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1. Bevezetés

Az elmult évtizedek alatt a technologia ugrasszerii fejlddésnek indult, ezzel teljesen
megvaltoztatva a megszokott mindennapokat. Eletink minden szegmensét atszovi, a
kommunikéciotol kezdve az altalunk igénybe vett szolgaltatasokig. Manapsag kevés olyan
terméket vagy szolgaltatast talalunk, amely eléallitasat vagy ligyfél szamara valo nyujtasat ne
tamogatna valamiféle digitalizalt eszk6z vagy folyamat, igy pénziigyeinket sem keriilhette el
ez a valtozés. Szolgaltatasokat tekintve ez a fejlédés nem csak a folyamatokat és az ahhoz
hasznalt eszkdzoket valtoztatta meg, hanem a célrendszert is. Eddig a szolaltatasok célja a
vevoi igények kielégitése volt, azonban mara mar sokkal tobb ennél, nagyobb hangsulyt
fektetnek az altaluk nyujtott élményre. Egyre tobb kutatas igazolja az lgyfélkdzponth
gondolkodasmod pozitiv hatasait, aminek a vallalat miikodési és tervezési folyamataiba vald
beépitésével versenyelényhoz juthatunk a versenytarsainkkal szemben. Ezt a pénziigyi

intézetek is felismerték, folyamatosan fejlesztik folyamataikat.

Szakdolgozatom célja, hogy feltarjam a digitalis bankolas altal nyujtott tgyfélélmény
jellegzetességeit Magyarorszagon. Meg szeretném ismerni az ligyfelek elvarasait a feliiletek
altal nyujtott szolgaltatasok fel¢, ezekkel mennyire elégedettek, illetve milyen érzelmeket kelt
benniik a digitalis bankfeliiletek hasznalata. Ennek elérése érdekében felallitottam néhéany
kutatasi kérdést és hipotézist, amelyekre egy primer kutatds elvégzésével gylijtott adatok

elemzésével fogok valaszt keresni:

Kutatasi kérdések:

1. Mely funkciok alapvetd elvarasok a digitalis bankolas soran?

2. Digitalis bankolds soran mely lépéseknél/funkcioknal jelennek meg legtobbszor

negativ tigyfélélmeények?

3. A digitalis bankfeliiletek mely jellemzdi fejlettebbek, illetve melyek szorulnak

fejlesztésre?

Hipotézisek:
1. Digitalis bankolés soran a csekk befizetés funkcid alapvetd elvaras.
2. A digitalis bankfeliiletek legkiemelkeddbb jellemzdje az egyszeriiség.

3. A digitalis bankolas altal keltett érzelmek hatdssal vannak arra, hogy az ligyfelek

mekkora valosziniiséggel maradnak a bank tigyfelei.



A dolgozat elsé szakaszaban az {ligyfélélményt és az egyéb hozzatartozo fogalmakat
szeretném bemutatni részletesebben, mint a vevoérték, az élménypiramis, az tigyfélut, vagy a
CRM. A masodik szakaszban betekintést nytjtanék a digitalizacié vilagaba, illetve annak a
bankszektorra gyakorolt hatasaira is ramutatnék. Részletesen ismertetném a digitalisan
nyujtott bankolasi lehetdségeket, azok eldnyeit, illetve kockazatait, majd a magyarorszagi
bankok digitalis fejlédését az évek soran. Roviden kitérnék a fintech megoldasokra is,
amelyek a banki feliiletek fejlodésére nagy hatassal birnak. A harmadik szakaszban konkrét
példakkal mutatnam be mind a hagyomdnyos, mind a digitalis bankolds menetét,
igyfélélményét és az ahhoz kapcsolodd modszertanok hasznalatat. A dolgozatom utolséd
szakasza a kutatds bemutatdsa, az eredmények részletes elemzése, majd az ezekbdl levont
konkluziok, javaslatok és az 0sszegzés, emellett a feltett kutatasi kérdések megvalaszoléasa €s

a felallitott hipotézisek igazolasa vagy cafolésa.



2. Az tigyfélélmény

2.1. Az iigyfélélmény fogalma

A szakirodalom szerint 4 meghataroz6 szerepld kiilonboztetheté meg a marketingben, ez a
4C: Customer, Company, Channels of distribution, Competitors — azaz a Vevd, a Vallalat, az

Ertékesitési csatornak és a Versenytarsak (Rekettye-Torécsik-Hetesi 2022).

COMPETITORS
VERSENYTARSAK

COMPETITORS
VERSENYTARSAK

1. abra: Marketing 4C-je
Forras: Rekettye-Torocsik-Hetesi 2022 alapjan szerkesztve

A versenytarsak kozotti kiillonbség az értékesitési csatorndkban, emellett a vasarlok
kivalasztott vallalataval létrejott kapcsolatdban taldlhatdo. A mai vilagban nem elegendd a
vevOk igényeinek kielégitése, egyre fontosabb szerepet jatszik a vevé/iigyfél szamara valo
ertékteremtés  és  élménynyujtas. Ennek alapjait Theodore Levitt mar 1973-ban
megfogalmazta: ,,Olyan korban éliink, amelyben a termékrdl, illetve a szolgaltatdsrol alkotott
véleményiink egészen mds, mint amilyen korabban volt. Nem annyira az az alapveto, kézponti
dolog szamit, amit értékesitiink, hanem a sziikséglet-kielégitési eszkozoknek az az egész
csoportja, amivel koriilvessziik azt.” (Rekettye-Tordcsik-Hetesi 2016:
https://mersz.hu/dokumentum/dj81bam__ 118/)

A vevéérték nem mas, mint a termék/szolgaltatds észlelt hasznossaga, a terméket bovitd
elényok és hozzaadott értékek. Meghatdrozasa a vevdi elvarasok alapjan torténik, azonban
ezek az elvarasok kategdrianként és vevdcsoportonként valtoznak. A vevOk fogyasztoi és
vasarloi magatartasat, illetve a termékhez vald viszonyat tanulmanyozva két f6 csoportra

oszthatjuk az elvart hasznossagot, ezek aranya termékenként és szolgaltatasonként véltozhat:

e funkcionalis,

e emocionalis (beleértve a tarsadalmi-kulturélis vonatkozésokat is).


https://mersz.hu/dokumentum/dj81bam__118/

A vevd riforditasai

Funkcionilis hasznossag, T
Veviérték
| Teljesitményérték }—- \—/ —{ Ar ‘
| Szolgaltatasérték }— # ldérafordits |
| Hozzaférhetéség }_ Ar —‘ Hasznilati koltségek I
| Egyéb }_ N 4{ Pszichikai rdforditds ‘
o .
Emociondlis és tarsadalmi- l:o:gaeh:k
kulturdlis hasznosség &

| Imazsérték

| Esziétikai érték

2. abra: A vevoérték anatomiaja

Forrads: Rekettye-Hetesi 2017 https://mersz.hu/hivatkozas/dj228km_32
A termékek/szolgaltatasok felépitését a Levitt féle termékhagyma modell alapjan 4 rétegre

bontva szemléltethetjiik. A legbels6 réteg a Generikus termék (alaphasznossag), amely a
fennallo igény teljesitésére Osszpontosul. A kovetkezé réteg az Elvart termék, amely a
generikus terméken kiviil egyéb elvart szolgaltatasokat foglal magéaba. Egy vallalat nem lehet
versenyképes, ha terméke vagy szolgaltatasa nem rendelkezik ezzel a réteggel, mert az ligyfél
elvarja valamilyen funkciondlis vagy emocionalis érték meglétét. A harmadik réteg a
Kiterjesztett termék, ahol mar az elvartakon tal, kiegészit6 szolgaltatasokat is nyujtanak, hogy
minél vonzobba (attraktivva) tegyék a terméket/szolgaltatast az tigyfelek szamara. Ebben a
rétegben szerezhet versenyelonyt egy vallalat, ha valami olyan pluszt nytjt a vevOknek, amit
mas vallalat nem. A legsz€lso réteg a Potencialis termék, amely a még szamunkra nem ismert,

de a jovGben elérhetd és tovabbi versenyelonyt jelenthetd tényezoket tartalmazza.

3. abra: Levitt féle termékhagyma
Forras: Rekettye-Tordcsik-Hetesi 2016 alapjan szerkesztve
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A Rekettye-Tordcsik-Hetesi féle ujszeriisitett termékhagyma modell Levittéhez hasonldan
négy réteget kiilonboztet meg. Az Alaphasznossag rétegében, mint a generikus termék
esetében, a fenndllo igény kielégitése a cél. A Termék mindsége rétegben az igény minél
magasabb szintii kielégitése a fontos, itt mar beszélhetiink valamiféle vevoi elégedettségrol. A
Termék attraktivitasa (vonzereje) rétegben a minbdség mellett a megjelenés, a kornyezeti
tényezOk és a kiegészitd szolgaltatasok egyvelege érvényesiil, ez lehet az {izlethelyiség
berendezése, a szolgaltatast nyujtd személy megjelenése és egyéb kiilsd kornyezeti tényezdok
befolyéasa. Ezek valdjaban magukba foglaljak a Levitt féle megfogalmazas alapjan generikus,
elvart és kiterjesztett megnevezésii rétegeket, azonban a potencidlis termék helyett itt mar

vevoelmenyrol beszélhetilink.

ALAPHASINOSSAG

4. abra: Ujszer(i termékhagyma
Forras: Rekettye-Tordcesik-Hetesi 2022 alapjan szerkesztve
Az alaphasznossadgon kiviil a kiegészitd szolgaltatasok kapnak fontos szerepet mindkettd
modellben, hiszen ahogy Levitt idézetében is olvashattuk, manapsdg nem a vevoi igények
kielégitése van a koOzéppontban, hanem azok a kiegészitd szolgaltatasok, amikkel
koriilvessziik azt. Lovelock nevéhez fiiz6dik a nyolc elemt kiegészitd szolgadltatasok modellje,
amely azt mutatja be, hogy egy termék/szolgaltatds alaphasznossagéan kiviil milyen tényezdk
jarulnak hozzad a vevéi érték megteremtéséhez. Ezeket a Levitt féle termékhagyma elvdart,
Kiterjesztett és potencidlis termék rétegekbe tudjuk besorolni, a Rekettye-Tordcsik-Hetesi féle
ujszertsitett termékhagymaba pedig a termék minosége és a termék attraktivitasa rétegekbe.
Ezen modell hasznélata Gtmutatast ad, megmutatja melyek azok a teriiletek, amelyeknél tobb
értéket tudna nyujtani egy vallalat az tigyfelei szdmara. Lovelock szerint rengeteg kiilonb6zd
kiegészitd szolgaltatas kiilonboztethetd meg, de nagy részét be lehet sorolni egybe a felsorolt

nyolc kategoriabol.



5. abra: Lovelock kiegészitd szolgaltatasok
Forras: Payne 2007 alapjan szerkesztve
1. Informacio: Megfeleld informacionytjtasra van sziikség, hogy egy ligyfél kihasznéalhassa a
termék vagy szolgaltatas teljes értékét, legfoképp az elsd igénybevétel soran. Ilyen informéciod
lehet a nyitvatartasi id6, lizlet elhelyezkedése és a hasznélati utasitds. Lényege egyszerl,

érthetd és 1ényegre tord valasz/informacid nyujtasa.

2. Tandacsadas: Az informacionyujtassal ellentétben a tandcsadds nem egyoldalti, hanem
parbeszéd alapu. Itt felmérjiik az ligyfél igényeit, amely alapjan a szamdara legmegfelelobb

megoldast dolgozzuk ki.

3. Rendelésfelvétel: Amikor az tigyfél készen 4ll a vésarlasra, akkor megy végbe a
rendelésfelvétel, ez lehet jelentkezés, megrendelés vagy foglalds. Ezek egyértelmii és pontos

felvétele elengedhetetlen.

4. Figyelmesség: Megfeleloen gondoskodni kell az tigyfelekrdl, ezt személyes talalkozas
soran konnyebb megvalositani, napjainkban egyre elterjedtebb kezd lenni a digitalis

iigyfélszolgalat. Az ligyfelek igényei szerint mindkét opcidt fenn kell tartani.

5. Biztonsag: A biztonsagi szolgéltatdsok nagy része csak bizonyos vallalkozasokra
vonatkozik, ilyen a garancia, javitas és karbantartas. Ezek a kiegészit6 szolgaltatasok novelik

a targyiasult termék és szolgaltatas értékét.

6. Kivételek: Olyan kiegészitd szolgaltatdsok, amelyek eltérnek a hagyomanyos
szolgaltatasnyujtas szabalyaitol. Ezek lehetnek személyre szabottsagra vonatkozo kérések

vagy mukodési hibak, amelyek miatt el kell térni a szokdsos eljarasoktol.



7. Szamlazas: A pontatlan, hidnyos vagy olvashatatlan szamlak ronthatnak a vevoi
elégedettségen. Idoben meg kell torténnie a szadmldzasnak, mert igy a fizetés is gyorsabb

lehet.

8. Fizetés: A fizetés legtobb esetben elkiiloniil a szamlazastol, de az tigyfél a szamla alapjan
kezdi meg a fizetést. Fontos biztositani a megfeleld ellendrzést az iigyfelek sziikségtelen

terhelése nélkiil. (Payne 2007)

A két termékhagyma ¢€s a kiegészitd szolgaltatasok modellje alapjan megallapithatjuk, hogy a
vevok kielégitése és a szamukra torténé értékteremtés egy Osszetett folyamat. Ezek
Osszessége adja a vevoelmény rétegét, amely manapsag a szolgaltatasnytjtas kozéppontjava
valt. Rengeteg féle megfogalmazdsban ¢l a marketing szakirodalomban, nevezhetjiik
fogyasztdi- vagy akar iigyfélélménynek is, éppen az adott forditastol fiigg, hiszen az elmult
évtizedben elterjedt ,,Customer Experience” (CX) angol kifejezésbdl ered, amely fordithato
akér tapasztalatnak is. Ha szolgéltatasokkal kapcsolatban beszEliink rdla, az ligyfélélmény a
legelterjedtebb kifejezés. Kezdetben a filozofia, az esztétika, a pszichologia és a szociologia
foglalkozott az élmény fogalmaval, a gazdasagi felfogas az 1980-as években jelent meg a
marketingben, majd az 1990-es évek végén a kozgazdasagban, mint az élménygazdasag

koncepcidja (Pavluska 2017). De mi is ez pontosan és hogyan fogalmazhatjuk meg?

