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1 BEVEZETES

A technoldgia folyamatos valtozasokat hoz a pénziigyi szektorba, az internet, valamint az
olyan eszk6zok, mint az okostelefonok és tablagépek széles kori elterjedésével a valtozas
sebessége nagymértékben felgyorsult az elmult években. Fontossa valt, hogy a pénziigyi
szolgaltatasok surlodasmentesek legyenek, ennek egyenesagu kovetkezménye az érintésmentes
technologiak (PayPass és NFC) fizetési folyamatokban valo megjelenése volt (Divéki et al.,
2010).

Az érintés nélkiili (PayPass) bankkartyak radiojelekkel kommunikalnak a terminallal, igy
nem kell fizikai kapcsolatba 1épni azokkal a vasarlasok soran. A MasterCard 2002-ben vezette
be a PayPass bankkartyakat, és mar 2009-ig mintegy 62 millio kartyat bocsatottak ki
vilagszerte, amellyel 6sszesen 153 ezer elfogadohelyen fizethettiink.

Magyarorszagon a PayPass kartydk elséként az OTP Bank altal keriiltek bevezetésre a
2009-es esztenddben. Itthon a megjelenés évében koriilbeliil 15 ezer kartya keriilt kiadasra,
amelyet 350 elfogadohelyen hasznalhattunk, mara pedig mar minden bankkartyat elfogado
helyen hasznalhat6 ez a fizetési megoldas (Koi, 2009).

A folyamatos banki innovaciénak koszonhetden napjainkban mar szamtalan egyéb
lehetéséglink van fizetni az NFC technologianak koszonhetéen (pl. okostelefonnal vagy
okosoraval) (K&H, 2022) (MNB, 2021).

Az okoseszk6z és mobilfizetési megoldasok mellett a koronavirus vilagjarvany eldsegitette
az online banki szolgaltatasok €s a készpénzmentes tarsadalom felé¢ vald elmozdulast. Tizbdl
négy ember valtoztatott fizetési szokasain a koronavirus hatasara a GKI Digital kutatdintézet
szerint. A Digitalis Pénziigyi Korkép 2020 cimii tanulmany szerint mar az elsé hullam hatasara
egymilliora nétt a digitalisan érett, az innovativ pénziigyi megoldasokra nyitottak kore az
orszagban (igy példaul, alig tobb, mint egy év alatt 250 ezer ember kezdett Revolut rendszert
hasznalni) (24.hu, 2020). Ennek koszonhetéen a digitalis bankolasban nagyot mozdultunk
elore: a Kelet-Kozép-Europa (KKE) régio lakossaganak 65 szazaléka hasznalta 2020-ban a
digitalis banki szolgaltatasokat, a vezetd nyugati orszagokhoz képest igy most mar csak 15-20
szazalékos Magyarorszag lemaradasa (Turzo, 2020). Michael Schrezenmaier, a SumUp
eurdpai vezérigazgatoja a kovetkezoket nyilatkozta a FinTech Magazine-nak: ,,Kétségtelen,
hogy az iparagban haszndlt kereskedoi termékek és szolgaltatasok terén a legnagyobb ujitasok
az érintésmentes fizetési megoldasok koriil jelentkeztek. Mi tobb, a COVID-19 megjelenése és
az egeszségligyi iranyelvek miatt, az érintés nélkiili fizetési megoldasokra valo tamaszkodas

még fontosabba valt az elmult 18 honapban.” (England, 2022) (Deék et al., 2021)



A pénziigyi technologiai (FinTech) megoldasok szdmtalan modon valtoztattdk meg a
pénziigyek vildgat a fogyasztok szadmara, amely a kiilonb6z0 banki alkalmazasok
népszeriiségének novekedéséhez is vezetett (MNB, 2022). Ezek az alkalmazasok ma mar
lehetové teszik a mindennapi banki {igyletek mobiltelefonrol vald intézését. A megoldasok
gyors ¢s koltségmentes szamlanyitasi lehetdségeket, hatdrokon atnyulo fizetési eszkozoket €s
deviza opciokat kinalnak a teljes fizetési atlathatosag érdekében.

A ,,vasaroljon most, fizessen késobb” online trend is egyre nagyobb népszeriiségnek
orvend, amely lehetdvé teszi a felhasznalok szamara, hogy kamatmentes részletekre osszak szét
fizetéseiket.

Napjainkban ezért nem meglepd, hogy minden banki szereplé szdmara alapveto feladat,
hogy olyan mobilalkalmazéasokat hozzon létre, amely megfelel a megvaltozott felhaszndloi

igényeknek €s a mobilos kdrnyezetre érvényes szoftverergondmiai kovetelményeknek.



2 SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Az 1980-as évekre alakult ki az ember-szamitogép interakcid (human-computer
interaction, tovabbiakban HCI) tudomadnyteriilete, amikor is a szoftverek fejlesztésén az
informatikai fejleszték és ergonomiaban jartas szakemberek mar kozosen dolgoztak annak
érdekében, hogy jol hasznalhato és praktikus, interaktiv szadmitogépes rendszereket hozzanak
1étre. (Dix et al., 2003)

Mig Amerikaban és Angliaban a HCI, addig Eurépaban a szoftverergondmia kifejezés valt
elterjedt¢ a tudomanyteriilet vonatkozasaban (Klein, 2018). A szoftverergondomia tagabb
értelemben a szoftver készitésének és hasznalatanak az ergondmidja, sziikebb és elterjedtebb
értelemben pedig inkabb csak a hasznalatra vonatkozik (Izs6 & Antalovits, 2000). A
szoftverergonémia célja a jol hasznalhatd, egyszerli és az emberi igényeknek megfeleld
szoftverek 1étrehozasa, melynek érdekében a szamitogépes rendszer és a felhasznalok kozotti
felhasznaloi feliilet (User Interface, UI) emberi igényeknek megfeleld kialakitasa a legfobb
feladat (Peres et al., 2009).

A kezdetekkor ezek a kdvetelmények leginkabb a szoftver funkcionalitisara iranyultak, a
szoftverergondémia fejlodésével pedig kiegésziiltek a hasznalhatosag, esztétika és design
szempontjaival. Szoftvertervezéshez elengedhetetlen az emberi tényezd alapos megismerése,
igy a hasznalhatosag és a felhasznaloi élmény (User eXperience, tovabbiakban UX) fogalmai
is szerves részei a szoftverergonomianak (Rusu et al., 2015). A fenti szempontok betartasaval
tervezett - ergonomiai kovetelményeknek megfeleld - programok javitjdk a felhasznalo
kényelemérzetét, csokkentik a felhasznaléi hibdk el6forduldsat, valamint biztositjdk a

szolgaltatasok teljeskorii felhasznalasat (Megyeri & Szabd, 2021)
2.1 Hasznalhatésag és felhasznaléi élmény

A hasznalatosag (usability) fogalmara tobb meghatarozast talalhatunk szakirodalmakban
¢és szabvanyokban. Nielsen (1994a) példaul egy felhaszndloi feliilet hasznalhatdsagat ot
paraméter (megtanulhatésag, hatékonysag, megjegyezhetdség, hibdk ¢és elégedettség)
fliggvényeként hatarozza meg. Az aldimenziok jelentései az alabbiak:

e Megtanulhatosag: annak a mértéke, hogy mennyire egyszerii a felhaszndlo szamara az

alapvetd feladatok elvégzése, amikor eldszor talalkozik a feliilettel;

e Hatékonysag: annak a mértéke, hogy a felhasznaldé milyen gyorsan tud kiilonb6z6

feladatokat megoldani, ha mar megismerkedett a feliilettel;



e Megjegyezhetoség: a felhasznaldé milyen gyorsan tudja ujra felidézni tudasat,

amennyiben egy ideig nem hasznalta a feliiletet;

e Hibak: a hibak darabszama ¢€s sulyossagara utal, valamint ezek javitasara;

o FElégedettség: mennyire megfeleld, kényelmes a feliilet hasznalata a felhasznald

szamara.

Krug (2018) a hasznalhatosagot (minél kisebb er6feszités a felhasznalo részérdl) az atlagos
(vagy atlag alatti) képességli és tapasztalati emberekkel definidlja. Annal jobb a
hasznalhatosag, minél kevesebb erdfeszitést kell tennie a felhasznalonak a kezelése soran.

Az ISO 9241 szabvanyban leirtakat értelmezve a hasznalhatdsag pedig annak a mértéke,
hogy a felhasznalok meghatarozott célokért mennyire eredményesen, hatékonyan ¢&s
elégedetten hasznaljak a szoftvert egy adott kornyezetben (Bevan et al., 2015).

Mindegyik értelmezés esetén fontos figyelembe venni, hogy a kiilonbozd faktorok
egymassal Osszefiiggésben dallnak, valtozasuk egymadsra hatdssal van a hasznalhatdsag

tekintetében.
2.2 Felhasznaléi élmény fogalma és értelmezése mobilapplikaciok esetén

A UX egy tagabb fogalom mint a hasznalhatosag, az mar egyszerre foglalja magaban a
felhasznalok Osszes érzelmét, meggy6zOdését, preferenciajat, észlelését, reakciojat,
magatartasat és teljesitményét, amelyek a termék hasznélata el6tt, alatt €s utdn eléfordulnak
(Law et al., 2008). Hasznalhatosagot ¢és felhasznaloi ¢lményt értelmezhetiink kiilon
mobileszk6zok esetében is, a megfeleld ,,mobile UX” alakitasa egy igen fontos szempont a
hordozhatd okoseszkdzdk tervezése soran. Ezen eszkdzok hasznélata soran mas kihivasok
meriilnek fel, mint az asztali szamitogépek esetében. Ezen tényezéket Mendoza (2013) a
“Mobil Egyenletben” (Mobile Equation) dsszegezte, ide tartozik az eszkoz architektaraja, a
halézat mindsége, az operacios rendszer, az eszkoz (kijelzd) fizikai jellemzoi és a felhasznalo

viselkedési mintazatai.

= 2 —

I I I X X | X = |ux
| o _
Halozati ” Operéacios . . _
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1. abra: A mobil felhasznaléi élményt befolyasol6 tényezék

Forras: Mendoza (2013) alapjan sajat szerkesztés



A mobil UX egy 0sszetett fogalom, nem véletlen, hogy az egyenletben eldkeriild tényezdk
mellett a tovabbi értelmezések tobbféle befolyasold faktort azonositanak (1. tablazat) (Einfeldt
& Degbelo, 2021).

A befolyasold tényezok kozott a legtobb meghatarozasban valdban megjelennek az
eszkoz jellemz6i (Ickin et al., 2012; Korhonen et al., 2010; Subramanya & Yi, 2007; Wigelius
& Vaitgja, 2009), de tobb esetben eldkeriilnek mellette a felhasznalok egyéni sajatossagai
(Arhippainen & Tahti, 2003; Ickin et al.,, 2012; Korhonen et al., 2010), valamint a
mobilalkalmazas jellemz6i (Arhippainen & Téhti, 2003; Ickin et al., 2012; Subramanya & Yi,
2007), illetve a halozati kapcsolat minéségét alakito paraméterek (Ickin et al., 2012; Korhonen
et al., 2010; Wigelius & Vaitija, 2009).

Ezen kiviil persze egyéb szempontok is felmeriilnek (pl.: az eszkdzzel megoldando feladat
tipusa (Korhonen et al., 2010; Wigelius & Viitdja, 2009)) vagy az esetlegesen felmeriilé
hasznalati koltségek (Ickin et al., 2012).

1. tablazat: A mobil felhasznalé élmény (mobil UX) befolyasol6 tényez6i

Forras: sajat szerkesztés

Szerzék Mobil UX befolyasold tényezék
Felhasznalo jellemzoi
Szocialis tényezdk
(Arhippainen & Téhti, 2003) Kulturalis tényezok

A hasznalat kontextusa
A vizsgalt termék

Eszkoz
(Subramanya & Yi, 2007) Kommunikacio
Alkalmazas

Szocialis tényezdk
Térbeli tényezok
(Wigelius & Viitdja, 2009) Idébeli tényezdk
Infrastruktara
Feladat

Alkalmazas Ul design
Alkalmazas teljesitmény
Akkumulator teljesitmény
A telefon jellemzoi
Koltségek: alkalmazas és halozat
A felhasznald szokasai

(Ickin et al., 2012)

Fizikai kérnyezet
Személyes jellemzok
Feladat
Szocialis tényezok
Iddbeli és térbeli tényezdk
Eszkoz
Szolgéltatas
Halézat

(Korhonen et al., 2010)




Jol lathato tehat, hogy a felhaszndloi élmény fogalma mobilos értelmezésben is ugyanazt
takarja, mint a ,,hagyomanyos” terminus technikus, de a hasznalat el6tt, kozben, és utan atélt
érzések Osszességét a mobiltelefonos kornyezetben sokkal tobbféle hasznalati kontextushoz,
termékparaméterhez (telefon tipusa, gyorsasaga ... stb.) és kornyezeti tényezoéhoz kothetjiik

(Pusnik et al., 2017).
2.3 Felhasznaloi élmény tervezéshez hasznalhaté kutatisok ismertetése

A felhasznal6i élmény (igy, a mobil UX) vizsgalatara is alkalmas modszereket a
szakirodalmak tobbféle modon rendszerezik. Nielsen (1994b) a felhasznaldi feliiletek
hasznalhatosagi vizsgalatara négy alapvetd csoportot kiilonboztet meg aszerint, hogy milyen
jellegli tevékenységet végez a felhasznald és milyen eszkoztart alkalmaz. Az automatizalt
modszer soran egy program végzi a hasznalhatdsagi vizsgélatot a betaplalt adatok alapjan. Az
empirikus modszer a felhasznaloi feliiletet valos felhasznalokkal teszteli. A formalis egzakt
modelleket és formulakat hasznal. Utolso sorban pedig, az informdlis modszer az értékelést
végzOk tapasztalatat és a jol bevalt modszereket veszi alapul (Nielsen, 1994b).

Jellemz6 és elterjedt osztalyozas még az analitikus és empirikus felosztas is. Az
analitikus modszerek valamilyen modon szimuldljak a felhaszndl6 véarhato tevékenységét, mig
az empirikus modszerek a vizsgalando szoftverterméket - vagy annak valamilyen szinten
miik6do prototipusat - a felhasznalok kezébe adjak, hogy az interakciot megfeleld eszkozokkel
tanulmanyozhassuk. Mivel az analitikus modszerek nem igényelnek valddi, a célcsoportba
tartozo felhasznalokat, igy azok altalaban viszonylag egyszeriien és gyorsan végrehajthatoak
egy-egy szervezeten beliil, ha adott a UX-es kompetencia. Az empirikus (tapasztalati)
modszerek alkalmazasa viszont mindig hosszas eldzetes tervezést és szervezést, valamint
jelentésebb raforditasokat igényel a felhasznalok bevonasa miatt (Klein et al., 2018).

