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SZAMU MELLEKLET: A KERDOIVES MEGKERDEZES SORAN FELTETT KERDESEK .1



BEVEZETES

Napjainkban a digitalizacid jelentdésége néton nd. A felndvekvd generacid mar ,,digitalis
bennsziilott”. Mindennapi életiinkkel egyre inkabb Osszefonodik az internet. Hasznalataval
kereslink informaciot, kommunikalunk, tigyeket intéziink, vasarolunk. A 2020-ban berob-
band Covid-19 jarvany, és az ahhoz kapcsolodod jarvanyligyi intézkedések, kereskedelmi
modon végbemend folyamat terelodott at a digitalis térbe. Az iskolak atalltak online okta-
tasra, tobb szervezet atallt tav, illetve hibrid munkavégzésre. Ezek hatdsa mai napig érzé-
kelhetd. Azota is tobb tanfolyam tavoktatas keretei kozott indul, valamint a szervezetek egy
nagy része tovabbra is megtartotta ezeket a munkavégzési gyakorlatokat. Az emberek sza-
mara ezek kényelmes, praktikus megoldasoknak szamitanak. Az iskoldk szamara sem je-
lentene most mar problémat a digitalis rendszerre valo atallas.

Természetesen nem csak az oktatas €s a munkavégzés teriiletén volt tapasztalhato az
online tér nyujtotta lehetdségek kihasznalasa. A pandémia elsé hullama soran az ¢-kereske-
delmi folyamatokra valo igények is ugrasszertien megnéttek. A kijarasi tilalom ¢€s a karan-
ténok hatdsara sokan online kezdték el vasarolni a mindennapi fogyasztasi cikkeiket, ruha-
ikat ¢és egyéb eszkozeiket. Tovabba a kereskedelmi bankoknak is reagalniuk kellett erre a
helyzetre. Bar alapvetéen mar jo ideje az életiink része volt az online bankolds, mégis a
jarvanyhelyzet hozta koriilmények voltak azok, amik sok iigyfelet az online banki szolgal-
tatasok fogyasztasara kényszeritettek. Eppen ezért az online banki iigyintézés is kiemelt
fontossaguva valt. A bankoknak alkalmazkodniuk kell a folyamatosan valtoz6 fogyasztoi
igényekhez.

A fogyasztok kényelmén tul az online banki fejlesztéseknek humdanerdforrasoptima-
lizalas szempontjabdl is nagy jelentdsége van. Tovabba a bankfioki ligyintézés elégedettsé-
gének novelése szempontjabodl utolsd. A bankoknak célszerli az egyszeriibb folyamatokat
az online térbe terelni, mert a nagy tligyfélforgalom tetemes része sok esetben olyan miive-
letek elvégzését igényli, amit amugy az ligyfelek otthonrol, néhany perc alatt el tudndk veé-
gezni. Ez sok sorbadllassal toltott 1d6t sporolna meg a fogyasztok szamara, valamint lehe-
toséget adna az iigyintézOk szamara, hogy nagyobb, hosszabb terjedelmii, bonyolultabb
iigyleteket tudjanak végezni. Ez a bankok szdmdra sem lenne hatranyos, mert ezekbdl az

igyletekbdl tudnanak valodi profitot realizalni.



A dolgozatom témaja a fogyasztoi igények valtozésara és az ezekhez kapcsolddo fo-
lyamatos fejlodésekre koncentral.
A dolgozat a terjedelmi korlatok okan csak a fogyasztoi szokasokat, véleményeket és

az e-bankok vilagat érinti. Tovabbi témakorok feltarasara nem tettem kisérletet.



1 TEMAFELVETES

Dolgozatom kdzponti témaja a hazai online bankolds, cime ,,A hazai online bankolas tobb
szemponti empirikus vizsgélata”.

Témavalasztdsom hatterében egyforman jelen vannak a személyes indittatasok és a
makrokornyezeti sajatossagok, amik elméleti és gyakorlati szempontbdl is relevanssa teszik
a témat, erdsitik a kutatasi célkitlizések fontossagat.

Magaval az e-kereskedelemmel 2-2,5 éve foglalkozom kutatas szintjén. Akkor még
az agazat egy teljesen masik szegmensét szerettem volna vizsgalni. Motivacioéim hatterében
is egészen mas tényezOok alltak. Eredetileg a ruhazati elektronikus kiskereskedelemmel sze-
rettem volna foglalkozni, sajat lizleti tevékenység végzése céljabol. Ilyen jellegti tevékeny-
ségek miatt elengedhetetlen a piackutatds, valamint a fogyaszt6i igények é€s attitiidok vizs-
galata.

A 2020-ban megjelend vilagjarvany is ramutatott, hogy milyen fontos jelentdséggel
bir az e-kereskedelem. A jarvanyiigyi intézkedések miatt megndvekedett az internetes va-
sarlasok, tigyintézések szama, sokak szamara valt népszeriivé a kereskedelem ezen modja.
Ekkor csak tovabb fokozodott bennem, hogy szeretnék a témaval komolyabb szinten is fog-
lalkozni. Igy kezdtem a DETEP keretei kozott kutatasi tevékenységbe e-kereskdelem téma-
ban.

2021-ben az egyik haza kereskedelmi nagybanknal kezdtem el gyakornokként dol-
gozni, ahol jelenleg is allomanyban vagyok. E16szor lakosséagi teriileten, befektetési és betéti
osztalyon dolgoztam. Mar az els6 néhany hétben kideriilt, hogy jol érzem magam pénziigyi
teriileten, és Uigy éreztem, hogy szivesen foglalkoznék a téméaval mélyebben. Nagyon hamar
realizaltam a fidki kornyezetben, hogy az iigyintézok leterheltsége ¢és a folyamatos, aka-
dalymentes ¢s gyors ligyfélforgalom lefolytatasa szempontjaban nagymértékli befolyassal
birnak az elektronikus banki szolgéltatasok. Ekkor dontottem ugy, hogy a kutatasi témamat
kiterjesztem ezekre a szolgaltatasokra.

Nagyjabol egy éve kovetéses vizsgalatot végzek a hazai nagybankok (OTP Bank,
K&H Bank, ERSTE Bank, UniCredit Bank, Raiffeisen Bank és MKB Bank) szolgaltatas-
kinalatait, illetve a fogyasztoi megitéléseket és vallalati kommunikéciot illetéen.

A dolgozatom célkitlizései kozott szerepelt a hazai nagybankok online szolgéltatasa-

inak (internet- é¢s mobilbank) evoltcio szintli vizsgalata, a fejlesztési hajlandosagok feltér-



képezése. A fejlesztésekhez sziikséges fogyasztoi megitélések, vélemények és kommunika-
c16 monitoringozasan tul szerettem volna felmérni az ezek mogott megbuvo hattér attitiido-
ket, felhasznaloi szokasokat, melyhez kérdéives megkérdezést is alkalmaztam. A kovetéses
vizsgalat eszkozei kdzott dokumentumelemzés és netnografia szerepelt. A célkitlizések sza-
mos kérdés kapcsolhat6. Hogyan valtoztak az egyes bankok online szolgaltatasaiban elér-
hetd mindennapi pénziigyekhez kapcsolodo funkciok nagyjabol egy év alatt? Hogyan val-
tozott egy év alatt az egyes mobilbankok fogyasztdi megitélése? Mik azok a problémak,
amik leginkabb felvetddnek a felhasznalokban az egyes mobilbankokkal kapcsolatban? Ho-
gyan kezelik a bankok a felmeriild reklamaciokat, esetleges elégedetlenségeket?

A megkérdezés eldtt a mar korabban megszerzett ismereteim alapjan hipotéziseket is
allitottam. Ezek a kovetkezok:

H1: A 18 és 24 év kozottiek jellemzden mindkét online banki feliiletet igénybe veszik.

H2: Az 50 feletti korosztaly inkabb bankol személyesen, mint online feliileten.

H3: A legfontosabbnak itélt online banki funkcid az egyenlegkovetés.

A kutatdsomat a fenti célkitlizések €s hipotézisek mentén folytattam le. ElsOként is a
digitalizacio és az e-kereskedelem elméleti hatterét és aktualis helyzetét jartam korbe sze-
kunder forrasok segitségével. Majd a mar fentebb megnevezett primer mddszerek segitség-
ével igyekeztem a célkitlizésekhez kapcsolddo kérdésekre valaszolni, a hipotéziseket iga-

zolni vagy elutasitani.



2 SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1 DIGITALIZACIO

Napjainkat gyakran hivjuk digitalis kornak, melynek jellemzdje, hogy a digitalis technolo-
gia ¢letlink minden teriiletén megjelenik. Az informacios és kommunikaciés technologiak
(IKT) megvaltoztatta, ahogyan ¢liink, dolgozunk, a szabadidénket t6ltjiik, kommunikalunk.
Az IKT hatasa gyakorlatilag minden iparagban érezhet6 (Horvath, 2021).

Az internetre tekinthetiink tigy, mint a digitalizacio trdjai falovara. Az internet globa-
lis kommunikacios rendszer, valamint az informacio €s a tudas terjesztésének eszkoze. Az
internet tovabba olyan csatorna, mely az informacios tarsadalom tagjai kozotti interakciot

biztositja (Sztits, 2020).

2.2 E-KERESKEDELEM

2.2.1 Fogalmi attekintés

A szakirodalomban szamos megfogalmazast talalhatunk az e-kereskedelemre. Az emberek
tobbségének az e-kereskedelem csupan az online vasarlast jelenti, azonban ez egy joval
komplexebb rendszer. Az e-kereskedelem a vezeték nélkiili halozaton folytatott lizlet részét
képezi. Az online vasarlason kiviil szamos elektronikus szolgaltatast emlithetiink az e-ke-
reskedelem részeként. Ide tartoznak példaul a kiilonbozé online banki miiveletek, tézsdei
tranzakciok is, de a kiilonb6z6 szoftverek letoltését is ide sorolhatjuk (Avornicului et al.,
2019).

Az elektronikus kereskedelmi szolgaltatdsokrol, valamint az informacios tarsadalom-
mal Osszefliggd szolgaltatdsok kérdéseit Magyarorszagon a 2001. évi CVIIL. térvény ren-
dezi. A torvény olyan informacids tarsadalommal Osszefliggd szolgaltatdsként definidlja az
elektronikus kereskedelmi szolgaltatast, amelynek célja valamely birtokba vehetd forga-
lomképes ingd dolog - ideértve a pénzt és az értékpapirt, valamint a dolog modjara haszno-
sithat6 természeti erdket -, szolgaltatas, ingatlan, vagyoni értéki jog lizletszeri értékesitése,

beszerzése, cseréje vagy mas modon torténd igénybevétele.” (Net Jogtar, 2021).



Ezek alapjan tehat az e-kereskedelem termékek, szolgéltatasok interneten torténd ér-

tékesitésének minden Iépését magaba foglald gazdasagi tevékenységet jelent.

2.2.2 Legfontosabb csatornak

Az internetes kereskedelemnek szamos értékesitési csatornaja van, csakugy, mint a hagyo-
manyos kereskedelem esetében. Az értékesitési, vagy mas néven elosztasi csatornakon ke-
resztlil mutatjak be, adjak el, €s juttatjak el a fogyasztok szdmara a termékeket (Kotler —
Keller, 2012).

Az olyan internetes kereskedéseket, melyekben egyidejiileg sok eladd és sok vevo
vesz részt elektronikus piactereknek nevezziik. Ezek esetében nem csupan egy vallalat e-
kereskedésérdl beszéliink (Szabé — Hamori, 2006). A Statista (2021) adatai szerint ezek a
platformok a legnépszeriibbek az online vasarlok korében, itt realizalodik a vasarlasok 47%-
a. A legnépszeriibb piacterek k6z¢é az Amazon, az eBay, a Mercado Libre, a Rakuten és az
AliExpress tartozik (Merton, 2021). Ezekre a platformokra tekinthetiink elektronikus aru-
¢s szolgaltatastézsdeként is (Szabd — Hamori, 2006).

A webaruhazak értékesitést végzd weboldalak. Weboldalnak az egymassal Gssze-
fliggd, statikus/dinamikus internetes oldalak egységét nevezziik (Avornicului et al., 2019),
tartalmaznak minden olyan sziikséges informaciot, ami segiti a fogyasztoi bizalom kialaku-
lasat (Kopcsay, 2016). A markaoldalak nem csak informacios célokat szolgalnak, hanem
markaélményt és szorakozast is kozvetitenek. (Avornicului et al., 2019). Napjainkban egyre
gyakoribb, hogy az egyes markak sajat webaruhdzainak mar mobiltelefonra optimalizalt,

applikacids valtozata is van.

2.2.3 Az e-kereskedelem piacai

A hagyomanyos kereskedelemhez hasonloan az elektronikus kereskedelem esetén is meg-
kiilonboztetlink kiilonbozd piacokat. Az 1. dbran az e-kereskedelmi szereplok és az altaluk
kialakitott piacok lathatok. A szereplok kozé a kormanyzati, kozigazgatasi szervek (admi-
nistration), a vallalkozasok (business), valamint a természetes személyek, maguk a fogyasz-

tok (comsumer) tartoznak.



A\BZB C2C

1. abra: Az e-kereskedelem piacai

Forras: Sajat szerkesztés Sods (2014) alapjan

Az e-kereskedelemben tehat van kapcsolat a vallalkozasok és a fogyasztok kozott, a fo-
gyasztok és a kozigazgatasi szervek kozott, a kozigazgatasi szervek és a vallalkozasok ko-
zOtt, két kdzigazgatasi szerv kozott, két vallalkozas kozott és két fogyasztod kozott is.

A Business to Consumer (B2C) piac az egyik legfontosabb e-kereskedelmi modell. A
piac lényege, hogy a vallalkozasok a végfogyasztokat szolgaljak ki. Az eladok és a vevok
kozvetleniil nem ismerik egymast, személyes kapcsolat nincs koztik (Kovacs, 2018). A
B2C e-kereskedelem magaba foglalja az aruk és szolgaltatasok elektronikus értékesitését,
valamint a hagyomanyos kereskedelem kiegészitd szolgaltatasait, 1gymint a vasarlas elotti
informacionyujtas és a vasarlas utani problémakezelés (Kacsukné — Kiss, 2007). A piachoz
tartozik a legtobb webaruhaz. A B2C piacon kiilonb6z6 szolgaltatasok értékesitése is jelen
van. Vasarolhatunk kiilonb6z6 belépdjegyeket, menetjegyeket, szallast foglalhatunk, vala-
mint igényelhetiink olyan szolgaltatasokat, amik kényelmesebbé teszik életiink, példaul au-
tomosast és egyéb takaritasi szolgaltatasokat. Az ételrendelést is tekinthetjiik szolgaltatas-

vasarlasnak, hiszen az éttermi szolgéltatast sajat otthonunk falai kozott vessziik igénybe.



A Business to Business (B2B) piaci modell esetén az lizleti kapcsolat az értékesitési
lanc kozbenso tagjai kozott all fent, példaul két profitorientalt vallalat kozott. Az elektroni-
kus B2B piac I1ényege, hogy a vallalatok elektronikus iton automatizaljak a kereskedelmi,
kommunikaciods és egylittmiikodési folyamataikat az ellatasi lancban. Méretét tekintve a pi-
actér nagyjabol tizszeres a B2C-nek (Banyai — Novak, 2011). A vallalatok kozotti elektro-
nikus kereskedelem elterjedésének legfobb oka az EDI rendszer kialakuldsa. Az EDI {izleti
dokumentumok és adatok elektronikus dramoltatdsat jelenti a kereskedd €s a szallito kozott.
Az elektronikus kommunikaci6 alapjat az EDI szabvanyaiban meghatarozott tartalmi és
technikai jellemzdk képzik, ezek teszik lehetdveé a vallalkozdsoknak, hogy emberi beavat-
kozas nélkiil hasznaljak fel a dokumentumokat (Agardi, 2010). A B2B piac hasonlé a B2C
piachoz, a piactereken internetes boltokat miikodtetnek, aukciokat rendeznek, elemzik a va-
sarloi szokasokat, és azok alapjan személyes ajanlatokat adnak (Eszes, 2011).

Fontos emlitést tenni a Consumer to Consumer (C2C) elektronikus piacrél, azaz a
fogyasztok kozotti elektronikus kereskedelemrol. A Fenntarthatosag jegyében egyre jellem-
zObb, hogy a hasznalt, de még jo allapotu termékek gazdat cserélnek. Azonban természete-

sen nem csak hasznalt termékek jellenek meg a piacon (Kovacs, 2018).

2.2.4 E-kereskedelem és az internet létrejotte

1910. augusztus 18-an 15 amerikai keresked6 6sszeallt, hogy a varoson kiviili viragkotészeti
rendeléseket tavirati iton egymas kozott kicseréljék, erre az idépontra datalhato az elektro-
nikus kereskedelem kezdetét. Igy tehat a Florist’ Telegraph Delivery csoport, vagyis a mai
FTD Inc. szamit a vilag elsd valodi e-kereskedelmi halézatanak (Eszes, 2011).

A kovetkez6 nagy mérfoldko a nyugat-berlini blokadhoz kothetd. 1948-ban a szovje-
tek célja az volt, hogy az akaratukat raerdltessék a nyugati hatalmak zondira, és megakada-
lyozzak az éltaluk kibocsatott német marka forgalomba keriilését. Ennek érdekében elvag-
tak a Nyugat-Berlinbe vezetd utakat, beleértve a vasutak és a hajok utvonalait is, egyediil a
nap alatt honapban 2 milli6 tonna élelmiszert juttattak be az ellenséges hatalmak. Egyediili
probléma a szallitmanyok nyomon kovetése volt, melyre 1949-ben az amerikai hadsereg
szallitméanyozasi tisztje, Edward A. Guilbert talalt megoldast, amikor is feltalalt egy szab-
vanyositott jegyzéki rendszert, amit telexszel, radiotavirdval és telefonnal lehetett tovabbi-

tani (Hayes, 2002).



Bér a koztudatban az internet a modern vildg nagy taldlméanyaként van jelen, 1étrejot-
tének eldzményei a hideghaborthoz kéthetd, amikor az Amerikai Egyesiilt Allamok 1étre-
hozta az ARPA-t, a Fejlett Kutatasi Projektek Ugyndkségét, melynek célja a tudoményos
technikai eredmények katonai célra torténd felhasznalasa volt (HVG, 2005). 1969-ben to-
vabb fejlesztéseknek koszonhetden 1étrejott az ARPANET, ami a katonai felhasznalason tul
csomagkapcsolt adattovabbitas kutatdsra is szolgalt. Foként egyetemek, katonai bazisok ¢€s
kormdanyzati laboratoriumi kutatok hasznaltak elektronikus levelezésre, fajlcserére és egy-
mas szamitégépei kozotti tavoli bejelentkezésre. A rendszer strukturaja pokhaldsert volt,
nem volt kdzpont, a szamitogépek egyenranguak voltak, nem kitiintetett iranyokban kap-
csolodtak egymashoz. 1970-ben a felhasznalok kore szdmos 10j intézettel boviil, majd 1983-
ban a szigoruan ellenérzdd rendszerrél levalasztottak a katonai halozatot, a MILNET-et. Igy
sziilettet meg a ma is ismert internet (Nametovszki, 2010).

