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Bevezetés

A digitélis technologidk gyors fejlodése alapjaiban alakitja at a pénziigyi szolgaltatasok
miikodését és az iigyfelek bankhasznalati szokasait. Az elmult években a bankrendszerben
olyan mértékii digitalizaciés hullam bontakozott ki, amely j megoldéasokat, szolgaltatasi
formakat €s innovativ iizleti modelleket hozott 1étre. Az internetbank, a mobilbank, a digitalis
fizetési megoldasok és a neobankok megjelenése nem csupan bovitette a banki csatornékat,
hanem érdemben atrendezte az tligyfelek elvarasait is. A modern bankolasban a gyorsasag, a
kényelem, a 24/7 elérhetdség ¢€s a felhasznaldbarat digitalis feliiletek toltik be a legfontosabb
szerepet, mikdzben a hagyomanyos, fidokalapu ligyintézés jelentdsége fokozatosan atalakul. A
bankok — koztilik a hazai piacon meghataroz6 K&H Bank — egyre nagyobb hangsulyt fektetnek
a digitalis szolgaltatasok fejlesztésére, a belsé folyamatok automatizalasara és a modern
igyfélkiszolgalasi modellek kialakitasara. A digitalizacid6 azonban nem csupan technologiai
fejlesztést jelent, hanem a banki miikodés egészének Gjragondolasat is, amely €rinti a stratégiai
iranyokat, a szervezeti felépitést és a szolgaltatasnydjtds mindségét. A magyar lakossag
bankolasi szokésai ezzel parhuzamosan jelentds atalakuldson mennek keresztiil: mikozben
egyre tobben veszik igénybe a digitalis csatorndkat, tovabbra is vannak olyan tigyfélcsoportok,
akik szdmara a személyes jelenlét biztonsagot és bizalmat jelent. Ezt a témat azért valasztottam,
mert szerettem volna mélyebben megismerni a bankszektor miikodését, és megérteni, hogyan
alakitja at a digitalizacié a bankolési szokasokat, kiilondsen a modern online csatornak
térnyerése mellett. Szakdolgozatom célja, hogy feltdrja a digitdlis bankolas elterjedésének
mértékét, az tigyfelek digitalis szolgaltatdsokkal kapcsolatos attitlidjeit, valamint a személyes
bankfioki ligyintézés €és az online csatorndk egymdashoz vald viszonyat. A szakirodalmi
attekintés bemutatja a bankrendszer mitkodését, a digitalizacié gazdasagi és banki hatasait, a
digitalis bankolas formait és technoldgiai hatterét, tovabba a K&H Bank digitalis fejlesztéseit.
Az empirikus kutatas pedig — online kérdéives modszerrel — azt vizsgalja, hogy a demogréfiai
jellemzok és a bankhasznalati szokasok milyen 0sszefiiggést mutatnak a digitalis szolgaltatasok
igénybevételével, megitélésével €s a jJovobeni preferencidkkal. A téma iddszerliségét egyrészt a
folyamatosan fejlédo technologiai kdrnyezet, mésrészt a fogyasztoi igények gyors valtozasa
indokolja. A digitalizdcid6 nem csupan a banki szolgaltatasok feliiletét alakitja at, hanem a
bankolés kultarajat is. Ebben a kornyezetben kiilondsen fontos megérteni, hogyan viszonyulnak
a lakossagi lgyfelek a digitalis és a személyes bankoldsi formékhoz, milyen tényezdok

befolyasoljak dontéseiket, €s milyen irdnyba mozdulhat el a bankolas jovdje Magyarorszagon.



1. Kutatas bemutatasa

Szakdolgozatomban a digitalis bankolds elterjedését, a lakossdg digitalis banki
szolgaltatdsokhoz valo viszonyat, valamint a személyes bankfioki iligyintézés és az online
csatorndk egymashoz valé viszonyat vizsgalom. A téma aktualitdsat az adja, hogy az elmult
¢vekben a banki szektorban felgyorsult a digitalizacid, 0 csatorndk (internetbank, mobilbank,
digitélis pénztarcak, neobankok) jelentek meg, mik6zben a hagyomanyos, fidkalapu ligyintézés
szerepe fokozatosan atalakul.

Kutatasom célja egyrészt annak feltarasa, hogy a valaszadok milyen mértékben hasznaljak a
digitalis banki csatornakat, hogyan itélik meg azok kényelmét, gyorsasagat és biztonsagat,
illetve mennyire tartjdk fontosnak a személyes ligyintézés lehetdségét. Masrészt arra keresem
a valaszt, hogy a demografiai jellemzok (nem, €letkor, iskolai végzettség, lakohely tipusa) és a
bankhasznalati szokasok (fioklatogatds gyakorisaga, online bankolas gyakorisaga, hasznalt
digitalis bankok) milyen dsszefliggést mutatnak az online bankolashoz valo attitlidokkel és a
digitalis szolgaltatasokkal valo elégedettséggel.

A szakirodalmi részben bemutatom a bankrendszer miikodését, a digitalis transzformacid
hatésait, a digitalis bankoléas fobb formait, valamint a K&H Bank példajan keresztiil ismertetem,
hogyan reagalnak a hazai szereplOk az tigyféligények valtozasara. Erre épitve a sajat empirikus
kutatdsom a lakossagi tigyfelek oldalarol kozeliti meg a digitalis és személyes bankolas kdzotti

egyensuly kérdését.

Kutatasi kérdések és hipotézisek

A dolgozat kdzponti kutatasi problémadja, hogy milyen tényezdk befolyasoljak a digitalis banki
szolgaltatdsok hasznalatat és megitélését, illetve hogyan viszonyul ehhez a személyes,
bankfioki ligyintéz¢s jelentdsége.

A kutatés soran az alabbi két 6 kutatasi kérdést fogalmaztam meg:

K1: Milyen mértékben helyettesiti az online bankolés a személyes bankfioki ligyintézést az
igyfelek korében?

K2: Milyen tényezdk (pl. kényelem, gyorsasag, biztonsag) befolyasoljak leginkabb az tigyfelek

dontését az online bankolas hasznalata mellett?



A kutatasi kérdésekhez kapcsolodoan az alabbi, statisztikailag is tesztelhetd hipotéziseket
fogalmaztam meg;:

H1: Az tigyfelek tobbsége a jovOben elényben fogja részesiteni a digitalis szolgéltatasokat a
hagyomanyos bankfioki ligyintézéssel szemben.
H2: A kényelem és az idOomegtakaritds fontosabb tényezd az ligyfelek szdméra, mint a

biztonsag.

A Kutatas modszertana

A szakirodalmi feldolgozas (kvalitativ rész) moédszertana

A szakdolgozat nemcsak kvantitativ, kérddives adatfelvételre tdmaszkodik, hanem jelentds
kvalitativ jellegli szakirodalmi feldolgozast is tartalmaz. A dolgozat elméleti fejezetei, a
bankrendszer és a hagyomdnyos banki modell bemutatdsa, a gazdasag ¢és a bankszektor
digitalizacidjanak ismertetése, a digitalis bankolds formainak és technologiai hatterének
attekintése, valamint a K&H Bank digitalis torekvéseinek bemutatdsa, mind szekunder
forrasokra épiild, szintetizald irodalomkutatds eredményei. A kvalitativ rész célja az volt, hogy
elméleti- fogalmi keretet biztositson az empirikus kutatashoz: tisztdzza a bankrendszer
alapfogalmait, bemutassa a digitalizacio6 hatasait, definialja a digitalis bankolast és annak fobb
formait, valamint kontextusba helyezze a hazai és nemzetkozi szabdlyozoi és piaci kornyezetet
(pl. Magyar Nemzeti Bank, Eurdpai K6zponti Bank friss anyagai). Ez a keret képezi az alapjat
annak, hogy a kérddives vizsgalatban megjelend dimenziok (kényelem, gyorsasag, biztonsag,

konnytl kezelhetdség stb.) értelmezhetévé valjanak.

