732
Szabadsagfok 35 35
Szignifikancia <0,001 0,037 0,018 < 0,001 < 0,001 < 0,001

Forras: Sajat szerkesztés

A linedris regresszio érték 5,584, p-értéke 0,018, ami szintén szignifikans. Ez arra utal,

hogy van egy szignifikdns linedris Osszefliggés a két véltozd kozott, tehat a keresdmezd
hasznalata és az informacié megtalalasanak konnytsége kozott 1étezhet valamilyen tendencia.
Az Phi értéke 1,075, amely szignifikans (p < 0,001). Ez nagyon erds kapcsolatot jelez a két
valtozo kozott. A Khi-négyzet teszt €s a szimmetrikus mérdszamok alapjan statisztikailag
szignifikans kapcsolat van a bank weboldalan torténd keresés konnyedsége és a keresémezd

hasznalataval torténd informacié megtaldldsa kozott. A Phi és a kontingencia egylitthato
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nagyon erds kapcsolatot jeleznek, mig a Cramér V inkdbb kozepesen erds Osszefiiggést mutat,

tehat a nullhipotézis elutasitando.

A harmadik vizsgalt érték, vagyis a nullhipotézis az volt, hogy van kapcsolat az eltévedés
érzése ¢s az informacidmennyiséggel valo elégedettség kozott. Ez azt jelenti, hogy azok a
valaszok, hogy valaki eltévedt-e mar a weboldalon, nem fliggetlen att6l, hogy mennyire
elégedett az informacié mennyiségével. A mérés nominalis skalan tértént és az eredményt az
5. szamu tablazat mutatja. Az Khi-négyzet érték 65,609, szabadsagfok (df) 6, és a szignifikancia
szintje <0,001. A kapcsolat statisztikailag szignifikans, azaz a két kérdés kozott van

Osszefiiggés.

5. sz. tablazat. Van-e kapcsolat az eltévedés érzése és az informaciomennyiséggel vald
elégedettség kozott elemzése

Vizsgalt Valosziniisé LT o Kontingenci
1258 Khi-négyzet | . g linearis Phi Cramer's V meenc
értékek i hanyados 92, a egyiitthato
asszociacio
Erték 65,609 69,360 22,867 0,494 0,349 0,443
Szabadsagfok 6 6
Szignifikancia < 0,001 < 0,001 < 0,001 < 0,001 < 0,001 < 0,001

Forras: Sajat szerkesztés

A linearis asszociacids érték 22,867, szignifikancia értéke <0,001, ami szintén
statisztikailag szignifikdns. Tehat van egy linearis kapcsolat a két kérdés kozott, vagyis lehet
egyfajta fokozatos Osszefliggés akozott, hogy valaki eltévedt-e mar a weboldalon, és hogy
mennyire elégedett az informacido mennyiségével. A Phi érték 0,494, amely szignifikans (p <
0,001). Ez kozepesen erds kapcsolatot jelez a két valtozd kozott, ezért elfogadhatd a

nullhipotézis, miszerint van kapcsolat a két valtozo kozott.

Tovabba vizsgalva lett a nemek ¢és a kiemelési tipusok kapcsolata. Az elemzés célja az
volt, hogy a kiilonb6z6 kiemelési technikak mennyire nyerik el a ndk és férfiak tetszését. A
felmérés soran a résztvevok kiilonbozd kiemelési tipusokrdl mondtak véleményt, igy kidertilt,
hogy melyik nem szdmara milyen technika tinik vonzobbnak. A felmérés alapjan a félkovér
kiemelés a ndk 24%-anak tetszik jobban, mig a férfiak korében ez az arany minddssze 15%. A
gomb szinének valtoztatasa kiilondsen népszerii a ndk korében: 67%-uk szamara vonzobb ez a

technika, mig a férfiak 48%-a részesiti elényben. A negativ képek alkalmazésa esetében a ndk
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10%-kal nagyobb aranyban taldljak vonzonak, mint a férfiak, akiknél ez csupan 5%. A nyil
hasznalata is inkabb a ndk tetszését nyeri el, 33%-kal nagyobb aranyban tartjak vonzonak, mint
a férfiak, akiknek csak 14%-a talalja ezt a kiemelési format elénydsnek. Végiil, a szinezéses
kiemelés 44%-kal gyakoribb, hogy tetszik a ndknek, mint a férfiaknak, akik koziil mindossze

10% kedveli ezt a technikat. Az eloszlasi arany a nemek korében lathat6 a 44. szamu abran.

44. sz. dbra. A kiemelés preferalasa a nemek korében
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Forras: Sajat szerkesztés

A bankvalasztast befolyasolo tényezok elemzése

Elemzésre keriilt az is, hogy a nemeket mennyire befolyasolja a bank weboldala a
bankvalasztasban. A férfi valaszadok kozil 26%-a valaszolt ugy, hogy egyaltalan nem
befolyasolja Oket a bank weboldala. 23%-a kissé befolyasolhatonak érzik magukat. 43%-a
elismeri, hogy befolyasolja 6ket a weboldal. A 6. szam1 tabldzat szerint, csak 8% mondta azt,

hogy nagyon befolyésolja a bankvalasztasban.

6. sz. tablazat. Nemek €s bank weboldalanak 6sszefliggése a bankvalasztasban

Vizsgalt értékek 1-Egyaltalan nem S . . 4-Nagyon
Osszes befolyasol 2-Kissé befolyasol 3-Befolyasol befolyasol
Férfi 24 21 40 7
N6 49 43 60 26

Forras: Sajat szerkesztés

A néi valaszadok 27%-a gondolja, hogy egyaltalin nem befolyasolja dket a bank

weboldala., 24%-a érzi kissé befolyasoltnak magat. A nék nagyobb ardnyban (60 {6 34%) érzik
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ugy, hogy a weboldal befolyéasolja 6ket, mint a férfiakat. Emellett 26 nd (15%) mondta azt,

hogy nagyon befolyésolja ket a weboldal, ami a 45. szdmu abran is lathato.

45. sz. abra. Nemek és bank weboldaldnak dsszefliggése a bankvalasztasban

70 f6
60 £6
50 f6

60
49
43 40

40 8

) 26
30 £ 24 -
20 £8
10 £ I 7

0 6 [

1-Egyaltalan 2-Kissé 3-Befolyasol 4-Nagyon
nem befolyasol  befolyasol befolyasol

EFérfi mN§

Forras: Sajat szerkesztés

Mindkét nemnél a valaszaddk legnagyobb része azt nyilatkozta, hogy a bank weboldala
valamennyire befolyasolja dontésiiket. A férfiak ¢s nok koézott van némi kiilonbség a nok
nagyobb aranyban mondtak, hogy nagyon befolyéasolja dket a weboldal (15% a férfiak 8%-aval
szemben). Mindkét csoportban kevesebben vannak, akik ugy érzik, hogy a weboldal nagyon
erds befolyassal van rajuk. Azok ardnya, akik szerint egyaltalin nem befolyéasold tényez6 a

weboldal, szintén hasonlé mindkét nemnél.