Ezek az empirikus modszerek Rohrer (2014) szerint egy kétdimenzids Descartes-féle
koordinatarendszerben helyezhetdk el aszerint, hogy azok inkabb az attitiid, vagy a viselkedés
mérését célozzak illetve, hogy mennyire kvalitativ vagy kvantitativ jelleglieck. Ebben a
rendszerezésben kiegészitd jellemzoként jelenik meg tovabba az is, hogy az adott modszer a
termékhasznéalat megfigyelését hogyan teszi lehetdvé: természetes moddon, laboratériumi

kornyezetben, vagy kontextuson kiviil (2. abra) (Rohrer 2014).



VISELKEDES

fiziol6giai médszerekkel tamogatott hasznalhatdsagi vizsgalat

s B adatbanyaszat
(szemmozgaskovetés, EKG)
leletanalizis
hasznalhatésagi vizsgalat A/B teszteles
(benchmarking jelleggel) -
RITE
hasznalhatésagi vizsgalat
hasznalhat6sagi vizsgalat
(laboratériumi kérnyezetben)
hasznélhatésagi vizsgélat
(tavolrdl vezérelt, nem moderalt)
design hasznéalhatésagi vizsgélat
etnografia (tavolrél vezérelt, moderal)
. megfigyelés .
KVALITATIV = KVANTITATIV
kontextusba helyezett
megkérdezés
., >
koncepci6 tesztelés
(papir prototipus tesztelés)
naplé kutatas
kartyarendezés
hasznélat kozbeni
fokuszcsoport kérdbiv

interju e-mailes kérd6iv

ATTITUD

KONTEXTUSON KiVULI TERMEKHASZNALAT

2. abra: Empirikus felhasznaléi élmény kutatasi médszerek
Forras: Rohrer (2014) alapjan sajat szerkesztés

Az ébra alsé felén talalhatd attitiid méréshez kozel 4ll6 modszerek célja, hogy a
felhasznalok meggy6z6déseit és hozzaallasat allapitsak meg. Ennek megfeleléen a marketing
¢és UX kutatasok gyakran alkalmazott eszkozei.

Az itt talalhatd modszerek koziil a kartyarendezés (card sorting) modszere a felhasznalo
termékkel kapcsolatos informacios architektura kialakitdsadval kapcsolatban ad visszajelzést,
ami segit az elhelyezett informaciok megfelelé felépitésében (példaul: egy weboldal
mentirendszere esetén) (Savarit, 2020). A HCI teriileten hasznalt papir prototipus tesztelés
pedig egy olyan hasznalhatosagi vizsgalat, ahol egy alacsony valdsaghiiségii prototipuson a
felhasznalok realis feladatot hajtanak végre, annak érdekében, hogy még a fejlesztés eldtt

Az ember-szamitogép interakcioban a naplé kutatas olyan modszer, amely a felhasznalok
altal végzett vagy tapasztalt tevékenységekrdl gylijti az adatokat Onbeszamolo jelleggel.

Hasonloan az utazasi naplohoz, amely az utazo tapasztalatainak leirasat tartalmazza, az UX-



naplé a felhasznaléo rendszerrel kapcsolatos tapasztalatainak leirdsat foglalja magédban
(Lallemand, 2012).

Kérdoives megkérdezésekkel mérhet6 és kategorizalhatdé a felhasznald attitiidje vagy
Onbevallason alapul6 adat gyljthetd, ami segit felderiteni fontos megoldand6 problémakat a
termék tovabbfejlesztése el6tt (Jackson, 2015).

A kiilonboz6 interjik és fokuszcesoportos vizsgalatok pedig atfogoan képes feltarni a
felhasznalok attitidjeit, igényeit azzal kapcsolatban, hogy 6k mit is gondolnak a termékrol
(Kuniavsky, 2003; Rosenbaum et al., 2002).

A dimenzi6 masik végén (tehat az abra felsd részén) pedig azok a modszerek talalhatoak,
amik a viselkedésbeli elemekre fokuszalnak, igy azt igyekeznek feltarni, hogy a felhasznald a
vizsgalt termékkel hogyan is 1ép interakcioba. Pé¢ldaul a leletanalizis és adatbanyaszat
tipikusan matematikai szamitdsokon alapszik, mivel az adatok begylijtésére hasznalt eszkoz
(kérddiv vagy webszerver napld) olyan nagy mennyiségii adatot rogzit, amivel konnyen lehet
statisztikailag dolgozni (Beasley, 2013; Burton & Walther, 2001). Az A/B tesztelésnél pedig a
felhasznalok egy véletlen csoportja A vagy B termékvaltozatot tesztel, annak érdekében, hogy
a kiilonboz6 design lehetdségek felhasznaloi viselkedésre gyakorolt hatasat felmérje (példaul:
egy akcidgomb szinének, nevének hatdsa valamilyen kulcs (KPI!) mutatora) (Xu et al., 2015).

Kozépen azok a modszerek talalhatoak amelyek az attitid mérésével és a viselkedés
tanulmanyozasaval egyarant foglalkoznak. Ilyenek lehetnek a hasznalhatésagi vizsgalatok
(usability studies) és kiilonb6z0 terepvizsgalatok (példaul: megfigyelés, kontextusba helyezett
megkérdezés, design etnografia) (Garcia, 2020). Ezeknél a vizsgalatoknal a kutato a termék-
interakciot megfigyeli és rogziti ahhoz, hogy megértse a felhasznalo igényeit. Tehat, direkt
moddon jut informécidhoz arrdl, hogy az emberek hogyan hasznaljdk a terméket. Ennek soran
lehet6ség van attitlidmérd kérdések feltételére is a viselkedés megfigyelése mellett, hogy atfogo
képet kapjunk. Ezek koziil a hasznalhatdsagi vizsgalat az egyik legelterjedtebb modszer az ipari
gyakorlatokban is (Rosenbaum et al., 2000).

Ezen vizsgalatok esetén az adatok analizaldsa altaldban nem matematikai modszereken
alapul, mivel kvalitativ jellegiikb6l adodoan ezek a modszerek direkt informaciot biztositanak,
mig a mennyiségi (kvantitativ) modszerek kozvetett (indirekt) modon adnak informaciot,
példaul kérdéives platform vagy egyéb kozvetitd eszkdzon keresztiil (ilyen lehet példaul A/B

teszteléshez hasznalt szoftver).

1 KPI: Key Performance Indicator (kulcsteljesitmény-mutato). UX-es mérések esetén ilyen lehet példaul a

kattintasok, hirlevél feliratkozasok, vasarlasok... stb darabszama.



A Rohrer (2014) féle rendszerezésnek szdmos valtozata latott napvilagot a kiilonb6zo
tudomanyos publikaciokban, amelyek koziil a legujabb valtozat a modszereket hat csoportja
bontja az alapjan, hogy azok milyen tipusi mérésekhez koéthetéek (3. abra) (Szabo & Hercegfi,
2022).
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3. abra: Rohrer (2014) féle rendszerezés ,,felh6s” csoportositasa

Forras: Szab6 & Hercegfi (2022)

Jol lathato tehat, hogy szoftvertermékek vizsgalatara, igy felhasznaldi élmény atfogod
mérése, széles modszertani paletta all a kutatok és az ipari gyakorlatban dolgozé UX
szakemberek részére, amelyek mobilapplikaciok esetén is jol hasznalhatok a mobil UX

fokozasa végett (Baxter et al., 2015).



3 KUTATASI CEL ES MODSZEREK

Jelen kutatds célja, hogy kvalitativ és kvantitativ eszkozokkel gyiijtson felhasznaloi
véleményeket a hazai piacon is jelenlevd banki mobilapplikacidk hasznalatarol, hogy ezek
alapjan megtervezhetd lehessen az idealis banki mobilapplikacié felhasznaloi feliilete (ami a
mobil UX maximalizalasat célozza).

A cél érdekében (4. dbra) kvalitativ uton szemmozgéas-kovetéssel tamogatott
hasznalhatosagi vizsgalat és ezzel parhuzamosan szakértdi interjisorozat keriilt lefolytatasra.
A szemmozgas-kovetéses kisérletsorozat a banki mobilapplikaciot Osszehasonlitd
hasznalhatosagi vizsgalatat célozta, mig az interjusorozat a FinTech fejlesztési trendjeire
Osszpontositott. A kutatds kvalitativ része tehat elsddleges felhasznaloéi és szakértoi
(heurisztikus) adatokat is feltart. A kvantitativ rész pedig egy nagymintds kérddives
megkérdezést takart, ami a kvalitativ eredményekre épitve az altalanos bankolasi szokasok és
kapcsolodd mobilapplikaciok atfogd felhasznaldi véleményeinek a feltardsa érdekében kertilt

Osszeallitasra.

4. abra: Kutatasi folyamatban hasznalt modszerek

Forras: sajat szerkesztés
3.1 Szemmozgas-kovetéses hasznalhatosagi vizsgalat

A hasznalhatdsagi vizsgalat (usability testing) modszertana a termék tesztelését célozza
a felhasznalo altal valo kiprobalason keresztiil. Ezéltal azt vizsgalja, hogy a termék mennyire
hasznalhato, valamint a kiilonb6z6 termék-funkciok teljesiilését vagy éppen a teljesiilésiik
hianyat méri. Az elemzésnek ez a modja jelen projekt kapcsan laboratériumi kornyezetben
tortént egy iPhone 6 teszttelefon hasznalataval egy homogénnek tekinthetd (felsdoktatasban
tanulo) felhasznaloi célcsoport tagjainak bevonasaval.

A feladatorientalt, 6sszehasonlité hasznalhatosagi vizsgalat differencialt képet ad arrol,
hogy a kiilonb6zd szintli termékhasznalati tapasztalattal rendelkezd felhasznalok mennyire

sikeres interakcidkra képesek a banki mobilapplikacids termékkel (Antalovits & Siile, 2012).
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A vizsgalat egyénileg zajlott, kontrollalt koriilmények kozott, részletekbe menden
kidolgozott forgatokonyv alkalmazasaval (1. melléklet).

A kutatas a hasznalhatosagi vizsgalatokat kovetden rovid, strukturalt interjuval és egy
az alkalmazas hasznalhat6sagara iranyuld kérdoiv (System Usability Scale, tovabbiakban SUS)
kitoltésével zarult. Az utdlagos interjus megkérdezés (2. melléklet) feltarta minden esetben a
feladatmegoldas konnytliségeit és nehézségeit, tovabba a kisérleti személyek alkalmazassal
kapcsolatos attitiidjeit és véleményét. A SUS kérdéiv (3. melléklet) pedig lehetévé tette a banki
alkalmazasok hasznalhatosaganak kvantitativ mérését (Bangor et al., 2008).

A szemmozgaskovetés (eye-tracking) egy olyan technoldgia, amely lehetévé teszi a
tekintet iranyanak pontos mérését. Segitségével a fogyasztoéi dontések mogott rejlé kognitiv
folyamatok feltarhatoak. A szemmozgaskovetés mara egy igen fejlett technologia, mely
nagyban megkonnyiti a szoftverek tesztelését. Segitségével mérhetjiik a felhasznalo
tekintetének pontos iranyat az alkalmazas hasznalata kozben (Holmqvist et al., 2011).

A szemmozgasoknak sokféle tipusa kiilonbdztethetdé meg egymastol, amelyek koziil a
szemmozgas-kovetéses technologia alkalmazasa szempontjabol a legfontosabbak a fixaciok és
a szakkadok. A fixaciok rovid szemmozgasok (200-600 ms koriil), melyek soran az
informaciofelvétel és -feldolgozas torténik, a szakkadok pedig a fixaciokat sszekoté gyors,
ballisztikus szemmozgasok, amikor a vizualis csatorna nem vesz fel 0j ingert (feltehetden)

(Szabo, 2020).

Fixaciok
0/
. Szakadok

5. abra: Fixaciok és szakkadok

Forras: sajat szerkesztés
A szemmozgas-kovetéses eszkozok segitségével tehat pontosan régzitheté a tekintet
iranya, amelybdl megallapithatd, hogy hol tortént a fixacid és azok milyen hosszl ideig
tartottak. Tovabba, a vizsgalatokbol szarmazé informaciok a szemkameras szoftverek
segitségével vizudlisan is megjelenithetdk. Leggyakoribb abrazolasi formak a hétérkép
(heatmap) ¢€s a tekintet irdnyat mutatd (gaze plot) vizualizadciok. A hétérképen az Osszes
felhasznaloi adat egyszerre jelenik meg — a legtobbet nézett pontok vorossel, mig a

legkevesebbet nézett pontok zo6ld szinnel jelennek meg. A gaze plot abrazolasok megmutatjak,
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hogy a fixaciok milyen sorrendben torténtek — vagyis, a felhasznélo tekintete milyen utat tett
be a vizsgalt anyagon, egyes elemeket milyen sokaig nézett (Szabd & Szederkényi, 2020).

Mobilapplikaciok hasznalhatosaga esetén a szemkamera alkalmazasédnak a célja, hogy
tovabbi vizualis megfigyeléseken keresztiil tarja fel a termék hibait és a Ilehetséges
termékfejlesztési célteriileteket (Goldberg & Wichansky 2003).

Vizsgalatunkhoz a Tobii Pro Nano (hordozhatd) szemmozgaskovetd eszkozt hasznaltuk,
egy, a mobilapplikaciok tesztelésre alkalmas K&M markaja rogzitoszerkezettel (allvanyaval).
A Tobii Pro Nano 60 Hz-es frekvencian rogziti a szemmozgas adatokat a Tobii Pro Lab szoftver
segitségével, amely egy Av.io HD vided atalakité segitségével tovabbitja a teszttelefon
képernyoképét az elemzdallomasra. Az igy felépitett rendszer (6. abra) kimondottan

mobiltelefonos hasznalhatdsagi vizsgalatok lebonyolitasara és elemzésre alkalmas.

