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BEVEZETES, CELKITUZES

Az elmult évtizedekben a technologiai rohamos fejléddése a gazdasagi élet és a mindennapjaink
szamos aspektusat alapvetden befolyasolta. A digitalizacié térhoditasaval elérhetévé valo uj
lehetdségek mind a keresleti oldalt, mind az ehhez igazodni igyekvd kinalati oldalt gyokereiben
valtoztatja meg, hogy megfeleljen a modern fogyasztoi igényeknek. Ma mar alig talalunk olyan
terméket vagy szolgaltatast, amely mogott ne allna valamilyen digitalis megoldés - a pénziigyi
szolgaltatdsok sem kivételek ezen digitalis transzformacidhullam al6l.

Napjainkban a pénzintézetek iigyfélkore szignifikdns atalakulason esett at, kiilonosen a
lakossagi piacon. A szolgaltatokkal szemben egyre magasabbak az elvarasok, az tligyfelek ¢€s
felhasznalok tajékozottsaga folyamatosan nd. A technologiai ujitdsoknak koszonhetden
lehetové valt, hogy az tligyfelek ritkabban jelenjenek meg személyesen az ligyintézéshez, a
hangsuly a hagyomanyos frontvonal-menedzsmentrdl a tavtaldlkozasok mindségére helyezddik
at. Az ligyfelek egyre inkabb az online csatorndkat részesitik eldnyben iigyintézéskor, amelyek
mindsége kulcsfontossdgi az iigyfelek megszerzésében ¢€s megtartdsaban. A digitalizacio
nemcsak a folyamatokat és az eszkdozoket formalta at, hanem a szolgaltatasok céljat is: a puszta
igyféligények kielégitése helyett egyre inkabb az ligyfélélmény javitasa keriil elotérbe. Szdmos
kutatas igazolja, hogy az iigyfélkozponti szemlélet eldnydket biztosit a vallalatok szamara a
versenyben. A pénziigyi intézmények is felismerték ezt, s folyamatosan ennek fényében
fejlesztik rendszereiket. A vallalkozasok versenyképességének noveléséhez elengedhetetlen
tehat az adekvat digitalis jelenlét €s a rugalmas, gyors alkalmazkodas a folyamatosan valtozo
igényekhez.

A bankszektorban kiilondsen igaz, hogy a felhasznalok megtartdsahoz a bizalom meghatarozo
szerepet jatszik a dontéshozatalban. Az tigyfelek bizalmukra épitenek, amikor bankot
valasztanak, pénziigyi tranzakcidikat végzik, személyes adataikat osztjdk meg vagy hitelt
vesznek fel. A felhasznaloi élmény és a felhasznaloi feliilet design (UI/UX design) kdzvetlen
hatassal van a bizalomra. Az intuitiv, esztétikus design noveli a felhaszndlok elégedettségét,
mig a rossz felhasznaldi élmény csdkkenti azt és ezaltal az tigyfélhliséget. Az ligyfelek elvarjak,
hogy az online banki feliiletek konnyen hasznalhatdak, biztonsagosak, egyszeriiek legyenek.
Kutatdsom célja, hogy feltérképezzem a digitalis banki szolgaltatasok altal kinalt tigyfélélmény
sajatossagait Magyarorszagon, hangsulyosan vizsgalva a digitélis feliiletek tulajdonsagait és az
igyfélélményt, a kiilonbozd elemek bizalmat befolyasold szerepét. Kutatasom soran felmérem
az felhasznalok elégedettségét a digitalis banki feliilletekkel szemben, esetleges frusztraciojukat

vagy nehézségeiket a digitalis térben valo tajékozodas soradn.



KUTATASI KERDESEIM:
1. A digitalis banki feliiletek hasznalhatésaga mennyire befolydsolja a bankvalasztast,
hanyadik fontossagi szempont?
2. Mi a bizalom és az iigyfélélmény szerepe a bankokkal val6é kapcsolatunkban, és mi
alakitja online térben?
3. Mik azok funkciok, ami a felhaszndloknak frusztraciot jelent, esetleg hianyzik? Ezen

tényezok vezethetnek bankvaltashoz?

HIPOTEZISEIM:
1. A bankok digitalis feliileteinek hasznalhatdosaga és vizudlis megjelenése jelentds
hatassal van az ligyfelek bankvalasztasara.
2. Az online banki iligyintézés kényelme noveli az iigyfelek bizalmat a digitalis banki
szolgaltatasok irant.
3. Az ligyfelek elhatarolodasa a digitalis banki feliiletek hasznalatatol elsdsorban a

technikai nehézségekbdl adodik.

KUTATASI MODSZERTAN:

Szekunder kutatasom sordn meglévo magyar-¢és idegen nyelvii szakirodalmakat dolgozok fel, a
bankszektor digitalizaciojatdl kezdve a kiillonb6zé webdesign elemek felhasznaldi élményre
gyakorolt hatasan at igyekszek atfogod képet kapni a témardl, és azonositani a legfontosabb
tényezoket, amelyek befolyasoljak az iigyfelek bankvélasztdsat ¢és a digitalis bankoldssal
kapcsolatos tapasztalataikat. A primer kutatdsomban két f6 modszert alkalmazok:

Google Forms kérdéiv: célja, hogy kvantitativ adatokat gyljtsek az ligyfelek digitalis banki
feliiletekkel kapcsolatos tapasztalatair6dl, preferenciairdl és frusztracioirdl. A kérdéiv kérdései a
kutatasi kérdéseimre és hipotéziseimre épiilnek.

Fékuszesoport: célja, hogy kvalitativ adatokat gylijtsek az tigyfelek digitalis banki feliiletekkel
kapcsolatos véleményeirdl, tapasztalatairol és elvarasairol. A beszélgetés sordn mélyebb
megértést nyerhetek arrdl, hogy miért valasztanak vagy valtanak bankot az tigyfelek, és milyen

tényezOk befolyasoljak a bizalmukat.



1. DIGITALIZACIO A BANKSZEKTORBAN

1.1. A digitalis megoldasok novekvo szerepe a bankszektorban

A banki digitalizaci6 a banki szolgaltatasok és folyamatok -elektronikus eszkozok és
technologiak révén torténd fejlesztését és optimalizalasat jelenti, amelynek célja a hatékonysag
novelése, a koltségek csokkentése és az ligyfélélmény javitdsa. A digitalis technologiak
alkalmazasa lehetové teszi az adatok gyors és hatékony feldolgozasat, amely 1j lehetdségeket
teremt az lizleti dontéshozatalban. Hatasai széleskorliek: a hagyomanyos tizleti modellek
atalakulnak, a versenytarsak kozotti hatarok elmosodnak, és a fogyasztdi magatartas is
jelentésen megvaltozik. (MNB, 2023b)

A bankszektor digitalizacioja az 1960-as évekre nyulik vissza, amikor az elsd elektronikus
banki adatbaziskezeld rendszerek megjelentek. A szamitdgépek elterjedése lehetdvé tette a
bankok szamara, hogy hatékonyabban kezeljék a tranzakciokat és az ligyféladatokat. Az 1980-
as évekre a bankok mar széles korben alkalmaztak elektronikus 4tutaldsi rendszereket és
automatizalt pénztarokat. Az 1990-es években, az internet megjelenésével, a bankok szamara
uj lehetéségek nyiltak meg: az online banki szolgaltatasok bevezetése forradalmasitotta a
pénziigyi tranzakciokat, lehetové téve az tigyfelek szamdra, hogy otthonukbdl intézhessék
banki tigyeiket. A 2000-es évek elejére a mobilbanking is megjelent, lehetdvé téve az ligyfelek
szamara, hogy okostelefonjukon keresztiil végezzenek tranzakcidokat. A kiberbiztonsag ¢és a
védelem egyre fontosabba valt az online tranzakciok soran. A digitalis banki szolgaltatasok
fejlodése azota is folyamatos, a bankok egyre inkabb innovativ megoldasokat keresnek, hogy
megfeleljenek az ligyféligényeknek és versenyeldnyre tegyenek szert. A 2010-es évektdl a
fintech cégek megjelenése 0j kihivasok elé allitotta a hagyomanyos (inkumbens) bankokat,
amelyek kénytelenek voltak alkalmazkodni a gyorsan valtoz6 piaci kornyezethez. A FinTech-
startupok eldnyt kovacsoltak abbol, hogy a hagyoméanyos bankok a valsagot kovetd kildbalasi
iddszakban lassabb litemben vezették be internetes és digitalis szolgaltatasaikat. Jelenleg a
mesterséges intelligencia és a gépi tanulas bevondsa zajlik minél szélesebb kordkben, mely
lehetdvé teszi tobbek kozott az ligyfélélmény javitdsat. Napjainkra a digitalis pénziigyi
technologiak széleskorli alkalmazasdnak koszonhetéen elmosoddott a hatar a kihivo
bankok/neobankok és a hagyomanyos bankok kozott. (OTPédia, 2022)

Tiz évvel ezelott még nehéz volt elképzelni a teljesen digitalis, bankfiokmentes ligyintézést
Magyarorszadgon, amely szamos oknak tudhat6 be. A Granit Bank harom szempontot emel ki,
amelyek befolyasoltdk a banki digitalizacid alakuldsat: sem a jogszabalyi kdrnyezet, sem a

technologiai feltételek, sem az innovaciok nem voltak még az ehhez sziikséges szinten. Ezen
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harom f6 tényezd alakuldsa ért el atiité valtozast. A jogszabalyi kornyezet meghatarozza a
bankok miikodését és az innovacidk bevezetését. A szabdlyozd szervezet digitalizacios
iranymutatdsokkal segiti a fejlodést, lehetévé teszi a koltséghatékony digitalis bankok
1étrejottét, biztositja a pénziigyi kozvetitdi rendszer stabilitasat és védi a fogyasztoi érdekeket.
A cél egyre inkabb az, hogy a bankok is gyorsan reagéljanak az tigyfelek valtozo igényeire, és
magas szintll iigyfélélményt nyujtsanak. A piaci szereplok versenyét az egyre inkabb teret
hoditd neobankok, fintech cégek is fokozzak, hiszen a hagyomdanyos bankok vagy 1épést

tartanak veliik, vagy lemorzsoldodnak a digitalizacié versenyében. (Granit Bank, 2024)

BANKFIOK NELKULI ELEKTRONIKUS MINDENNAPI AUTOMATIZALT SZEMELYRE
BANKOLAS FIZETESEK PENZUGYEK UGYFEL- SZABOTT
MOBILON KOMMUNIKACIO PENZUGYEK

VIDEOBANK ERINTES MOBILTARCA PUSH UZENETEK MIKRO-
MOBILFIZETES MEGTAKARITAS
TAVOLI UGYFELAZONOSITAS . . KARTYA- CHATBOTOK
ES SZERZODESKOTES AZONNALI ATUTALAS MENEDZSMENT KIADASKOVETES
VIRTUALIS

JELZALOGHITEL IGENYLES RESZLETFIZETES 2.0 ) MULTIBANKOLAS Z PENZUGYI
ONLINE 57 s TERVEZO

ZOLD PENZUGYEK P) SZEMELYRE
SZABOTT
3 MEGOLDASOK AJANLATOK
GYEREKEKNEK

100%-1G ONLINE PENZUGYI
TERMEKEK

Forras: Granit Bank, 2024
1. abra: Fobb digitalis innovacios iranyok 2012-2024

Az tigyfelek egyre inkabb elvarjik a bankoktol a versenyképes digitalis megoldasokat.” —
(Digital Banking Klub, beszélgetés Sari Ibolyaval, az OTP ligyvezeto igazgatdjaval).

Bar az internet és mobilbank fejlesztés iranti igény mar egészen 2016-t61 kezdve is szamottevo
volt, a valtozasokat szerinte is harom — bar mas jellegli — f6 tényezd befolyéasolta az elmult
években a legjelentdsebben. A Covid-19 vilagjarvany egy év alatt radikalisan megvaltoztatta a
digitalizacid szerepét és megitélését tdrsadalmunkban és gazdasdgunkban, felgyorsitotta annak
iitemét is. A jarvany a mobilitds irdnti vagyat €s rugalmas iigyintézést hozta magéaval, hiszen a
virushelyzet kovetkeztében az ligyfelek a tavoli ligyintézésre kényszertiltek, igy az alacsonyabb
iizemeltetési koltségekkel jard digitalis csatornak felé terelédtek. A pandémia kdvetkeztében
bevezetett, ideiglenesnek szant digitdlis megoldasok sok esetben alapszolgaltatassa valtak.
Azok a bankok, amelyek informatikai rendszere nem volt felkésziilve, jelentds hatranyba
keriiltek. Ezt kovette az ukran habortval jaré energiavalsadg és fokozott koltségérzékenység,
véglil az azonnali fizetési rendszer bevezetése voltak a {0 alakité tényezdk. (FinTechZone,

2024a)



1.2. A fintech vallalatok térhoditasa

A fintech szektor 2008-ban indult ndvekedésnek a pénziigyi valsag, a gyors technologiai
fejlodés és a bevételi struktarak atalakulasdnak hatasara. A valsag utdn a szabalyozasok
er6sodtek, igy a bankok figyelme a fogyasztoi igényekrdl részben elterelodott. A negyedik ipari
forradalom (Ipar 4.0) technologiai ujitasai — internet, okostelefonok, mesterséges intelligencia
— gyors fejlodést tettek lehetové. (MCC, 2024). Alapjat olyan innovaciok képezik, mint a
mesterséges intelligencia (Al), a robotika, a big data, a blockchain, és az Internet of Things
(IoT). Ezen technologidk folyamatosan forradalmasitjdk az ipart, a gazdasagot ¢&s
Osszességében véve a mindennapi életiinket is- beleértve a bankolast. A példakért, hogy mely
teriileteket érinti jelentdsen a technologiai valtozas, nem kell messzire menniink — a zeneipar, a
nyomtatott sajtd, a konyvkereskedelem, az utazasi ipar, a kiskereskedelem, a reklam, a
tavkozlés és nem meglepd modon a banki szektor is mind jelentds atalakuldson megy keresztiil.

(Molnér, 2018) Es hogy mi maga a fintech, és miért testesiti meg a banki digitalizaciot?

A financial technology (fintech) olyan, innovativ vallalkozasok altal digitdlis kornyezetben
létrehozott, illetve digitalis eszkozokon miutkodtetett termék vagy szolgaltatds, mely a pénziigyi
szektorban (banki, befektetési, biztositoi korben) versenyre lép a hagyomanyos pénziigyi
modszerekkel és intézményekkel. Ugyanakkor a fintech egy olyan uj iparag megnevezése is,
amely innovativ technologiat alkalmaz a pénziigyi tevékenységek fejlesztésére.” — (Hillbrown

Consulting Kft., 2019)

Szamos mas definicid 1étezik, de a Iényeg — a fintech célja — kdzos: igyekeznek demokratizalni
a pénziigyi szolgaltatasokhoz valo hozzaférést és az ligyfeleknek magasabb értéket és élményt
nyujtani, mint a jelenlegi banki szolgaltatok. A fintech cégek, példaul a Revolut és a Wise
sikerességlik ellenére — szamuk 2017 6ta megduplazodott — igy is szamos kihivassal kénytelen
szembenézni, melyek igen eltérdek tudnak lenni a nagybankokhoz képest. (MNB, 2024a) A
nagy pénziigyi szolgaltatok erdssége tobbek kozott, hogy kapcsolatban vannak mar az
igyfelekkel, strukturdlt rendszerrel és stabilan miikodnek, bizalmat épitettek maguk koré és
rengeteg — akar még kiaknazatlan — adat birtokdban vannak az tligyfeleikrél. Ezzel szemben a
kihivd bankok elénye a rugalmassdgukbol, gyors alkalmazkodasi képességiikbdl,
igyfélkozpontisagukbdl és technologiai fejlettségiikbdl adodik. (Deloitte, 2021)

A kovetkezd tablazatban 6sszefoglalom, mibdl adodhat a fintech vallalatoknak versenyeldnye,
¢s mik lehetnek a hatraltatdé tényezdi a hagyomanyos bankokhoz képest. (MCC, 2024),
(FinTechZone, 2024a), (Miiller & Kerényi, 2021)



magasabb kockazatvallalasi képesség,
kisebb biirokracia
nincs meghatarozo torténelmi 6rokség,
szervezetfelépités
cél a koltségek csokkentése
kiemelkedd fogyasztoi élmény
digitalis tigyfelélmeényre fokuszal
személyre szabott szolgaltatasok
innovaciok gyors alkalmazéasa
kotetlen (bankfiokok sziikségtelenek)
szabalyozas folyamatos kidolgozasa
sziikséges
rugalmas és agilis miikodés

nagy mértéki digitalis irastudast igényel

technologiai kovetelmények
elutasitas a digitalizacidoval szemben

kiberbiztonsag, felhasznalok bizalmi

aggalyai

kisebb kockazatvallalas, komplex
biirokréacia
jelentds torténelmi 6rokség, meghatarozott
felépités és folyamatok
magasabb miikddési koltségek
személyes ligyfélszolgalat €s tanacsadas
személyes tligyfélkapcsolatokra fokuszal
sz¢€lesebb korli szolgaltatasok
lassabb innovacios folyamatok
kotott (bankfiokhoz kotottség)
mar kidogozottabb szabalyozas all
rendelkezésre
stabil €s szabalyozott miikodés
novekszik a digitalis irastudas szerepe, de
még nélkiilozhetdbb
nincs kiemelked6 technoldgiai igénye
megszokott, ismert rendszer

kiberbiztonsag, felhasznalok bizalmi

aggalyai

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

2. abra: A fintech vallalatok és a hagyomanyos bankok jellemzoi

A kihivo bankok (pl. Revolut, N26, Monzo) azzal kiilonboztetik meg magukat az inkumbens
bankoktol, hogy kezdetektol valds iigyfélprobléemakra megoldast nyujto szolgadltatasokat
kinalnak. Emiatt érdemes megnézni, hogy naluk milyen szolgdltatasok érhetok el. Ilyen példaul
az un. szamlamegosztas (bill splitting), melynek segitségével egy éttermi fizetésnél konnyeden
., szetdobhatjuk” az ismerdseink kozott a fizetett szamla dsszegét. A kihivo bankok 26, mig az

inkumbensek 2 szazaléka kinal ilyen megoldast.” — (Deloitte, 2020)

Mara mar a Revolut is az Eurdopai Kozponti Bank feliigyelete alatt miikodik, az MNB is
ugyanolyan hitelintézetként tekint rd, mint a bankszektor barmely mas tagjara. (Index, 2024)

Mi sem mutatja jobban az MNB Iépéstartasi szandékat, mint az altaluk kibocsatott, els6 magyar



alapitasu és tulajdonu neobankja, a BinX, amely tobbek kozott a Revolut és A Wise kihivoja.

(RowanHill Digital, 2024)

A banki digitalizdacio sikeressége szempontjabol is meghatarozo lesz a szabalyozasi és

feliigyeleti kérnyezet: ha lazabb lesz a szabalyozds a fintech/bigtech iranyban, mint a

bankoknal, akkor a folyamat csak egyenlotien versenyfeltételek és a megengedhetonél nagyobb

tigyféloldali kockazatok mellett tud megvalosulni.” — (Becsei, et al., 2019)

Ahogy a Revolut és hasonl6 kihivd bankok integralodnak a szabalyozott pénziigyi rendszerbe,

az Eurdpai Unio is prioritasként kezeli a digitalis atalakulast, ezzel is segitve a hagyomanyos

bankok digitalis felzark6zasat. Az Eurdpai Bizottsag Eurdpai Digitalis Menetrendjének (Digital

Compass) feladata, hogy iranyt mutasson az Eurdpai Unio digitalis atalakulasaban a kovetkezd

évtizedben, egészen 2030-1g. Megfogalmazza tobbek kozott:

1.

Digitalis készségek fejlesztése: ezaltal a digitalis térben is tajékozodni képes, 6nallo, a
munkaerdpiacon is érvényesiilni tudé lakossag nevelése a cél.

Digitalis infrastruktira: a gyors, megbizhatd széles sava internet elengedhetetlen a
banki szolgaltatasokhoz, kiilondsen a vidéki és hatranyos helyzeti tertileteken.
Digitalis vallalkozadsok tdmogatdsa: A bankoknak segiteniiik kell a kis- ¢és
kozépvallalkozasokat digitalis atalakuldsuk sordn. A pénziigyi intézmények innovativ
finanszirozési lehetdségekkel €s digitalis eszkozokkel tdmogathatjak a vallalkozasok
novekedését és versenyképességiiket a globalis piacon.

Adatok ¢és mesterséges intelligencia: A bankoknak kiemelt figyelmet kell forditaniuk az
adatok és a mesterséges intelligencia hasznalatara a dontéshozatal, a kockéazatelemzés
¢és a személyre szabott szolgaltatasok fejlesztése érdekében. Ez lehetdvé teszi szamukra,
hogy jobban megértsék iigyfeleik igényeit €s preferenciait.

Digitalis kormanyzas: A bankoknak alkalmazkodniuk kell az e-kormanyzati
szolgaltatasok fejlddéséhez, amely lehet6vé teszi a hatékonyabb pénziigyi
szolgaltatasok nyujtasat, példaul az online ligyintézést €s a gyorsabb tranzakciokat.
Digitalis biztonsag: A kiberbiztonsag fokozasa elengedhetetlen a bankok szamara, hogy
megvédjék ligyfeleik adatait €és pénziigyi tranzakcioikat a digitalis vilagban. A
bankoknak folyamatosan fejleszteniiik kell a biztonsagi intézkedéseiket, hogy bizalmat
épitsenek ligyfeleikben, hiszen a digitalizacid terjedésével a digitalis térben zajlod
tdmadasok szdma is novekedik.