A kvalitativ szakirodalmi feldolgozas korlatai

A szakirodalmi feldolgozas, mint kvalitativ modszer tobb eldnyt kindl (széles kort attekintés,
elméleti keret felépitése), ugyanakkor korlatokkal is rendelkezik, amelyeket a dolgozat
értelmezésekor figyelembe kell venni: Nem szisztematikus irodalomkutatds. A feldolgozas
jellege narrativ attekintés, nem pedig szigoru protokoll alapjan végzett szisztematikus
irodalomkutatas. Ez azt jelenti, hogy bar torekedtem a relevans és friss forrdsok bevonasara,
nem allithato, hogy a téma minden 1ényeges publikacidja megjelent a dolgozatban. A forrdsok
kivalasztasa és a hangstlyok meghatdrozasa bizonyos mértékig az én kutatdi dontéseimhez
kotédik. Az, hogy mely definiciokat, megkozelitéseket emeltem ki, illetve hogyan
csoportositottam a témakat, sziikségszeriien tartalmaz szubjektiv elemeket. Elsdsorban magyar
¢s angol nyelvii forrdsokra tdmaszkodtam, igy mas nyelveken megjelent, relevans munkak kiviil

maradhattak a vizsgalaton. Emellett a hozzaférés is korlatozo tényezd volt: nem minden fizetds



adatbazishoz, cikkhez és tanulmanyhoz volt elérési lehetdségem. A digitalis bankolas és a
bankrendszer digitalizacidja rendkiviil gyorsan fejlodo teriilet. Emiatt el6fordulhat, hogy egyes
— a dolgozat készitésekor még aktualis — megallapitasok viszonylag rovid idon beliil részben
elavulnak, vagy 0 fejleményekkel egésziilnek ki (1j technologiak, szabalyozoi 1épések, piaci
belépdk). Mindezen korlatok ellenére a szekunder forrdsokra épiild, kvalitativ jellegii
szakirodalmi feldolgozas megfeleld elméleti alapot biztosit a dolgozat empirikus részéhez.
Segit abban, hogy a kérddives eredményeket ne elszigetelt adatokként, hanem a bankszektor

digitalizacidjanak tagabb szakmai és gyakorlati kontextusdban tudjam értelmezni.

A kérdoiv feldolgozasa (kvantitativ rész) modszertana

A dolgozat empirikus része kvantitativ, leird €s Osszefiiggésvizsgalod jellegli kutatds, amely
keresztmetszeti (cross-section) adatfelvételre €piil. A kvantitativ megkozelités lehetové teszi,
hogy szdmszerli formaban ragadjam meg a digitalis banki szolgaltatasok hasznalatat, az azokkal
kapcsolatos attitlidoket, valamint a demografiai tényezok és az online bankolashoz val6 viszony
kozotti kapesolatokat. A kutatds fokuszaban a lakossagi bankiigyfelek allnak; a vizsgéalat nem
egyetlen bank tigyfélkorére korlatozodik, ugyanakkor kiemelten foglalkozik a digitalis banki

megoldasokkal, illetve a szakirodalmi részben bemutatott K&H Bank digitalis fejlesztéseivel.

Adatgyiijtés modja

Az adatgytijtéshez online kérddives felmérést alkalmaztam. A kérddivet sajat szerkesztésben, a
dolgozat szakirodalmi fejezetében bemutatott fogalmi keretekre, valamint a digitalis
bankolashoz kapcsolodd gyakorlati szempontokra tamaszkodva allitottam Ossze. A kérdéiv
kitoltésére Onkéntesen, anonim moddon volt lehetdéség. A kérddiv online elérhetdségét
elsdsorban személyes ismeretségi koron, kozosségi média feliilleteken és kiilonbozo
csoportokban terjesztettem, ezért a minta nem véletlen, kényelmi mintavétellel allt 6ssze. A
kitoltdk barmikor megszakithattdk a kérddiv kitdltését, adataik nem kapcsolodtak
személyazonosité adatokhoz, igy az adatkezelés az altalanos adatvédelmi kdvetelményeknek
megfelelt. A kérddiv tobb nagy blokkra tagolodott: demogréafiai adatok, bankhasznalati
szokasok, online bankolds megitélése, személyes ligyintézés és jovObeni preferencidk. A
demografiai €s bankhasznalati kérdések tilnyomorészt nominalis vagy ordinalis mérési szintli
valtozokat eredményeztek. Az attitlidoket és fontossagi szempontokat 1-6-os Likert-skalak

mérték, amelyeket a statisztikai elemzés sordn ordinalis valtozoként kezeltem.



Alkalmazott statisztikai eljarasok

Az adatok feldolgozasat és elemzését IBM SPSS Statistics szoftverrel végeztem. A mddszertani
1épések a kovetkezok voltak. Adattisztitas €s kodolas: a kérddivbol kinyert adatokat egységes
formatumba rendeztem, a nominalis és ordinalis valtozokat kodoltam. Leird statisztikak:
gyakorisagi tablazatok (frekvencidk, szdzalékos megoszlasok) a nomindlis és ordinalis
valtozokra. Osszefiiggésvizsgalat Spearman-féle rangkorrelacioval: a kutatasi kérdések és
hipotézisek vizsgalatahoz els6sorban Spearman-féle rangkorrelacios egyiitthatot alkalmaztam.
Az eredmények értékelése soran a p <0,05 szignifikanciaszintet tekintettem irdnyadonak. A
Spearman-féle rangkorrelacios egylitthatd alkalmazasat kiegészitettem kereszttabla-elemzéssel
is, amelyet a nominalis €s ordinalis mérési szintli valtozok keresztmetszeti 6sszehasonlitasara
hasznaltam. A kereszttabldkban a sor- ¢és oszlopvaltozok kombinaciéihoz tartozéd
gyakorisagokat és szazalékos megoszlasokat vizsgaltam, igy feltarva, hogy az egyes csoportok
kozott milyen kiilonbségek és tendencidk figyelhetok meg a digitalis bankoldshoz vald
viszonyban. Az elemzés elsdsorban leird jellegli volt, a kereszttabldk alapjan a
megkérdezettekre jellemzd mintazatokat azonositottam, amelyeket grafikus abrazolasokkal
(példaul oszlopdiagramokkal) is szemléltettem, a Spearman-korrelacioval kapott eredmények
értelmezésének tdmogatdsdra. A Friedman-probat a tobb, egymadssal Osszefliggd, azaz
ugyanazon valaszadok altal adott, rangsorolt valtozok 6sszehasonlitdsara alkalmaztam, amikor
arra voltam kivancsi, hogy a résztvevok eltérden itélik-e meg a digitalis bankolas kiilonb6z6

szempontjait.

Kvantitativ kutatas korlatai

A kutatas eredményeinek értelmezésekor fontos szamitasba venni a vizsgalat korlatait is, mivel
ezek befolyasoljak az altalanosithatosag mértékét és a kovetkeztetések erejét. A minta online
kérdbives adatfelvétellel allt 6ssze, ezért nem tekinthetd reprezentativnak sem a teljes magyar
lakossagra, sem egyetlen bank, igy a K&H Bank teljes tigyfélkorére sem. Az eredmények
inkabb tendencidk, a megkérdezettek jellemzésére alkalmas mintsem orszagos szintli altalanos
érvényll megallapitasok. A kérddiv online formaban volt elérhetd, igy nagyobb valoszinliséggel
toltottek ki azok, akik rendszeresen hasznalnak internetet és digitdlis eszkozoket. Emiatt
feltételezhetd, hogy a minta a digitalisan aktivabb lakossagot feliilreprezentalja, mig a digitalis
eszk6zokhoz kevésbé hozzaférd, idésebb vagy digitdlisan kevésbé magabiztos csoportok
alulreprezentaltak lehetnek. A kutatasban hasznalt adatok Onbevalldson alapulnak. A
valaszadok szubjektiv percepcioit tiikrozik, és eléfordulhat tarsadalmilag elvart valaszadas,

emlékezeti torzitas vagy egyéni tul- vagy alulértékelés. Ez kiilondsen az attitlid- és fontossagi
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skalak esetében jelenthet bizonytalansagot. A kutatds egy adott idépontban késziilt, igy a
digitalis bankolashoz val6 viszony idébeli valtozasait nem tudja nyomon kovetni. A digitalis
szolgaltatasok gyors fejlédése miatt a megallapitdsok id6vel részben elavulhatnak, és nem
alkalmasak oksagi (ok—okozati) kdvetkeztetések levonasara, csak dsszefiiggések kimutatasara.
A 1-6-0s Likert-skalak ordinalis mérési szintlinek tekinthetok, ezért a statisztikai modszerek
megvalasztasanal  (Spearman-korrelacio) ezt figyelembe vettem. Ugyanakkor a
valaszlehetoségek kategéridi nem feltétleniil azonos tédvolsdgtiak a valaszadok szubjektiv
megitélésében, ami szintén korlatja a mérésnek. A kereszttdbla-elemzés alkalmazasa is tovabbi
korlatokkal jart. Egyes kereszttablak celldiban nagyon alacsony, illetve nulldhoz kozeli
esetszamok jelentek meg, ami nem tette lehetové a khi-négyzet-proba és a Cramer's V mutato
feltételeinek megbizhat6 teljesiilését. Ennek kovetkeztében ezekben az esetekben tudatosan
nem alkalmaztam khi-négyzet alapt szignifikanciavizsgéalatot, mivel az az elsdé- és masodfaju
statisztikai hiba kockazatat ndvelte volna. A kereszttabla-elemzés eredményei ezért kizarolag
leir6 jellegli, a vizsgalt esetszdmra és mintara vonatkoz6 megallapitasokat tesznek lehetové. A
cellagyakorisagok €s a hozzajuk kapcsolodo grafikus dbrazolasok a valtozok kozotti lehetséges
tendencidk szemléltetésére szolgalnak, de nem alapozzdk meg oksagi vagy altalanosithato,
populacioészintii kovetkeztetések levonasat. A Friedman-proba alkalmazasa szintén hordoz
modszertani korlatokat. Mivel a proba az ordindlis skalan adott értékeléseket rangsorra alakitja,
az eredmények nem a tényleges kiilonbségek nagysagat, hanem csupan a vizsgalt szempontok
relativ fontossagi sorrendjét tiikkrozik. A Friedman-proba tovabba csak azt mutatja ki, hogy van-
e eltérés a vizsgalt szempontok megitélésében, arra azonban nem ad valaszt, hogy pontosan
mely kategoriak kozott talalhatok ezek a kiilonbségek. Emiatt az eredmények értelmezése soran
tudatosan tartozkodtam oksagi vagy altalanosithatdé kovetkeztetések levonasatol, és

hangsulyozottan leird jelleggel kezeltem a megallapitasokat.