Az online vasarlas koncepcidja 1979-ben sziiletett meg Angliaban, kifejlesztése Mic-
hael Aldrich nevéhez kothetd. Mivel akkoriban ritka volt, hogy a haztartdsokban szamitdgép
legyen, otletét egy televizion keresztiil valositotta meg. A tv késziiléket telefonvonalon ke-
resztiil 0sszekototte egy valds idejii tranzakciofeldolgozd szamitogéppel, 1étrehozva egy
tranzakcios programot (Aldrich, 2010). Ekkoriban még ne, volt az online vésarladsnak fo-
gyasztoi piaca, de a vallalti piac mérete mar akkor is jelentds volt, hiszen a vallalatok meg-
engedhették maguknak, hogy sajat halozatot iizemeltessenek, amennyiben az tizleti hasznot
jelentett szamukra. 1980 aprilisaban a Redifon, Aldrich cége, 1étrehozta az Office Re-
volutiont. Céljuk az volt, hogy lehetdvé tegyék a vallalatok szdmara, hogy digitélis hal6za-
tok segitségével kapcsolhassak Ossze a kapcsolatban allo feleket. Ezt a koncepciot napja-
inkban e-businessnek nevezik. Alapjat az képezte, hogy megteremtsék a lehet6ségét az liz-
leti folyamatok elvégzésének 1d6tol, tértdl helytdl fliggetleniil a telekommunikacios éter
(mai nevén kibertér) segitségével (Aldrich, 2011).

Az internet, valamint az elektronikus kereskedelem torténetében is fordulopontot je-
lentett az 1990-es év, amikor is Tim Berners Lee kifejlesztette a hipertext alapt webes fe-
lilletet, a Word Wide Web-et. A WWW titka az egyszert kezelésben és a multimédias al-
kalmazasban rejlik. Az informaciok egyszerlien, grafikusan, latvanyos formaban jelenithe-
tok meg. Ez a feliilet mar az lizleti alkalmazasok szamara is megfeleld médiumnak bizonyult
(Eszes, 2011).

Az 1994-es év kiilondsen nagy jelentdséggel bir az e-kereskedelem torténelmében.
Ebben az évben hozta 1étre Jeff Bezos az Amazon.com-ot, ami egyike volt az els6 e-keres-

kedelmi cégeknek, valamint a mai napig a vilag egyik legismertebb online szerepldje.



Ugyanebben az évben jott 1étre a Dell.com, ami harom évvel késébb a vilag elsé vallalata
volt, ami egymillio dollart realizalt online értékesitésbél (Ecommerce-Land, 2021).

Az els6 magyar webaruhaz 1996 novemberében kezdte meg miikodését. Ez volt a
Zenebona Internet CD-bolt. A webshop tobb mint tiz éven at miikodott, majd 2007 decem-

berében megsziint kdszonhetden a CD-kereskedelem 0sszeomlasanak (Eszes, 2011).

2.2.5 Az e-kereskedelem helyzete napjainkban

Ebben a részben napjaink statisztikai segitségével mutatom be az elektronikus kereskedelem
mai helyzetét.

A Statista (2022) adatai szerint a vilagon az e-kiskereskedelmi eladasok novekedési
iiteme az elmult években jellemzden 20% f616tt alakult. 2020-ban — a vilagjarvany miatti
hagyomanyos kereskedelem korlatozasanak — 25,7% ndvekedést mutatott az e-kereskede-
lemben az eladasok szdma az el6z6 évhez viszonyitva. Véarhatéan a ndvekedés mértéke
ugyan csokkenni fog az elkdvetkezd években, de a piac bdviilése nem all meg, csupan az
online piacok fokozddo telitettsége miatt mérséklddni fog. A kiskereskedelmi eladasok éves
novekedését az e-kereskedelemben a 2. dbra tartalmazza.

30% 28,0%
25,7%

25%
20%
15%

79%610,4%g goy,

10% 8,9% g 20

5%

0%
2016 2018 2020 2022 2024 2026 2028

2. abra: A kiskereskedelmi eladasok éves (becsiilt) novekedése az e-kereskedelemben

Forras: Sajat szerkesztés a Statista (2022) adatai alapjan
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A KSH (2022) adatai alapjan a magyarorszagi csomagkiildd és internetes kiskereskedelmi
forgalom volumene 2021-ben az el6z6 éves kiugro értéknek szamitd 43%-os novekedés
utan is képes volt emelkedni 17%-kal. Ennek kdszonhetéen mar 9,4%-os részesedéssel ren-
delkezik a teljes kiskereskedelmi dgazaton beliil. Az elmult harom év forgalom és volumen-
valtozasat a 3. dbra szemlélteti. A forgalom valtozas millié forintban, a volumenvaltozas
szazalékban van kifejezve. Az egyes értékek minden esetben az el6z6 év azonos iddszaka-
nak viszonyaban értendok. Az abran jol lathato, hogy a két leginkabb kiugré volumenval-

tozas 2020 aprilisaban, valamint 2021 méarciusaban volt megfigyelhetd, ez éppen Osszekot-

heté a Magyarorszagon tortént pandémia okozta kereskedelmi korlatozasokkal.
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3. abra: A hazai csomagkiildé és internetes Kiskereskedelem forgalom valtozasa millio
forintban és volumenvaltozasa szazalékban az el6z6 évhez képest viszonyitva

Forrés: Sajat szerkesztés a KSH (2022) adatai alapjan

A hazai internetes és csomagkiildo kiskereskedelem forgalma az elmult tiz évben folyama-
tos novekvd tendenciat mutat (KSH, 2022). Az elmult tiz év forgalmat a 4. dbra szemlélteti
millié forintban kifejezve. Varhatéan a szektor forgalmat illetéen ez a novekvd trend a

jovOben is megmarad.
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4. abra: A hazai csomagkiildé és internetes kiskereskedelem forgalma millié forintban

(2011-2021)

Forras: Sajat szerkesztés a KSH (2022) adatai alapjan

A GKID minden évben publikalja a hazankban miik6do legnagyobb forgalmu online keres-

keddinek rangsorat. Ezeket az 1. tablazat tartalmazza. Jol 1athato, hogy hazankban a legna-

gyobb forgalmat foként az elektronikai cikkeket (is) értékesitd kereskeddk bonyolitjak. A

rangsorban szerepel tovabba tobb FMCG kereskedés is, de megtalalhato telekommunikéci-

oval, konyv és kultarcikkekkel, sportcikkekkel és barkacscikkekkel foglalkoz6 kereskedd
is koztiik. A TOP15 6sszforgalma 2021-ben 520 milliard forint volt (GKID, 2022).

1. tdblazat: A legnagyobb forgalmi hazai online keresked6k

Helyezés Név Tipus
1 eMAG-Extreme Digital webplaza és piactér
2 Alza.hu webplaza
3 MediaMarkt miiszaki d&ruhaz
4 Tesco FMCG kereskedés
5 Telekom telekommunikacids eszk6zok és szolgaltatasok
6 kifli.hu FMCG kereskedés
7 Euronics miiszaki aruhaz
8 Agua miiszaki aruhaz
9 Ipon szamitastechnikai aruhdz
10 Libri-Bookline konyv és kultira aruhaz
11 Decathlon sportaruhaz
12 Auchan FMCG kereskedés
13 Praktiker barkacskereskedés
14 pepita.hu piactér
15 220Volt miiszaki druhaz

Forras: Sajat szerkesztés a GKID (2022) alapjan
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2.3 E-SZOLGALTATASOK

Az elektronikus szolgaltatasokra az e-kereskedelem egy szeleteként tekintiink. Az elektro-
nikus szolgaltatasokat infokommunikéacios halézatok, példaul internet alapu rendszerek és
mobil megoldasok segitségével allitjak el6, nyujtjak, vagy fogyasztjak. Legfontosabb jel-
lemzdje, hogy jobban részt vesznek a fogyasztok a szolgaltatasnytjtasi folyamatban, ennek
koszonhetden a szolgaltatasfogyasztast maga az ligyfél, valamint az interakcidinak magas
foku bevonasa jellemzi (Scupola, 2008).

Az élet szamos teriiletén megtalalhatdak a kiillonboz6 elektronikus szolgéltatasok. Az
oktatas teriiletén nyujtott szolgaltatasok napjaink szerves részévé valtak a pandémia miatt.
Ide sorolhatjuk az online Oratartast, vizsgaztatast- Az e-szolgaltatasok ezen teriiletét e-
learningnek hivjuk. A minden napokban talalkozhatunk e-szolgaltatasokkal az egészségiigy
¢s a kormanyzati tigyintézés teriiletén is. Az egyik legfontosabb e-szolgaltatas tipus a pénz-
tigyek tertiletén talalhatdo meg. Ezt elektronikus bankolasnak, idegen szoval e-bankingnek

nevezziik (Scupola, 2008).

2.3.1 E-banking

Vigvari (2015) szerint azoknak a bankszolgaltatasoknak az 0sszességét nevezziik elektroni-
kus bankolasnak, amik elektronikusan mikddnek.

Mas megfogalmazas szerint minden olyan szolgéltatast e-banki szolgaltatas alatt ér-
tiink, ami segitségével egyszeriien, gyorsan, otthonrol is intézhetjiik pénziigyeinket (MNB,

2020).

2.3.2 E-banking létrejotte

A 20. szazad masodik felében kezdett hanyatlasnak indulni a teljes korti személyes kiszol-
galas a pénziigyek terén. A kezdd pontot az jelentette, amikor megjelentek a bankkartyak.
A bankfiokon kiviili pénziigyi szolgaltatast sokaig a bankkartyak és a telefonos ligyfélszol-
galatok jelentették, majd az 1980-as évek vége felé megjelentek az elsd olyan alkalmazasok,

melyek segitségével tavolrol is lehetett ligyet intézni, ezeket office- ¢s homebanking alkal-
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mazasoknak nevezziik. Az internet és a szdmitogépek elterjedése dinamikus véltozast ho-
zott az 1990-es években a pénzintézeti tavszolgaltatasok terén, egyre noni kezdett ezeknek
a szolgaltatasoknak a népszertisége. Bar az igény tovabbra is megmaradt a személyes, bank-
fioki ligyintézés irant, a kényelmes, otthoni bankolasi megoldasok kereslete n6ton né. Ezen
igények kielégitése céljabal jottek létre a kiillonb6z6 e-banki szolgéltatasok (Avornicului et

al., 2019).

2.3.3 E-banking szolgaltatasok bemutatasa

Kartyakhoz kapcsolodo szolgaltatasok

A leggyakrabban hasznalt elektronikus banki szolgaltatasok kdzé olyan pénzforgalmi inno-
vaciok tartoznak, amik eldsegitették a bankkartyak elterjedését és a nemzetkdzi fizetési for-
galom felgyorsulasat (Vigvari, 2015).

A bankkartyaknak terhelés szempontjabol harom {6 tipusa van. Betéti kartyanak ne-
vezziik azokat a kartyakat, amik csupéan a hozzajuk tartoz6 szamlan talalhatéd 6sszeg erejéig
hasznalhatok. Ezt az 6sszeget nevezziik a kartya fedezetének. A betéti kartyakat angolul
Debit Cardnak nevezziik. A hitelkartyak lényege, hogy a tulajdonos hitel igénybevételével
jut hozza. A kartyat a hitelkeret mértékéig hasznalhatja. A hitelkeretet a bankok mindig egy
elkiilonitett hitelszamlan tartjak nyilvan. A hitelkartyak angol megfeleldje a Credit Card. A
harmadik tipus vegyes tipusu kartydknak hivjuk. Ezek hasznélatdnak esetén a felhasznalas
mértékét az elkiilonitett kartyaszamléan taldlhato fedezet hatarozza meg, viszont bizonyos
mérteki tulkoltekezésre is van lehetdség, amit a kibocsatdé mar hitelként kezel. Angolul eze-
ket a kartyadkat Mixed Cardnak hivjuk (Body et al., 2018).

A bankkartyak elterjedésének koszonhetden a pénzforgalom jelentds része mar elekt-
ronikus Uton zajlik. A terminalok (ATM, POS) elterjedése miatt egyszeriien lehet készpénzt

felvenni, valamint a kartyak segitségével vasarolni (Maté, 2000).

ATM

Az ATM-eket masnéven bankautomataknak szoktuk nevezni. A bankautomatdk olyan gé-

pek, amik a lehetové teszik a kartyabirtokosok szamara a bankkartya leolvasasa utan, hogy

banki miiveleteket végezzenek vele (Avornicului et al., 2019).
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Segitségiikkel jellemzden készpénz felvétel végezhetd el, de egyre tobb olyan készii-
1€k érhetd el, amik lehetdséget nyljtanak a szamlara valo befizetésre, valamint egyre gya-
koribbak az egyéb szolgaltatasok is, mint példaul az egyenleglekérdezés, a készpénzbefize-
tés, a csekkbefizetés, a PIN-kod modositasa, a mobiltelefon egyenlegének feltoltése és a
bankkartya mogotti szamlarol torténd atutalas (MNB, 2020).

Az ATM-ek nagy eldnye, hogy napjainkban mar nagy stiriséggel talalhatéak meg, és
¢jjel nappal rendelkezésre allnak az ligyfelek részére (Body et al., 2018).

POS

Magyarorszagon minden online pénztargéppel rendelkezd kereskedd biztositani kételes va-
lamilyen elektronikus fizetési lehetOséget a vasarloi részére, errdl a 2020. évi LXXVI. tor-
vény 38. §-a rendelkezik (Magyar K6zlony, 2020). Ennek tobb mddja is van, opcio példaul
az értékesitett aru ellenértékének atutalasa. Praktikussagat az adja, hogy az azonnali fizetési
rendszer bevezetése ota ezen tranzakcidok azonnal (6t masodperc alatt) teljesiilnek (Argye-
lan, 2020). A masik, jobban elterjedt modszer a bankkartyas fizetés bevezetése.

A bankkartya elfogadd helyeken POS terminalok keriiltek bevezetésre. A terminalok
a kartyak magnescsikjan vagy chipjén talalhaté adatokat hasznaljak fel. Ellendrzik, hogy a
kartya statuszat, hogy a kartya le van-e tiltva, elegend6-e a fedezete. Végrehajtja a fizetési
tranzakciot, majd kiallit egy bizonylatot a miivelet sikerességérol (MNB, 2020).

Bar a POS terminal szolgaltatasokat csak vallalati iigyfelek tudjak igénybevenni az
egyes bankoknal, a természetes személyek szempontjabol azért fontosak, mert lehetdséget

teremtenek a kartyas vasarlasra.

Telebank

A telebank vagy mas néven call center szolgaltatas Iényege, hogy a kiilonb6z6 tranzakciokat
az ligyfelek beazonositds utan telefonvonalon keresztiil bonyolithatjak le. Telebankon ke-
resztiil lebonyolithatdak példaul szdmlainformaci6 lekérdezések, kiillonbozd atutalasi meg-
bizasok rogzitése, betét lekotések, bankkartyakkal kapcsolatos tevékenységek és akar az
értékpapir tigyletek is (Maté, 20006).

Budai (2014) meghatarozasa szerint a telebankok altalaban automata telefonos ligy-
félszolgalatok. Az IVR, azaz Interaktiv Hang Valasz rendszernek koszonhetden az ligyfe-

leknek nem feltétlen kell valddi ligyintézével beszElniiik, a telefonkésziilékiik gombjaival
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valaszthatjak ki az igényelt szolgéltatast. Ily m6don a humanerdforras felhasznalas konnyen
optimalizalhat6, ugyanis egyes folyamatok teljes mértékben automatizalhatoak, mert az IVF
teljesen at tudja venni az tigyfélkiszolgalast egy ligyintézotol.

Bér a telebank szolgaltatas a legtobb banknal elérhetd hazankban, hatalmas kiilonbsé-
gek vannak az tigyfelek szamara a kiszolgalas szinvonaldban. A kiilonbségek foként a va-
rakozasi idOben, a nyitvatartasi idoben, az elérhetd szolgaltatdsok mennyiségében, fajtaja-
ban, az tligyfél-azonositds modjaban, a kiszolgéalasi mddozatokban ¢és a hivaskezelés meg-

valdsitasaban mutatkoznak meg (Avornicului et al., 2019).

Online szolgaltatisok

Internetbank

Az internetbank olyan banki szolgaltatas, ami a World Wide Web segitségével vehetd, mii-
kodésehez nincs sziikség specialis szoftverre, csupam egy olyan eszkozre, ami rendelkezik
internetkapcsolattal és egy bongészéprogrammal (Balogh, 2004).

Internetbanki szolgaltatas segitségével a banki iigyletek széles kore elérhetd. A tipikus
szolgéltatasok kore tartalmazza a szamlainforméciok lekérdezését, beleértve az aktuélis
egyenleget és a szamlatorténetet, az elektronikus szamlakivonat letoltését, a kiilonbozo at-
utalasi megbizasok rogzitését, a postai csekkek befizetését, a lekotott betétek kezelését, uj
betétek lekotését, a hitelkartyak egyenlegének lekérdezését, bankkartyak aktivalasat, tilta-
sat, limitek modositasat és bizonyos hitelkérelmek beadasat. A specialis szolgéltatasok kdz¢é
tartozik a mobilegyenleg feltdltése, az elektronikus szdmlak kiegyenlitése, SMS szolgaltatas
¢s mobilbank igénylése, az SMS szolgaltatashoz kapcsolodd limitek modositasa, megsziin-
tetése, nagy Osszegli készpénzfelvétel bejelentése, a bank altal hasznalt arfolyamok lekér-
dezése, pénzintézet altal alkalmazott kamatok, kondiciok megtekintése, részvények arfolya-
manak és befektetési alapok eszkozértékének megtekintése, beallitdisok modositasa. A szol-

galtatasok kore intézményenként eltéré (MNB, 2020).

Mobilbank

A szakirodalomban a mobilbankot masnéven mobil netbanknak is szoktak nevezni. Defini-

cidja szerint olyan mobiltelefonra optimalizalt rendszer, aminek segitségével, interneten ke-
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resztiil, folyamatosan, barhonnan nyomon kovethetd a pénziigyek alakulasa, valamint gyor-
san ¢s kényelmesen intézhetdek el segitségével a banki ligyek. A mobilbanki szolgéltatasok
altalaban egy applikacio mobiltelefonre valo telepitésével vehetdk igénybe, jellemzden azok
szamara elérhetok, akik mar rendelkeznek internetbanki hozzaféréssel (MNB, 2020).

A mobile banking a banki- és pénziigyi szolgaltatasok mobil telekommunikacios esz-
kozokkel torténd elérhetdoségét €s igénybevételét jelenti. A szolgaltatdsok kore sokszint,
lehetdséget nyujthat banki és tézsdei ligyletek végrehajtasara is (Gal, 2008).

Mobilbankon elérhetdek a legsziikségesebb banki miiveletek, mint a szamlainforma-
ciok lekérdezése, beleértve a szamlaegyenleg és szamlatorténet lekérdezését. Ide tartozik
még a kiilonbozo atutalasi megbizasok rogzitése, betétek lekotése €s visszavezetése, SMS
szolgaltatas beallitasa, modositasa, torlése, hitelinformaciok lekérdezése €s a bankkartyak
kezelési szolgaltatasai, mint az aktivalas, a letiltas, a bankkartyaforgalom lekérdezése és a
limitek modositasa (MNB, 2020).