Fenntarthatésag: A fenntarthatésagi szempontok figyelembevételével a bankok

hozzajarulhatnak a z6ld gazdasag fejlédéséhez.
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Osszességében az Eurdpai Digitalis Menetrend céljai nemcsak a bankok, hanem az egész
pénziigyi szektor fejlddésére is hatdssal vannak. A digitalis megoldasok és technologidk
fejlesztése nemcsak a versenyképesség noOvelését, hanem a pénziigyi szolgaltatdsok
elérhetdségét €s fenntarthatosagat is segiti. A digitalizacid tehat nem csupan egy technologiai
valtas, hanem egy Uj paradigma a bankszektorban, amely lehetéségeket és kihivasokat egyarant
jelent. A bankoknak folyamatosan alkalmazkodniuk kell a valtozé piaci kornyezethez és
igyféligényekhez, hogy versenyképesek maradhassanak. (Europai Parlament, 2024)
A banki digitalizdcioval jard eldnyok mellett annak hatranyairdl is érdemes beszélni. Az
Eurdpai Rendszerkockézati Testiiletet (ERKT) altal kiemelt lehetséges veszélyek a kdvetkezok:
e Digitalis versenyhelyzet: A fintech €s big tech cégek belépése erds versenyt tdmaszt a
hagyomanyos bankok szdmara, 6sztondzve ket digitalizacios folyamataik gyorsitasara.
Az 10 szereplok technoldgiai innovacioi — példaul az automatizacid, mesterséges
intelligencia €s gépi tanulas — alacsonyabb koltségekkel és jobb ligyfélélménnyel jarnak.
e Banki transzformacio: A hagyomanyos bankoknak gyors digitalizaciora van sziikségiik,
hogy lépést tartsanak az tigyféligényekkel €s a versenytarsakkal.
e Kockazatok: Novekednek a kiberbiztonsagi kockéazatok és a technologiai fliggdség, ami
miatt er0sebb szabalyozas valik indokoltta
e Pénziigyi stabilitds: A szabalyozas kulcsszerepet jatszik a pénziigyi rendszer
stabilitasanak fenntartasaban. A fintech cégek veszélyeztethetik a bankok bevételi
modelljeit és hosszl tavu fenntarthatosagat, ami pénziigyi stabilitasi kérdéseket vet fel.
e Adaptacio: a bankok hosszii tava versenyképessége azon mulik, hogyan
alkalmazkodnak ezekhez a valtozasokhoz, mikdzben kezelik a potencialis
kockazatokat. (Beck, et al., 2022), (McKinsey&Company, 2020)
Noha a forradalmi valtozasok jellemzden rendkiviil gyorsan zajlanak és gyakran felboritjak a
meglévé hagyoméanyos rendszereket (diszruptiv hatdsuk van), fontos kiemelni, hogy az
inkumbens pénzintézetek ¢és a fintech kihivoikk nem feltétleniil egymas -ellenfelei.
Szolgaltatasaik egymas kiegészitésére is kitlinden képesek lehetnek, hiszen végsé soron az
igyfelek kényelme és pozitiv élménye az elsd: ebbdl a versengésbdl mindenképpen 0k fognak
gybztesként kikeriilni. Mindig a fogyaszto legutolso, legjobb élményét kell felilmulni. Az ide
vezetd Uton pedig szamtalan fejlesztést atemelhetiink a masik féltd1, ami dsszességében digitalis
fejlodést, az tigyfeleknek pedig modernebb, széleskoriibb szolgaltatast eredményez. (Deloitte,

2021)



1.3. Ugyféligények valtozasa a digitdlis megolddsok hatasdra

Mint ahogy az a korabbiakban korvonalazddott, a digitalizacié egyik legfontosabb szerepe,
hogy egyszerusitse, gyorsitsa, kényelmesebbé tegye a megszokott folyamatainkat. A lakossagi
bankolas jelentOs atalakulason ment keresztiil, hiszen a fogyasztoi (ligyfél) elvarasok is
megvaltoztak. Ebbdl kiemelkedik a Z generacié (az 1995 és 2012 kozott sziiletettek), akik mar
egy digitalis vilagba sziilettek bele és lassan fiatal felnéttekké valnak: az elvarasaikat ¢és
szokasaikat is magukkal hozzdk a munka vildgaba, reform erejii valtozasokat eldidézve. Ezen
generacid szamara a digitalizacid nem csak egy eszkdz, hanem ¢életmdd, amely alapvetden
hatarozza meg mindennapjaikat €s elvarasaikat a szolgaltatasokkal szemben. Egyszerti, gyors,
akadalymentes, ¢és Onkiszolgalo digitalis megoldasokat keresnek, nem toleraljak a
visszamaradott, lassi, bonyolult és nem megbizhat6 folyamatokat — ezeket széleskortien
alapelvarassa tették. Hamarabb elfogadnak egy MVP terméket (Minimum Viable Product: egy
sziikebb funkcionalitassal rendelkezd termék, amelyet folyamatosan fejlesztenek a felhasznaloi
visszajelzések alapjan), ahelyett, hogy éveket varnanak egy kidogozottabb megoldasra.
Tovabba érzékenyek a koltségekre és magara a szolgaltatds adta ¢lményre. Egy olyan kort
¢liink, ahol a bankok hasonl6 szolgéltatasokat kindlnak. Innen kivalo kiemelkedési lehetdségre
szert tenni, ha a digitalizacioban ¢élen jarnak: ahogy a fogyasztok egyre inkdbb prioritizaljak
magat az ¢lményt egy szolgaltatas igénybevételekor, igy a bankoknak is az ezen teriileten valo
kiemelkedd teljesitmény lehet a megkiilonboztetd sikertényezd. Ahhoz, hogy kiemelkedo,
pozitiv ¢lményt nyajthassanak a bankok — vagy barmely mas szolgaltatok — az els6 Iépés, hogy
mélyen ismerjék iigyfeleiket, értve ez alatt nem csak az alap demografiai jellemzdiket, hanem
az igényeiket, vagyaikat, frusztracidjukat, nehézségeiket, hiszen ezen tényezdk Osszessége
nagyban hozzajarul, hogyan érzik magukat az ligyfelek a szolgaltatasunkkal kapcsolatban.
Logikus belegondolni, nem szivesen vennénk igénybe olyan szolgaltatdst, amelyet
idOpazarlasnak ¢€liink meg, bonyolult vagy akar egyenesen diihité a hasznalata. A helyzet
nehézségét az adja, hogy bar bizonyos demografiai csoportok egyenesen igénylik ezt a fajta
fejlesztési iranyt, addig mas csoportok (jellemzbéen az iddsebb generdcidk) elzarkdznak tdle.
Tovabba regiondlis nehézségek is felléphetnek azokon a piacokon, ahol tovabbra is a
készpénzhaszndlat a szignifikans. (Deloitte, 2021)

Problémat jelenthet a bankok szdmara a digitalis irdstudas helyzete, és az ebbdl adodo eltérd
igyfeéligények. A digitalis irastudas ot f6 digitalis kompetenciateriiletet és 6sszesen 21 kiilonallo

digitalis készséget foglal magaban. A kompetenciateriiletek kozé tartozik az informécio- és



adatmiiveltség, a kommunikdcido és egyiittmiikodés, a digitalis tartalom létrehozésa, a
biztonsag, valamint a problémamegoldas.

Az Eurostat jelentései szerint Magyarorszag lakossaganak 58,9%-a rendelkezik legalabb
alapszintli digitalis készségekkel a 16-74 éves koru lakossag korében, ami valamivel magasabb,
mint az EU-s atlag (55,6%). Bar hazank t6bb szempontbdl elokeld helyen all a V4-es orszagok
kozott (3. bra), a digitalis irastudas szintje jelentOs eltéréseket mutat a demografiai csoportok

kozott.
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Forras: KSH, 2024, sajat atszerkesztés
3. dbra: Az egyes digitdlis ismeretszintekkel rendelkezok megoszldsa az internethasznalok

kérében az Eurdpai Unioban és a visegradi orszagokban, 2023

EU-s atlagot nézve, a fiatalabb korosztily (16-24 ¢&v) szinte teljesen lefedi az
internethaszndlatot, mig az 55 év felettieck korében ez az ardny lényegesen alacsonyabb (4.

abra). Megallapithato tehat, hogy az életkor eldrehaladtdval csokken a digitalis készségek
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aranya. Aggodalomra adhat okot digitalizacios szempontbol, hogy az 55 év feletti korosztalytol
kezdédden jellemzden legfeljebb minden mdsodik ember rendelkezik legalabb alapszintii
digitalis tudassal, ami jelentds mértékben megneheziti az eloregedd tarsadalom digitélis vilagba
Az internetet elsOsorban kapcsolattartasra és szérakozasra hasznaljak a magyarok, mig az
online ligyintézést €s tanulast viszonylag kevesebben veszik igénybe, ami az EU-s atlagnal
alacsonyabb ardnyt mutat. A magyar vallalatok és az allam is novekvo figyelmet fordit a
digitalis készségek fejlesztésére, beleértve az informatikai képzéseket, amelyekben a hazai
vallalatok 18%-a nyujt rendszeres tovabbképzést dolgozdinak, mig az EU-ban ez az arany 22%.
Az Egyensuly Intézet és a GKI elemzései is felhivjak a figyelmet arra, hogy a digitalizacio
gazdasagi eldnyei csak akkor lesznek maximalisan kihasznalhatok, ha a digitalis képességek
fejlesztése széleskoriien elérhetdvé valik, kiilondsen a hatranyos helyzetii csoportok szamara.
(KSH, 2023b), (Eurostat, 2024), (Infostart, 2024), (Menedzsment Forum, 2024), (GKI
Gazdasagkutato Zrt, 2024)
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Forrads: Eurostat, 2023, sajdt atszerkesztés
4. dbra: Legalabb minimalis szintii digitalis irdstuddssal rendelkezok szama korcsoportonként

az Europai Unioban, 2023

Az ligyféligények valtozasanak egyik fontos eleme, hogy manapsag mindenki kezében ott lapul
egy okostelefon. Az ligyfelek egyre inkabb atallnak a mobilos ligyintézésre és hattérbe szorul a
webes feliileten torténd bankolds, tehat a ,mobile first” irany laszik térhoditani — vagyis a

fejlesztések elsdsorban a mobil platformra fognak megvalosulni, prioritast élvez ezen feliilet.
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.,En nem latok most mar olyan funkciét, amit mondjuk weben megcsindlnak, de mobilon nem.
Viszont olyat latok, amit csak mobilra fejlesztenek. ” — (Digital Banking Klub, beszélgetés Zotter
Baldzzsal, a Finshape Hungary CTO-javal). (FinTechZone, 2024a)

Példéaul a 1,5 milli6 magyar felhasznaloval rendelkez6 fintech cég, a Revolut is csak telefonon
érhetd el, még laptopon sem. (MNB, 2024b; NRC, 2023b) Az iigyfelek ezen igényvaltozasa
komoly digitalis kihivast jelent a bankoknak, hiszen ezen a platformon is elvart, hogy
zokkendmentes ligyfélélményt nyujtsanak. Az okos késziilékek adta 6nallosdg megnovekedett
igényt jelent az onkiszolgald (self-service) funkciokra is. (BiztosDontés, 2024)

Neéhany intrinzik (belsé motivacids) tényezo:

1. Kényelem: Az ligyfelek szamara fontos, hogy barmikor kezelhessék pénziigyeiket: ne
legyenek banki nyitvatartasi id6hoz kotve, rugalmasan, napkozben is elérhetdek
legyenek a szolgaltatasok.

2. Kontroll: A technoldgia lehetové teszi, hogy 6nélldan intézzék pénziigyi tranzakcidikat.

3. Technologiai magabiztossag: A digitdlis irastudds novekedésével az iigyfelek egyre
kényelmesebben hasznaljak ezeket a megoldasokat.

Néhany extrinzik (kiils) motivacids tényezo:

1. Idémegtakaritas: Az 6nkiszolgald opciok jelentdsen csokkentik a tranzakciok idejét.

2. Koltséghatékonysag: Sok oOnkiszolgald platform alacsony vagy ingyenes dijat kinal
(jellemzden a kihivo bankok platformjai).

3. Kisebb hibalehetoség: Az automatizalt folyamatok 4altal kisebb az emberi hiba
bekdvetkezésének az esélye. (Caruana, 2023)

A Diverzum alapitdja, Laszlé Miklds szerint, mig mas generaciok igényei kevésbé gyorsan
valtoznak, addig a Z generacid 0jito elvarasai jelentds mértékben gyorsitjak az ligyféligények
fejlodését. A fiatalok szdmara az élmények mellett a pénziigyi motivacié is kiemelt szerepet
jatszik, és a megfeleld pénziigyi termékek, szolgaltatisok kindlata erds vonzerdt jelent
szamukra. Egy jelentds résziiket nem csak a dijmentes szdmlavezetés érdekli, hanem a
megtakaritasi és befektetési lehetdségek is, amelyek egy bankot kiilondsen vonzova tehetnek.
Osszefoglalasként hangsulyozta, hogy a pénziigyi szolgéltatasokhoz kapcsolédé élmények és a
felhasznaloi élmény (UX) egyarant kulcsfontossdguak a fiatalok szdméra. (FinTechZone,

2024b)
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2. UGYFELELMENY A DIGITALIS KORNYEZETBEN

2.1. Ugyfélélmény fogalma és szerepe

Napjainkban nem elegendd a vevdi igények puszta kielégitése: egyre fontosabb szerepet jatszik
az lgyfelek szamara az értékteremtés és az ¢élménynyujtas. Az ligyfélélmény — vagy
kornyezett6l fliggden fogyasztoi élmény (customer experience, CX) — egy vallalat altal az
igyfeleknek nyujtott teljes benyomast foglalja magaban, beleértve minden interakciot online és
offline térben is. A kivételesen jo ligyfélélmény Osszetett versenyeldnyt biztosit, amely tilmutat
az egyszerl értékesitési szamokon. Azok a vallalatok, amelyek hatékonyan beépitik a CX-et az
iizleti folyamataikba, csokkenthetik az tigyfélvesztést, ami kevesebb panaszhoz és alacsonyabb
igyfélszerzési koltségekhez vezet, digitalis térben pedig csokkenti az ligyféllemorzsolodast
(churn rate). Tovabba, a pozitiv vasarloi élmények javitjadk a marka hirnevét, és novelik az 0j
igyfelek szamat, akik ajanldsok utjan érkeznek, igy tovabbi marketingkoltség-megtakaritast
eredményeznek. A Forrester Research tanulmanya szerint azok a vallalatok, amelyek az
igyfélélményre 6sszpontositanak, 28%-kal nagyobb arbevételt érhetnek el versenytarsaikhoz
képest. A Telkin Group elemzése pedig kimutatta, hogy az elégedett ligyfelek atlagosan 14,4%-
kal tobbet koltenek, mint az elégedetlenek. (NRC, 2023a) Az ligyfélélmény szerepe nem all
meg a koltségek optimalizalasanal; stratégiai értéket képvisel a vallalat minden teriiletén. Az
igyfélkdozpont vallalati kultara lehetdvé teszi a gyors piaci reakciokat, tdmogatva az agilis
valaszokat és innovaciokat, melyek novelik a cég rugalmassagat ¢és versenyképességét.
(Fullview, 2024)

Az tlgyfélélmény menedzselése (Customer Experience Management, CEM) célja, hogy a
vallalat és az tligyfél kozotti interakciok minden pontja kovetkezetesen pozitiv legyen.
(Szolgaltatd blog, 2024) Ha kiemelkedd élményt biztositunk szamukra, tobbet vasarolnak,
hiiségesebbek lesznek. Az elégedett, hiiséges iigyfelek gyakrabban visszatérnek ¢és
hajlamosabbak ajanlani a véllalatot ismerdseiknek, ami ndveli a cég hirnevét és ligyfélkorét.
Meégis sok esetben az ligyféligények nem keriilnek megfelelden kielégitésre. Ennek legfobb oka
az ellentétes nézOpont az élmények terén. Szamos vallalat torekszik latvanyos dizdjnelemeket,
technologiat alkalmazni, mikézben a valoban fontos ligyfélélményi elemekre nem keriil

elegendd hangsuly.

., Az tigyfélélmény megtorténik akkor is, ha tudatosan tervezed és akkor is, ha nem.” — (Kanizsai

Krisztina, CX szakértd) (NRC, 2023b)
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Két hasonld termék vagy szolgaltatds kozott kritikus fontossagli a dontés meghozatalakor az
atélt vasarlasi élmény (vagy a szolgéltatas élménye), amely alapjan a fogyasztok vagy ligyfelek
differencialjak az azt nyajtd véllalatokat. A kiilonbozd szektorokban az élménynek eltérd
szerepe van. Az 5. abra a PwC azon tanulmanyat mutatja be, hogy az tligyfelek kiilonb6z6
ipardgakban mennyire elégedettek a szolgaltatassal (piros korok) dsszehasonlitva azzal, hogy
mennyire fontos szamukra az tigyfélélmény az adott iparagban (fekete korok). Megallapithato,
hogy az egészségiigy ¢s az éttermi szolgéltatdsok tal a banki szolgaltatasok irant is
kiemelkedden magas az tligyfelek elvarasa az élmény tekintetében. A tanulmany kiemeli, hogy
az tligyfelek nagyobb valoszintiséggel probalnak ki tovabbi termékeket vagy szolgaltatasokat
olyan markaktol, amelyek kivalo tigyfélélményt nyajtanak, tovabba hajlandobba valnak tobbet

fizetni egy termékekért vagy szolgaltatasért pozitiv €lmény esetén. (PwC, 2018)
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Forras: PwC, 2018

5. abra: Az élmény és az elvaras kozotti rés

A digitalis térben a DCX kifejezés (digital customer experience) is elterjedt, mely magaba
foglal minden digitalis érintkezési pontot, legyen sz6 mobil- vagy asztali platformrdl, sajat
alkalmazasrol kozosségi médiardl stb. A Qualtrics kutatasa szerint a 3 legfontosabb tényezd,
amely meghatarozza a digitalis ligyfélélményt a kdvetkezok:

1. Siker: Az ligyfél elérte-e a céljat?

2. Eroéfeszités: A folyamat gordiilékeny és egyszerii volt-e?

3. Erzelem: Az interakcié utan az iigyfél jo érzésekkel tavozott-e?
A folyamat az tigyfelek mély megértésével kezdddik, beleértve igényeiket, céljaikat és az
interakcioikat. A cél az, hogy valds iddben, személyre szabott élményeket nytjtsunk, amelyek

pontosan megfelelnek az ligyfél aktualis elvarasainak és sziikségleteinek. (Qualtrics, 2022)
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2.2. Ugyfeélélmény a kiilonbozé feliileteken

A hazai internetezdk (16—74 évesek) kozel 72%-a vette igénybe a webet banki tigyek intézésére
2023-ban. Ez az arany 3,2 szdzalékpontos emelkedést jelent 2022-héz képest, és 1,8
szazalékponttal haladja meg az unios atlagot. Kiilonosen aktivak voltak a 25-34 éves korosztaly
tagjai, akik 83%-ban hasznaltdk az online banki szolgéltatdsokat, mig a legnagyobb éves
novekedést a 16-24 éves korcsoport mutatta, ahol az ardny 60%-rol 68%-ra emelkedett (6.
abra). Az online bankolas ardnya a 25-64 éves korosztaly mindharom iskolai végzettségi
szintjén novekedett, kiilondsen az alapfoku végzettségiiek korében, ahol ez az arany 30%-rol
38%-ra boviilt. Bar a 65-74 éves korosztaly is egyre gyakrabban veszi igénybe az online banki
szolgaltatasokat, a hazai adat még mindig 6,9 szazalékponttal marad el az unios atlagtol (57%),
részben a digitalis ismeretek hidnya €s az adatvédelemmel kapcsolatos aggalyok miatt. (KSH,

2023a), (Technokrata, 2022)
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——16-74 éves [%] — 16-24 éves [%] 25-34 éves [%] 35-44 éves [%]
——45-54 éves [%] ——55-64 éves [%] =———65-74 éves [%]
Forras: KSH, 2023, sajat atszerkesztés
6. dbra: A magancélu internetes banki szolgaltatdsok igénybevételének aranya

korcsoportonkent

A digitalis bankolds tovabbi térnyerése érdekében az MNB Pénzforgalom 2030 stratégiaja
célként tlizte ki, hogy 2030-ra az elektronikus tranzakciok ardnya elérje a 60%-ot

Magyarorszdgon. Ez a cél a mobilbankolds népszeriisitésével és a banki alkalmazasok
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fejlesztésével valhat elérhetové. Emellett a Magyar Bankholding vezérigazgato-helyettese is
megerdsitette, hogy az online banki {igyintézés iranti kereslet évrél évre ndvekszik, mig a
személyes bankfiok-latogatasok szdma csokken. (MNB, 2023a)

Eltérd platforomokon nyujtott szolgéltatdsok esetén kiemelkedd szerepe van a konzisztens
¢lménynek, mert biztositja az ligyfelek szamara az egyszert atjarhatosagot és a zokkendmentes
¢lményt, fliggetleniil attol, hogy éppen hol Iépnek interakcioba a feliiletiinkkel. Eszkdztol
fiiggetleniil fontos szempont, hogy a felhasznalok ismerds feliiletekkel taldlkozzanak. A
konzisztens élmény az omnichannel stratégia egyik alapkove. Az omnichannel egy olyan
igyfélkdozpontlh megkozelités, amely biztositja, hogy az tigyfelek kiilonb6z6 csatornakon —
mint a mobilalkalmazasok, webes feliiletek, bankfiokok vagy ligyfélszolgalatok — egységes €s
gordiilékeny élményben részesiiljenek. A bankszektor egy meghatarozo része jelenleg cross-
channel, a személyes, webes és mobil csatorndkat parhuzamosan kezeld tligyfélszolgalatot
iizemeltet és torekszik az omnichannel kiszolgalas megvalositasara. (Digipay, 2024) A Magyar
Bankholding példaul a digitalis banki ligyintézés népszeriisitésére és a bankfioki latogatdsok
csOkkentésére torekszik a konzisztens digitalis jelenléttel.