Az iigyfélélmény az iigyfélben egy vallalat altal kivaltott belsoé szubjektiv valasz (érzelem,
gondolat, viselkedés, reakcio stb.), valamilyen kozvetlen vagy kozvetett interakcio
hatasara. Kozvetlen interakcid a szolgéltatds igénybevétele soran megy végbe, kozvetett
hirdetés, szajreklam vagy vélemény. Minden vallalat nytjt egyfajta ligyfélélményt, ez lehet
pozitiv vagy negativ, azonban nem garantalhat6 jellegii, hiszen egy szubjektiv tényez6, amely
kiillonb6z6 megfogalmazasban él minden tigyfélben. Hogy miért is foglalkozzon vele a
véllalkozas? Ma egy élmények altal vezérelt gazdasagban éliink, az elmult évek soran tobb
kutatas is bizonyitotta, hogy a vasarlok hajlanddak tobbet fizetni egy olyan szolgaltatasért,
amelynél megbecsiilve érzik magukat, ahol jobb bandsmoddban részesiilnek. Ezt ugy is
kifejezhetjiik, hogy az észlelt emocionalis érték magasabb haszonnal jar az ligyfél szamara,
mint amekkora koltséggel. Ezek alapjan kijelenthetjiik, hogy ha minél kiemelkeddbb élményt
nyujtunk a vevoi igények kielégitése mellett, annal versenyképesebb vallalatta valhatunk. Az
igyféléelmény nyujtasaval kapcsolatban egyre tobb trendet ismerhetiink fel: ez a személyre
szabottsag, konnyl elérhetdség, omni-channel, adatbiztonsag és a ,.fintech” szolgaltatasok

bdviilése, amelyre a kovetkez6 fejezetben részletesebben kitérek.
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Egy vallalat kiemelt figyelemraforditasa befolyassal birhat az {igyfélben megfogalmazddo
¢lményre. Kiemelkedd élménynytjtas esetén felejthetetlen tapasztalathoz jut az iigyfél,
végbemegy benne valamiféle személyes valtozas. A hagyomanyos ¢és jelentOségteljes
¢lmények megkiilonboztetését, illetve a jelentdségteljes élmény Osszetevdit a lappfoldi
¢lményipar kutatdsaval ¢€és menedzselésével foglalkozd szakértéi kozpontban az
élménypiramis modell formajaban dolgoztak ki, amely elsésorban a turisztikai, a kulturalis és
a szorakoztatoipari termékek €lménytartalmanak elemzését és megismerését segiti. A modell
egy idealizalt terméket azonosit, minden szint egyiittesen alkot jelentOségteljes élmény, de
nem tartalmazza a termék technikai-mindségi jellemzoéit, illetve az eredménytelenség

lehet6sége kizart. (Pavluska 2017)

wAz  élménypiramis modell igy tulajdonképpen a termékek/szolgaltatisok élménnyé
alakitasanak  keretét, annak fobb Osszetevdit  hatarozza meg.” (Pavluska 2017:
https://mersz.hu/hivatkozas/dj229k_89 p2#dj229k_89 p2)

Az ¢lménypiramis két szempont alapjan vizsgalja az élményeket:

e atermék sajatos elemei,

e ¢saz ugyfél sajat élményei.

Mentalis szint
A termékre vonatkozd Amwms
dimenzidban, ami a vizszintes .
, , TAPASZTALAT
tengely, hat elem talalhato: az

Ertelmi (racionalis) szint

egyediség, az autentikussag, a TANULAS
torténet, a multiszenzoros _
1zikai szint
L, , , , ESZLELES
érzékelés, az ellentét és a
kolcsonhatas — ezek az elemek a Motivicids sz
ERDEK
fogyasztdi  élményre  vannak
Egyediség Autentikussag  Torténet Multiszenzoros  Ellentét Kolesénhatas
érzékelés
hatassal. Az tigyfélre vonatkozo 6. abra: Az élménypiramis
dimenzioban, a fuggoleges Forras: Tarssanen—Kyldnen 2009:11 idézi Pavluska 2017

https://mersz.hu/hivatkozas/dj229k _89#dj229k 89 alapjin

tengelyen 5 elem talalhato: az
érdeklddés, az észlelés, a tudatosulas, az érzelmi atélés és a mentalis valtozas — ezek az tigyfél
sajat élményeinek kiillonbozoé szintjei. Ez tehat egy olyan rendszer, amelyben a kereslet-
kinalat 6sszehangolasa élménynyujtasi céllal torténik, illetve amelyben az élménnyé alakitas
soran keriilnek beépitésre azok az elemek, amelyek emlékezetessé és egyedivé teszik az

ajanlatot. (Pavluska 2017)


https://mersz.hu/hivatkozas/dj229k_89_p2#dj229k_89_p2
https://mersz.hu/hivatkozas/dj229k_89#dj229k_89

2.2. Ugyfélélmény a digitalis vilagban

A hagyomanyos tigyfélélmény (CX) magaba foglalja a digitalis tigyfélélményt (DCX), amely
online, digitalis kornyezetben lejatszodo interakciokat tartalmaz. Ez legtobbszor egy
weboldalt vagy alkalmazast jelent, de ide sorolhatd a kozosségi média, az email, az online
hirdetések és a kiillonbozo chat lehetdségek is. Az ligyfelek ezen érintkezési pontokon észlelt
tapasztalatai adjak a digitalis tigyfélélmény egészét, a Qualtrics kutatasa szerint az tigyfél és a
vallalat kozotti interakciok 40-60%-a az interneten torténik. Ez is mutatja, hogy egy
dinamikusan fejlédo digitalizalt vilagban éliink, ahol egyre nagyobb szerepet kap az online tér
és az ott szerzett élmények, ezzel a digitdlis érintkezési pontok az élménynyujtas
elengedhetetlen részeivé valtak. A kiemelked6 digitalis tigyfélélmény nytjtasa 6romet okoz az
Uj és a meglévo fogyasztoknak egyarant, igy kisebb az esélye, hogy atpartoljanak egy

versenytarsunkhoz, illetve nagyobb értéket jelentenck a vallalkozas szamara.

»Az élménygazdasag kialakulasaban szerepet jatszik a technologia, amely ujabb és ujabb
innovdciok révén teszi lehetévé az élmények létrehozdsat [...].” (Pavluska 2017:

https://mersz.hu/hivatkozas/dj229k 72 p3#dj229k 72 p3)

A fentiek alapjan arra kovetkeztethetiink, hogy a vallalkozasok befolyasa az élményre
Osszetett stratégiat igényel, az tigyfelek gondolatainak és érzelmeinek szubjektivitdsa miatt.
Zokkendmentes ligyintézés kialakitasahoz, ezzel az élmény mindségének emeléséhez a
problémas teriiletek feltdrasara van sziikség. Az ehhez hasznalt mddszerrdl a tovabbiakban

olvashat.
2.3. Customer Journey — Ugyfélit

Ahhoz, hogy egy vallalat a lehetd legjobb élményt tudja nyUjtani ligyfeleinek, meg kell
ismernie Oket, a gondolkodasukat €s a szolgaltatas igénybevételének 1épéseit. Ezt ,,Customer
Journey Mapping”-nek nevezziik, azaz tligyfelat feltérképezeésnek, amely soran felderitjiik az
igyfél altal megtett ut szakaszait, problémas teriileteit €s a kitoltendd hézagokat. A problémak
azonositasahoz ismerniink kell az adott érintkezési pontokat (mas néven ,,touchpoints”), ahol
az ligyfél valamilyen formaban kapcsolatot létesit a vallalkozéassal. A touchpointok lehetnek
fizikai (pl.: berendezés), online (pl.: weboldal, k6zosségi média), vagy személyes (pl.: elado,
ligyfélszolgalat) jellegiick. Az tigyfélut feltérképezése soran feltételezhetiink még az adott
touchpoint-nal tgyfélben keltett érzelmeket. Ha megfeleléen végezzik el az qt

feltérképezését, tiszta képet kaphatunk tigyfeleink elvarasairol €s a megoldando problémakrol.
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Kezdetben harom szakaszra osztottdk az tigyfélutat: Awareness (Eszlelés), Consideration
(Mérlegelés) és Decision/Purchase (Dontés/Vasarlas). Az észlelés és mérlegelés a vasarlas
elotti, a dontés pedig a vésarlas szakasza. Ezt az élménygazdasag koncepcidja alapjan kettd
uj, vasarlas utani szakasszal egészitették ki: Retention (Megtartas) és Advocacy
(Elkotelezodés). A megtartas szakaszaban a vallalat célja az ligyfél tovabbi vasarlasra valo
biztatasa, atalakitasa egyszeri vasarlobol hiiséges ligyféllé. Tobb kutatas is bizonyitotta, hogy
egy uj ligyfél megszerzése 5-6-szor magasabb koltséggel jar, mint egy mar meglévo igyfél
megtartasa, emellett a pozitiv élménnyel tavozéd lgyfelek kore nagyobb valdszinliséggel
vasarol ujra. Az elkotelezédés a vallalat szamara azért meghatarozo szakasz, mert az tigyfél itt
értékeli a szolgaltatast, meséli el élményeit ismerdseinek, vagy posztol a kozosségi médian. A

WOM (Word Of Mouth) jelenség, azaz a

szajreklam, Oriési erdvel bir

igyfélszerzési szempontbol. Mar létezd %%% %
igyfelek véleménye befolyasolhatja a %% % %% %%
potencialis vasarlok nézeteit az adott % %% % %% %% %%
termékrol vagy szolgaltatasrol, emellett a % % %% % %%% %%
vallalat hirnevére is pozitiv vagy negativ % %
hatassal lehet. Egy kutatds szerint 7. abra: WOM hatasa

szajreklam altal 6tszor nagyobb bevételt Forras: Jain 2022

generalhat egy vallalkozas, mint fizetett reklamok altal, mivel a vasarlok 90%-a nagyobb
valoszinliséggel vasarol egy olyan cégtdl, amit egy ismerdse ajanlott, ezzel ,,magot iltet” a
potencialis vasarlok fiilébe, egyfajta ingyenes marketing. A word-of-mouth marketing
stratégidja egyre elterjedtebb a novekvod ,,influenszer kultiraval”, ami annyit jelent, hogy
magas kovetészammal rendelkezd személyek ajanlasokat tesznek kovetdik szdmara, akik

ennek hatasara vasarolnak termékeket, vagy vesznek igénybe szolgaltatasokat.

Ezen szakaszokon végbemend tevékenységek, touchpoint-ok és érzelmek segitségével
azonosithatjuk a lehetséges problémakat, amelyekre a lehetd legjobb megoldasokat kell
kialakitanunk. Ezzel megelézhetjik a  beazonositott problémak bekovetkeztét,
zokkendmentesebb tigyfélélményt biztositva vasarloinknak. Majd a tovabbiakban konkrét
példakkal is bemutatom a ,,Customer Journey Mapping” modszerét mind a hagyomanyos,

mind a digitalis bankolas szempontjabol.
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2.4. CRM vagy CEM?

A megfeleld ligyfélélmény nyajtasdhoz és az ligyfélut megtervezéséhez adatokra van sziikség,
ez lehet a vallalkozéssal, a vasarloval vagy a tevékenységekkel kapcsolatos informacio. Az
adatok manualis kezelése nem minden esetben lehetséges, mert ha egy nagyobb tgyfélkorrel
rendelkeziink, nehezen tudjuk fenntartani, kezelni és tarolni azt a mennyiségii adatot. Ezért
fejlesztették ki a CRM, azaz Customer Relationship Management rendszert, amely alkalmas

adatok tarolasara és elemzésére egyarant.

»A CRM olyan stratégiai modszertan, amelynek célja, hogy magasabb részvénytulajdonosi
ertéket teremtsen a fontos iigyfelekkel és iigyélszegmensekkel fenntartando megfelelo
kapcsolatok kialakitasaval. A CRM egyesiti magaban az informatika lehetéségeit és a
kapcsolati marketing stratégiait annak érdekében, hogy nyereséges és hosszu tavi
kapcsolatokat tudjon teremteni. Fontos tudni, hogy a CRM tdagabb lehetoségeket biztosit az
adatok és az informaciok hasznalatara annak érdekében, hogy megértsiik az tigyfeleket és

jobban meg tudjuk valositani a kapcsolati marketing stratégiakat.” (Payne 2007:43)

A fenti idézet alapjan kijelenthetjiik, hogy a CRM (Customer Relationship Management)
rendszere az értékesitést helyezi kozpontba, célja a bevételek, ezen feliil a nyereség novelése,
a koltségek csokkentése és a vasarloi hiiség novelése. A stratégia magadba foglalja az
értékesitést, a marketinget ¢és az ligyfélszolgalathoz tartozo tevékenységeket. A CRM egyfajta
adatbazisként is értelmezhetd, amely iizleti szempontbol foként tranzakcionalis adatokat

gylijt, illetve a vallalat tigyfélrdl kialakitott nézeteit tartalmazza.

A CEM (Customer Experience Management) a CRM egy Kkiterjesztése, amely egy
holisztikusabb megkozelitést jelent, itt az értékesités helyett az iigyfél keriil a kozpontba. Nem
a termék eladéasara keriil a hangsuly, hanem az eladas soran az ligyfél altal szerzett élményre.
Lényege az iigyfél ismerete, tudnunk kell mit akar és mi a motivacidja, mi jellemzd a
viselkedésére, ezek ismeretében tudunk megfeleld szolgaltatdst nyUjtani. Itt az tgyfél
vallalatrol kialakitott véleményével €s érzelmeivel kapcsolatos adatokat gytjtjiik, célja az
ligyfélelégedettség és hiliség novelése, emellett a vallalat tevékenységeinek optimalizalasa
élménynyujtas szempontjabol, hogy betodlthessiik a hézagot a nyljtani kivant iigyfélélmény és
a tényleges ligyfélélmény kozott. Ezt a megfeleld érintkezési pontok azonositdsaval tudjuk

megtenni, amelyhez a fentiekben emlitett Customer Jourey Mapping modszerét hasznaljuk.
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Ezek alapjan a CRM kezeli az ligyfelet, a CEM pedig bevonja a folyamatokba. A két rendszer
egylittes hasznalata egy holisztikus megkozelitésu értelmezést ad a vallalat erdsségeirdl és

teljesitményérdl, kozos célkitiizéseik:

e részletes adatok segitségével a viselkedés jobb megértése,
e aziigyfélkapcsolatok javitasa és épitése,
o ligyfelek megtartasa az értékesités €s a novekedés 6sztonzése érdekében.

r

3. Digitalizacio és a bank atalakulé szerepe

Manapsag az informdacios technoldgia annyira elterjedt, hogy eszkozei és alkalmazasai
¢letlink minden részében megtalalhatéak. Rengeteg szolgaltatasra is igaz, hogy valamilyen
informdcios technoldgia hasznélataval teszi hatékonyabba a munkavégzést, a ,,Computing
power” minden ilyen folyamatban jelen van. Mivel egyre tobb szolgaltatas digitalizalodik,
egyre gyakrabban hallhatunk elektronikus tevékenységi korokrél, mint az elektronikus
kereskedelem vagy az elektronikus tanulas. Ezt a rohamos fejlodést 2011-ben a negyedik ipari
forradalomként, mas néven az Ipar 4.0-ként azonositottdk. Az eddigi analdg vilagunk atalakul
egy digitalis vilagga, 0 technoldgiak tornek utat maguknak, mint a mesterséges intelligencia,
a targyak internet alapi Osszekapcsolasa (IoT) és a kiterjesztett valosdg. Ezek alapjan

kijelenthetjiik, hogy a jové munkahelyeinek nagy része szamitogépes munkahely lesz.