6. abra: A teszteléshez hasznalt rendszer (balra: Tobii Pro Nano szemmozgaskoveto eszkoz és a
mobiltelefon rogzitésére alkalmas K&M allvany; jobbra: Tobii Pro Lab szoftver és a kettét 6sszekoto
Av.io atalakito)

Forras: (Tobii, 2018)

3.2 Interjusorozat

A hasznalhatosagi vizsgalattal parhuzamosan interjusorozat keriilt lefolytatdsra. Az
interjuk célja az volt, hogy megismerjiik a bankszektorban megjelend FinTech trendeket,
valamint az, hogy a szakért6k milyen hibdkat és értékeket latnak a jelenleg piacon 1évo
mobilapplikacidkban, mit gondolnak annak az idealis valtozatarol. Osszesen o6t interjit
folytattunk le, online mddon, virtualis térben (MS Teams rendszerben). Az interjialanyokat a
kutatashoz relevans (digitdlis terméktervezéssel vagy banki fejlesztésekkel foglalkozo)

munkakorben tevékenykedd vagy tapasztalattal rendelkezdek koziil valogattuk ki.
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3.3 Kérdoives megkérdezés

A potencialis felhasznalok bankolasi szokasainak mélyebb megismerése céljabol a
kvalitativ kutatasok lefolytatasa utan készitettiink egy kérddivet a bankoléasi szokéasok ¢és a
mobilapplikacié haszndlat nagymintés feltarasa érdekében az elséleges felhaszndlok korében.
Itt arra voltunk kivancsiak, hogy a kitdlték milyen tevékenységeket végeznek a bankoknal,
ezeket milyen csatornakon teszik (mobilalkalmazas, netbank, személyesen stb.) és mennyire
elégedettek a banki mobilapplikaciojuk hasznalataval, mit fejlesztenének rajta.

Mivel a hasznalhatosagi teszt kis mintan (n=7) keriilt lefolytatasra, és hét bank
mobilapplikacidjat tesztelte, igy a nagymintads kérddivvel nagyobb ralatast kaptunk olyan
bankok mobilapplikacidjara is, amelyekre jelen kutatas keretei kozott nem keriilt sor.
Kivancsiak voltunk tovabba a neobankokkal (PI.: Revolut, Transferwise, stb...) kapcsolatos
bankolasi szokasokra is.

A kérdoivet elektronikusan, a Google Forms-on szerkesztettiik meg és kiillonbozo
csatorndkon keresztiil juttattuk el potencidlis kitoltok szaméra (e-mail, Facebook, hallgatoi
csoportok) a holabda mintavétel elvét alkalmazva. Igyekeztiink minél tobb elsédleges
felhasznalot elérni igy, mind életkorban, mind pedig a digitilis- és pénziigyi érettség

tekintetében is. A kérddivre a valaszokat 1 honapon keresztiil gytjtottiik.
3.3.1 Hipotézisek megfogalmazdsa

A kérddiv ugy keriilt kialakitasra, hogy valaszt adjon az alabbi két hipotézisre is:

1. hipotézis: Az OTP és a Granit Bank alkalmazésai hasznalhatdsdg szempontjabol
jobbak, mint a tobbi bank szoftvertermékei.

2. hipotézis: A felhasznalok a banki mobilapplikacidjukkal elégedettebek, mint a mogotte

allo pénziigyi intézményekkel.
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4 EREDMENYEK BEMUTATASA

4.1 Hasznalhatésagi vizsgalat

A hasznalhatosagi vizsgalat soran hét bank mobilapplikacigjat vizsgaltuk (OTP,
Raiffeisen, Granit bank, K&H, UniCredit, CIB, Erste). Az eldzetesen felallitott kritériumoknak
megfelelden a résztvevok az egyetemi korosztalybol kertiltek kivalasztasra, 6sszesen 7 0.

Egy résztvevo 5 kiilonb6zo applikaciot tesztelt, ezaltal 35 kisebb hasznalhatosagi vizsgalat
zajlott le. Mindegyik alkalmazas 5 alkalommal kertilt tesztelésre ugy, hogy a mérések soran az
applikacidk egyszer szerepeljenek az els6, a méasodik, a harmadik, a negyedik és az 6tddik
helyen (2. tablazat).

2. tablazat: Mérési sorrend

Forras: sajat szerkesztés

solz'/lsi:iérfla 1. alkalmazas | 2. alkalmazas | 3. alkalmazas | 4. alkalmazas | 5. alkalmazas

1 Raiffeisen Granit K&H UniCredit OTP

2 OoTP Raiffeisen Granit K&H UniCredit

3 Granit K&H Erste CiB Raiffeisen

4 CiB OoTP UniCredit Erste Granit

5 UniCredit Erste Raiffeisen Grénit CiB

6 Erste CiB OTP Raiffeisen K&H

7 K&H UniCredit CiB OTP Erste

A feladatmegoldasok soran a résztvevéknek hangosan kellett gondolkodniuk a feladatok
elvégzése kozben. A hangos gondolkodas modszerének a lényege, hogy a tesztalanyok
folyamatosan verbalizaljak a gondolataikat, ezaltal kimondjak, hogy mit és miért csinalnak,
amibdl megismerhetdk a termékhasznalat nehézségei €s azok okai. (Cooke, 2010)

A résztvevik a 20 és 24 éves korosztalyba tartoztak, két férfi és 6t nd aranyban (3. tablazat).
A résztvevok csoportjadt a Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetem (BME),
Budapesti Gazdasagi Egyetem (BGE) és a Budapesti Corvinus Egyetem (BCE) alapszakos
hallgato6i alkottak, koziiliik hatan az OTP bank iigyfelei, egy f6 pedig az MKB bank kliense.
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3. tablazat: A résztvevik alapadatai

Forras: sajat szerkesztés

Azonosité | Eletkor | Nem | Egyetem Szak Képzési szint ﬁgﬁ a|:

1 23 N BME Ipari termek-’ és .fo.rmatervezo BSc oTP
mérndki

2 22 N BME Ipari termek-’ és .fo'rmatervezo BSC oTP
mérnoki

3 24 F BME Miszaki menedzser BSc OoTP

4 21 N BME Ipari termek-’ és .fo.rmatervezo BSc oTP
mérndki

5 21 N BME Ipari termek-’ és .folrmatervezo BSC MKB
mérndki

6 20 N BGE Turizmus és vendéglatas BSc OTP

7 20 F BCE Gazdalkodas és menedzsment BSc OTP

Az 1. feladat soran a felhasznaloknak az elérhetd egyenleget, illetve a szamlatulajdonos
nevét kellett kikeresnitik, majd felolvasniuk. Mivel ezek az informéciok a legtobb alkalmazéason
beliil a kezd6képernyén megtalalhatoak, igy senkinek sem okozott nehézséget a feladat
megvalositasa az OTP, a Granit Bank ¢és a CIB applikaciok hasznélata kozben. A hétérképek
ezeknél az alkalmazasoknal a feladatnak megfeleléen alakultak: a kezddoldalon a

szamlatulajdonos neve, illetve az elérhet6 egyenleg kapta a legnagyobb hangsulyt (7. abra).
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7. abra: Informativ, jol atlathaté banki kezdéképerny6 feliilet hétérképek (bal OTP, kézép Granit Bank,
jobb CIB)

Forras: sajat szerkesztés
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Az UniCredit, az Erste, a K&H, illetve a Raiffeisen alkalmazasaiban pedig ez a
feladatmegoldas altalaban joval iddigényesebb volt, mivel ott nem lathatd azonnal a
szamlatulajdonos neve. Igy, az egyenleg leolvasisa utdn tobbletid6t vett igénybe (ennek
megfeleléen a kezdéképerny6kon tobb fixacio is esett a feladatmegoldasok kézben) (8. abra),
mire a résztvevok észrevették a jobb oldalon, a fenti sarokban talalhat6 ,,felhasznal6d” ikont,

amely alatt megtalalhat6 volt a keresett informécio.

., Rossz, hogy a szamlatulajdonos neve nem lathato rogton”.

/Raiffeisen hasznalat kézben elhangzott gondolat/
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8. abra: Profiladatok megtalalashoz vezeto gaze plot vizualizaciok (balrol jobbra: UniCredit, Erste, K&H

Forras: sajat szerkesztés

Ennél a feladatnal tobben nemtetszésiiket fejezték ki az Erste lasst betoltési sebességével,
illetve a K&H kezdd képernydjével kapcsolatban, ugyanis itt is a szamlatulajdonos neve
helyett, a szamlacsomag jelenik meg, az elobbi elérése tovabbi interakcid utan érhetd el.

A 2. feladat esetén a résztvevOknek az utolsé tranzakciot kellett megtalalniuk, majd
felolvasniuk annak relevans részleteit. Osszességében ez a feladat gyorsan megoldhato volt
azoknal az applikaciokndl (OTP, Granit, CIB), ahol a kezddképernyén egyértelmi
megnevezéssel volt feltiintetve ez a lehetdség (9. dbra).

A Grénit Bank ¢s az OTP Bank applikaciojaban kiilondsen tetszett a tobbségnek az 6nallo
szamlatorténet fiil, segitségével a felhasznalok konnyedén végezték el a feladatukat. Az
atlathatd képernyd rendszernek koszonhetden a résztvevok az utolsd tranzakcidt gyorsan

leolvastak.
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9. dbra: Tranzakciék megtalalashoz vezeté gaze plot vizualizaciok (balrél jobbra: OTP, Granit, CIB)
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Forras: sajat szerkesztés

Egy személy szamara okozott kisebb nehézséget ez a feladat, a Raiffeisen hasznalata soran,

rom

ugyanis 6 az elemzések fiil alatt kereste a tranzakcidkat, csak késobb taldlta meg Oket a
féoldalon.

A 2. feladat megoldéasa iddigényesebb volt azokndl az alkalmazasoknal (Erste, Unicredit),
ahol nem a tranzakciok vagy a szdmlainformacid elnevezés szerepelt. A CIB esetén tovabb
tartott a képernyon lathat6 ikon azonositasa, mig az UniCredit feliileten tobben, hosszabb ideig

nézelédtek, mire meggy6zédtek arrol, hogy az ,,Atutalds” menii alatt talaljak meg a tranzakcidk

listajat (10. abra).
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10. abra: Tranzakciék megtalalashoz vezeté gaze plot vizualizaciok (balra Erste, jobbra UniCredit)

Forras: sajat szerkesztés
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Elmondhat6 a keletkezett gaze plot vizualizaciok alapjan, hogy a feladatmegoldas a K&H
alkalmazasédban volt a leglassabban megvalosithatd, ahol a hamburger meniibdl torténd
navigalas jelentds tobbletiddt vett igénybe. A K&H megoldasaban megjelend legordiilé menii
tulzott valasztéka egyértelmilen ndveli a feladatmegoldédsi 1d6t, és neheziti a sikeres
informéciofeldolgozast. A feladatmegoldas soran problémat okozott az is, hogy a menii mellett
lathatd fomenii (jobb oldalt) interaktiv maradt, amely jelentds hasznéalhat6sagi nehézségeket
okozott a felhasznaloknak. Itt a parhuzamosan jelenlévd és mitkodé felhasznaloi feliiletek

Osszezavartdk a felhasznalokat, elterelték a figyelmiiket (11. abra).
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11. abra: Gaze plot vizualizicié a menii hasznalata kézben (K&H)
Forras: sajat szerkesztés
A 3. feladat soran szamlaszam alapjan kellett utalniuk a felhasznaléknak 100 forintot egy
meghatdrozott cimzettnek, majd a partnert elmenteni ,,Balu” néven. A feladatot minden
felhasznalo sikeresen végezte el. Az OTP applikéciojat pozitiv, az Unicredit applikaciojat
vegyes, mig a K&H ¢és a Raiffeisen applikacidjat negativ kritika illette.

Az OTP esetében a szamlaszam beirdsakor rogton megjelend elvalaszto jelek meglétét

emelte ki egy felhasznald, szerinte ez a tulajdonsag nagyban segitette az ellendrizhetdséget.

,,JO, hogy az utalasndl a szamlaszamot ugy tudom beirni, hogy van kozte kotdjel, mert igy
sokkal atlathatobb, vissza tudom ellenorizni.”

/OTP hasznalat kézben elhangzott gondolat/

A Grénit és az UniCredit esetében pedig az utalasi folyamat logikus felépitése nyerte el a

felhasznalok tetszéEsét.
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1

., Eddig ez volt a legjobb amugy. Egyértelmii volt minden, hogy mit kell csinalni.’
/Gréanit hasznalat kozben elhangzott gondolat/
., Tetszik, hogy le van irva mit lehet csinalni a kovetkezo lepésben.”

/UniCredit hasznalat kozben elhangzott gondolat/

A hétérképen is jol lathatd, hogy a meniiben a résztvevok a feladat végrehajtasahoz

sziikséges opciokra koncentraltak, nem terel6dott el a figyelmiik (12. abra).
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12. abra: Hétérképek a 3. feladat megoldasa soran (OTP, Granit, UniCredit)
Forras: sajat szerkesztés

A CIB, az Erste ¢és a Raiffeisen alkalmazasokbol torténd utalas szintén logikusnak lett
itélve, azonban itt néhany esetben mar adodtak nehézségek a feladatmegoldasok soran. Az Erste
¢s a Raiffeisen esetén a partner elmentése jelentett problémat, itt a résztvevok atsiklottak ezen
a lehetdségen, ami hosszabb feladatmegoldasokat eredményezett.

Az Unicredit esetében az egyik felhasznal6 az atutalast kifejezetten jonak itélte meg, mig
egy masik, a partner elmentése kdzben akadalyba {itkdzott, ugyanis nehezen talalta meg az erre
alkalmas ikont. O a képernyé jobb oldalan talalhaté kamera ikon segitségével probalta

elvégezni a feladatot.

,, Tetszik, hogy le van irva mit lehet csinalni a kovetkezo lépésben”

/UniCredit hasznalat kozben elhangzott gondolat/
A K&H applikaciojanak hasznéalatakor tobbeknek gondot okozott a szamlaszam

megtalalasa (12. abra), ugyanis ez a cella nem volt megfelel6en kiemelve, igy a kis kontraszt

miatt beleolvadt a hattérbe.
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12. dbra: Atutalas oldal és gaze plot vizualizacié a 3. feladat megoldasa soran (K&H)

Forras: sajat szerkesztés

Egy személy pedig nem értette, hogy ez a funkcidé miért a tranzakciok fiil alatt talalhato,

miért nincsen kilon fiile.

“Nem egyértelmii, hogy hova kell a szamlaszamot irni. Nem elég kontrasztos és atsiklik

felette az ember.