A korosztalyok szerint is mérésre keriilt a bank weboldalanak befolyasolasa a
bankvalasztasban. A valaszadok tobbsége az egyes korcsoportokban a kissé befolyasol és a
befolyéasol kategoéridkat jeldlte meg, ami azt sugallja, hogy a vizsgalt tényezOknek van
valamilyen szerepilik a bankvalasztisban. 18-25 évesek korcsoportjdban a legmagasabb az
egyaltalan nem befolyasol kategoriat valasztok aranya, ami arra utalhat, hogy ez a generacid
kevésbé kotddik a hagyomanyos banki szolgaltatasokhoz és nyitottabb az j megoldasokra.
26-35 éveseknél a legmagasabb a kissé befolyasol kategoriat valasztok ardnya, ami azt jelezheti,
hogy a fiatal felndttek mar kezdenek tudatosabban vélasztani bankot, de még nem alakult ki
naluk egyértelmli preferenciarendszer. 36-45 évesek és idésebb korcsoportokban nagyobb
aranyban talalhatok azok, akiket befolyasol vagy nagyon befolyasol a vizsgalt tényezok. A 46.
szamu abra alapjan az arra utalhat, hogy az idésebb generdcido szamdra fontosabb a bank

weboldala.
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46. sz. dbra. A bankvalasztasban a bank weboldalanak szerepe a kiilonb6z6 korosztalyok
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Forras: Sajat szerkesztés

A vizsgalat részeként elemzésre keriilt, hogy a bank reklamjai milyen mértékben

befolyasoljak a kiilonb6z6 korosztalyok dontését a bankvalasztasban. Az 47. szamu abra

adatai alapjan Ugy tlinik, hogy a korcsoport és a bankrekldmok befolydsol6 hatasa kozott nincs

erds kapcsolat. Vannak némi eltérések a kiilonboz6 korcsoportok kozott, ezen eltérések nem

tlinnek statisztikailag szignifikdnsnak.

47. sz. abra. A bankvalasztasban a bank reklamanak szerepe a kiilonb6z6 korosztalyok szerint
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Forras: Sajat szerkesztés

Az adatok alapjan az 0sszes korcsoportban a valaszadok tobbsége szerint a bank reklama

kissé vagy egyaltalan nem befolyasoljak a bankvalasztasukat. A nagyon befolyasol kategoriat

viszonylag kevés valaszado jeldlte meg.

53



A kovetkezd szempont, ami alapjan vizsgéalva lett a bankvalasztas befolyasolasa az a
szamlacsomagok ar-érték aranya volt. A 48. szamu abra adatai alapjan minden korcsoportban
a valaszadok jelentOs része fontosnak tartja a szamlacsomagok ar-értékét a bankvalasztas soran.
Az ar-érték arany egy altaldnos és fontos szempont a bankvalasztasnal, fiiggetleniil az
¢letkortol. Bar az ar-érték fontossaga altalanos, kisebb eltérések figyelhetok meg a kiilonb6zo
korcsoportok kozott. A 18-25 €s 26-35 évesek valamivel nagyobb aranyban taldlhatok olyan
valaszadok, akiket nagyon befolyasol az ar-érték arany. Ez arra utalhat, hogy ez a szempont

még fontosabb lehet, példaul anyagi helyzetiik miatt.

48. sz. abra. A bankvalasztasban a szamlacsomagok ar-érték ardnyanak szerepe a kiilonb6z6
korosztalyok szerint
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Forras: Sajat szerkesztés

Az ismerdsok/csalad/baratok hatiasa a bankvalasztasra is elemzésre keriilt. A 49.
szdmu abra adatai alapjan minden korcsoportban a valaszadok jelentds része fontosnak tartja
az ismerdsok ajanlasat a bankvalasztas sordn. Az ismerdsok véleménye egy altalanos és fontos
szempont a bankvalasztasnal, fiiggetleniil az életkortdél. Az ismerdsok ajanlasa minden
korcsoportban fontos, kisebb eltérések figyelhetok meg. A 18-25 és 26-35 évesek valamivel
nagyobb aranyban talalhatok olyan valaszadok, akiket nagyon befolyasolnak az ismerdsok

ajanlasai. Ez a szempont még fontosabb lehet, példaul a tapasztalat hidnya miatt.
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49. sz. abra. A bankvélasztasban a ismerdsok/csalad/baratok ajanlasa alapjan a kiilonb6z6
korosztalyok szerint
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Forras: Sajat szerkesztés

Az utols6 vizsgélt szempont a bankvalasztasban a koltségek korrekt megjelenitésére
vonatkozott. Az 50. szdmu abra szerint, minden korcsoportban a valaszaddk jelentds része
fontosnak tartja a koltségek korrekt megjelenitését a bankvalasztds soran. A koltségek

atlathatosaga egy altalanos és fontos szempont a bankvalasztasnal, fiiggetleniil az életkortol.

49. sz. dbra. A bankvalasztasban a koltségek korrekt megjelenitése alapjan a kiilonb6z6
korosztalyok szerint
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Forras: Sajat szerkesztés
A 18-25 és 26-35 évesek valamivel nagyobb aranyban talalhatok olyan valaszadok, akiket

nagyon befolyasol a koltségek korrekt megjelenitése.
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5.2. Az iigyfelek véleménye a szelfis szamlanyitasrol
A szelfis szamlanyitas innovativ digitalis folyamat a banki ligyfélszolgaltatasok terén. A
kérdéiv adatai alapjan elemzésre keriilt a résztvevOk nyitottsaga az 10 digitalis banki

megoldasok ¢és a szelfis szamlanyitas irant.

Altalanos osszefiiggések elemzése

Osszességében a valaszokbol latszik, hogy a résztvevék nem kifejezetten ellenzik az 0
digitalis banki megoldasokat, de nem is mutatnak kimagaslo lelkesedést. Fontos kiemelni
azonban, hogy a legmagasabb értéket senki nem valaszolta arra a kérdésre, hogy mennyire
nyitott a digitalis megoldasokra. A szelfis szamlanyitas és hasonlo Gjitasok elfogadasa vegyes
érzelmeket valt ki, de a valaszok enyhén pozitiv iranyba mutatnak. A valaszadok szamara a
bank weboldalanak hasznalhatosdga kedvezd, de az elérhetd informaciok mindségét javitani
lehetne. Az 1j digitalis megoldasok irdnt van nyitottsag, viszont a technoldgiai bizalom még
nem teljes. A bank szamara érdemes lenne erdsiteni a felhasznaloi bizalmat a technoldgia irant,
¢s biztositani, hogy az informaciok mindsége ¢és mennyisége megfeleljen az tligyfelek

elvarasainak.

Az els6 0sszefliggési mérésnél a korosztaly ¢és a szelfis szamlanyitas ismertsége kozotti
kapcsolata lett elemezve. A nullhipotézis feldllitdisdnak alapja az, hogy nincs statisztikailag
szignifikans kapcsolat a korosztidly és a szelfis szamlanyitas ismertsége kozott. A mérés

nominalis skalan zajlott és az eredményeket a 7. szamu tablazat szemlélteti.