Az informacids technoldgia témdjahoz kozvetleniil kapcsolddik az internet. Kezdetben, a 80-
as években csak néhany tudos alkalmazta, azonban 1997-re mar tobb, mint 6tvenmillio
felhasznaloval rendelkezett. Gyakorlatilag a World Wide Web ,,feltalalasa” tette tomegek altal
hasznalt eszk6zz¢, amelyet Tim Berners-Lee nevéhez kothetiink. Az internet rengeteg Uj
lehetdségnek nyitott ajtdt, mivel barmit kozvetiteni tud, ami digitalis jelekké alakithat6. Ezen
lehetdségek szdma folyamatosan bdviil a rendszer biztonsdgosabba valasaval és kdnnyebb
hasznalhatosagaval. Kombindlja a szamitdgépek, a telefonok és a televizidk képességeit:
hatalmas tomegli informacid taroldsara ¢€s kozvetitésére képes, olcson lehet vele
kommunikalni és informaciot tud eljuttatni a vilag szinte barmely pontjara. Segitségével
konnyen lehet 1) termékeket és szolgaltatdsokat kifejleszteni és piacra dobni, emellett a

potencialis tigyfelek €s befektetok elérését is megkonnyiti (Bogel 2015).

A technologia ugrasszerli fejlddésével kapcsolatban beszélniink kell az adatrobbanasrol is.
Minél tobb eszkdzbe épiil be informdacios technologia, anndl tobb adat sziiletik, ezzel
lehetdség nyilik ezen adatok elemzésére, illetve okos rendszerek kiépitésére. Ezt a jelenséget

nevezziik ,,Big Data”-nak. A ,,big” alatt nagyon sok adatbdl all6 adatbazist vagy adatkészletet
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értlink, amely elemzése €s kezelése nehéz egy altalanos adatbazis-kezeld rendszer szdmara, az
aktualis technikai lehetOségek hatérait feszegeti. Ez egy mozgd célpont, hiszen a technika

allando fejlodésével az adatmennyiség is folyamatosan nd (Bégel 2015).

Természetesen a bankok miikodését és rendszereit sem keriilte el a digitalizacio, egyre
elterjedtebb napjainkban a digitalis bankolas. Ebben a fejezetben a bankok atalakulo

szerepérol és digitalizacidjardl lesz szo.
3.1. A pénz és a bank

»A pénz olyan dltalanos csereeszkoz, ami azonnal felhasznalhato barmely termék, szolgaltatdas
megvasarlasara, adossag megfizetésere, értek mérésére, felhalmozasara. Attol fizetési eszkoz,
hogy kozmegegyezésen alapszik, és haszndlata jogilag érvényes iigyletet hoz létre.” (Solti

2019:26)

Az Aallatokat, kagylokat és koveket, mint fizetési eszkozok, felvaltotta a pénz, mely
napjainkban mar fizikai formajatol fiiggetlen modon, azaz szamlapénzkent is 1étezik. Ennek
kezelése sokkal olcsobb és hatékonyabb, hiszen a készpénz (bankjegy, érme) eldallitasi,

tarolasi és szallitasi koltségekkel is jar (Solti 2019:26).

A pénz létrejotte egy megfeleld kezelési rendszer kialakitasat igényelte, ezért jottek létre a

bankok ¢s a kiilonb6z6 hozzatartozo torvények €s jogszabalyok.

»A  (kereskedelmi) bank olyan profitorientalt gazdasagi szervezet, amely pénziigyi

szolgaltatasokat nyujt: legfontosabb tevékenysége [...] a pénziigyi kézvetités.” (Solti 2019:26)

A bank a gazdasdg motorjaként miikodik, hiszen az atmenetileg nem hasznalt pénzeket
visszakozvetiti a gazdasagba. Pénziigyi kozvetitésen kiviili tevékenységek lehetnek: fizetési
forgalom bonyolitdsa, valuta- és devizamiveletek végzése, tanacsadas, lizing, faktoring,
vagyonkezelés, befektetési alapok kezelése és tézsdei tevékenység. Emellett kockazatokkal
keresked6 tiizem is, de legjellemzébb funkcidja a pénzteremtés. Nyujt kis- és
nagykereskedelmi bankszolgéltatasokat is, kiskereskedelmi a lakossagi, mikro- €s kisvallalati
szektor, nagykereskedelmi a kozép- és nagyvallalati, 6nkormanyzati, és egyéb allami vagy
civil szervezeti szektor. A bankok miitkddése engedélyhez kotott, és rengeteg szigoru torvényi

€s jogszabalyi el6iras szabalyozza miikodésiiket (Solti 2019:27).

~Pénznek és banknak hivatalosan csak azt nevezhetjiik, amit az érvényben lévo jogszabalyok

ekként definialnak.” (Solti 2019:27)
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3.2. A bank atalakulé szerepe

A technologia fejlédése és a technikai Ujitdsok a bankszektorba is valtozasokat hoztak.
Megvaltozott a piaci és a kinalati struktura, a versenyfeltételek és a koltségek eloszlasa, a
koltségtényezOk egyik alapvetd elemévé valt a technologia. A hatvanas, hetvenes években a
technologia nem okozott miikodési atalakulasokat, azonban a kilencvenes években az
informatika olyan drasztikus fejlédésen ment keresztiil, ami 0j kihivasokat jelentett a bankok
szamara. Kiszélesedett a pénziigyi szolgaltatdsok hozzaférhetdsége, teljesen 1j szereplok
jelentek meg a piacon és a hagyomanyos szereplok tevékenységei is kiszélesedtek. Ezzel a
valtozassal 1j termékek jelentek meg a banki szolgaltatdsokban, ezaltal kialakult egyfajta
termékjitasi verseny és a hagyomanyos termékeket is teljesen 0j, technoldgiaintenziv médon

kell értékesiteni (Simai-Gal 2020: https://mersz.hu/hivatkozas/m726utsv_69).

A technoldgia és a digitalizacid fejlodését kifejezetten felgyorsitotta a koronavirus-jarvany.
Mivel az emberek nem tudtak személyesen latogatni a bankfidokokat, vagy csak korlatozva,
szlikség volt egy digitalis megoldas 1étrehozatalara, de az elsé 1épések efelé még a jarvany
idészaka elott megkezdddtek. Amikor Magyarorszagon hatilyba lépett a 2017. évi LIIL
szamu torvény a pénzmosds ¢és a terrorizmus finanszirozdsa megel6zésérdl és
megakadalyozasarol, elséként a GRANIT Bank tett 1épéseket a digitalis szamlanyitas felé.

Bevezettek a videdbankon keresztiil megvalosulo ligyfélazonositassal az online szamlanyitést.

2019-ben az MNB megteremtette a szelfis szamlanyitas lehetdségét, azonban az ilyen modon
igényelt szamlak kiilonb6zd korlatozasokkal rendelkeztek. A 2020 oktober elején hatalyba
Iépett MNB rendelet megteremtette a lehetdségét a limitektdl mentes tavoli azonositassal
t6rténé online szamlanyitasnak, amelyre els6ként Gjra a GRANIT Bank valaszolt a teljes
értékli szelfis-szamlanyitds bevezetésével. Mara mar minden banknal van lehetdségiink
valamilyen online moédon szamlat nyitni, a nap barmely oOrajaban és a hét barmely napjan

bankfiok latogatasa nélkiil.

A bankszektor digitalizacidja a bankfidokokra is nagy hatéssal van, hiszen mar az tigyintézok is
elektronikus rendszereket hasznilnak munkéjuk soran, emellett az vehetd észre, hogy az
emberek egyre tobb ligyet intéznek online, bankfiok igénybevétele nélkiil. Ez a jelenség fdleg
a fiatalabb, ,,Alfa”, ,,Z”, akar ,,Y” generaciokra igaz, rajuk az egyszerli pénzforgalmi
szolgaltatasok igénybevétele jellemzd. Az 1ddsebb ligyfelek, az ,,X” €és ,,Boomer” generaciok
nagy része a mai napig ragaszkodik a személyes tligyintézéshez. Vannak olyan tanacsadast

igényld, Osszetettebb iigyletek, amelyeket még a fiatalok is szivesebben intéznek
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személyesen, mint egy jelzaloghitel felvétele, tehat még nem szamithatunk mostansag a
bankfidkok megsziinésére. Ez azt eredményezi, hogy a bankfidokok szerepe atalakul, egyre

fontosabb szerepet kap a tanacsadas, illetve a digitalis segitségnyjtas.
3.3. E-banking

Az ,e-banking” kifejezést valamilyen -elektronikus eszkoz segitségével megvalositott
bankszolgaltatasra hasznaljuk, ilyen eszkdzok lehetnek bankautomatdk (ATM), bankkartyak,
vagy a mai digitalis vilagban hasznalt home/office banking, internetes vagy mobil banking
feliiletek. Ezek az elektronikus eszk6zok segitik mind az adatok, mind a pénz elektronikus
aramlasat bank ¢és bank, illetve ligyfél és bank kozott. A technoldgia fejlodése és a fogyasztoi
igények 1) szolgaltatasok kifejlesztését kovetelik meg, igy az e-banking szolgaltatasok
novekvd tendenciat mutatnak. Harom fajta e-banking szolgéltatast kiillonboztethetiink meg:
tajékoztato jelleglit, kommunikacion alapuldt és tranzakcids tipusat. A tdjékoztato jellegii
szolgaltatdsok informaciot nyujtanak az iigyfeleknek a bank termékeirdl, szolgaltatasairol,
vagy akar gazdasagi jellegli hirekrdl. Mivel kizarélag informdacioszolgaltatdsra hivatott
rendszer, haszndlati kockédzata viszonylag alacsony, nincs direkt dsszekottetésben a szerver a
bank belsé halézataval. A kommunikdacion alapulo szolgéltatds adat- és informacidcserét
folytat az ligyfél és a bank kozott. Ide tartozik az tigyfél szamlajaval kapcsolatos informaciok
elérése, lekérdezhetdsége, kapcsolatfelvétel a bankkal, illetve az ligyfél adatainak modositési
lehetdsége. Ezek tartalmaznak személyes informacidkat, ezért az adatatvitel itt mar titkositott
formaban torténik, és mivel a bank belsd haldzata és az tigyfél szervere kozott kapcsolat all
fent, a hasznalati kockazata is magasabb. A tranzakcio tipusu funkciok elérhetéek valamennyi
kereskedelmi banki szolgaltatas esetében, az ligyfelek az e-banking feliileten indithatnak
atutaldsi megbizasokat, beszedési megbizasokat, akar lekothetnek/feltorhetnek betéteket,
illetve elérhetdek kiillonbozd bankkartya szolgaltatdsok is. Ez a tipus jelenti a legnagyobb
hasznalati kockazatot, hiszen itt az ligyfél a bank rendszeréhez kapcsolodva hajthat csak végre

tranzakciokat. (Avornicului-Seer 2014:120)

Dolgozatomban részletesebben a bankterminalt, masnéven home/office banking feliiletet, az
internetes bankolast és a mobil bankolast fejteném ki, hiszen ezek azok a feliiletek, amelyek

esziinkbe juthatnak, ha a ,,digitalis bankolas” kifejezést meghalljuk.
3.3.1. Bankterminal vagy Home/Office banking
A banktermindl, masik nevén home/office banking feliilet, egy olyan elektronikus

bankszolgéltatas, amely lehetdvé teszi a banki szolgéltatasok egy részének az igénybevételét
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otthonunk vagy munkahelyiink kényelmébdl. Az iigyfél szdmara egy, a bank altal kibocsatott
szoftvert telepitenek egy munkaallomasra vagy egy belsd, zart haldzatra. A bank és az ligyfél
kozotti kommunikéaciot az internet vagy egy telefonvonal létesiti, a nap 24 orajaban. A

rendszernek harom résztvevoje van: az ligyfél, a bank és a kommunikécios kozeg.

INTERNET VAGY
@ TELEFONVONAL

L e

8. abra: Bankterminal résztvevoi

Forras: Avornicului-Seer 2014:132 alapjan szerkesztve

Az iigyfél oldalon egy szamitdgép vagy laptop taldlhatd, amelyre telepitve lett a szoftver,
vagy amelynek van hozzaférése a megfeleld halozathoz. A feliilet hasznalatdhoz nincs nagy
hardver- és szoftverigény, a legtobb operacios rendszeren képes futni, de vannak minimalis
technikai kovetelmények, amiknek meg kell felelni. A kommunikdcios kozeg 1étesit
kapcsolatot az ligyfél szamitogépe és a bank rendszere kozt. Ez torténhet egy soros modem
hasznalataval, amellyel a szamitogép rakapcsolddhat egy telefonvonalra, vagy a manapsag
elterjedtebb megoldas, az internet hasznalata. Ez nem szadmit internetes bankoldsnak, mivel az
internet csak egy kozvetité eszkoz, itt nincs webes feliilet. A banki oldalon a bank kdézponti
szervere talalhat6, amelynek fontos a felkésziiltsége az esetleges tigyfélkor boviilésére, illetve
a feliilet ligyfelek fel6li egy idoben vald hasznélatara. A bankterminal nem egy elszigetelten
mikodoé rendszer, az iigyféloldal része a bank sajat informatikai rendszerének, kozvetlen

Osszekottetésbe kertilnek.