/K&H hasznalat kozben elhangzott gondolat/

A 4. feladat megoldasa soran a bankkartyahoz tartozo koltési limitet kellett a
felhasznaloknak megtalalniuk. Egy felhasznalo a Granit Bank applikacié hasznalata sordn nem
jart sikerrel, mig egy masik résztvevd kiilon kiemelte tetszését az onallo ,,Kartydk™ fiillel

kapcsolatosan.

“Tok jo, hogy van kiilon fiil a kartyakhoz. Esetleg az a rossz, ha valaki nem tudja mi az a
POS limit.”
/Granit Bank haszndlat kozben elhangz6 gondolat/

A feladatmegoldas kissé idéigényesebb volt azoknal az alkalmazasoknal (CIB és K&H),
ahol hamburger meniibdl lehetett a kartya beallitdsaihoz navigalni. Itt a mar leirt meni
talzsufoltsag miatt a K&H applikacio esetén volt megfigyelhetd joval hosszabb ideig tartd
feladatmegoldas.

Az 5. feladat esetén 500 Forint értékben kellett a felhasznaloknak eseti jelleggel betétet

lekdtni. TObb résztvevd szdmara sem a betét, sem az eseti jelleg fogalma nem volt egyértelmil.
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A feladat nehézségét a legtobben ennek titulaltak, illetve annak, hogy még sohasem végeztek
ilyenféle miiveletet.
“Eletemben nem kotottem le még betétet!”

/Erste hasznalat k6zben elhangz6 gondolatok/

Tobb résztvevo az Erste, CIB, illetve a K&H applikacié hasznalata soran nehézségekbe
itkozott. Az Erste esetében nem volt egyértelmii a ,,Store” kifejezés, a felhasznalok nem itt

keresnék a betétet, masféle funkciokra asszocialnanak a szo6 hallatan.

“Ez a store nem tudom, hogy micsoda.”
“Ez nem tudom, hogy hol van.”
W tt fura volt, hogy store-ban kell csindlni a betét lekotést, nekem fura, hogy store-nak
hivjak.”

/Erste hasznalat kozben elhangz6 gondolatok/

A CIB applikaciojaban tobben nem talaltdk meg hosszas keresgélés utan sem a betétlekotést.

,,Nem jo, hogy nem lehet betétet lekotni.”
“Befektetések? Megbizasok? Hol tudok ilyet csindlni?”’
/CIB Bank hasznalat kdzben elhangz6 gondolat/

A K&H alkalmazasanak hasznalata soran a résztvevok rendszerint a ,,Betétek™ fiilnél
keresték ezt az opciot, majd a tranzakcioknal, illetve a rendszeres befektetés fiilnél. Mivel
egyiknél sem talaltdk meg, ugy gondoltak, hogy ez nem is lehetséges.

Egy-egy felhasznald a Raiffeisen, OTP bank feliiletével kapcsolatban fogalmazott meg
fejlesztési javaslatot. Az egyik résztvevd a Raiffeisen bank esetében furcséalta, hogy a

2

,»lermékeim, megtakaritasaim...” résznél taldlhatdo a betét lekotése, azt egy miivelet alatt
kereste volna. Mig, egy masik résztvevé az OTP esetében az utalasok fiilhoz rendelte volna
hozz4 ezt a funkciot.

A Granit bank applikacidjaban a felhasznalok egyszeriien, konnyedén talaltdk meg ezt a
funkciét, hiszen az rogton a kezd6képernyén elérhetd volt.

A 6. feladatban a résztvevoknek egy csekket kellett befizetniiik a szamlaszam bevitele
nélkiil. Tobb résztvevd sokdig forgatta a csekket, csak segitséggel jott r4, hogy QR kod

beolvasdsaval is be lehet azt fizetni. A feladatot minden résztvevd megoldotta. A
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feladatmegoldasok azoknal az applikacioknal (pl. OTP, K&H) voltak sikeresek, illetve

zokkenOmentesek, ahol a ,,QR-kd6d” konkrétan volt kiirva, mint utalasi lehetdség.

A K&H bank esetében tobbeknek tetszett a kiilon ,,Csekkbefizetés™ fiil.

., TOk jo, hogy van kiilon csekkbefizetés blokk.”
/K&H hasznalat kozben elhangzé gondolat/

A tobbi applikacio esetében, ahol nem volt kiilon csekkbefizetés meniipont, a felhasznalok
kisebb nehézségekbe iitkdztek. Legtobben kiillonosnek tartottak, hogy a csekkbefizetés az
»Utalas” ful alatt talalhato. Illetve egy hasznalonak tetszett, hogy az OTP applikacidjaban a
csekkbefizetés megnyitasakor rogton leolvashaté a QR kod és utasitdsokkal is segitették a
felhasznalot.

,, SZuper, hogy eleve OR kodos.’
/OTP hasznalat kdzben elhangzé gondolat/

4.1.1 Utélagos interju eredmények

A résztvevok érdekes, pozitiv élményként €lték meg a hasznalhatosagi vizsgalat feladatait,
tobbek szamara izgalmas volt mas bankok applikacidjanak a kiprobalasa.

Legtobbjiik szamara az egyenleg, szamlatulajdonos megnevezése, illetve az utalas konnyti
feladatnak szamitott, mig problémat az egyes alkalmazasok eltéré strukturaja, a rejtett funkciok

megtaldldsa és a szdmukra ismeretlen tevékenységek megkeresése jelentette.

., Konnyti volt megnézni az egyenleget, és a szamlatulajdonos nevét, az viszonylag konnyii

volt.”
., Az utolso tranzakcio megnézése és az uj utalds volt a legkénnyebb.”
A legtobb felhasznalé nehezen talalta meg a betétlekotés és a kartyalimit modositas
lehetdségeket az egyes alkalmazasokban. Ezek a feladatok csak akkor mentek gordiilékenyen,

ha a keresett funkciok a kezd6képerny6n voltak.

., Az volt nehéz, hogy én még nem kotéttem le pénzt és olyat kellett csindlni, amit még nem

’

csinaltam.’
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., A betétlekotes az csak a Granit Banknal volt egyszerii, az dsszes tobbinél ték bonyolult
volt.”

)

., Foleg az Ersténél, ott nagyon sokdaig tartott, mire megtalaltam.’

,, Kicsit faraszto is volt egy ido utan, hogy soha nem talaltam, hogy hol van a limit.”

., Néhany dolgot, ami kevésbé gyakran hasznalt azt az egyébnél kerestem, és nem
talaltam. [...] A miiveletek sok helyen voltak néha, sokat kellett kattintani, nem mindig volt

egyértelmii.”

A legkevesebb nehézség az OTP és a Granit Bank alkalmazasainak hasznalata kozben
meriilt fel, ahogy ezt a SUS szadmértékek is alatdmasztjdk. A felhasznalok mindkét
alkalmazdsnal a kdnnyen hasznélhat6, logikus és jol atlathato kezd6képernydt emelték ki, mint
pozitivumot. A Granit Banknal a koltési limit, mig az OTP-nél a betét lekotés feladatnal
jelentkezett probléma egy-egy felhasznalonal.

A tesztelést kovetden, legtobben a Granit Bank applikaciojat hasznalndk szivesen a
jovében. A résztvevOk szerint ennek az alkalmazédsnak volt a legegyértelmiibb feliilet
rendszere, sokaknak tetszett az is, hogy pontosan nyomon lehetett kovetni melyik nap mire

mennyit koltenek.

., Egybol latszott a képernyon, hogy melyik gomb mit jelent, meg jol ki volt emelve az uj
utalas is, tetszett, hogy sok minden van a kezdoképernyédn talan kicsit tul sok, de hogy a

’

legtobb fontos dolog az ott volt egybil nem kellet meniipontokban keresgélnem.’

., A Granit bankos volt, nagyon tetszett, hogy nyomon lehetett kovetni, hogy mire mennyit

koltottél, melyik nap mennyit kéltottél.”

Két személy szamara az OTP alkalmazasa bizonyult a leghasznalhatobbnak, elsdsorban

konnyt kezelhetdsége, logikus felépitése révén.

,,OTP volt a legjobb, leglogikusabb, legatlathatobb, konnyebben kezelheto volt a

tobbihez képest. Gyorsabban el lehetett végezni a miiveleteket”
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Egy résztevd pedig a Raiffeisen alkalmazasaval volt leginkdbb megelégedve, a Granit
Bankot a legtobb ember szamara érthetonek titulalta.

>

., Raiffeisen volt a legszimpatikusabb, mert minden logikusan volt elrendezve szamara.’

A fentebb emlitett két kedvencen til a CIB bank applikacidjat emlitette meg mellékesen
egy felhasznalo.

A résztvevok az UniCredit és a Raiffeisen applikacidokat megfeleléen hasznalhatonak, a
design-t pedig esztétikusnak itélték. Azonban ezeknél az alkalmazasoknal mar nem volt
szamukra teljesen egyértelmii a meniistruktira, ami tobb esetben nehézséget okozott. A CIB,
K&H és Erste alkalmazasoknal 1épett fel a legtobb probléma, leginkabb a felhasznalok szamara
kevéssé atlathatd meniirendszer miatt. A legtobb nehézség a K&H alkalmazéas hasznélata
kozben tapasztaltak a felhasznalok, a szamlaszdm megtalalasa, a betétlekotés, illetve a csekk
befizetés feladatoknal.

,,Ha bdarmit megvaltoztathatnal az alkalmazdsokon, akkor min valtoztatnal?” kérdésre a
résztvevok atlathato, strukturalt feliiletet, logikusan csoportositott funkcidkat javasoltak, illetve

tobben a leggyakrabban hasznalt miiveleteket a kezdéképernyon helyeznék el.

,, Tobb mindent helyeznék a kezdéképernydkre, az biztos. Valahogy jobban
csoportositanam a funkciokat. Az sem baj, ha van egy nagyon hosszu lista vagy menii. De

abbol szerintem egyszeriibb kivalasztani, ha ott vannak mellette az ikonok.”

., Hogy konnyebben megtalalhatoak legyenek bizonyos funkciok. Példaul, hogy a

’

gyakrabban haszndltak ott legyenek alul, mint az OTP esetében.’

Az egyes applikaciokkal kapcsolatban a résztvevok a kovetkezdket fogalmaztdk meg az

eddig leirtakon kiviil:

OoTP
v Atlathaté, konnyen kezelhetd.

»Mindent egyszerii volt megtallni a ritkdn és a gyakran hasznalt funkcidkat is.”
x A Kezddlapon tulsdgosan hangsulyos a koltéseket mutatod abra.

,»EBddigi koltés vonja el a figyelmet, és nem az, hogy mennyi pénzem van.”
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RAIFFEISEN

v Fiatalos, konnyi vele azonosulni.
,»Egyértelmi, kedvesek az abrak rajta.”
x A kezdéképernyén nem talalhaté meg minden sziikséges informacio.
,»R0ssz, hogy a szamlatulajdonos neve nem lathat6 rogton.”
X A meniistruktira nem 4tlathato.
,Fura volt, hogy a betét lekotés a ‘Termékeim / Megtakaritasaim’ résznél volt, mert
ezt egy miiveletnél kerestem volna.”
GRANIT
v Fiatalos, konny(i vele azonosulni.
,»Ez 1s egyszerl volt, egészen baratsagos.”
v Egyértelmii meniistruktura.
»Ezzel nem is volt semmi bajom, mindent tok gyorsan megtalaltam.”
v Munkameneteket tamogat6 design.
»Szamlainfo, tok jo, hogy itt van jobb alul. A Betétek pedig a féoldalon vannak
rajta.”
,»Letszik az alkalmazés. Tok jo, hogy mar a képernydn ott van
az 0sszeg.”
x  Els6 benyomasra tulzstufolt kezddoldal.
,Kicsit talan tul sok minden van a féoldalon, lehetne egyéb meniiben néhany, de
kinézetre sem rossz, hogy ennyi minden van rajta.”
K&H
x  Nem egyértelmii meniistruktara.
»Szdmomra logikatlan a felépitése.”
,»Nem tetszik, hogy nincsen kezdOképernyd és mindent a meniibdl kell megnyitni.”
“Véletleniil meg van nyitva bal oldalt a menii, de kdzben jobb oldalt tudom
hasznalni, ami nem jo, mert elvisz random helyekre és azt nem akarom.”
x  Nem az elvardsoknak megfelelden miikddik (nem intuitiv miikddés).
,Fura, hogy az alkalmazast jobbra €s balra is lehet huzni.”
»Nem egyértelmi a feliratok és az ikonok jelentése”
X

Nem megfeleld rendszersebesség

,»Tul lassu az alkalmazas €s ez nem szimpatikus.”
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UNICREDIT
v Megfelel6 rendszersebesség.
,,Egesz gyors.”
v Esztétikus design
»Kellemes megjelenés, ami kompenzalja a negativumokat.”
x  Helyenként nehezen hasznalhato

,Logikatlan felépités, de az atutalasok jok.”

ERSTE

X Nem egyértelmii meniistruktira.

»Szamomra logikatlan felépitési.”

,»A tobbi kicsit hasonlitott egyméshoz, ez meg azért igy mas.”
x  Nem megfeleld rendszersebesség.

,,Lassa”
X Nem esztétikus design.

,,Ez kevésbé tetszett ... kiforratlannak tiinik.”

CIB

v Esztétikus design
,Kellemes megjelenés.”
v Megfelel6 kezdéoldal
»A kezd6képernydn minden fontosabb dolog rajta volt.”
,»A kezddlap tok jo, tetszik!”
x  Nem egyértelmii meniistruktara.
,»A gyakran hasznalt funkcidk nagyon el vannak rejtve.”

,»A funkciok megjelenitése szdmomra bonyolult.”

A hét résztvevo koziil hatan az OTP Bank tigyfelei évek ota (jellemzden 2-10 éve). Banki
tigyeiket tipikusan mobilapplikacion keresztiil intézik, egy f6 kivételével, 6 Revolut-ot hasznal.
A felhaszndlok Osszességében szeretik az alkalmazast, az 1) verziot részesitik eldnyben a

régihez képest. Egy f0 fejezte ki a nemtetszését a megujult kezddképernydvel kapcsolatban,
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szerinte a kiadasok tulsdgosan sok figyelmet kapnak, a szamla egyenlege ehhez képest hattérbe
szorul.

A résztvevok koziil egy fo6 az MKB iigyfele, 6 2 éve. Az applikacidt egyszeriien
kezelhetonek tartja, hamar hozzaszokott. Banki iigyeit tobbnyire mobil applikacion keresztiil
intézi, webes feliiletet csak abban az esetben hasznal, ha meg van nyitva a laptopja, els6sorban
utalasra. Az alkalmazéason keresztiil nézi meg az egyenlegét, utal, heti szinten hasznalja azt.