A mobil- ¢és desktopfeliiletek eltérd elonyoket és hatranyokat kinalnak az tigyfelek szamara. A
mobilbanki alkalmazédsok legnagyobb elonye a gyors €s barhonnan elérheté hozzaférés, amely
idealis a mindennapi pénziigyi miiveletekhez. Az olyan alapvetd funkcidk, mint az
egyenleglekérdezés, az atutalasok és a mobilfizetés lehetdsége szinte barmikor és barhonnan
elérhetdk, igy a mobilbankolas kényelmes valasztas a napi tranzakciok lebonyolitasahoz. A
biometrikus azonositds és az egyszerlsitett navigacio szintén hozzajarulnak a gyors, intuitiv
igyfélélményhez, amely fokozza az ligyfelek elégedettségét és a mobilapplikaciok iranti
elkotelezddést. A mobiltelefonnal torténd fizetés — bankkartya helyett — egy tovabbi elony, mely

a pandémia idején terjedt el, és ma mar egy atlagos kozépkategorias telefon is képes ra.

,,A szakemberek sokadig ugy gondoltdak, hogy a bankkartyas érintéses fizetésre sokkal nehezebb
lesz atszoktatni az iigyfeleket, mint onnan a mobiltelefonra. De tévedtek. Feltevésiiket arra
alapoztak, hogy a kordabbi kartyakat dltalaban at kellett adni a pénztarosnak, az érintokartyat
azonban nem kell kiadni a keziinkbdl, ahogy a mobiltelefont sem.” — (Gergely Péter,

BiztosDontés.hu bankszdmlaszakértd) (BiztosDontés, 2024)

A desktop feliiletek ezzel szemben a komplexebb tranzakciok és a nagyobb atlathatosag iranti
igényt elégitik ki, kiillondsen nagyobb kijelzdiken keresztiil. Ez a platform ideélis a részletes

tranzakciotorténet attekintésére, a dokumentumkezelésre €s a hosszabb pénziigyi elemzések
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elvégzésére, mivel a nagyobb képernyd és a funkcidgazdag kornyezet lehetévé teszi a
felhasznalok szamara, hogy alaposabban belemeriiljenek pénziigyi miiveleteik részleteibe.

Mindkét platformnak megvannak a maga korlatai is. A mobilbankolds esetében bizonyos
funkciok, példaul a részletes kimutatasok és a dokumentumkezelési lehetdségek gyakran
hianyoznak, mivel ezek inkabb a desktop kornyezethez kdtddnek. Ugyanakkor a desktop feliilet
hatranyai ko6zé tartozik, hogy egyszeriibb tranzakciok esetén iddigényesebb lehet, ¢és
nehezebben elérhetd a hétkoznapjaink sordn. A biztonsagi tényezOk szintén eltéréek: a
mobilbanki alkalmazasok gyakran hasznéljak a biometrikus azonositast, de a mobil eszkdzok
konnyebben elveszhetnek vagy illetéktelen kezekbe keriilhetnek, mig a desktop feliiletek
stabilabb biztonsagérzetet nyujtanak, bar jellemzden tobb lépést igényelnek a belépéshez.

Akiilonbozo feliiletekbe vald innovaciod beépitésének fontossagat kivaldan igazoljaa PYMNTS
¢s a PSCU kozos amerikai kutatasa, a ,,Hitelszovetkezeti innovacio", amely azt mutatja, hogy
a szamlatulajdonosok kozel harmada (29%) fontolora venné a szolgaltatovaltast, ha egy masik
pénzintézet innovativabb fizetési megoldasokat kindlna. A kutatasbol kideriil tovabba, hogy a
fiatalabb generaciok — kiilondsen a Z generacio — az atlagnal még nagyobb hangsulyt fektetnek
a modern pénziigyi megoldasokra. A megkérdezett Z generacios ligyfelek 38%-a jelezte, hogy
komolyan fontoléra venné a szolgaltatdvaltast, ha a jelenlegi intézet nem nytjtana rendszeresen
uj, izgalmas szolgaltatasokat. Ez azt mutatja, hogy a fiatalabb korosztaly kiilondsen érzékeny a
folyamatos technologiai fejlédésre, és az elkotelez6désiik nagyban fligg a pénziigyi
szolgaltatasok Ujitasaitol, mint példaul a valds idejl fizetések, a fejlett mobilbanki funkciok
vagy a személyre szabott lehetéségek. (PYMNTS & PSCU, 2023) Ezen generacié megszolitasa
¢s megfogasa kiilonosen nehézkes lehet. Muck Ivan, az ffinext tarsalapitdja példaul igy

nyilatkozott ezen generaciorol:

,,Nagyon-nagyon diverz az, hogy adott fiatalokat, adott piacon pontosan mivel lehet megfogni.
Volt lehetoségiink tobb mint husz orszagban dolgozni iigyfelekkel, és szinte mindenhol mas

igények meriiltek fel. ” — jegyezte meg a PAYTECHSHOW eseményén.

,,Most elmondom az egyetlen igazi titkat a fiatalok megszolitasanak; nincs ilyen. Ez a generdcio
egy adott orszdagon beliil is elképesztoen diverz tud lenni — bar nem ezért az a cégiink neve, ami,

de attol még ez nagyon igaz.” — Laszl6 Miklos, a Diverzum alapitdja. (FinTechZone, 2024b)
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3. ABIZALOM SZEREPE A BANKOLASBAN

3.1. A bizalom és a bankolas kapcsolata

., Ha a digitalis gazdasag lételemét az adatok képezik, akkor a szive a digitalis bizalom”

A bankrendszer mikddése tevékenységébol adodoan szadmos alapkovetelményen nyugszik: a
bizalom, biztonsag, megbizhatosag és az ligyfelekkel szemben tanusitott etikus magatartas.
Ezek egyiittvéve alapozzdk meg a hirnevét, reputaciojat. Hétkdznapjaink sordn a bizalom
kiemelkedd fontossaggal bir a bankkal vald kapcsolatunkban, mivel a bankok érzékeny
pénziigyi és személyes adatokat kezelnek, amelyek védelme elengedhetetlen az iigyfelek
biztonsagérzete ¢és elégedettsége szempontjabdl. A bizalom kialakulasaban kiilsé és belsd
tényezOk is szerepet jatszanak. Kiilsd tényezOk kozé tartozik a jogszabalyi kornyezet, a
szabalyozas és feliigyeleti rendszer, valamint az {igyfelek pénziigyi tudatossaga. A belsd
tényezOk ko6zé sorolhatok a bank iranyitdsi rendszere, dontéshozatali folyamatai,
kockézatkezelése és eljarasi szabalyai. Ezeket a kiils6 és belsd szabalyokat a banki
alkalmazottak etikus magatartasa és integritasa teszi teljessé. A pénziigyi stabilitas (és a
kockézatkezelés) kulcsfontossagu szerepet jatszik az ligyfelek bizalméanak kialakitasaban és
fenntartasaban. Stabil pénziigyi helyzet nélkiil a bankok és pénziigyi intézmények nem képesek
hosszu tdvon fenntarthatd szolgaltatasokat nyujtani, és ez kdzvetleniil befolyasolja az tigyfelek
bizalmat is. (MNB, 2023c) A bizalom felépitése hosszadalmas folyamat — de torténeti példakon
keresztiil jol lathatd, milyen gyorsan képes megrendiilni. a 2008-as pénziigyi valsag utan —
melyen a bankszektor csak a 2010-es évek kdzepén jutott tul — kozponti feladatta valt a bizalom
ujjaépitése a bankrendszer irant. (Miiller & Kerényi, 2019) Napjainkban az adhat aggodalomra
okot, hogy a pénziigyi intézmények kozel haromnegyede (74%) tapasztalta a kiberblindzés
novekedését a vildgjarvany kezdete 6ta. A Boston Consulting Group szerint a pénziigyi cégek
300-szor nagyobb valoszinliséggel tapasztaljdk meg Oket, mint mas intézmények. (Forbes,
2023) Azok az tgyfelek, akiknek adatai kompromittalodtak, jelentésen nagyobb
valoszinliséggel sziintették meg banki kapcsolatukat a kovetkezd hat honapban, még akkor is,
ha pénziigyi veszteségiik nem volt, mivel a bank teljes mértékben kartalanitotta dket. Ez a
bizalom-és ligyfélvesztési lemorzsolodas kiilondsen jellemzd volt azokban az esetekben,
amikor a bank nem tudta pontosan meghatarozni a csalas forrasat, és nem kommunikélta a
torténteket vilagosan az tligyfelek felé. Ennek egyik legjelentdsebb konklizioja, hogy nem a
pénziigyi veszteség, hanem a csOkkent bizalom az, ami a fogyasztokat a banktol valo

elfordulasra készteti egy adatvédelmi incidens utdn. A negativ tapasztalatok gyorsan
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terjedhetnek, hiszen iigyfelek egyre inkabb megosztjak elégedetlenségiiket online forumokon
¢s kozosségi médidban. Ha egy bank negativ hireket kap vagy romlik a kozvélemény
megitélése, az 0 ligyfeleket is visszatarthatja a bankvalasztasnal. Az ligyfelekben nyugtalanitd
kérdések maradhatnak egy-egy adathalasz tamadés utan: ki volt a felelds a csalasért, hogyan
hajtottak végre, és eléfordulhat-e Gjra. Ezek a kételyek érzelmi terhet jelentenek, amely ugyan
nem pénziigyi jellegli, de mégis erdteljesen 0sztonzi az ligyfeleket arra, hogy elhagyjak a
bankot. Rahul Telang, az amerikai Heinz College egyik professzoranak kutatasa szemléletes

példaval él:

,, Tetelezziik fel: a bankjat kibertamadas érte, egy ismeretlen hacker megszerezte a pénziigyi és
személyes adatait és jelentds osszeget koltott a szamlajarol. A bankja gyorsan reagalt,
befagyasztotta a szamlajat és jovairast igert az elveszett 6sszegért. Hurrd. A rossz hir: a bankjat
feltorték... és egy ismeretlen személy tovabbra is birtokolja a személyes adatait...” — (Telang &

Somanchi, 2017)

Kutatasaban Rahul javaslatokat is megfogalmaz, mellyel fenntarthato az iigyfélbizalom:

e Proaktivitds: nem elég pusztin a panaszkezelés, a felhaszndlok csalasjelentéseire
reagalni, a bankoknak proaktivan kell kapcsolatba Iépni az iigyfelekkel gyanus
tranzakciok esetén. PL.: a hagyomanyos fiokaktivitastol eltérd viselkedés észlelésekor

e Atlathato kommunikécié, transzparencia: gyors és részletes tajékoztatas az adatvédelmi
incidensekrol, atlathaté kommunikaciojat a dijak, koltségek, valamint a szolgaltatasok
feltételei kapcsan.

e Edukacié: tigyfelek rendszeres tajékoztatasa az adathaldsz modszerekrdl, azok
felismerésérdl és kivedésérdl

¢ Biztonsagi faktorok bemutatasa: példaul a biometrikus azonositas, kétlépcsds hitelesités
ismertetése

o Ugyfélszolgalati élmény: a segitségnyijtas és a hibakezelés gyorsasidga és mindsége

Bar az amerikai kutatdsok azt mutatjak, hogy az ligyfelek hajlamosak bankot valtani a bizalom
csokkenése miatt, Magyarorszagon mas a helyzet. A magyar banki ligyfelek bankvaltasi
hajlandosaga az elmult évek felmérései szerint jelentdsen alacsonyabb az eurdpai atlagnal is.
Ha valaki mégis bankvaltasra kényszeriil, leginkdbb a megvaltozott élethelyzettel indokolja
(példaul hazassagkotés, valas stb.). Az okok kozott szerepel a szolgéltatasok kozotti

hasonlosag, a megszokott banki kapcsolatokhoz valod ragaszkodas, valamint a bankvaltastol
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val6 adminisztrativ teher miatti tartozkodas — bar ma mar joval egyszeriibb a folyamat, mint

korabban. (Vilaggazdasag, 2022)

. Egy magyarorszagi tigyfél atlagosan 1,4 pénzintézettel tart kapcsolatot. Minél magasabb
valakinek a végzettsége, annal tobb bank kliense. Ha pedig valaki mar valasztott, akkor ritkan
valt. Az Ersténél ugy vélik, a magyarokra nem igazan jellemzo a bankvaltas, csak akkor néznek
masik pénzintézet utan, ha sorozatos banki hiba, félretdjékoztatds, kiugroan magas ar,
kedvezotlen feltételek miatt nagyon elégedetlenek. Ilyen esetekben is a tobbség inkabb mashol
is nyit egy szamlat, és parhuzamosan hasznalja a kettét, fokozatosan szokva at az ujra. Az
igyféllemorzsolodas dltalaban 10 szdzalék koriili. A pénzintézetek tigyfélkezelése, illetve

szolgaltatasi ajanlatai k6zott ugyanis a tobbség alig érzékel kiilonbsége” — (Csabai, 2008)

Magyarorszagi viszonylatban a bizalom mértéke korcsoportonként is eltérést mutat. A bizalmi
kiilonbségek legélesebben a Covid-19 jarvany és a lezarasok idészakaban jelentkeztek, amikor
is az igyfeleknek sok esetben nem volt valasztasuk a digitalis bankolas melett donteni. Az MNB
2021-ben egy 1000 fos reprezentativ kutatidst végzett, amelyben vizsgalta a pénziigyi
szereplokkel kapcsolatos bizalmat ¢és a koronavirus-jarvany kitdrése oOta a pénziigyi
szokasokban bekdvetkezett valtozasokat. Eredményeik alapjan a fiatalabb generaciok, mar a
vilagjarvany elott is intenzivebben hasznaltak a digitalis eszkdzdket, gyorsan €s konnyedén
integraltdk a banki tevékenységeikbe az online szolgaltatasokat. Altalanossagban
megallapithaté, hogy nem érzékeltek kiilondsebb nehézséget vagy bizalmi akadalyt ezen
csatornak hasznalataval kapcsolatban. Ezzel szemben az iddsebb generaciok esetében, akik
kevésbé jartasak a digitalis technologiakban, a valtas sokkal fokozatosabb volt, és gyakran
nehézségekkel is jart. Az idésebbek szamara a bankfiokok ¢€s a személyes ligyintézés tovabbra
is fontos bizalomforrast jelentettek, de a jarvany hatdsdra mégis megnyiltak a digitalis bankolas
lehetdségei irant. Szadmukra a digitalis eszk6zOk hasznalata tobb tdmogatast és gyakorlast
igényelt, de a kutatds megmutatta, hogy ha egyszer elkezdtek online banki szolgaltatasokat
haszndlni, sokan koziiliikk a jarvanyhelyzet utdn is megmaradtak ezeknél a megoldasoknal. A
bizalom pontosabb vizsgalata érdekében a kérddivben megkérték a kitdltoket — kiilonosen az
idésebb generacio tagjait —, hogy az esetleges korabbi negativ, bizalmat befolyasolo
¢lményiiktdl, a devizahitelezéssel kapcsolatos tapasztalataiktol tekintsenek el. A kutatas alapjan
tovabba megallapithatd, hogy a magasabb iskolai végzettségliek nagyobb bizalmat tantisitanak

a pénziigyi szerepldk irant. (Fellner & Marosi, 2021), (Nedim, 2023)
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3.2. A bizalom az online térben — adathalaszat

A digitalis bankolas térnyerésével és a kibertdmaddsok szdmdnak nodvekedésével a
pénzintézetek folyamatosan fejlesztik biztonsagi rendszereiket az ligyfelek védelme érdekében.
Az egyre gyakoribb megtévesztésen alapuld pénziigyi visszaélések — fOként adathaldsz
tamadasok — az tligyfeleket célozzak, kiilonosen azokat, akik kevésbé ismerik a digitalis
kockazatokat és a csalasok moddszereit. Az adathalaszat olyan csalasi kisérlet, amely sorén a
csalok megprobaljdk megszerezni egy személy banki adatait (pl. bankkartya- vagy
hitelkartyaszam), jelszavait vagy személyes adatait. Mértékiik a Covid iddszaka utan nétt meg
szamottevoen: mig 2019-ben mindossze 58 esetben tudtak a csalok hozzaférni az ligyfelek
bankszamlaihoz, €és a kar is csupan 437 milli6 forint volt, addig 2023-ban 18 296 sikeres

visszaélés tortént, tobb, mint 23 milliard forintnyi kart okozva. (7. 4bra)
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Forrdas: MNB, 2024, sajat atszerkesztés
7. abra: Az elektronikus pénzforgalomban elkovetett visszaélések szama Magyarorszagon,

2017-2023

A bankkartyas visszaélések szama és értéke is gyorsan novekszik. Tavaly a kibocsatoi oldalon
182 ezer eset tortént 8,2 millidard forint értékben, mig az elfogadoi oldalon 7505 esetet
regisztraltak 440 milli6 forint értékben, fOként kiilfoldi tranzakcidkban. A visszaélések
leggyakoribb modszere tovabbra is az adathaldszat és pszichologiai manipulacio: az
adathaldszok 4,4 millidrd forintot zsakmanyoltak Osszesen, mig a manipuldcidval elkdvetett

csalasok atlagos vesztesége 265 ezer forint volt aldozatonként. A bank felelésségvallaldsa is
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korlatos, egyre inkabb az iigyfelek viselik a karokat. Tavaly a kartyas csalasokbol eredd
veszteségek kétharmada ket terhelte, ami kdzel 3,3 milliard forintot jelentett, tobb mint két s
félszerese a 2022-es értéknek. (Bank360, 2024)
Az edukicio érdekében az MNB, az Orszagos RenddrfOkapitanysag, a Nemzetbiztonsagi
Szakszolgalat Nemzeti Kibervédelmi Intézete és a Nemzeti Média- és Hirk6z1ési Hatosag 2022-
ben kozosen inditotta el a KiberPajzs kampanyt. Az egyiittmiikodés f6 célja a pénzigyi
tudatossag erdsitése és a biztonsag novelése, ezaltal fokozva a digitélis feliiletek iranti bizalmat.
(KiberPajzs, 2022) A tajékozottabb ligyfelek sokkal kisebb eséllyel lesznek csalds aldozatai.

KiberPajzs

A pénzugyifogyasztok védelmében osszefogott a Magyar Nemzeti Bank, a Magyar Bankszovetsdg, a Nemzeti Média- 65 mwrrts

@ il Hatb,  Nemzet Kibervédelmi iéet 6ot Osabgos Render Saiinysh,

Vértezze fel magat a kibercsaldsokkal szemben, litogasson el a KiberPajzs honlapra!

otpbank

\w Vértezd fel magad a kibercsalasokkal szemben, latogass el a KiberPajzs honlapra! (kiberpajzs.hu)
~_

KiberPajzs

Védelem a pénrigyckben

Vértezze fel magdat a kibercsaldsokkal szemben, l3todasson el a KiberPajzs honlapral

%4 UniCredit

KiberPajzs

Vibdelern & pénzigyekben

Ovd meg értékeidet a netes csaloktol!
H = Olvass a legijabb dtverési prébdlkozdsokrdl, és ismerd fel a pénziigyi csaldk médszereit a
KiberPajzs o &
) . KiberPajzs segitsegével!
\ Védelem a pénzigyekben

Forras: a feltiintetett bankok weboldala, sajat szerkesztés, 2024
8. dbra: A bankok részvétele a digitalis edukacioban, KiberPajzsban — szinte mindenhol

részletes tdjékoztatdsérheto el az adathalaszatrol

A korabbiakban targyaltak szerint, még sikertelen adathalaszat esetén is konnyen meginoghat
az iigyfelek bankba vetett bizalma. Eppen ezért egyes bankok kiemelt figyelmet forditanak a
megel6zésre, tajékoztatasra, gyakran a weboldalukon belill a kozleményekben vagy
blogcikkekben tiintetik fel a legaktualisabb tudnivaldkat az adathalaszatrol.

A bankkartya, szamla-vagy hitelesitdi adataid birtokaban konnytliszerrel emelhetnek le a csalok

pénzosszeget egy szamlardl, de akar a kozosségi média fiokokhoz, alkalmazasokhoz stb. is
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Forras: OTP Bank, 2024

9. abra: Javasolt biztonsagi intézkedések, melyekkel megelozheto az adathalaszat

Uj adathalasz technikak napi szinten jelennek meg, nehéz 1épést tartani veliik. Az alacsonyabb
iskolai végzettségli, idosebb ligyfelek kdnnyebben valhatnak csalas aldozatava. Ezért jatszik
kiemelt fontossagu szerepet az edukacio. Jellemzden mobil-, futar-, kdziizemi-, vagy streaming
szolgaltato nevében kaphatunk adathalasz lizenetet. Csatornat tekintve szinte barmilyen online
platformon megtalalhatnak, leginkdbb e-mailben, SMS-ben, de chaten, kozosségi médian
keresztiil is érkezhetnek. Valamilyen nyereménnyel, kedvezménnyel kecsegtetnek, de sok
esetben inkabb siirgetd, cselekvésre 6sztonzo, ijedtséget kelté hangnemben fogalmaznak. Dr.