Ezen a feliileten elérhetd funkcidk az atutaldsi megbizasok, az informacié lekérdezés és
egyéb, specialis szolgaltatasok. Mivel nagyrészt vallalatok hasznaljak, termékpalettdja
kiilonbozik a tobbi bankolasi feliiletektol. A megbizasok megfeleld azonositast €és elektronikus
jovahagyast igényelnek, amelyek hitelesitése utdn az adott megbizas egyenértékii lesz a

papiron megadott megbizasokkal.
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3.3.2. Internetbank

Az internetes bankolas olyan szolgaltatdsok Osszessége, amelyeket a World Wide Web
segitségével vehetiink igénybe, ez az elektronikus értékesitési csatornak egyik
legdinamikusabban fejlodo teriilete. Az internetbank hasznalatdhoz egy szamitogépre (vagy
mobiltelefonra) és internetes kapcsolatra van sziikség, a feliilet az adott bank honlapjarol
érhetd el az tigyfelek szamara, megfeleld azonositast kovetéen. Elonye a bankterminallal
szemben, hogy nincs sziikség specidlis szoftverre a hasznéalatdhoz, egyszeriien csak egy
bongészore, illetve nincs egy eszkdzre korlatozva. Barmely elektronikus eszkoziinkkel
elérhetjiik az internetbankot, ha az képes internet elérésre, és van internetes kapcsolatunk. Az
internetbank a pénzintézetek egyik leggyakrabban tdmadott informatikai eleme, ezért nem

ajanlott a nyilvanos halozaton valo iigyintézés.

A bankterminalhoz hasonldan 3 résztvevdje van ennek a rendszernek is: az ligyfél, a bank ¢és a

kommunikécios kozeg.

INTERNET

)

L

9. abra: Internetes bankolas résztvevoi

Forrds: Avornicului-Seer 2014:138 alapjan szerkesztve

Az iigyfél oldalon a mar fentiekben is emlitett szamitogép és internetkapcsolat talalhato, de
ezek mellett sziikség van egy webes bongészdre €s a bank altal kiadott felhasznalonévre és
jelszora az azonositashoz. A banki oldalon az applikacio, a szerver és az adatbazis talalhato,
amelyekhez nagy tavszélességli internetes kapcsolatra van sziikség. A kommunikdcios kézeg
az internet, amely Osszekoti a két oldalt. Nincs sziikség kiilon kapcsolat kialakitdsara, hogy
létrejohessen az informacidaramlas, azonban nagyobb a kockézata, mint a bankterminalnak,
hiszen az internetkapcsolat sokkal tobb helyen tdmadhat6. Ma mar 1éteznek olyan technikak,
amelyek megfeleléen tudnak védekezni kiilonboz6 tamadasok ellen, ezért az tigyfelek is egyre

jobban biznak a hasznalataban.
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Az internetbankon elérhetd szolgaltatdsok nagyrészt magukba foglaljdk a bankterminalon
elérhetoeket, ezek lehetnek atutalasi megbizasok, informacio lekérdezés és egyéb, specialis
szolgaltatdsok, azonban az utobbi szélesebb kori valasztékkal rendelkezik a terminalhoz
képest. A megbizasok itt is megfeleld azonositast és elektronikus jovahagyast igényelnek,

amelyek egyenértékiiek lesznek a papiron megadott megbizasokkal.
3.3.3. Mobilbank

A mobil bankolas a banki- és pénziigyi szolgaltatdsok mobiltelefonon valo elérhetdségét és
hasznalatat jelenti. Haromféle mobilbanki szolgaltatast kiilonboztethetiink meg: szdveges
iizenet, mobil internet (WAP) vagy letolthetd applikécio alaput. A széveges itizenet, azaz SMS
alapu szolgaltatds lényege, hogy az iigyfél kezdeményezésével, sajat készilékrdl rovid
szoveges lizenet formdjaban valamilyen szamla- vagy pénziigyi informaciot igényliink, a bank
szamitogépes rendszere pedig visszakiildi az igényelt informaciot. A WAP (Wireless
Application Protocol) segitségével mobiltelefonjaink képesek internethaldzatokra
kapcsolodni, ez lehetévé teszi bongészon keresztiil az internetbank hasznalatat, csak
szamitdégép helyett a mobilunkat hasznaljuk. Biztonsagosabb az SMS alapu szolgaltatasnal,
hiszen az adatok nem a telefonon tarolédnak, hanem a bank koézponti rendszerében. A
harmadik féle mobil bankolasi lehetdség a letdlthetd applikacid, amely az eszkdzre torténd
letoltést kovetden hasznalhatd. Tobb szintli védelemmel rendelkezik, a mobil bankolas

legmegbizhatobb tipusa.

A mobilbank szolgaltatasai megegyeznek az internetbanki szolgaltatasokkal, itt viszont
lehetdségiink van (engedély adas utan) Push-tizeneteket kapni kiilonb6z6 tranzakciokrol és
egyéb informaciokrol. Természetesen a megbizdsok itt is megfeleld azonositast ¢&s
elektronikus jovahagyast igényelnek, amelyek egyenértékiiek lesznek a papiron megadott

megbizasokkal.
3.3.4. Elonyok, kockazatok

Az elmult évtizedben miért ndtt ennyire az elektronikus pénziigyi szolgalatasok iranti igény?
Azért, mert ezek az 0j pénziigyi szolgaltatasok szamos eldnnyel rendelkeznek mind az

tigyfelek, mind a bankok szempontjabol.
Ugyfél elényok lehetnek:

e nem sziikséges bankfidkot latogatni,
e 4llando elérhetdség,
e azonnali visszacsatolas,
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e széles kort informacid elérés,
e 0lcso,
e szabadabb valasztas,

e attekinthetdség.

Banki elonyok lehetnek:

e alacsonyabb koltség,

o ligyfélkor boviilése,

o fiokfliggdség csokkenése,

o fiokok terhelésének csokkenése,

e Uj szolgéltatdsok egyszerii bevezethetdsége.

Az elektronikus bankolas, csakligy, mint a hagyomanyos, magas kockazatot is hordoz. A
hagyomanyos, fobb kockazatok mellett a banki tevékenységek digitdlis megoldésai uj

veszélyeket jelentenek a bankok életében.
Banki kockazatok lehetnek:

¢ hitelkockazat (pénziigyi veszteség, az adosok nem teljesitik kotelezettségeiket),

e likviditasi kockazat (a bank nem tud eleget tenni kotelezettségeinek, forrasait nem
képes tovabb finanszirozni),

e piaci kockéazat (jovedelem vagy tdke valtozasa pénziigyi termékek értékvaltozasabol
adodoan),

e milkddési kockazat (rendszerek hidnyossagabodl, emberi mulasztasok okabol adddod
hibak),

e himév és reputicidos kockazat (miikodési kockazat része, az tigyfelek bizalma és
elégedettsége hatarozza meg),

e jogi kockazat (torvények, szabalyok, rendelkezések megszegése).
3.4. Banki digitalizacio Magyarorszagon

Magyarorszagon is egyre dinamikusabban fejlodik a digitalis bankolas, hiszen egyre nagyobb
az igény az internetes pénziigyi szolgaltatasok irant. 2020-ban az internethasznalok 61%-a
vett igénybe a magancélll internethasznalat tevékenységei koziil internetes bankolést
Magyarorszagon, amely az Europai Unié 66%-0s atlaga alatt talalhato. Ezt az okozhatta, hogy
a magyar lakossdg nagy része az i1ddsebb korosztalyba tartozik, akik kevésbé nyitottak a

digitalis megoldasok fele.
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A vilighslé gincélbol végzett tevékenységek ardnya az i 6k korében az Eurdpai Unidban és
Magyarorszagon, 2020*
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10. dbra: Magancélu internethasznalat tevékenységeinek aranya 2020
Forras: KSH 2021
A magancélu internethasznalat tevékenységei kozill az internetes bankolds aranya 2022-re
68,5%-ra novekedett, ezzel 2%-kal meghaladva az unios atlagot. Egyre tobb bank &sztonzi
ugyfeleit a digitalis bank hasznalatara, emellett folyamatosan novekszik a kiilonboz6é fintech

szolgaltatasokat ny(jtok aranya és egyre elterjedtebbek a fiatalok korében.

Azt fontos megemliteni, hogy viszonyitashoz hasznalt atlag nem valtozott a két esetben, az

Europai Unid 2020-as atlagat hasznaljak a szemléltetéshez.

A magancéli internethasznalat soran végzett tevékenységek aranyai, 2022*

Irtteravied hinckdului, (ftigok
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11. dbra: Magancélu internethasznalat tevékenységeinek aranya 2022

Forras: KSH 2023
Az MNB |, Fintech és digitalizacios jelentés” cimii kiadvanyai a magyarorszagi bankok

digitalis fejlettségét szemléltetik. Az els6é kiadvany 2020-ban jelent meg a 2019-es évre
vonatkozoan, azdta minden évben publikaljak az el6z6 évi felmérések eredményeit. Ezeket a

kiadvanyokat hasznaltam a magyar bankok fejlettségének kutatdsdhoz és bemutatasahoz.



A 12. abran a hazai bankrendszer részkomponenseinek digitalis fejlettsége lathatd 2019-ben
¢és 2020-ban. Lathatjuk, hogy 2019-r61 2020-ra az ugyfél és a termék fejlettségi indexe nott a
legnagyobb mértékben, mig a rendszer és a partner indexe nem valtozott. Feltételezhetd,
hogy a 2020-ban terjed6 jarvany hatasara egyre tobb tigyfél keresett fel digitalis
szolgaltatasokat, igy sziikség volt a termékpalettak kiterjesztésére, azonban ilyen révid 1d6

alatt nem volt lehetdség a rendszerek megfeleld fejlesztésére.

A hazai bankendszer digitalis fejlettségi indexe az
egyes részkomponensek esetében

Termék
100

Rendszer _ - = - - ~. Ugyfél
\

Folyamat '\

Munkaerd Vezetés

Medidn - 2019 e Medidn - 2020

12. abra: Fejlettségi index 2019-2020
Forrds: MNB 2021
A 13. ébrén ugyanez lathato 2021 és 2022 vonatkozasaban. A 12. 4dbraval Osszehasonlitva
lathatjuk, hogy a 2021-22-es évekre a rendszer fejlédést mutatott, emellett a vezetés
részkomponens fejlettségi  indexe nétt a legnagyobb mértékben. Ez alapjan azt
feltételezhetjiik, hogy a jarvany altal kivaltott digitalizacios igény kielégitéséhez szervezeti
atalakulasra volt sziikség, a folyamatok megfeleld elvégzését kompetens vezetdok ¢&s

digitalizalt rendszerek alkalmazasa tette lehetove.

A hazai bankrendszer digitalis fejlettségi indexe

Munkaerd Vezetés

— Atlag - 2021 - Atlag - 2022

13. abra: Fejlettségi index 2021-2022

Forras: MNB 2023
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A 14. és 15. abrékon a lakossagi €s vallalati ligyfelek A lakossagi és vallalati dgyfelek megoszlasa
csatornahasznalat szerint a vizsgalt intézmények

, ’ , . kdrében (2020]
megoszlasa lathatd csatornahaszndlat szerint 2020- i

ban, illetve 2022-ben. A 2022-es abran lathato, hogy

Vallalatok

itt nem egy kategéridba sorolja a digitalis bankolasi

Lakossdg

feliileteket, hanem mindegyiknek ad egy sajat
kategoriat, igy részletesebben lathatdé a feliiletek
hasznalat szerinti megoszlasa. A lakossagi iigyfeleket

vizsgalva a jellemzden fioki tigyintézés ardnya a két év

alatt valtozatlan maradt, amit viszont fontos kiemelni,

I Omni-channel

az a jellemzden online tigyintézés és az omni-channel.  mem seiemzsen oniine
== Jellemzden fiok

Az omni-channel hasznélatanak aranya 10%-kal 14. dbra: Ugyfelek megoszldsa

csokkent, amely azt jelenti, hogy tobben hasznaljak csatornahaszndlat szerint 2020

jellemzéen az online bankolasi lehetéségeket. Forrds: MNB 2021

A 15. é4brarol leolvashatd, hogy a lakossagi iigyfelek tobbsége a mobilbank hasznélatat
preferalja. A vallalkozasokat vizsgalva drasztikusabb valtozasokat vehetiink észre, mig 2020-
ban a jellemzden fioki ligyintézés 28%-0s volt, ez 2022-re 22%-Kkal, illetve az omni-channel
hasznalatanak aranya 21%-kal csokkent. A jellemzden netbankot hasznal6 tligyfelek aranya
50%, ami kozel kétszerese a 2020-as jellemzden online feliileteket hasznalok aranyéanak. Arra
kovetkeztethetliink, hogy a digitalis feliiletek fejléddésével hattérbe szorult a bankfidki

iigyintézés, a lakossagi és vallalati tigyfelek egyarant a digitalis bankolast részesitik elényben.

Lakossdgi és vallalati Gigyfelek megoszldsa
csatornahasznalat szerint

Villalatok

=
"
18%
Lakossdg

= Jellemzben fickot [3togatok

I Jellemzben omni-channel dgyfelek
== Jellemzden netbankot hasznalok
' Jellemzden mobilbankot hasznalok
I Jellemzden telebankot hasznalok

15. abra: Ugyfelek megoszlasa csatornahasznalat szerint 2022

Forras: MNB 2023
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A digitalis bankolas iranti megnovekedett igény egyre PEtélisanisenybe vehetd temekek clérhetdsege
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tobb funkcid digitalis elérhetdségét eredményezte. A 16. Folysszimia nyiés -
Személyi hitel igénylés
¢s 17. abrakon lathatjuk, hogy 2019-ben a folydszamla Folyészémia zérés

. , , . . . , , Folydszamila hitelkeret igénylés
nyitds és a személyi hitel igénylés ~66%-ban volt ~— _CC"C —
elérhetd digitalis feliileteken keresztiil, €z 2022-re mar e —mEE L_

Befektetési szamla zards

elérte a 100%-ot. A befektetési szamlanyitds elérhetOsége e e igenvies
Forgdeszkiz hitel igénylés
~1-2% volt 2019-ben, ez az érték 2022-re ~57%-ra Beuhaciiteligons | | 1 P L L ¢ .
emelkedett. =200
Az alapvetd funkciokon kiviil egyre tobb 1j, egyéni 16. abra: Digitalis funkciok

. lérhetésége 2019-2020
funkciokkal és lehet6ségekkel allnak elé a bankok. clérhetbscge 2019

Forras: MNB 2021

Digitalisan igenybe vehetd termekek elerhetosege
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A digitalis feliiletek hasznalatdnak novekedése olyan S .
17. abra: Digitalis funkciok

rendszerek meglétét koveteli meg, amelyeket az elérhetésége 2021-2022

igyfelek konnyedén tudnak kezelni és ligyeiket minél Forrds: MNB 2023

A A 14 A 1 Felhaszndldi élmény (UX) fokuszu tervezés és
hat¢konyabban ¢és gyorsabban el tudjak veégezni. Ehhez  Fqasnte ey I e onces a Razai

. C elgqe intézményeknél
elengedhetetlen az ligyfél-, illetve digitalis feliileteknél

hasznalt felhasznaloi élmény (UX), az tigytél kdzponta
gondolkodast be kell épiteni a vallalat szervezeti
mitkddésébe.  Magyarorszdgon is  elterjedt a
felhasznaloi élmény fokuszu tervezés, minden bankban

megjelenik operativ és/vagy stratégiai szinten.