7. sz. tablazat. Van-e Osszefiiggés korosztalyok és a szelfis szamlanyitas ismertsége kozott

Vizsgalt Vel | e Kontingencia
Y1258 Khi-négyzet . g linearis Phi Cramer's V nsend
értékek hanyados Ay egyiitthato
asszociacio
Erték 5,102 5,872 0,305 0,137 0,097 0,136
Szabadsagfok 8 8 1
Szignifikancia 0,747 0,662 0,581 0,747 0,747 0,747

Forras: Sajat szerkesztés

Az érték 5,102, a szabadsagfok (df) 8, és a szignifikanciaszint (p-érték) 0,747. Mivel a
szignifikanciaszint (0,747) joval magasabb a hagyomanyosan hasznalt 0,05-6s kiiszobnél, nem
utasithato el a nullhipotézist. Ez azt jelzi, hogy nincs statisztikailag szignifikans kapcsolat a két

valtozo kozott.
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A masodik elemzési szempont a korosztalyok ¢és a szelfis szamlanyitas hasznalatanak
szandékanak a kapcsolatdra iranyult. A nullhipotézis az, hogy nincs 0sszefiiggés a korosztaly
¢s a szelfis szamlanyitads hasznélatanak szandéka kozott. A vizsgalat soran nominalis skéalan

tortént a mérés és az eredményeket a 8. szamu tablazat tartalmazza.

8. sz. tdblazat. Van-e 0sszefiiggés a korosztaly €s a szelfis szamlanyitas hasznalatanak
szandéka kozott elemzés

Vizsgalt Valoszintisegil|| DS Kontingencia
Y 1258 Khi-négyzet . g linearis Phi Cramer's V ngenc
értékek hanyados .y egyiitthato
asszociacio
Erték 8,686 9,158 3,290 0,179 0,126 0,176
Szabadsagfok 8 8 1
Szignifikancia 0,369 0,329 0,070 0,369 0,369 0,369

Forrés: Sajat szerkesztés

Pearson-féle khi-négyzet teszt értéke 8,686, a szabadsagfok (df) 8, és a szignifikanciaszint
(p-érték) 0,369. Mivel a szignifikanciaszint nagyobb, mint a hagyomanyosan alkalmazott 0,05-
Os kiiszobérték, nem utasithatjuk el a nullhipotézist. A szimmetrikus mutatok alapjan a Phi,
Cramer’s V ¢és a kontingencia egylitthatd értékei alacsonyak (mind 0,176 koriili), és
mindegyiknél a szignifikancia 0,369. Ez arra utal kdvetkeztetni, hogy az 6sszefliggés mértéke

gyenge, és nem szignifikéans.
A kutatas keretében a résztvevok korében feltett kérdés arra vonatkozott, hogy mi tartja

vissza Oket a szelfis szamlanyitas lehetOségétdl. A vélaszokat 0Osszegezve, amelyek

ravilagitanak a leggyakoribb aggalyokra és ellenérvekre a szelfis szdmlanyitassal kapcsolatban.
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50. sz. abra. A szelfis szdmlanyitasra vonatkoz6 aggalyok

“Szeretek minden kondici6t
megérteni, sokszor ezek nem
teljeskoriien vannak feltiintetve
online, ezért jobb személyesen,
ahol tudok kérdezni."

“Ugy gondolom, hogy ezen
technolégia alkalmazasaval sokkal
tobb visszaélésre van lehetdség
(stroman visszaélésre gondolok)."
“Félek a személyes adatok
visszaélésétol.”

"Személyes ligyintézés soran
feltehetem a felmeriilé plusz
kérdéseimet is, akar mas
témaban."

“Negativ tapasztalat miatt: mivel
egy minimalisan ‘'sérilt' volt a
hologram az okmanyomon, nem
lehetett elvégezni az azonositast -
emiatt nem adnék neki a
késébbiekben még egy esélyt."

\

"Nem bizom a technolégiébaj

Forras: Sajat szerkesztés

Szelfis szamlanyitas befolyasolo tényezoi

Az adatok alapjan vizsgélatra keriilt, hogy van-e statisztikailag szignifikdns kapcsolat a
korosztaly és annak mértéke kozott, hogy mennyire befolyasolja a biztonsag szempontja a
szelfis szamlanyitas mellett valé dontést. A nullhipotézis szerint, nincs statisztikailag
szignifikans kapcsolat a korosztily és a biztonsadgi szempontok befolydsa kozott a szelfis
szamlanyitas dontésében. A mérés nominalis skalan tortént, a kapott eredményeket a 9. szdmt

tablazat szemlélteti.

9. sz. tablazat. van-e 0sszefliggés a korosztaly és annak mértéke kozott, hogy mennyire
befolyésolja a biztonsag szempontja a szelfis szdmlanyitas mellett valo dontést

Vizsgalt Valosziniiségi Linedris- Kontingencia
1258 Khi-négyzet " g linearis Phi Cramer's V mgenc
értékek hanyados .y egyiitthato
asszociacio
Erték 10,431 12,633 0,357 0,196 0,98 0,192
Szabadsagfok 16 16 1
Szignifikancia 0,843 0,699 0,550 0,843 0,843 0,843

Forras: Sajat szerkesztés
A Pearson-féle khi-négyzet értéke 10,431, a szabadsagfok (df) 16, és a szignifikanciaszint
(p-érték) 0,843. Mivel a szignifikanciaszint joval nagyobb a 0,05-6s kiiszobértéknél, nem
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utasithato el a nullhipotézist. Ez azt jelzi, hogy nincs statisztikailag szignifikdns kapcsolat a

korosztaly és a biztonsag fontossaganak mértéke kdzott.

Az alanyok tovabbi szempontként azt értékelték, hogy mennyire befolydsolnd dket a
kényelem a szelfi szamlanyitas mellett. A 10. szdmu tablazat célja megallapitani, hogy van-e

Osszefliggés a korosztaly és a szelfi szdmlanyitas iranti hajlandosag kozott.

10. sz. tablazat. Mennyire befolydsolnd a kényelem a szelfi szamlanyitas melletti dontést

Vizsgalt Val6szindségi| CAnearis- Kontingencia
Y 1258 Khi-négyzet a useg linearis Phi Cramer's V ngenct
értékek hanyados V2 egyiitthato
asszociacio
Erték 12,790 15,026 0,130 0,217 0,108 0,212
Szabadsagfok 16 16 1
Szignifikancia 0,688 0,523 0,718 0,688 0,688 0,688

Forras: Sajat szerkesztés

A Khi-négyzet szamitott érték (12,790) magasabb, mint a kritikus érték, és a p-érték
(0,688) nagyobb, mint az 4ltaldban elfogadott szignifikancia szint (pl. 0,05). Ez azt jelenti, hogy
nem utasithatjuk el a nullhipotézist, vagyis nincs szignifikans kapcsolat a korosztaly és a szelfi
szamlanyitas iranti hajland6sag kozott. A Phi, Cramer's V és a kontingencia egylitthato értékei
szintén alacsonyak, és a p-értékek nagyok, ami megerdsiti a chi-négyzet proba eredményét,

nincs erds kapcsolat a két valtozo kozott.