Davidné Hidvégi Julianna klinikai szakpszichologus véleménye szerint:

A digitalis csaldok sokféleképpen probdlkoznak, a céljuk azonban mindig ugyanaz: hogy
ijedtiinkben gondolkodas nélkiil, reflexszeriien reagaljunk, kikapcsolva a természetes

bizalmatlansagunkat és ovatossagunkat.” — (K&H, 2024)

Az lgyfelek biztonsagdnak noveléséhez egységes, kozérthetd tajékoztatasra és az érintett
intézmények kozotti egyiittmitkddésre van sziikség. Széles korl digitalis tdjékozottsag esetén a
felhasznalok megtanuljak, milyen esetben és ki irant érdemes bizalmatlannak lennilik adataik
védelmének érdekében, ezéltal a bank iranyaba is magasabb foku bizalmat tudnak tanusitani.

(MNB, 2022)

23



4. A KUTATASI MODSZERTAN

A kutatdsom soran primer és szekunder mdédszereket hasznaltam, hogy atfogd képet nyerjek a
témarol, annak jelenlegi helyzetérél, és megbizhatd alapot teremtsek az eredmények
elemzéséhez. Elsoként szekunder kutatast végeztem, amely sordn a mar meglévd szakirodalmi
forrasok elemzésére tamaszkodtam, melyek a digitalizacios trendek, banki bizalom és
igyfélélmény teriiletére nyujtottak betekintést. Az elemzett szakirodalmak kozott szerepelnek
nemzetkdzi és hazai tanulmdnyok, kutatasi jelentések, valamint a Magyar Nemzeti Bank ¢€s
kiilonb6zd banki szervezetek friss publikécioi. A szekunder kutatds fontos szerepet jatszott,
mivel lehetdveé tette, hogy a témaval kapcsolatos meglévd elméleteket, adatokat és kutatéasi
eredményeket megértsem. Ez kiilondsen hasznos az Osszefliggések feltarasaban, a relevans
kérdések azonositasaban €s az irodalmi alapok megteremtésében, amelyeket a primer kutatasi
fazis soran tovabb vizsgaltam. Emellett hozzéjarult a korabbi eredmények kritikai elemzéséhez
¢s a kutatds iranyanak pontositasahoz, segitve ezzel a kutatasi kérdések szakszerli és atfogd
megkozelitését. A szakirodalmi elemzés és az anyagok feldolgozdsa utdn primer kutatést
veégeztem.

Elsoként egy feltaro kvalitativ kutatast folytattam fokuszcsoport keretein beliil, 6 résztvevovel.
Ennek keretein beliil altaldnossagban kozelitettiik meg a digitalis bankolds témajat, igy nem
reprezentativ, de részletes adatokra sikeriilt szert tennem, amely alapjan pontosabb kérdéiv
létrehozéasara voltam képes. A fokuszcsoport lehetOséget adott a résztvevok személyes
tapasztalatainak ¢s érzéseinek feltarasara, amelyek részletesebb képet adnak arrdl, hogy mi
motivalja az tigyfeleket a bankok kozotti valasztasban, és milyen formaban részesitik elonyben
a banki szolgaltatasokat.

Ezt kovetdéen kvantitativ adatgytlijtést végeztem Google Forms kérddiv segitségével. A
kérddivemet 255 fo toltotte ki. Kérdéseimmel tobbek kozott a felhasznaloéi élményt, a
frusztraciokat, a bizalmat, az azt befolyasold tényezdket, az ligyintézési mod preferencidit
(személyes vagy digitdlis) €és a bankvalasztas kozotti 6sszefliggéseket vizsgaltam.
Adatfeldolgozasomban a kvantitativ adatokat statisztikai elemzéssel vizsgalom, kereszttabla
elemzést és korrelacids analizist haszndlok, hogy a kutatdsi kérdéseimben megfogalmazott
Osszefliggéseket igazoljam. A kvalitativ adatok elemzésénél a fokuszcsoportos interjik fobb
tematikus kategoriait hatdrozom meg, igy a résztvevok altal megosztott tapasztalatok alapjan

kaphatok részletesebb képet a bizalom ¢és a digitalis élmény Osszefiiggéseirdl.
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5. KVANTITATIV KUTATAS EREDMENYE

Google Forms kérdoiv

A kérdéiv kérdései az 1. SZAMU MELLEKLETben, a dokumentum aljan talalhatoak.

A kérdéives modszer eldénye, hogy viszonylag nagy mintara épiil, ezaltal objektivebb és
pontosabb mérést tesz lehetove, valamint az eredmények altalanosithatok és megismételhetdk
— bar az eredmények ekkora kitoltésszam mellett nem tekinthetoek reprezentativnak a teljes
magyar lakossagra nézve. Esetleges hatranyaként megemlithetd, hogy dnmagaban felszines,
rugalmatlan, kontextus nélkiili lehet; nem veszi figyelembe az emberi sokféleséget és
Osszetettséget, valamint nem nyjt magyarazatot a vizsgalt jelenségek mogottes okaira. Ezért a
késObbiekben a kutatast érdemes tovabbi mddszerekkel elmélyiteni a pontosabb
tendencidk megértéséhez. A kérddivemet a szekunder kutatasom és a kvalitativ kutatdsom soran
megvalosult fokuszcsoport alapjan allitottam 6ssze. A kérddiv kérdéseit a kutatasi kérdéseim és
hipotéziseim koré épitettem.

— Modszer €s kérdéstechnika: primer kutatds, kvantitativ technika, irasbeli megkérdezés,

kérdoiv

— Minta nagysaga: 255 6

— Mintavétel ideje: 2024. oktober 14-28.

— Kutatas célteriilete: magyarorszagi bankszektor

— Kérdoiv elérhetdsége: https://forms.gle/n31inHiaio30ANXxY7

— Adatgylijtés, megosztas moddszere: holabda modszer, megjelenés kozosségi média
platformjain bejegyzésként (kiemelten szakdolgozati, kérdéivvel foglalkozo csoportok,
bankolassal kapcsolatos platformok), egyetemi szakkollégium hirlevelében valo
megosztas

— Kitoltok: a kiilonbdzd csoportokban vald megosztasnak kdszonhetden demografiailag
reprezentativabb képet ado kitoltések érkeztek, széles korti korcsoportbol,
végzettségbdl, jovedelembdl stb.

— Kutatas célcsoportja: 18 év feletti személyek, akik valamely magyar bank iigyfelei

— Elemzés moddszertana: leird statisztikai elemzés, kereszttabla elemzés, korrelacios
analizis

— Elemzésre hasznalt szoftverek: Microsoft Excel, SPSS

— Felosztas: A felmérés Osszesen 5 szakaszbdl allt, melyek a kovetkezOk voltak:
bankvalasztas, tigyfélélmény és banki feliiletek mindsége, ligyintézés, bizalom,

demografiai adatok

25


https://forms.gle/n31inHiaio3oANxY7

— Kérdések: a kérddiv 22 kérdésbdl allt, melyek tartalmaztak:

— rovid vélaszt (nyitott, kifejtos kérdés)

— feleletvalasztast

— jelolonégyzetet

— feleletvalaszto racsot (rangsorolas 6-os Likert-skala alapjan)
Az egyes kérdéseknél alkalmazott 6-os Likert-skdla, avagy kényszeritett valasztasos skala
hasznalata melletti dontdttem — a megszokott 5-0s skala helyett —, hogy a vélaszadokat
egyértelmiien 4llasfoglalasra Osztokéljem. Ehhez igazodva igyekeztem kérdéseimet ugy
megfogalmazni, hogy azok természetébdl fakaddan a lehetd legkevesebben akarjanak semleges
opciot valasztani. Semleges valaszlehetdség nélkiil a kitoltok dontéshozasra kényszeriiltek,
ezzel megakadélyozva, hogy a valaszadok k6zombos valaszai felhalmozodjanak. Ez kiilondsen
hasznosnak bizonyult, mivel a kutatasban egyértelmii attitidoket igyekeztem mérni, és igy
tisztabb Osszképet kaptam a vélemények megoszlasarol. Ezzel természetesen vallaltam a 6-o0s
Likert-skala hatranyat is: akik valdban semlegesek az adott témaval kapcsolatban, kénytelenek
egy szamukra nem teljesen megfeleld valaszt jelolni, valamelyik oldalra hajlani, ami
befolyasolhatja az adatok pontossagat. Tovabba egyes kitoltok szamara frusztralo lehet, hogy
kozéputas véleményliket nem tudjak kifejezni.
A kutatdsom feltaro jellegli, mivel célom a felhasznalok érzelmeinek és gondolatainak
megismerése. [dObeliség szempontjabol keresztmetszeti vizsgalatként definidlhato, egy adott,
2 hetes id6savban gytijtottem a kitoltok valaszait. A kutatasi cél eléréséhez 4 kutatasi kérdést és
4 hipotézist fogalmaztam meg, amelyeket a primer €s szekunder kutatds eredményeinek

0sszegzésével szeretnék igazolni vagy cafolni.

Demogrdfiai adatok

Bar a kérddiv végén szerepeltettem a demografiai adatokkal kapcsolatos kérdéseket, az elemzés
soran eldreveszem azokat altaldnossadgban szemléltetve. A nemek ardnyat tekintve a 255
kitoltébdl 177 néi és 78 férfi valasz érkezett. Eletkort tekintve 6 korcsoportot adtam meg
lehetdségkeént: 18 év alatti, 18-25 év kozotti, 26-35 év kozotti, 36-45 kozotti, 46-65 kozotti,
valamint 65 év feletti korcsoportba sorolhattdk magukat az emberek. 18 év alatti kitoltésem
nem érkezett, hiszen elsésorban nem a fiatalabb generaciok elérésére fokuszaltam: az 6 digitalis
készségeik messzemenden magasabbak az idésebb generacioknal, ahogy azt a szekunder
kutatdsomban feltartam, és a bizalmuk is stabilnak mondhato, a Covid-19 jarvany idején

kényszeredett digitalis ligyintézésre atallas sem viselte meg Oket ilyen szempontbol. A stabil
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bizalomnak természetesen egyéb hattere is lehet a fiatalabb generaciot tekintve — példaul kevés
komolyabb pénziigyi tranzakciot végeznek, a banki szolgaltatasok koziil csak minimalis
lehetdségekkel élnek, kevés negativ tapasztalatuk van, mint mondjuk az idésebb generaciok
esetén a devizahitelezéssel kapcsolatos tapasztalatok stb. Jelen kutatdsomnak nem célja ezen
okok vizsgalata. A tovabbi kitoltések alapjan megallapithatd, hogy a hasonlé kutatasoknak
megfelelden a 18-25 év kozotti kitdltok dominalnak (122 £6), akik tobbnyire egyetemistak, vagy
tanulmanyaikat mar befejezett fiatalok. 26-35 és 36-45 év kozottiekbdl egyarant 43-43 {0,
kitoltés érkezett, 46-65 évesek koziil is viszonylag sokakat sikeriilt elérnem 39 fovel, 65
felettiekbdl pedig 8 fOt. A kis szamu 65 év feletti kitoltot szintén a digitalis irdstudasban valod
elmaradottsagnak tarsitanam be, ismerdsi korben sokan jelezték, hogy egyaltalan nem
hasznalnak digitalis bankolast, sokan még internettel sem rendelkeznek ebben a korosztalyban,
igy az 6 véleményfelmérésiik nehezen megoldhat6 ilyen formaban. Lakhely szempontjabol a
fovarosbol 92 kitoltés, megyeszékhelybdl 55, varosbol 73, kozségbol/falubol 35 kitoltés
érkezett. Iskolai végzettség szerint a kovetkezd opcidk megjeldlésére volt lehetdség: 8
altalanos, szakmunkas bizonyitvany, gimnaziumi érettségi, FOSZK (felsdoktatasi szakképzés),
féiskolai/egyetemi diploma. 7 kitoltd jelezte, hogy 8 altalanos végzettsége van, 3 fOnek
szakmunkas bizonyitvanya, 104 fOnek gimnaziumi -érettségije (feltehetben nagyrészt
folyamatban 1€v6 egyetemi tanulmanyokkal), 16-nak fels6oktatasi szakképzettsége, és az arany
szempontjabol szerencsés, hogy 125 fonek, a kitolték 49%-a mar megszerzett
féiskolai/egyetemi diplomaval rendelkezik. Jovedelmet vizsgélva 4 opcidét adtam meg a
kitoltoknek: 150 000 Ft és alatta (52 £6), 150 001-300 000 Ft (82 £6), 300 001-500 000 Ft (74
6), 500 000 Ft felett pedig 47 6 keres a havi nett6 jovedelmet nézve.

Altalanossagban megallapithatd, ahogy a hasonld jellegii kérdéiveknél is, itt is jellemz6 a
magasabb ndi kitoltésszam, életkort tekintve a fiatalabb generdcidk hajlamosabbak a
részvételre, valamint a magasabb iskolai végzettségli személyek is. (Smith, 2008) A
kereszttabla elemzéseimnél ¢és tovabbi vizsgadlataimndl jellemzden az ¢életkort fontos
differencialo jellemzdnek jeldltem be €s ez alapjan szlirtem a valaszaimat a végzettség, lakhely

¢s a jovedelem mellett. (10. abra)
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Eletkor Nem
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= 300 001-500 000 Ft = 500 000 Ft felett

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

10. abra: A kerdoiv demografiaval kapcsolatos kérdései
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A minta reprezentativitasat tekintve az eredményeket torzithatja, hogy a fiatalabb korosztaly és
a magasabb végzettséggel rendelkezd valaszadok aranya magasabb, igy a teljes magyar
lakossagra nem vonhatéak le altalanos kovetkeztetések, viszont bizonyos Osszefliggések
kimutatasara igy is lehet6séget ad. A kutatast limitalja, hogy a digitalis irastudatlansdgban
kiilonosen érintett 65 év f0lotti generacid és az alacsonyabb végzettségli csoportok elérésére
nem volt lehetdség, ezért a jovobeni érdemes lehet nagyobb mintan, kiilondsen a ritkdbban
képviselt demografiai csoportokra (pl. idésebb korosztaly, alacsonyabb végzettségiiek)
fokuszalni, hogy pontosabb képet kapjunk a banki bizalom ¢és digitalis készségek
kapcsolatairol. (err61 bévebben itt olvashaté: KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK)

A kérddiv els6 kérdése a bankvalasztasra fokuszalt, vagyis felmértem, ki melyik bank tigyfele.
A kérdoivet kitolté 255 {0 koziil a dontd tobbség, 134 f6 az OTP tigyfele. (11. dbra)
Altalanossagban elmondhatd, hogy a magyar bankszektorban az OTP Bank rendelkezik a
legnagyobb ligyfélbazissal, mig a tobbi nagyobb bank, mint az Erste Bank, a K&H Bank és az
MBH Bank szintén jelentds ligyfélszammal birnak.

160

140 134

120

100

80

60

40

20 I I I 5 , 12

0 . I | - N
0& ‘& Q@ @;}2‘ y &é‘ d@ (}% 24 »

& ®
Forras: Sajat szerkesztés, 2024

11. abra: A bankok tigyfélmegoszlasa a kérdoiv alapjan
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A tovabbiban ratérnék a kutatdsi kérdéseim és hipotéziseim vizsgalatara.

KUTATASI KERDESEIM:
1. A digitalis banki feliiletek hasznalhatésaga mennyire befolyasolja a bankvalasztast,
hanyadik fontossagi szempont?
2. Mi a bizalom ¢és az ligyfélélmény szerepe a bankokkal valo kapcsolatunkban, és mi
alakitja online térben?
3. Mik azok funkciok, ami a felhasznaloknak frusztraciot jelent, esetleg hianyzik? Ezen

tényezOk vezethetnek bankvaltashoz?

HIPOTEZISEIM:
1. A bankok digitalis felilleteinek hasznalhatosdga és vizudlis megjelenése jelentds
hatassal van az ligyfelek bankvalasztasara.
2. Az online banki iligyintézés kényelme noveli az iigyfelek bizalmat a digitalis banki
szolgaltatasok irant.
3. Az ligyfelek elhatarolodasa a digitalis banki feliiletek hasznalatatol elsdsorban a

technikai nehézségekbdl adodik.
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5.1. A digitalis banki feliiletek hasznalhatosaga mennyire befolydsolja a bankvalasztast,

hanyadik fontossagi szempont?

A kutatasi kérdés megvalaszolasahoz a ,,Mik voltak a legfontosabb szempontok, ami alapjan
bankot valasztottal?” és az ,Ertékeld egy 1-6-ig terjedd skalan az altalad leggyakrabban
hasznalt banki feliilet jellemzdit!,, kérdésekre adott valaszokat elemeztem. A ,,Mik voltak a
legfontosabb szempontok, ami alapjan bankot valasztottal?” kérdésre a kitdltoknek egy 1-6-ig
terjedd Likert-skalan kellett bejeloInilik, hogy az adott szempontot mennyire tartjak
fontosnak. Az 1 az Egyaltalan nem fontos, a 6 pedig a Nagyon fontos szempontok voltak. Az
alabbi valaszlehetOségeket kellett értékelniiik: alacsony dijak, csalad, baratok véleménye,
ajanlésa, pozitiv értékelések a neten, egyszerl regisztracio, érthetd leirasok, bankfiokok
elérhetdsége, ligyfélszolgalat mindsége, szamlanyitasi akcio/kedvezmény, pozitiv
igyfélélmény, digitalis banki feliilet mindsége, online ligyintézés egyszeriisége, atlathato

weboldal, applikacid, internetbank, bizalom a bank irant, ingyenes diakszamla. (12. abra)

Ingyenes diakszamla

i Bizalom a bank irdnt s
Atléathat6 weboldal, applikacio, internetbank — mm—
Online ligyintézés egyszeriisége —mmmmmm ]
Digitalis banki feliilet mindsége — mmmmm—m ]
Pozitiv tigyfélélmény  emmm—— ]
Szémlanyitési akcié/kedvezmény — e——— ——
Ugyfélszolgalat minGsé¢ge ]
Bankfiokok elérhet6sége — mmmmmm ]
Egyszerti regisztracio, érthetd leirasok —mmmm—— ]
Pozitiv értékelések a neten e —————— —
Csaléd, baratok véleménye, ajanlésa m—— ]
Alacsony dijak — mm— ]
0 50 100 150 200 250 300
Atlathat
. Egyszer . S . )
Csa{lad, Pozitiv. @ Bankfio Ugyféls Sza_ml_a e D'g'tal.' “Onl_me, webold Bizalo /Ingyene
Alacso barétok|, .~ ... nyitdsi Pozitiv s banki tgyinté
1. ertékelé regisztr  kok zolgalat _° . 5 . B . al, ma S
ny vélemé P a2 akeio/k tgyfélé felulet  zés i s
s seka = &cio, elérhetd minésé . s applika bank diaksza
dijak = nye, X o edvezm Imény minésé egyszer .. o
20 oneten | érthet sége ge . ! ci6, | irant = mla
ajanlasa . ény ge | lisége .
leirasok internet
bank
H Egyéltalan nem fontos 10 22 31 11 9 13 27 18 14 10 10 8 68
u Nem fontos 13 14 24 13 11 7 20 10 6 9 12 8 21
H Inkabb nem fontos 17 19 39 34 19 25 38 20 14 13 12 13 20
Ink&bb fontos 52 51 75 43 41 47 46 47 38 32 37 25 24
H Fontos 79 81 54 83 77 82 51 84 62 68 71 65 38
® Nagyon fontos 84 68 32 71 98 81 73 76 121 123 113 136 84
m Egyaltalan nem fontos m Nem fontos m Inkdbb nem fontos
Inké&bb fontos ® Fontos ® Nagyon fontos

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

12. abra: A legfontosabb szempontok bankvalasztaskor az tigyfelek szamara 1.
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1 3
14 2 . 4 6 .
Szempont (Egyaltalan (Nem (Inkabb (Inkéabb 5 (Nagyon | Osszpontszam Valgszok Atlagpontszam
nem nem (Fontos) szama
fontos) fontos) fontos)
fontos) fontos)
Bizalom a bank 8 8 13 25 65 136 1304 255 511
irant
Online Ugyintézés 10 9 13 32 68 123 1273 255 4,99
egyszerisége
Digitalis banki 14 6 14 38 62 121 1256 255 4,93
feliilet minésége
Atlathat6
weboldal, 10 12 12 37 71 113 1251 255 4,91
applikéacio,
internetbank
Bankfiokok 9 11 19 41 77 98 1225 255 48
elérhetdsége
Ugyfélszolgalat 13 7 25 47 82 81 1186 255 465
mindsége
Alacsony dijak 10 13 17 52 79 84 1194 255 4,68
Pozitiv. 18 10 20 47 84 76 1162 255 4,56
ugyfélélmény
Egyszerii
regisztréacio, 11 13 34 43 83 71 1152 255 4,52
értheto6 leirasok
Szamlanyitasi 27 20 38 46 51 73 1058 255 415
akcid/kedvezmény
Csalad, baratok
véleménye, 22 14 19 51 81 68 1124 255 4,41
ajanlasa
Pozitiv ertékelések 31 24 39 75 54 32 958 255 376
a neten
Ingyenes 68 21 20 24 38 84 960 255 3,76
didkszamla

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

13. abra: A legfontosabb szempontok bankvalasztaskor az tigyfelek szamara I1.

A 13. dbra ugyan ezen szempontokat abrazolja, kiegészitve egy rangsorolassal.
Osszpontszam: Minden szempont Osszpontszdma a vélaszok sulyozott &sszegeként lett

n_

kiszamolva (pl. "Nagyon fontos" = 6 pont, "Fontos" = 5 pont stb.).

Atlagpontszam: Az Osszpontszamot elosztottam a valaszok szaméval, hogy megkapjam az
egyes szempontok atlagat.