3.5. A fintech vilaga

Il Megjelenik, stratégiai s operativ szinten is
= Megjelznik, operativ szinten

A banki digitalizacio témajaban muszaj megemliteni a =~ & Pedieian nemiseniomeg a mikodtsbenfieneztsben
fintech, vagyis a ,,Financial Technology” fogalmat. Sz6 18. dbra: Felhasznaloi élmény
szerinti jelentése ,,Pénziigyi Technoldgia”®, amely Forras: MNB 2022

jelenthet digitalis pénziigyi szolgaltatot, vagy valamilyen 1j szoftvert, informatikai fejlesztést.

Magaba foglalja a kiillonb6zd digitalis tranzakciokat, lehetdvé teszi az online banki
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tgyintézést internet- vagy mobilbankon keresztiil. Arner—Barberis-Buckley tanulmanya
szerint a kifejezés eredete az 1990-es évek elejére vezethetd vissza, azonban csak 2014-ben

kerlilt igazan a koztudatba (Arner-Barberis-Buckley 2015).

»A Financial Stability Board (FSB) értelmezése szerint a FinTech olyan technologia okozta
peénziigyi innovacio, amely uj iizleti modelleket, alkalmazasokat vagy termékeket
eredményezhet, és amelyek jelentos hatassal lehetnek a pénziigyi piacokra és intézményekre,
valamint magukra a pénziigyi szolgaltatasokra is. FinTech-ként a teljes pénziigyi szektor
technolégiavezérelt fejlédése értends, amelybe beletartozik a front, a middle és a back-office

illetve méretétol, igy egyarant megjelenhet retail és wholesale piacokon.” (MNB 2017:9)

A technologia rohamos novekedésével a fintech alaptit megoldasok szama is folyamatosan
novekszik, jelentds résziik a bankok altal nyujtott szolgaltatasok koziil egy konkrét elemre

koncentral. Ezeket a megoldasokat 9 f6 teriiletre tudjuk osztani.

KOZOSSEGI
HITELEZES

______o__

ROBOTTANACSADAS

19. abra: Fintech teriiletei
Forrds: FintechZone: Bevezetés a FinTech vilagaba alapjan szerkesztve

Természetesen hazankban is elterjedtek kiillonb6zd pénziigyi szolgéltatdsok, mint a Revolut
vagy a Wise alkalmazasai, de magyar fejlesztésii innovativ megoldasok is napvilagot lattak,

ilyen példaul a SEON, amely az internetes csalasok megel6zésével foglalkozik.

Fontos megemliteni a fintech-kel és a digitalis bankolassal kapcsolatban a PSD2-t (Revised
Payment Services Directive), amely az Europai Unidé Pénzforgalmi Szolgaltatasokrol szo6lo
modositott iranyelve, 2017-ben keriilt be a magyar jogrendbe. A ,,Payment Services” iranyelv
a pénziigyi szolgaltatdsok szabdlyozasara jott 1étre, célja a pénziigyi szolgaltatasnyujtasnak
kiterjesztése és az 0j fejlesztések és szolgaltatdsok bevezetésének konnyitése. Az iranyelv

szerint a pénzintézeteknek kotelezd harmadik félnek hozzaférést biztositaniuk a sajat
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tigyféladataikhoz, igy kezdetét vette az Eurdpai Unidban a nyilt bankolas. A fintech-ekre
ugyanugy eldirasok és szabalyok vonatkoznak, mint a bankokra, ezek mértéke ardnyos a
kinalt szolgaltatds kockazattartalmaval. Igazolniuk kell minden esetben a tranzakciok el6tt,
hogy rendelkeznek hatdsagi engedéllyel és a felhasznaloi meghatalmazést is fel kell tudni

mutatni, amelyekkel egylittesen jarhatnak csak el az adott szolgaltatas terén (Billingo.hu
2020).

4. A banki uigyfélélmény

A bankszféraban, mint mas szolgaltatasoknal is, kiemelt figyelmet igényel az tigyfélélmény
nyujtasa. Ha egy bank miikddo- és versenyképes akar maradni, nem hanyagolhatja el az
igyfeleket, hiszen Ok jelentik a bevételt a vallalkozas szamara. A kiemelked6 tigyfélélmény
nem csak 0j tgyfelek szerzését segiti, hanem a mar meglévd tligyfelek megoérzését is. A
fentickben részletesen kifejtettem az tgyfélélmény és az tligyfélut fogalmat, a bankok
atalakulod szerepét és fokozodo digitalizaciojat. Ezek segitségével szeretném bemutatni
gyakorlatban milyen is a banki ligyfélélmény nytjtasa, mind a hagyomanyos, azaz személyes,
mind a digitalis iigyintézés megkozelitésébdl. Példdnak a hagyoményos ¢&s digitalis

szamlanyitas ligyfélutjat valasztottam, ezeket mutatndm be kicsit részletesebben.
4.1. Hagyomanyos bankfioki ligyfélélmény

Hagyomdanyos bankolds soran az tigyfélut legfobb érintkezési csatornaja a bankfiok.
Személyes ligyintézés alatt az élményre a helyszin atmoszféraja, a berendezések mindsége, a
székek kényelme, a varakozasi id6, az ligyintézok megjelenése ¢s viselkedése van hatassal, de
mas ligyfelek megjelenése és viselkedése is befolyasolo hatdssal bir. Legfontosabb szerepldje
az UgyintézO, hiszen 6 az, akivel az ligyfél kommunikal, akin keresztiil igénybe veszi a
szolgaltatast. Ha az ligyintézd altal nyqjtott €lmény kiemelkedd, az ligyfél képes eltekinteni az
egyéb, 6t negativan érintd élményektdl. Az élménynyujtas feltérképezéséhez a fentiekben
emlitett tigyfélit modellt hasznaltam. Ennek az elsd szakasza az igény felmeriilése, ez a mi
esetlinkben a bankszdmla nyitds igénye, azt kdveti az opciok mérlegelése, ahol az igény
kielégités¢hez nyujtott ajanlatokat hasonlitjuk 0Ossze, végiil kivalasztjuk a szamunkra
legmegfelelobb bankot és ajanlatot. Ha ezeket megtettiik, utana torténik a tényleges
szamlanyitas, amelyet ebben az esetben személyes ligyintézési szempontbol vizsgalunk meg.

Ez a kovetkezo 1épésekbdl all:
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SZAMLANYITAS

HAGYOMANYOQS

— '
'IH'

KAPCSOLATFELVETEL
AZ UGYINTEZGVEL

BANKFIOK
FELKERESESE

SORSZAM HUZAS VARAKOZAS SZERZODESKOTES

20. abra: Hagyomanyos szamlanyitas
Forrds: sajat szerkesztés
Az lgyintézovel torténd kapcsolatfelvétel alatt torténik a személyazonositds, amelyet
személyi igazolvany/utlevél és lakcimkartya segitségével tesznek meg. A szadmlanyitast a

hasznalat és az elkotelezodés koveti.

Minden szakaszban fontos a figyelem a megfeleld élménynyujtas érdekében, ehhez

készitettem egy részletes tigyfélut modellt a hagyoméanyos szamlanyitasrél, amely a 21. abran

lathato.

Customer Journey Map - Ugyfél ut

Hagyomanyos bankolas - Szamlanyitas

Awareness Consideration Decision Retention Advocacy
Eszlelés Mérlegelés Déntés Megtartds Elkételezbdés

Tevékenység

Bankszamlat akarunk
nyitni.

Touchpoint

Ajanlasok, reklamok,
kozosségi media

Erzelem

Kivéncsi, bizonytalan

Probléma

Nehéz elérhetdség,
nem megfelelé
figyelemfelkeltés.

Megoldas

{ Omni-channel,

i legylink jelen tobb
i helyen, figyelem
i felkeltd rekldmok.

Tevékenység
Lehetdségek,

ajanlatok
tsszehasonlitdsa

Touchpoint

Weboldalak, ajanlasok,
reklamok, kozosseégi
média, bankfidk

Erzelem

Bizonytalan,
érdekléds, talterhelt

Probléma

Tal sok informécid,
nehéz tdjékozddés,
félrevezetd marketing.

Megoldas

Tisztdn és érthetden
fogalmazzunk, mindig
csak valds
informacist
kommunikaljunk.

Tevékenység

Bank vélasztasa,
személyes, bankfidki
szamlanyités.

Touchpoint
Bankfidk

Erzelem
Bizakodd, aggddd

Probléma

Ugyintézé modora, nem
megfeleld tajékoztatds,
tdl sok tovabbi termek

ajanldsa.

Megoldas

Egyszeriiségre vald
torekves, Ogyintézok
megfelels képzése,
érthetd tajékoztatas.

Tevékenység
Bankszamla
hasznslata, kalénbozd
szolgdltatdsok
igénybevétele.

Touchpoint

Bankfidk,
ugyfélszolgdlat

Erzelem

Megkonnyebbdlt vagy
frusztralt

Probléma

Rejtett dijak, nehéz és
lassi
kapcsolatfelvétel

Megoldas

Transzparencia,
érthetd
kommunikécis,
tgyfélszolgalat
mindségenek javitdsa.

21. dbra: Hagyomanyos bankolas — tigyfélut

Forras: sajat szerkesztés

27

Tevékenység

Bank ajanldsa
ismerdsoknek,
értékelés.

Touchpoint

Email, kozosségi
meédia, bankfick

Erzelem

Elégedett vagy
elégedetlen

Probléma

Kevés és alacsony
értékelés, csokkend
agyfélszam.

Megoldas

biztatasa,
hilségprogram
bevezetése, termékek
mindségenek
fejlesztése.



4.2. Digitalis banki iigyfélélmény

A digitalis {lgyfélélménynek 2 fobb érintkezési csatorndjat kiilonboztethetjik meg: az
internetbankot és a mobilos applikaciot. Ezeken a csatorndkon mennek végbe tranzakcionalis
¢s informacid lekérdezéses miiveletek, ezek mindsége nyujtja a digitalis bankolas
igyfélélményét. Négy szereplét azonosithatunk a digitalis ligyintézés folyamataiban: a
felhasznal6, a banki szerver, a bankszamla ¢€s a kedvezményezett. A felhasznal6d kiilonb6zo
elvégzendd utasitdsokat ad a banki szerver szamara, amely a bankszamlaval kommunikalva

teljesiti azokat, kedvezményezettrdl a tranzakcionalis miiveleteknél beszélhetiink.

X¥7,

LEs)

BANKSZAMLA

BANKI SZERVER
FELHASZNALO

ADATMODOSITAS

KEDVEZMENYEZETT

22. abra: Digitalis bankolas résztvevoi

Forras: Avornicului-Seer 2014:153 alapjan
Ahhoz, hogy egyaltalan igénybe vehessiik ezeket a szolgaltatdsokat, bankszdmlara van
sziikséglink. A hagyomdnyos szamlanyitdshoz hasonléan a fellépd igény a szdmlanyitasra
vonatkozik, a mérlegelés szakaszaban mas szempontok szerint hasonlitjuk 0ssze a lehetséges
opcidkat és javaslatokat, végiil itt is a szamunkra legmegfelelébb bankot valasztjuk. Maga a
szamlanyitas folyamata digitalis feliiletek szempontjabol valtozo, létezik videdchat-es, illetve
selfie-s szamlanyitas iS. Nem csak digitalis feliiletek alapjan valtozé a szamlanyitas
folyamata, hanem a bankok szempontjabol is. Minden bank kiilonb6z6 1épésekben azonositja
az ligyfelet és koti meg vele a szerzddést. A digitalis szalanyitas folyamatanak bemutatasahoz
az OTP SmartBank alkalmazas selfie alapi szamlanyitasat valasztottam, mert ehhez talaltam a
legrészletesebb utmutatot. Természetesen a digitalis szamlanyitashoz is sziikséges a személyi

igazolvany és a lakcimkartya beolvasasa a megfeleld személyazonositas érdekében.
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SZAMLANYITAS

DIGITALIS - OTP
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23. abra: Digitalis szamlanyitas
Forras: OTP: Szabadabb, egyszeriibb: Selfie szamlanyitds
A szamlanyitast kovetOen itt is a hasznalat és az elkotelez6dés kovetkezik a hagyomanyoshoz
hasonléan. Mivel nem helyhez vagy i1d6hoz kotott, barmikor végre tudjuk hajtani ezt a

folyamatot, az orszag barmely pontjarol.

Digitalis iigyfélélmény szempontjabol a feliiletre és annak megfeleld mukodésére kell a
legnagyobb figyelmet forditani, mivel az élmény mindsége romlik, ha nem elég
felhasznalobarat. A 24. abran lathato a digitalis szamlanyitashoz készitett részletes ligyfélut

modellem.

Customer Journey Map - Ugyfél 1t

Digitalis bankolas - Szamlanyitas

Awareness Consideration Decision Retention Advocacy
Eszlelés Mérlegelés Déntés Megtartas Elkételezédés

Tevékenység Tevékenység Tevékenység Tevékenység Tevékenység
Bankszdémlat akarunk Lehetdségek, Bank vélasztdsa, szelfis Bankszémla Bank ajdnldsa
nyitni. ajdnlatok vagy videdhivésos haszndlata, kilonbozd ismerdsoknek,

Touchpoint

Ajénldsok, rekldmok,
kozosségi média

Erzelem

Kivéncsi, bizonytalan

Probléma

Nehéz elérhetdség,
nem megfeleld
figyelemfelkeltés.