A kovetkezd szempont megallapitani, hogy van-e Osszefiiggés a korosztaly ¢és a
gyorsasag fontossaganak megitélése kozott egy szelfi szamla nyitasakor. A nullhipotézis,
hogy talalhatd Osszefliggés a korosztaly és a gyorsasadg fontossaganak megitélése kozott egy
szelfi szamla nyitasakor. A mérési skalan nominalis értékek lettek alkalmazva és az
eredmények a 11. szamu tablazatban talalhatoak.

11. sz. tdblazat. van-e Osszefliggés a korosztaly és a gyorsasag fontossaganak megitélése
kozott egy szelfi szamla nyitasakor

Vizsgalt Valo6szintiségi LT 155 Kontingenci

v 1zsga Khi-négyzet aloszinuseg linearis Phi Cramer's V onfmgencia

értékek hanyados s egyiitthato
asszociacio

Erték 13,897 14,175 0,661 0,226 0,113 0,220
Szabadsagfok 16 16 1

Szignifikancia 0,606 0,586 0,416 0,606 0,606 0,606

Forras: Sajat szerkesztés
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Pearson khi-négyzet értéke (13,897) magasabb, mint a kritikus érték, és a p-érték (0,606)
nagyobb, mint az altaladban elfogadott szignifikancia szint. Nem utasithat6 el a nullhipotézist,
vagyis nincs szignifikans kapcsolat a korosztily és a gyorsasag fontossaganak megitélése

kozott.

Az utolsomérési szempont az ar és dijak voltak, ahol a nullhipotézis az, hogy nincs
Osszefliggeés a korosztaly ¢és az ar fontossdganak megitélése kozott egy szelfi szamla nyitasakor.

Az elemzés nomindlis skalan mért és az eredményeket a 12. szamu tablazat tartalmazza.

12. sz. tdblazat. Van-e 0sszefiiggés a korosztaly €s az ar fontossdganak megitélése kozott egy
szelfi szamla nyitasakor

Vizsgalt Valoszintiségi LT oS Kontingencia
Y 12884 Khi-négyzet alosziniseg linearis Phi Cramer's V mgene
értékek hanyados V2 egyiitthato
asszociacio
Erték 10,619 11,663 0,771 0,198 0,099 0,194
Szabadsagfok 16 16 1
Szignifikancia 0,832 0,767 0,380 0,832 0,832 0,832

Forras: Sajat szerkesztés

Pearson khi-négyzet értéke (10,619) magasabb, mint a kritikus érték, és a p-érték (0,832)
nagyobb, mint az &ltaldban elfogadott szignifikancia szint. Ezaltal, nem utasithato el a
nullhipotézist, vagyis nincs szignifikins kapcsolat a korosztaly és az 4ar fontossdganak
megitélése kozott. A Phi, Cramer's V és a kontingencia egyiitthat6 értékei szintén alacsonyak,
és a p-értékek nagyok, ami megerdsiti a khi-négyzet proba eredményét, hogy nincs erds

kapcsolat a két valtozo kozott.
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5.3. Interju az OTP Bank CX szakemberével

A banki szektorban az ligyfélélmény (Customer Experience, CX) szerepe egyre fontosabba
valik, kiilondsen a digitalis platformokon, ahol az iigyfelek elsé benyomast szereznek a
szolgaltatasokrol. A bankok CX csapatai folyamatosan azon dolgoznak, hogy egyszerd,
hatékony ¢és felhasznalobarat élményt nyujtsanak minden digitélis érintkezési ponton, kiilonds
tekintettel a weboldalakra. A témaban késziilt interju egy tapasztalt CX szakemberrel, aki
betekintést nyujtott abba, hogyan dolgozik egy bank iigyfélélményért felelds csapata, milyen
kihivasokkal szembesiilnek a digitalis platformok, kiilondsen a banki weboldalak kialakitasa
soran. Az interju tovabba kitért a banki UX aktualis trendjeire, a mesterséges intelligencia (MI)
szerepére a weboldaltervezésben, valamint arra is, hogy a CX ¢és UX csapatok milyen
szempontokat mérlegelnek, amikor ligyfélkdzponta weboldalakat hoznak 1étre.

Az interju Osszeallitott kérdéslistaval késziilt, ami megtalalhato a II. melléklet alatt. A
beszélgetés az OTP Bank tligyfélélmény (CX) teriiletén dolgozd szakemberét interjivolja a
banki weboldal tigyfélkozponta tervezésének kiilonféle aspektusairdl. Az interji online zajlott,
¢s koriilbeliil fél orat vett igénybe. Az adatpontossag biztositasa érdekében az interju
hanganyaga rogzitett, majd a valaszok részletesen feldolgozasra kertiltek elemzése céljabol.

Az interjlalany valaszadban korvonalazodik, hogy a CX (Customer Experience) csapat
szerepe ¢s fo feladata a bankban, kiilondsen az OTP-nél, az ligyfélélmény javitasara és a
felhasznaloi szempontok képviseletére 6sszpontosul. A CX csapat egyik legfontosabb feladata
a banki rendszerek, folyamatok fejlesztése soran a felhasznalok nézépontjanak képviselete. Az
interjlialany rdmutat arra, hogy gyakran téves feltételezések ¢élnek arrdl, hogy mindig ismerik a
felhasznaloi igényeket. Mivel a bels6 munkatarsak hosszl idot toltenek egy-egy alkalmazas
vagy folyamat kialakitasaval, hajlamosak tulsagosan ismerdsnek latni az adott rendszert, €s
ezért nehezebben veszik észre azokat a kihivdsokat, amelyeket a tényleges Tligyfelek
tapasztalhatnak. A CX csapat célja az, hogy ,kiilsés” szemmel vizsgélja a folyamatokat és
felhasznaloi élményeket, és ezzel kiegyenlitse a belsd ¢és a kiilsé nézdpontok kozotti
kiilonbségeket. Az interjialany hangstlyozza, hogy a CX csapat nem tdmaszkodhat csupan
sajat véleményére és szakmai tapasztalataira, hanem rendszeresen valddi felhasznalokkal
tesztelik az elképzeléseket. Az interjii szerint az OTP-nél ezt egy kiilon kutatdcsapat is
tamogatja, amely a CX szakemberek bevondsaval végzi a kutatasokat és a felhasznaloi
teszteket. A megkozelités azért is kiemelkedden fontos, mert a kutatdcsapat tagjai nincsenek
kozvetleniil bevonva a fejlesztési folyamatokba, igy jobban képviselhetik az elfogulatlan
nézOpontot. Ezaltal a CX csapat valds ligyfél visszajelzéseket és értékes hasznalati adatokat

kap, amelyek segitenek finomitani a termékek és szolgaltatasok felhasznaloi élményét. A
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valaszban Kkitlinik, hogy a CX csapat és a kutatasi csapat szorosan egyiittmiikddnek annak
érdekében, hogy hiteles felhasznaloi visszajelzésekre alapozzak a dontéseket. A tevékenységek
célja, hogy az iigyfélélmény minden szakaszban javuljon, és hogy a belso fejlesztdi csapatok
valadi tigyféligények alapjan készitsenek elérhetd és hatékony digitalis megoldéasokat.