Osszességében a fenti korlatok mellett a kutatas alkalmas arra, hogy képet adjon a valaszadok
digitalis bankolassal kapcsolatos szokasairdl és véleményérdl, illetve feltarja a fontosabb
Osszefliggéseket a demografiai jellemzok, az online szolgaltatdsok fontossagi szempontjai,

valamint a digitalis bankolas igénybevétele és megitélése kozott.



2. Bankrendszer €s a hagyomanyos banki modell

2.1. A bankrendszer fogalma €s szerepe a gazdasagban

A modern gazdasagok mukodése elképzelhetetlen a pénziigyi rendszer, azon beliil is a
bankrendszer nélkiil, amely a gazdasagi folyamatok egyik legfontosabb alappillére. A
bankrendszer olyan intézményrendszerként hatarozhatdé meg, amely biztositja a pénziigyi
forrdsok aramlasat a megtakaritoktol a forrasigényes szereplok felé, ezaltal eldsegitve a
gazdasagi tevékenységek finanszirozéasat, valamint a gazdasdgi novekedés és stabilitas
fenntartdsat. A bankok nélkiill a pénziigyi kozvetités folyamata nem tudna hatékonyan
megvaldsulni, mivel nem lenne olyan szervezet, amely 0sszegytijti és biztonsagosan kezeli a
megtakaritasokat, valamint tovabbitja azokat oda, ahol a gazdasagi fejlédés szempontjabol
sziikség van rajuk. A szakirodalomban tobbféle megkozelités létezik a bankrendszer
fogalméanak meghatarozasara.

Korondi Ibolya megfogalmazasa szerint: ,, Egy orszdg pénziigyi intézményeinek Osszességet
bankrendszernek nevezziik. Tagabb értelemben a bankrendszer az intézmények egyiittesén tul
magadban foglalja azoknak a rendezési elveknek, szabalyoknak az Osszességét is, amelyek
meghatarozzak egy adott orszagban a bankok tevékenységet, miikodesét, feliigyeletét, egymas
kozotti viszonyaikat, kapcsolataikat.” (Korondi, 2010, p. 1)

Ez a meghatdrozas ravilagit arra, hogy a bankrendszer nem kizarolag az egyes bankok
Osszességébol épiil fel, hanem egy olyan komplex és szabalyozott intézményhaldzatot jelol,

amely biztositja a pénziigyi rendszer miikkodésének stabilitasat, atlathatosagat és hatékonysagat.

A bankrendszer szerepe tulmutat a pénzforgalom lebonyolitdsan és a hitelnyujtason, mivel a
pénziigyi stabilitds fenntartasdban és a gazdasidg zavartalan miikddésének biztositdsaban is
kulcsszerepet jatszik. A bankok feladata, hogy olyan pénziigyi infrastrukturat biztositsanak,
amely lehetdvé teszi a gazdasagi szereplOk szamara a biztonsagos, atlathatd €s ellendrzott
pénziigyi tranzakciok lebonyolitasat. A bankrendszer hozzdjarul a gazdasagi kdrnyezet
kiszamithatdsdgdhoz és a pénziigyi bizalom erdsitésé¢hez, ami nélkiilzhetetlen a gazdasag
stabil miikddéséhez. Ezen tilmenden a bankok szdmos olyan szolgéltatast nytjtanak, amelyek
eldsegitik a lakossag és a vallalatok pénziigyi dontéshozatalat, példaul kiilonb6z6 megtakaritasi
és befektetési formak, pénziigyi tanicsadasi szolgaltatdsok és egyéb kiegészitd pénziigyi

megoldasok révén. (Katona, 2018)



A bankrendszer gazdasagban betoltott szerepének megértéséhez érdemes kiemelni, hogy a
bankrendszer felépitése ¢és mukodése orszagonként eltérhet, azonban alapvetd funkcioi
mindenhol hasonléak. Magyarorszagon a bankrendszer miikodésére és felépitésére jelentOs
hatassal volt a rendszervaltast kovetd gazdasagi atalakulas, amely a piacgazdasagi modellre
valo atallast, valamint a kétszintli bankrendszer kialakitasat eredményezte. A kétszintli
bankrendszer lényege, hogy a jegybank elkiiloniil a kereskedelmi bankoktol, elébbi
makrogazdasagi felligyeleti, monetaris politikai és szabalyozoi szerepet lat el, mig az utobbiak
a lakossagi ¢és vallalati ligyfelek kiszolgalasaért felelnek. Magyarorszdgon a kétszinti
bankrendszer 1987-es bevezetése mérfoldkdnek szamitott a pénziigyi rendszer fejlddésében,
mivel megteremtette a piaci alapii bankrendszer miikodésének feltételeit és a pénziigyi szektor
tovabbi modernizaciojat.

A bankrendszer a pénziigyi kozvetités és a gazdasagi stabilitas biztositasa mellett jelentds
szerepet jatszik az 4allamhdztartds finanszirozasaban is, hiszen a bankok részt vesznek
allampapirok értékesitésében, illetve azok masodpiaci forgalmazdsdban. Emellett a bankok
kozremiikddnek az allami pénzforgalom lebonyolitdsaban és hozzajarulnak a gazdasagpolitikai
célok megvalositasahoz is, kiilondsen valsaghelyzetek idején. A 2008-as globalis pénziigyi
valsag és a 2020-as Covid—19 jarvany egyarant ravilagitott arra, hogy a bankrendszer nem
csupan a gazdasdg mindennapi miikodésének kiszolgaldja, hanem valsagkezeld mechanizmus
is, amely képes a gazdasdg stabilizalasara anticiklikus hitelpolitikdk ¢és kormanyzati

egylttmikodések révén. (Lentner, 2017)

A bankrendszer eréforras-elosztd ¢€s stabilitdismegdrzd funkcidjan til a tarsadalmi szintli
pénziigyi tudatossdg formalasaban is szerepet vallal. A bankok a kiillonbozd pénziigyi
szolgaltatdsok és termékek bemutatasaval €s elérhetdvé tételével hozzajarulnak a lakossag
pénziigyi kultirdjanak fejlodéséhez. A pénziigyi tudatossag novelése napjainkban egyre
fontosabba valik, mivel az egyre komplexebb pénziigyi termékek ¢és a digitalizalt pénziigyi
kornyezet megkdveteli, hogy az allampolgarok megfeleld ismeretekkel rendelkezzenek a
tudatos pénziigyi dontések meghozataldhoz. A Magyar Nemzeti Bank is kiemelt figyelmet
fordit a lakossadg pénziigyi tudatossaganak novelésére és rendszeresen indit ismeretterjesztd

programokat, oktatasi anyagokat és kampanyokat ennek érdekében. (MNB, 2023)



A bankok alapveto funkcioi

A bankok alapvetd funkcidi tobb pillérre épiilnek, amelyek mind a gazdasag pénziigyi
sziikségleteinek kiszolgalasat szolgaljak. A bankok egyik elsddleges feladata a betétgytjtés,
amely lehetdséget biztosit a lakossag és a vallalatok szamara megtakaritdsaik biztonsagos
elhelyezésére. A betétek kiilonbozd formaban jelenhetnek meg, mint példaul a
folyoszamlabetétek, megtakaritdsi szamldk vagy lekotott betétek, amelyek eltérd kamatozassal
¢s feltételekkel 0sztonzik az ligyfeleket a megtakaritasra. A hitelnytjtas szintén alapfunkcio,
amely soran a bankok a begyljtott forrasokat tovabbadjak a hiteligényloknek, legyen szo
beruhdzasi, fejlesztési vagy fogyasztasi célokrol, ezzel eldsegitve a gazdasagi tevékenységek
boviilését. A hitelpiaci jelenlétiik nem csupdn finanszirozasi lehetdséget teremt, hanem
kozvetve hatassal van a foglalkoztatasra, az innovaciora és a gazdasagi versenyképességre is,
hiszen a forrasokhoz jut6é gazdasagi szereplok képesek fejleszteni tevékenységiiket €s novelni
termelékenységiiket.