Megoldas

Omni-channel,
legyunk jelen tobb
helyen, figyelem
felkeltd rekldmok.

osszehasonlitdsa.

Touchpoint

Weboldalak, ajénldsok,
reklémok, kozosségi
média

Erzelem

Bizonytalan,
érdeklodd, tilterhelt

Probléma

Tl sok informdcid,
nehéz tajekozodds,
félrevezetd marketing.

Megoldas

Tisztén és érthetden
fogalmazzunk, mindig
csak valds
informécist
kommunikaljunk.

szamlanyitas

Touchpoint

Internetes feldlet,
applikdcid, weboldal

Erzelem

| Bizakods, agg6ds

Probléma

Biztonsdggal kapcsolatos
i aggodalmak, nehéz
| tdjékozddds.

Megoldas

i Hasznaljunk

| tobblépecsds

i azonositdst,

| torekedjOnk az

| egyszerlségre,

i készitsunk Gtmutatckat

szolgdltatasok
igénybevétele.

Touchpoint

Internetes felilet,
applikdcié, weboldal,
ugyfélszolgdlat

Erzelem

Megkonnyebbult vagy
frusztralt

Probléma

Rejtett dijak, felulettal
kapcsolatos
mikadeési problémak,
nehéz és lassd
kapcsolatfelvétel.

Megoldds

Transzparencia,
érthetd
kommunikécid, felilet
megfeleld
karbantartdsa,
ugyfélszolgalat
mindségeének javitdsa

24. abra: Digitalis bankolas — tigyfélut

Forras: sajat szerkesztés
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értékelés,

Touchpoint

Emall, internetes
felllet, applikécid,
kozosségi média

Erzelem

Elégedett vagy
elégedetlen

Probléma

Kevés és alacsony
értékelds, csokkend
ugyfélszam.

Megoldas

| biztatasa,
hiségprogram

| bevezetése, termékek
| mindségének

| fejlesztése



5. A kutatas bemutatasa

5.1. A kutatas célja és célcsoportja

Kutatasom célja a fentiekben felvazolt iigyfélélmény megismerése a digitalis bankolas
teriiletén. A kutatas soran arra voltam kivancsi, hogy a digitalis bankfeliileteket hasznalo
igyfelek mely funkciokat tartjdk a Levitt féle termékhagyma modell alapjan elvart,
kiterjesztett, vagy akar potencidlis szolgaltatasoknak. Funkcidk szempontjabol, a
szolgaltatasok jellege mellett, a digitalis tgyintézés alatt tapasztalt érzelmeket is
megvizsgaltam, hogy feltdrhassam a szolgaltatasnyujtas ,,pain point”-jait, azaz a problémas
teriileteket, amelyek negativ élményeket nyujtanak az tigyfelek szamara. A funkcidkon kiviil a
digitalis feliiletek észlelt fejlettségét kivantam megismerni, illetve, hogy ezzel mennyire
elégedettek a felhaszndlok. A kutatds célcsoportjaként természetesen a digitalis

bankfeliileteket hasznal6 tigyfeleket azonositottam.
5.2. A kutatas modszertana

A kutatds soran primer ¢€s szekunder adatgylijtési modszereket hasznaltam. Szekunder
kutatdsom a dolgozatom elsd fele, ahol részletesen szemléltetem az iligyfélélményt és a
digitalis bankolast. A primer kutatdshoz vegyes vizsgalati modszert, azaz kvantitativ ¢és
kvalitativ kutatdsi mdodszereket egyarant alkalmaztam. Ezt egy kérddiv segitségével tettem
meg, amelyet a szekunder kutatdsom alatt gyiijtott adatok alapjan dolgoztam ki. A kérddiv
kitoltése a Google Urlapok online feliiletén, teljesen anonim modon tértént, 2023.10.13. és
2023.10.27. kozott. A végleges verzio 18 nyitott és zart kérdésbdl allt 6ssze, a zart kérdések
kozott tobb esetben 1-5-ig terjedd numerikus Likert skalat alkalmazo kérdés is szerepelt. A
nyitott kérdéseknél egyéb fel nem sorolt funkciokra, a negativ élmények okara és tovabbi

fejlesztési lehetdségekre kérdeztem ra. A kérddivet strukturdlisan 3 részre bontottam:

1. Demografiai adatokkal kapcsolatos kérdések,
2. Digitalis bank — Funkciokkal kapcsolatos kérdések,
3. Digitalis bank — Hasznalattal kapcsolatos kérdések.

A kutatasom jellege feltaro kutatas, hiszen a felhasznalok érzelmeit és gondolatait szeretném
megismerni, idoébeliség alapjan pedig egy keresztmetszeti vizsgalatrol beszélhetiink, mivel
egy adott iddintervallumban tartalmazna a kérddivem kit6ltdinek valaszait. A kutatasi célom
eléréséhez 3 kutatasi kérdést fogalmaztam meg, emellett 3 hipotézist allitottam fel, amelyeket

igazolni vagy céfolni szeretnék a kutatas eredményeivel.

30



Kutatasi kérdések:

1. Mely funkcidk alapvet6 elvarasok a digitalis bankolés soran?

2. Digitalis bankolas sordn mely I1épéseknél/funkcidknal jelennek meg legtobbszor negativ
igyfélélmények?

3. A digitalis bankfeliiletek mely jellemzdi fejlettebbek, illetve melyek szorulnak fejlesztésre?
Hipotézisek:

1. Digitalis bankolas sordn a csekk befizetés funkcid alapvetd elvaras.

2. A digitalis bankfeliiletek legkiemelkeddbb jellemzdje az egyszeriiség.

3. A digitélis bankolas altal keltett érzelmek hatéssal vannak arra, hogy az tigyfelek mekkora

valdszintiséggel maradnak a bank tigyfelei.
5.3. A kutatas eredményei

A kérddivhez 130 kitoltés érkezett, véletlenszerti mintavétellel teljesiilt az adatgyljtés, tehat
egy nem reprezentativ kutatasrol beszélhetiink. A tovabbiakban erre a mintara vonatkozo

adatokat fogom elemezni.
Demografiai adatok

Az elsd szakaszban a vélaszadok demografiai adatait gyiijtottem. A 25. abran a nemek szerinti
megoszlas lathato, leolvashatjuk réla, hogy a kitoltok 70%-a nd, a maradék 30% pedig férfi
volt. Ebbdl arra kovetkeztethetiink, hogy a digitalis bankolast a ndk részesitik elényben,
nagyobb eséllyel hasznalnak elektronikus pénziigyi megoldasokat, illetve magasabb a kérddiv
kitoltési hajlandosaguk a férfiaknal.

39

_30%

1 Férfi
ENS

25. abra: Nemek szerinti megoszlas

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

31



A 26. abran lathat6 adatok a kitoltok életkor szerinti megoszldsat mutatjdk. A kitoltok
tobbsége fiatalabb korosztalyba tartozik, 40% a 19 és 35 év kozotti, 35% pedig a 14 és 18 év
kozotti kitoltok aranya. A 36 és 55 év kozottiek 22%-at és az 55 év feletti korosztaly a
maradék 3%-at tette ki a kitoltok aranyanak. Ezekbdl az adatokbol arra kovetkeztethetiink,
hogy a fiatalabb korosztaly sokkal nyitottabb a digitalis bankolds nyujtotta lehetdségek felé,
Oket hivjak a generdciokutatok digitalis bennsziilotteknek. Az iddsebb korosztily, azaz a
digitalis bevandorlok, még a hagyomanyos iigyintézést részesitik elényben, kevésbé biznak

meg a digitalis platformokban.

45
35%

14-18 éves

119-35 éves

W36-55 éves

m 55+ éves

52_

40%

26. 4bra: Eletkor szerinti megoszlas
Forrds: kérdbiv eredményei alapjan sajdt szerkesztés
A kitoltok lakhely szerinti megoszlasa a 27. abran lathato. 42% faluban/kozségben, 38%
varosban, 12% megyei jogu varosban, 8% pedig a févarosban lakik. Mivel a kitoltok nagy
része az ismeretségi korombdl keriilt ki, tobbségiikk az én lakhelyem (Varos) kornyékén

tartozkodik.

10
8%

54
42% _
mFovaros

mMegyei jogt varos

Varos

Falu/kdzség
_50
38%
27. abra: Lakhely szerinti megoszlas

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A legnagyobb kiilonbségek a 28. abran, a bankok szerinti megoszlasban lathatok. A
valaszadok 63,4%-a az OTP Bankndl vezet bankszamlat, ebbdl azt feltételezhetjiik, hogy az
OTP a piacvezetdé bank Magyarorszdgon. A masodik helyen 13,1%-kal az Erste Bank és a
harmadik helyen 10,8%-kal a K&H Bank all, a maradék 12,7%-0t a tobbi bank Osszessége
teszi ki (kivéve a Granit Bank, mivel ehhez nem érkezett valasz), ebbdl 1,5% az egyéb, fel
nem sorolt bankok aranya (pl.: Duna Takarék).

3 08%._ |
23% "

m OTP Bank

= MBH Bank

m Erste Bank

mK&H Bank

m CIB Bank

W UniCredit Bank
Raiffeisen Bank

m Granit Bank

m MagNet Bank

7_ \es mEgyéb

63.4%

17
13,1%

28. abra: Bank szerinti megoszlas
Forrds: kérd6iv eredményei alapjan sajdt szerkesztés
A 14 ¢és 18 év kozottiek csoportjaban képviselteti magat a legtobb bank, de kozottik is a
legtobb tigyféllel az OTP Bank rendelkezik. Ezt a Junior szdmlacsomag kedvezd feltételei
okozhatjak, hiszen 24 éves korig dijmentes a szamlavezetés, az internetbank hasznalata és

kartyas fizetés.

14-18 év
30
25 = OTP Bank
25 mMBH Bank
= Erste Bank
20
m K&H Bank
= CIB Bank

15 i
mUniCredit Bank

10 Raiffeisen Bank
= Granit Bank

7
5
3 mMagNet Bank
l 2 g 1 5 Tt =Egyéb
5 N B0 LB

29. abra: Bankok korosztaly szerinti megoszlasa 14-18 év

3]

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A 19 és 35 év kozotti korosztaly 80%-a
rendelkezik OTP-s bankszamlaval, itt
IS okozhatja ezt a mértéket a Junior
szdmlacsomag, hiszen a korosztaly
egyi része még 24 éven aluli, a masik

része pedig nem tul régen toltotte be

azt, igy  hatdssal lehetett a
bankvalasztasukra ~ néhany  évvel
ezelott.

A 36 és 55 év kozotti korosztalyban
mar nagyobb a bankok szoérddasa. Itt is
az OTP van az ¢len, azonban mas
bankok 1is jelentdésen képviseltetik

magukat, mint az Erste Bank. Naluk a

bankvalasztas oka mar lehet
valamilyen  koleson  vagy  hitel
kedvezObb kamatozasa 18 a

szdmlacsomag dijai mellett.

Az 55 év feletti korosztaly képviseldi
csak az OTP bank itigyfelei koziil
keriiltek ki, 6k mar valoszintileg sok
ideje rendelkeznek bankszamlaval a
banknal. A valaszadok koziil egyik
iigyfél sem rendelkezik bankszdmlaval
mas banknal, hiiségesek maradtak a
ezeldtt  kivalasztott

sok-sok évvel

bankjukhoz.

19-35 év
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30. abra: Bankok korosztaly szerinti megoszlasa 19-35 év

- = Egyéb

Forras: kerdotv eredményei alapjan sajdt szerkesztés
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31. abra: Bankok korosztaly szerinti megoszlasa 36-55 év

Raiffeisen Bank
u Granit Bank
mMagNet Bank
mEgyéb

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
95+ év
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32. abra: Bankok korosztaly szerinti megoszlasa 55+ év

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A kérddivben arra is rakérdeztem, hogy mennyi ideje rendelkezik az adott banknal

bankszamlaval a kitoltd, ezen adatok megoszlasa a 29. abran lathat6. Bankszamlaval 1-3 éve

rendelkezd valaszadok tobbsége 14 és 18 év kozotti, mig a 3-5 és az 5-10 éve rendelkezd

valaszadok nagy része 19 €s 35 év kozotti volt. A 36 és 55 év kozotti valaszadok jelentds

része tobb, mint 10 éve rendelkezik a kivalasztott banknal bankszamlaval. Az 55 év felettick

mindegyike szintén a tobb, mint 10 éve rendelkezOk kategoridjaba sorolhatd. Ebbdl arra
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kovetkeztethetiink, hogy az id6sebb korosztdly a digitalis bankolas elterjedése elott
rendelkezett mar bankfiokkal, igy pénziigyeit hagyomanyos formaban kezdte el intézni, ezzel
ellentétben a fiatalabb generacié mar a digitalis bankolas vildgdban kezdte el iigyeit intézni.
Akar azt is feltételezhetjiik, hogy az 1-3 éve rendelkezd vélaszadok egy része nem latogatott
még személyesen bankfiokot, hiszen szamukra mar elérhet6 volt a teljesértékii internetes

szamlanyitas lehetdsége.
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33. abra: Rendelkezési id6 szerinti megoszlas

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Az utolsé demografiai kérdés egyéb, nem banki pénziigyi szolgaltatoi feliiletek, azaz fintech
megoldasok hasznalatara vonatkozott. A kitoltdk 36%-a haszndl nem banki szolgaltatoi
feliiletet pénziigyei kezeléséhez a digitalis bankfeliilet hasznéalata mellett. Szamomra ez egy
meglepd adat volt, én nagyobb értékre szdmitottam a kutatas megkezdte el6tt. Ennek az lehet
az oka, hogy a fiatalabb korosztaly nyitottabb a digitalis megoldasok fel¢, azonban még nekik

is vannak fenntartasaik a banktol fiiggetlen pénziigyi szolgaltatasok kapcsan.

mIgen

B Nem
83
64%

34. abra: Fintech hasznalat szerinti megoszlas

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A 35. abran a fintech megoldasokat hasznalo kit6lték életkor szerinti megoszlasa lathato.
Ahogy a fentiekben is emlitettem, a fiatalabb korosztaly sokkal nyitottabb a digitalis bankolas
felé, a 19 és 35 év kozottiek aranya meghaladja az 0sszes tobbi korcsoport dsszevont aranyat.
A 14-18 év és a 19-35 év kozottiek csoportja teszi Ki a fintech megoldasok hasznaloinak 74%-
at, ezzel is bizonyitva, hogy a fiatalabb korosztaly hasznal digitalis pénziigyi megoldasokat

szivesebben.