Az interjualany valaszabol kirajzolodik, hogy a banki weboldal CX kialakitdsaban tobb
kihivas 1s jelentkezik. Jelentds kihivas a banki tartalmak atlathatd rendszerezése, hiszen a
kiilonbozo weboldalak és célcsoportok eltérd elvarasokat €s digitalis érettséget mutatnak. Ezek
a felhaszndloi igények és elvarasok rdadasul folyamatosan valtoznak, ami folyamatos
frissitéseket igényel a weboldal struktarajaban és funkcidiban is. A banki CX csapat szdmara a
weboldal kialakitasdnal a tartalom strukturadlasa és a felhasznaloi navigacio kialakitasa
kulcsfontossagu. Az interjlialany szerint a weboldal informacids architekturajanak igazodnia
kell a felhasznalok elvarasaihoz. A navigécios elemeket és meniipontokat tigy kell kialakitani,
hogy azok konnyen feldolgozhatok, egyértelmiiek és atlathatok legyenek. A navigacios
szovegek érthetdsége is 1ényeges: ha a meniipontok nevei nem taldloak, a felhasznalok esetleg
ugy érezhetik, hogy nem talaljak meg a keresett informacidt, ezért egy kiilon csapat felelds az

értheté megfogalmazasért.

Emellett a CX csapat a vizualis olvashatosagot ¢és a digitalis akadalymentességet is
biztositja. Fontos szamukra a megfeleld kontraszt, a konnyen olvashatd betiik, és olyan
akadalymentesitési megoldasok, amelyek lehetdvé teszik példaul felolvasdé programok
hasznalatat. Az oldal mélységi hierarchiajat is figyelik, hogy a navigiacié ne legyen tul
bonyolult. Végezetiil az OTP markamegjelenés példaul a zold szin Osszhangba hozasa is
Iényeges, mikdzben a szin pszicholdgiai jelentését is figyelembe veszik.

Az interjlialany hangstlyozza a konzervativ megkozelitést a banki weboldalak
tervezésekor. Ez abbodl fakad, hogy a pénziigyi szolgaltatasok terén kiilondsen fontos, hogy a
felhasznalok szamara kézenfekvd és megbizhaté megoldasokat kinaljanak. Az ujdonsagok
alkalmazasa elott sziikséges a tesztelés, hogy biztositsadk a funkciok érthetdségét. Az
interjualany a bejaratott, j0ol miikodé design elemek alkalmazdsat tartja fontosnak, ami
kiilonosen a banki kdrnyezetben kockazatmentes lehet. Az interjualany véleménye szerint a
mobilhasznalat ndvekedése mar régota megfigyelhetd, €s a bankoknak is alkalmazkodniuk kell
ehhez. Az OTP okoszisztémajanak sok weboldala van, igy a diz4jn és a mobilbarat verzidk
bevezetése 1ddigényes folyamat. Az interjialany ugy véli, hogy a jovdbeli trendek nem
varhatéoan radikalis valtozdsok lesznek, hanem inkdbb a mar meglévé megoldasok

tovabbfejlesztését jelentik. A cél az, hogy a weboldalak még inkabb mobilbaratok legyenek, de
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nem szabad elhanyagolni az asztali verziokat sem, mivel mindkét platform fontos szerepet
jatszik a felhasznaloi élményben. A felhasznaldi élmény javitasa érdekében a bankoknak olyan
design megoldasokat kell alkalmazniuk, amelyek mar bizonyitottdk miikoddképességiiket,
mikdzben figyelembe veszik a mobilhasznalat novekvd jelentdségét. Az jdonsadgok bevezetése
soran a tesztelés és a felhasznaldi visszajelzés kulcsszerepet jatszik a sikeres megvalositasban.

Az interjualany elismeri, hogy a mesterséges intelligencia kivald eszkoz lehet a
dizajnerek kezében, de hangstlyozza, hogy nem helyettesitheti az emberi beleszolast és a
human faktort. A tervezés sordn az embereknek van egy 6sztoniik és kreativ érzékiik, amelyet
nehéz mesterséges intelligenciaval.

Az tgytélkozponta tervezés sordn a felhaszndloi igények pontos megértése é€s
megfogalmazasa kritikus fontossagu. Az interjualany a ,,perszéna” koncepciojat emliti, amely
segit kialakitani a felhasznalok kiilonboz6 személyiségtipusait, €s ezaltal célzottan tervezni a
weboldalakat. A mesterséges intelligencia szamara azonban a felhaszndloi igények és
személyiségtipusok leforditasa nehézségekbe iitkozik, mivel a gép nem képes ugyanazzal a
mélységgel €s arnyaltsaggal értelmezni ezeket a szempontokat, mint az emberi tervezok. Az
interjlalany hangsulyozza, hogy az MI jelenlegi allapotaban nem képes onalléan l1étrehozni
olyan weboldalakat, amelyek minden elére meghatarozott szempontnak megfelelnek. A gépek
hajlamosak lehetnek ,hallucinacidkra”, vagyis olyan valaszokat generalni, amelyek nem
relevansak vagy hasznosak, csupan azért, hogy adatokat szolgaltassanak. Ezért elengedhetetlen,
hogy mindig legyen emberi feliigyelet a tervezési folyamat végén, amely biztositja a mindséget
és az iranyt. Osszességében az interjualany véleménye a mesterséges intelligencia szerepérdl a
weboldal tervezésében optimista, de realista. A MI hasznos eszkoz lehet a dizdjnerek szdmara,
de az emberi kreativitds, intuicio és a felhasznaloi igények mélyebb megértése tovabbra is

nélkilozhetetlen.
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6. OSSZEGZES, KONKLUZIO

A kutatas kiinduldépontja a digitalis banki szolgaltatdsok térnyerése és az ezekkel jaro
innovacidok elemzése volt. A magyarorszagi bankok weboldalain szdmos elérhetd
tigyféltamogatasi lehetOséget kinalnak tigyfeleiknek, Osszességében elmondhatd, hogy
megfelelnek az ligyfélkozponta kritériumoknak. Az eredmények azt mutatjak, hogy jelentds
kiilonbségek vannak a magyarorszagi bankok tigyfélbarat megjelenése €s vizualis szinvonala
kozott.

Tovabba a kutatas eredményei alapjan mindkét nem szdmara fontos tényezd a bank
weboldala a bankvalasztas sordn, bar a nék valamivel nagyobb ardnyban érzik gy, hogy ez
jelentds befolyassal bir a dontésiikre. Ugyanakkor mindkét nem esetében kisebb azok aranya,
akik kimondottan erds hatast tulajdonitanak a weboldalnak, és hasonlé ardnyban akadnak
olyanok is, akik szamara ez nem meghataroz6 szempont. Osszességében a weboldal minésége
¢s kialakitasa fontos, de nem kizarolagos dontési tényezd a bankvalasztasban.