A felhasznalok koziil minddssze két személy hasznélja a bank weboldalat tevékenységei
intézése soran, Ok is csak nagyon ritkdn atutaldsra. Jellemzéen mindennapi tigyeiket
applikacion keresztiil intézik, ezt hasznaljak utalasra, egyenleg megnézésére, limit modositasra,
tranzakcié jovahagyéasara. Altalanossagban heti szintén biztosan, de van, aki napi szinten is
hasznalja az alkalmazast.

A koronavirus hatasara egyik résztvevOnek sem valtoztak a bankoldsi szokasai. A
megkérdezettek teljesen biztonsadgosnak tartjak a mobilos bankolési format, biztonsagosabb

megoldast el sem tudnanak képzelni.
412 SUS értékek

A SUS kérdéiv eredményei megerdsitik a hasznalhatosagi teszt eredményeit. A
felhasznalok a Granit Bank (87,5 %) és az OTP Bank (85,5%) alkalmazasait értékelték a
legmagasabb pontszammal, ezeket kovette a Raiffeisen (67,5%) és az UniCredit (67%)
applikécidja. A résztvevok az Erste és CIB alkalmazasokat 50% kortili értékkel, mig a K&H
megoldasat atlagosan 28,5%-ra értékelték a SUS skala mentén (4. téblazat). Ennél az
alkalmazasnal hallottuk a legtobb negativ véleményt és itt a feladatokat hosszabb 1d6 alatt is
végezték el. A jovOben pontosabb adatot mutathatna a kutatas, ha nagyobb mintaszamot

vizsgalunk és elkeriiljiik, hogy egy tesztalany a sajat banki alkalmazasat értékelje.

4. tablazat: SUS értékek (banki mobilapplikiciok)

Forras: Sajat szerkesztés

Erste Raiffeisen | UniCredit K&H OTP CiB Granit

57.5 42.5 82.5 17.5 90 62.5 100

57.5 47.5 72.5 45 77.5 325 82.5

40 92.5 35 25 85 87.5 57.5

65 925 925 25 90 325 97.5

45 62.5 52.5 30 85 47.5 100

atlag [%] 53.00 67.50 67.00 28.50 85.50 52.5 87.50
szOras 10.2 23.98 23.21 10.24 5.1 23.18 18.29
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4.2 Interjusorozat eredményei

Az interjuban 5 f0 vett részt. Az interjialanyok kozos jellemzdje, hogy mindannyian a
FinTech szektorban dolgoznak, vagy dolgoztak kiilonbozé poziciokban (5. tablazat), igy a

banki mobilapplikaciok miikddésében és fejlesztésében jartasak.

5. tablazat: Interjualanyok alapadatai

Forras: Sajat szerkesztés

L . UX teriileten Bankszektor Kapcsolodo
Azonosité | Nem Pozicié . |

valo jartassag tapasztalat szervezet
ID1 N§ szabadtsz6 UX-es 7 év 1,5 év Raiffeisen
ID2 Férfi Product Owner 5év 1év OTP
ID3 Férfi Informatikai tanacsado - 26 év K&H
ID4 Férfi Design csapat vezetd 7 év 7 év Family Finances

MNB, Interactive
ID5 Férfi Senior adatelemz6 - 3,5év
Brokers

1. interjualany (1D1)

Az els0 interjuialany egy 45 éves nd, aki jelenleg szabaduszo UX kutatoként dolgozik. UX
teriileten 7 éve jartas, ebbdl 1,5 évet a Raiffeisen Bankban toltott el ,,UX researcher”
pozicidban. A banknal a napi feladatai a UX-hez kiotheté szemléletmédok (pl. design thinking,
double diamond, design critiques stb.) oktatasara terjedt ki, mig operativ szinten interjus
megkérdezésekre épiilo perszona-alkotasban vett részt, hogy megismerjék azokat a tipikus
felhasznalokat, akik a bank szolgaltatasait igénybe veszik.

Raiffeisennél toltott ideje alatt az empirikus interjtibol kideriilt a szamara, hogy a legtobb
tigyfeliiknek fontos, hogy az alapmiiveletek és tranzakciok egyszeriien elvégezhetoek
legyenek, illetve hogy a bank komolysagot sugarozzon. Emellett kiemelten fontos, a

biztonsagérzet kozvetitése is.

"Az én interjuimbol nagyon sokszor kijott az ugye, hogy a Raiffeisen az ilyen nagyon kis
gyerekes, vicces ikonokat hasznal a mobilapplikdacioban. Ezt nagyon sokszor Kritizaltak, mert
azt mondjak a felhasznalok, hogy egy bank ne menjen el gyerekes vonalra, mert ez egy komoly

dolog szamukra."
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Az tgyfélkoriik egy része azért nem hasznalta a mobilapplikaciot, mert azt hitte a
bankkartyan és a telefonon van a pénze, nem pedig a folydszamlajan. Ez a jelenség a
fiatalabb tigyfeleknél is mutatkozott, amibdl adodott a kutatasi kérdés, hogy az y generacid
valoban olyan képzett e pénziigyileg.

A banki mobilapplikacié hasznalata esteén az interjialany véleménye szerint kevés dolog
a fontos, ilyen az utalas inditasa, egyenleg lekérdezése és az utolso tranzakciok
visszakeresése. Ezeket a funkciokat a felhasznalok minél gyorsabban egyszeriibben akarjak
elérni és azonnal latni. Az interjualany szerint az idealis banki mobilapplikacié igazabdl két
alkalmazas lenne. Az egyik egy egyszerii applikacio, mely tomegeket szolgalna ki, és errdl
az alapmiveleteket lehetne konnyedén és gyorsan elvégezni, a masik pedig egy mar
funkcioiban Kiterjesztett applikacié az y generacionak és a prémium tigyfeleknek.

ID1 szerint a legtobb banki mobilapplikacional az alapfunkciok rogton lathatok. Belépés

utan az egyenleg azonnal lekérdezhetd, utalas indithaté egy mozdulattal.

., Az alapfunkcioknak mindenképp szem elott kell lennie egy mobilapplikacioban és aztan

bele lehet tolni barmit egy hamburgermentibe.”

Felmeriil, hogy milyen funkcidkat érdemes a belépés eldtti képernydre helyezni, ilyen lehet
a segitség (helpdesk) hivasanak funkcidja vagy a kozeli ATM-ek és iligyfélfiokok keresése.
Megosztd kérdés volt az egyenleg mutatasdnak a belépés eldttre helyezése, hiszen a
leggyakrabban az tigyfelek e célbol hasznaljak az applikaciot, viszont gyakran nyitjdk meg
publikus helyeken azt. A leggyakrabban eléfordulé hibak rendszerszintiiek (System error)
¢és funkcioszinten talbonyolitas, designban ,,taldekoralas” voltak. Az elnevezések és ikonok
valasztasanal fontos, hogy egyszertiek és minéltobbek szamara érthetéek legyenek.

Az interjualany kiemelte az egyetemistdk bankolasi szokédsra vonatkozo téma kapcsan,
hogy a munkéja soran Kutatott perszonak kozil az egyik az ,,y+ generacio” (egyetemistak
korosztalyanak) tipikus felhasznaldja volt. Szamara ebbdl kidertilt, hogy 6k kartyaval fizetnek,
fontos szdmukra a PayPass fizetési lehetdség, online csatorndkon keresztiil intéznek mindent,
pillanatok alatt.

’

., Ez a korosztaly egyszeriien, gyorsan, mindent akar.’

Legtobbszor azért keriilnek egy bankhoz, mert sziileik tigyfeliik az adott banknak és junior
szamlat nyitottak naluk.

Az interjualany jelenleg csak a CIB és a Revolut bankok {igyfele, de korabban volt mar az
Ersténél és a Raiffeisennél is szamlaja. Szerinte a legjobb mobilapplikaciokkal a Granit bank,

a K&H az MKB és az OTP bankok rendelkeznek.
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2. interjualany (1D2)

A masodik interjualany egy 36 éves férfi, aki jelenleg az OTP-nél dolgozik Digitélis
Divizid beliil Product Owner-ként. Product Owner poziciéban 2017 6ta dolgozik, 2 évet toltott
az IT teriileten és 1 éve dolgozik a bankszektorban. A banknal a napi feladatai kozé tartozik a
fejlesztési iranyok ¢és fejlesztendd funkciok meghatarozasa ezek priorizalasa és annak
biztositdsa, hogy a csapat tagjai a prioritasoknak megfeleléen tudjon dolgozni.

Szerinte, amit lehet, azt minden vallalati agban digitalizalni kell, mivel a fogyasztok
részérdl erre van igény és a szervezetek agilis miikodésre allnak at. A FinTech teriiletén voltak
korai belépdk, akik forradalmasitottak ezt az iparagat, mara mar a nagy bankok is felismerték,
hogy nagy tomegek keresik a FinTech vallalatok altal nytjtott szolgaltatasokat. Eppen ezért a
az internetes bankok is ebbe az iranyba mozdulnak el és megprobalnak minél nagyobb

személyre szabhatésagot ¢s tobb digitalis szolgaltatast biztositani.

,, Kicsit ahhoz tudnam hasonlitani, ahogy elkezdodott a kisiizemi, vagy kézmiives
sorforradalom és megjelentek a kis sorfézdék és elészor talalkozhattunk az IPA-val, viszont
par éve mdr a nagy sorfozdéknek is van |PA-ja. Koriilbeliil ugyanez tortént a FinTech piacon
is, megjelent a Revolut és tdarsai és most mar a nagy bankok is megprobaljik ugyanezeket a

’

szolgaltatasokat biztositani.’

ID2 szerint egy idealis banki alkalmazas megbizhaté, nincs technikai probléma a
hasznalata soran (pl. rendszer leallas), és az alapfunkciok konnyen elérheték, mig a teljes
rendszer egyre béviil funkciokban, hogy komplexen lehessen rajtuk végezni a pénziigyeket.

A felséoktatasban tanulo generacid nagyon tudatos, strukturalt elképzelései céljai vannak,
ebbdl adédoan nagy pénziigyi tudatossaguk van €s csak a digitalis megoldasok johetnek naluk

szoba.

,, Azt tapasztalom, hogy sziikség van a hagyomanyos bankokra, de igazabol a tényleges
hasznalat a digitalis szolgaltatasok mentén torténik és ezt abszolut a modern, trendi cégek

koreiben élik ki.”

Minden generdcioban a mobilapplikaciot hasznaljak a legtobben, igy annak nagyon széles
felhasznaloi kort kell tudnia funkcidiban kiszolgalnia.

A jovében valoszinlileg még inkabb a személyre szabhatosag keriil el6térbe és az
okoseszk0zok elterjedésével az azokon valdo hasznalhatosag fejlesztése. Valamint a
nagybankok digitalizacidjaval valoszintileg kisebb lesz koztiik és a FinTech vallalatok kozotti

kiilonbség és homogenizalddik a piac.
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Az interjualany tigyfele az OTP, a Revolut, a Raiffeisen és az Erste bankoknak, ezek koziil
¢s a piacon 1év6 bankok koziil szerinte az OTP mobilapplikacioja az egyik legjobb, mivel itt
sokkal tobb funkcidt lehet hasznalni €s nagyon jo a kezeldi feliilete. A Raiffeisennél kiemelte
a letisztultsagot és megbizhatdosagot, mint pozitivumokat. Szerinte a Revolut is egy jol
kezelheto letisztult alkalmazas.

3. interjuaalany (1D3)

A harmadik interjualany egy 45 éves férfi, aki jelenleg az eNET (internetkutato) Kft.-nél
lat el partneri feladatokat, végez kutatasokat, tanacsadast és adatbanyaszatot. Ezen kiviil a
BME-n dolgozik adjunktusként és vesz részt az oktatasban. A bankszektorban 1996 o6ta
dolgozik, kezdetben az IBM osztrak leanyvallalatanak volt a banki informatikai tanacsadoja,
majd a K&H-nal is toltott be hasonld szerepkort. Gazdasagkutatoként is tevékenykedett,
melynek kapcsan szamos elemzést végzett a pénziigyi szektoran a tobb banknak is.

ID3 szerint a FinTech szektor a banktechnologiai folyamatok kivaltasaba, atalakitasaba
fektette az energiat, de profitalni valutavaltasokkal, mobilapplikacidoval hosszi tdvon nem
fognak tudni, hiszen a bankszektorban a hitelezésekbdl szdrmazik a legnagyobb pénzforgalom.
Ebbdl adodik az egyik FinTech szektorban 1évd trend is, hogy felvasarlasra kinaljak magukat,
¢s mint technologiai megoldas szallitd cég tizemelni, valamint a nagy tigyfélkorrel rendelkez6

FinTech bankok, pedig kénytelenek elindulni a hitelezésben.

., A pénziigy szféraban pénzt keresni onmagaba véve valutavaltassal, jo applikacioval, sok

tigyfel megszerzésével nem lehet, a pénz az a hitelezésben van.”

Szerinte egy idealis banki alkalmazas €s annak felhasznéloi feliilete egyszerii, konnyen
kezelhetd, jol hasznalhaté. UX szempontbol pedig konnyen atlathato, érthetd, az tigyfelek
rogton latjak rajta az értékteremtést. A leggyakrabban el6fordulé hibak az, hogyha nem
miikddik, vagy lefagy a rendszer.

Fiatal generacié megszokta, hogy elektronikus csatornakon kezeli a pénzét, de nagyban
fligg ez a sziiloktdl. A bankok alapvetéen mar digitalis vallalatok, ennek megfeleléen az tigyfél
kapcsolattartasnak az els6dleges feliilete az alkalmazas alapt és ez a jovoben egyre inkabb ebbe

az iranyba fog elmozdulni.

., Egyre kevésbé akarunk bemenni a bankfiokba, csak ha kényszeritenek ra, mondjuk, mert

egy jogszabaly eldirja, hogy azonositsam magamat.”
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Az interjalanynak az OTP, K&H és Revolut bankokndl van szamldja. Az OTP
alkalmazast jol hasznalhatonak és atlathatonak tartja. A K&H alkalmazast hasznalja a
legtobbet, ezt jellegében masnak tartja, mint az OTP alkalmazasat, de szerinte ez is jol ellatja a
funkcioit és atlathato, konnyen kezelhetd. Ezen alkalmazasok koziil a Revolut alkalmazasat
tartja UX szempontbdl a legjobbnak.