Maté (2006) megfogalmazasa szerint a mobile bankingre tekinthetiink mobiltelefonba zart

pénzintézetként is sokszinii funkcionalitasanak kdoszonhetden.

2.3.4 Internet és online szolgaltatis hasznalat hazankban

Magyarorszagon egyre nd az internetfelhasznalas, valamint a kiilonb6z6 online szolgaltata-
sok kihasznalasa. 2020-ban a haztartasok 88%-a rendelkezett internetkapcsolattal hazank-
ban, 87%-a szélessavu internettel rendelkezett. 2021-ben mar a haztartasok 91%-a rendel-
kezett internetkapcsolattal, ezen beliil is szélessavl internettel. 2020-ban az online banki
tgyintézést kihasznalok ardnya 51% volt, a kovetkezd évben itt 5%-os ndvekedést figyeltek
meg. Ugyancsak ez a tendencia volt megfigyelhetd a kozigazgatasi intézmények internetes
szolgaltatasainak igénybevételét illetéen. 2020-ban az online banki szolgaltatasokat legin-
kabb igénybe vevok a 25 és 34 év kozotti korcsoportba tartoztak, 72%-uk hasznélta az in-
ternetet erre a célra. A 35 és 44 év kozottiek is hasonldo mértékben hasznaljak ki az internet
adta lehetdségeket ezen a téren, a korosztaly 70%-a bankolt online. Az idOsebb, 64 és 74 év
kozotti korosztaly is meglepden nagy ardnyban hasznalta az online banki szolgaltatasokat,
ugyanis kozel feliik intézte pénziigyeit ily modon (KSH, 2020; KSH, 2021).

A napi szinten internetez6k szama folyamatos novekedést mutat hazankban. 2021-ben
a napi szinten internetezOk részesedése 3%-kal novekedett Magyarorszagon (Statista,

2022). A naponta internetezok részesedését az 5. abra tartalmazza.
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5. abra: A napi szinten internetezok részesedése %-ban kifejezve 2012 és 2021 kozott

Forras: Sajat szerkesztés a Statiszta (2022) adatai alapjan

Jol lathato, hogy bar a ndvekedés liteme 2021-ben kismértékben csokkent, a vizsgalt 1d6-
szakban ebben az évben volt a csucson.

Az MNB (2022) adatai alapjan a hazai lakossagi iigyfelek korében csokken a kizaro-
lag bankfiokban iigyintéz6k szama, és n6 a bankfioki €s internetes platformon is tigyintézdk
szdma. A lakossag tobb, mint negyede mar szinte kizarodlag okos telefonjan intézi bank-

tgyeit. A lakossagi ligyfelek csatornahasznalat szerinti megoszlasat a 6. dbra szemlélteti.
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B Csak bankfioki
m Bankfioki és digitalis (omni-channel)
m Jellemz6en internetbankot hasznalo

H Jellemz6en mobilbankot hasznalo

6. abra: A lakossagi banki iigyfelek csatorna szerinti megoszlasa

Forrés: Sajat szerkesztés az MNB (2022) adatai alapjan
Az abran jol lathato, hogy a lakossag tobb, mint egyharmada omni-channel felhasznalonak

szamit, 6k egyarant intézik online és offline pénziigyeiket. Napjainkban csupan 16% intézi

banki tligyeit kizarolag személyesen, bankfiokban.
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3  ANYAG ES MODSZERTAN

A dolgozat elkészitése soran a marketingkutatas primer €s szekunder modszereit is hasznal-
tam.

A szakirodalmi attekintésem elkészitéséhez szekunder kutatdst alkalmaztam. Olyan
informaciokat és adatokat kerestem, gylijtottem 0ssze, majd rendszereztem, €s hasznaltam
fel, amik az e-kereskedelemmel, az elektronikus szolgaltatasokkal szoros kapcsolatban all-
nak. A szekunder kutatas soran foként szakkonyvekbdl, folydiratokban megjelent cikkekbdl
¢és internetes forrasokbdl dolgoztam. Hasznéltam tovabba olyan adatbazisokat, melyek se-
gitségével a témahoz szorosan illeszked6 szegmensek helyzetét mértem fel. Elsoként a di-
gitalizacié témakorével foglalkoztam. Majd e-kereskedelem elméleti hatterét, kialakuldsat
és helyzetét jartam korbe. Ezutan az elektronikus (banki) szolgéltatasokat térképeztem fel.
Majd végiil az internet és az online szolgaltatasok hasznalatanak hazai trenjeit néztem meg.

A primer kutatas soran egyarant hasznaltam kvalitativ és kvantitativ modszereket is.
A kvalitativ modszerek koziil dokumentumelemzést €s netnografiat hasznaltam. Ezekkel a
modszerekkel harom idépontban is végeztem mintavételezést. Az elsé mintavétel ideje
2021 szeptembere volt. A masik mintavétel 2022 aprilisaban tortént. Végiil 2022 oktdberé-
ben is mintat vettem. A kvantitativ modszerként online kérdéives megkérdezést alkalmaz-
tam. A kitoltési folyamat 2022. augusztus 31. és szeptember 27. k6zott tartott. A dokumen-
tumelemzést mas néven tartalomelemzésnek is szoktuk nevezni, 1ényege, hogy szovegada-
tokbdl olyan kovetkeztetéseket vonhatunk le, amik nincsenek nyiltan kimondva a kézlemé-
nyekben, de azok a szoveg sajatossdgaibol kiolvashatok (Lehota, 2001). A netnografia on-
line kvalitativ kutatdsi modszer, melynek 1ényege az internetes aktivitdsok megfigyelése
(Banyai—Novak, 2011). A megkérdezéses modszer olyan informacioszerzési mod, melynek
alapja a valaszadok megkérdezése. Kérddives megkérdezés soran egy struktaralt (formalis)
kérdoiv segitségével torténik az adatgyilijtés, melyben a kérdéseket elére meghatarozott sor-
rendben teszik fel a kitéltoknek (Malhotra, 2009).

A kvalitativ moédszerek alapjaul szolgalo nagybankok meghatarozasa a 2020-as ado-
zott eredmény alapjan tortént (Portfolio, 2021). Ez alapjan a magyarorszagi nagybankok
kozé az OTP Bank, K&H Bank, Erste Bank, UniCredit Bank, Raiffeisen Bank és MKB
Bank sorolhat6. A dokumentumelemzés soran megvizsgaltam az egyes bankok online szol-
galtatisaiban elérhetd funkciok korét, kiemelten kezelve a minden napi pénziigyekkel 6sz-

szefiiggd pénzligyi miiveleteket. Ezekhez a bankok weboldalain elérheté dokumentumokat
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¢és informaciokat hasznaltam fel. A dokumentumok kozott f0ként hirdetmények és kézi-
konyvek szerepeltek. A netnografia segitségével megvizsgaltam a mobilbankokkal 6ssze-
fliggésbe hozhatd felhasznaldi véleményeket, valamint az elégedettséget. Ehhez az alkal-
mazas aruhazakban (Play Aruhaz és App Store) kozzétett értékeléseket hasznaltam.

A kérddives megkérdezés az online banki szolgaltatdsokat hasznalok hattér attitiidje-
inek vizsgalatara iranyult. Kivancsi voltam az online bankolasi szokdsokra, az online ban-
kolas tulajdonsagainak rangsorolasara, a szolgaltatasok hasznalatdnak hatterében megbt1j6
véleményekre, valamint az egyes funkciok felhasznaldi megitélésére. A kérddivben feltett
kérdéseket az 1. szdml melléklet tartalmazza. A kérddivre 254 darab kitoltés érkezett. A
kitoltok demografiai adatait a 2. tabldzat tartalmazza.

Mint a tablazatbdl jol latszik a kitoltok dontd tobbsége nd (78%), 31 és 50 év kozotti
(53%). Lakohelyiik szerint 59%-ban megyeszékhelyi. Végzettségiik tekintetében 61%-ban
foéiskolai vagy egyetemi diplomaval rendelkezék. Nagyrészt megélnek jovedelmiikbdl, és
valamennyit félre is tudnak rakni. Ebbdl arra kovetkeztethetiink, hogy pénziigyileg tudato-
sabbak, ezért véleményiik relevansnak szamit a témaban. A mintavételbe bevontakrdl 6sz-
szességében elmondhat6, hogy valaszaik irdnyaddnak szdmitanak, mert demografiai ismér-
veik alapjan pontosan 8k azok, akik a teriilet célcsoportjanak szamitanak. Ok azok, akik
leginkabb hasznaljak ezeket a platformokat.

A kitoltok kozott 6sszességében 220 online szolgéltatast hasznalo, és 34 online szol-
galtatast nem hasznalo volt.

A kérdoiv elemzéséhez leirod és kereszttablas statisztikai elemzéseket hasznaltam, ahol
csupan a Khi-négyzet proba szerinti szignifikans eredményeket vettem figyelembe, és mu-

tattam be az eredmények fejezetben.
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2. tablazat: A minta megoszlasa a szocio-demografiai hattérvaltozok szerint

Osszes megkérdezett 254 100,00%
Nemek szerint
Férfi 56 22,05%
N6 198 77,95%
Eletkor szerint
18 év alatti 2 0,79%
18-24 41 16,14%
25-30 28 11,02%
31-40 53 20,87%
41-50 82 32,28%
50 év felett 48 18,90%
Lakohely szerint
Fovaros 17 6,69%
Megyeszékhely 149 58,66%
Varos 69 27,17%
Kozség 19 7,48%
Iskolai végzettség szerint
Fdiskola/Egyetem 155 61,02%
Erettségi 74 29,13%
Maximum 8 altalanos 3 1,18%
Szakkozépiskola/Szakmunkdsképzd 22 8,66%
Jovedelem szerint

Nagyon jol megél(nek) beldle, és félre is tud(nak) rakni. 58 22,83%
Megél(nek) beldle, de keveset tud(nak) félrerakni. 135 53,15%
Eppen elegendd, hogy megéljen(ek) beldle, de félre mar nem

tud(nak) rakni. 49 19,29%
Néha arra sem elegendd, hogy megéljen(ek) beldle. 12 4,72%

Forrés: Sajat szerkesztés, 2022.
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4 EREDMENYEK ES AZOK ERTEKELESE

4,1 INTERNETBANKOK VIZSGALATA

4.1.1 Mindennapi pénziigyeket érinté funkciok internetbanki elérhetéségének vizs-

galata

Elséként is a nagybankok internetbankjainak vizsgalata volt a célom. A vizsgalat f6 szem-
pontja az volt, hogy az egyes bankoknal hogyan alakul a legfontosabb, minden napi pénz-
tigyeket érinté miiveletek elérhetdsége az internetbanki szolgaltatasokban.

A mindennapokban felmertiilé folyoszamlat és betétikartyat érintd legfontosabb mii-
veletek koz¢ tartozik a szdmlan torténd pénzmozgasok ellendrzése (szamlainforméaciok és
szamlatorténet lekérdezése, szamlakivonat letoltése), a kiilonb6zo atutalasok elvégzése
(eseti forint, eseti deviza, rendszeres atutalas, csoportos beszedés), a csekkbefizetés, a kar-
tyaletiltas és aktivalas, a kartyalimitek modositasa, SMS-szolgaltatas kezelése és a lekotott
betétek kezelése.

Az els6é mintavételezés soran, 2021 szeptemberében, a vizsgélatba bevont internet-
bankok kozé az OTPdirekt Internetbank, az OTP Uj Internetbank, a K&H e-bank, az erste
George Web, az UniCredit eBanking, a Raifeeisen DirektNet és az MKB NetBANKar szol-

galtatasok tartoztak. Az elérhet6 funkciok korét a 3. tdablazat tartalmazza.

3. tablazat: A hazai nagybankok internetbankjainak dsszehasonlitisa a minden-

napi pénziigyi miiveletek alapjan (2021. szeptember)

OTP : & e[|l Raiffeisen B
2021. szeptember otha e-ba '_. N=r1 <ol DirektNet Y.
szamlainformaciok és szam-
v s p , X X X X X X X
latorténet lekérdezése
szamlakivonat letoltése X X X X X X X
eseti forint atutalas inditasa X X X X X X X
eseti deviza atutalas inditasa X bankon beliil X X X X X
réndszeres ’atutalam megbi- % o . o - % 2
zasok kezelése
csoportos beszedési meghi-| | s | x X X X X
zasok kezelése
csekkbefizetés X X X X
. e ivr gerax csak akti-
kartya aktivalas, tiltas X X X Valds X
kartyalimitek modositasa X X X X Csa(,ls(r ;f!:lsen' X
r r 7 érszem
SMS-szolgaltatas kezelése X X beallitas X X
betétlekotés, feltorés X csak lekérdezés | X X X X

Forras: Sajat szerkesztés, 2021.
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A tablazatbol jol lathato, hogy a minden napi pénziigyi muveletek terén a nagybankok in-
ternetbankjai koziil harom is teljes korl szolgaltatast nyujt. Ezek kozé tartozik az OTPdi-
rekt, a K&H e-bank, valamint az MKB NetBANKar. Ez alapjan harmas holtversenyben elsd
helyezettek.

A napi pénziigyek terén masodik helyen az ERSTE George Web keriilt ki. A szolgal-
tatas ekkoriban még nagyon 1j volt, fejlesztés alatt allt. A feliilet legnagyobb hidnyossaga a
csekkbefizetési funkcid. Valamint a kartya tiltasa funkci6 is hianyzik a feliiletrdl, ezt a te-
lebank szolgéltatisukban lehet megtenni. A George egyik nagy wjitasa az Orszem, ami egy
beépitett egyenlegkdvetd és értesitd szolgaltatds. A valaszthato értesitési formak kozott
SMS ¢és push iizenet talalhat6. Ennek megfeleléen a feliileten nem az SMS-szolgaltatas,
hanem az Orszem beallitasainak kezelésére van lehetéség.

Harmadik helyen az UniCredit eBanking szolgéltatés talalhat6. A feliilet gyengesége,
hogy hianyzik a kartya aktivalas és tiltas funkciot, valamint a kartyalimitek is cask ellen-
Orizhet6k, nem modosithatok.

A kovetkez6 a sorban a Raiffeisen DirektNet. Ez a szolgaltatds a szdmlan torténd
pénzmozgasokat érintd szolgaltatasokat, a kiilonbdzo utalasokat és a csekkbefizetést lehe-
tove teszi. Nem elérhetdk viszont a kartydkhoz kapcsolodo funkciok (aktivalas, tiltas, limit-
modositas), az SMS-szolgaltatas kezelés és a betétkezelés funkciok.

Az utolso helyen az OTP Uj Internetbank végzett. Maga a szolgaltatas a vizsgalat el6tt
néhany héttel jelent meg, fejlesztés alatt allt. A régebbi OTPdirekt-hez képest meglehetdsen
gyengének mondhaté a minden napi pénziigyek elvégezhetdsége terén. Deviza atutalasra
csak bankon beliil ad lehetdséget, a csoportos beszedéseket csak lekérdezni lehet, (j meg-
bizast nem lehet inditani, nem lehet a feliileten keresztiil csekket befizetni, valamint az
SMS-szolgaltatas kezelésére sem ad lehetdséget. Bar a szolgaltatascsomag része a Push iize-
net szolgaltatas, azt mégsem lehet kezelni csupan a mobilfeliiletrdl.

A masodik mintavételezés alkalmaval, 2022 marciusaban, ugyanezeket a szolgaltata-
sokat hasonlitottam Ossze egymassal. Az dsszehasonlitas eredményét az 4. tabldzat tartal-

mazza.
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4. tdblazat: A hazai nagybankok internetbankjainak dsszehasonlitisa a minden-

napi pénziigyi miiveletek alapjan (2022. marcius)

2022. mArcius OTP Uj Inter- K&H ) [l Raiffeisen [VIGINEE
: netbank e-bank . CEEQIEM DirektNet 7N (€13
sza"ml&’unform’aclok’es Szam- X X X % % . -
latorténet lekérdezése
szamlakivonat letoltése X X X X X X X
eseti forint atutalas inditasa X X X X X X
eseti deviza atutalas inditasa X bankon beliil X X X X X
réndszeres ’atutalam megbi- X X X X " 5 2
zasok kezelése
csoportos beszedési meghi- X csak lekérdezés | X N X X N
zasok kezelése
csekkbefizetés X X X X
kartya aktivalas, tiltas X X X csak akti- X
valas
, . e , rer k ellen-
kartyalimitek moddositasa X X X X csak eflen X X
orzes
, I3 I3 érszem
SMS-szolgaltatas kezelése X X beallitas X X
betétlekotés, feltorés X X X X X X

Forras: Sajat szerkesztés, 2021.

A vizsgalat soran leginkabb arra voltam kivancsi, hogy milyen valtozasok, esetleges ujita-
sok mentek végbe az egyes internetbanki szolgaltatasok minden napi pénziigyeit érintd
funkcioi terén nagyjabol félév alatt.

Az el6z6 mintavételezés alkalmaval els6 helyen végeztt szolgaltatdsok esetében nem
figyelhetiink meg ezen a téren valtozast. A K&H és az MKB esetében még egyéb internet-
banki frissités sem tortént, ugyanis tjabb kézikdnyv kozzététele sem tortént az el6z6 min-
tavétel ota.

Azonban masodik helyre keriilt a Raiffeisen szolgéltatasa. Beépitették a kartyalimitek
modositasa funkciot, valamint a betétek kezeléséhez tartozo lekotés és feltorés funkcidkat.

Harmadik helyre cstuszott az ERSTE szolgéltatasa. Nem kertilt beépitésre az el6z6
mintavételhez képest semmilyen 0j napi pénziigyet érintd funkcio.

Utolsé helyen ismét az OTP Uj Internetbank végzett. Azonban pozitivumként meg
kell emliteni, hogy a feliilet fejlesztése megmutatkozott a minden napi pénziigyek funkcio
kozott is. Beépitésre keriilt a betétlekotés, feltorés funkceio.

A harmadik mintavételezés soran a vizsgalt szolgaltatasok kore boviilt az MKB Inter-
netbankkal. Napjaink nagy hazai pénzintézeti eseménye természetesen megmutatkozik az
online banki szolgaltatasok piacan is. A Budapest Bank ¢s az MKB Bank egyesiilésével jott
létre ez az internetbanki szolgaltatas. Ugyanis a korabbi Budapest Bank internetbankjat mar

MKB-s szolgaltatasként tartjak szamon.
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A két szolgaltatas hasznalata a gyakorlatban elhatarolodik egymastol. Az MKB Net-
BANKart azok a lakossagi ligyfelek hasznalhatjak, akik eddig is ezt hasznaltak, valamint,
akik 2022. 4prilis 1. utan lettek prémium vagy privat banki iigyfelek. A korabban Budapest
Bankndl szdmlat vezetdk és a 2022. aprilis 1. utdn MKB-s iigyféll¢ valo lakossagi ligyfelek
az MKB Internetbankot hasznaljak.

A szolgaltatasok minden napi pénziigyi funkciok alapjan torténd 6sszehasonlitasat az

5. tablazat tartalmazza.