A korcsoportok kozotti eltérések alapjan megallapithato, hogy a bank weboldala kevésbé
meghataroz6 tényez0 a bankvalasztasban, 18-25 évesek korében, akik nyitottabbak az 1j
megoldasokra. A 26-35 éveseknél novekszik a weboldal hatdsa, mig a 36 év felettiek esetében
a weboldal fontossaga tovabb nd, ami azt jelzi, hogy az idésebb generdciok szamara ez a
szempont hangsulyosabb a dontéshozatal soran. A banki rekldmok hatdsa nem bizonyult erds
befolydsold tényezének a bankvalasztasban egyik korcsoportndl sem. Vannak kisebb
kiilonbségek a korosztilyok kozott, ezek nem szignifikinsak. Osszességében a valaszadok
tobbsége gy nyilatkozott, hogy a bank reklamjai kiss¢ vagy egyaltalan nem befolyasoljak
dontésiiket, mig a reklamok erds hatasat csak kevesen emlitették.

Az eredmények azt mutatjak, hogy a szdmlacsomagok ar-érték aranya minden korosztaly
szamara fontos szempont a bankvalasztasban. Kiilondsen a 18-25 és a 2635 évesek esetében
kiemelkedd ennek jelentdsége, valdszinilileg az élethelyzetiikbdl és anyagi szempontjaikbol
fakaddan. Osszességében az ar-érték arany minden korcsoport szaméra alapvetd dontési
tényez6. Az ismerdsok ajanldsa minden korcsoport szamara jelentdés szempont a
bankvalasztasnal. A 18-25 és 2635 évesek esetében kiillondsen erds ez a hatas, valosziniileg a
kevesebb pénziigyi tapasztalat miatt. A koltségek korrekt megjelenitése minden korcsoport
szamara alapvetd fontossagu a bankvalasztds sordn, mivel a valaszadok jelentds része

hangstlyozza a koltségek atlathatosaganak jelentdségét.
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A vizsgalt szempontok alapjan megallapithato, hogy a szelfis szamlanyitas mellett dontd
tényezOk, mint a biztonsag, kényelem, gyorsasag és az ar-dijak fontossdga, nem mutatnak
statisztikailag szignifikans kapcsolatot a korosztalyok kozott. A biztonsdg, kényelem és
gyorsasdg szempontjabol a nullhipotézis nem utasithaté el, jelezve, hogy a kiilonboz6
korcsoportok véleménye hasonldan alakul e tényez6k fontossagat illetden.

Ezek az eredmények arra utalnak, hogy a szelfis szamlanyitds iranti hajlandésagot nem
befolyasolja a valaszadok kora, ami a digitalis banki szolgaltatdsok elterjedésének ¢és a
technologiai fejlédésnek a kovetkezménye lehet. Az ar és dijak kérdésében is hasonld
kovetkeztetést vonhatunk le, hiszen a vizsgalt koltségek megitélése nem mutat erds
Osszefliggést a korosztalyok kozott. Osszességében elmondhatd, hogy a fiatalabb és idSsebb
generaciok kozott nincs lényeges kiilonbség a szelfis szédmlanyitdas szempontjainak
fontossagaban, ami azt jelzi, hogy a digitalis banki megoldasok széleskorii elfogadottsaga
fiiggetlen a korosztalytol.

A hipotézis szerint a biztonsdg megitélése kiilonbozhet a korosztalyok kozott. Az
eredmények azonban nem igazoltdk ezt, mivel nincs statisztikailag szignifikdns kapcsolat a
korosztaly ¢és a biztonsag fontossaga kozott tehat a biztonsag minden korcsoport szamara
hasonloan fontos tényezd.

A masik hipotézis alapjan feltételezhetd lenne, hogy a kényelem iranti igény eltérd lehet
korosztalyonként. Az elemzés eredményei szerint azonban nincs szignifikans Osszefiiggés a
korosztaly és a szelfis szamlanyitds kényelme iranti hajland6sag kozott, tehdt ez minden
korcsoport szamara egyforman fontos.

Erdemes a kutatdst nagyobb mintara tovabb vizsgalni, ahol vizsgaland a UX szerepe a

bankok kivalasztasaban.

65



10.

11.

12.

7. IRODALOMJEGYZEK

Zsuzsanna, G. & Révész, Révész Eniko Evelin (2021) Kreativ modszerek a virtualis
térben: Felhaszndlokdzpontu tervezés

Avornicului Mihaly, Guban AKos, Seer Laszlo, Szécs Izabella (2019) Az internet €s
lehetdségei: Uzleti és jogi szemszogbdl [Akadémiai Kiado]

Krug, S. (2014). Don’t Make Me Think, Revisited: A Common Sense Approach to Web
Usability.

Herendy Csilla (2023): A UX-kutatds elmélete és gyakorlata [Budapesti Miiszaki és
Gazdasagtudomanyi Egyetem]

Dr. Abonyi-Téth Andor (2019) FELHASZNALOI ELMENY (UX), WEB
ERGONOMIA

2440 Media. (n.d.). Why Customer-Centric Web Design Is Important. [online] Link:
https://www.2440media.com/blog/why-customer-centric-web-design-important.
[Letoltés: 2024.09.28]

Németh Krisztian (2019). Milyen az a felhasznalo-kozponti webdesign? Es mitél lesz
egy weboldal felhaszndlo-kozponta?  [online]  Webshark  Blog.  Link:
https://blog.webshark.hu/2019/01/30/felhasznalo-kozpontu-design/
[Letoltés:2024.09.13]

2440 Media. (n.d.). The Pros & Cons Of A Big Homepage Carousel. [online] Link:
https://www.2440media.com/blog/pros-cons-of-a-big-homepage-carousel.

[Letoltés: 2024.09.28]

Németh Krisztian (2018). Milyen a jo log6? Mire figyelj a tervezésénél? [online]
Webshark Blog. Link:http://blog.webshark.hu/2018/06/04/Milyen-Jo-Logo/

[Letoltés: 2024.09.17]

Homa Péter (2024). Online szamlanyitds 2024. [online] Biztosdontes.hu. Link:
https://biztosdontes.hu/cikkek/online-bankszamla-nyitas

[Letoltés: 2024.09.17]

Moden, N. and Neufeld, P. (2020). How COVID-19 has sped up digitization for the
banking sector. [online] WWW.ey.com.
Link:https://www.ey.com/en_gl/insights/financial-services/emeia/how-covid-19-has-
sped-up-digitization-for-the-banking-sector. [Letoltés: 2024.09.23]

Spglobal.com. (2024). Tech Disruption In Retail Banking: COVID-19 Accelerates A
Digital Shift In The U.S. [online]


https://www.2440media.com/blog/why-customer-centric-web-design-important
https://blog.webshark.hu/2019/01/30/felhasznalo-kozpontu-design/
https://www.2440media.com/blog/pros-cons-of-a-big-homepage-carousel
http://blog.webshark.hu/2018/06/04/Milyen-Jo-Logo/
https://biztosdontes.hu/cikkek/online-bankszamla-nyitas
https://www.ey.com/en_gl/insights/financial-services/emeia/how-covid-19-has-sped-up-digitization-for-the-banking-sector
https://www.ey.com/en_gl/insights/financial-services/emeia/how-covid-19-has-sped-up-digitization-for-the-banking-sector