20

1"

1
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14-18 éves 19-35 éves m36-55 éves m55+ éves

35. abra: Fintech hasznalat kor szerinti megoszlasa
Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Témaspecifikus kérdések — Funkciok

A masodik szakaszban a funkciokkal kapcsolatos valaszokat gytijtdttem 0ssze. Négy részbol
allt, kettd nyitott és kettd zart kérdésbdl épiilt fel. Az elsd zart kérdés soran a valaszadoknak

21 funkciot kellett besorolniuk a kovetkez6 kategoriakba:

e Felesleges,
e Nem fontos,
e J6, ha van,

e Kotelez6.

Ezzel a kérdéssel azt szerettem volna megtudni, hogy melyek azok a funkcidk, amelyek
alapvetd elvasarok digitalis bankolds sordn az iligyfelek szamara, ezek a ,Kotelezd”
kategoriaba sorolt valaszok. Emellett a kiegészitd szolgaltatasokat akartam megismerni,
amelyek 6romot keltenek a felhasznaloban és versenyeldnyt jelenthetnek mas feliiletekkel
szemben, ezeket a valaszadok a ,J0, ha van” kategoriaba soroltdk. A ,Nem fontos”
kategoridba azok a funkciok keriiltek, melyek irant semleges az iigyfelek hozzaallasa, nincs
hatassal a szamara nyujtott élményre. Az utols6 kategoéria a ,,Felesleges” funkcidk csoportja,

amely akar negativ hatassal is birhat a digitalis bankolas ligyfélélményére.
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A 36. abran lathaté a funkciok hasznossag szerinti beosztdsanak diagramja. A megfeleld
szemléltetéshez csoportositott oszlopdiagramot hasznaltam, és kiilonb6zd szinekkel lattam el
a kategoridkat. A kategdridkat szin alapjan a kovetkezoképpen osztottam fel: zold szinnel a
,,Kotelez0”, citromsarga szinnel a ,,J6, ha van”, narancssarga szinnel a ,,Nem fontos” és piros

szinnel a ,,Felesleges” kategoriat jeloltem, az oszlopok tetején a valaszadok szdmai lathatoak.
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36. abra: Funkciok hasznossag szerinti megoszlasa

Forrds: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Az é4bra alapjan a valaszadok a kovetkezd funkcidkat tartjdk alapvetd elvardsnak: a
legkiemelked6ébb fontossagu funkcié a ,,Szamlavezetés ¢s kartyakezelés”, amely 86
szavazattal a valaszadok 66,2%-at teszi ki. Masodik helyen 83 kitdltével, igy 63,8%-kal az
,2Egyenleg és szamlatorténet lekérdezés™ all, 69 kitdltdvel az ,,Adatkezelés és mddositas” a
harmadik, a valaszadok 53,1%-a sorolta ide. A negyedik helyre az ,,Atutalasi megbizas és
fizetési kérelem” keriilt 68 valaszaddval, ami a kitoltdk 52,3%-a. Utols6 helyen 67
szavazattal, 51,5%-os arannyal a ,,Szamlakivonat lekérdezés” all. Ezek a funkciok érték el a
valaszok tobb, mint 50%-4t, de kiemelném a tobblépcsds azonositast, az ligyfélszolgalatot és
az idépontfoglalast is, amelyek nem érték el az 50%-ot, azonban ebben a kategéridban
rendelkeznek a legtobb valasszal. Mindharom funkci6 esetében csak négy darab szavazattal

marad alul a ,,J0, ha van” kategoria.

A kovetkezd kategoéria jelenthet versenyeldnyt a digitalis bankfeliiletek szamara, ez a ,,J0, ha
van”. A kitolték valaszai alapjan ide sorolhat6é funkcidk a kovetkezdk: 71 kitoltével, azaz
54,6%-kal a ,Biztositas kotés” funkciot tartjak legfontosabbnak a kiemelkedé élmény
nyujtasdhoz. Ezt koveti a ,,Kiadas elemz6” funkcio 70 valasszal, ami 53,8%-a az Gsszes
kitoltdnek. A harmadik funkcié a ,,Szdmlanyitds”, amely 69 szavazattal a kitoltok 53,1%-4t

képviseli. Az utolsé funkcid, amely elérte a kitoltdk minimum 50%-at, a ,,Csekkbefizetés”,
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amelyet 67 kitoltd, azaz 51,5% sorolt ebbe a kategoriaba. Azok a funkciok, amelyek nem
érték el a kitoltok 50%-at, de ebben a kategoéridban rendelkeznek a legtobb valasszal, a
felsoroltak: a betét lekotés/feltorés, a partnerek rogzitése/kezelése, a QR-kdd olvaso, az
értékpapir tligyletek, a kolcson/hitel igénylés, a virtualis kartya, a megtakaritdsok/portfolio

kezelése, a mobilegyenleg feltoltés, illetve az értesitések/push iizenetek.

A ,,Nem fontos” kategoriara nem térnék ki részletesen, mivel a vélaszok alapjan egy funkcid
sem sorolhat6 ebbe a kategoriaba. Ehhez hasonloan a ,,Felesleges” kategoridba se sorolhatunk
funkciokat, azonban itt érdemes megvizsgalni, hogy melyekhez valasztottdk a valaszadok
koziil legtobben ezt a kategoriat, ezzel jelezve, hogy szamukra negativ hatassal birhat a
funkcio megléte. Csak harom darab funkcidt emelnék ki ennél a kategdrianal, hiszen még
ezek ardnyai alig érték el a valaszadok 10%-at. 13 kit6lto tartja feleslegesnek a ,,Kolcson/hitel
igénylés” funkciot, 11 az ,Ertesitések/Push iizenetek” funkciot, 10 pedig az ,,Ertékpapir
igyletek” funkciot. Ezek a funkciok mind a ,,J6, ha van” kategdriaba tartoznak, ebbdl lathato,
hogy mennyire valtozd ligyfélrdl tigyfélre a szolgaltatasok altal nytjtott élmény, illetve azok a

tényezok, amelyek hatassal vannak ra.

A masodik kérdése ennek a szakasznak egy nyitott kérdés volt, itt azokat a funkciokat
gyljtottem Ossze, amelyeket az iigyfelek a felsoroltakon kiviil szivesen haszndlnak, vagy
hasznalnanak. A valaszok zomében megtalalhaté a ,,Sotét lizemmod”, ezen kiviil olyan
valaszok keriiltek bekiildésre, mint a ,,Személyre szabhatdsag”, ,,Biometrikus azonositas”,
,~Bgyszerhaszndlatos kartya”, ,Pénziigyi hirek, oktatasok”, ,Keresdmenili”, ,,Autopalya
matrica vasarlas”, ,,Crypto valuta kezelés” és ,,Offline lizemmod”. A valaszok mennyisége
alapjan a sotét izemmod a ,,Kotelezd” kategoriaba sorolhatd, az egyéb fentiekben felsoroltak
pedig a ,,J6, ha van” kategéridba, ezek jelenthetnek versenyeldonyt a digitalis feliiletek

szamara.

A harmadik kérdés az els6hdz hasonloan egy zart kérdés volt, amelyben az el6z6 21 funkciot
még kettdvel kiegészitve (,,Regisztracio” €s ,,Bejelentkezés™) kellett az élmeények mindsége

alapjan besorolni 3 lehetséges kategoriaba:

e Pozitiv élmény,
e Semleges/Nem hasznaltam,

e Negativ ¢lmény.

Ezzel a kérdéssel az volt a célom, hogy megismerjem a funkcidkhoz tarsitott élmények

mivoltat, amelyek alapjan feltarhatom a problémas, fejlesztésre szorulo teriileteket.
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A 37. ébran a funkciok élmények szerinti megoszlasa lathat6. A 36. abrahoz hasonloan itt is
kiilonboz6 szinekkel kiilonboztettem meg az élményeket: z6ld szinnel a ,,Pozitiv élmény”,
narancssarga szinnel a ,,Semleges/Nem hasznéltam”, illetve piros szinnel a ,,Negativ élmény”

kategoriat jeldltem, a szamadatok itt is az oszlopok tetején lathatoak.

120

Pozitiv élmény
Semleges/Nem hasznaltam

® Negativ élmény

37. abra: Funkciok élmények szerinti megoszlasa

Forrds: kérdGiv eredményei alapjan sajét szerkesztés
Az abrardl leolvashatjuk, hogy a valaszadok a kovetkez6 funkciokhoz rendelték legmagasabb
aranyban a ,,Pozitiv élmény” kategoriat: 93 valasszal, igy 71,5%-os arannyal az els6 helyen a
»Szamlavezetés és kartyakezelés” funkcido all, azt koveti 87 valasszal, 66,9%-kal az
,Egyenleg ¢és szamlatorténet lekérdezés”. Ezutan 81 valaszadoval és 62,3%-kal a
,Bejelentkezés” kovetkezik, 79 kitoltdvel pedig a ,,Tobblépcsds azonositds” és a ,,Virtudlis
kartya” rendelkezik, ami a valaszadok 60,8%-at teszi ki. 78 valasszal az . Atutalasi megbizas,
fizetési kérelem” képviseli a kitoltok 60%-at, a ,,Regisztracio” 68 valaszt kapott, ezzel 52,3%-
ot elérve. A felsorolt funkciok 50% f6lotti arannyal rendelkeznek, de ezek mellett 64 vélasszal
¢és 49,2%-kal még ide keriilt az ,,Adatkezelés és modositas”, az . Ertesitések/Push iizenetek”
¢s a ,Partnerek rogzitése/kezelése”, amelyek esetében a ,,Semleges/Nem hasznaltam”

kategoria csak néhany valasszal maradt le.

Az Osszes tobbi fel nem sorolt funkcid a ,,.Semleges/Nem hasznaltam™ kategoriaba tartozik,
mivel a ,,Negativ élmény” kategoridjadhoz egy funkci6 sem rendelhetd a vélaszok aranya
alapjan, igy az els6 kérdéshez hasonlodan itt is azt tudjuk csak megvizsgalni, mely funkcidokhoz
tartozik a legtobb negativ valasz a tényleges kategoriatol fiiggetleniil. 17 valasszal a
»Regisztracié” kapta a legtobb negativ élményre utald kitdltést. Ezt 15 szavazattal a
,.Bejelentkezés”, a ,, Tobblépcsds azonositas™ és az ,,Ugyfélszolgalat” funkciok kovetik, majd

12 kitoltdvel az ,,Adatkezelés és moddositas”. Mindegyik funkcidohoz érkezett ,,Negativ
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¢lmény” valasz, azonban ez az 6t a legkiemelked6bb az Osszes koziil (13,1%; 11,5%; 9,2%

aranyokban).

A szakasz utolsd kérdésében a negativ élmények okait gyijtottem Ossze egy nyitott kérdés
hasznalataval, amelybe a valaszadOk sajat negativ tapasztalataikat irhattdk le. A valaszok
tobbsége a kovetkezd problémakat tartalmazta: hosszadalmas és nehéz regisztracio, bonyolult
tobblépcsds azonositas, nem megfeleld tajékoztatas, tajékozatlan és rossz modoru ligyintézok,
erdszakos ¢és zavaro push lizenetek, lassu kapcsolatfelvétel és valaszadas. Ezek alapjan olyan
fejlesztési lehetdségeket azonosithatunk, mint a funkciok egyszeriisitése és felhasznalobaratta
tétele, Utmutatok és oktatovideok készitése, illetve az tigyfélszolgalati tevékenység

optimalizalasa.
Témaspecifikus kérdések — Hasznalat

A harmadik, ezaltal utols6 szakaszban talalhatoak az 1-5-ig terjedé numerikus Likert skalat
alkalmazo6 kérdések, illetve az utolsé nyitott kérdés a kérddivben. Ebben a szakaszban az
igyfelek elégedettségét szerettem volna feltarni kiilonbozo jellemzokre vonatkozoan, amelyek

a digitalis bankfeliiletek haszndlatdhoz kapcsolddnak.

A szakasz els6 kérdése hét hasznalati jellemz6 1-5-ig terjeddé Likert skalan valo értékelése
volt, amelyet egy 2017-es kutatas alapjan készitettem el (Horvath 2017: cikk). Ez a hét
jellemz6 az érthetdség, a stabilitas, a navigdcio, a tanulhatosag, a biztonsag, a gyorsasag €s

az egyszeruseg. A 38. abran az eredmények alapjan készitett pokhald diagram lathato.

Erthetdség
4,18
Egyszertiség Stabilitas
420
4,07
429N —3,92
Gyorsasag Navigacio
Biztonsag Tanulhatdsag

38. abra: Hasznalati jellemzdék pokhald diagramja

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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Ahogy az abran lathatjuk, a legmagasabb értékelést a biztonsag kapta 4,45-0s atlaggal, ezt
kovette 4,37-tel a tanulhatosag, 4,26-tal a gyorsasag, 4,20-szal az egyszeriség, 4,18-cal az
érthetdség, 4,07-tel a stabilitds és végiil 3,92-vel a navigacid. Ezek alapjan fejlesztési
lehetoségek lehetnek a bankfeliiletek felhasznalobaratabba tétele érdekében a folyamatok
egyszerisitése, érthetd €s egyszert utmutatok és oktatdvidedk készitése, illetve a meniipontok

megfeleld felépitése és elhelyezése.

A kovetkezé hat kérdés a Forrester Customer Experience (CX) Index kiszamitasahoz
szilkséges, amelyet a ,,Mutatoszamok” alfejezetben mutatnék be részletesebben, ebben a
fejezetben a beérkezett valaszok atlaganak megoszlasa talalhatd, melyet egy pokhald diagram
segitségével szemléltetek. Ezen kérdések a kovetkezo teriileteket foglaljak magukba: a vevoi
igény kielégitésének hatékonysaga, a felhasznal6i feliilet hasznalatanak konnytlisége, az
igyfélben keltett érzelmek mivolta, a digitalis feliilet megtartdereje, tovabbi szolgaltatasok

igénybevétele, illetve a digitalis bankolés ajanlasi hajlandésaga.