A bankok meghatdroz6 szerepet toltenek be a fizetési forgalom biztositdsaban, amely a
mindennapi pénziigyi tranzakciok alapjat jelenti. A fizetési forgalom lebonyolitdsa szamos
szolgaltatason keresztiil valosul meg, tobbek kozott készpénzforgalom, atutaldsok, beszedési
megbizdsok, bankkartyas fizetések, valamint kiilonb6zd elektronikus tranzakciok formajaban.
A bankok biztositjak azt a technoldgiai és infrastrukturalis hatteret, amely a gyors, biztonsagos
¢s atlathat6 fizetési folyamatokat lehetové teszi, ezaltal hozzajarulva a gazdasag folyamatos és
hatékony mukodéséhez. Mindezek mellett a bankok kockazatkezelési funkciokat is ellatnak,
hiszen a pénziigyi kockdzatok, ugymint hitel-, likviditasi vagy piaci kockazat azonositasa,
elemzése és kezelése nélkiilozhetetlen a pénziigyi stabilitds fenntartdsdhoz és az ligyfelek

bizalmanak megdrzéséhez. (Katona, 2018)

A kereskedelmi bankok szerepe, pénziigyi kozvetités jelentosége

A kereskedelmi bankok szerepe e funkciok gyakorlati megvaldsitasaban kulcsfontossagn. Ok
azok a pénziigyi intézmények, amelyek kozvetlen kapcsolatban éallnak az tigyfelekkel, és
amelyek szolgaltatasai kozvetleniil hatnak a lakossag, a véllalatok és a gazdasag miikddésére.
A kereskedelmi bankok széles termékkinalata, ideértve a szamlavezetést, hiteleket, befektetési
lehetdségeket, valutavaltast €s kiillonbdzo pénziigyi tanacsadasi szolgaltatdsokat, lehetdveé teszi
az ugyfelek szamara, hogy pénziigyeiket biztonsagosan ¢és hatékonyan kezeljék. Emellett
szerepik van a pénzigyi kultira fejlesztésében 1is, hiszen a pénziigyi termékek
megismertetésével ¢és tligyfelekkel vald kommunikacion keresztiil hozzdjarulnak a lakossag

pénziigyi tudatossaganak noveléséhez. Magyarorszagon a kereskedelmi bankok tevékenysége



szorosan kapcsolodik a Magyar Nemzeti Bank altal kialakitott szabalyozoi kornyezethez, amely
meghatarozza miikodésiik kereteit, feliigyeletét és ellendrzését a pénziigyi stabilitds fenntartasa

érdekében. (MNB, 2023)

A pénziigyi kozvetités jelentésége abban all, hogy a bankok kozvetitd szerepiik révén
csokkentik az informacios aszimmetriat, mérséklik a pénziigyi tranzakcidk kockazatat, és
biztonsagos kapcsolatot teremtenek a megtakaritok és hitelfelvevok kozott. A bankok szakmai
kompetencidi, mint a hitelképesség-vizsgalat, kockéazatelemzés ¢&s biztositékrendszer
alkalmazasa, olyan szakmai folyamatok, amelyek nélkiil a gazdasag szerepldi joval nagyobb
kockézatot vallalnanak pénziigyi dontéseik meghozatalakor. A pénziigyi kozvetités hatékony
mukdodése tehat nemcsak a gazdasagi novekedéshez jarul hozza, hanem a pénziigyi stabilitas
megOrzéséhez is, mivel eldsegiti a forrasok optimalis elosztasat, timogatja a befektetdi bizalmat
¢s mérsékli a pénziigyi valsagok kialakuldsanak lehetdségét. (Katona, 2018)

A pénziigyi kozvetités tudomanyos szempontbol azért is bir kiemelkedd jelentdséggel, mert
olyan makrogazdasagi hatasokkal rendelkezik, amelyek talmutatnak az egyes banki
szolgaltatasok kozvetlen gazdasagi hasznan. A jol miikodé bankrendszer elOsegiti a gazdasag
tokeellatottsagat, timogatja az innovacio finanszirozasat, javitja a versenyképességet, csokkenti
a regionalis gazdasagi kiilonbségeket €és hozzdjarul a tarsadalmi jolét noveléséhez. A
nemzetkdzi szakirodalom is hangstlyozza, hogy azokban az orszagokban, ahol stabil és
hatékony bankrendszer miikodik, a gazdasag kevésbé kitett a kiilsé sokkoknak ¢és
fenntarthatobb novekedési palyara képes allni. Ezért elmondhato, hogy a bankrendszer nem
csupan a gazdasdg egyik alrendszere, hanem egy olyan stratégiai jelentéségii

intézménystruktira, amelynek hatasa a gazdasag egészének hosszu tavu fejlddésére is kiterjed.

2.2. A hagyomanyos banki mitkodési modell

A bankrendszer miikodésének megértésé¢hez sziikséges feltarni, hogy a hagyomanyos banki
modell milyen alapelvekre és bevalt mukodési strukturakra épiilt, amelyek hosszta idon
keresztiil meghataroztdk a kereskedelmi bankok miikodését Magyarorszagon €és nemzetkdzi
szinten egyarant. A hagyomanyos modell 1ényege, hogy a bankok fizikai jelenléten, személyes
tigyfélkapcsolaton, valamint a betétgyiijtés-hitelezés iizleti logikajan keresztiil teremtettek
értéket tigyfeleik szamara, mikozben elsédleges funkciojuk a pénziigyi kozvetités hatékony
megvaldsitdsa volt. A magyar bankrendszer torténetének vizsgalata azt mutatja, hogy a

rendszervaltast kdvetden kialakult kétszintlii bankrendszer alapozta meg azt a hagyomanyos
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miikddési elvet, amelyben a kereskedelmi bankok toltotték be a lakossagi és vallalati pénziigyi

szolgaltatasok biztositasanak meghatarozo szerepét.

Hagyomanyos bevételi forrasok

A hagyomanyos banki miikodési modell legfontosabb jellemzdje, hogy a bankok bevételeinek
dontd hanyada a klasszikus pénziigyi tevékenységekbdl szarmazott, kiilonds tekintettel a
kamatmarzsbdl eredd bevételekre. A kamatmarzs, amely a betétekre fizetett kamat és a
kihelyezett hitelekért felszdmitott kamat kiilonbsége, jelentette a bankok szédmdra a
legfontosabb jovedelemforrast. A bankok szdmara tehat kiemelten fontos volt megfeleld
nagysagi ¢és szerkezetli ligyfélbetétallomanyt kiépiteni, amely stabil forrdst biztositott a
hitelezési tevékenység finanszirozdsdhoz. A kamatmarzson feliil azonban a bankok szdmos
tovabbi bevételi forrassal is rendelkeztek, mint példaul a pénzforgalmi szolgaltatasokhoz
kapcsolodo dijak és jutalékok, illetve a kiilonféle pénziigyi szolgaltatasok igénybevételéért
felszamitott kezelési koltségek és egyéb dijtételek. A bevételi szerkezet ezen Gsszetevoi jol
szemléltették a bankok hagyomdanyos miikddési elvét, amelyben a pénziigyi kozvetitéshez
kapcsolodo alaptevékenységek képezték a profitabilitas alapjat. (Katona, 2018)

A hagyomanyos modell bevételi logikdja azért is volt stabil és hosszll idon at fenntarthatd, mert
a bankok tevékenysége szorosan kotddott a helyi gazdasagi kornyezethez, amelyben miikodtek.
A lakossadg megtakaritasi szokdasai, a vallalatok finanszirozési igényei, valamint a gazdasag
altalanos teljesitménye kozvetlen hatdssal volt a bankok betét- és hiteldllomanyara.
Magyarorszagon kiilondsen fontos szerepet jatszott ebben az iddszakban a bankfiokhalozat,
amely nemcsak a szolgaltatasok nyujtasanak elsddleges helyszine volt, hanem a bank és az
igyfelek kozotti bizalmi kapcsolat kialakuldsanak is kiemelt terepe. A személyes jelenlét és az
igyfélkapcsolatok mindsége nagyban hozzajarult ahhoz, hogy az iigyfelek magabiztosan
bizzak megtakaritasaikat a bankokra, illetve vegyék igénybe a szamukra kinalt pénziigyi

szolgaltatasokat.