Rangsor: Az atlagpontszamok alapjan sorba rendeztem az egyes tényezoket. Fentrdl lefelé
haladva csokken az adott szempont fontossdg a kitoltdk szerint: tehat az opcidk koziil a

legfontosabb szempont a bank iranti bizalom volt, majd az online ligyintézés egyszeriisége stb.
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Szempont Sz6rés Szoérasnégyzet (Variancia)
Bizalom a bank irant 0,98 0,96
Online iigyintézés egyszeriisége 1,02 1,04
Digitalis banki feliilet mindsége 1,15 1,32
Atlathaté weboldal, applikacio, internetbank 1,11 1,23
Bankfiokok elérhetésége 1,09 1,19
Ugyfélszolgalat minésége 1,03 1,06
Alacsony dijak 0,95 0,9
Pozitiv ugyfélélmény 1,07 1,14
Egyszerii regisztracio, értheté leirasok 1,08 1,17
Szamlanyitési akcid/kedvezmény 1,2 1,44
Csalad, baratok véleménye, ajanlasa 1,22 1,49
Pozitiv értékelések a neten 1,3 1,69
Ingyenes didkszamla 1,35 1,82

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

14. abra: A legfontosabb szempontok bankvalasztaskor az iigyfelek szamara I11.

A 14. abra az elozdeket egésziti ki a szordssal €s varianciaval, hogy szemléletesebb legyen,

mennyire volt egységes a valaszadok véleménye.

Szoras és variancia értékelése: minél nagyobb a szoras, a valaszaddk anndl inkabb elt

véleményen voltak az adott kérdéssel kapcsolatban. A szords és a szordsnégyzet segitenek
azonositani azokat a szempontokat, ahol a valaszadok egyetértése magas, igy ezek kozos
értékeknek tekinthetok. Példaul a "Bizalom a bank irant" szempontnal kis széras mutatja, hogy
szinte minden valaszad6 magas fontossagtnak itéli meg ezt a tényezot, és ezért kritikus szerepe

van a bankvalasztasban. Ugyanakkor a "Pozitiv értékelések a neten" ¢és az "Ingyenes

didkszamla" nagyobb szorasa azt mutatja, hogy ezek kevésbé egységesen fontosak.

Osszesitett Valaszok i Szbérasnégyze

Tényezd pontszam szama Atlag | Szérés t
Egyszeriiség 1332 255 5,22 0,92 0,84
Erthetéség 1332 255 5,22 0,89 0,79
Biztonsag 1328 255 521 0,94 0,88
Tanulhatdsag 1264 255 4,96 0,98 0,96
Gyorsasag 1259 255 4,94 1,01 1,02

Logikussag 1248 255 4,89 1 1

Hasznalata pozitiv
élmény 1237 255 4,85 1,02 1,04
Navigéacié 1223 255 4,8 1,03 1,06
Kellemes design,

esztétika 1201 255 4,71 1,05 11

Forras: Sajat szerkesztes

15. abra: Felhasznalok altal leggyakrabban hasznalt banki feliilet jellemzoi
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Az elso kutatasi kérdés megvalaszolasahoz két kérdést elemeztem: ,,Mik voltak a legfontosabb
szempontok, ami alapjan bankot valasztottal?” és ,,Ertékeld egy 1-6-ig terjed skalan az altalad
leggyakrabban hasznalt banki feliilet jellemzdit!” A cél annak megértése volt, hogy a digitalis
banki feliiletek hasznalhatdésaga milyen mértékben befolydsolja a bankvalasztast. Ennek
megvalaszolasdhoz értelmeztem a tablazatban szerepld adatokat.

Az adatok elemzése alapjan a bankvalasztaskor legfontosabbnak itélt szempontok koziil a
,,Digitalis banki feliilet mindsége” kapta az egyik legmagasabb atlagpontszamot (4,93), ami azt
jelzi, hogy a valaszadok szamara kiemelkedden fontos tényezd. Az ,,Online ligyintézés
egyszerlisége” is magas pontszamot (4,99) ért el, ami a masodik legfontosabb szempontként
szerepel, kozvetleniil a feliiletek hasznalhatdésagéhoz kapcsolédva. Az , Atlathatdo weboldal,
applikacio, internetbank™ szempontjanak 4,91-es pontszdma pedig azt mutatja, hogy a kdnnyen
attekinthetd feliiletek irdnti elvaras is jelentds. Ez arra utal, hogy a kit6lték szdmara a digitalis
feliilet mindsége lényeges tényezd. A kitoltdk szerint ezen szempontoknal egyetlen egy tényezo
volt jelentdsebb — maga a bizalom a bank irant 5,11-es pontszammal.

A szorasok elemzésébdl kideriil, hogy a ,,Bizalom a bank irant (0,98)” és az ,,Alacsony dijak
(0,95)” szempontoknal a legkisebb az eltérés, jelezve, hogy ezek fontossagaban a valaszadok
egyetértettek. Az ,,Online ligyintézés egyszerisége” a ,,Digitalis banki feliilet mindsége” és az
,Atlathato weboldal, applikacio, internetbank” szorésai alapjan (sorrendben 1,02; 1,15; 1,11) a
vélemények valamelyest eltérnek, viszont igy is fontosnak szdmitanak. Az ingyenes
didkszamlaknal tapasztalhaté legnagyobb szoras (1,35) ami azt jelzi, hogy a valaszadok
véleménye jelentdsen eltér a fontossagat illetéen. Ez érthetd, hiszen a korcsoportok megoszlasa
alapjan a kitoltoknek csak nagyjabol a fele érintett az életkorabol adoédoan a didkszamlakkal.
A masik kérdést megvizsgalva — , Ertékeld egy 1-6-ig terjed6 skalan az altalad leggyakrabban
hasznalt banki feliilet jellemzdit!” — megjegyzendd, hogy a kitolték dontd tobbsége, 6sszesen
144 16 értékelte azt, hogy a mobilbanki iligyintézést preferalja teljes mértékben, igy a legtobb

értékelés ezen feliilet mindségére vonatkozott. (16. abra)

150 M Egyaltalan nem Il Nem Inkabb nem Il Inkabbigen Il Igen I Teljes mértékben
100
50
0
Személyesen, bemegyek a Szamitégépen/laptopon Telefonon, internetes Mobilbank applikacion
bankfidkba internetes bongészdn keresztul bongészdn keresztll keresztll

Forras: Google Forms, 2024

16. abra: Melyik iigyintézési modot részesited elonyben?
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A 15. abra alapjan megéllapithatd, hogy az ,JEgyszeriiség” és ,[Erthetdség” kaptak a
legmagasabb pontszamot (5,22), ami azt jelzi, hogy a felhaszndlok szerint a banki feliiletek
konnyen hasznalhatok és érthetdek. Szorasuk viszonylag alacsony, ezért ezen szempontokban
viszonylag egységes véleményen voltak a kitdltok. A biztonsag is kiemelkedd (5,21), ami
alapvetd elvaras egy banki platform esetében. A design és esztétika kapta a legalacsonyabb
pontszamot (4,71), ami azt sugallja, hogy van igény a vizualis megjelenés javitasara. A szoras
alapjan az egyszertiség, érthetdség €s biztonsag értékelésében viszonylag nagy az egyetértés,
mig a design és a pozitiv élmény értékelése valtozatosabb. Ez azt mutatja, hogy a funkcionalitas
¢s biztonsag terén elégedettek a felhasznaldk, de a vizudlis élményt illetéen kiilonb6zo
vélemények vannak. A banki feliilet funkcionalitasa jellemzden pozitiv visszajelzést kapott, de
a felhasznal6i €élmény javitasa érdekében érdemes lenne a designra is nagyobb figyelmet
forditani.

Az 1. szam hipotézis (A bankok digitalis feliileteinek hasznalhatdsaga €s vizualis megjelenése
jelentds hatassal van az tligyfelek bankvalasztasara) alatamasztast nyert, hiszen a valaszokbol
kidertil, hogy a digitalis banki feliilet mindsége szinte ugyanolyan fontos a valaszadok szamara,
mint a bank irdnti bizalom vagy az online ligyintézés egyszeriisége, amelyek az iigyfélélmény
alapvetd elemei.

Osszességében a valaszadok nemcsak a bank altal kinalt dijakat és szolgaltatasokat értékelték,
hanem a digitalis élményt is, amelyet a bank nyujt szdmukra. A "Digitalis banki feliilet
mindsége" szempont elokeld helye a fontossagi listan és az egységes értékelés alatamasztja,
hogy a digitalis felillet mindsége, hasznalhatdsaga és atlathatdsaga kritikus szerepet jatszik a
bankvalasztasban és szorosan 0sszefligg a bizalommal. Az eredmények megerdsitik, hogy a
digitalis banki feliiletek mindsége kulcsfontossagu tényezd. A hipotézis tehat igazolhatd ezzel
az eredménnyel, és azt mutatja, hogy a digitalis feliiletek tervezése é¢s mindsége versenyelonyt
biztosithat a bankok szamara.

Ezeken tul végeztem néhany demografia vizsgélatot. A valaszokat jovedelem és korcsoportokra
felosztva is értékeltem. (17. &bra) A tablazat a jovedelem és életkor szerinti véleményeket
mutatja, a valaszadok valaszainak sulyozott atlagat, amely kiszdmitdsdnak modjat a
korébbiakban feltlintettem.

A demografiai elemzés célja annak feltardsa volt, hogy léteznek-e eltérések a kiilonbozd
demografiai csoportok kozott a digitalis banki szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasok terén.
Fontos megjegyezni, hogy szignifikancia-vizsgalatok nem késziiltek, igy a kapott eredmények

csak az 4tlagpontszdmokra alapozott, leird jellegli rangsorolast jelentenek. Ezért a
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megallapitasok nem feltétleniil altalanosithatok a teljes lakossagra, de mégis érdekes betekintést
nyuUjtanak a bankvalasztast befolyasold fobb tényezdkbe.

A bankvalasztas szempontjai kdzott sok hasonlosagot talaltam, de a kiilonb6zd korosztalyok €s
jovedelmi csoportok prioritasai mégis eltéréek. A fiatalabb korosztaly esetében, a 18-25
szamara a bizalom a bank irdnt az els6 helyen all — szdmértékek szerint 5,21-es
atlagpontszammal. A tobbi generacidval 6sszehasonlithatva megallapithato, hogy a fiatalabb
kitoltok bizalma a legmagasabb a bankok irant. Tovabba ezen generacid tagjai értékelték
legfontosabbnak az online ligyintézés egyszertiségét 5,07-es értékkel. Az iddsebb korcsoportok,
példaul a 46-65 évesek szamara is fontos a digitdlis szolgaltatasok mindsége, de itt az elsd
helyet stabilan a bizalom foglalja el, 5,18-es pontszammal. Ez a korosztaly talan mar hosszabb
ideje ugyanannal a bankndl van, és nehezebben valt masik pénzintézetre. Szdmukra az online
igyintézés ugyanugy fontos, mint a fiataloknak — hiszen 6k is szeretnék élvezni a digitéalis
kényelem eldnyeit —, de elsdsorban a bankkal kialakitott hosszl tavu, bizalmi kapcsolat a donto.
A bizalom a bank irant a 65 év feletti kitolték kozott volt a legalacsonyabb (4,75), bar ezen
korcsoportbol alacsony kitdltésszam érkezett. Erdekesség, hogy altalanossagban a 36-45 éves
korcsoport tagjai értékelték legalacsonyabb fontossagunak az adott szempontokat.

A jovedelmi kategoriak kozott is talalunk érdekes eltéréseket. Az alacsonyabb jovedelmt, 150
ezer forint alatti kategoriaban szintén a bizalom a legfontosabb (5,46), de itt a pozitiv
igyfélélmény magasabb prioritast kapott, mint példaul a magasabb jovedelmiieknél. Ennek az
lehet az oka, hogy az alacsonyabb jovedelmi iigyfelek gyakran kozvetlenebb kapcsolatban
allnak a bankkal, és nagyobb mértékben szamitanak az {ligyfélszolgalat segitOkészségére. A
magasabb jovedelmu ligyfelek, példaul a 300-500 ezer forint kozotti kategoriaban, mar inkabb
a digitalis megoldasok minGségét értékelik. Ok gyakran tobbféle banki szolgaltatast vesznek
igénybe, és a mindennapjaikban fontos szamukra, hogy ezeket gyorsan, hatékonyan tudjak
kezelni online. Ez a fajta digitalis elvaras kapcsolodik az elsd kutatasi kérdéshez is, amely arra
iranyul, hogy ,,A digitdlis banki feliiletek hasznalhatosdga mennyire befolydsolja a
bankvalasztast?” Ahogy az eredmények mutatjak, a digitdlis felillet mindsége szinte minden
korosztalyban és jovedelmi csoportban a masodik vagy harmadik helyen szerepel a prioritési
listan, tehat alapvetd fontossagl. Ez arra utal, hogy a modern tligyfelek szamara mar nem elég
az, hogy egy bank megbizhatd — azt is elvarjak, hogy az online szolgaltatdsok egyszertien,
gyorsan ¢és problémamentesen haszndlhatok legyenek. Kiilondsen a fiatalabb és magasabb
jovedelmii csoportok esetében tlinik ez dontdé szempontnak. Egy jol hasznalhatd, gyors
applikacio és egy atlathatdé weboldal tehdt mar nem csupan ,extra”, hanem Iényeges

versenyelony a bankok szamara.
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Osszefoglalva tehat, a bankvalasztas szempontjai kdzott a digitalis hasznalhatdsag és a bizalom
a legfontosabb tényezdk. A digitalis megolddsok mindsége minden iigyfél szdmara alapvetd
elvaras, de kiilonosen a fiatalabb generacioknal és a magasabb jovedelmi tigyfeleknél bir nagy
jelentdséggel. A bizalom pedig minden csoportban az els6 helyen all, hiszen az iigyfelek hosszu
tavra keresnek megbizhatd partnert, amely stabil hatteret biztosit a pénziigyeiknek — akar
személyesen, akar az online térben. Ez azt mutatja, hogy az ligyfelek szamara a bankvalasztas

egyik alapja a biztonsagérzet, amit az adott bank nyujt.

150 ezer Ft 1:;25’2? iggfg? 500 ezer Ft
JOVEDELEM alatti N o feletti
e kozotti kozotti .
jovedelem - - jOvedelem
jovedelem | jovedelem
L o 473 4.66 441 443
Pozitiv tgyfélelmény
minosége
Online UgXII’EtéZéS 5,00 5,13 4,93 4,83
egyszerusége
Atlathato weboldal,
applikacio, 4,98 4,98 4,88 4,74
internetbank
Bizalom a bank irant 5,46 5,15 5,03 4,81
, , , , 65 év
KORCSOPROT 18-25 év 26-35 év 36-45 év 46-65 év felett
Pozitiv Ugyfélélmény 4,81 4,42 4,19 4,38 4,25
Digitalis banki feliilet 4,97 4,98 4,74 4,97 4,75
minosege
Online tgyintézes 5,07 5,02 477 4,97 4,88
egyszerusége
Atlathat6 weboldal,
applikacio, 4,94 5,05 4,60 4,95 5,00
internetbank
Bizalom a bank irant 5,21 5,00 4,95 5,18 4,75

Forrads: Sajat szerkesztés, 2024

17. abra: Vélemények sziirése jovedelem és korcsoport szerint
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5.2. Mi a bizalom és az iigyfélélmeény szerepe a bankokkal valo kapcsolatunkban, és mi

alakitja online térben?

Az alabbi diagrammok abrazoljak a valaszokat a ,,Melyek befolyasoljak leginkabb a bizalmadat
a bankok online feliiletei irant?” kérdésre. Vilagosan kirajzoldédik, hogy a bankok online
feliiletei iranti bizalmat leginkabb a biztonsagi szempontok befolyasoljak. A legmagasabb
atlagpontszamot a biztonsag ¢és adatvédelem kapta, 5,30-as értékkel, ami egyértelmiien azt
mutatja, hogy az tigyfelek szdmara ez a legfontosabb tényezd. A valaszok megoszlasa is ezt
erdsiti meg: a legtobb valaszado, dsszesen 155 6 ,,nagyon fontosnak™ tartotta a biztonsagot €s
adatvédelmet, és mindossze 5 f6 gondolta ugy, hogy ez ,,egyaltalan nem fontos”. Ez j61 mutatja,
hogy a banki tligyfelek korében alapvetd elvaras, hogy a személyes adatok €s a pénziigyi
informaciok védelme maximalisan biztositva legyen, kiilondsen a ndvekvd online tranzakciok
¢s az egyre gyakoribb adathaldsz-tdmadéasok kordban.

A masodik legfontosabb tényezd a figyelmeztetések, mint példaul az értesitések szokatlan
tevékenységekre, amelyek 5,02-es atlagpontszamot kaptak. Ez arra utal, hogy az ligyfelek
szamara a folyamatos biztonsagi tajékoztatds is kulcsfontossagu. Ha a bank értesiti az
igyfeleket, amikor valamilyen szokatlan tranzakcio torténik a szamlajukon, az noveli az tigyfél
biztonsagérzetét, €s segit a bizalom megerdsitésében. Az adatok szerint 125 valaszado ,,nagyon
fontosnak™ talalta ezt a funkciot.

A harmadik helyen a felhasznaloi élmény szerepel, amely az atlathato és konnyen hasznalhato
feliiletet jelenti. Ez a tényez0 4,84-es atlagpontszamot ért el, ami arra utal, hogy a biztonsagi
szempontok mellett a hasznalhat6sag is kulcsfontossagli a bizalom kialakitdsaban. Az atlathato,
intuitiv feliilet megkonnyiti az ligyfelek szamara a navigaciot €s a tranzakciok lebonyolitasat,
ami kilonosen fontos lehet azoknak, akik kevésbé jartasak a technologiaban. Mivel a
»felhasznaloi/iigyfélélmény” fogalmat nem feltétleniil ismeri mindenki (ami torzithatja a
valaszadast), ezért melléirtam, hogy atlathat6, konnyen hasznalhat6 feliiletet jelent. Egy révid
szoveges valasz tipust kérdésben megkértem a kitdltdket, definidljak azt sajat szavaikkal is. A
beérkezett valaszokat kulcsszavak alapjan csoportositottam, a legtobbet emlegetett kifejezések
a kovetkezOk voltak: egyszerliség, gyorsasdg, atlathatd, konnyen kezelhetd, hasznélhato,
kényelmes. Erdekes, hogy a logikussagot és ennek szinonimait kevesen emlitették. Ez azt
tiikrozi, hogy a kitolték nagy része tisztaban van a fogalommal, ennek megfeleldéen tudta azt
értékelni a Likert-skalan. A design és esztétika kapta a legalacsonyabb atlagpontszamot, 3,51-
es értékkel, ami azt mutatja, hogy az online feliiletek vizualis megjelenése kevésbé fontos az

tigyfelek szamara a bizalom szempontjabol. Bar egy szép, modern dizajn javithatja az élményt,
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onmagaban nem elég a bizalom kiépitésé¢hez. Minddssze 12 {0 tartotta ,,nagyon fontosnak™ a
design szerepét, mig 37 6 ,,egyaltalin nem fontosnak™. Ez azt jelzi, hogy az iigyfelek inkabb a
praktikus és biztonsagi szempontokat helyezik elotérbe, mintsem a feliilet esztétikai vonzerejét.
Osszességében az elemzés alapjan megallapithatd, hogy a bankok online feliiletei iranti
bizalmat leginkabb a biztonsagi tényezdk és az tigyfélélményt javitd funkciok befolyasoljak. A
biztonsag ¢és adatvédelem kapta a legmagasabb atlagpontszamot és a legalacsonyabb szorast
(1,11), ami azt mutatja, hogy az iigyfelek egyontetiien fontosnak tartjadk ezt a szempontot.
Hasonloképpen, a figyelmeztetések (pl. szokatlan tevékenységekre vonatkozod értesitések) és a
felhasznaloi élmény szintén alacsony szorassal (1,25 €s 1,28) rendelkeznek, ami arra utal, hogy
ezekben a kategoridkban is nagy az egyetértés. A bank hirneve és az tigyfé¢lszolgalat mindsége
is fontos szerepet jatszik a bizalom kialakitasaban, de ezeknél mar magasabb a szoras, ami
valtozatosabb megitélést jelez. Ez azt mutatja, hogy bar sok ligyfél szamara ezek lényegesek,
nem mindenki tartja dket alapvetd fontossaginak. A technolégiai innovaciok és a design a
legmagasabb szorasértékeket (1,63 és 1,43) mutatjak, ami arra utal, hogy ezeket a szempontokat
sokkal megosztottabban itélik meg az ligyfelek. Bar ezek javithatjak a felhaszndloi €lményt,

onmagukban nem elégségesek a bizalom megnyeréséhez. (18. dbra), (19. abra)
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Forras: Sajat szerkesztés, 2024

18. abra: A bankok online feliiletei iranti bizalmat leginkabb befolyadsolo tényezok 1.
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Szempontok Atlag | Szorasnégyzet | Szoras
(o) (o)
Bank hirneve 4,48 1,83 1,35
Ismerdsok véleménye, tapasztalatai 4,43 1,93 1,39
Biztonsag és adatvédelem (pl. kétfaktoros hitelesités) 5,30 1,23 1,11
Design, esztétika 3,51 2,04 1,43
Fel__hasznalm élmény (atlathato, konnyen hasznalhato 4,84 163 1.28
feltlet)
Flgyelmeztetgsek (pll. figyelmeztetés az esetleges 5,02 1,57 1.25
szokatlan tevékenységekre)
Ugyfélszolgalat minésége 4,82 1,72 1,31
Innovaciok hasznalata (pl. mesterséges intelligencia) 3,78 2,66 1,63

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

19. abra: A bankok online feliiletei iranti bizalmat leginkabb befolydsolo tényezok I1.