5. tablazat: A hazai nagybankok internetbankjainak osszehasonlitisa a minden-

napi pénziigyi miiveletek alapjan (2022. oktéber)

UniCre-
2022. oktéber OT:;E gaI:IZer- KS; I:ke- George eB(;I;k— sen Di-
Web . rektNet
ing
szafnl&’unform’acmk,es Szam- X X X X 5 . % .
latorténet lekérdezése
szamlakivonat letoltése X X X X X X X X
eseti forint atutalas inditasa X X X X X X X X
eseti deviza atutalas inditasa X bankon beliil X X X X X X
re,:ndszeres ’atutalas1 megbi- X X . " . . - -
zasok kezelése
csoportos beszedési megbi-| e | x X X X X X
zasok kezelése
csekkbefizetés X X X X X
kartya aktivalas, tiltas X X X Cts.alf ak- X X
ivalas
. . . . rox csak el-
kartyalimitek modositasa X X X X londrzés X X X
r r 7 6rszem
SMS-szolgaltatas kezelése X X beallitas X X
betétlekotés, feltorés X X X X X X X X

Forras: Sajat szerkesztés, 2021.

A mindennapi pénziigyi funkciok koziil az 4 MKB-s feliilet csupan az SMS-szolgaltatas
kezelésében tér el a régebbi feliilettdl. igy ez a szolgaltatas keriilt a masodik helyre a szem-
pontrendszer alapjan.

Az els6 helyen tovabbra is ugyanazok a szolgaltatasok osztoznak. A K&H e-bank ¢és
az MKB NetBANKar szolgaltatasok esetén ebben a félévben sem tortént semmilyen egyéb
jellegli valtoztatas a kézikonyvek alapjan.

A tobbi szolgaltatas funkcid kinalataba se keriilt be semmilyen ujabb mindennapi

pénziigyi funkcio.
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4.2 MOBILBANKOK VIZSGALATA

4.2.1 Mindennapi pénziigyeket érinté funkciok mobilbanki elérhetéségének vizsga-

lata

A kovetkezdkben a fentebb mar vizsgalt bankok mobilbanki szolgaltatasaiban elérhetd min-

dennapi pénziigyeket érintd funkciok elérhetdségét vizsgaltam.

A vizsgalat soran ugyanazokat a funkcidkat néztem meg az egyes mobilbankok kina-

latdban, amiket az internetbankoknal is vizsgaltam.

A 2021. szeptemberi mintavétel soran a vizsgalatba az OTP SmartBank, az OTP Bank
HU Mobilalkalmazas, a K&H mobilbank, az ERSTE George App, az UniCredit mBanking,

a myRaiffeisen applikaci6 ¢s az MKB Mobilalkalmazas keriilt bevonasra.

Az elérheté mindennapi pénziigyi funkciok korét a 6. tabldzat tartalmazza.

6. tablazat: A hazai nagybankok mobilbankjainak osszehasonlitasa a minden-

napi pénziigyi miiveletek alapjan (2021. szeptember)

OTP Bank UniCre- MKB
- HU K&H _ dit myRaif- -
2021. oktéber Mobilalkal- ~ mobilbank = ©°°"%° | mBank- SRSl Mopilelkaima
2 pp . zas
mazas ing
szamlainformaciok és
szamlatorténet lekérde- X X X X X X X
zése
szamlakivonat letoltése X X
e§et1 forint atutalas indi- X X 2 2 x . .
tasa
eseti deviza atutalas indi- ) , ,SE,PA SEPA és
, X csak atvezetés ¢és atve- 4tvezetés
tasa zetés
re,:nflszeres atfltalas1 meg- X 2 x .
bizasok kezelése
csrolr)ortos bes’zedes1 meg- csak lekérdezés . -
bizasok kezelése
csekkbefizetés X X X X
csak
. g .| csak ak-
kartya aktivalas, tiltas X X aklt;:a- tivalds X
kartyalimitek modositasa X X X X X X X
Push iizenet, Orszem ﬁzzzz_
SMS-szolgaltatas kezelése mobilbank ré- bealli- f
. tek beal-
sze tas rox
litasa
csak lekérde- lekérde-
betétlekotés, feltorés X csak lekérdezés 265 X 768 és 1jj X
lekotés

Forras: Sajat szerkesztés, 2021.
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A minden napi pénziigyek legfontosabb funkcioit kisebb hidnyossagokkal ugyan, de majd-
nem lefedi az UniCredit alkalmazasa. Ez tartalmazza a legtobb vizsgalt funkciot a mintaba
bevont alkalmazasok koziil. Egyes funkciokat csak részlegesen, vagy valamilyen mas mo-
dozatban tartalmaz. Hidnyossagai kozott az talalhatd meg, hogy a deviza utaldsok koziil
csupan SEPA utalast, valamint sajat szamlak kozotti atvezetést tesz lehetdvé, kartyatiltast
nem tesz lehetévé. Az SMS-szolgaltatas kezelését nem tartalmazza a szolgaltatas, azonban
mivel az applikécio a sikeres tranzakciok utdn Push iizenetben értesiti a felhasznalot, ezen
funkcio beallitasai kezelhetéek az alkalmazasban. A betétekhez kapcsoléddan csak a felto-
résre nem ad lehetdséget.

Maisodik helyen a mar azota kivezetésre keriil6 OTP SmartBank végzett. Hianyzo
funkcioi kozott a szamlakivonat letoltés, a rendszeres atutalas, a csoportos beszedés és az
SMS-szolgaltatas kezelés talalhatdé meg.

Harmadik helyen holtversenyben az ij OTP-s mobilalkalmazas, az OTP Bank HU, és
a myRaiffeisen applikaci6 talalhato meg. Az OTP-s alkalmazas esetén egy kezdetleges, még
fejlesztés alatt 4116 szolgaltatasrol beszéliink. Hidnyzé funkcidként a szamlakivonat letoltés,
a deviza atutalas szerepelt. Az alkalmazas tovabba nem ad lehet6séget csoportos beszedés
inditasara, csupan a mar meglévoek lekérdezésére. Ugyanez a helyzet a betétekkel is, Uj
betét rogzitése nem lehetséges, valamint a mar meglévdek feltorése se, csak a lekérdezé-
siikre van az applikacio kereti k6zott lehetéség. SMS-szolgaltatas kezelés funkcio nincs az
alkalmazasban, ugyanis az 01j digitalis szolgaltatdscsomag része a Push iizenet funkci6. En-
nek a beallitasara, kezelésére van lehetdség a mobilbankban. A myRaiffeisenbdl a szamla-
kivonat letoltés, a csekkbefizetés, a kartya aktivalas, tiltds és az SMS szolgaltatas kezelés
funkcid hidnyzik teljes mértékben. Valamint az UniCredit mBanking alkalmazasahoz ha-
sonldan itt is csak SEPA atutalasra ¢és szamlak kozotti atvezetésre van lehetdség a deviza-
utalasi lehetéségek koziil.

KovetkezOnek a K&H mobilbank és az ERSTE George App kovetkezik a minden napi
pénziigyi funkciok elérhetdségének listdjan. A K&H mobilbankban nem lehet a szamlaki-
vonatot let6lteni, a csoportos beszedéseket kezelni, a bankkartyat aktivalni, tiltani és az
SMS-szolgaltatast kezelni. Devizat is csak sajat szamlak kozott lehet atvezetni, rendes de-
vizautalast nem lehet végezni, valamint a lekotott betétek kozott is csak a mar meglévoeket
lehet lekérdezni. Az ERSTE George Appbdl hidnyzik a devizautlas, a rendszeres atutalds
kezelés, a csoportos beszedés, és a csekkbefizetés funkcid. A bankkartyat csak aktivalni
lehet az appon keresztiil, tiltani nem. Az SMS-szolgaltatas kezelése helyett a mobilbanki

feliileten is a mar korabban emlegetett Orszem beallitas talalhaté meg.
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A mindennapi pénziigyek szempontjabol az internetbankkal ellentétben a leggyen-
g¢ébb mobilbanknak az MKB Mobilalkalmazas szamit. Ebben az appban csupan négy min-
dennapi pénziigyi funkcid elérhetd. Ezek a szamlainformaciok €s szamlatorténet lekérde-
zése funkcid, az eseti forint atutalds, a kartya aktivalas és tiltas, valamint a kartyalimit mo-
dositas.

A 2022. marciusi mintavételre eggyel csokkent a vizsgalt appok szdma, ugyanis kive-
zetésre kertilt az OTP SmartBank. A kivezetés koriilményeit lentebb részletezni fogom.

A mintavétel eredményét a 7. tabldzat tartalmazza.

29



7. tablazat: A hazai nagybankok mobilbankjainak 6sszehasonlitasa a minden-

napi pénziigyi miiveletek alapjan (2022. marcius)

OT';Ea”k e UniCrecit [ENGINIME KB
2022. marcius Mobilalkal- |~ mobilbank  George App  "DATK- [NERENERY  Mobilalkal-
mazis ing mazas
sza"mlz’unform’acmk’es szam- X X % . . .
latorténet lekérdezése
szamlakivonat letoltése X
eseti forint atutalas inditasa X X X X X X
. . . L e arir . . SEPA és | SEPA és at-
eseti deviza atutalas inditasa csak atvezetés Stvezetés vepetes
r(’endszeres fltutalam megbi- % % e -
zasok kezelése
c§0p0rtos b’eszedes1 megbi- csak lekirdezés X "
zasok kezelése
csekkbefizetés X X X
. e LML etNex . ... | csak akti-
kartya aktivalas, tiltas X X csak aktivalds | ™o X
kartyalimitek modositasa X X X X X X
Push {izenet ..
beallitasa Orszem beal- Push tize-
SMS-szolgaltatas kezelése . . o netek be-
(mobilbank ré- litas (it
sze) allitasa
lekérdezés
betétlekotés, feltorés X csak lekérdezés X és 0j leko- X
tés

Forrés: Sajat szerkesztés, 2022.

Az el8z6 mintavétel egyik elséhelyezettje, az OTP SmartBank, kivezetésre kertilt, viszont
az 1) OTP-s app a tovabbfejlesztésnek koszonhetden elsd helyre keriilt. A fél évvel ezeldtt
is elérhetd funkcidk kdzé bevezetésre kertilt a mindennapi pénziigyi funkciok koziil a betét-
lekotés és feltorés funkcid. Az UniCredit mobilbankjanal bar szembetiind valtozas nem tor-
tént a vizsgalt funkciokat illetden, holtversenyben tovabbra is az elsé elyet tudhatja magaé-
nak.

A masodik helyen a Raiffeisen és a K&H mobilbanka osztozik. A myRaiffeisen min-
dennapi pénziigyi funkcidinak kindlatdban semmilyen valtozas nem tortént. A K&H viszont
uj funkcidt vezetett be, mégpedig a bankkartya aktivalast és tiltast.

Az ERSTE mobilbanki szolgaltatdsdban egy érdekesség volt megfigyelhetd, ugyanis
visszafejlodés tortént. Kivezették a szamlakivonat letoltése funkcidt. Vele azonos helyezést
tudhat magéénak az MKB Mobilalkalmazas, ami bar mar az el6z6 mintavételezéskor is
gyengének bizonyult, a két vizsgalat kozti idészakban semmilyen kiemelt modositast nem
végzett a szolgaltatasan.

A harmadik mintavételkor, 2022 oktoberében, a vizsgalt alkalmazasok kore kiegésziilt

egy ujabb alkalmazassal, ami szintén a mar korabban emlegetett bankegyesiilésnek a hoza-
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déke. A fentebb vizsgalt appokon til az MKB Mobil Appot is vizsgalat ald vontam az elér-
hetd mindennapi pénziigyi funkcidk elérhetdségét illetden. A korabbi alkalmazast az inter-
netbankokhoz hasonldéan a mar kordbban is ezt hasznalok, valamint a 2022. 4prilis 1-ét ko-
vetden prémium vagy privat banki ligyféllé valok hasznalhatjak. Az 0 appot pedig a korab-
ban Budapest Banki ligyfelek és az 0j, 2022. 4prilis 1-ét kdvetden 1étrejott lakossagi tigyfe-

lek hasznalhatjak. Az applikaciok dsszehasonlitasat a 8. tdbldzat tartalmazza.

8. tablazat: A hazai nagybankok mobilbankjainak ésszehasonlitasa a minden-

napi pénziigyi miiveletek alapjan (2022. oktober)

OT'I:Eank K&H i myRaif- MKB MKB
2022. oktéber Mobilalkal-  mobilbank A Mobilalkal- - Mobil
. - mazas App
mazas
szamlainformaciok és
szamlatorténet lekérde- X X X X X X X
zése
szamlakivonat letdltése X X X X
e§et1 forint atutalas indi- X X 2 % 5 9 -
tasa
SEPA
: : 4 Lo indi és atve- .
efetl deviza atutalds indi bankon beliil | csak atvezetés X* zetés ;5:2;2
tasa (konver-
zidval)
r(fnfiszeres atytalaSI meg- X X x* X X
bizasok kezelése
CS,0P0rtOS bes,z edési meg- csak lekérdezés X X X
bizasok kezelése
csekkbefizetés X X X
aktivalas akti-
csak ak- gomb til- valas
kartya aktivalas, tiltas X X csak aktivalds | "0 | tas gomb: X tiltds:
hivasindi- tele-
tas fonon
kartyalimitek modositasa X X X X X X X
Push iizenet Push
. . A beallitasa Orszem beal- | iizene-
SMS-szolgaltatas kezelése | ., pani s litas | tek bedl-
sze) litasa
. lekérde-
betétlekotés, feltorés X coak lekérde- X zesésti| X
lekotés

Forrés: Sajat szerkesztés, 2022.

A legtobb alkalmazas esetében nem tortént a mindennapi pénziigyeket illetden funkcidbo-
vités. Azonban egyes appok bdvitése miatt a sorrend kiss¢ megvaltozott.

A mostani elsd helyezett az ERSTE George App lett, mely esetében négy 1j funkciod
keriilt beépitésre. Tobbek kozott visszahoztak a szamlakivonat letdltése funkciot. Bovitették

az utalasi lehetdségeket is. Beépitésre keriilt a devizautalds, a rendszeres atutalas megbizas
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¢s a csoportos beszedés funkcid. Azonban a tablazatban csillaggal jeldlt funkcidk (deviza-
utalas ¢és allanddé megbizas) csak adott operacios rendszerekkel elérhetdek. A sziikséges
operaci6 rendszerek az Android 22.30.1, az i10S 22.30.1 és a Huawei 22.30.1 verziok. Ha
ezeket a funkcidkat nem vennénk figyelembe, az app a harmadik helyezettek kozott foglalna
helyet.

A teljes mértékig elérheté mindennapi pénziigyi funkcidk szempontjabol méasodik he-
lyezett az UniCredit mBanking, az OTP Bank HU Mobilalkalmazas és a myRaiffeisen. A
myRaiffeisen egy kisebb fejlesztésének kdszonhetden egy 1) funkcid, a szdmlakivonat le-
toltése valt elérhetdvé, valamint a kartya aktivalas és tiltas funkci6 is részleges bevezetésre
keriilt. Az applikacion keresztiil az aktivalasra lehetdség nyilt, valamint beépitésre kertilt e
tiltashoz is egy gyorsgomba, ami segitségével azonnal hivhatok a Raiffeisen illetékes kol-
legai. Ezek a funkcionalis megoldasok sokkal kényelmesebbé teszik az applikaciot, vala-
mint megkonnyitik az ligyfelek életét.

A K&H mbilbankba semmilyen 1j, mindennapi pénziigyekkel 6sszefiiggd funkcio
nem kertiilt bevezetésre, ennek kovetkeztében harmadik helyre csuszott.

Az MKB Mobilalkalmazas sem esett 4t semmilyen 1j fejlesztésen, ugyanakkor a mel-
lette megjelent ij MKB Mobil App is ugyanennyi funkciot enged teljes egészében hasz-
nalni. A 6 kiilonbség, hogy mig a korabbi alkalmazasbdl nem lehetett szamlakivonatot le-
tolteni, ebbdl lehet, ugyanakkor a kartya aktivalas és tiltas egy fokkal kevésbé kényelmes,
ugyanis itt az appon beliil csupan az aktivalas elvégezhetd, a tiltas viszont csak egy appbol

inditott telefonhivason keresztiil intézhetd.

4.2.2 A mobilbankok fogyasztoi megitélésének vizsgalata

Ebben a részben az alkalmazasaruhazakban elérhetd értékeléseket és véleményeket vizsgal-
tam az egyes mobilbankokat illetden. A harom mintavételkori értékelések a 9., 10., 11. tab-
ldzatokban talalhatok. A netnografiai elemzés sordn leginkdbb a hasonlosagokra figyeltem,

mert azok vethetnek fel leginkabb tartos problémakat, valamint kiemelkedd gyakorlatokat.
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9. tablazat: A hazai nagybankok mobilbankjainak értékelése az alkalmazas aruhazak-

ban (2021. szeptember)

OTP . ee
Bank K&H Unlc_:re- Raiffei- MKB
HU dit sen

2021. oktéber

App Store 4,7 4,5 4,7 4,6 4,7 4,7 1,6
Play Aruhaz 4,2 4.4 4,7 4,1 4,1 4,7 2,8
Atlag 4,45 4,45 4,7 4,35 4,4 4,7 2,2

Forras: Sajat szerkesztés, 2021.

2021 szeptemberében a legpozitivabban értékelt alkalmazas mindkét operacids rendszeren
a K&H és a Raiffeisen alkalmazdsai voltak. Ezek az alkalmazdsok mindkét alkalmazas aru-
hazban 4,7-es értékelést kaptak. A masodik legjobban értékelt appok az OTP alkalmazasai
voltak. Harmadik helyen az UniCredit mobilbankja szerepelt. A legkevésbé kedvelt app az
MKB Mobilalkalmazas volt.

10. tablazat: A hazai nagybankok mobilbankjainak értékelése az alkalmazas aruha-

zakban (2022. marcius)

— OTP . . cep -
2022. marcius Bank HU K&H UniCredit MKB

App Store 4,3 4,7 4,6 47 4,7 1,6
Play Aruhaz 3,8 4,8 3,8 41 4,6 1,9
Atlag 4,05 4,75 4,2 4.4 4,65 1,75

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

2022 marciusaban az iOS és az android rendszert hasznalok véleményei alapjan is a K&H
mobilbank volt a legjobban értékelt mobilbanki alkalmazas. Kicsit maradt csak le a myRaif-
feisen alkalmazas, aminek az értékelése a Play Aruhazban hagyott értékelések miatt csok-
kent. Harmadik helyen valtozatlan értékeléssel az UniCredit mBanking applikacié maradt.

A legrosszabban értékelt mobilbanki alkalmazas tovabbra is az MKB mobilbankja.
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11. tablazat: A hazai nagybankok mobilbankjainak értékelése az alkalmazas aruha-

zakban (2022. szeptember)

2022. szeptember |52 " 1 8 LM Raiffeisen B &R ;
App Store 4,7 4,7 4,7 5 4,7 1,5 4,5
Play Aruhaz 4,7 4,7 4,5 3,7 4,5 1,7 | 45
Atlag 4,7 4,7 4,6 4,35 4,6 16 | 45

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

2022 szeptemberében a dobogo fels6 fokara allt mindkét alkalmazés aruhaz értékelése alap-
jén az OTP 1) mobilbankja és a K&H applikacidja. Masodik legjobban kedvelt alkalmazas-
nak az ERSTE és a Raiffeisen mobilbankja szamit. Az értékelések szempontjabodl harmadik
helyen a korabban Budapest Bankhoz tartozo, most mar az MKB egyszert lakossagi tigy-
felei szamara biztositott MKB Mobil App all. Ezzel szemben a mar korabban is MKB-s
alkalmazas, amit a prémium ¢és privatbanki ligyfelek hasznalhatnak, tovabbra is a legke-
vésbé kedvelt applikacionak szamit.