Klasszikus tigyfélkiszolgalasi modell

A hagyomanyos banki miikodési modellben a klasszikus tigyfélkiszolgalasi folyamat személyes
jelenléten, bizalmi kapcsolaton és kozvetlen kommunikacion alapult, amely a bankfiokokhoz
kotédo tigyfélélményt jelentette. Az tligyfelek jellemzden bankfiokban intézték pénziigyeiket,
ahol személyes tanacsadast kaphattak, pénztari szolgaltatdsokat vehettek igénybe,
szamlanyitast kezdeményezhettek, hiteligénylést nyujthattak be vagy kiilonb6z6é panaszokkal
kereshett¢k fel az iligyintézOket. Ez a modell nagyban épitett a banki munkatarsak

szakértelmére, kommunikacios készségeire és ligyfélismeretére, hiszen az iigyfélkapcsolat
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személyes jellege hozzajarult a bizalom kiépitéséhez, amely a banki szolgaltatasok
igénybevételének egyik legfontosabb feltétele volt. A szolgéltatasnyujtas folyamata igy
nemcsak tranzakciokezelésbdl allt, hanem tanacsadasbol is, amelynek célja az iigyfelek
pénziigyi dontéseinek tdmogatasa volt. Az tigyfélkiszolgalas személyes jellegének egyik o
sajatossaga az volt, hogy a banki ligyintézés jelentds része papiralapu dokumentaciora épiilt,
amely hosszabb ligyintézési 1d6t, adminisztrativ folyamatokat €s a fiokhoz wvald fizikai

alkalmazkodast igényelt az ligyfelektol. (MNB, 2023)

A bankfiokok szerepe a hagyomanyos banki miikodési modellben nem csupan a
szolgaltatasnyjtas fizikai helyszinét jelentette, hanem egyben értékesitési csatornat is, amelyen
keresztiil a bankok 1j ligyfeleket szereztek, bemutattak termékeiket €és szolgaltatasaikat, illetve
erdsitették piaci jelenlétiiket. A fiokhalozat stratégiai jelentéséggel birt, mivel a bankok
versenyelényét részben az hatdrozta meg, hogy milyen lefedettséggel és elérhetdséggel
rendelkeztek az orszdg kiillonb6zd régidiban. A 2000-es évek elejére Magyarorszagon a
kereskedelmi bankok jelentds szamu fiokot mikdodtettek, amelyek a lakossag szaméara a banki
igyintézés elsédleges helyszinét jelentették. A fidkhaldzat miikodtetése azonban jelentOs
koltségekkel jart, amelyek magukban foglaltdk az ingatlanfenntartasi, személyzeti ¢és
adminisztrativ kiaddsokat. Ennek ellenére a fiokok fenntartisat a bankok hosszl ideig
indokoltnak tartottak, mivel a személyes jelenlét erdsitette az ligyfélbizalmat és novelte az
igyfelek lojalitasat, ami kozvetve hozzajarult a bank bevételeinek stabilitdsdhoz ¢és

novekedéséhez. (Lentner, 2017)

A hagyomanyos modell sikeressége tehat egyszerre alapult a személyes iigyfélkiszolgalason, a
bankfiokhalézaton €s a klasszikus bevételi forrasokon, amelyek egyiittesen biztositottdk a
bankrendszer miikodésének pénziigyi stabilitasat és tarsadalmi bedgyazottsagat. A modell
mindezek révén hosszii idén at hatékonyan szolgélta a pénziigyi kozvetités céljat, és
megalapozta a bankrendszer biztonsagos és megbizhatd miikodésébe vetett lakossagi és

vallalati bizalmat.
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2.3. Bankfioki ligyintézés

A bankfioki ligyintézés a hagyomanyos banki szolgaltatas egyik legfontosabb pillére, amely
hosszu i1don keresztiill meghatarozta a pénziigyi intézmények és az ligyfelek kapcsolatat
Magyarorszagon. A fidkban torténd személyes iigyintézés nem csupan egy szolgaltatasi
csatornat jelent, hanem olyan interakciés kozeget is, ahol az iigyfél kozvetlen, emberi
kapcsolatba keriil a bankkal. Ez a személyesség maig értéket képvisel, mivel a pénziigyi
dontések nagy része tovabbra is bizalmon alapul, és sok ligyfél a mai napig fontosnak tartja,
hogy szakértovel beszélje at pénziigyi kérdéseit, kiilonosen a hosszabb tavi elkdtelezddést
igényld dontések eldtt. A bankfiokok szerepe tulmutat a tranzakcidk lebonyolitdsan: a
személyes tandcsadds, a szakmai tdmogatds ¢és a banki ligyintézokkel valo kozvetlen
kommunikécié olyan hozziadott értéket jelent, amelyet az ligyfelek az online csatornakon
keresztiil kordbban nem tudtak megkapni. A személyes interakcio lehetdséget biztosit arra, hogy
a banki munkatars feltérképezze az ligyfél helyzetét, igényeit, kockédzati hajlandosagat és
pénziigyi céljait, majd ezek alapjan ajanljon testreszabott megoldast.

Ahagyomanyos fioki modell egyik sajatossadga, hogy az ligyfél a szolgaltatast nem dnkiszolgald
modon, hanem erdsen tadmogatott formaban veszi igénybe, amelyben az iligyintézd aktiv,
iranymutat6d szerepet tolt be. Ez kiilondsen igaz olyan esetekben, amikor az tigyfél nem
rendelkezik kelld pénziigyi ismeretekkel, vagy a dontés kockazatosabb, dsszetettebb jellegii,
példaul hiteligénylés, befektetési konstrukcid vélasztdsa, megtakaritas elinditdsa vagy
biztositaskotés esetén. Ilyenkor a fidki jelenlét nem pusztan kényelmi funkciot 1at el, hanem
biztonsagot is teremt, mivel az ligyfél azonnal vélaszt kaphat kérdéseire, €s személyre szabott

magyarazatot kap a lehetségekrol, a feltételekrdl és a kockazatokrol. (Nyikes, et al., 2022)

Folyamata és az iigyfélélményt befolyasolo tényezok

A bankfioki ligyintézés folyamata tobb egymast kovetd 1€pésbdl all, amelyek egyiitt formaljak
az lgyfélélményt és a szolgaltatas megitélését. A fioki latogatas mar a belépéssel elkezdddik,
hiszen az els6 benyomas dontd szerepet jatszik abban, hogy az ligyfél mennyire érzi magat
magabiztosnak és tdmogatottnak a szolgéltatds igénybevétele soran. A belso tér kialakitasa, a
fiok atmoszféraja, az atlathaté informdcios feliiletek, a sorszamhivd rendszer miikodése,
valamint az tlgyfélfogadd munkatars jelenléte mind hozzajarulnak a pozitiv vagy negativ
ugyfélélmény kialakulasahoz. A fioki kornyezet igy nem pusztan fizikai hattér, hanem a
szolgaltatdsmindség egyik meghatarozd eleme, amely biztositja a nyugodt, atlathatdo és

gordiilékeny ligyintézés feltételeit.
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A személyes ligyintézés folyamata altaldban a varakozdssal folytatddik, amely az egyik
legkritikusabb élménypontnak tekinthetd. A fiokok forgalma idészakonként eltérd lehet, ami
konnyen vezethet sorban allashoz vagy hosszabb ligyintézési idohdz. A varakozas pszichologiai
hatédsa jelentds: fesziiltséget, tiirelmetlenséget és negativ elvarast alakithat ki az tigyfélben még
azel6tt, hogy a szolgaltatast ténylegesen igénybe venné. Emiatt a bankok szdmara kiemelten
fontos az tigyféliranyitas hatékony megszervezése. A jol mikodd sorszamhivo rendszer, a
rendszeres tdjékoztatds és a varakozasi 1d6 érzetének csoOkkentése alapvetden javithatja az
igyfélélményt, még akkor is, ha a tényleges varakozasi id6 nem rovidiil le jelentésen. Az
érzékelt varakozasi id6 csokkentése gyakran legalabb olyan fontos, mint a tényleges 1d6

roviditése, mivel az ligyfélelégedettséget mindkettd befolyasolja. (MNB, 2023)

Amikor az ligyfél sorra kertil, a személyes interakcié mindsége meghataroz6 tényezové valik.
A banki tlgyintézok felkésziiltsége, kommunikacids stilusa, empatikus hozzaallasa ¢és
problémamegold6 készsége kdzvetleniil hat a szolgéltatds megitélésére. A tandcsadoi folyamat
kiilonosen fontos szerepet tolt be, hiszen az ligyfél gyakran nem csupan informaciot var, hanem
megerositést, irianymutatast és tdmogatast is a pénziigyi dontéseihez. A személyes odafigyelés
¢s az egyéni igények figyelembevétele noveli az tigyfél biztonsagérzetét €s elégedettségét, ami
hosszl tdvon hozzdjarul a bank iranti lojalitas és bizalom kialakuldsahoz. A magyar banki
kultardban ez kiilondsen hangsulyos, ahol a személyes kapcsolat és az emberi tényezok a
szolgaltatas értékének fontos 0sszetevoi.