13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Link:https://www.spglobal.com/ratings/en/research/articles/210128-tech-disruption-
in-retail-banking-covid-19-accelerates-a-digital-shift-in-the-u-s-11792013

Letoltés: 2024.09.23

www.otpbank.hu. OTP  Bank -  Magéanszemélyek. [online]  Link:
https://www.otpbank.hu/portal/hu/Maganszemelyek. [Letoltés: 2024.10.20]
www.kh.hu. Link: https://www.kh.hu/bank [Letoltés: 2024.10.20]
www.erstebank.hu.Maganszemélyek [online] Link:https://www.erstebank.hu/hu/ebh-
nyito [Letoltés: 2024.10.20]

Raiffeisen BANK. (2024). Valtsd veliink valdra - Raiffeisen BANK. [online] Link:
https://www.raiffeisen.hu/ [Letoltés: 2024.10.20]

Granit Bank Zrt (2019). GRANIT Bank - a DigitalisBank | Online magyar bank.
[online] Gréanit Bank. Link:https://granitbank.hu/ [Letoltés: 2024.10.20]
Webofscience.com. (2024). Web of Science. [online]
Link:https://www.webofscience.com/wos/woscc/full-record/ WOS:001177429500017
[Letoltés: 2024.10.27]

Statista. (2014). United States - women’s preference of websites with less text 2014 |
Statista.  [online]  Link:https://www.statista.com/statistics/594948/preference-of-
websites-with-less-text-in-the-us/ Letoltés: 2024.10.27

cycles, T. text provides general information S. assumes no liability for the information
given being complete or correct D. to varying update and Text, S.C.D.M. up-to-Date
D.T.R. in the (n.d.). Topic: Mobile-responsive web design in Europe. [online] Statista.
Link:https://www.statista.com/topics/402 1 /mobile-responsive-web-design-in-
europe/#topicOverview [Letoltés: 2024.10.27]

Statista (2023). Mobile percentage of website traffic 2019 | Statista. [online] Statista.
Link:https://www.statista.com/statistics/277125/share-of-website-traffic-coming-from-
mobile-devices/ Letoltés: 2024.10.27

Bankszovetseg.hu. (2024). Foéoldal - Magyar Bankszovetség. [online] Link:
https://bankszovetseg.hu/index.cshtml?lang=hun [Let6ltés: 2024.09.28]

ISO 9241. (1992/2001). Ergonomics Requirements for Office with Visual Display
Terminals (VDTs), Geneva, International Organization for Standardization

ISO/IEC 9126, 2001. Software Product Evaluation-Quality, Characteristics and
Guidelines for the User, Geneva, International

Bevan, N. (1999). Quality in use: Meeting user needs for quality. Journal of Systems
and Software, 49(1), pp.89—-96. Link: https://doi.org/10.1016/s0164-1212(99)00070-9


https://www.spglobal.com/ratings/en/research/articles/210128-tech-disruption-in-retail-banking-covid-19-accelerates-a-digital-shift-in-the-u-s-11792013
https://www.spglobal.com/ratings/en/research/articles/210128-tech-disruption-in-retail-banking-covid-19-accelerates-a-digital-shift-in-the-u-s-11792013
https://www.otpbank.hu/portal/hu/Maganszemelyek
https://www.kh.hu/bank
https://www.erstebank.hu/hu/ebh-nyito
https://www.erstebank.hu/hu/ebh-nyito
https://www.raiffeisen.hu/
https://granitbank.hu/
https://www.webofscience.com/wos/woscc/full-record/WOS:001177429500017
https://www.statista.com/statistics/594948/preference-of-websites-with-less-text-in-the-us/
https://www.statista.com/statistics/594948/preference-of-websites-with-less-text-in-the-us/
https://www.statista.com/topics/4021/mobile-responsive-web-design-in-europe/#topicOverview
https://www.statista.com/topics/4021/mobile-responsive-web-design-in-europe/#topicOverview
https://www.statista.com/statistics/277125/share-of-website-traffic-coming-from-mobile-devices/
https://www.statista.com/statistics/277125/share-of-website-traffic-coming-from-mobile-devices/
https://bankszovetseg.hu/index.cshtml?lang=hun
https://doi.org/10.1016/s0164-1212(99)00070-9

1. Melléklet Elemzési tablazat

Mellékletek
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Konzisztencia elkeriilése
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I1. Melléklet Interju kérdések

Mi a szerepe és 10 feladata a CX csapatnak egy bankndl? Hogyan tdmogatjak a bank céljait?
Mik a legnagyobb kihivasok a banki CX kialakitasaban egy a weboldalon?

Milyen szempontokat vesz figyelembe a CX csapat egy banki weboldal kialakitasanal?
Milyen UX trendek vannak jelenleg a banki weboldalak teriiletén, és hogyan veszik ezeket
figyelembe a tervezés soran?

On szerint milyen weboldal trendek varhatok jovore?

Jelenleg, jovoére nézve milyen lehetdség van arra, hogy a mesterséges intelligencia meg tudja

tervezni a weboldalt az ligyfélkozponti szempontok alapjan?

I11. Melléklet Kérdoiv
Melyik korosztalyba tartozik?

51. sz. abra. Korosztalyok sz4zalékos eloszlasa

7; 3%

55: 20%
63; 23% “

L

57;21% 88;33%

= [8-25¢év =26-35¢v = 36-45¢év =46-60 év = 60 év felett

Forras: Sajat szerkesztés



Mi a neme?

52. sz. abra. Nemek szazalékos eloszlasa

92; 34% .

= N6 = Feérfi

Forras: Sajat szerkesztés

Hol ¢é1?

53. sz. dbra. Lakohely szazalékos eloszlasa

30; 11%

116;43%

124; 46%

= Falu = Varos = Fovaros

Forras: Sajat szerkesztés



Mennyire gyakran latogatja On a bankja weboldalat? (Nem a NetBank-ot)

54. sz. abra. A bank weboldalanak latogatasi eloszlasa

41;15% 36; 13%
45;17% ’I l

49; 18%

JE—

56;21%
= Naponta = Evente tobbszor = Havonta
= Evente = Hetente = Szinte soha

Forras: Sajat szerkesztés

Mennyire konnyen talalja meg, amit keres a bankja weboldalan? 1-egyaltalan nem, 6-nagyon
konnyen
55. sz. dbra. Koénnyli megtalalhatosag eloszlasa
100 £6

90 6
80 6

86
78
70 £6
60 £6 55
50 6
40 6 36
30 6
20 6 13
10 6 .
0ofs — —
4 5 6

Forras: Sajat szerkesztés
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Erezte mar Gigy, hogy eltévedt bankja weboldalan, vagy nem talalt meg egy fontos informaciot?

56. sz. abra. Informacié megtalaladsara vonatkoz6 valaszok eloszlasa

56;21%

126; 47%

= Nem =Igen =Nem emlé¢kszem

Forras: Sajat szerkesztés

Mennyire elégedett a bankja weboldaldn talalhat6 informéciok mennyiségével és mindségével?