Hatékonysag
vr_ T 4,21 % v s
Ajanlas , Konnylseg
4,32 4,18
3.28 4,02
Tovabbi .
gy Erzelmek
szolgaltatasok 429
Megtartas

39. abra: CX Index teriileteinek atlag szerinti megoszlasa pokhald diagramban
Forrds: kérdsiv eredményei alapjan sajdt szerkesztés
A legmagasabb pontszammal az ajanlés rendelkezik, 4,32-es atlaggal. Ezt kdveti a megtartas
4,29-cel, a hatékonysag 4,21-gyel, a konnyliség 4,18-cal, az érzelmek 4,2-vel, és végiil a
tovabbi szolgaltatasok 3,28-cal. A kovetkezd alfejezetben megvizsgalom a kiilonb6zo
teriiletek Osszefiiggésének mértékét, majd azt kdvetden kiszamolom a CX Indexet és egyéb

hasznos mutatéoszamokat.

A kérdbiv utolsé kérdése arra vonatkozott, hogy mi tenné élvezhetobbé a digitalis bank

hasznalatat. Ez nyitott formaju volt, hogy a kitolték megoszthassdk véleményiiket és
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gondolataikat a digitalis bankolassal kapcsolatban. Olyan gondolatok érkeztek bekiildésre,
mint az egyszer(i és érthetd feliilet kialakitasa, frissitések megfeleld litemezése, stabilitas
fejlesztése, konnyl attekinthetdség, felesleges funkciok elhagyésa, illetve a digitalis feliiletet

hasznélok szamara kedvezdbb feltételek nyujtasa.
Osszefiiggésvizsgalatok

Ebben a fejezetben a beérkezett valaszok alapjan kiilonb6z6 tényezok kozotti dsszefiiggéseket
vizsgalok. A korrelaciovizsgalat soran -1 és 1 kozotti értékeket kapunk, amely a vizsgalt
tényezOk kapcsolatanak pozitiv, vagy negativ kapcsolatat mutatja be. Pozitiv kapcsolatrol
akkor beszélhetiink, ha a két tényezd kozott egyenes aranyossag, negativ kapcsolatrol pedig,
ha forditott ardnyossag all fent. A 0 értékénél nincs kapcsolat a két tényezd kozott,
fiiggetlenek egymastol. A tovabbiakban a két vizsgalt tényez6 kozotti kapcsolat szorossagat az

alabbi séma alapjan fogom értékelni:

e 0-0,2: nagyon gyenge, majdnem hanyagolhat6 kapcsolat,
e 0,2-0,4: gyenge kapcsolat,

e 0,4-0,7: kdzepes kapcsolat,

e 0,7-0,9: magas kapcsolat,

e 0,9 - 1: nagyon magas kapcsolat.

A kitoltok neme alapjan kettd Osszefiiggést vizsgaltam meg, ezek a nem banki pénziigyi

szolgaltatd feliiletének hasznalata és a digitalis bankolas ajanlasa. A korreladcioszamitast

kovetden ezeket az adatokat kaptam:

Nem FinTech

1

Nem

1. tablazat: Nemek és nem banki pénziigyi szolgaltatoi feliiletek hasznalata kozotti
Osszefliggésvizsgalat

Forrds: kérdsiv eredményei alapjan sajdt szerkesztés

A minta alapjan a nemek és a nem banki pénziigyi szolgaltatéi feliiletek kozott pozitiv iranyu,
nagyon gyenge, elhanyagolhat6 kapcsolat all fent (r= 0,14). Ez azt jelenti, hogy a kitdlt6k
neme nem, vagy csak alacsony mértékben befolyasolta a fintech szolgaltatasok igénybevételét

egyéb, nem banki szolgaltatok részérdl. (1. tablazat)
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Ajanlas

Nem 1
Ajanlas 0,19 1

2. tablazat: Nemek és az ajanlasi hajlandosag kozotti 6sszefiiggésvizsgalat
Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
A beérkezett valaszok alapjan a nemek ¢és a digitalis bankolas ajanlasa k6zott pozitiv irdnyt,
nagyon gyenge, elhanyagolhat6 kapcsolat all fent (r= 0,19). Ebbdl arra kovetkeztethetiink,
hogy a kitolték neme nem, vagy csak alacsony mértékben befolyasolta az ajanlasi

hajlandosagot. (2. tablazat)

Ezutan a kitoltok életkoranak fliggvényében vizsgaltam a nem banki pénziigyi szolgaltatd

feliiletének hasznalatat, illetve a digitalis bankolds ajanlasat, amelyek Osszefliggései a

kovetkezoképpen alakultak:

Eletkor FinTech

Eletkor 1
FinTech -0,09 1

3. tablazat: Eletkor és nem banki pénziigyi szolgaltatoi feliiletek hasznalata kozotti
Osszefliggésvizsgalat

Forras: kérdéiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
Az életkor és a nem banki pénziigyi szolgaltatoi feliiletek kdzott a mintara negativ iranyu,
nagyon gyenge kapcsolat jellemzd (r=-0,09). Ez azt jelenti, hogy az életkor nincs, vagy csak

alacsony befolyassal rendelkezik a fintech alapu pénziigyi szolgaltatasok igénybevételére. A

negativ jelzé arra utal, hogy minél idésebb a valaszad6, annal kevésbé hasznal ilyen nem

banki feliileteket. (3. tablazat)

Eletkor Ajdnlds

Eletkor 1
Ajanlas 0,06 1

4. tablazat: Eletkor és az ajanlasi hajlandésag kozotti osszefliggésvizsgalat

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés



A vizsgal minta alapjan az életkor és az ajanléasi hajlandosag Osszefiiggése pozitiv irdnyu,
nagyon gyenge kapcsolat (r=0,06), tehat a kitolték életkora nem, vagy csak alacsony

mértékben volt hatassal az ajanlasi hajland6sagukra. (4. tablazat)

Ahogy a fentiekben is emlitettem, egy vallalkozas szdmara sokkal nagyobb koltséggel jar uj
tgyfelek megszerzése, mint mar 1étezé tigyfelek megtartasa, ezért az Gsszefliggésvizsgalat
soran azt szerettem volna megtudni, hogy a vizsgalt tényezOk milyen hatassal vannak az
igyfélmegtartas erejére. A vizsgalatot a szélsé értékekre Osszpontositottam, hogy
megismerhessem a kovetkezd a tényezOket: amelyik a legnagyobb hatassal bir az Gsszes
tényez0 koziil, amelyik a legnagyobb hatassal bir a feliilet jellemz6i koziil, illetve amelyek a

legalacsonyabb hatassal birnak az ¢l6z6 két kategéria szerint. A vizsgalat eredményei a

kobvetkezoképpen alakultak:

Megtartas Erzelmek

Megtartas 1
Erzelmek 0,63 1

5. tiblazat: Megtartas és Erzelmek kozotti osszefiiggésvizsgalat
Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
A digitélis bankolas tigyfélmegtarto erejére az Osszes tényezd koziil a hasznalat kdzben keltett
érzelmek vannak a legnagyobb hatassal, itt pozitiv iranyt, kozepes kapcsolatrol beszélhetiink
(r=0,63). Ez annyit jelent, hogy minél pozitivabb érzelmeket kelt az ligyfélben a bankfeliilet
hasznalata és a digitalis bankolas, annal nagyobb az esélye, hogy a kivalasztott bank iigyfele

marad, egy hiiséges, visszatérd vasarlo valik beldle. (5. tablazat)

Megtartas Tanulhatosag

Megtartas 1
Tanulhat6sag 0,48 1

6. tablazat: Megtartas és Tanulhatosag kozotti sszefliggésvizsgalat
Forrds: kérd6iv eredményei alapjdn sajat szerkesztés
A digitalis feliilet jellemzdi koziil a megtartdsra legnagyobb hatdssal a tanulhatosag bir,
pozitiv iranya, kozepes kapcsolatban allnak egymaéssal (r=0,48). Ebbdl arra
kovetkeztethetiink, hogy minél gyorsabban el lehet sajatitani a feliilet funkcidinak hasznalatat,

anndl nagyobba valik a digitalis feliilet ligyfélmegtarto ereje. (6. tablazat)
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Megtartds Egyszeriiség

Megtartas 1
Egyszeriiség 0,36 1

7. tdblazat: Megtartas és Egyszerliség kozotti 0sszefliggésvizsgalat
Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A megtartasra az Osszes tényez0 koziil az egyszeriiség van a legkisebb hatassal, azonban itt is
fennall egy pozitiv irany1, biztos, de gyenge kapcsolat (r=0,36). Ez azt jelenti, hogy a digitalis
feliilet egyszerti felépitése, bar csak alacsony mértékben, de hatdssal bir az ligyfélmegtartas

erejére. (7. tablazat)

A megtartds erején kiviil az ajanlasi hajlandosagra valo hatdsokat is fel akartam tarni ezen
tényezOk fliggvényében, a vizsgalat eredményeinek bemutatasat a megtartashoz hasonl6an
végzem el. Azért tartom fontosnak ezt a tényez6t kiemelni, mert ahogy a dolgozatom
,Ugyfélut” cimii fejezetében is megemlitettem, a Word Of Mouth jelenség nagy hatassal bir
igyfelek megszerzésében és a vallalat szdmara kevesebb raforditast igényel. A vizsgalat

eredményeit a kovetkezo tablazatokban szemléltetem:

Ajanlads Erzelmek

Ajanlas 1
Erzelmek 0,59 1

8. tablazat: Ajanlas és Erzelmek kozotti osszefliiggésvizsgalat
Forrds: kérd6iv eredményei alapjan sajét szerkesztés
Az ajanlasi hajlanddsagra az Osszes tényezd koziil a legnagyobb hatassal az ligyfélben keltett
érzelmek birnak, egy pozitiv, kdzepes szorossagu kapcsolat all fenn a ketté kozott (r=0,59).
Ez tehat azt jelenti, hogy minél pozitivabb érzelmeket kelt a digitalis bank hasznalata az
igyfélben, annal nagyobb valosziniiséggel fogja ajanlani a szolgaltatast ismerdseinek,

baratainak, csaladtagjainak, esetleg megosztja véleményét a kozosségi médian. (8. tablazat)

Ajanlas Tanulhatosag

Ajanlas 1
Tanulhat6sag 0,39 1

9. tablazat: Ajanlas és Tanulhatosag kozotti osszefiiggésvizsgalat

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A megtartashoz hasonl6éan az ajanlasra is a digitalis feliilet jellemz6i koziil a tanulhatdsag bir
a legnagyobb hatéssal, itt azonban koztiik csak pozitiv iranyt, gyenge kapcsolat fedezhetd fel

(r=0,39), tehat a digitalis feliilet hasznalatanak konnyi és gyors elsajatitasa noveli az ajanlasi

hajland6sag mértekét. (9. tablazat)

Ajanlas Tovabbi szolgdltatdsok

R—
Tovabbi szolgaltatasok 0,34 1

10. tablazat: Ajanlas és Tovabbi szolgaltatasok kozotti 6sszefiiggés

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Ajanlas Biztonsag
—

11. tablazat: Ajanlas és Biztonsag kozotti sszefliggésvizsgalat
Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
A 10. és 11. tablazatok az ajanlas kapcsolatat mutatjadk be a tovabbi szolgaltatasokkal és a
biztonsaggal, ezen tényezOk korrelacids egyiitthatdja (r=0,34) megegyezik, tehat az Gsszes
tényez0 koziil ez a ketté rendelkezik a legalacsonyabb mértékii kapcsolattal, amely egy
pozitiv irdnyl, gyenge kapcsolat. Ez azt jelenti, hogy ha az {igyfél tovabbi szolgaltatasokat
vesz igénybe, akkor nagyobb az esélye, hogy ajanlani fogja az adott szolgaltatast, illetve, ha a
digitalis feliilet megfeleld biztonsagi rendszerrel rendelkezik, akkor né az ajanlasi hajlandosag

mértéke.

Feltételezhetjiik, hogy azok az tigyfelek, akik elégedettek a szamukra nyujtott szolgaltatassal
¢és hajlandoak terjeszteni a véleményiiket, 6k hiiséges tigyfelei a vallalkozasnak és erdsebb

szamukra a digitalis bankolas megtartdereje. Ezt a kovetkezd dbra mutatja be:

Megtartds Ajanlads

Megtartas 1
Ajanlas 0,49 1

12. tablazat: Megtartas és Ajanlas kozotti 0sszefiiggésvizsgalat

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A megtartas €s az ajanlas kozott pozitiv iranyt, kozepes kapcsolat all fenn (=0,49), amely azt
jelenti, hogy minél nagyobb valdszintiséggel marad a kivalasztott banknal az tigyfél, annal

nagyobb az esélye annak, hogy ajanlja is azt ismerdsei szamara. (12. tablazat)

A megtartids és az ajanlds mellett a hatékonysag tényezdjét szerettem volna megvizsgalni,
mivel a megfeleld élménynyljtas érdekében a lehetd leghatékonyabban kell kielégiteni az
igyfél igényeit. Ennek fiiggvényében a legmagasabb egyiitthatoval rendelkezd
tényezOt/tényezdket kerestem, amely a legnagyobb hatdssal bir az tigyfél altal érzékelt

hatékonysag mértékére.

Hatékonysag Erzelmek

Hatékonysag 1
Erzelmek 0,58 1

13. tablazat: Hatékonysag és Erzelmek kozotti osszefiiggésvizsgalat

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Hatékonysag Megtartas

Hatékonysag 1
Megtartas 0,58 1

14. tablazat: Hatékonysag és Megtartas kdzotti 0sszefliggésvizsgalat

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A digitalis bankolas hatékony igénykielégitésére legnagyobb hatassal az ligyfélben keltett
érzelmek €és a megtartds bir, mindkettd tényezd egyiitthatéja pozitiv irdnyu, kdzepes
szorossagu kapcsolatot mutat (1=0,58). Erzelmek szempontjabol ez azt jelenti, hogy minél
kiemelkedébb hatékonysaggal elégiti ki az ligyfél igényeit a vallalkozés, annal pozitivabb
érzelmeket kelt az ligyfélben a digitalis feliilet haszndlata. Megtartds szempontjabdl az
fogalmazhaté meg, hogy minél hatékonyabban teljesitik a digitalis bankolas soran az ligyfél

elvarasait, annal nagyobb a feliilet megtartoereje. (13. és 14. tablazat)
Mutatészamok

Ebben a fejezetben mutatnam be részletesen a Forresterféle Customer Experience (CX)
Indexet, a digitalis bank igénykielégitési hatékonysaganak CSAT (Customer Satisfaction