A fioki tigyintézés jelentdsége nem korlatozodik a tranzakciok lebonyolitasara, mivel a fiok
egyszerre szolgaltatasi helyszin és a bank markaértékének megjelenési pontja. A fiokban lezajlo

crcr

valo kapcsolat mélységét. (Nyikes, et al., 2022)

Tehat a sikeres iigyintézés, amelyben az ligyfél ugy érzi, hogy figyelmet, tAmogatast és
személyre szabott szolgaltatast kapott, erdsiti az elkotelezOdést és 6sztdnzi az ligyfélmegtartast.
Ez nemcsak az aktualis ligyletre van hatdssal, hanem a jovObeni szolgaltatdsvalasztasra és az
ajanlasi hajlanddsagra is. A személyes bankfioki tapasztalat hosszu idok ota a bank-ligyfeél

kapcsolat egyik legerdsebb épitdkdove a magyar bankrendszerben.
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3. A digitalis transzformacio a banki szektorban

A digitalizacid napjaink gazdasagi €s tarsadalmi folyamatait meghatarozo tendencia, amely
alapvetéen formalja at a vallalatok miikodését, az értékteremtés modjat és az tigyfelek
elvarasait. A banki szektor kiillondsen érzékenyen reagal ezekre a valtozasokra, hiszen a
pénziigyi szolgaltatdsok digitalizacidja nem csupan technoldgiai fejlesztést jelent, hanem a
miikodési modellek, az ligyfélkiszolgalas és a szolgaltatasi élmény teljes Gjragondolasat is. A
digitalis megoldasok térnyerésével a bankok 1) csatornakat, szolgaltatasi formakat és innovativ
technologidkat épitenek be miikodésiikbe annak érdekében, hogy megfeleljenek a gyorsuld
piaci versenynek és a valtozo fogyasztoi igényeknek. A fejezet célja, hogy bemutassa a
digitalizacié gazdasagra gyakorolt hatdsait, feltdrja a bankrendszer digitalis 4talakulasanak
folyamatat, ismertesse a legfontosabb technologiai innovaciokat, valamint elemezze a

digitalizacio eldnyeit és kihivasait a modern banki kornyezetben.

3.1. Digitalizacié a gazdasagban

A digitalizacio a 21. szazad gazdasagi fejlodésének egyik legmeghatarozobb tényezdjéveé valt,
amely alapjaiban formalja at a vallalatok mikodését, az értékteremtési folyamatokat és a
fogyasztdi magatartast. A technoldgiai fejlodés hatdsara a gazdasagi szereplok szamara egyre
nagyobb jelentdséget kap az adatalapt miikodés, az automatizdcid és az olyan digitalis
eszkozOk haszndlata, amelyek a hatékonysagot, a versenyképességet €s az innovacids
képességet tamogatjak. A digitalizacidé nem pusztan technologiai fejlesztést jelent, hanem egy
olyan atfogd szemléletvaltast, amely a gazdasagi folyamatok szervezésére, az értékteremtés
modjara és az ligyfélkapcsolatok kezelésére is kihat. (Noszkay, 2023)

A fogalmi keretek pontos meghatarozasa érdekében fontos kiillonbséget tenni a digitizacio, a
digitalizacio ¢és a digitalis transzformacio kozott. A digitizacié a fizikai informéciok digitalis
formatumba torténd atalakitasat jelenti, vagyis analdg tartalmak digitalizalasat technologiai
eszkozokkel. Ezzel szemben a digitalizdcié mar joval tdgabb fogalom, mivel nemcsak az
informacié digitalizalasara, hanem a digitalis technologidk gazdasdgi és szervezeti
folyamatokba torténd integraldsara is vonatkozik. A digitalis transzformécié pedig a
digitalizacio kovetkezd szintje, amely a vallalati kultira, az iizleti modellek ¢s a miikodési
logika atfogo atalakulasat jelenti, uj értékteremtési formakat hozva létre.

A digitalizacié hatdsai a gazdasag egészére kiterjednek, és tobb szinten is érzékelhetdk.
Elséként a vallalati miikddés szintjén jelenik meg, hiszen a digitalis technologiadk alkalmazasa
jelentds hatékonysagnovekedést eredményezhet az adminisztrativ és operativ folyamatok

automatizalasa révén. A digitalizacio elOsegiti az adatvezérelt dontéshozatalt, mivel a
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szervezetek képesek nagy mennyiségii adatot gyiijteni, elemezni és felhaszndlni a stratégiai
tervezés sordn. Ez hozzdjarul a miikodési koltségek csokkentéséhez, a folyamatok
gyorsitasdhoz, valamint a rugalmasabb, innovativabb {izleti megoldasok kialakitasahoz.
(Baksa, et al., 2021)

A digitalizaci6 a piaci verseny szerkezetét is atalakitotta. A vallalatok kozotti verseny ma mar
nem kizarolag fizikai eréforrasokra épiil, hanem egyre inkdbb az innovacios képességre, a
technoldgiai fejlesztésekre és a fogyasztdoi ¢lmény biztositdsara. A globalis piacokon a
digitalizacid eldsegiti a gyorsabb piacra 1épést, az online jelenlét erdsodését és a foldrajzi
korlatok csokkenését, ami 0 tizleti lehetdségeket teremt a kis- és nagyvallalatok szamara
egyarant. (Szanyi, et al., 2025)

A fogyasztoi elvarasokra is jelentds hatast gyakorolt, mivel a felhasznalok mindennapi
tevékenységei egyre inkabb digitalis platformokra helyezddtek at. A fogyasztok ma mar gyors,
kényelmes, mindeniitt elérhetd és személyre szabott szolgéltatdsokat varnak el, legyen sz6
vasarlasrol, ligyintézésrol, ligyfélszolgalatrol vagy kommunikaciorol. A vallalatok kénytelenek
ehhez alkalmazkodni, hiszen a digitalis jelenlét €s az online iigyfélélmény napjainkra a
versenyképesség alapfeltételeivé valtak. A digitalizacid ezen tulmenden eldsegiti az 0j lizleti
modellek megjelenését, mint példaul a platform alapt miikddés, a megosztasalapu gazdasag, a
felhdalapu szolgaltatdsok vagy a globalis e-kereskedelmi rendszerek, amelyek ujfajta

értékteremtést és bevételi lehetdségeket biztositanak. (Avornicului, et al., 2019)

A gazdasag digitalizacidja a munkaerdpiacra is hatassal van, hiszen 0j szakmai kompetencidkat
¢s képességeket helyez eldtérbe. A digitalis készségek felértékelddése kovetkeztében a
munkavallaloknak alkalmazkodniuk kell a technologiai kornyezethez, mig a véllalatok egyre
inkabb keresik a digitalis tudassal, adatelemzési és informatikai ismeretekkel rendelkezd
munkaerdt. Ugyanakkor a digitalizacid bizonyos munkakorok automatizalasdhoz és
megsziinésé¢hez is vezethet, ami a foglalkoztatsi szerkezet atalakuldsat eredményezi. A
digitalis technologidk elterjedése tehat kettds hatast gyakorol a munkaerdpiacra: egyrészt 01
lehetOségeket teremt, masrészt kihivasokat is general a munkavallalok és a gazdasagi szereplok
szdmara. (Noszkay, 2023)

Osszességében a digitalizaci6 a gazdasag egyik legmeghatdrozobb 4talakitd erejeként
értelmezhetd. A kovetkezd alfejezetben annak vizsgalatara keriil sor, hogy ezek a valtozasok
miként hatottak a bankrendszerre, €s hogyan alakitottak at a pénziigyi szolgaltatdsok mikodését

és csatornait.
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3.2. A digitalizacio hatasa a bankrendszerre

A digitalizdcido a bankszektorban az elmult évtized egyik legmeghatarozobb atalakulasi
folyamata, amely alapjaiban valtoztatja meg a pénziigyi szolgaltatasok szerkezetét, mikodési
modelljét és értékteremtési modjat. A bankrendszer kiemelten érintett teriilet, hiszen a pénziigyi
szolgaltatasok intenziven tadmaszkodnak informacidkra, adatelemzésre, biztonsagi
technologidkra és folyamatszervezésre, amelyek mind alkalmasak digitalizaciéval vald
optimalizalasra. A digitalizacié hatasa igy kettds: egyrészt érinti a bankok belsé miikodését és
folyamatait, mésrészt atalakitja a bank ¢és tigyfél kozotti kapcsolattartds modjat, valamint az

igyfélélményt.