1-Egyaltalan nem, 4- Nagyon elégedett vagyok
57. sz. abra. Bank weboldalan taldlhaté informaciomennyiségre vonatkozo6 valaszok

180 6
160 £6

157
140 &
120 £6
100 &
77
80 £6
60 £6
40 6 32
o B
06 _—
2 3 4

Forrés: Sajat szerkesztés



Altalaban a keresdmez6 segitségével ratalal a keresett informaciéra?

58. sz. abra. keresOmezore vonatkoz6 valaszok

2%

41%

50%

7%

m[gen = Nem = Nem mindig = Egyéb

Forras: Sajat szerkesztés

Igaz-e Onre?

59. sz. abra. Igaz Onre kérdés véalaszainak eloszlasa

A bank weboldala alapjan nem
tudtam kivalasztani sajat...

A bank weboldalat nem értem
el

Mas bankot valasztottam, mert
nem lattam feltiintetve a...

Volt mar negativ tapasztalatom
egy bank weboldaléaval...

0 50 100 150 200 250 300

m]gaz ®mNem igaz

Forras: Sajat szerkesztés



Mennyire befolyésoljik Ont az alabbi szempontok a bankvalasztasban?

60. sz. abra. Befolyasolasi tényezokre érkezett valaszok aranya

Koltségek korrekt megjelenitése
Ismer6sok/baratok/csalad ajanlasa
Mobil alkalmazasa
Szamlacsomagok ar-értéke

Bank weboldala

il

Bank reklama

0 50 100 150 200
m 4 - Nagyon befolyasol m 3 - Befolyasol
m 2 - Kissé befolyasol m | - Egyaltalan nem befolyasol

Forras: Sajat szerkesztés

Mennyire fontosak Onnek az alabbiak egy banki weboldalon?

61. sz. abra. Banki weboldal fontos eleminek valaszainak elemzése

Személyre szabhatosag
Ugyféltamogatas és..

Gyors betoltési ido

Célzott és relevans tartalom

Egyszerii hasznalhatosag

il

Atlathat6 navigacio és struktira

0 50 100 150 200
m 4 - Nagyon fontos m 3 - Fontos
|2 - Kevésbé fontos B | - Egyaltalan nem fontos

Forras: Sajat szerkesztés



Melyik kiemelés tipust taldlja a legvonzdbbnak egy weboldalon?

62. sz. abra. Kiemelés valaszainak eloszlasa

6%
14%
-

20%

= Negativ képek

= Félkovér kiemelés

= Nyil alkalmazasa

= Szinezéses kiemelés

Forras: Sajat szerkesztés

Tudja-e, hogy a weboldal logdjara kattintva altalaban vissza lehet navigalni a kezddlapra?

63. sz. abra. Log6 valaszainak eloszlasa

11%

oo

89%

= [gen = Nem

Forras: Sajat szerkesztés



Melyik szamlanyitasi technologiat valasztana legszivesebben?

64. sz. abra. Szamlanyitasi technologiak valaszok ardnya

8%

<

= Mobilbank mobilapplikacion keresztiili szamlanyitassal (Szelfis
szamlanyitassal)

= Bankfiokban személyes szamlanyitas

= Online videohivassal VidedBank szolgaltatason keresztiili szamlanyitas

Forras: Sajat szerkesztés
Hallott mar a szelfis szdmlanyitasrol, ahol arcfelismerés segitségével nyithat szamlat?

65. sz. abra. Hallot-e a szelfis szdmlanyitasrol valaszok

18%

@

82%

= ijgen ®nem

Forras: Sajat szerkesztés



Mennyire nyitott az 0j digitalis megoldasokra, példaul a szelfis szdmlanyitasra? 1-Egyaltalan

nem, 4-Nagyon nyitott

66. sz. abra. Nyitottsag a digitalis megoldasokra valaszok

140 16
120 16
100 16

120
89
80 £6
60 £6 47
40 f6
20 6 14 I
ors
1 2 3 4

Forras: Sajat szerkesztés
Hasznélna-e szelfis szamlanyitasi lehetdséget, ha egy bank ezt kinalna?

67. sz. dbra. Hasznalna-e szelfis szdmlanyitast valaszok

64%

= Jgen = Nem

Forras: Sajat szerkesztés



On szerint mennyire megbizhat6 ez a technolégia?

68. sz. abra. Megbizhatdsag valaszok

140 16
120 16
100 6

120
89
80 £6
60 £6 47
40 6
20 £6 14
] 0
016
1 2 3 4 5

Mi tartand vissza a szelfis szamlanyitas kiprobalasatol? — szabad szoveges mezd
Van-e olyan tényez6, amely megkonnyitené a szelfis szamlanyitas elfogadasat? — szabad

szoveges mezd

Mennyire befolydsolndk az alabbi szempontok a dontését egy szelfis szdmlanyitas mellett?

69. sz. abra. befolyasold szempontok a szelfis szamlanyitasnal

Megbizhatosig —[Jr—

Adatvédelem | —

Ar (pl. dijak) |
Gyorsasag —_
Kényelem —_
Biztonsag F

0 50 100 150 200 250

m 4 - Nagyon befolyasol m 3 - Befolyasol
|2 - Kicsit befolyasolna m | - Egyaltalan nem befolyasol

Forras: Sajat szerkesztés



SPSS elemzések

70. abra A kiemelés mérésének elemzési tablazata

Melyik kismelés tipust taldlja a legvonzdbbnak egy weboldalon?

N Gomb . .
FElkavér szinének Tyil Szinezéses
kiemelés valtoztatisa Megativ képek  alkalmazdsa kiemelés
Count Count Count Count Count
Mianeme? Férfi Melyii_( korosztalyba 18-25 év 2 g 2 4 4
fartozik? 26-35 év 7 17 1 5 4
36-45 év 3 10 1 4 2
46-60 v 1 9 1 1 0
60 v felett 2 3 0 0 0
Total 15 48 5 14 10
NE Melyik korosztalyba 18-25 év 3 12 2 8 9
fartozik? 26-35 &v 8 19 2 11 14
36-45 v 7 18 3 4 g
46-60 v 5 21 3 10 12
60 v felett 1 0 0 0 1
Total 24 67 10 33 44
Total Melyil-_‘ korosztalyba 18-25 év g 21 4 12 13
RS 26-35 8y 15 36 3 16 18
36-45 v 10 25 4 8 10
46-80 v 6 a0 4 11 12
60 v felett 3 3 0 0 1
Taotal 39 115 15 47 54

Forras: SPSS program

71. abra spss kereszttabla befolyasolas elemzési tabla

Crosstab
Count
Mennyire befolyasolnak az alabbi szempontok a déntését egy szelfis szamlanyitas
mellett 7 [Biztonsag]
1- Egyaltalan
nem 2 - Kicsit 4 - Magyon
1 hefolyasaol hefolydsolna 3 - Befolyasol hefolyasaol Total

Melyik korosztalyba 18-25 év 0 2 4 11 38 55
fartoziic? 26-35 év 1 5 1 22 60 89
36-45 v 1 gl 5 13 36 ]
46-60 &v 0 1 3 15 44 63
60 Ev felett 0 0 0 1 6 7
Total 2 11 13 62 184 272

Forras: SPSS program