A kovetkezOkben az egyes mobilbankok kapcsan olvashato fogyasztoi értékelésekrol

lesz szo.

oTP

Az OTP Bank mobilbankai kacsan elsdként is az el6z6 alkalmazas kivezetése és az szolgal-
tatdscsomag bevezetése koriili fogyasztoi és vallalati magatartasrol ejtek szot.

Ehhez els6ként is szamba kell venni a 2021 dszén megjelent fogyasztoi kommenteket
¢és véleményeket az 0j szolgaltatas megjelenésével kapcsolatosan. Mar akkor nagyon meg-
0sztd volt az Uj Internet- és mobilbank megitélése. Osszességében tobben voltak azok a
felhasznalok, akik teljes mértékig meg voltak elégedve az 01j szolgéltatassal. Nekik legin-
kabb a kiadasfigyeld funkcio és az uj feliiletet tetszett. A legnagyobb felhaborodast az ar
keltette. Ugyanis az ()j OTP DSZ szolgéaltatas egy mobilbankbdl, egy internetbankbdl és egy
Push iizeneteket kiildo tranzakciofigyelobol all, melynek havidija hirdetmény szerint 499
forint. Ez az atmeneti/bevezetési idészakban elengedésre keriil. Tobben sokalltak ezt a dijat,
¢és ennek hangot is adtak az interneten. Ezen til tobben hidanyoltdk az akkor még teljes mér-
tékében hianyzo betét lekotés és feltorés funkcidt. Sokan igényelték volna az alkalmazasban

a sotét modot, amit a fejlesztOk néhany hét alatt be is épitettek, ezutan a betét lekotés €s
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feltorés lehetdsége is elérhetdvé valt. Ebbdl jol latszik, hogy a Bank igyekszik a felhaszna-
10k szamara tokéletesiteni a szolgaltatast. Az ligyfelek hozzaszolasaira a bank munkatarsai
szinte kivétel nélkiil valaszoltak, viszont az 0 szolgaltatas dijaval kapcsolatban felmeriild
kommentekre torténd valaszokban sosem emlitették az atmeneti idészak utani koltségeket,
mindig csak az aktualis dijmentességére hivatkoztak.

Nézziik a tavaszi eseményeket, amik a kivezetés kapcsan voltak tapasztalhatok. Ere-
detileg a SmartBank kivezetésére marcius 1-jén keriilt volna sor, azonban a kozdsségi felii-
leteken megjelent és a bankifiokokba beérkezd negativ vélemények miatt meghosszabbitot-
tak a régi alkalmazas hasznalhatosagat tobb, mint harom héttel. Az uj applikacioval kapcso-
latban felmeriil6 problémak kozott az aron tal, az alkalmazas letdlthetdsége €s a regisztracio
soran felmeriilé hibaiizenetek voltak jelen. Illetve tobben hianyoltak, hogy az alkalmazas
nem nyujt lehetdséget tobb a haztartashoz tartozo folyoszamla kezelésére, valamint tobben
sérelmezték, hogy Junior szamla mellé csak 14 éves kor felett engedélyezett a regisztracio.
Bar a Bank folyamatosan figyelmeztette iigyfeleit az 0j szolgéltatasra és a régi mobilbank
kivezetésére is, mivel a SmartBankkal tobbségében meg voltak elégedve, egyesek egyfajta
ellenallasként nem regisztraltak az ij mobilbankba, ezen felhasznalok esetén az atallas hir-
telennek és erdszakosnak hatott. Tobben olyan mértékben elégedetlenek voltak az 4tallas
idején, hogy az online térben arrdl irtak, hogy a bankvaltast fontolgatjak.

Az utols6 mintavétel alapjan kijelenthetd. hogy az OTP Bank 1j applikaciojanak ér-
tékelése novekedett az eldz6é idészakhoz képest, valamint a harom idészak koziil most a
legmagasabb. A felhasznalok véleményei nagyon megosztdak. Rengetegen elégedettek az
alkalmazas miikddésével, az elérhetd funkciokkal. Nagyon sok dicséret olvashaté magaval
a feliilettel kapcsolatban. Mégis fellelhetéek mindkét operacids rendszer esetében olyan ér-
tékelések, melyekben a felhasznalok elégedetlenségiiknek adnak okot. Mindkét alkalmazas
aruhazban megtalalhat6, hogy hidnyoljak a szépkartya funkciot, a babavaré hiteleinek rész-
leteit, a csoportos beszedések kezelését. Szeptember elején mindkét operacids rendszer ese-
tében tapasztalhato volt egy technikai hiba, ami kdvetkeztében hasznalhatatlan volt az al-
kalmazas, a technikai hibara az értékelésekre adott valaszban az OTP hivja fel a figyelmet.
A véleményekbdl kidertil, hogy ilyenkor egy az internethalézat elérhetdségére iranyuld hi-
baiizenetet dob fel az alkalmazas, azt sugallva, hogy a hiba a felhasznalonal van. Ezzel kap-
csolatban tobb véleményezd is nemtetszését fejezi ki. A két operaciods rendszer kdzos hibaja
tovabba, hogy QR kod olvaso sok esetben nem miikodik, valamint tobben panaszkodnak

arra, hogy az alkalmazas ujabb regisztraciokat kér. Tobben hidnyoljak a nemzetkozi atutalas
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lehetdségét is. Nagyon sok android felhasznélo (foként Samsung telefonnal rendelkezd) ta-
pasztalja, hogy az alkalmazast nem tudja telepiteni, mert az alkalmazas azt irja ki, hogy az
eszkoze rootolva van. Tobb véleményben is megtalalhato a kartyak kozotti utalas lehetdsé-
gének hidnya, aminek a gyakorlatban mér az Azonnali Fizetési Rendszer miatt mar nincs is
jelentdsége, amire a bank munkatarsai fel is hivjak a véleményezdk figyelmét. A véllalat,
illetve a fejlesztok kommunikécidjat illetéen rendkiviil pozitiv, hogy az értékelések tobbsé-
gére, legyen az pozitiv vagy negativ, igyekeznek reagéalni, ugyanakkor a véleményeket és a
valaszokat is elolvasva tapasztalhato, hogy egyes esetekben nem a megfelel6 valaszt adjak,
nem arra a problémara reagalnak, amit a felhasznal6 felvetett. Az alkalmazas fejlesztéssel
kapcsolatban fontos megemliteni, hogy mar a Google altal nem tamogatott Huawei eszko-
zOkre val6 telepitést is megoldotta a cég. Azonban Osszességében sokan hidnyoljak a régi

SmartBankot.

K&H

Alapvetden az applikacidé megitélése stabilan jonak mondhat6. A harom mintavétel mind-
egyikében az egyik legjobb megitélésii alkalmazasnak szamitott, marciusban a legjobbnak.
A sok pozitiv véleménytdl fiiggetleniil természetesen olvashatéak negativ vélemények, kri-
tikak is az alkalmazast illetden. A legtobbszor felmeriilé hianyossag a csekkbefizetéssel,
QR-kdd beolvasassal kapesolatban mertil fel. Tobben szeretnék, ha QR-kod segitségével,
egyszeriibben tudnak csekkbefizetéseiket intézni. A Play aruhdzban tobben irjak, hogy tab-
leten nem fut megfelelden az alkalmazas. Az 10S felhasznalok koziil pedig tébben a gyor-
sasagra panaszkodnak, tal lassunak érzékelik az alkalmazas miikodését. Tobbek altal hia-
nyolt funkcid a push értesités kiildés. A iOS feliiletre juliusban tobben panaszkodtak, hogy
egyaltalan nem elérhetd, ennek hatterében az allt, hogy az akkoriban kijott alkalmazéasver-
zionak alapfeltétele lett a legalabb 10S13-as operacios rendszer, deriilt ki a véleményekre
adott fejlesztoi valaszokbol. A vallalat kommunikécidjarol elmondhato, hogy igyekeznek a
legtobb felmertiild kérdésre, kritikara, esetleges dicséretre reagalni. A véleményekben meg-
jelend fogyasztoi igényekhez kdszonetet is irnak, és valaszaik alapjan tovabbitjak az illeté-
kes tertilet szdmara.

A megel6z0 két mintavétel alkalmaval a legtobbszor olvashatd fogyasztdi igény

ugyancsak a QR-kodos csekkbefizetés irant fogalmazodott meg. Valamint tobben nevezték
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meg problémaként a Push iizenetek hianyat. Az els6 mintavétel alkalmaval tobb értékelés-
ben benne volt, hogy az alkalmazas nem megtelel6en miikodik, leall, kiléptet. Ezek az ér-
tékelések viszont a masodik €s harmadik mintavételre megsziintek.

Az étékeldk véleményei alapjan kijelenthetd, hogy Osszességében az alkalmazas job-
ban van androidos rendszerre optimalizélva, ez tobb 10S felhasznalé kommentjébdl is ki-
deriil., valamint a Play Aruhazban és az App Storeban talalhato pozitiv-negativ vélemények
aranya is erre enged kovetkeztetni. Tobb véleményez6 hasonlitotta 6ssze az OTP 1 alkal-

mazasaval, amit Osszességében korszerlibbnek, jobbnak taléltak.

ERSTE

Az applikacié megitélése 2021 szeptemberéhez képest 2022 marciusaban negativ iranyba
tolodott, majd 2022 oktoberében novekedett. A harom mintavétel koziil az utolso alkalom-
mal volt a legkedvezébb. Az elmult félévben a Play Aruhazban a pozitiv vélemények do-
minaltak. Az egyediili panasz a portfoliok elérhetdségét érintette, erre a vallalat valaszként
a bongészobol elérhetd webes feliiletet ajanlotta megoldasként, valamint azt irtak, hogy dol-
goznak a betoltési probléma megoldasan. Az App Storeban sokkal tobb negativ értékelés
érkezett. Ok leginkabb arra panaszkodtak, hogy nem miikodik megfeleléen a biometrikus
azonositasi funkci6, valamint lassinak talaltak az app miikddését. Tobben panaszkodtak
tovabba az 4llandé karbantartasokra, valamint, hogy idénként nem miikodik az alkalmazas.
A bank kommunikécioja meglehetdsen ritka ezeken a feliileteken. Egyes androidos vélemé-
nyekre reagalnak, de az 10S felhasznalok 4ltal irt véleményeket nagy altaldnossagban fi-
gyelmen kiviil hagyjak.

Az elsé mintavétel alkalméaval még sok volt az 4tallasbol adodo negativ vélemény. A
korabbi mobilbankrdl vald atallaskor tobb leallds is volt a teljes 1j rendszerekben. Tobb
véleménybdl is az deriilt ki, hogy a Dijnet szdmlak befizetése meglehetdsen nehézkes a fe-
lilleten, tobbeknek nem jonnek meg a Push iizenetek, valamint a bejelentkezéskor tobbek
hibatizenteket tapasztaltak. Alapvetden sokan hianyoltak a kordbbi, mar megszokott feliile-
teket, ennek mindkét alkalmazasaruhazban hangot is adtak a felhasznalok. A sok negativ
vélemény ellenére, tobben nagyon kedvelik magat a feliiletet, szeretik, hogy teljesen sze-
mélyre tudjak szabni. Tobben dicsérték tovabba, hogy az atutaldsok egyszeriien, gyorsan

elvégezhetdek az alkalmazéason keresztiil.
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A masodik mintavétel sordn a legtobb panasz az alkalmazas sebességére, elérhetdsé-
gére érkezett. Rengeteg technikai, karbantartasi hibat tapasztaltak a felhasznalok. Tovabba
sokan tapasztaltak, hogy a tranzakciok/miiveletek sikertelenek. Az iOS felhasznéalok érté-
kelései nagyrészt angol nyelviiek voltak, 6k dsszességében elégedettek az applikacidval. Az
Erste George azért tudhatja maganak kiilfoldiek elégedettségét, mert a hazai mobilbankok
piacan egyediilallonak szamit, hogy az applikacio 7 nyelven is elérhetd. Egy tavaszi frissités
utan tobbek szdmadra teljesen elérhetetlenné valt az alkalmazés. Nem tudtak belépni és/vagy
Osszeomlast tapasztaltak. Felhdborodast keltett a véleményezdk korében, hogy frissités nél-
kiil az app nem hasznélhat6, az 0j frissitéssel meg nem milkddik. Ez a mindennapokban
kényelmetlen, és ellehetetleniti a hasznalatot. Ezeket a hibakat kozel egy honap alatt sem
sikertilt az alkalmazas fejlesztdinek javitani. Az értékelésekbdl kiolvashato, hogy a tovabbra
is elmaradd Push értesitések miatt az online vasarlasok sem végrehajthatok. Play Aruhaz
értekelései kozott sokan irtak, hogy az i0S verzid jol miikodik, biztos alapokon all. Illetve
mindkét platformon sok dicséretnek 6rvend az app atlathatd felépitése, kezelhetosége és

személyre szabhatdsaga.

UniCredit

Az applikacié megitélése az android felhasznalok korében csokkent, mig az i0OS felhaszna-
16k korében novekedett. A legtobb panasz mindkét alkalmazas aruhdzban a csekkbeolvasot
illetden érkezett. Arra panaszkodnak leginkabb, hogy nem olvassa be megfelelden a csekk
adatait. Tovabba felmeriild probléma még az alkalmazas sebessége, tobben lassunak talaljak
a miikddést. Tobb felhasznal6 is jobb mindségli pénziigyi analitikat, koltségkategorizalast
szeretne. Az i0S felhasznalok kozott tobben tapasztaltdk az alkalmazas lealliasat, nehéz-
kesnek, illetve hianyosnak talaltak a limitmoddositasi lehetdségeket, valamint felmeriild
igényként megjelent a sotét mod lehetdsége. A bank a vélemények tobbségére reagal iras-
ban. A bank altal kozzétett valaszokbol kideriil, hogy az applikaciot folyamatosan fejlesztik
a felhasznaloi igények mentén.

Az els vizsgalat alkalmaval legnagyobb szamban az jelent meg az alkalmazas aru-
hazakban problémaként, hogy nem miikodik a mobilfizetés funkcid. Az iOS felhasznalok-
nak elméletben mar kellett volna az ApplePaynek futni, de a gyakorlatban nem miikodott.
Az android felhasznaloknak pedig még nem is keriilt bevezetésre az NFC-s fizetés leheto-

sége, igy ennek igénye meriilt fel a véleményekben. Ezekre a kollegdk azt valaszoltak, hogy
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a funkci6 fejlesztés alatt all. A Play Aruhazban tobben panaszkodtak arra, hogy a beérkezé
munkabért az alkalmazas valamiért kiadasként szamolja el. A vélemények alapjan sokaknak
gyakran akar ordkba is telt, mire megérkezett a Push iizenet. A pozitiv értékelések kozott
szerepelt, hogy az alkalmazas egyszerti, a megbizhat6 és konnyen hasznalhato.

A masodik mintavételkor a két alkalmazas druhdz értékelései kozott tobb kdzds prob-
1éma is fellelhetd volt. Tobben hianyoltdk a QR kodos csekkfizetési lehetdséget, valamint
sokan panaszkodtak a biometrikus azonosito beallitasara. Ugyanakkor tobben elégedettek
voltak az alkalmazassal, és hangot is adtak annak, hogy érezhetd a hasznalat soran, hogy az

alkalmazas folyamatosan fejlesztés alatt van.

Raiffeisen

Az els6 mintavétel ota az alkalmazas osszértékelése folyamatosan csokkent. Az elmult fél-
évben kozzétett vélemények alapjan az alkalmazas miikodése meglehetdsen labilis volt.
Tobben tapasztaltak, hogy a feliilet nem elérhetd, id6kozben kidob, 6sszeomlik, valamint
az utalasok is gyakran nem valdsulnak meg. Az i0S felhasznalok korében sokan hianyoljak
a push tlizenetek lehetdségét. Tobben irjak, hogy napjainkban alapvetének kéne lenniiik. A
bank oldalardl tobbségében valaszolnak a kozzétett véleményekre. Ha a felhasznalok na-
gyobb problémat tapasztalnak, a valaszban adnak nekik egy e-mail cimet, ahova a teljes
probléma leirasaval fordulni tudnak, hogy mielébbi megoldést talalhassanak.

Az elsé mintavétel sordn a legtobben arra panaszkodtak az i10S felhasznalok korében,
hogy a Touch ID-t nem lehet aktivalni, és nem tudnak belépni. A Play Aruhazban sokan
hidnyoltdk a megtakaritasi szdmlak és befektetések kezelését. Tobben panaszkodtak, hogy
nem tudnak regisztralni az alkalmazasban. Mindkét aruhazban irtak a meghatarozott id6-
pontban torténd utalasokrol. A problémat az okozta, hogy nem lattak az eldre felrogzitett
tranzakciokat az alkalmazasban, illetve nem tudtak beéllitani az utaldshoz teljesitési 1d6-
pontot. Toébben hianyoltak, hogy az alkalmazas nem jegyez meg kézleményeket. A negativ
értekelések ellenére sokan szamoltak be arrdl, hogy szivesen haszndljdk az appot, mert
nagyban megkonnyiti a pénziigyek intézését.

A masodik mintavételre az app megitélése az androidos felhasznalok korében romlott.
A legtobb panasz a biometrikus azonositasra érkezett. Tobben tapasztaltak, hogy nem en-

gedi be Oket a rendszer sem jelszo, sem ujjlenyomat hasznalata utan. Sokan panaszkodtak
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arra is, hogy az alkalmazas kiilonb6z6 hibatizeneteket kiild, elsotétiil. Tobbek szerint ezeket
a problémakat az alkalmazas torlése és ujratelepitése sem oldja meg.

Az elso két mintavétel soran kozos kritika volt a QR kodos csekkbefizetés hidnya.

MKB

Mindharom mintavétel alkalmaval az MKB Mobilalkalmazés bizonyult a leggyengébben
értékelt mobilbanknak. Az alkalmazés értékelése folyamatosan csokkent. Az alapvetd prob-
1éma az alkalmazassal felhaszndlok véleményei alapjan mindkét feliileten az, hogy megbiz-
hatatlan. Szinte az 6sszes értékelésben az olvashatd, hogy nem miikddik, rendszerhibak van-
nak, kidob. Tobben nevezik az alkalmazast hasznalhatatlannak. T6bb értékeld fogalmazza
meg, hogy emiatt nem éri meg szamara ennél a banknal vezetni a szamlajat.

Az els6 két mintavétel soran zomében negativ véleményeket olvastam. Leginkabb az
alkalmazas elérhetdségét kifogasoltak a véleményezok mindkét alkalmazdsaruhdzban. A
felhasznélok tobbsége egyaltalan nem tudott belépni a rendszerbe, rendszerhibakat, karban-
tartasi iizeneteket tapasztalt. Tobben azt irtdk, hogy a feliilet tizbdl nyolcszor nem elérhetd,
ami napjainkban egy mobilbankot illetden szinte elfogadhatatlan arany. Sokan tapasztaltak
azt, hogy még ha sikeriil is belépni, az alkalmazas lassu, az utalasokat nem vagy alig végzi
el. Mindezek ellenére tobb olyan értékelés is taldlhatd, amikben arrdl szamoltak be a fel-
hasznalok, hogy az alkalmazas megbizhatd, tokéletesen miikodik, stabil. Ezen felhasznalok
konnyen kezelhetdnek itélték az alkalmazast, és azt tapasztaltak, hogy minden sziikséges
miivelet konnyen elvégezhetd. Ezek alapjan az alkalmazas miikodése, felhasznaloi megité-
lése meglehetdsen hektikusnak mondhato.