Bels6 miikodés atalakulasa

Rendszerszinten a digitalizacio alapvetden jarul hozza a bankszektor hatékonysaganak
noveléséhez, mivel a technologiai fejlesztések révén a korabban manudlis, iddigényes ¢€s
papiralapi folyamatok digitalizalt, automatizalt és koltséghatékony miikodési elemekké
alakulnak at. A digitalizacio kovetkeztében a banki ligyintézés szamos teriileten papirmentessé
valik, amelyet a digitalis dokumentumkezelés, az elektronikus adatfeldolgozas és a modern
informatikai rendszerek alkalmazasa tamogat. Ezek az 01j megoldasok lehetdvé teszik az adatok
gyorsabb és pontosabb feldolgozasat, valamint a dontéshozatali mechanizmusok fejlettebb
informatikai hattérrel vald tdmogatasat, ami 0sszességében javitja a miikodés mindségét €s
hatékonysagat. A belsé folyamatok digitalizacidja ugyanakkor nem csupan technoldgiai
fejlesztés, hanem a bankok miikodési kultirajanak mélyrehato atalakulasat is magéaban foglalja.
A digitalis mikodésre valo atallas ujfajta munkaszervezési gyakorlatokat igényel, atrendezi a
feladatok elosztasat, és moddositja a szervezeti struktirat azaltal, hogy el6térbe helyezi a

technologiai és adatkezelési kompetencidkat.

A hazai bankok elkotelezettek a digitalizacid mellett, amely nemcsak hossza tavu stratégiai

fokusz, hanem a vezetoi dontéshozatal szerves része. A kovetkezo abra a hazai bankrendszer

crer
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1. ébra Digitalizacids stratégia készitése és monitorozasanak gyakorisaga a bankok kérében

Digitalizacios stratégia készitése és monitorozasanak
gyakorisdga a bankok krében

Van dedikalt
digitalizacioért
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Megjegyzés: A silyozdst o vizsgalt intézmények aranydban végeziik.
Forras: MNB.

Forras: (MNB, 2025)
Az adatok alapjan elmondhatd, hogy a magyarorszagi bankok 100%-a rendelkezik
digitalizacios stratégiaval €¢s minden banknak van egy a digitalizacioért felelds vezetdje. A
stratégiai szintll elkdtelezddés mellett a digitalizacidos folyamatok nyomon kovetése is
rendszeres gyakorlat: az intézmények tobbsége negyedévente értékeli a digitalizacios célok

teljesiilését, mig kisebb résziik éves szinten vizsgalja az elérehaladast.

A bankok egyre inkabb tamaszkodnak egységes, standardizalt folyamatokra, amelyek
tamogatjdk a gyors, kiszamithatd és transzparens szolgaltatasnyujtast. A folyamatok
egységesitése egyben csokkenti a hibalehetdségeket is, mivel az automatizalt rendszerek és
digitélis ellendrzési megoldasok minimalizaljak az emberi tévedésekbdl fakadod kockazatokat,
¢s novelik a miikodés biztonsagat. A digitalizacid egyik fontos kovetkezménye az is, hogy
lehetévé teszi az erdforrasok hatékonyabb elosztasat és felhasznaldsat. Az automatizalt
hattérfolyamatok felszabaditjdk az emberi munkaerdt a rutinszerli, adminisztrativ feladatok
alol, amit a bankok magasabb hozzdadott értéket képviseld tevékenységekre, példaul
tandcsadasra, tligyfélkapcsolati szerepekre vagy stratégiai elemzésre tudnak atirdnyitani. A
digitalizacié eredményeként a bankrendszer miikodése nemcsak gyorsabba ¢és rugalmasabba
valik, hanem olyan 0j szolgaltatasi lehetOségek kialakitasat is lehetové teszi, amelyekre a
hagyomanyos miikddési modellben nem volt méd. Osszességében a digitalizacid tehat
komplex, a teljes banki miikodést érintd transzformacid, amely hosszu tdvon hatdrozza meg a

bankszektor fejlodési iranyat és versenyképességét. (MNB, 2025)
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Nemzetkozi szinten is megfigyelhetd, hogy a digitalizacié a bankok miikodésének egészére
kiterjed, €és nem kizardlag az tigyfélkapcsolati teriileteken hoz valtozast. Az Eurépai Koézponti
Bank megallapitasa szerint a digitalizaci6 olyan szerkezeti trendként érthetd, amely a front- és
back-office banki tevékenységeket egyarant atalakitja, mivel a pénzintézetek egyszerre
fejlesztenek digitalis szolgaltatasokat és automatizaljak belsé folyamataikat. A digitalizacid
egyik tovabbi kovetkezménye, hogy a bankok miikddésében felértékelddnek a digitalis
infrastrukturahoz ¢€s adattudashoz kapcsolodo kompetencidk. A banki folyamatok atalakuldsa
sziikségessé teszi olyan szakemberek bevonasat, akik jartasok a digitalis rendszerek
miikodtetésében, fejlesztésében ¢és felligyeletében. Ennek eredményeként a bankszektor
munkaerd-osszetétele is dtalakuloban van, hiszen a technologiai, informatikai és adatelemzési
ismeretek egyre fontosabb szerepet toltenek be a pénziigyi intézmények mindennapi

miikodésében. (ECB, 2024)

Ugyfélkapcsolatok atalakulisa

A digitalizaci6 nemcsak a bankok belsé mitkodésében hozott valtozasokat, hanem jelentds
hatast gyakorolt a bank-tigyfél kapcsolattartas méodjara és mindségére is. Az ligyfélkapcsolat
digitalizalodasa elsésorban abban érhetd tetten, hogy a bankok egyre nagyobb hangsulyt
helyeznek a tavoli, gyors és rugalmas kommunikacios formdkra. A személyes ligyintézés
mellett megjelentek ¢és elterjedtek a digitalis tigyfélkiszolgalasi csatorndk, amelyek a
hagyomanyos fioki jelenlét kiegészitdjeként vagy akar részbeni helyettesitdjeként miikodnek.
Ezzel parhuzamosan az iigyfelek elvarasai is megvaltoztak: a modern bankhasznalok szdmara
alapvetd igény a gyors informéciohoz jutas, a kényelmes iigyintézés és az azonnali reakcio a
felmeriil6 kérdésekre. (MNB, 2023)

Az tgyfélut digitalizalodasa azt is jelenti, hogy a banki szolgaltatokkal valoé kapcsolat egyre
inkdbb tobbcsatornds rendszerben valosul meg. Az tigyfelek igénylik, hogy az informaciok,
igyfélszolgalati tamogatds és banki miiveletek elérhetdek legyenek fizikai és digitalis
csatorndkon egyarant, amely a szolgaltatas folytonossadgat és konzisztenciajat biztositja. A
bankok ennek megfelelden olyan kommunikéciés eszkozoket alkalmaznak, amelyek lehetéveé
teszik az iigyfelek szadmara a gyors t4jékozddast, a problémak hatékony megoldasat és az
ligyintézés részleges vagy teljes digitalizalasat. A digitélis tigyfélkiszolgalassal dsszhangban
egyre fontosabba valik a személyre szabhatdsag, hiszen a bankok a rendelkezésiikre all6 adatok
felhasznalasaval képesek az ligyfelek igényeihez illeszkedd ajanlatokat, tajékoztatasokat és

tamogatast nyujtani. A digitalizacio kovetkeztében atalakul az tigyfélélmény fogalma is a banki
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kornyezetben. Mig kordbban a személyes ligyintézés, a bankfioki atmoszféra és az ligyintézoi
hozzaallas hataroztdk meg az ligyfelek elégedettségét, addig napjainkban az élmény egyre
inkabb a digitalis csatornak mindségéhez és hatékonysagahoz kotédik. A gyors {ligyintézés, az
atlathat6 informdaciok, a felhasznalobarat feliiletek, valamint a gordiilékeny online
ugyfélkiszolgalas mind hozzajarulnak a pozitiv igyfélélmény kialakuldsdhoz. Bar a személyes
kapcsolat tovabbra is értékes marad bizonyos ligyfélszegmensek szamara, a bankoknak
alkalmazkodniuk kell ahhoz a szemlélethez, hogy az {ligyfélélmény ma mar els6sorban a

digitélis térben dol el. (Nyikes, et al., 2022)

Osszegzésként megallapithatd, hogy a digitalizacio a bankrendszerben nem csupan
technolégiai fejlesztést, hanem komplex miikodési €s kulturalis atalakulast eredményezett. A
bankok belsd folyamatai egyre inkdbb automatizaltak ¢és adatvezéreltek, mig az
tigyfélkapcsolatban a gyors, kényelmes €s magas szinvonalu digitalis szolgaltatasok keriilnek
eldtérbe. A digitalizacio tehat olyan 4tfogo valtozasi folyamat, amely egyrészt noveli a bankok
hatékonysagat és alkalmazkodoképességét, masrészt Uj elvarasokat €s kihivasokat tdmaszt az
igyfélkiszolgalas teriiletén. A kovetkezd alfejezetben a digitalizaciohoz kapcsolddo innovaciok
keriilnek bemutatasra, amelyek tovabb formaljdk a bankrendszer jovdjét és a pénziigyi

szolgéaltatasok fejlodését.