4. interjualany (1D4)

A negyedik interjualany egy 28 éves férfi, aki az ff.next tarsalapitdja és itt a design csapat
vezetdjeként dolgozik. Ezen kiviil Ul Academy UI design képzésének a vezetdje. Lassan 7 éve
tevékenykedik a digitélis terméktervezés teriiletén és szdmos hazai és nemzetkozi bankkal és
FinTech céggel dolgozott mar egyiitt.

Tapasztalatainak kdszonhetden jol belelat a FinTech iranyokba, szerinte a legjelentésebb
trendek a zold bankolas (Green Banking) iranya koré épiilnek, aminek az egyik leggyakoribb
megvaldsitasa egy személyi pénziigyi menedzsment (Personal financial management, avagy
PFM) platform, kiegészitve egy karbonfogyasztas (labnyom) kalkulatorral. Ezen kiviil a
véleménye szerint nemzetkozi szinten egyre tobb gyiijté alkalmazas (ID4
megfogalmazasaban ,,szuperapp”) jon létre. Ez egy masik trend, hogy kifejezetten fiataloknak
sz610 és fiatalok bankolasdhoz kapcsolodo ajanlatokat hoznak 1étre. Magyarorszagon példa erre
az OTP Junior Next, vagy a Granit bank didkszamlaja.

Szerinte egy idedlis banki alkalmazas Iényege, hogy megkonnyitse a navigaciot, jobb és
gyorsabb legyen az élmény maga, amit az alkalmazas nyujt Osszességében. Elsddleges
szempont a teljesitmény (,,performance”) és az applikacié akadalymentessége. Fontos, hogy
kovetkezetes legyen és testre szabhato valamint, hogy figyelembe vegye a felhasznaloi
igényeket, intuitiv hasznalatot tegyen lehetévé és konnyen megtanulhatd legyen. Fontos

szempont még, hogy jol kereshetd és szlirhetd legyen az applikacio.
. Altaldban azért csindlunk alkalmazdst, hogy jobb élmény legyen a felhaszndlonak.”

Hiba szokott lenni, hogy nehezen olvashatd az alkalmazas felhasznaldi feliilete, gond
szokott lenni a funkciok felépitésével, vagy magaval a mogottes mitkodéssel. Sok helyen az

okoz problémat, hogy nem intuitiv az alkalmazasok navigacioja.

,,Sok esetben hasznalhatatlanok a feliiletek, mert, olyan szintii informatikai hattér van

maogottiik, hogy egyszeriien nem tud az app jol mitkédni.”

Az egyetemistak sok esetben nagyon tudatosak €s szervezettek ID2 véleménye szerint, ami jol

leirj a bankolasi szokésaikat is.
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“Alap, hogy perfekt angol megvan és akar kiilfoldon probalnak, szerencsét és emiatt a

bankolasi szokasaikban is eléggé tudatosak.”

Az interjualany véleménye szerint a fiatalok mindent online szeretnének elintézni, keriilik
a személyes kontaktot és probalnak id6t optimalizalni.

,,Most mar szerintem nem egy ilyen nice-t0-have funkcio, hogy van digitalisan

)

lehetoséged banki tigyeket elintézni, hanem ez egy ilyen must-have.’

Az interjualanynak az OTP-nél és a Revolut-ndl van szamlaja. Mindkét applikacioval
elégedett és hasznalja Oket. A klasszikus mobilbankok koziil az OTP applikaciojat tartja a
legjobbnak, mivel stabilnak és a felhasznaloi feliiletét a korszellemnek megfelelonek tartja.
Kiemelte még a Granit bank megoldésait és annak innovacioit.

5. interjualany (1D5)

Az otodik interjualany egy 36 éves férfi, aki jelenleg az Interactive Brokers vallalatnal
dolgozik. Az IT teriiletén korabban dolgozott tanacsadoként 3,5 évet, ahol szoftverek
tesztelésében és azoknak beallasdban segédkezett. Utana pedig 5 évet dolgozott a tokepiac
tertiletén, mint elemz6 az MNB-nél.

Az interjualanynak az OTP, MKB ¢és Revolut bankoknal van szdmlaja és hasznalja az
alkalmazasaikat napi szinten. Szerinte a neobankok egyszeriisége hatast gyakorol a
kereskedelmi bankok alkalmazasaira, amelyek igy ma mar az atlathatdésag és letisztultsag felé

haladnak.

., A kereskedelmi bankok a neobankok egyszeriiségének a hatasara igyekeznek a két
leggyakrabban hasznalt funkcionalitast (szamlatorténet és utalds) kiemelni mind a mobil
mind a netbank oldalon. Tovabb ok is egy kattintasnyira helyezték at a mdsodlagos

termékeket (hitel, betét és tarsai).”

ID5 szamara egy idealis mobilapplikacioban a fé6 képernyoén csak a legfontosabb
funkciok jelennek meg, a tobbi pedig egy legordiild meniisorban van elrejtve. Az interjualany
a leggyakrabban el6fordulo hibdknak a megbizhatatlan miikddést, Osszeomlésokat,
lefagyasokat, a nem miik6dd, nem elérhetd funkciokat tartotta.

Szerinte az alkalmazasoknal a folyamatos digitalis megtjuléasra kell térekedni, hiszen az
egyetemistak korosztalyaval egyre nagyobb jelentdsége lesz annak, hogy mindent online
lehessen intézni. Az, hogy a devizavaltés, részvény befektetések és értékpapir kotések konnyen

elérhetdve valtak az egyértelmiien az y generacid pénziigyi jartassadgat és tudatossagat erdsiti.
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4.3 Kérdéives megkérdezés eredményei

A kérd6iv (5. melléklet) f6 célja a bankolasi szokasok megismerése volt, valamint a
jelenleg piacon 1évé banki mobilapplikaciokrol alkotott vélemények gyljtése.

A kérddiv négy részbdl allt, amelyek a kovetkezdek:

e Altaldnos bankolasi szokasok

e Pénziigyi tudatossag, tapasztaltsag

e Banki mobilapplikaciok hasznalata, vélemények

e Neobankok hasznalata, vélemények
A kérdéivre 1 honap alatt 201 valasz érkezett, amelyek nemi elosztas szerint 53.2%-ban
férfiaktol és 46.8%-ban ndktdl szarmazott. A kitoltok atlagéletkora 28,96 év volt (10,93-as
szorasértékkel), a legfiatalabb valaszado 13, mig a legidGsebb 61 éves volt.

A lakohely tekintetében a megkérdezettek kozel fele (49,3%-a) févarosi lakos, mig a tobbi
telepiiléstipus kisebb szeletekben jelenik meg jelen mintan (megyeszékhely: 16,4%; varos:
24,9%; kisebb telepiiléstipus: 9,5%)

A kitoltok legnagyobb része (53,2%) érettségivel rendelkezik, mig tovabbi 22,4%
alapszakos, 17,9% pedig mesterszakos diplomat birtokol. Az egyéb végzettségek igy 6,5%-0S
részt tesznek ki, mint példaul: szakmunkas bizonyitvany, technikus vizsga, 8 altaldnos.

Az elsé kérdésblokkban — altalanos bankolasi szokasok — olyan kérdéseket tettiink fel,
hogy melyik kereskedelmi banknal van szerzddése a kitdltdnek, hany éve szerzddott a banknal
¢s mennyire valdszinli, hogy ajanlanéd ismerdseinek. A valaszadok 50%-a az OTP Banknal
bankol, mig 10,7% a K&H-nél, 9,2% az Erste Banknal és 7,7% a Raiffeisen Bankndl. A
maradék 22,4%-on osztozik a tobbi bank: UniCredit, CIB Bank, MagNet Bank, MKB Bank,
Takarék Bank, Polgari Bank (13. 4bra).
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Melyik kereskedelmi banknal van folydszamlaja?

CIB Bank MKB Bank
Takarékbank 6.6% 4.6%
4.1%

UniCredit Bank 2.0%

Granit Bank 3.1%

Raiffeisen Bank

MagNet Bank 1.5%
7.7%

Polgari Bank 0.5%

Erste Bank 9.2%

K&H Bank 10.7%
OTP Bank 50.0%

H OTP Bank B K&H Bank M Erste Bank Raiffeisen Bank M Takarékbank H CIB Bank

B MKB Bank W UniCredit Bank ® Granit Bank MagNet Bank W Polgéri Bank

13. abra: Kereskedelmi bankok eloszlasa

Forras: Sajat szerkesztés

A kitoltok tobbsége (79,3%-a) 10 éven beliil szerz6dott a jelenlegi bankjanal, és ezen beliil
22,3%, aki az elmult 3 évben, mig a 4-6 ¢és 7-10 év koriilbeliil egyenld mértékben jelenik meg

a valaszok kozott (14. abra).

Hany éve szerz6dott a banknal?
60

50
40
30
20

10

0-3 4-6 7-10 11-14  15-20  21-25  26-30

14. abra: Folyészamlanyitas é6ta eltelt évek szama

Forras: Sajat szerkesztés

A kitoltoktdl a kérdésblokkban utolsd kérdésként megkérdeztiikk, hogy ,, Mennyire
valoszinii, hogy ajanland a bankot ismerdseinek?”. A kérdésre a valaszadok 0-10-es skalan
valaszoltak, ahol 0 az ,,egyaltalan nem” és a 10 a ,,teljes mértékben” horgonypontokat jeldlik.

Itt a feltett kérdés a Net Promoter Score (NPS) kérdés volt, ami a felhasznalok elégedettségét
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méri a -100 és +100-as skalan, Ggy, hogy a 9-10-es értéket adok a promoterek, vagyis a lojalis
¢s elhivatott felhasznalok, a 7-8 értéket valaszolok a passziv felhasznalok, akik elégedettek a
termékkel, de nem annyira elkdtelezettek a termék irant, hogy promoterek legyenek. Végso
sorban pedig, a 0 és 6 kozotti értéket valaszolok azok a felhasznalok, akik nem elégedettek a

termékkel (Qualtrics, 2022).

6. tablazat: NPS értékek bankok szerint

Forras: Sajat szerkesztés

OTP Erste | Takarék MagNet K&H
Elemszam 87 20 4 3 20
NPS 32 15 25 100 45
Raiffeisen | CIB MKB UniCredit Granit
Elemszam 13 12 9 4 6
NPS 62 17 67 -25 67

A fenti tablazatban lathato, hogy a legmagasabb lojalitassal a MagNet, majd megosztott
helyen a Raiffeisen és a Granit Bank rendelkezik, mig a legrosszabb értékkel az UniCredit
rendelkezik.

Itt ezt az NPS kérdést a banki mobilapplikdci6é ajanlasara is feltettiik, a 2. hipotézis
bizonyitasa vagy cafolasa végett, amelyet a kérddives eredmények bemutatasa utan kiilon
fejezetben ismertetiink.

A masodik kérdésblokkban a pénziigyi tudatossag, tapasztaltsag rész mértiik 1-5-ig
terjedd Likert-skalan. Jelen minta 3,78-as értékben tekinti magat pénziigyileg tudatosnak (0,83-
as szoras értékkel), mig a pénziigyi kultira vilagaban valo jartassaguk 3,37 (szorés pedig 0,99).
A valaszadok kozott jelen mintan a férfiak szignifikdnsan magasabbra értékelték magukat a két
kérdés mentén (U=3282 W=7560 Z=-4,129 p<0,001; U=3438 W=7716,5 Z=-3,544 p<0,001).
Mivel a felvett valtozok nem kovetnek normalis eloszlast, ezért hasznaltuk a Mann-Whitney
probat a csoportok kozotti eltérések meghatarozasara. Ez az adott minta jellemzdje, a kérdések
szubjektivitasa miatt messze mend kovetkeztetést nem tudunk levonni.

A harmadik kérdésblokk — banki mobilapplikdciok hasznélata, vélemények — elsd

kérdésének eredményei a 15. abran lathatdak.
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Milyen feliileten intézi az alabbi feladatokat?
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15. abra: Bankolassal kapcsolatos feladatok iigyintézéseinek médjai

Az abrabol megallapithatd, hogy sok bankolasi tigyet csak a felhasznalok kis szdzaléka
hasznal, mint példaul a csekkbefizetés, valutavaltas, lekotott betét és egyéb megtakaritas
vasarlasa, mobilegyenleg feltoltés, csoportos beszedési megbizas és hiteligénylés. Ezeket a
kitolték csupan 30%-a jelolte.

A leggyakoribb feladatoknal — szamlaegyenleg ellendrzés, utalds, internetes tranzakciok
jovahagyasa — viszont lathaté, hogy kiemelked0 a banki mobilapplikacié hasznélata az
tigyintézések soran. Jelen mintan latszik, hogy egyre inkabb kiszoritasra keriil a bankfioki
ligyintézés és az internetbank hasznalata is a legtobb esetben.

A kérdésblokk valaszaibol kideriilt, hogy a kitolték 90,3%-a hasznéalja a jelenlegi
bankjanak applikacigjat. A tovabbi 9,7% koziil pedig nem. A nemleges valaszok esetén a
tobbség nem tartotta sziikségesnek a mobilapplikiciot vagy az internetbankot preferélta.
Néhany valaszbol pedig az deriilt ki, hogy van, aki azért nem, mert nem tartja biztonsagosnak
az érzékeny informéciok mobilos tarolasat. Egy kitoltd emlitette, hogy jelenlegi bankja nem
rendelkezik mobilapplikacioval, valamint tovabbi egy kit6lté szerint pedig azért nem, mert a

sajat banki mobilapplikacidja nem miikodott jol, amikor probalta.
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A 90,3%-o0s tobbségrdl pedig elmondhatd, hogy 51,7% hetente tobbszor, mig 38,6%-a
naponta haszndlja a banki mobilapplikaciojat. Ezen feliil, 9,7%-uk havonta tobbszor hasznalja.
Itt nem érkezett valasz az ennél is ritkdbb hasznalatra.

Az applikacioval rendelkezOk tobbsége az egyszeriiség, elérhetdség és gyorsasag miatt
hasznaljak azt. Sokaknak kényelmesebb maguknak elintézni banki tligyeiket igy, méghozza

1d6tol és helyszintdl fiiggetleniil, mint bankfiokba menni vagy leiilni a szamitogép elé.

,,Sok hasznos funkcio elérhetd benne, illetve sokat segit, hogy nem kell minden tigyben a
netbankkal/bankfiokkal szorakozni, ha intéznék valamit.”