A masodik kutatési kérdésemhez kapcsolodoan a kovetkezo relevans kérdés — ,,Mennyire bizol
meg az online banki ligyintézésben?” — lényegében az ligyfelek altalanos bizalmi szintjét méri
az online banki rendszerek irant. A megadott valaszok gyakorisagat vizsgalva azt latjuk, hogy
a legtobb ligyfél nagyjabodl bizik az online banki iligyintézésben (99 valasz), ami az tligyfelek
legnagyobb csoportjat képviseli. Ez a valasz arra utal, hogy az altalanos bizalmi szint inkabb
pozitiv, de nem teljesen megingathatatlan. Az ,,Nagyjabol” valaszok azt jelzik, hogy ezek az
igyfelek hajlandok hasznalni az online banki rendszereket, de talin még van némi
bizonytalansaguk vagy fenntartasuk, amitél ez a bizalom nem teljesen abszolut.

A masodik legnagyobb csoport, 85 valaszadd, teljes mértékben bizik az online banki
igyintézésben. Ez a csoport kifejezetten magas altalanos bizalmi szinttel rendelkezik; szamukra
az online banki ligyintéz¢és stabil és megbizhato. Ezek az ligyfelek valdsziniileg pozitiv korabbi
tapasztalatokkal rendelkeznek, ¢és a banki rendszer miikodését kiszamithatonak ¢és
biztonsadgosnak érzik, igy nincs benniik jelentds kockazatérzet vagy bizonytalansag.

Az ,,inkabb igen” valaszadok (55 10) szintén pozitiv altalanos bizalmi szintet mutatnak, de az 6
bizalmuk nem teljesen biztos. Ez a csoport valoszinilileg haszndlja az online banki
szolgaltatasokat, de kisebb fenntartdsaik lehetnek, amelyek akadédlyozzak a teljes bizalmat. Az
»inkabb igen” valaszadok szdmdra a rendszer megfeleld, de néhany teriiletet még
bizonytalannak érezhetnek. A bizonytalan vagy negativ altalanos bizalmi szintet mutatd
valaszok, mint az ,,inkabb nem” (7 10), ,,nem” (1 6), és ,,egyaltalan nem” (8 f6), 6sszesen 16
valaszadot tesznek ki. Ezek a valaszok azt tiikrozik, hogy vannak olyan tligyfelek, akik nem
érzik kelléen megbizhatonak vagy biztonsdgosnak az online banki ligyintézést, és alapvetd

fenntartasaik vannak. (20. ébra)
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= Egyaltalan nem Nem = |Inkabb nem
= |Inkabb igen = Nagyjabol = Teljes mértékben

Forras: Sajat szerkesztés, 2024
20. abra: A kitoltok - sajat bevallasuk szerint - mennyire biznak meg az online banki

tigyintézésben

Osszességében az elemzés alapjan az online banki iigyintézés iranti altalanos bizalmi szint
inkdbb pozitiv az ligyfelek korében, hiszen a valaszadok jelentds része ,,nagyjabol” vagy ,.teljes
mértékben” megbizik a rendszerben. Az ligyfelek tobbsége kiszamithatonak és megbizhatonak
latja az online banki rendszert.

Az online banki kapcsolatban a bizalom alapvetd szerepet jatszik, mivel ez biztositja, hogy az
igyfelek hajlandoak legyenek a digitalis csatorndkon keresztiil pénziigyi miiveleteket végezni.
Az elemzés alapjan egyértelmii, hogy a bizalom kialakitdsaban a biztonsag és adatvédelem a
legfontosabb tényezd. A valaszok is alatamasztjak, hogy az ligyfelek egyOntetiien alapvetd
elvarasnak tekintik a biztonsagot. Ez a tényez0 tehat a digitalis bizalom legfobb alapkdve, mivel
a személyes és pénziigyi informaciok védelme az online térben elengedhetetlen az iligyfelek
szdmara. Az adatvédelmi funkciok, példaul a kétfaktoros hitelesités, hozzdjarulnak a bankkal
valo kapcsolat stabilitasahoz €s kiszamithatosagdhoz, ami noveli az ligyfelek altalanos bizalmi
szintjét. — Bar a biztonsagi funkciok fontosan, a kérddiv végén joparan jelezték, hogy a
jelenlegi kétfaktoros hitelesitést és kodokat stb. tulzdsnak talaljak, és bosszantonak, ami
feleslegesen lassitja az ligyintézést.

A bizalmat erdsitik az olyan biztonsagi tajékoztatasok és figyelmeztetések, mint a szokatlan
tevékenységekrol szolod értesitések. Az 5,02-es atlagpontszam és viszonylag alacsony szoras
(1,25) arra utal, hogy az ligyfelek nagy tobbsége fontosnak tartja ezeket a proaktiv biztonsagi

funkciokat, mivel ezek azonnali visszajelzést nydjtanak a potencialis kockéazatokrol. Az ilyen
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figyelmeztetések megerdsitik az iligyfelek biztonsagérzetét, mert tudjak, hogy a bank aktivan
figyeli szamlajukat, és jelzi, ha rendellenességet észlel. Ez a fajta biztonsagi kommunikacio
tehat noveli az ligyfél bizalmat, mivel megerdsiti a bank elkdtelezettségét az ligyfél védelme
irant.

Az tigyfélélmény szintén kdzponti szerepet jatszik az online banki kapcsolatokban, mivel az
igyfelek elvarjak, hogy a digitalis feliiletek atlathatdak és konnyen hasznalhatéak legyenek. A
4,84-es atlagpontszam és a viszonylag alacsony szoras (1,28) azt mutatja, hogy a felhasznaloi
élmény kulcsfontossagi a digitalis bizalom kialakitdsaban. Egy intuitiv €és felhasznaldbarat
feliilet konnyebbé teszi a navigédciot és a tranzakciok végrehajtasat, kiilondsen azok szamara,
akik kevésbé jartasak a technologiaban. Ezéltal az tigyfélélmény kozvetleniil befolyasolja a
bizalom szintjét: minél gérdiilékenyebb és kiszamithatobb az online ligyintézés, annal nagyobb
a valoszintlisége, hogy az ligyfelek hosszu tavon is hiiségesek maradnak a bankhoz.

A hipotézisem — Az online banki tigyintézés kényelme noveli az tigyfelek bizalmat a digitalis
banki szolgaltatasok irant — részben elfogadtam az eredmények alapjan, viszont tovabbi
vizsgalatokra és kérdésekre van sziikség ahhoz, hogy ezen tényezOk kozotti korrelaciot
pontositsam, €s megbizonyosodjak rola, hogy a két tényezd nem csak fontos, de egymastol
fliggd viszonyban van. Az eredmények ramutatnak arra, hogy bar a bizalom alapjat leginkabb
a biztonsagi tényezok — példaul az adatvédelem és a kétfaktoros hitelesités — jelentik, az
igyfélélmény €s a hasznalhatosag szintén kozponti szerepet jatszanak a digitalis feliiletek iranti
bizalom kialakulasaban. Osszességében tehat a kérddiv megerdsiti, hogy az online banki
igyintézés kényelme — amelyet a konnyli hasznalhatdsag, atlathatosag €s gyorsasag biztosit —

hozzajarul az ligyfelek digitalis szolgaltatasok iranti bizalmanak névekedéséhez.
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5.3. Mik azok funkciok, ami a felhasznaloknak frusztraciot jelent, esetleg hianyzik? Ezen

tényezok vezethetnek bankvaltdashoz?

A 255 valaszadd kozott a kiilonbozoé problémak megoszlasa a frusztracid forrasairdl ad képet.
A kérdés megvalaszolasara és a hipotézisem alatadmasztasara két kérdés elemzését fogom
felhasznalni kiilon értékelve, majd pedig korrelacioban. Az els6 ,, Talalkoztal mar valamelyik, a
digitalis feliiletek mindségét befolydsold problémaval, amely frusztraciét okoz? tobbszords
valasztas tipust kérdésre adott valaszok alapjan a kiértékelésnél az emlitések Osszes szamat
vettem figyelembe. Ez alapjan részletezem a leggyakoribb problémakat, amelyek frusztraciot
okozhatnak:

o Lassu betoltési 1d6: 125 emlités, vagyis a valaszadok 49%-a taldlkozott ezzel a
problémaval. Ez messze a leggyakrabban emlitett tényezd, ami jelentds frusztracios
forrast jelenthet az ligyfelek szamara.

e Nehéz bejelentkezés: 53 emlités (20,8%) azt mutatja, hogy a belépési folyamat gyakran
problémat okoz, ami alapveté akadalyt jelenthet az online szolgaltatasok
igénybevételében.

e GQGyakori hibdk vagy leallasok: 48 emlités (18,8%), ami azt jelzi, hogy a rendszer
megbizhatosaga kérdéses az ligyfelek egy jelentds része szamara.

o Felugro ablakok: 38 emlités (14,9%), amely szintén zavaré tényezOként szerepel, rontva
a felhasznaloi élményt.

o Elérhetetlen vagy nem megfeleld tajékoztatas a dijakrdl és koltségekrol: 40 emlités
(15,7%), amely arra utal, hogy az ligyfelek szdmara fontos az atlathatosag, és a hidnyos
informaciok frusztraciot okoznak.

e Nehezen atlathato fejléc, meniirendszer: 36 emlités (14,1%), ami azt jelzi, hogy a
navigacio is sokak szdmara problémat jelent.

A problémamentes ligyintézést jelz6 valaszok szdma 72, ami a valaszadok 28,2%-at teszi ki. Ez
azt jelzi, hogy a valaszadok tobbsége (71,8%) legalabb egy frusztralod tényezot emlitett, tehat
az online banki feliiletekkel kapcsolatos problémaék széles korben jelen vannak, és jelentds

hatéssal lehetnek az tigyfelek elégedettségére. (21. abra)
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Valaszok db %

Lassu betoltési ido 125 | 19,6
Nem taldlkoztam ilyesmi problémaval 72 11,3
Nehéz bejelentkezés 53 8,3
Gyakori hibak vagy leallasok 48 7,5
Elérhetetlen vagy nem megfelel6 tajékoztatas a dijakrol és koltségekrol 40 6,3
Felugré ablakok 38 6,0
Nehezen atlathaté fejléc, menirendszer 36 5,7
Nem egyértelmii visszaigazolasok (tranzakciék vagy miiveletek végrehajtasakor) 31 4,9
Elavult design 28 4,4
Ugyfélszolgalat/é16 chat nem elérheté 27 4,2
Gyenge vizudlis hierarchia (fontos informécidk nem jol emelkednek ki) 24 3,8
Szamlavezetés atlathatatlansaga 23 3,6
Mobilbarat kialakitas hidnya 22 3,5
Keresofunkciéo nem miikodik/nem relevans talalatokat ad 16 2,5
Erthetetlen vagy nehézkes nyelvezet 15 2,4
Biztonsagi funkciok hidnya vagy bonyolult hasznalata 12 19
Akadalymentesitett/kontrasztos nézet hidnya 11 1,7
Nem megfelel6 adatvédelmi informéaciok 9 1,4
A sajat technikai/informatikai ismerethianyombdl ad6d6 nehézségek 1 0,2
Belogolasi problémak 1 0,2
Kompatibilitasi problémak, mikor kiilsé oldal is megjelenik a folyamat soran. (PI:

tranzakcié megerdsitésekor nem tudok navigalni megfeleléen a két app/oldal kozott

telefonnal) 1 0,2

Leginkabb az zavar, hogy mire atlatom a rendszerét, az egészet megvaltoztatjak és

kezdhetem eldlrol 1 0,2

Nem lehet online jelszét valtani, nem fogadja el a médositast a rendszer, pedig 2-3

havonta kotelezoen meg Kell valtoztatni 1 0,2

Technikai/informatikai nehézségek a sajat ismerethianyom miatt 1 0,2

Tul sok karbantartas 1 0,2

Forras: Sajat szerkesztés, 2024
21. abra: A digitalis feliiletek minoséegét befolydsolo problemak, amelyekkel a felhasznalok

mar talalkoztak

A masodik kérdésemet szintén ez a témakor megvalaszolasaért tettem fel: ,,Fontolora vennéd a
bankvaltast azért, mert frusztraciot okoz a digitalis feliiletiik hasznalata?” A bankvaltas
lehetdségének vizsgalata segit megérteni, hogy ezek a frusztracids tényezOk milyen mértékben
befolyasoljak az iigyfelek lojalitasat. A valaszok megoszlasa a kdvetkezd:
o Igen, ez mar elég indok lenne hozza: 67 valaszado, ami a teljes minta 26,3%-at teszi ki.
Ez azt mutatja, hogy az ligyfelek tobb mint egynegyede ugy érzi, hogy a digitalis
feliiletekkel kapcsolatos frusztraciok elégséges okot szolgéltatnak a bankvaltas
megfontolasara.
e Nem, ez 6nmagdban még nem elég indok hozza: 125 valaszadd (49%), ami azt jelzi,
hogy az tigyfelek kozel fele szamadra a digitalis feliileti problémak még nem vezetnének

automatikusan bankvaltdshoz. Ez a csoport valosziniileg olyan iigyfelekbol all, akik
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szamara a bank mas szolgaltatasi elemei fontosabbak, vagy kevésbé zavaroak a feliileti
problémak.
e Taldn: 63 valaszado (24,7%), akik bizonytalanok, és bar jelenleg nem biztosak a

bankvaltasban, elképzelhetd, hogy tovabbi frusztracid esetén ezt valasztanak.

= Igen, ez mar elég indok lenne hozza
Nem, ez 6nmagéban még nem elég indok hozza

= Talan

Forras: Forras: Sajat szerkesztés, 2024
22. abra: Fontolora vennéd a bankvaltast azért, mert frusztraciot okoz a digitalis feliiletiik

hasznalata?

A valaszok alapjan vildgos, hogy az online banki feliiletekkel kapcsolatos frusztraciok jelentds
hatassal vannak az ligyfél-elégedettségre, €s ezek a tényezok hozzajarulhatnak a bankvaltas
megfontolasahoz. A leggyakrabban emlitett problémak — mint a lassu betoltési 1do (125
emlités), nehéz bejelentkezés (53 emlités), valamint a gyakori hibak és ledllasok (48 emlités) —
arra utalnak, hogy a rendszer stabilitdsa ¢és sebessége alapvetd elvards az ligyfelek részérdl.
Ezek a tényezdk kozvetleniil befolyasoljak a felhaszndloéi élményt, és ha nem javulnak, a
felhasznalok 26,3%-a komolyan fontoléra venné a bankvaltast. Az ,,igen” és a ,.talan” valaszok
egyiittesen 51%-ot tesznek ki, ami azt jelzi, hogy az ligyfelek tobb mint fele nem elégedett az
online banki feliiletekkel, ¢és hajlando lenne valtani, ha a problémék nem javulnak. Az
,yonmagaban nem elég indok” vélaszok aranya (49%) azonban arra utal, hogy sok tigyfél
szamara a digitalis feliiletek még nem meghatarozodak a bankkapcsolat fenntartasaban, de fontos
mas tényezOkkel kombinalva.

Egyiittes értékelés sordn a tablazat adatai alapjan jol kirajzolodik, hogy a digitélis feliiletekkel
kapcsolatos problémak mennyire befolyasoljdk az iigyfelek bankvaltdsi hajlandosagat. A
legnagyobb frusztracidt okozo probléma a lassu betdltési id6, amelyet 125 véalaszadd emlitett.

Bér jelentds szamu tigyfél (35 f6) hatarozottan kijelentette, hogy a lassu betdltés miatt fontolora
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venné a bankvaltast, sokan (58 f0) inkabb csak kellemetlenségnek érzik, nem pedig olyan
problémanak, amiért bankot valtandnak. Ennek ellenére, ha figyelembe vessziik a "talan"
valaszokat is, latszik, hogy az tligyfelek tobb mint fele (53,6%) szamara a probléma
elégedetlenséget okoz, ami hosszii tdvon kockazatot jelenthet az T{gyfélmegtartas
szempontjabdl. A nehezen atlathatd bejelentkezési folyamat is kiemelkedd frusztracios forras:
53 valaszado koziil 17-en gondoljak gy, hogy emiatt megfontolnak a bankvaltast. A nehéz
bejelentkezés olyan alapvetd akadaly, amely kdzvetleniil befolyasolja az tigyfelek digitalis
¢lményét. Ha a belépés koriilményes vagy megbizhatatlan, az iligyfelek szdmara nemcsak
kényelmetlenséget okoz, hanem a bank feliiletének megbizhatosagat is megkérddjelezheti, igy

hosszl tdvon erdsen befolyasolhatja a lojalitasukat.

Elfogadott valaszok igen | talan | nem
Lasst betoltési ido 35 32 58
Nem taldlkoztam ilyesmi problémaval 21 19 32
Nehéz bejelentkezés 17 12 24
Gyakori hibak vagy leallasok 20 11 17
Elérhetetlen vagy nem megfelel6 tajékoztatas a dijakrol és koltségekrol 14 10 16
Felugro ablakok 12 13 13
Nehezen atlathaté fejléc, meniirendszer 15 8 13
Nem  egyértelmii  visszaigazolasok  (tranzakciok vagy  miiveletek 11 4 16
végrehajtasakor)

Elavult design 13 6 9
Ugyfélszolgalat/élé chat nem elérheté 10 9 8
Gyenge vizualis hierarchia (fontos informaciok nem jol emelkednek ki) 8 5 10
Szamlavezetés atlathatatlansaga 7 5 11
Mobilbarat kialakitas hianya 5 7 10
Kereséfunkcié nem miikédik/nem relevans talilatokat ad 7 3 6
Erthetetlen vagy nehézkes nyelvezet 7 2 6
Biztonsagi funkciok hianya vagy bonyolult hasznalata 7 2 3
Akadalymentesitett/kontrasztos nézet hianya 4 3 4
Nem megfelel6 adatvédelmi informaciok 4 3 1

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

23. abra: Eszlelt problémdk a bankvaltasi valosziniiség vizsgdlatakor

Erdekes megfigyelni, hogy a gyakori hibdk vagy leallasok szintén sokak szaméara problémat
jelentenek. A valaszadok egy része hatarozottan tigy érzi, hogy a rendszer stabilitdsanak hianya

bankvaltasi hajlandosagot is generalhat: 48 véalaszadobol 20-an komolyan fontoléra vennék a
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bankvaltast, ha a hibadk gyakran el6fordulnak. Ez azt mutatja, hogy a digitalis rendszerek
stabilitasa kulcsfontossagu az ligyfélmegtartas szempontjabol. Az tigyfelek szdmara az allandé
elérhetéség és hibamentes miikodés alapvetd elvards, kiillondsen a pénziigyi szolgaltatasok
terén, ahol a biztonsag és a kiszdmithatdsag kiemelt fontossagu.

Az elérhetetlen vagy nem megfeleld tajékoztatas a dijakrol és koltségekrdl is komoly
frusztraciot okoz: 40 valaszadd emlitette ezt, koziilik 14-en egyértelmiien Ugy érzik, hogy ez
elegendd ok lenne a bankvaltasra. Ez a frusztracié abbdl fakad, hogy az tigyfelek fontosnak
tartjdk az atlathatosdgot a koltségek terén, €s elvarjak, hogy minden informécié kdénnyen
elérhet6 legyen. Ha a bank nem tudja megfeleléen kdzvetiteni az ilyen alapvetd informaciokat,
az konnyen elégedetlenséghez és bizalmatlansaghoz vezethet, kiilonosen olyan tigyfelek
korében, akik koltségérzékenyebbek. Erdemes kiemelni a felugrd ablakokat is, amelyeket 38
valaszad6 emlitett, koziilik 12-en jelezték, hogy ez a probléma 6nmagédban elég frusztralo
ahhoz, hogy bankvaltast fontolgassanak. A felugr6 ablakok zavaroak lehetnek, ha til gyakoriak
vagy ha megzavarjdk a felhasznaloi élményt, kiilondsen egy olyan kdrnyezetben, ahol az
igyfelek bizalmas pénziigyi informaciokat kezelnek. Ez ravilagit arra, hogy a feliilet

dizajnjaban figyelmet kell forditani az egyszerliségre és a zavar6 elemek minimalizalasara.

Osszefoglalva, a leggyakrabban emlitett problémak — lasst betoltési idd, nehéz bejelentkezés,
gyakori hibak és a koltségekrol szold6 hianyos tajékoztatds — kozvetlen hatassal vannak az
igyfélélményre, és sok tligyfél szamara elegendd indokként szolgalnak arra, hogy bankvaltast
fontolgassanak. Ezek az eredmények jol mutatjak, hogy a digitalis feliiletek mindsége ¢€s
stabilitasa kulcsfontossdgti az tigyfelek megtartdsa szempontjabdl, és egy-egy gyakori

probléma hosszi tavon negativan befolyasolhatja az tigyfelek lojalitasat.