Ezzel szemben az ujonnan az MKB kinalataba keriil¢ valamikori Budapest Bankhoz
tartoz6 MKB Mobil App értékelése meglehetdsen jo. Ennek vizsgalatat csak az utols6 min-
tavétel sordn végeztem el. Mig a Play Aruhdzas vélemények zomében pozitivak, és a véle-
ményezok foként elégedettek az alkalmazas miikodésével, az App Store-ban olvashato vé-
lemények eléggé megosztdak. Tobben panaszkodnak arra, hogy hibat tapasztalnak a belépés
soran, valamint, hogy nem kapjdk meg az értesitéseket. Tovabba tobb értékelésben olvas-
hatd, hogy nem tudjak az online fizetéseket jovahagyni, mert az app értékelése, vagy frissi-
tése ablak jon fel, még akkor is, ha amugy a legfrissebb verziot hasznalja az illetd. Tobben

tapasztaltak azt is, hogy nem mindig miikodik a biometrikus azonositas funkcid. A bank
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munkatarsai gyakorta reagalnak a véleményekre, melyben e-mail cimet is adnak meg a fel-

hasznéldknak a probléma részletes kifejtéséhez.

4.3 ONLINE BANKOLASI SZOKASOK VIZSGALATA

4.3.1 Feliillethasznalati szokasok felmérése

Els6ként is arra voltam kivancsi, hogy a mintaba bevontak, mely online banki szolgéltata-
sokat hasznaljak, melyikkel rendelkeznek. A valaszok megoszlasat a 7. abra tartalmazza.
Az abran jol latszodik, hogy a kitoltok 13,4%-a egyaltalan nem hasznal semmilyen
online banki szolgaltatast. Az online bankoldk korében viszont az a legjellemzdbb, hogy
internet és mobilbanki feliiletet is hasznalnak. A teljes kitoltobazis kozel fele valasztotta
mindkét feliiletet. A mintaba bevontak 22%-a hasznal csupan internetbankot, 17,7%-a pedig

csak mobilbankot.

= Internetbank = Mindketté = Mobilbank = Nem hasznalok online banki szolgaltatast

7. ébra: Az online banki szolgaltatasok hasznalatanak megoszlasa a Kitoltok korében

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

A kereszttablas elemzés alapjan elmondhato, hogy az online banki szolgaltatasok feliiletei-
nek hasznalata és a korcsoport kozott szignifikans 6sszefiiggés van. A 18-24 éves korosztaly
esetében kiemelkedden jellemzd, hogy mindkét online lehetdséget igénybe veszik, mig az

50 felettiek inkdbb nem hasznalnak online banki szolgaltatast (p<0,001).
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A legmagasabb iskolai végzettség és a feliiletek hasznalata kozott is szignifikans kap-
csolat van. Az egyetemi, foiskolai diplomaval rendelkezok korében jellemzd, hogy mindkét
online szolgaltatas lehetoségét kihasznaljak, mig az érettségivel és a szakmunkas bizonyit-
vannyal rendelkezdk inkébb egyik feliiletet sem hasznaljak (p<0,001).

Ugyancsak szignifikans 0sszefliggés fedezhetd fel a jovedelmi helyzet és a feliiletek
hasznalata kozott. Az alacsonyabb jovedelemmel rendelkezdk esetében, akik éppen megél-
nek beldle, vagy n¢ha arra sem elegendd, hogy megéljenek, és félretenni mar egyaltalan
nem is tudnak, jellemzd, hogy egyik online banki szolgaltatast sem hasznaljak, mig a ma-
gasabb jovedelemmel rendelkezdk, akik nagyon jol megélnek jovedelmiikbdl, és félrerakni

is tudnak, jellemzdéen mindkét feliiletet hasznaljak (p<0,001).

4.3.2 A bankfiékban torténé iligyintézés gyakorisaga

A kovetkezdkben az egyes szolgaltatasok haszndlatdnak gyakorisagat vizsgaltam a kit61t6k
korében. Az els6 kérdésem a bankfiok latogatas gyakorisaganak vizsgalatara vonatkozott, a
valaszok megoszlasat a 8. abra tartalmazza. Az 4brdban az online szolgéltatdsokat nem
hasznalok ugy jelennek meg, hogy mindig bankfidkban intézik banki tigyeiket. A mintdban
résztvevd 0sszes valaszado tobb, mint fele ritkdbban, mint havonta jar bankba. A kit6ltok
7,87 %-a viszont hetente tobbszor is bankfidkban intézi ligyeit. Az dbraban az online szol-
galtatasokat nem hasznalok gy jelennek meg, hogy mindig bankfidkban intézik banki
iigyeiket. A mintaban résztvevd 0sszes valaszado tobb, mint fele ritkdbban, mint havonta

jéar bankba. A kitolték 7,87 %-a viszont hetente tobbszor is bankfidkban intézi ligyeit.
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13,39%

7,87%

0,
59,45% e

9,45%

mindig (nem hasznal online szolgaltatast) = hetente tobbszor
hetente = havonta
ritkabban

8. abra: A bankfiokban torténo iigyintézés gyakorisaganak megoszlasa a kitoltok kor-
ében

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

A kereszttablas elemzés alapjan kijelenthetd, hogy a bankfiokban torténd tligyintézés gya-
korisaga és a legmagasabb iskolai végzettség kozott szignifikans 0sszefliggés van. A kozép-
foku végzettséggel rendelkezOk (érettségi, szakkdzépiskola €s szakmunkasképzd) jellem-
z6en mindig bankfidkban intézik pénziigyeiket, mig a fels6foku végzettséggel rendelkezdk
(féiskola, egyetem) havi rendszerességtol ritkdbban mennek bankfiokba iigyeket intézni
(p<0,001).

A jovedelmi helyzet €s a bankba jaras gyakorisaga kozott is szignifikdns kapcsolat
figyelhetd meg. Az alacsonyabb jovedelmi helyzetben 1évok jellemzéen minden felmeriild
banki ligyiiket bankfiokban intézik, mig a magasabb jovedelemmel rendelkez6k havi rend-

szerességnél ritkdbban intézik pénziigyeiket bankban (p<0,001).

4.3.3 Az online szolgaltatiasok hasznalatinak gyakorisaga

A kovetkezo kérdésem az online szolgaltatasok igénybevételének gyakorisagara vonatko-
zott. A megoszlast a 9. dbra tartalmazza. Az online szolgaltatast nem hasznalokat is szem-
1¢lteti az abra, 6k azok, akik soha nem haszndlnak online szolgaltatast. A kitoltok kozott
tobbségben vannak, akik hetente tobbszor is hasznaljak az online banki szolgaltatasokat, 6k

32,28%-ot képviselnek, nem sokkal maradnak le azok sem, akik csak heti szinten hasznaljak
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az online szolgaltatasokat. Jol lathato tehat, hogy a kitoltok tobb, mint 60%-a legalabb he-
tente egyszer online bankol. A kitoltok 18,9%-a havi rendszerességgel bankol online, csu-

pan 6,69% hasznalja ennél ritkdbban ezeket a feliileteket.

13,39%

6,69%

= hetente tobbszor = hetente = havonta = ritkdbban = soha (nem hasznal online szolgaltatast)

9. abra: Az online banki szolgaltatasok igénybevételének gyakorisaganak megoszlasa
a kitolték korében

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

Az online banki szolgaltatasok igénybevételének gyakorisdga és a legmagasabb iskolai vég-
zettség kozott a kereszttablas elemzés alapjan szignifikans kapcsolat figyelhetd meg. Az
¢rettségivel rendelkezdk tobbnyire nem vesznek igénybe online banki szolgaltatasokat, mig
a felséfoku végzettséggel rendelkezok hetente tobbszor is hasznaljak ezeket a feliileteket. A
maximum 8 osztallyal rendelkezd kitdltok esetében a havi rendszerességli hasznalat figyel-
heté meg (p<0,001).

Ugyancsak szignifikdns a kapcsolat az online bankolas gyakorisaga és a jovedelmi
helyzet kozott. Az alacsonyabb jovedelemmel rendelkezok jellemzden egyaltalan nem hasz-
naljak ezeket a feliileteket, mig a magasabb jovedelemmel rendelkezdk heti tobb alakalom-

mal is intézik ily modon pénziigyeiket (p<0,001).

44



4.3.4 Preferalt platform vizsgalata

A kovetkezokben arra voltam kivancsi, hogy a kitolték melyik ligyintézési format, feliiletet
hasznaljak a legszivesebben, leggyakrabban. Ennek eredményeit a /0. abra tartalmazza. Az
abrabol jol lathatd, hogy a kitoltdk leginkabb az applikacidban torténd ligyintézést hasznal-
jék, 51,18%-ban a mobilbankokat preferaljak. A kitoltok 33,07%-a az internetbankot va-
lasztotta a leginkabb hasznalt banki feliiletének. A bankfiokot preferaloknak két csoportja
van, egyrész az online banki szolgaltatasokat nem hasznalok, masrészt azok is képviselnek
egy kis szeletet, akik ugyan online is bankolnak, mégis inkabb a személyes ligyintézést ked-

velik legjobban. Ok a mintaba bevontak koziil 2,36%-0t jelentenek.

= Applikacion keresztiil (mobilbankban) = Internetbankban
Bankfiokban Bankfiokban (nem hasznal onlie szolgaltatast)
10. abra: A preferalt feliiletek megoszlasa a Kitoltok korében

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

A kereszttablas elemzés alapjan kijelenthetd, hogy a preferalt platform és a korcsoportok
kozott szignifikans kapcsolat van. A 18 €s 24 év kozottiek legszivesen mobilbankban, tehat
applikacion keresztiil bankolnak, a 41 és 50 év kozottiek jellemzden internetbankot hasz-
nalnak, mig az 50 év felettiek tobbsége személyesen, bankfidkban végzi el pénziigyi miive-
leteit. Az 50 év felettiek ezen szokasat egyrészt visszaigazolja az online lehetdségek nagy

szdmu nem hasznalata, valamint a preferalt platformra iranyul6 valaszuk is (p<0,001).
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Szignifikans a kapcsolat tovabba a preferalt platform és a legmagasabb iskolai vég-
zettség kozott is. A kozépfoka végzettséggel rendelkezok jellemzden bankfidkban szeretik
a pénziigyeiket intézni, mig a felséfokt végzettséggel rendelkezok jellemzden az online fe-
lilleteket preferaljak, kozel egyenld ardnyban vélasztjak az internet- és mobilbanki feliilete-
ket, ugyanakkor valamivel jobban preferdljadk a mobiltelefonra optimalizalt, applikacios

verziokat (p<0,001).

4.3.5 Preferalt idoszak vizsgalata

Megkérdeztem, hogy a nap mely iddszakdban hasznaljak leginkabb az online banki feliile-

teket, melynek eredményeit a /7. abra szemlélteti.

5,91

e

61,02%

reggel vagy déleld = 12-20 6ra kozott = 20-24 6ra kozott = valtozod = soha (nem hasznal online szolgaltatast

11. abra: Az online banki szolgaltatasok hasznalatanak a nap idészakai szerinti meg-
oszlasa a kitoltok kozott

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

Abrézoltam azokat is, akik nem hasznalnak semmilyen online banki szolgaltatast, az & alta-
luk preferalt idészak értelemszertien soha lett. Az abrabol egyértelmiien latszik, hogy a ki-
toltok tobbségénél valtozo, hogy mely iddszakban hasznaljak az online szolgaltatasokat. Ez
is jol tiikrozi az online szolgaltatasok kényelmét. A kitoltdk 13,39%-a dél és este nyolc ora
ko6zott hasznalja leginkébb az online banki szolgaltatasokat, 6,69%-uk ¢éjszaka, jellemzden
nyolc és ¢jfél kozott. A reggeli és déleldtti drakban csupan a kitdltok 5,51%-ara jellemz6 az

online bankolas.
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4.3.6 A Kkitoltok szamlavezeté bankjanak vizsgalata

Kivancsi voltam, hogy a kitoltdk mely magyarorszagi bankoknal vezetik a lakossagi folyo-
szdmlajukat. Azt a kitoltot, aki valaszéban kiilfoldi bankot irt, 6sszevontam azokkal, akik
valaszuk alapjan sehol nem vezetik, vagy nem rendelkeznek lakossagi folyoszamlaval. I1-
letve aki valasza alapjan tobb banknal is rendelkezik lakossagi folydszamlaval, mindkét
bankhoz rogzitésre keriilt. Az MKB bankhoz tartoz6 adatok magukba foglaljak a Budapest
Bankot megjeldld valaszadokat is. A kitoltok szamlavezetd bankok szerinti megoszlasat a

12. abra szemlélteti.
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12. abra: A Kitolték szamlavezeté bankonkénti megoszlasa

Forrés: Sajat szerkesztés, 2022.

Nem meglepdé mddon a kitoltok kozel fele, 42,75%-a az orszag legnagyobb bankjahoz, az
OTP Bankhoz tartozik. A maradék 57,25%-on osztozik a tobbi bank, valamint azok, akik
nem tartoznak egyik (magyarorszagi) bankhoz sem. A masodik legtobb iigyfelet az Erste
Bank tudhatja magaénak a kit6ltdim koziil, majd harmadik helyen meglepé modon a CIB

Bank talalhaté meg. Ez utan jon a K&H Bank, az UniCredit Bank, a Raiffeisen Bank, a
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Takarékbank és az MKB Bank. A kit6ltéim koziil a legkevesebben a Polgéri Banknal ban-
kolnak, 6k 0,78%-ot képviselnek. A kitoltok 2,35%-a semelyik banknal nem vezetnek la-

kossagi folydszamlat.

4.3.7 Preferalt helyszin vizsgalata

Az online bankolasi szokdsokkal kapcsolatos utolsé kérdésem arra vonatkozott, hogy hon-
nan szeretik leginkabb intézni a pénziigyeiket az online bankolok. A valaszadoknak t6bb

lehetdség kivalasztasara is lehetdségiik volt. Ennek eredményei a /3. dbran lathatok.

250
214
200
&)
g 150
Q
2
$
] 100
Z 73
<
> 45
50
0 .
otthon munkehelyen mashol

Hol?

13. abra: Az online bankolas preferalt helyszine a kitolték korében

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

Az [3. abran jol latszik, hogy a leginkabb a valaszadok leginkabb otthonrol intézik a pénz-
iigyeiket, ha online ligyintézésrdl van szd. A 220 online bankol6 kit61tdm koziil ezt az opcidt
214-en jelolték be. 73-an megjelolték a munkahelyiiket is, valamint 45-en egyéb mas hely-

szineken is szivesen bankolnak online.
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4.3.8 Az online bankolas tényezéinek rangsorolasa
A kovetkezokben azt vizsgaltam, hogy az egyes szempontok mennyire fontosak az online
bankolok szdmaéra. Az egyes tényezOk atlagat, moduszat és szoras értékét a /2. tablazat

tartalmazza.

12. tablazat: Az online bankolas jellemzdéinek rangsora a felhasznalok szerint

Tényezok Atlag | Médusz | Széras érték
az ligyintéz¢€s biztonsaga 2,18 1 1,710
az ligyintéz¢s gyorsasaga 2,97 3 1,366
az ligyintézés kényelme 3,25 1 2,159
az inditott tranzakcidk atfutasi ideje 4,75 5 1,563
a platform atlathatdsaga, kezelhetOsége 4,80 6 1,563
a nyujtott szolgéltatasok kore 4,95 4 1,497
a platform miikddése (elérhetdség, sebesség) 5,10 7 1,807

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

A kapott eredmény a kitdltok korében konszenzusosnak szamit. A leginkabb fontos ténye-
zOnek az online banki szolgéltatdsok kapcsan az ligyintézés biztonsagat itélték. A masodik
helyen az ligyintézés gyorsasaga, a harmadik helyen az ligyintézés kényelme végzett, azon-
ban itt van a legnagyobb eltérés a kitoltok véleményében. Ezt a tényezdt a legtobben a leg-
fontosabbnak itélték, atlagban viszont mégis kevésbé szamit fontosnak, mint a gyorsasag.
A legkevésbé fontos tényezd a platform miikodése volt. Atlagban is ez kapta a legkisebb
értéket, valamint a legtobbet megjeldlt valasztas szerint is a legkevésbé fontos értéket kapta.
Az atlag szerint kozepesen fontos tényezOnek az inditott tranzakciok atfutasi ideje szamit,
azonban a médusz alapjan a legtobben a nyujtott szolgaltatasok korét soroltak kozepesen
fontos tényezonek. Atlag alapjan a nyujtott szolgaltatasok kore a masodik legkevésbé fontos
tényezének szamit. Atlag szerint a harmadik legkevésbé fontos tényezd a platform atlatha-

tosaga, kezelhetdsége lett, modusz alapjan ez a tényez06 hatulrol a méasodik.

4.3.9 Online bankolassal kapcsolatos allitasok véleményezése
A kovetkezOkben az online bankolassal kapcsolatos allitdsokat értékeltek a kitoltok u. 1-5-
ig terjedd Likert-skéalan hataroztak meg egyetértésiiket. Az 1 jelentette, hogy egyaltalan nem

ért egyet, mig az 5 a teljes mértékig egyetért volt.
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Az allitasokat két blokkban értékelték. Az elsé blokk kérdéseit csak azoknak tettem
fel, akik szoktak online banki szolgaltatast hasznalni. Ennek az eredményeit a /3. tablazat

tartalmazza.

13. tablazat: Online bankolassal kapcsolatos allitasok értékelése a felhasznalok szerint

Allitasok Atlag Moédusz | Széras érték
I.{enyelrr}es,eb}anek és gyorsnE}k tartom az on- 4.44 5 1,047
line tigyintézést, mint a személyest.

Napi pénziigyeimet online intézem. 4,33 5 1,104
A szamomra szilikséges pénziigyi miiveleteket

el tudom magam végezni online, nem kell 4,33 5 1,027
bankfidékba jarnom.

A bankom online feliiletei mindig elérhetoek. 411 5 1,016
A bankon Onllfle feliiletei atlathatoak és kony- 4,08 5 1,015
nyen kezelhetdek.

Ha megtehetném, mindent (hivatali ligyek,

pénziigyek, vasarlas) interneten keresztiil in- 4,01 5 1,205
téznék.

Elege,dett }Iagyok a bankomnal elérhetd online 3,96 5 1,085
szolgaltatasokkal.

Jobban szeretek mobilbankot hasznalni, mint

internetbanki feliiletet. 3,38 > 1,443
Va}ltar}ek bankot jobb online szolgaltatas re- 2.35 1 1,313
ményében.