/OTP Bank mobilapplikaciojat hasznalo kitélto/

,,EQy darabig féltem téle (adatok érzékenysége, egyenlegem a telefonomon) és netbankoltam,
aztan idovel szembejott a lehetdség, és sokkal kényelmesebb ez igy.”

/Raiffeisen Bank mobilapplikaciojat hasznalo kitolté/

., Gyuilolok bankfiokba jarni. Plusz megkonnyiti a hétkéznapi dolgokat (pl.. utalds).”
/OTP Bank mobilapplikaciojat hasznalo kitélto/

Az alabbi abran lathatoak a tovabbi valaszokban eldfordulod leggyakoribb kifejezések,
melyek kozott a kényelem, egyszeriiség €s a gyorsasag voltak a leggyakrabban eléforduld

kifejezések.
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16. abra: Leggyakoribb elonyei a banki mobilapplikacionak

Forrés: Sajat szerkesztés
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A kitoltok 89,8%-a elényben részesiti a mobilapplikacids ligyintézést a webes feliileten
elérhetd NetBankhoz képest. Ezek a felhasznalok szintén a gyorsasagra, elérhetéségre utaltak

leginkabb.

,,A webes feliilet meglehetiosen sok internetet hasznal, lassan lehet belépni, valamint
mindig ott van a lehetdség a hamis oldalak altali atverésekre. Az appon keresztiili iigyintézés

esetében a fentebb emlitett problemdak kevésbé vannak jelen.’

/OTP Bank mobilapplikaciojat hasznalo kitolto/

Azok a felhasznalok, akik inkébb az internetbankot részesitik elényben leginkabb a
képernyd méretét emlitették dontd érvnek, valamint azt, hogy komolyabb iigyintézést inkabb a
NetBankon keresztiil intéztek. Ezen kiviil emlitették, hogy nem minden funkcid elérhetd az
applikacidban.

A hasznalhatosagi vizsgalat utan elvégzett Rendszer Hasznélhatosagi Skala (SUS)
kérddivet a nagymintas kérdéiv sorozatunkban is megjelenitettiilk, melynek eredményei az
alabbi (7.) tdblazatban lathatdéak. A korabbi SUS értékeket 0sszehasonlitva sokkal kisebb
eltérés van a két szélsoérték kozott, valamint teljesen mas sorrend alakult ki. Az aldbbi tdblazat
novekvd sorrendben van sorolva és vilagoskékkel jelolve a hasznalhatosagi vizsgalatban

szerepld bankok (a tobbinél pedig kérddives eredmény all csupan a rendelkezéstinkre).

7. tablazat: SUS atlagértékek és szorasok bankok szerint

Forras: Sajat szerkesztés

Raiffeisen | UniCredit K&H MKB CIB
elemszam 14 4 20 9 12
kérdéiv atlag [%] 86,43 86,25 86,13 85,83 84,6
szOréas 9,5 6,0 10,9 8,9 11,6
o 56t 67,50 67,00 28,50 - 52,5
vizsgalat atlag [%]

OTP Erste Granit | MagNet | Takarékbank

elemszam 87 16 6 3 4
kérddiv atlag [%] 83,66 83,59 83,33 83,33 76,25
szOréas 13,8 12,6 17,6 28,9 14,8
hasznalhat6sagi 8550 53.00 87,50 _ _
vizsgalat atlag [%]
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Lathato, hogy legkisebb szazalékos kiillonbség az OTP Banknal (1,84%) és a Granit Bank
(4,17%) azonosithatd. Ezzel szemben, a tobbi banknal 19-30%-0s ndvekedés lathatd, mig a
K&H-nal 57,6%-kal n6tt a SUS érték.

Ennek oka a modszertanban rejlik. A hasznalhatosagi vizsgalatnal a résztvevoknek minden
olyan feladatot is teljesitenie kellett, amelyet a mindennapi életben nem feltétlen végez el.
Emellett, sokkal kritikusabban figyelték az alkalmazasokat, valamint volt &sszehasonlitasi
alapjuk is. A nagymintas kérddivben a megkérdezettek csak a sajat, mar jol megszokott
applikaciot értékeltek, amelynek az altaluk kedvelt funkcidéit mar jol ismerik, igy azt
pozitivabbra is értékelték.

A kérdoéiv kovetkez6 kérdése kapesan az applikaciot hasznalok 51%-a emlitett valamilyen
konkrét hibat vagy kellemetlenséget. Tobb bank esetén felmeriilt az, hogy a kiilonféle
tranzakciok soran kiilonféle, meg nem magyardzott visszautasitd iizenetek keriilnek eld
valamint a felhasznalok felsoroltak olyan funkciokat, amelyet tulsagosan elrejtettnek éreztek.
Sokszor megemlitették, hogy emiatt segitséget kellett kérniiik. Voltak, akik megemlitették,
hogy az applikéaciokkal nem lenne baj, de a folyamatos karbantartasok és szerverhibak miatt

nehéz szdmukra a mobil ligyintézés.

., Internetes vasarlas jovahagydsa van, hogy nem jelenik meg az app-ban amit csak ugy lehet
megoldani hogy a fizetést ujra kell kezdeni.”
/MKB Bank mobilapplikacidjat hasznalo kitolto/

,, Kartyalimitet akartam modositani, de csak fél nap mulva taldaltam meg a hozza valo gombot
(banki iigyintézo segitett).”
/Erste Bank mobilapplikacidjat hasznalo kitolto/

,, Ahhoz képest, hogy lehet befektetési szamlat nyitni mobilbankon keresztiil, nem éreztem
laikusok szamara kellden érthetonek azt a feliiletet.”

/K&H Bank mobilapplikaciojat hasznalo kitélto/
., Néha nehezen taldalom meg, amit keresek, kiilon ra szoktam keresni a Google-ben, hogy hogy

kell csindlni valamit az applikdcioban, hogy hol talalom meg.”
/OTP Bank mobilapplikaciojat hasznalo kitolto/
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A kérddiv kitoltok 40%-a fejlesztési javaslatokat is megfogalmazott sajat bankjuk
mobilapplikacidjdhoz kdthetden. Ezek koziil sok funkcid mas-mas bank applikacidjdban mar
megtalalhat6, azonban van, ahol még hianyzik. Leginkabb a kiadasokot abrazolé diagrammokat

¢s kiadasok csoportositasat hianyoltak.

., Kéltések kategorizdlasa, szemléltetése grafikusabb modon (pl.: pie chart).”
/Takarékbank mobilapplikaciojat hasznalo kitolto/

Tobben emlitették, hogy fontos az is, hogy minden funkcié elérheté legyen, ami az

internetes feliileten is a rendelkezésiikre all.

’

., Minden funkcio integralasa a mobil feliiletre.’

/Takarékbank mobilapplikaciojat hasznalo kitolto/

, Ertékpapirok, allampapirok vasarldsnak lehetéségelegyéb befektetési lehetéség”
/UniCredit Bank mobilapplikaciojat haszndlo kitélto/

A vialaszadok 65.9%-a rendelkezik neobank folydszdmlaval. 96,7%-uk a Revolutnal,
15,8%-uk a Wise-nal vannak. A tovabbi megjeldlt neobankok a Nexo, Monzo, Monese, Curve,
Vivid, Skrill, Curve, N26 és TWINT volt egy-egy esetben.

A viélaszadok tobbsége a kedvezd valutavaltasi dijak €s kozéparfolyamhoz kozeli
valutavaltds miatt nyitott neobank szamlat. Emlitésre mélt6 még, hogy az alap csomagnal
nincsen szamlavezetési- és kartyadij. A valaszadok kozel 35%-a pedig a kriptovaluta- és a

részvénypiac elérhetdségét valaszolta letdltési indokként.

A hétkéznapokban praktikus. Konnyii a hasznalata és gyors, de annyira nem érzem
biztonsdagban a megtakaritasomat naluk, hogy folyamatosan nagyobb osszeg legyen a

szamlamon vagy ez legyen az egyetlen szamlam.

., Nagyon jo dolognak tartom, és sziikségesnek, mivel a jelenlétiik a hagyomanyos bankokat is
innovdciora sarkalljak. Azonban jelen pillanatban csak kiegészitd szolgadltatdaskent tudnak
érvényesiilni. Raadasul a hétkoznapi bankoldason tuli banki iigyletek (hitelfelvétel,

betétlekités) meg mindig a hagyomdadnyos bankoknal elérhetoék vagy egyszeriibbek.”
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., Vannak fenntartasaim, a fizetésemet nem utaltatnam oda. Mivel nincs fizikai fiok, kicsit
bizalmatlanabb az ember. Példaul, ha valami torténik, nem tudom hol/kinek/hogyan kell
reklamalni. Ha megsziinne, honnan kapndam vissza a pénzemet? Sajnos vannak ezek az
elditéletek. Ha ezekrdl adndanak rendes tajékoztatdst, akkor lehet, hogy csak a Revolut-ot

hasznalnam kizarolagosan, mert sokkal kényelmesebb.”

Lathato, hogy bar a valaszadok 65,9%-a rendelkezik neobank folydszdmlaval, mégis
sokkal még bizalmatlanok az adatfelhasznalassal és az ott tarolt pénziikkel kapcsolatosan. A
valaszadok sokkal praktikusabbnak és kedvezdbbnek tartottak a neobankokat a kereskedelmi
bankokhoz képest, azonban vannak korlatjai az uj bankolasi stilusnak is, amit sokan nagyon
pontosan meg tudtak fogalmazni.

A Revolut esetén a magyar felhasznalok dolgat neheziti, hogy bar az alkalmazas és
regisztracid elérhetd magyar nyelven, az ligyfélszolgalat mégis csak angolul érhetd el. Ezen
feliil a kifizetéseket neheziti, hogy a Revolut hivatalosan nincsen jelen Magyarorszagon, hanem
Litvanidban rendelkezik bankolasi engedéllyel. Emiatt a szdmlak IBAN szamdnak orszagjele
nem HU, igy extra koltségekkel jarnak az utalasok. Mindemellett az 0j technologia és a felhd-

alapu (cloud) miikodés koncepcidja sok embernek megfoghatatlan és megbizhatatlan.
4.3.1 Hipotézisvizsgalatok eredményei

Az 1. hipotézis vizsgalata a 7.tablazatban szerepld banki alkalmazasokra szamolt SUS
értékek Osszehasonlitasaval tortént. Igy 175 adat allt a rendelkezésiinkre 10 bank
vonatkozasaban, amit figyelembe vettiink a hipotézis vizsgalatanal. Mivel az adatsorok nem
kovetnek normalis eloszlast, igy a kiilonb6zd csoportok (pl. OTP, Granit, Raiffeisen ... SUS
értekekei) kozotti dsszehasonlitds minden esetben a Mann-Whitney probaval valosithatdo meg.
A kiiléonb6z6é mobilapplikaciés SUS értékek minden bank kozott 6sszehasonlitasra keriiltek az
OTP és a Granit bankok értékeihez képest, majd a két hasznalhatosagi szempontbdl legjobbnak
gondolt bank is egymassal. Mivel egyik esetben se keletkezett szignifikans kiilonbség
(p<0,005) a vizsgalt két csoport kozott (6. melléklet), igy az 1. hipotézis elvetésre kertilt. Tehat
minden banki mobilapplikacié ugyanolyan hasznalhato jelen minta eredményei alapjan.

Itt fontos megjegyezni, hogy a sajat banki mobilapplikacidjat a felhasznalok egy id6 utan
megszokjak a gyakran hasznalt funkcidk kapcsan, igy nem meglepdek a kérddives
kornyezetben kapott magas SUS értékek. A hasznalt SUS skala egy bemért, megbizhat6 skala.
A mérdskalak és kérddivek belsd konzisztencidjanak mérésére leggyakrabban hasznalt mutato,

a Cronbach-alfa indexe 0,8-0,9 koriili értéket mutat korabbi kutatasok alapjan (Schrepp, 2020),
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viszont ez az érték kérdéives kornyezetben torzulhat. Ebben a kérdéskorben modszertanilag az
Osszehasonlitd haszndlhatosagi vizsgalat eredményei lehetnek mérvadok (amely alapjan
valoban az OTP és Granit a két leghasznalhatobb alkalmazas, ez azonban nagymintan nem
igazolhato).

A 2. hipotézis vizsgalata a nagymintas kérdéivben feltett két NPS kérdéssel tortént, mivel
a sajat pénziligyi intézmény és a sajat mobilapplikacidra kiszamolt NPS értékek ugyanazon
kérdés mentén mérték az elégedettséget. Erre a két kérdésre 176 kitoltd valaszolt, igy a
hipotézis vizsgalata soran ennyi adat allt a rendelkezésilinkre, amelyeket kitolténként, parban
hasonlitottunk 6ssze. Mivel a vizsgalt valtozok nem kovetnek normalis eloszlast, ezért a
kiilonbségek a nem-paraméteres paros 0Osszehasonlitas (Willcoxon-proba) segitségével
végezhetd el. A kapott eredmények azt mutatjdk (6. melléklet), hogy jelen minta kitoltdi
szignifikansan magasabbra értékelték a sajat banki mobilapplikacidjuk ajanlasat, mint a sajat
bankjukat 6nmagaban (Z=-4.180 p<0.01), igy a 2. hipotézis elfogadasra keriilt. A betanulasi
szakasz utan a banki mobilapplikaciok megfeleléen hasznalhatoak, azonban érdemes a banki

szolgéltatast is fejleszteni felhaszndlobarat modon.

43



5 (SSZEFOGLALAS ES FEJLESZTESI JAVASLATOK

Osszefoglalasként elmondhatd, hogy bar kis elemszami mintdval dolgoztunk a
hasznalhatosagi vizsgalatoknal, a kdzben torténd hangos gondolkodasnak, illetve az egyes
alkalmazasok utani SUS kérd6ivnek ¢és az utdlagos interjiknak koszonhetéen sokrétii
visszajelzéseket kaptunk. A hasznalhatosagi vizsgalat eredményei alapjan az mondhaté el, hogy
a résztvevok leginkabb az Granit és OTP alkalmazasaval voltak a legelégedettebbek, a K&H
szoftvertermékével pedig a legelégedetlenebbek, ami a feliilet atlathatatlansdganak tudhato be.
Ahol a hamburger mentiibdl kell navigalni, ott Iényegesen lassabb feladatmegoldasok sziilettek,
mint az alsé mentis kialakitasok esetén. Ha pedig a menii még tal sok elemet is tartalmazott,
akkor a felhasznalok teljesen elvesztek. A hamburger menii esetén igy érdemes lehet a
meniielemek csoportositasat atgondolni, hogy azok megfeleljenek Shneiderman 8.
iranyelvének. Az iranyelv a rovidtava memoria (RTM) terhelésének a csokkentésére hivja fel
a figyelmet, amelynek a kapacitasa 7 + 2 egység, igy az ennél hosszabb részek a meniiben
gatoljak a sikeres informaciofeldolgozast (Shneiderman, 2020).