Egy masik szempont szerint vizsgélva az adatainkat a tdblazat elemzése soran azt vizsgaljuk,
hogy az ligyfelek bankvaltasi hajlandosdga hogyan alakul az altaluk tapasztalt digitdlis
frusztracids problémak szdma szerint. A ,,bankot valtana” oszlopokban az ,,igen”, ,talan” és
,hem” valaszok szerepelnek, amelyek az iigyfelek bankvaltdsi hajlanddsagat jelolik attol

fiiggden, hogy hany kiilonb6zd problémat soroltak fel.
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Bankot valtana?
Hany
problémat
sorolt fel igen talan nem
19 1 0 0
18 0 0 0
17 0 0 0
16 0 0 0
15 0 0 0
14 0 0 0
13 0 0 0
12 1 0 0
11 0 0 0
10 0 1 0
9 0 0 0
8 3 1 1
7 2 1 3
6 6 5 2
5 7 3 7
4 5 4 9
3 6 10 18
2 7 10 13
1 23 26 64

24. dabra: A felsorolt problémak mennyisége és a bankvdaltas kapcsolata

Forrds: Sajat szerkesztés, 2024
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Forras: Sajat szerkesztés, 2024

25. abra: Bankvaltas valosziniisége a jelzett hibak fiiggvényében
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F6bb megfigyelések és kdvetkeztetések:

Alacsony frusztrdcios szint (1-3 probléma):

Az tigyfelek nagy része, aki csak egy problémat tapasztalt, nem fontolora venné a bankvaltast
(64 16 ,,nem” valasz), mig 23 {6 az ,,igen” és 26 10 a ,,talan” lehetOséget valasztotta. Ez azt jelzi,
hogy egyetlen probléma altaldban nem elég erds indok a bankvaltashoz, de egy kisebb résziik
(23 6) szamara mar ez is elégedetlenséget okozhat. Két vagy harom problémat tapasztalva is
hasonlo tendencia figyelhetd meg: itt az ligyfelek nagyobb része még mindig nem gondolkodik
valtason, bar a ,talan” €s ,,igen” valaszok aranya mar emelkedik (példaul harom probléma
esetén 6 10 ,,igen” és 10 0 ,talan” valasz). Ez arra utal, hogy az ligyfelek tobbsége toleral egy-
két problémat anélkiil, hogy az azonnali valtasi szandékot generdlna. Az alacsony frusztracios
szint tehat még nem jelent kozvetlen kockazatot az iigyfélmegtartas szempontjabol, de

figyelmezteto jel lehet.

Kozepes frusztracios szint (4-7 probléema):

Ahogy a problémak szama nd, a bankvaltast fontolgatok aranya is emelkedik. Példaul négy
problémat tapasztalva az ligyfelek kozott 5 10 ,,igen” valaszt adott, 4 {0 ,talan” valaszt, mig 9-
en még mindig kitartanak (nem valasz). Hat vagy hét probléma esetén mar jelentds a valtasi
hajlandosag: 6 6 és 5 10 jelolte a ,talan” valaszt, mig 6-7 f6 az ,,igen” valaszt. Ez azt mutatja,
hogy amikor tobb probléma halmozddik fel, az tigyfelek mar komolyabban elgondolkodnak a
valtason. Az ilyen kdzepes frusztracios szintii csoportok figyelmeztetd jelek lehetnek a bank
szamara, mivel a tobb problémat tapasztald ligyfelek hajlamosabbak a bankvaltasra, ha a

problémak megoldatlanok maradnak.

Magas frusztracios szint (8 vagy tobb probléma):

Azok az tigyfelek, akik nyolc vagy tobb problémaval taldlkoztak, egyértelmiien hajlamosabbak
a valtasra. Példaul nyolc probléma esetén 3 {6 valaszolt ,,igen”-nel, mig 1-1 {6 adott ,,talan” és
»~hem” valaszt. Az tligyfelek kozott, akik tiz vagy tobb problémat emlitettek, szinte minden
valaszad6 ,,gen”-nel vagy ,talan”-nal valaszolt, jelezve, hogy komoly elégedetlenség
tapasztalhatd ebben a csoportban. Az eredmények szerint a magas frusztracios szint (8 vagy
tobb probléma) szinte biztosan bankvaltasi hajlandosaghoz vezet. Az ligyfelek szdmara
egyértelmiien kritikus tényezd a digitalis feliilet zavartalan hasznalhatosaga, és amikor tobb

kiilonbdz6 probléma halmozddik fel, az jelentdsen csokkenti a bank iranti lojalitast.

Az elemzés alapjan jol lathato, hogy a bankvaltasi hajlanddsag erdsen Osszefligg a digitalis

problémak szamaval. Amig az ligyfelek csupan egy-két problémaval taldlkoznak, a tobbségiik
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nem fontoldra valtast. Azonban a problémak szaméanak névekedésével a valtasi szandék is nd,
kiilonosen, ha az iigyfél 5-7 kiilonboz6 problémaval taldlkozik. A legkritikusabb csoportok
azok, akik tobb mint 8 problémat tapasztaltak; ezek az iigyfelek szinte biztosan fontolora
vennék a bankvaltast. Ezek az eredmények hangstlyozzdk, hogy a bank szamara
kulcsfontossagu lenne a digitalis feliiletekkel kapcsolatos problémak minimalizalasa. A
kiilonféle frusztraciés tényezok csokkentése és a felhasznaloi élmény javitdsa jelentds
mértékben hozzajarulhatna az {igyfélmegtartdshoz. Az eredmények arra engednek
kovetkeztetni, hogy a digitalis feliiletek mindsége kritikus tényezd az ligyfelek szdmara, és a
felhasznaloi élmény javitdsa, kiilonosen a sebesség, a bejelentkezési folyamatok és az
informaciok elérhetdsége terén, kulcsszerepet jatszhat az ligyfélmegtartasban. A két elemzés
Osszegzése alapjan vildgosan kirajzoldédik, hogy nincs egyetlen konkrét, egyértelmiien
meghatarozhat6 ,.trigger” probléma, amely automatikusan bankvaltashoz vezetne az ligyfelek
szamara. Inkabb azt latjuk, hogy a bankvaltasi hajlanddsag valoszinlisége fokozatosan nd a
digitalis feliileteken tapasztalt problémak szamaval. Tehat, amig egy-két probléma 6nmagéaban
még nem elegendd a bank iranti bizalom megingasahoz, a problémak halmozodasa mar erdsen

befolyasolja az tigyfelek lojalitasat és bankvaltasi szandékat.
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6. KVALITATIV KUTATAS EREDMENYE

Fokuszcsoport

A fokuszcsoport vezérfonala az 1. SZAMU MELLEKLETben, a dokumentum aljan

talalhatdak. A kutatds kvalitativ részében egy fokuszcsoportos interjut szerveztem, melynek
célja az volt, hogy mélyebb megértést nyerjek a digitalis banki feliiletekkel kapcsolatos
felhasznaldi hozzaallasrol, tapasztalatokrol és preferencidkrol. Ez a modszer lehetové tette,
hogy részletesebben feltarjam azokat a tényezdket, amelyek a valaszadokat a kiilonboz6é banki
platformok valasztdsaban €és haszndlataban befolydsoljak, valamint betekintést nyljtson az
igyféltapasztalatok €s bizalom kérdésébe. Tovabba a kérdéivem szamara is pontosabb kérdések
megfogalmazasat tette lehetéveé az adott valaszok beépitésével. A fokuszcsoport eldnyei kozé
tartozik alapvetden, hogy mélyebb betekintést nyajt a kutatdsi problémaba, 1) Otleteket és
szempontokat general. A kutatottak hangjat és élményeit, attitlidjét, személyes tapasztalatait
kozvetiti. Feltaro jellegébdl adédoan a témamban hasznosnak bizonyul, segit azonositani a
témahoz kapcsolddo kulcsfontossagu kérdéseket, motivaciokat és mintdkat. Hatranyai kozott
érdemes megemliteni, hogy rendkiviil idéigényes, nehéz szabalyozni és ellendrizni, szubjektiv
¢s elfogult lehet, nehéz altalanositani ¢€s Osszehasonlitani, a moderator mindsége
befolyasolhatja a valaszadast ¢és eredményeket. Fontos megjegyezni, hogy a fokuszcsoport
alapvetéen nem alkalmas reprezentativ adatok gytijtésére, ezért az eredmények csak az adott
csoport tapasztalatait tiikrozik. Ahogy azt a KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK fejezetben
bovebben is targyalom, itt is érdemes megemliteni, hogy az adatok mélyitése és a kutatas
jovobeni folytatasa érdekében sziikséges ijabb fokuszcsoportok megszervezése, vegyesebb
korcsoportokkal, végzettségekkel, jovedelemmel stb., hogy eldsegitse az eltérd tarsadalmi
csoportok kozotti beszélgetés kialakulasat, amely relevans 0j szempontokat generalhat a
tovabbiakban. Az elhangzottakat tematikus elemzéssel vizsgaltam meg és azonositottam az
Osszefliggéseket, ismétlodd mintdkat, témakat.

A fokuszcsoportos beszélgetés az egyetemen beliil zajlott, a moderator mellett 6 f6 18-25 év
kozotti egyetemista didk onkéntes, anonim részvételével. A beszélgetésre 2024. oktdber 17.-én
kertilt sor, nagyjabol 60 percig tartott, kotetlen, interaktiv formdban, ahol minden résztvevo
szabadon kifejthette gondolatait, véleményét és érzéseit az adott kérdéskorrel kapcsolatban.
Arra kértem a résztvevOket, hogy osszak meg sajat tapasztalataikat, érzéseiket a banki digitalis
feliiletekkel és ezek iranti bizalmukkal kapcsolatban. A résztvevok beleegyezésével

hangfelvételt készitettem, melyet a kutatasi anyag feldolgozasakor anonim médon hasznaltam
fel.
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Tematikus elemzésem soran a II. SZAMU MELLEKLET-ben lathaté vezérfonal mentén

haladva 6 f0 témara osztottam a beszélgetést.

1. Bankvalasztdas szempontjai

Az elsO részben a bankvalasztasrol beszélgettiik, ki melyik bank tigyfele és miért. Milyen

tényezok alapjan valasztottak bankot, mit tartottak a résztvevok fontos szempontnak.

Eloszlas: a résztvevok koziil 2 OTP-s, 2 K&H-s és 2 {0 Erste-s ligyfél volt

Csaladi befolyas: A résztvevok koziil tobben is azért valasztottak a jelenlegi bankjukat,
mert sziileik is ott vezetik szamlajukat. Ez kényelmesebbé teszi az egymas kozotti
tranzakciokat, valamint bizonyos bankoknal szdmlanyitasi-és egyéb kedvezményeket
jelentett. Magat az ligyintézést is konnyebbé teszi, ha valakinek kifejezetten fiatalon
nyilik a sziileivel azonos bankndl szaml4ja, hiszen igy a sziilok mar ismerik a feliiletet
¢€s az ligyintézés modjat, mindségét.

Didkkedvezmények: A fiatalabb résztvevok kiilondsen fontosnak talaltdk a
diakszamlakkal jar6 kedvezményeket. Az OTP példaul ingyenes szamlavezetést kinalt,
mig mas bankok extra juttatdsokat biztositottak a szamlanyitashoz. Volt, aki kiemelte,
hogy atpartolt az OTP-t6l a K&H-hoz, mivel kedvezdbb artnak tartotta a
készpénztelvételt s utalasi lehetdséget ennél a banknal, és kevésbé érzékelte azt, hogy
minden szolgaltatasért extra dijakat kell fizetnie.

Egyéb kedvezmények: Volt olyan résztvevo, aki megjegyezte, hogy van szamléja példaul
a Granit banknal, amit egyébként nem hasznal, de regisztraciokor 40-50.000 Ft-ot
kapott, ha a szamlat 2-3 évig fenntartja. Tobben bologattak, hogy ez a fajta pénzbeli
0sztonzd erdsen hat rajuk, de nem feltétlen hasznalndk ki az adott szolgaltatast a

nyeremény megszerzését kovetden.

2. Digitalis banki feliiletek hasznadlata és preferencidak

A résztvevok a fiatalokra egyébként is jellemz¢ digitdlis készségekkel rendelkeztek, tigyeiket

nem szivesen végzik személyes megjelenéssel, ha van rd mas mdéd. Mindnydjan a mobil

applikaciot szeretik bankoldsra haszndlni. Az internetbankot ritkdbban hasznaljak, mig a

személyes ligyintézés szinte teljesen hattérbe szorult.

Mobilbank applikaciok elsédlegessége: A résztvevOk szinte kizardlag mobilbanki
alkalmazasokat hasznalnak, mert ezek konnyen hozzaférhetdk és kényelmesek, mindig
a zsebiikben van a telefon, ezéltal a bankjuk is. Az internetbank feliiletét zomében nem
ismerik, egy résztvevot — aki aktivabban és nagyobb Osszegek kezelésére hasznalja a
fiokjat — leszamitva nincsenek tisztdban annak extra funkcioival.
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Ertesitési  preferencidk: A mobilbank applikaciok tobbségében beallithatdo a
tranzakciokrol torténd azonnali értesités kiildése, amely rendkiviil hasznos lehet a nem
kivant koltések észlelésére. Az értesitések hasznalata megosztotta a résztvevoket. Mig
egyesek bekapcsoljak az értesitéseket a koltéseikrdl, masok nem tartjak sziikségesnek,
mert az alkalmazas megnyitasakor ugyis latjak a friss tranzakcidkat.

Gyakorisag: Hetente tObbszor vagy naponta nézik ezeket a feliileteket, nem volt olyan
résztvevo, aki ennél ritkabban Iépne be mobilbankjaba. Harom résztvevd jelezte, hogy
a honap vége felé gyakrabban hasznalja azt, ebbdl 2 {6 a fizetésének megérkezését varja,
egy pedig probal azzal kalkuldlni, mennyit kolthet még a honap hatralévo felében.
Revolut, Wise és hasonlo pénziigyi szolgaltatasok hasznalata: A résztvevok fele
hasznalja a Revolutot és mas hasonld szolgaltatasokat, a masik résziik nem tartja ezt
sziikségesnek. Egy 10 jelezte, hogy érdeklddik irantuk, egy pedig teljesen elzarkdzott

toliik, mondvan, hogy semmi sziiksége nincs ra.

3. Ugyfélélményt befolydsold tényezék

Ebben a témakorben az Altalanos véleményliket, tapasztalataikat ¢és elégedettségiiket

igyekeztem felmérni a sajat bankjuk irant, milyennek talaljak a sajat bankjuk feliiletét, mennyire

elégedettek vele, mik a legfontosabb elvarasaik egy ilyen feliilettel szemben?

Ugyfélszolgalat: A beszélgetés itt kissé elkanyarodott a telefonos iigyfélszolgalat vs.
chatbotok téma felé, ahol egy 16 kiemelte, hogy egyaltalan nem szeret telefondlni, €s
oriill a chatbot lehetdségének, de a legjobb, ha kivalaszthatja, hogy a problémajatol
fliggben egyenesen ligyintézOvel vagy chatbottal szeretne beszélgetni. Az
igyfélszolgalat témajara kapcsolodva tobben megjegyezték, hogy ennek a mindsége
kiemelkedden fontos az élménylik szempontjabol. Szeretik azt érezni, hogy az
igyintézo a digitalis térben is kedves, segitOkész, koriiltekintd, nem tolakodo6 és minden
erejével azon van, hogy a probléma megoldésra keriiljon, vegye azt komolyan ¢és tartsa
fontosnak minden esetben.

Tranzakciok gyorsasaga és visszajelzés: A tranzakciok gyorsasaga fontos tényezo,
kiilondsen akkor, ha valaki azonnal latni szeretné a pénziigyi mozgasokat. Tobb
résztvevl jelezte — banktol fliggetleniil —, hogy a bank applikacidjanal a tranzakciok
elkonyvelése lasst, ami frusztraciot okoz. Bizonyos esetekben pedig megtévesztd is
lehet, az egyik résztvevo hozott egy példat — amire mindenki bologatott, jelezvén, hogy

ezzel mar 6 is taldlkozott — mely szerint online fizetés esetén az adott oldal és a banki
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applikacio is sikeres fizetést irt ki jovahagyas utan, a tranzakcié mégsem valdsult meg.
Ezt rendkiviil frusztralonak jelezték példaul jegyvasarlas vagy fontos befizetések soran.
Hianyzo funkciok: Viszonylag kevés funkciodt hianyoltak az applikaciokbol, ezek kozott
volt a bevételek és kiadasok részletesebb bontdsa, a gyorsabb visszajelzés a
tranzakciokrol és a sikerességrol, valamint a beérkezett 0sszegekrol, az Erste esetén a
George appban nem tartottak teljesen atlathatonak az elkonyvelt és konyvelés alatt [€vo
Osszegeket, és egy fo jelezte, hogy szeretne régebbre visszamend (akar 1-2 éves)
kimutatasokat is megtekinteni az applikacidjaban a koltéseirdl, amely megtekintésére

egy masik résztvevld szerint csak a weboldalon keresztiil bejelentkezve van lehetdség.

4. Negativ élmények a digitdlis feliileteken

A negativ élmények leginkabb a karbantartasi id6szakokkal, hibas tranzakciok kezelésével €s

zavard értesitésekkel kapcsolatosak. Ezek a tényezOk rontjak az ligyfelek elégedettségét és

hosszu tdvon befolyasolhatjak a bizalmat.

Karbantartasi problémak: Tobb résztvevd is emlitette, hogy a banki rendszerek
karbantartasa gyakran kritikus idépontokban, példaul ho végén torténik, ami
kellemetlenségeket okoz, hiszen ekkor gyakrabban ellenérzik a szdmléjukat.

Hibas tranzakciok kezelése: Az elobbiekben mar emlitett eloforduld hiba, amikor az
applikacio a tranzakciokat jovahagyta, de az 6sszeg mégsem keriilt levonasra. Ez zavart
keltett a résztvevok korében és megtévesztonek érezték.

Zavaro ertesitések: Néhanyan idegesitonek talaltdk a rendszeresen érkezo
figyelmeztetéseket, példaul a jelszo megvaltoztatasara vonatkozo felhivasokat, amelyek

naponta megjelennek.

5. Porzitiv tigyfélélmény fogalma, feliilet értékelése

Ebben a részben megkértem a résztvevoket, definidljadk a pozitiv ligyfélélményt (digitalis

bankolas esetén). Ezutdn a beszélgetés vége felé¢ kértem, hogy egy 1-6-ig terjedd skalan

értékeljék az altaluk hasznalt bank applikaciojanak a feliiletét, mennyire elégedettek vele. (6 =

teljes mértékben elégedettek, 1 = egyaltalan nem elégedettek)

Konnyen kezelhetd feliilet: A legtobbek altal emlitett szempont egy digitalis feliilet
esetén az atlathatdsag és a konnyen kezelhetdség, gyorsasag volt. Volt, akinek fontos a
minimalista design, vagyis a mobilbank applikdcid ne tartalmazzon kiilondsebb
diszitéelemeket

Mobil applikacio értékelése: Az OTP 5 és 6 pontot, Az Erste 4 és 6 pontot, a K&H 2x 6
pontot kapott. Osszességében minden résztvevd elégedettségét fejezte ki az applikacié
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irant, nem emeltek ki kiilonosebb nehézséget vagy frusztracidt, amilyen szolgaltatasra

nekik kell, konnyen el tudjak végezni ezeken a feliileteken

6. Bizalom a digitalis banki feliiletek irant
A résztvevok magas szintli bizalomat tanusitottak a digitalis banki feliiletek felé, tekintve, hogy
fiatal, edukalt korosztalyrdl van szo, akik szamara a digitalis bankolas természetes.

e Alacsony pénziigyi kockdzat: A résztvevOok egyetértettek abban, hogy megbiznak
ezekben a feliiletekben, és magédban a bankokban is. Ketten megjegyezték, hogy ebben
az 1s szerepet jatszik, hogy példaul sziileinkkel ellentétben joval kisebb pénzmozgas
torténik a szamlainkon, €és kevesebb lehetdséggel éliink: egyikiink sem vett még fel
hitelt, fektetett volna be, nem fizettiink be rendszeresen koziizemi dijakat stb., igy
viszonylag limitalt funkciokat hasznalunk ki.

o Technologiai magabiztossag: A fiatalok nagyobb bizalommal hasznaljak a digitalis
banki platformokat, mivel jartasabbak a technoldgia vilagaban. Tobben emlitették, hogy
a bizalom egyik alapja, hogy képesek kiismerni a digitalis rendszereket. A beszélgetés
végén elkanyarodtunk az id6sebb generaciok, kifejezetten az 50-60 év felettiek digitalis
nehézségeire. Az egyik résztvevo a bizalom kérdésére — hogy miért lehet az, hogy az
1ddésebb generaciok kevésbé biznak a digitalis ligyintézésben — egy szemléletes példat
hozott: ,,Mi (fiatalok) azért tudunk megbizni ezekben a feliiletekben, mert el tudunk
tajékozodni ebben a vilagban. Nyilvan nem bizik meg az ember a tengervizben, hogyha

nem tud benne uszni.”’

Osszegzés

A fokuszcsoportos interjubdl levont kovetkeztetések alapjan elmondhatd, hogy a fiatal tigyfelek
leginkabb konnyen és szivesen hasznaljdk a mobilbanki applikaciojukat, legfontosabb
szempontjaik ez irant a mobilapplikaciok atlathatosaga, a gyors €s hatékony ligyfélszolgalat,
valamint az alacsony koltségek voltak. A beszélgetés sordn feltart témak, mint a bankvalasztasi
szempontok, a digitalis feliiletek iranti bizalom, az ligyfélszolgalati elvarasok ¢és a felhasznéloi
¢lmény kulcsfontossadgu tényezdi hozzajarultak a kérdéivem pontositasahoz. A résztvevok
véleménye bar részletes volt, demografidjukbdl adoddan nem reprezentativ a korcsoportra
nézve sem, az eredmények nem altalanosithatok: ilyen szempontbol érdemes lesz a kutatést
kibdviteni mas végzettségli, jovedelmii korosztalyokra is. Ezaltal atfogobb képet nyerhetnénk
az eltéré tarsadalmi rétegek igényeirdl és a digitdlis banki szolgaltatasokkal szembeni
elvarasair6l, ami elésegitheti a banki feliiletek tovabbi fejlesztését és a szélesebb ligyfélkor
bizalmédnak novelését.
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KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A kutatas soran megallapitast nyert, hogy a digitalis banki felilletek mindsége, az ligyfélélmény
¢s a bizalom kiemelt szerepet jatszanak a bankvalasztasban, és szoros 0sszefliggésben allnak a
felhasznaloi elvarasokkal. A kutatas alapjan a digitalis élmény és a konnyli hasznalhatosag
kiilonosen fontos a fiatalabb és magasabb jovedelmii csoportok szamara, mig az idésebbek és
alacsonyabb jovedelmiiek esetében a bank iranti bizalom és az iigyfélszolgalat mindsége
hangstlyosabb szempont. A digitalis kompetencia szintje szintén befolyasolja az tigyfelek
preferencidit, kiilondsen az iddsebb generacioknal, akiknél a technologiai készségek hidnya
akadalyozza az online banki szolgéltatasok teljes korii kihasznalasat.