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

A 13. tablazatbol jol latszik, hogy alapvetden a mintdba bevont online bankoldk pozitivan
vélekednek az online banki szolgaltatasokrol €s az online ligyintézésrol, tovabba elégedet-
tek a szolgaltatasokkal, azok mindségével. Leginkabb azzal az allitassal értenek egyet mi-
szerint az online tigyintézés kényelmesebb és gyorsabb, mint a személyes. Kidertilt, hogy
az online banki szolgaltatasokat hasznalok tobbsége a napi szinten felmeriild pénziigyi mi-
veleteket online végzi, valamint a szamukra sziikséges miiveleteket maguk, banki sorbanal-
1as nélkiil, online el tudjak végezni. A tablazatbol az is kidertil, hogy a kit6ltok jobb online
szolgaltatas reményében biztosan nem valtananak bankot. Tehat ez nem szamit olyan htzé
tényezOnek, ami atcsabitand a fogyasztokat egyik vallalattol a masikhoz.

A masodik blokkban mar mindenkit kérdeztem, fliggetleniil attol, hogy hasznal-e on-

line banki szolgaltatast. Ezeknek az allitasoknak az értékelését a /4. tabldzat tartalmazza.
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14. tablazat: Online bankolassal kapcsolatos allitasok értékelése az dsszes Kitolto sze-

rint
Allitasok Atlag Modusz Szoras érték
Online bankoléassal sok 1d6t és tranzakcios
koltséget sporolhatunk meg. 4,28 > 1,140
Napjainkban elengedhetetlen, hogy a napi
pénziigyeket interneten keresztiil tudjuk in- 4,24 5 1,209
tézni.
Az internetes ligyintézésé a jOvO. 4,23 5 1,158
A pénziigyi tudatossagomat segitik az online
feliiletek. Megkonnyitik az egyenlegkdvetést 3,91 5 1,270
¢s a sporolast.
Az 1nterne,tes bankolas’a jovoben felvalthatja 3,90 5 1,213
a hagyoményos bankolést.
Félek, hpgy az 'onhn,e bankola}s soran ellopjak 252 1 1,471
az adataimat, visszaélnek a fiokommal.
Fennt,artas’sal kezelem az online pénziigyi 234 1 1,419
szolgéltatasokat.
\']ob,bar] s’zer'c.eterq személyesen, bankfiokban 2,26 1 1,442
intézni penzugyeimet.
J c’)’bb.an ,b‘1,zom abb’an, :dm{kor a ban'krl ligyinté- 2.24 1 1,396
z6k inditjak el a pénziigyi tranzakcidkat.
Nem"tarjc.orr,l l')’lzt,ons.?lgo'snak az 11.1t’erneten ke- 1,99 1 1,261
resztiil torténd pénziigyi tranzakciokat.
A penzugyelfet .csak személyesen lehet haté- 1.89 1 1.261
konyan elintézni.

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

A tablazatbol jol lathato, hogy a szélsdségek dominalnak. Az eredményekbdl jol latszik,
hogy alapvetden, akik hasznaljak az online feliileteket, azok nem kételkednek benniik, nem
félnek a hasznalatuktol. A kitoltOk tobbsége ugy véli, hogy az online ligyintézéssel sok ido
és tranzakcids koltség sporolhatd meg, ezzel az allitassal értettek leginkabb egyet a valasz-
adok. A tobbség gy véli, hogy napjainkban elengedhetetlen az internetes ligyintézés, és a
jovOben egyre nagyobb teret hodit majd. A kitoltok azzal értettek legkevésbé egyet, hogy a
pénziigyeket csak személyesen lehet haté¢konyan intézni. A mintdba bevontak kozott keve-
sen vannak, akik nem tartjak biztonsagosnak az interneten keresztiil torténd ligyintézést. A
harmadik legkevesebb teljes mértékii egyetértést kapott allitds az volt, hogy jobban biznak
az ligyintézok altal inditott pénziigyi tranzakcidkban, mint az online magunknak inditottak-
ban. K6zépen helyezkedik el az az allitas, miszerint félnek, hogy az adatokat ellopjak online
bankolés kdzben. A kitoltok atlagosan inkdbb egyetértenek azzal, hogy az online banki szol-

galtatasok novelik a pénziigyi tudatossagot €és megkonnyitik a sporolast, valamint azzal is,
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hogy az internetes bankolas a jovOben akar a személyes bankfioki igyintézést is felvalthatja.
A valaszaddk inkdbb nem értenek egyet azzal az allitassal, hogy fenntartassal kezelik az
online banki szolgaltatasokat, valamint, hogy a személyes banki ligyintézést jobban kedve-

lik, mint az online szolgaltatasokat.

4.3.10 Szolgaltatasok fontossaganak és hasznalatanak vizsgalata

Végiil arra voltam kivéancsi, hogy az egyes funkciokat a felhasznalok mennyire tartjak fon-
tosnak, valamint, hogy milyen gyakran hasznaljak azokat, ismerik-e 6ket.

Az 15. tablazat tartalmazza az egyes funkciok fontossaganak megitélését a mintaban
résztvevo online bankolok korében. Itt 1-5-ig terjedd Likert skalan osztalyoztak a kitdltok
az egyes funkciokat. Az 1 jelentése egyaltalan nem fontos volt, az 5 jelentése pedig, hogy

kiemelt fontossagu.

15. tdblazat: Az egyes funkciok elérhetéségének fontossaganak megitélése a felhaszna-

16Kk szerint

Funkciok Atlag Moédusz Szoras érték
eseti forintatutalas inditasa 4,65 5 0,789
egyenlegtorténet megtekintése, tranzakciok

részleteinek megtekintése 4,64 5 0,808
szamlainformaciok lekérdezése 4,57 5 0,860
bankkartya letiltdsa 4,54 5 0,999
bankkartyalimitek beallitasa 4,07 5 1,100
allando atutalasok kezelése 4,05 5 1,173
egyes adatok (telefonszam, e-mail cim, leve-

lezési cim) modositasa 4,03 5 1,203
csoportos beszedési megbizasok kezelése 3,62 5 1,364
csekkbefizetés 3,57 5 1,358
SMS-szolgaltatas kezelése 3,39 5 1,359
pénziigyi analitika (kimutatasok a kiadasok-

r6l, megtakaritasi portfolio) 3,32 5 1,348
betétlekotés, betétfeltorés 3,21 5 1,424
eseti devizaatutalas inditasa 3,17 3 1,383
hitelkartya torlesztés 2,93 1 1,488
értékpapir ligyletek lefolytatasa 2,86 1 1,425
mobilegyenlegtoltés 2,77 1 1,515
személyikolcson igénylés 2,41 1 1,374

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.
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Az egyes funkciok elérhetdségének megitélése a felhasznalok korében meglehetdsen kon-
szenzusos. Foként a széls0ségek domindlnak. Egy funkcid esetében volt kdzepes a kitoltok
véleménye, ez nem mas, mint az eseti devizaatutalas. Ez a funkci6 atlag és modusz szerint
is kozepes fontossagunak szamit. A legfontosabb funkcidonak egyértelmiien az eseti fo-
rintatutalast jelolték, de nem sokkal marad le az egyenlegtorténet megtekintése, tranzakciok
részleteinek megtekintése funkcié sem. Harmadik legfontosabbként a szamlainformaciok
lekérdezése funkcio szerepel. Kiemelt fontossadgtinak irtélték tovabba a bankkartya letiltas
funkciét. Atlag alapjan inkabb fontos funkci6 a bankkartyalimitek beéllitasa, az allando at-
utaldsok kezelése, az adatok modositasa, a csoportos beszedési megbizasok kezelése, vala-
mint a csekkbefizetés. Modusz alapjan az eldbb felsorolt funkciok kiemelt fontossagunak
tekintheték. Atlag szerint kozepes fontossagunak, modusz szerint kiemelt fontossagtinak
szdmitanak az SMS-szolgaltatas kezelés, a pénziigyi analitika és a betétlekotés, feltorés
funkcidk. Modusz szerint egyaltalan nem fontos, atlag szerint kdzepes fontossagu funkcid
a hitelkartya torlesztés, az értékpapir ligylet lefolytatas és a mobilegyenlegtoltés. A kitoltok
a legkevésbé fontos funkcidnak a személyikolcsonigénylést itélték. Ez mddusz szerint egy-
altalan nem fontos, atlag szerint viszont inkabb nem fontos értéket kapott.

Kovetkezdként azt kérdeztem meg, hogy mely funkciokat milyen gyakorisaggal hasznaljak,
0 és 5 kozott kellett értékelni az egyes funkcidkat. A 0 azt jelentette, hogy a kit6lté nem
ismeri a funkciot, az 1-es érték szerint soha nem hasznalja, az 5-0s szerint viszont rendsze-
rese, akar hetente tobbszor is. Ennek eredményét az 16. tablazat tartalmazza. A tablazatba

az online banki szolgéltatast nem hasznalo kitdltdk a nem ismeri kategoriaba kertiltek.
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16. tablazat: Az egyes funkcidok hasznalatinak gyakorisaganak értékelése a kitoltok

korében

Funkciok Atlag Moédusz Szoras érték

egyenlegkovetés 4,33 5 0,956
eseti atutalasok (forint, deviza) inditasa 3,88 4 1,026
allando atutalasok kezelése 2.90 4 1,259
csoportos beszedési megbizasok kezelése 2,61 3 1,268
csekkbefizetés 2,30 1 1,271
bankkartyalimitek beallitasa 2,29 2 1,099
SMS-szolgaltatas kezelése 2.02 1 1,198
betétlekotés, betétfeltorés 1,99 1 1,219
mobilegyenleg toltés 1,94 1 1,290
bankkartya letiltdsa 1,93 1 1,246
hitelkartya torlesztés 1,82 1 1,208
értékpapir ligyletek 1,70 1 1,037
személyikolcson igénylés 1,45 1 0,883

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.

Ennél a kérdésnél mar sokkal kevésbé kaptam szélsdséges valaszokat. Sokkal inkdbb meg-
jelentek a valaszokban az egyéni szokdsok, valamint a szamlavezetd bankok funkcidkina-
latanak hatasai. A leginkabb hasznalt funkcié nem meglepd modon az egyenlegkdvetés volt.
Modusz alapjan a kit61tok tobbsége rendszeresen, hetente tobbszor is haszndlja, atlag szerint
valamivel ritkdbban, de még az alapjan is rendszeresen hasznalt funkcidnak tekinthetd. A
legnagyobb kiilonbség a csekkbefizetést illetden van a kitoltok szokasaiban. Ennek hatteré-
ben két tényezd is allhat. Egyrészt nem minden bank szolgéltataskindlatdban elérhetd funk-
ci0, masrészt a csekkek befizetésének ciklikussaga is okozhatja, miszerint bar rendszeresnek
mondhato lenne hasznalata, két hasznalat kozott az esedékességek miatt akar hosszabb id6
is eltelhet, igy a haszndlat idében siirlinek nem nevezhetd. Ez a funkcié modusz alapjan soha
értéket kapott, atlag alapjan pedig ritkat. Tobb olyan funkcio is van, amit a legtobb valasz-
ad6 soha nem hasznal. A mintdba bevontak szokésai alapjan a legritkabban hasznalt funk-
cionak a személyikoleson igénylés tekinthetd, ez modusz és atlag szerint is a soha nem hasz-
nalt értéket vesz fel.

A fontossag ¢s a hasznalat gyakorisagaban néhany kiilonbség vélhetd fel. Bar a leg-
fontosabb funkcionak az eseti forint atutalast tartottdk a kit6ltok, hasznalatban mégis az

egyenlegkovetést jelolték a leggyakrabban hasznalt funkcidnak, a kiillonb6z6 utaldsokat
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csak masodik helyen szerepeltették. A bankkartyaletiltas funkciot kiemelt fontossdgunak
itéltek, de a gyakorlatban a negyedik legkevésbé hasznalt funkciot jelenti. Ennek hatterében
persze ott allhat, hogy sok ember még soha nem kényszertilt kartyatiltasra, illetve nem min-
dennapos helyzetnek szamit maganak a funkcionak a hasznalata sem. Valamint hasonlosag
a két értékelés kozott, hogy a személyikdleson igénylés funkciéo mindkét szempontrendszer
szerint utols6 helyen végzett.

Végiil pedig a hasznalat gyakorisdganak vizsgéalata mentén megnéztem azt is, hogy az
amugy online bankold kitoltéim koziil hanyan vannak, akik azért nem haszndljak az egyes

funkciokat, mert nem is ismerik. Az erre vonatkoz6 adatokat az 17. tabldzat tartalmazza.

17. tablazat: A funkciok ismertsége a kitoltok kozott

. , Nem hasznalja,

Funkcidk Nem ismeri On l}ne ban.kOIOk. mert nem isteri
koziil nem ismeri (%)

személyikolcson igénylés 106 72 32,73%
értékpapir ligyletek 98 64 29,09%
hitelkartya torlesztés 96 62 28,18%
mobilegyenleg toltés 96 62 28,18%
betétlekotés, betétfeltorés 86 52 23,64%
bankkartya letiltasa 72 38 17,27%
SMS-szolgaltatas kezelése 67 33 15,00%
csekkbefizetés 65 31 14,09%
csoportos beszedési megbiza-
sok kezelése 60 26 11,82%
bankkartyalimitek beallitasa 47 13 5,91%
allando atutalasok kezelése 43 9 4,09%
egyenlegkovetés 39 5 2,27%
eseti atutalasok (forint, deviza)
inditasa 38 4 1,82%

Forrés: Sajat szerkesztés, 2022.

A tablazatbol kideriil, hogy az egyes funkciok tekintetében hany olyan bankold van, aki
azért nem hasznalja a funkciot, mert nem is ismeri. Az online bankolok koziil nem ismerd
kitoltok szdmat az 6sszes online bankol6 kitdltd viszonylataban is kifejeztem. Ebbdl kidertil,
hogy a személyikoleson igénylés funkcidt példaul a mintdba bevont online banki szolgélta-
tast hasznalok 32,73%-a nem is ismeri. Az értékpapir tigyletek lebonyolitasa is ismeretlen
az online bankolok 29,09%-4nak. Az 4ltalam megkérdezett funkciok kozott nincs olyan,

ami minden kitd1t szdmadra ismert lenne, mindegyik esetén akad olyan online bankolo, aki
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nem ismeri. Ezek hatterében egyrészt allhat az egyes bankok szolgéltataskinalatanak kii-
16nbsége, valamint a felhasznalok egyéni bankolasi szokésai, felmeriild igényei és pénziigyi
tudatossaga is, valamint a bankoknal megfigyelhetd vallalati kommunikécio, tjékoztatas és

online ligyintézésre dsztonzés.
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5 KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Ebben a részben az eldzé fejezetben leirt eredményeim alapjan levont kovetkeztetéseket,
esetleges javaslatokat fogom kifejteni.

Els6ként is a mindennapi pénziigyi funkciok internetbanki elérhetdségérdl fogok irni.
A vizsgalat alapjan arra jutottam, hogy vannak olyan internetbankok, amik teljeskoriien fel
vannak készitve a fogyasztok napi ligyintézésére. Ezek koz¢ a szolgaltatasok koze jelenleg
az OTPdirekt Internetbank, a K&H e-bank és az MKB NetBANKar tartozik. Bar az e tobbi
internetbankban nyujtott szolgaltatdsok kore az egy év alatt folyamatosan nétt, a kialakult
fogyasztoi igények és a makrokornyezet fejlettségi allapota ennél nagyobb 1éptékii fejlesz-
tést is megkivanna. Manapsag az 0sszes internetbanknak lehetévé kellene tenni az 6sszes
altalam vizsgalt funkciot. Amennyiben ezek tobbsége digitalis csatornara terelédne, a bank-
fioki ligyintézés gyorsabba és zokkendmentesebbé valna. Véleményem szerint ez ndvelni a
tarsadalom pénziigyi ismereteit, valamint tudatossagat is. A bankfiokok humanerdforras ki-
hasznalésa is hatékonyabb lenne. Az emberallomany kevésbé lenn leterhelt.

A szakirodalmi attekintésembdl kideriilt, hogy a hazai ligyfelek legnagyobb része a
mobilbankokat preferdlja. A kovetkezOkben a mobilbankokkal kapcsolatos kovetkeztetése-
imrdl lesz szo. Els6ként is, hogy az 4ltalam vizsgalt bankok mobilbank piacan az elmult egy
évben szamos valtoas tortént. E10szor is az OTP Bank kivezette a korabban jol megszokott
SmartBank nevii alkalmazasat, és csak az 11j, meglehetdsen megosztod applikacié maradt a
lakossagi tigyfelek kozott forgalomban. Majd nem sokkal késébb az MKB ¢és a Budapest
Bank 0sszeolvadéasanak kdszonhetden egy ujabb applikacio jelent meg szinen. A minden-
napi pénziigyek terén egyik alkalmazas se nyujt lehetdséget a teljeskorii tigyintézésre, ami
az MNB jelentésében is talalhato felhasznaloi preferencidk miatt meglehetdsen érdemes fej-
lesztés lenne. Bar az UniCredit €¢s az ERSTE alkalmazasa elég jol megkdzeliti a tokéletest
a mindennapi pénziigyi funkcidk terén, még azok is finomitasokra szorulnanak. Példaul az
ERSTE alkalmazasaban minden funkcio6 lehetne operacios rendszertdl fliggetlen, valamint
a csak részlegesen elérhetd funkciok esetén érdemes lenne a teljes funkcionalitas kialaki-
tasa. Még mindig vannak azonban olyan alkalmazasok is, amik szinte alig fednek le valamit
a vizsgalt funkciokbol. Ezen bankok esetében a hosszutavu fejlesztés hidnyaban elképzel-
hetdnek tartom, hogy egyes fogyasztoi rétegek bankot fognak valtani. Tendencidva kezd
valni, hogy az iigyfelek csak indokolt esetben akarnak bankfiokba menni, minden egyéb

esetben az online bankolas eszkdzeihez igyekeznek nytlni. Véleményem szerint az 6sszes
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kereskedelmi banknak érdemes lenne a mobilbankjaiban is teljes korti mobilbanki szolgal-
tatast nyujtani az iigyfelek szamara. Rendkiviil érdekesnek tartom, hogy a bankkartya tiltas
funkciod csak 3 mobilbank (OTP Bank HU Mobilalkalmazas, K&H mobilbank ¢s MKB Mo-
bilalkalmazas) esetén van beépitve, 2 masik mobilbankban (myRaiffeisen és MKB Mobil
App) gyorshivo gomb beépitésével hoztak 1étre lehetdséget a gyorsabb letiltdsra. Azonban
az ERSTE és az UniCredit ligyfeleinek tovabbra is telebankon van lehetdségiik csak letiltani
a kartyajukat. Véleményem szerint kiemelten fontos lenne, ha mobilbankbol lehetne minden
esetben tiltast végrehajtani, mert abban a krizishelyzetben, amikor erre van sziikség, a lehetd
leggyorsabb ¢és legkényelmesebb megoldésra van sziikség. A telefonunk altaldban mindig
nalunk van, éppen ezért a mobilbank az elsd szerintem, amit ilyen esetben megnyitunk.
Hasznos lenne, ha egy gombnyomassal elintézhet6 lenne a kartya letiltasa.