Az egyetemista korosztalyon elvégzett hasznalhatosagi vizsgdlatbdl kijott az is, hogy a
résztvevok a mindennapjaik soran leginkabb a banki alkalmazasok alapveté funkcioit
hasznaljak csak. Ilyen funkcié az egyenleg lekérdezése, utalas inditasa, az el6z6 tranzakciok
megnézése, ¢és ritkan a csekkbefizetés. A hasznalhatdsagi vizsgélt alapjan elmondhato, hogy
praktikus, ha ezeket az alapfunkciokat minél egyértelmiibben el lehet érni a kezd6képerny6rol
¢és a tovabbi funkcidk pedig logikusan csoportositva egy meniisorban vannak elhelyezve. A
résztvevoknek nehézséget jelentett, hogy a kiilonb6z6 alkalmazasokban az egyes mivelet
masképpen vannak elnevezve, leginkabb a Raiffeisen bank neveit tartottak egyértelmiinek.
Ezek alapjan érdemes lehet a tobbi alkalmazasban is hasonld neveket hasznalni, esetleg az
Magyar Nemzeti Bank (MNB) intézményét felkeresni, hogy fogalmazzon meg olyan tervezési
ajanlast, amely tartalmazza a szoftveres hasznalatra alkalmasnak gondolt fogalmakat és azok
pontos jelentéseit. Az MNB ezt az ajanlast utana nem kotelezd jelleggel tovabbithatné a hazai
kereskedelmi bankok vezetdi felé.

Nagymintas kérddiviinkkel nagyobb ralatast kaptunk a bankolasi szokdsokra, valamint
tovabbi felhasznaloi elvardsokat tudtunk Osszegylijteni az idedlis banki mobilapplikacioval
kapcsolatosan. A SUS kérddiv eredményei itt mar minden esetben magasak voltak, ami azt
igazolja, hogyha a felhasznalok megszoknak egy bankot, akkor elégedettek a

mobilapplikacidjukkal, miutan kiismerték a rendszert.
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Megtudtuk tovabba, hogy bar a neobankok jelenleg nem jelentenek tulsagosan nagy
vesz€lyt a kereskedelmi bankokra, most mar a banki mobilapplikacidt hasznalok kozel 70%-a
rendelkezik neobanknal is szerzOdéssel. Sok funkcié és szolgaltatas miatt elészeretettel
hasznaljak a felhasznalok ezeket a megoldéasokat.

Interjisorozatunkbol kideriilt, hogy a banki szektorban dolgozok is egyre nagyobb
trendnek 1atjak a banki digitalizaciot és pozitiv jovot josolnak a neobankoknak. A tovabbiakban
a kereskedelmi bankokon a sor, hogy fejlddnek-¢ a neobankokkal egyiitt. Itt is — ahogy a
kérddives valaszok kozott is — jo példaként keriilt kiemelésre a Revolut applikacid, ami
kovetendd példa lehet a kereskedelmi banki fejlesztések kapcsan is.

Az interjialanyok raerdsitettek arra, hogy a legfontosabb az atlathato feliilet és az egyszeri
tigyintézés, valamint, hogy a felhasznalok — nemcsak az egyetemistak — szinte kizarélag banki
alapmiiveletek intézésére hasznaljak a banki mobilapplikaciokat. El6térbe keriilt az is, ami
rderdsit a kérddives eredményekre, hogy a felhasznalok altaldban nem tal muveltek
pénziigyileg és nem is jartasak a pénziigyi kifejezések vildgdban. Eppen ezért a banki
applikacidkba érdemes lehet olyan funkcidkat beépiteni, ami a jatékositas elvei mentén tanitja
a felhasznalokat a pénziigyi fogalmak, kifejezések jelentésére és alkalmazasara.

A jatékositas (gamification) ujszert, elterjedt technika, melyet a banki mobilapplikaciok
fejlesztése soran is célszerti lehet hasznalni. A gamifikécio jatékelemek alkalmazasat jelenti az
applikacioban olyan célbol, hogy a pénziigyi tudatossagot és a kapcsolodd kifejezések
vilagaban al6 jartassdgot novelje. A jatékositas kulcsa, hogy a kiilonboz6 feladatok
megvalositasa utani jutalmak (pl. zsetonok jarnak), amelyek egy id6 utan akar valds
ajandékokra is bevalthatok. A ,,gamification” kifejezés 2010-ben lett széleskoriien elismert és
hasznalt (Herendy & Fromann, 2018), amit ezen a teriileten is érdemes lenne hasznalni.

Az eredmények alapjan tehat meg tudtuk alkotni az ideélis banki mobilapplikéacio feliiletét
Figma tervezo programban (17-18. abra), amelynek az egyik fo része egy pénziigyi tudatossag
novelésére hasznalhato funkcid, amely jatszva vezeti be a felhasznalot a pénziigyi fogalmak és
miveletek vilagaban, mint f6 termékeldny.

A kezddképernydt a két legmagasabb SUS értékekkel jellemzett mobilapplikacio (OTP és
Granit Bank) alapjan, valamint a jo példaként kiemelt Revolut neobank alapjan mintaztuk.
Mivel a kérddiv és hasznalati vizsgalatban tobbszor is elokertilt, hogy a felhasznalok fontosnak
tartjak, hogy a leggyakrabban hasznalt funkcidk kozvetlen elérését mar a kezdOképernydrdl
biztositott legyen, igy ez f6 szempont volt az ideélis Ul rajzolasakor, tovabba eldtérbe kertilt a

a havi koltések grafikon is, mint tobbszor hangstlyozott, kedvenc funkcio6 (17. ébra).
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17. abra: Ul javaslat az idealis banki mobilapplikacio kezdéképernyéjéhez
Forrés: sajat szerkesztés

A kezddképernydn felsd részén a legfontosabb szdmlainformaciokat jelenitettiik meg, mint
a szamlaszdm, szadmlacsomag tipusa, az elérhetd egyenleg. Kozépen pedig, az ,,Elemzések”
résznél a havi koltést jelenitettiik meg koltségtipusokra osztva fankdiagram forméjaban. A
vizualizacid koriil mikrointerakcids szinten (folyamatosan valtozo) lila kor pedig azt mutatja
meg, hogy az egyedileg bedllitott havi koltségkeret (budget) hany szédzaléka keriilt mar
felhasznalasra. Jelen 4bran jol lathatd, hogy november 7-én mar a havi keretosszeg 52%-a
felhasznalasra kertilt.

A kezddképerny6 also részén pedig, a legutobbi 10 tranzakcid is elérhetd, amelybdl kettd
azonnal l4thato, a tovabbi 8 pedig jobbra huzas (,,drag”) tipusu geszturaval tekinthetd meg.
Az alsé meniiben pedig a leggyakoribb funkcidkat tartalmazé meniiket jelenitettik meg,
amelyek az ,,Utalas”, ,, Tranzakciok™ és ,,Bankkartya” tipusu tigyintézések Osszességét takarjak,
hogy ezek minél gyorsabban elérhetdek legyenek.

A negyedik menii pedig a ,,Pénziigyi kisokos” funkcid, ahol jatszva tanulhatunk. Ez egy
olyan beépitett funkcid, amely a felhasznalok pénziigyi tajékozottsagat és tudatossagat hivatott

novelni. Itt a felhasznalok ellendrizhetik az arfolyamokat, atvaltasokat végezhetnek, valamint
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pénziigyi hireket olvashatnak. Ezen feliil egy interaktiv kvizen keresztiil tanulhatnak tobbet a
napjainkban egyre népszeriibb témakrol (példaul kriptovaluta, tézsde és FinTech vilag).

A jatékositas pedig ott jelenik meg, hogy a felhasznalok az elolvasott informaciok
elsajatitasa utan tesztelhetik tudasukat és helyes valaszok utan zsetonokat gytijthetnek, amelyek
a késébbiekben bevalthatnak valos kedvezményekre, nyereményekre a bankok egyedi Gtletei

alapjan.
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18. abra: UI javaslat az idedlis banki mobilapplikacié ,,Pénziigyi kisokos” moduljahoz
Forrés: sajat szerkesztés

Itt fontos megjegyezni, hogy egy ilyen megoldas alkalmazéasaval amlgy a banki
mobilapplikaciok hasznélati gyakorisdga is emelkedne, csak érdemes odafigyelni a
biztonsagkritikus funkcidk elszeparalasara. Tehat, hogy a jovében a jatékos feliilet akar PIN-
kod nélkiil is hasznélhato legyen.

Ezenttl tovabbi fontos fejlesztési szempont — ahogyan azt a szakértdi interjusorozatban is
emlitették, valamint Mendoza mobil egyenlete is megerdsiti — hogy a banki mobilapplikacionak
csupan egy kis része a UL. A felhasznaloi élményt sok esetben a felhasznalok kornyezetének
egyedi jellemz6i (mobiltelefon technikai paraméterei, haldzati kapcsolat eréssége sth.) is

befolyasoljak, amelyre nem mindig van rahatdsunk, de az fontos lehet, hogy mindig informativ

47



visszajelzést biztositsunk a szamunkra (Shneiderman 3. elvének megfeleléen) (Shneiderman et
al., 2009), hogy tudjunk nekik segiteni. Ilyen lehet példaul egy sikertelen tranzakcid utan egy
Osszetett lizenet, amely a problémat is a lehetd legpontosabban tartalmazza (,,Ezt az 6sszeget
most nem kiildtiik el a cimzettnek halozati probléma miatt, de a piszkozatok menii alatt
barmikor elérhetd a tranzakcid dsszes beallitasa. Kérjiik ellendrizze a haldzati kapcsolatot, vagy
inditsa Gjra a telefont!”).

Ezen tal javasolt még a kereskedelmi bankok szamara a banki IT infrastruktara
mikddésének ¢és megfeleloségének a feliilvizsgalata a mobilapplikaciok zokkenOmentes
hasznalatanak a biztositasa érdekében. Az interjualanyok Osszessége gyakori rendszerhibakat
emlitett, mint a banki mobilapplikéaciok felhasznaloi élményét egyértelmiien ront6 tényezot. Ez
tobb esetben a bank sajat kezében eszk6zolhetd, de a rendszerek és kapcsolodasuk
feliilvizsgalataval mindenképpen fliggetlen IT tandcsadé véllalatot érdemes megbizni, hogy
fiiggetlen szakért6i véleményt kaphassanak az IT infrastruktara allapotarol.

Amire pedig még biztosan érdemes odafigyelni az a mobilapplikaciok funkcidja mogott
allo banki folyamatok optimalizdldsa, tehat a tudatos szolgaltatas-tervezés (service design)
kérdéskore. A 2. hipotézis is alatamasztotta, hogy a felhasznalok szignifikansabban
elégedettebbek a banki mobilapplikacidval, mint a mogotte alld pénziigyi intézetekkel. Emiatt
szisztematikusan érdemes lenne feltarni a problémakat és tudatosan fejleszteni azokat a

folyamatokat, amellyel egy-egy felhasznalo talalkozhat.
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6 KUTATAS KORLATJAI

A kutatas egyik korlatja a hasznalhatosagi vizsgalat alacsony elemszama volt. Ebbol
kovetkezik, hogy a tesztalanyok nem lettek eldzetesen sziirve sajat bankjukkal kapcsolatosan,
igy tobbszor alakult ki az a helyzet, hogy valaki a sajat bankjanak alkalmazasat is tesztelte, ami
kismértékben torzithatta az eredményeket.

A vizsgélat soran a résztvevok egymas utan 6t alkalmazast teszteltek, ami atlagosan 60
percig tartott. Emiatt kismértékben torzulhattak az esetleg faradas és a monoton
feladatvégrehajtas miatt azok az eredmények, amelyek a vizsgalat végén keletkeztek.

Tovabbi kutatasi korlat volt itt a technologia is. A Tobii késziilék csak akkor érzékelte
100%-o0san a szemmozgast, ha a tesztalany egyenes hattal, karny(jtasnyira iilt az allvanytol,
ami pedig 6kologiailag nem valds helyzetet jelent. Ez a p6z sokszor kényelmetlen is volt a
résztvevok szamara.

Ezen kiviil, a Raiffeisen applikaciordl az elemzd szoftver nem készitett képernydfelvételt,
hanem feketén mutatta a képerny6t. Emiatt err6l az applikaciorél nem tudtunk gaze plot
vizualizacidkat vagy hétérképeket késziteni, pusztan a megfigyelés és a hangos gondolkodas
alapjan tudtunk kovetkeztetéseket levonni.

Tovabbi technologiai korlatot jelentett a laboratoriumi szamitogép is, amely meglehetésen
elavult eszk6z mar az uj Tobii szoftverhez, ami miatt egyszer a szamitogép kékhalallal Gjra is
indult, igy az egyik tesztalany adatai egy része elveszett. Ezen tul tobbszor az is megzavarta a
munkankat, hogy frissitéseket ¢s hozzaféréseket kivant engedélyezni az operacids rendszer.

A Tobii Nano eszkozzel amugy csak bizonyos tipusu telefonok tudnak megfelelden
egylittmiikddni. A vizsgalat soran hasznalt iPhone 6 telefon az Android felhasznalok szamara
igy kismértékben nehezithette a feladatmegoldast.

Az utolsé korlat a tesztekhez hasznalt, valos bankszamlakkal kapcsolatos. Volt, amelyhez
nem volt bankkartya rendelve, vagy nem volt korabbi utalas, esetleg nem volt elegend6 dsszeg
rajta ahhoz, hogy betétet kossenek le a résztvevok. Emiatt a feladatok egy része nem volt
elvégezhetd, igy akkor lett vége, ha a tesztalany megtaldlta azt a meniipontot, ahol amugy
elvégezhetné a feladatot.

Az interjuk rendkiviil sok fontos informaciot adtak, de fontos megemliteni, hogy ID5
interjlialany a fejlesztések vildgaban kevésbé volt jartas, igy 6 inkabb az elemzd6i munkéjarol
adott 4t informaciokat.

A kérddivet pedig érdemes lett volna motivaltan korbekiildeni az elemszadm ndvelése

céljabol. Ajandékutalvanyok sorsoldsa esetén biztosan tobb kitodltés érkezett volna.
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