Osszességében a kutatis eredményei arra utalnak, hogy a digitalis banki feliiletek mindsége, az
igyfélélmény és a bizalom hosszu tava versenyeldnyt biztosithat a bankok szamara, és hogy a
modern felhasznalok szdmdra a banki szolgéltatdsok terén mar nem elég csupan a
megbizhatosag, hanem elvarjak az online feliiletek konnyti, gyors €s biztonsagos hasznalatat is.
Az tigyfelek valtozoé igényei, kiilondsen a fiatalabb generaciok korében, folyamatos innovaciot

¢s a digitalis szolgaltatasok mindségének javitasat kovetelik meg a pénziigyi intézményektdl.

Korlatok

A kutatds korlatai kozé tartozik, hogy nem végeztem szignifikancia-vizsgélatot, igy az
eredmények elsdsorban leir6 jellegtick. A kvantitativ kutatas demografiai Osszetétele ¢és az
alacsony Kkitoltésszam miatt nem reprezentdlja a teljes magyar lakossagot, ezért a kutatés
eredményeit dvatosan kell kezelni, kiilonosen, ha a szélesebb tarsadalmi korokre szeretnénk
vonatkoztatni. A kitolték jelentds része fiatal, tanult, digitalisan t4jékozott egyetemistak
véleményét tiikrozik. A megkérdezettek kozott kevés 65 év felletti, illetve hatranyosabb
helyzeti kitoltd szerepelt, igy a kutatas tovabbi elmélyitése érdekében mindenképpen érdemes
ezen rétegek véleményét is kikérni, a digitalis kompetencidjuk tovabbi felmérése javasolt. A
kvantitativ kutatast tekintve is érdemes tobb korcsoportot €s tarsadalmi réteget megkérdezni, a
jelenlegi kutatasi eredményeket nagyban limitalhatja, hogy a megkérdezettek nagyjabol egy
tarsadalmi csoportot fednek le.

Jovobeli kutatasok soran érdemes lehet tovabb vizsgéalni a kiilonb6zé demografiai csoportok

preferencidit mélyebb statisztikai elemzésekkel, és szélesebb korokbdl alanyokat bevonni.

Jovobeli kutatasi lehetoségek
A kutatas szempontjabdl szerencsés, hogy jelen Tudoméanyos Didkkori Dolgozat egy nagyobb,

tiz honapos kutatasi projekt, az Egyetemi Kutatoi Osztondij Program keretein beliil valosult
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meg, tartalma ¢és eredménye annak elsé két havi eredményeit foglalja magaba. Ezaltal a kutatés
tovabbi elmélyitésére is lehetdség lesz, az alabb lathato litemterv alapjan szamos kiegészitést

fog tartalmazni. A sziirkével kiemelt mezok keriiltek eddig megvalositasra.

Utemezés Feladatok, modszerek Varhat6 eredmények
szakirodalmi attekintes (hazai, nemzetkozi) és szekunder
adatok elemzés Kvantitativ kutatas elvégzése,
a modszertani koncepcio véglegesitése adatelemzés, kovetkeztetések
a magyar bankszektori vallalatok digitalis felileteinek elemzése | levonasa. A szekunder adatok
online kérdéivesomag kidolgozasa, elétesztelése és a kvantitativ kutatas
1-5. hénap adatgytijtés. Résztvevék: nagymintas, legalabb 200 fos digitalis | €lemzesével a kvalitativ kutatas
banki feliileteket hasznalok korében végzett kvantitativ kutatds | pontosabb kijelolése. TDK
kvantitativ kutatasi eredményeinek elemzése, értelmezése dolgozat elkészitese az addig
megfogalmazott
eredményekbdl.
fokuszcsoportos interjuk készitése a felhasznalokkal kiilonboz6
korcsoportok (generaciok) alapjan Kvalitativ kutatas elvégzése a
személyes interjuk 5-10 banki tigyféllel kiilsnbdz8 demografiai | Kijelolt szempontok alapjan,
6-10. hénap jellemzékkel / szakemberekkel adatelemzeés elvégzese. Az

interjielemzés

eredmények Osszegzése, kovetkeztetések, publikaciok

eredmeények publikalasa —
intézményi EKOP

Forras: Sajat szerkesztés, 2024

26. abra: A jovobeli kutatas terve és lehetoségei

A tovabbiakban tobbek kozott sajat elemzést fogok késziteni a magyar bankszektori vallalatok
digitalis feliileteirdl, hangsulyosan a mobil banki applikacidkat Osszehasonlitva. Tovabbi
fokuszcsoportok megszervezésére is sor fog keriilni, hogy mélyebb betekintést nyerhessek az
egyes demografiai csoportok véleményébe. Emellett interjukat is fogok késziteni nem csak a
felhasznalokkal, hanem szakemberekkel is, akik jartasak a bankszektorban és annak digitalis
feliileteiben, kiemelten UX/UI designerekkel, digitalizacioért felelés szakemberekkel és
igyfélélmény szakértOkkel. A téma a késébbiekben bdviilni fog a kiilonbdzdé webdesign elemek
iigyfelekre gyakorolt és konverzids hatdsaval, mélyitve az 6sszképet. A késObbiekben a téma
részletesebben fog foglalkozni a design kérdéskorével és az ligyfélélmény maximalizalasanak
lehetdségével.

A kutatas jovobeli célja annak vizsgalata, hogyan befolyasoljak a felhasznal6i élmény (UX) és
a felhasznaloi feliilet design (UI) elemei a felhasznaléi bizalom kialakuldsat, fenntartasat és a
konverzids ardnyokat a banki alkalmazasok és weboldalak esetében. Kiilonds figyelmet fordit
a digitalis felilletek mindségének és esztétikajanak hatisara, magdra az ligyfélélményre,

valamint arra, hogy ezek az elemek hogyan novelik a felhaszniloi elégedettséget és
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megalkotasa konferencian torténd részvétel.




igyfélhiiséget a bankszektorban — ahol a dontéshozas alapja a bizalom megléte. A kutatés
elemzi, hogy az ligyfelek szamara milyen design elemek keltenek biztonsagérzetet, és ezek
hogyan befolyasoljak dontéshozatalukat. Ezenkiviil a kutatds célja praktikus ajanlasokat
megfogalmazni a bankszektor vallalatainak digitalis felilleteik és webdesign elemeik
fejlesztésére. Ezen teriilet mélyebb megismerése a gyakorlati életben is hasznos, a banki
nagyvallalatok mellett a fogyasztok szamara is. A kutatas hozzajarul a digitalis vilagban torténd
vasarlasi dontések jobb megértéséhez, segitve a fogyasztdkat tudatosabb dontések

meghozataldban a pénziigyeiket illetéen.

58



OSSZEFOGLALAS

A kutatdsom célja annak megértése volt, hogy a digitalis banki felilletek mindsége, az
igyfélélmény és a bizalom milyen hatdssal van az tigyfelek bankvalasztasara. A digitalizacio
terjedésével az ligyfelek egyre inkabb az online banki szolgaltatasokat részesitik elényben, és
elvarjak a konnyen hasznalhatd, gyors és biztonsagos feliileteket. A kutatas soran kideriilt, hogy
a digitalis élmény ¢€s a hasznalhatosag kiillondsen fontos a fiatalabb és magasabb jovedelmii
igyfelek szamara, mig az iddsebbek ¢€s alacsonyabb jovedelmiiek esetében a bank iranti
bizalom és az iigyfélszolgalat mindsége bir nagyobb jelentdséggel. A digitalis kompetencia
szintje szintén befolyasolja az lgyfelek preferencidit; a technologiai készségek hianya
kiilondsen az idOsebb generacioknal akadalyozza az online banki szolgaltatasok teljes korti
kihasznalasat. A kutatéds kvantitativ modszerrel (kérddives adatgytijtés) és kvalitativ elemzéssel
(fokuszcsoportos beszélgetés) dolgozott, melyek révén mélyebb betekintést nyertem a banki
ugyfelek elvardsaiba és frusztracidiba. A kvantitativ elemzés kimutatta, hogy az tligyfelek
legfobb elvarasai koz¢ tartozik a digitalis platformok gyorsasaga és megbizhatdsaga, valamint
a gordiilékeny, felhasznalobarat feliilletek. Az elemzésben résztvevOk elvarasai a digitalis
feliiletek terén eltéréek voltak a kiilonb6zé demografiai csoportokban, jelezve, hogy a
bankoknak célszerli ezen eltérd igényekhez igazodd, testreszabott megoldasokat kinalniuk. A
kvalitativ kutatds feltarta, hogy a fiatalabb generaciok a gordilékeny digitalis élményt
preferaljak, mig az id6sebb generaciok szdmara a biztonsag ¢és az egyszerii kezelhetdség
kulcsfontossagu. Emellett a kiillonb6z6 jovedelmi szintek is befolyasoltak a bankvalasztasi
szempontokat: mig a magasabb jovedelmu ligyfelek szamara fontosabbak a fejlett digitalis
funkciok, az alacsonyabb jovedelmii ligyfelek gyakrabban igénylik a személyes kapcsolatot és
az ligyfélszolgalat mindségét.

A kutatds eredményei arra utalnak, hogy a bankok szamdra versenyeldnyt jelenthet, ha
figyelembe veszik tligyfeleik eltérd elvarasait és igényeit. A digitalis feliiletek fejlesztésénél
fontos, hogy az ligyfelek biztonsdgban érezzék magukat, és egy egyszerlien kezelhetd, jol
strukturalt rendszer alljon rendelkezésiikre, amely minden korosztaly szdmara vonzo lehet. Az
ugyfelek nagyra értékelik az atlathatdsagot és a gordiilékeny felhaszndloi élményt, ami fokozza
a digitalis szolgaltatasok iranti bizalmukat, és pozitivan befolydsolja bankvalasztasukat. A
kutatds megallapitdsai alapjan a jovObeni fejlesztések irdnyai kozé tartozhat a biztonsagi
funkciok optimalizalasa, a felhaszndloi élmény tovabb javitasa, és a kiilonbozd demografiai
igényekhez igazitott funkciok kialakitdsa, hogy minden ligyfélcsoport szamara megfeleld és

vonzo digitalis élményt nydjtsanak.
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MELLEKLETEK

L SZAMU MELLEKLET

ONLINE KERDOIV - A bankok digitalis feliileteinek elemzése és az iigyfélbizalom
vizsgalata

Kedves Kitolto!

Dora Kata vagyok, harmadéves kereskedelem-és marketing szakos hallgato.

Az aldbbi kérddivben a banki szolgaltatasokat vizsgalom, fokuszalva a digitalis feliileteik
mindségére. A kérddiv Neked sz6l, ha rendelkezel bankszamlaval, esetleg utaltal mar online,
vagy intéztél mar a bankszamladdal kapcsolatos ligyet digitalisan.

A kitoltés koriilbeliil 7 percet vesz igénybe, teljesen anonim. Az adatokat a Tudoméanyos
Diakkori Konferenciara (TDK) és az Egyetemi Kutatéi Osztondij Programra (EKOP) késziilé
kutatdsomban fogom felhasznalni.

Koszonom, hogy kitdltéseddel hozzajarulsz a kutatdsom sikerességéhez!

* Kotelezo kerdes
Bankvdlasztas - 5/1. rész

Melyik bank iigyfele vagy?*
- OTP
- K&H
— Erste
—  UniCredit
— Raiffeisen
- MBH
— Granit
— MagNet
— Egyéb: (Sajat valasz)

Mik voltak a legfontosabb szempontok, ami alapjan bankot valasztottal?*

(Egyaltalan nem fontos - Nem fontos - Inkabb nem fontos - Inkabb fontos — Fontos -
Nagyon fontos)

— Alacsony dijak

— Csalad, baratok véleménye, ajanlasa

— Pozitiv értékelések a neten

— Egyszerl regisztracio, érthetd leirdsok

— Bankfiokok elérhetdsége

—  Ugyfélszolgalat mindsége

— Széamlanyitési akcié/kedvezmény

— Pozitiv ligyfélélmény



— Digitalis banki felillet mindsége

— Online ligyintéz¢s egyszerlisége

—  Atlathaté weboldal, applikacio, internetbank
— Bizalom a bank irant

— Ingyenes didkszamla

Volt-e a fentieken kiviil egyéb fontos szempont, amikor bankot valasztottal?

Sajat valasz:

Milyen gyakran hasznalod a bankod online feliileteit? (weboldal, internetbank,
applikacio)*

— Naponta

— Hetente tobbszor

— Hetente egyszer

— Néhany hetente

— Havonta

— Ritkabban, mint havonta

— Nem hasznalom

Igénybe veszel egyéb digitalis pénziigyi szolgaltatast? (pl. Revolut, Wise, stb. altal)*
— Igen
— Nem

Ugyfélélmény és banki feliiletek minésége - 5/2. rész

Melyik feliiletet hasznalod leggyakrabban banki iigyeid intézéséhez?*
— Mobilbank applikacié
— Weboldal, a telefonos bongészében megnyitva (+internetbank)
— Weboldal, a szamitogépén/laptopon 1évé bongészében megnyitva (+internetbank)

Ertékeld egy 1-6-ig terjedé skalan az altalad leggyakrabban hasznalt banki
feliilet jellemz6it! (1 = egyaltalan nem jellemzo a feliiletre, 6 = teljesen jellemz6 a
feliiletre)*

— Egyszerliség

—  FErthetdség

— Navigacio

— Tanulhatosag

— Biztonsag

— Gyorsasag

— Logikusséag

— Kellemes design, esztétika

— Hasznélata pozitiv élmény



Talalkoztal mar valamelyik, a digitalis felilletek mindségét befolyasolo problémaval,
amely frusztraciot okoz?*

— Lassu betoltési idé

— Nehezen atlathato fejléc, meniirendszer

— Felugré ablakok

— Mobilbarat kialakitas hianya

— Gyakori hibak vagy ledllasok

— Erthetetlen vagy nehézkes nyelvezet

— Elavult design

— Gyenge vizualis hierarchia (fontos informaciok nem jol emelkednek ki)

— Nehéz bejelentkezés

— Kereso6funkcid nem miikddik/nem relevans talalatokat ad

— Szamlavezetés atlathatatlansaga

— Nem egyértelmii visszaigazolasok (tranzakciok vagy miiveletek végrehajtasakor)

—  Ugyfélszolgalat/élé chat nem elérhetd

— Elérhetetlen vagy nem megfeleld tajékoztatas a dijakrol €s koltségekrol

— Nem megfeleld adatvédelmi informaciok

— Biztonsagi funkcidk hidnya vagy bonyolult hasznalata

— Akadalymentesitett/kontrasztos nézet hidnya

— Nem taldlkoztam ilyesmi problémaval

— Egyéb: (Sajat valasz)

Van olyan funkci6, amit hianyolsz az online bankodban? Ha igen, mi az?

PL.: sotét iizemmod, automatikus Kitoltés, értesitések, keresofunkcio, videos utmutatok,
visszajelzés stb.

Sajat valasz:

Mit jelent szamodra a pozitiv ligyfélélmény (a digitalis banki feliileteken)?
Sajat valasz:

Fontoléra vennéd a bankvaltast azért, mert frusztraciot okoz a digitalis feliiletiik
hasznalata?*

— Igen, ez méar elég indok lenne hozza

— Nem, ez 6nmagaban még nem elé¢g indok hozza

— Talan

Ugyintézés - 5/3. résg

Melyik iigyintézési modot részesited/részesitenéd elonyben? (Egyaltalan nem - Nem -
Inkabb nem - Inkabb igen — Igen — Teljes mértékben)*

— Személyesen, bemegyek a bankfiokba

— Szamitégépen/laptopon internetes bongészon keresztiil

— Telefonon, internetes bongészon keresztiil

— Mobilbank applikacion keresztiil



Mikor vennéd igénybe a személyes iigyintézést és miért?*
— Valamilyen szolgaltatast online nem tudok elintézni
— Bonyolultnak tartom online intézni az tigyeimet
— Nem kapok elég tajékoztatast a digitalis feliileten
— Nem tudok belépni a fickomba
— Nem bizok a digitalis feliiletben, féltem az adataimat
— Gyakran adodik technikai problémam (pl.: nem tolt be a feliilet, kidob a rendszer, nem
taldlom, amit keresek stb.)
— Nem értem, hogyan miikddnek ezek a feliiletek
— Nem fontos a személyes ligyintézes, csak akkor haszndlom, ha musz4j
— Egyéb: (Sajat valasz)

Bizalom - 5/4. rész

Mennyire bizol meg az online banki iigyintézésben?*
— Egyaltalan nem
— Nem
— Inkabb nem
— Inkébb igen
— Nagyjabol
— Teljes mértékben

Miért?
Sajat valasz:

Melyek befolyasoljak leginkabb a bizalmadat a bankok online feliiletei irant?
(Egyaltalan nem fontos - Nem fontos - Inkabb nem fontos - Inkabb fontos — Fontos -
Nagyon fontos)*

— Bank hirneve

— Ismer6sok véleménye, tapasztalatai

— Biztonsag ¢s adatvédelem (pl. kétfaktoros hitelesités)

— Design, esztétika

— Felhasznal6i élmény (atlathatd, konnyen hasznalhato feliilet)

— Figyelmeztetések (pl. figyelmeztetés az esetleges szokatlan tevékenységekre)

— Ugyfélszolgalat mindsége

— Innovaciok hasznalata (pl. mesterséges intelligencia

Demogridfiai adatok - 5/5. rész

Nemed:*
— N6
— Férfi



Eletkorod:*
— 18 év alatti
- 18-25
- 26-35
— 36-45
- 46-65
— 65 feletti

Lakhelyed:*
— Fdvaros
— Megyeszékhely
— Varos
— Falu

Legmagasabb iskolai végzettséged:*
— 8 altalanos
— Szakmunkas bizonyitvany
— Gimnaziumi érettségi
— FOSZK (Fels6oktatasi szakképzés)
— Fdiskolai/Egyetemi diploma

Melyik jovedelmi savba sorolnad magad havi nett6 jovedelem alapjan?*
— 150 000 Ft és alatta
— 150 001-300 000 Ft
— 300 001-500 000 Ft
— 500 000 Ft felett



1L SZAMU MELLEKLET

FOKUSZCSOPORTOS ELJARAS VEZERFONALA

Sok szeretettel koszontok mindenkit a fokuszcsoportomban!

Koszondom, hogy eljottetek, és segititek a kutatdsomat a részvételetekkel.

A beszélgetés kotetlentil fog zajlani, szeretném, ha 6szintén valaszolnatok a kérdésekre, nincs
j6 vagy rossz valasz. Ha eszetekbe jut valami a kérdésekhez kapcsolédoan, nyugodtan
fejtsétek ki bovebben is, a cél, hogy korbejarjuk a témankat és megismerjiik egymas
véleményét.

Eloszor is szeretnék mindenkitdl engedélyt kérni, hogy egy hangfelvételt készitsek az
elhangzottakrdl a telefonomon keresztiil. Anonim lesz, senki nem lesz név szerint emlitve, és
nagyjabol egy oran keresztiil tudunk majd beszélgetni.

Az elhangzottakat a TDK és EKOP konferencidra késziild munkdmban fogom felhasznalni.
A fokuszcsoportom témaja a bankszektori digitalis feliiletekhez valo felhasznaldi hozzaallas.

Ha mindenki benne van, akkor el is kezdhetjiik.

KERDESEK:

Ki melyik bank tigyfele?

Milyen feliileten vesztek igénybe banki szolgaltatast? (mobil applikécio, internetbank
telefonon/laptopon bongészon keresztiil megnyitva stb.)

Szerintem a fiatalok nagy része OTP-s, aki masik bank tligyfele, miért az mellett dontott?
Akinek tobb szamlaja van, miért? Mindet hasznalja?

Tudnatok olyan szempontokat felsorolni, ami — ha most valasztanatok bankot — a
legfontosabb lenne? (pl. csalad, baratok véleménye)

Milyen gyakran intéztek banki ligyet személyesen? Miért?

Milyen gyakran nézitek a mobil applikacidtokat?

Kaptok értesitést a kiilonb6z6 tranzakciokrol? Vagy lenémitjatok ezt a funkciot?
Hasznaltok Revolutot, Wiset stb.?

Van olyan funkcio, amit hianyoltok a mobilapplikaciobol?

Talalkoztatok olyan tényezdvel, ami negativan érintett titeket? (pl. lassan tdlt be oldal)
Nektek mit jelent az, hogy pozitiv ligyfélélmény? Hogyan definidlnatok?

A mobil applikaciot hasznaljatok a legtobben, milyennek talaljatok a sajat bankotok
feliiletének a mindségét? Osszességében mennyire vagytok vele elégedettek?

Megbiztok ezekben a feliiletekben? Es magéban a bankokban?

Koszonom, hogy eljottetek, és hozzajarultatok a kutatdsomhoz a véalaszaitokkal!
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