A mobilbankok fogyasztdi megitélése kapcsan egyértelmiien kijelenthetd, hogy van-
nak olyan jol bevalt gyakorlatok egyes bankok szolgaltatasait illetden, amik mas bankok
QR kod olvasds csekkbefizetés lehetdsége, a Push {izenet funkcid, a fejlett pénziigyi anali-
tika. Az értékelésekbdl egyértelmiien kideriil, hogy a felhasznalok stabil, mindig miikodo
mobilbankokat szeretnének, amikkel a lehetd legtobb pénziigyi miiveletet el tudnak végezni,
anélkiil, hogy egy bankfiokba betennék a labukat. A felhasznalok hozza szoktak a kénye-
lemhez, a tavoli bankolashoz. A netnografiai vizsgalatbol egyértelmiien kidertilt, hogy a jol
megszokott szolgaltatasok kivezetésére a fogyasztok meglehetdsen hevesen tudnak rea-
galni. Azonban az is jol latszik, hogy a bankok igyekeznek ezekre a reakcidkra valaszolni,
képesek valamilyen modon a fogyasztok igényeihez igazodni. Az OTP esetében gyors re-
akcid volt a vallalat részérdl a hasznalati id6 meghosszabbitds, ezzel kiss¢ megkonnyitették
egyes felhasznalok atallasi idoszakat.

A kérddives megkérdezésembdl kidertilt, hogy a mintaba bevontak tobbsége mindkét
online banki szolgaltatassal rendelkezik, és kevesen vannak, akik mar semmilyen online
banki szolgaltatast nem hasznalnak. Kideriilt tovabba, hogy az online bankolasi szokasokra
a demografiai tényezOk hatdssal vannak. Leginkabb az ¢letkor, a legmagasabb iskolai vég-
zettség, valamint a jovedelmi helyzet van hatdssal a bankolasi szokasok alakulasara. Kide-
riilt tovabba, hogy az online bankoldok tobbsége mar nem kételkedik, szivesen haszndlja
ezeket a feliileteket. A fiatalabb korosztaly féként pozitivan all ezekhez a lehetdségekhez.
Bar alapvetden a fentebb altalam is vizsgalt funkcidk nagy részét a mintdba bevontak tobb-
sége kiemelt fontossagunak itélte, haszndlat gyakorisdga szempontjabol mar nem értek el

olyan magas eredményt. A kitoltok tobbsége a pénziigyek terén fontos tényezonek tartja az
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crer

bad csak ezekre épiteni, ugyanis nem rendelkeznek akkora huzoerdvel, hogy a fogyasztok
ezek miatt bankvaltasra adjak a fejiiket. A vizsgalat soran kidertilt, hogy bar csom6 miivelet
elvégezhetd online, sok olyan funkcid van, amit az online bankoldk nagy szazalékban azért
is nem hasznalnak, mert nem is tudjak, hogy lehet ilyesmit online is intézni. Ezek ismerte-
tését a bankfiokoknak érdemes lenne jobban kommunikalni. Fontos lenne, hogy a bankok
még nagyobb hangsulyt fektessenek a digitalis megoldasok propagalasaba, a fogyasztok di-
gitalis bankolasi lehetdségeirdl valo informalasaba. Nem elég csupan a szolgaltatasokat fej-
leszteni, hanem a keresleti oldalt is ezek fel¢ a megoldasok felé kellene terelni.

A témaval kapcsolatban elengedhetetlen még néhany szot ejteni a digitalis bankolas
veszélyeirdl. A bankoknak mindenképpen érdemes lenne szerepet vallalni a kibertamada-
sokrol, illetve adathalaszatrol torténd informalasban. Erdemes lenne olyan tematikus prog-
ramokat szervezniiik, ahol az tigyfeleket eldadasok, workshopok keretein beliil felkészitik
olyan szituaciok rendezésében, ahol hasonld fenyegetéseknek vannak kitéve. Tovabba a
megeldzés egyik legfontosabb eleme, hogy kelld ismerettel rendelkezzenek az emberek
ezekrol a szituaciokrol, éppen ezért hirlevelek, tajékoztatd prospektusok, akar Push lizene-
tek segitségével érdemes lenne a bankoknak ismeretet nyujtani az tigyfeleik szdmara a rajuk
leselkedd veszélyekrdl, azok kivédésérdl és magardl a biztonsagos online bankolasrol.

Véleményem szerint ez a téma rendkiviil fontos és érdekes. A fogyasztoi attitidok
vizsgalata elengedhetetlenck, mert ezekbdl kinyerhetok a fejlesztésekhez sziikséges infor-
maciok, megismerhetdk a fogyasztoi atallasi korlatok, amik altal elkeriilhetok az 01j szolgal-
tatasok bevezetése soran esetlegesen felmeriilhetd fogyasztoi elutasitasok, adott esetben si-

keresebb atallast tehetnek lehetové.
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OSSZEFOGLALAS

A dolgozat elkészitése soran teljesitettem a témafelvetésben megfogalmazott célkitlizései-
met. Valaszt kaptam az Gsszes ott feltett kérdésemre, valamint a hipotézisek vizsgalata is
sikeresen végbement. A megvalositas soran nem {itkdztem kiilondsebb akadalyba.

A vizsgalat sordn a marketingkutatas szekunder és primer mddszereit is hasznaltam.
A szekunder kutatds soran olyan nemzetkozi és magyar szakkonyveket, folyoiratban meg-
jelent cikkeket, internetes forrasokat és adatbazisokat hasznaltam, amikkel kellden feltérké-
peztem a digitalizacio és az e-kereskedelem témakorét, kialakuldsat, az online banki szol-
galtatasok elméleti hatterét, valamint az internethasznalat és az e-kereskedelem hazai hely-
Zetét. A primer kutatas sordn kvalitativ €s kvantitativ modszereket hasznaltam. A témafel-
vetéskor megfogalmazott kérdéseimre kvalitativ modszerek segitségével, dokumentum-
elemzéssel és netnografidval kerestem a valaszt. A hipotézisvizsgalatokhoz kvantitativ
modszerrel, kérddives megkérdezéssel gytijtdttem 0ssze az adatokat.

Az egyes bankok online szolgaltatasaiban elérhetd mindennapi pénziigyi funkcidk
valtozasarol 6sszességében elmondhato, hogy bar a legtobb bank esetén tortént szolgaltatas
bovités az elmult egy év soran, mindkét online szolgaltatas tipus esetén, nagyobb mértékben
is fejlédhetnének a teljes kori mindennapi banki tigyintézés online lefedettségének elérésé-
hez. A mobilbankok piacan érzékelhetd inkabb, hogy kevésbé fejlettek a szolgaltatdsok ezen
a téren, hisz egyik alkalmazas sem képes az Osszes altalam vizsgalt funkciora. Mivel az is
kidertilt a kutatas soran, hogy leginkabb ezt a platformot szeretik az ligyfelek, itt még na-
gyobb mértékii fejlesztésre lenne sziikség.

Az egyes mobilbankok megitélése az elmult évben folyamatosan valtozott, azonban
mindhdrom mintavétel alkalmaval a K&H alkalmazasa volt a legjobban értékelt mobilbank.
Az értékelésekbdl kideriilt, hogy a fogyasztok mobilbankokkal szembeni elvarasait nagy
mértékben befolyasoljak a konkurens bankok 0jitasai, jol bevalt gyakorlatai. Ezek is hatas-
sal vannak az egyes alkalmazasok értékeléseire.

A fogyasztokban leginkabb felvet6dd problémak kozott szamos dolog megtalalhato.
Ko6z06s azonban, hogy egyre kevésbé képesek szemet hunyni a rendszerleallasokra, illetve,
ha barmilyen oknal fogva nem elérhetdek az alkalmazasok. Egyre inkabb igénylik a gyors
és egyszerlien kezelhetd feliileteket. Kideriilt, hogy szeretik a lehetd legtobb pénziigyi mii-
veletet online végezni. A problémak kozott sok esetben azok a kiilonb6zo igények jelennek

meg, amik mas bankok szolgéltatidsaiban mar mitkddnek.
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A felmeriild reklamaciokat és elégedetlenségeket a bankok igyekeznek valamilyen
modon, féleg kommunikacié segitségével kezelni. Szinte mindegyik bank esetén megfi-
gyelhetd, hogy az értékelésekre valaszolnak. Tobben adnak e-mail cimet is a fogyasztoknak,
ahova problémédjukkal, valamint fejlesztési elképzelésiikkel fordulni tudnak. A tavasszal
eldallt OTP-s atallaskor jelentkezd ellendllasra a véllalat az atallasig rendelkezésre all6 1d6
meghosszabbitasaval reagalt, ezzel csillapitva az ligyfelek heves reakcioit.

A kovetkezOkben a hipotéziseimrdl szeretnék néhany szot ejteni. Az elsé €s masodik
hipotézisemet egyiitt értékelem. Ezek szerint a 18 és 24 év kozottiek jellemzdéen mindkét
online banki feliiletet igénybe veszik, mig az 50 év felettiek korosztaly inkabb személyesen
bankol, mint online feliileten. A kereszttablas elemzés €s a Khi-négyzet proba alapjan bebi-
zonyosodott, hogy szignifikans a kapcsolat az életkor €s az igénybe vett banki szolgéltata-
sok kozott. Ezeknél az életkoroknal pontosan ezek a tendenciak figyelhetok meg, ezért eze-
ket a hipotéziseket elfogadom.

A harmadik hipotézisem a legfontosabbnak itélt banki szolgaltatasra vonatkozott. Fel-
tételezésem szerint ez a funkcid az egyenlegkdvetés. A hipotézist a leird statisztikai elem-
zések alapjan el kell vetni. Ugyanis a mintaba bevontak véleménye alapjan a legfontosabb
internetbanki funkcionak az eseti forintatutalds szamit.

Osszegzésképpen kijelenthetd, hogy a témam rendkiviil aktudlis és fontos, rengeteg
tovabbi kutatési lehetdséget rejt magaban. A téma kutatasat indokoltta teszik a bankok fo-

lyamatos fejlesztései, melyekhez elengedhetetlen ismerni a fogyasztoi attittidoket.
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1. SZAMU MELLEKLET: A KERDOIVES MEGKERDEZES SORAN FELTETT
KERDESEK

Mely online banki szolgaltatasokat hasznalja?*
Internetbank

Mobilbank

Mindkettd

Nem hasznélok online banki szolgaltatast

Melyik platformon intézi leginkabb banki tigyleteit?*
Bankfiokban
Applikacion keresztiil (mobilbankban)

Internetbankban

Milyen gyakran intézi banki ligyleteit bankfiokban?*
hetente tobbszor

hetente

havonta

ritkdbban

Milyen gyakorisaggal vesz igénybe online banki szolgéltatast?*
hetente tobbszor

hetente

havonta

ritkdbban

Hol veszi igénybe az online banki szolgaltatasokat? (t6bb valasz is megjeldlhetd)*
munkahelyén
otthon

mashol

Rendezze sorrendbe az online banki szolgaltatdsokkal kapcsolatos tulajdonsagokat fontos-

sag szempontjabol! (1: legfontosabb, 7: legkevésbé fontos)*



1 (legfontosabb) 2 3 4 5 6 7 (legkevésbé fontos)
az ligyintézés kényelme

az ligyintézés biztonsaga

az ligyintézés gyorsasaga

a nyujtott szolgaltatasok kore

az inditott tranzakciok atfutasi ideje

a platform atlathatosaga, kezelhetosége

a platform mitkddése (elérhetdség, sebesség)
az ugyintézés kényelme

az ligyintézés biztonsaga

az ligyintéz¢és gyorsasaga

a nyujtott szolgaltatasok kore

az inditott tranzakciok atfutési ideje

a platform atlathatosaga, kezelhetosége

a platform miikodése (elérhetdség, sebesség)

Altaldban a nap mely szakéban szokta igénybe venni az online banki szolgéltatdsokat?*
valtozo

reggel vagy délelott

12-20 6ra kozott

20-24 ora kozott

Mennyire ért egyet az alabbi allitadsokkal? (1: egyaltalan nem ért egyet, 5: teljes mértékig
egyetért)*

1 (egyaltalan nem ért egyet) 2 3 4 5 (teljes mértékig egyetért)

Ha megtehetném, mindent (hivatali tigyek, pénziigyek, vasarlas) interneten keresztiil intéz-
nék.

Napi pénziigyeimet online intézem.

Kényelmesebbnek €s gyorsnak tartom az online ligyintézést, mint a személyest.

Jobban szeretek mobilbankot hasznalni, mint internetbanki feliiletet.

Elégedett vagyok a bankomnal elérhetd online szolgaltatasokkal.

Viltanék bankot jobb online szolgéltatas reményében.

A szamomra szilikséges pénziigyi miveleteket el tudom magam végezni online, nem kell

bankfiokba jarnom.



A bankom online feliiletei mindig elérhetdek.

A bankon online feliiletei atlathatdak €s konnyen kezelhetoek.

Ha megtehetném, mindent (hivatali tigyek, pénziigyek, vasarlas) interneten keresztiil intéz-
nék.

Napi pénziigyeimet online intézem.

Kényelmesebbnek és gyorsnak tartom az online iigyintézést, mint a személyest.

Jobban szeretek mobilbankot hasznalni, mint internetbanki feliiletet.

Elégedett vagyok a bankomnal elérhetd online szolgaltatasokkal.

Viltanék bankot jobb online szolgaltatas reményében.

A szamomra szilikséges pénziigyi miveleteket el tudom magam végezni online, nem kell
bankfiokba jarnom.

A bankom online feliiletei mindig elérhetdek.

A bankon online feliiletei atlathatoak és konnyen kezelhetoek.

Ertékelje az egyes funkcidk elérhetségének fontossagat online banki szolgaltatisban! (1:
egyaltalan nem fontos, 5: kiemelt fontossagn)*

1 (egyaltalan nem fontos) 2 3 4 5 (kiemelt fontossagn)
szamlainforméaciok lekérdezése

egyenlegtorténet megtekintése, tranzakciok részleteinek megtekintése
eseti forintatutalds inditasa

eseti devizaatutalas inditasa

csoportos beszedési megbizdsok kezelése

allando6 atutalasok kezelése

csekkbefizetés

bankkartyalimitek beallitasa

SMS-szolgaltatas kezelése

betétlekotés, betétfeltorés

értékpapir ligyletek lefolytatasa

hitelkartya torlesztés

személyikolcson igénylés

bankkartya letiltasa

pénziigyi analitika (kimutatasok a kiadasokrol, megtakaritasi portfolio)
egyes adatok (telefonszdm, e-mail cim, levelezési cim) modositasa

mobilegyenleg toltés



szamlainformaciok lekérdezése

egyenlegtorténet megtekintése, tranzakciok részleteinek megtekintése

eseti forintatutalds inditasa
eseti devizaatutalas inditasa
csoportos beszedési megbizasok kezelése
allando atutalasok kezelése
csekkbefizetés
bankkartyalimitek beallitasa
SMS-szolgaltatas kezelése
betétlekotés, betétfeltorés
értékpapir ligyletek lefolytatasa
hitelkartya torlesztés
személyikolcson igénylés

bankkartya letiltasa

pénziigyi analitika (kimutatasok a kiadasokrol, megtakaritasi portfolio)

egyes adatok (telefonszdm, e-mail cim, levelezési cim) modositasa

mobilegyenleg toltés

Milyen gyakran hasznalja az alabbi funkciokat? (5: rendszeresen - hetente tobbszor, 1: soha,

0: nem ismerem a funkciot)*

0 (nem ismerem a funkciét) 1 (soha)
tobbszor)

egyenlegkdvetés

eseti atutalasok (forint, deviza) inditasa
csoportos beszedési megbizasok kezelése
allando atutalasok kezelése
csekkbefizetés

bankkartyalimitek beallitasa
SMS-szolgaltatas kezelése
betétlekotés, betétfeltorés

értékpapir ligyletek

hitelkartya torlesztés

személyikolcson igénylés

bankkartya letiltasa

4

5 (rendszeresen - hetente



mobilegyenleg toltés

egyenlegkovetés

eseti atutalasok (forint, deviza) inditasa
csoportos beszedési megbizasok kezelése
alland¢ atutalasok kezelése
csekkbefizetés

bankkartyalimitek beéllitasa
SMS-szolgaltatas kezelése
betétlekotés, betétfeltorés

értékpapir ligyletek

hitelkartya torlesztés

személyikolcson igénylés

bankkartya letiltasa

mobilegyenleg toltés

Mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal? (1: egyaltalan nem ért egyet, 5: teljes mértékig
egyetért)*

1 (egyaltalan nem ért egyet) 2 3 4 5 (teljes mértékig egyetért)

A pénziigyeket csak személyesen lehet hat¢konyan elintézni.

Nem tartom biztonsadgosnak az interneten keresztiil torténd pénziigyi tranzakcidkat

Az internetes ligyintézésé a jOvo.

Napjainkban elengedhetetlen, hogy a napi pénziigyeket interneten keresztiil tudjuk intézni.
Jobban szeretem személyesen, bankfidkban intézni pénziigyeimet.

Fenntartassal kezelem az online pénziigyi szolgaltatdsokat.

Félek, hogy az online bankolas soran ellopjak az adataimat, visszaélnek a fiokommal.

Az internetes bankolas a jovében felvélthatja a hagyomanyos bankolast.

Jobban bizom abban, amikor a banki tigyintézdk inditjak el a pénziigyi tranzakciokat.
Online bankoléssal sok i1d6t és tranzakcios koltséget sporolhatunk meg.

A pénziigyi tudatossagomat segitik az online feliiletek. Megkonnyitik az egyenlegkovetést
¢s a sporolast.

A pénziligyeket csak személyesen lehet hatékonyan elintézni.

Nem tartom biztonsdgosnak az interneten keresztiil torténd pénziigyi tranzakciokat

Az internetes ligyintézésé a JOvo.

Napjainkban elengedhetetlen, hogy a napi pénziigyeket interneten keresztiil tudjuk intézni.

Vi



Jobban szeretem személyesen, bankfidkban intézni pénziigyeimet.

Fenntartassal kezelem az online pénziigyi szolgaltatasokat.

Félek, hogy az online bankolas soran ellopjak az adataimat, visszaélnek a fiokommal.

Az internetes bankolés a jovOben felvalthatja a hagyomanyos bankolast.

Jobban bizom abban, amikor a banki ligyintéz6k inditjak el a pénziigyi tranzakciokat.
Online bankoléssal sok id6t és tranzakcios koltséget sporolhatunk meg.

A pénziigyi tudatossdgomat segitik az online feliiletek. Megkonnyitik az egyenlegkdvetést
¢s a sporolast.

Van-e barmilyen meglatasa az online banki szolgéltatdsokat illetéen? (Roviden, sajat sza-

vaival valaszoljon!)

Melyik banknal vezeti lakossagi folyoszamlajat?*
OTP Bank

K&H Bank

Erste Bank

UniCredit Bank

Raiffeisen Bank

MKB Bank

Egyéb:

Az On neme:*
No
Férfi

Az On életkora:*
18 év alatti
18-24

25-30

31-40

41-50

50 év feletti

Az On lakohelye:*

Fovaros
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Megyeszékhely
Varos

Kozség

Az On legmagasabb iskolai végzettsége:*
Maximum 8 éltalanos
Szakkozépiskola/Szakmunkésképzo
Erettségi

Foiskola/Egyetem

Az On (Onnel egy haztartasban é16k) jovedelme:*

Nagyon jol megél(nek) beldle, €s félre is tud(nak) rakni.

Megél(nek) beldle, de keveset tud(nak) félrerakni.

Eppen elegendd, hogy megéljen(ek) beléle, de félre mar nem tud(nak) rakni.
Néha arra sem elegendd, hogy megéljen(ek) beldle.

Rendszeresen napi megélhetési gondjai(k) vannak.
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