3.3. Digitélis innovacio a banki szektorban

A digitélis innovacio a bankrendszer fejlddésének egyik legmeghatarozobb irdnyava valt, amely
nem csupan technologiai, hanem szervezeti €és stratégiai szinten is 0j alapokra helyezte a
pénziigyi szolgaltatasokat. A digitalizacio elsddleges célja mar nem a hagyomanyos folyamatok
egyszerll informatikai tdmogatasa, hanem a teljes értékteremtési lanc atalakitdsa. A bankok
szamdara ez a valtozas ujfajta miikodési szemléletet kovetel meg: a hatékonysag mellett az
ligyfélélmény, az innovacids képesség és a gyors reagalds valt kulcstényezévé. A modern
pénziigyi szolgaltatasok olyan technologidkra épiilnek, amelyek kordbban nem tartoztak a
bankszektor eszkoztaraba. A mesterséges intelligencia, a blockchain, a Big Data és a felhdalapu
szolgaltatasok egyiittesen ¢€s egymast kiegészitve formaljak a pénziigyi 6koszisztémat és a 21.
szazadi bankolas uj modelljét. Uj értékteremtési lehetéségeket nyitnak a bankok szaméra. Ezek
az innovaciok egyszerre jelentenek lehetdséget €s kihivast, mikozben gyorsabb, kényelmesebb
€s pontosabb pénziigyi szolgaltatasokat tesznek elérhetdvé, ) kockéazatokat is felvetnek az

adatvédelem, a kiberbiztonsag €s a szabalyozas terén. (Noszkay, 2023)
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A kovetkezdkben ezeket a digitalis innovacids teriileteket szeretném részletesebben bemutatni,

kiilonos tekintettel azok bankrendszerre gyakorolt hatasaira.

3.3.1. Innovativ megoldasok

Mesterséges intelligencia

A mesterséges intelligencia (Al) megjelenése nem csupan a banki informatikai rendszerek
fejlesztését jelenti, hanem az egész pénziigyi miikodési logika atalakulasat. Az MI alapua
megoldasok képesek nagymennyiségl ligyféladatot feldolgozni és elemezni, ezaltal a bankok
gyorsabb és pontosabb dontéshozatalra képesek. A technologia alkalmazésa lehetévé teszi a
kockazatelemzések finomitasat, az iigyfelek fizetOképességének hatékonyabb megitélését,
valamint a csalasmegel6zési rendszerek automatizalasat. Az MI tehat nemcsak operativ, hanem
stratégiai elonyt is kinal a pénziigyi intézmények szamara, mivel tdmogatja az adatvezérelt
miikodést, csokkenti az emberi hibdk esélyét, és noveli az iigyfélélményt azaltal, hogy
személyre szabott szolgaltatasokat kinal.

A nemzetkozi gyakorlatban a mesterséges intelligencia szerepe még hangstlyosabb. A nagy
nemzetkdzi bankok, mint a JPMorgan, az HSBC vagy a Citigroup, mar évekkel ezelott
megkezdték az MI integralasat a kulcsfontossagu iizleti folyamataikba. A JPMorgan COIN
(Contract Intelligence) rendszere példaul percek alatt képes tobb ezer szerzédés jogi
elemzésére, amely kordbban jogaszok heteit igényelte. Az HSBC a pénzmosas elleni
kiizdelemben alkalmaz mesterséges intelligenciat, amely képes a tranzakcios adatokban rejlé
rendellenességek valos idejli felismerésére, mig a Citigroup a hitelbiralati és tigyfélkockazat-
kezelési folyamatokban hasznélja az MI-t a dontéshozatal timogatdsara. A Deloitte 2023-as
tanulmanya szerint az eurdpai bankok tobb mint kétharmada mar legaldbb egy miikodési
teriileten integralta a mesterséges intelligenciat, kiilondsen az {igyfélkapcsolati,
adatfeldolgozasi és kockazatértékelési folyamatokban. Mindez azt mutatja, hogy a pénziigyi
szektorban az MI mar nem pusztan kisérleti fejlesztés, hanem a versenyképesség alapfeltétele.

(Deloitte, 2025)

Magyarorszagon a mesterséges intelligencia bevezetése fokozatosan valosul meg, azonban a
folyamat egyre erételjesebben alakitja a hazai pénziigyi kornyezetet is. A Magyar Nemzeti Bank
legutdbbi digitalizacios jelentése szerint a magyar bankok tobb mint fele mar alkalmaz gépi
tanulasi algoritmusokat a hitelképesség-értékelésben, a csalasfelderitésben ¢és az
igyfélszegmentalasban. A mesterséges intelligencia alapu rendszerek elsdsorban az operativ

hatékonysag novelésében és az iigyfélkiszolgalas gyorsitasaban mutatnak eredményeket,
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mikozben a bankok human erdéforrasait tehermentesitik. Ugyanakkor az MI alkalmazésa etikai,
adatvédelmi ¢€s transzparencia szempontbdl is Uj kihivasokat vet fel, ezért a szabalyozas és a
felelos technologiai hasznalat kérdése kozponti szerepet kap a hazai pénziigyi stratégiakban.

(MNB, 2023)

Blockchain

A blockchain-technolégia a digitalis innovacié masik meghatarozo pillére, amely alapjaiban
valtoztatja meg a bizalom, az adatkezelés és a pénziigyi tranzakciok miikddési logikajat. A
blockchain, vagyis blokklanc egy elosztott adatbazis, amely a tranzakcidkat egyméshoz lancolt,
titkositott blokkokban tarolja. Ezen technoldgia legfobb elénye a decentralizalt miikodés, amely
megsziinteti a kozvetitOk sziikségességét, csokkenti az adminisztrativ koltségeket, ¢és
minimalizdlja az adatmanipulacio lehetdségét.

Az Europai Kozponti Bank szerint a blockchain alkalmazasa akar 30 szazalékkal is
csokkentheti a hataron atnyuld fizetések tranzakcids koltségeit, mikdzben gyorsitja az
elszamolési folyamatokat és noveli az atlathatdosagot. A blockchain egyik legfontosabb
jellemzdje az, hogy a tranzakciok hitelességét nem egy kozponti szerepld, hanem a halozat
kollektiv ellendrzése biztositja, ezaltal 1j bizalmi strukturat hoz 1étre a pénziigyi rendszerben.
Nemzetkozi szinten egyre inkdbb a pénziigyi infrastruktirdk modernizacidjanak eszkozévé
valik. Szdmos globalis pénzintézet példaul a Santander Bank, az ING ¢és a Barclays mar kisérleti
projekteket inditott a blockchain alapt fizetések, az intelligens szerzddések €s a digitalis
azonositasi megoldasok teriiletén. A blockchain hasznalataval a bankok képesek a tranzakcids
idoket leroviditeni, az adminisztrativ terheket csokkenteni, és a biztonsagot ndvelni anélkiil,
hogy a rendszer atlathatdsaga sériilne. A technolodgia kiilondsen a tokenizaci6 és a jegybanki
digitalis pénzek (CBDC-k) fejlesztésében hozhat attorést, mivel ezek a megoldasok lehetdvé
teszik az értékpapirok és a pénziigyi eszkozok digitalis, biztonsadgos kezelését. Az Eurdpai
Unidban tobb kozponti bank is vizsgalja a digitalis eurd lehetdségeit, amelynek technoldgiai

alapjat a blockchain adhatja. (ECB, 2024)

Magyarorszagon a blockchain technologia alkalmazasa meég kisérleti fazisban van, de a
pénziigyi szektorban mar egyre nagyobb figyelmet kap. A Magyar Nemzeti Bank tobb
tanulmanyaban is hangsulyozza, hogy a blockchain hosszu tavon 1) biztonsagi és adatkezelési
standardokat vezethet be a banki szektorban. A technolégia kiilondsen igéretes az elektronikus

azonositas, az elszamolasi folyamatok, valamint a digitalis szerz6dések hitelesitése terén. A
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hazai pénziigyi szereplok egyre inkabb felismerik, hogy a blockchain nemcsak technologiai
innovacio, hanem a pénziigyi bizalom 10j formajat is képviseli, amely alapjaiban képes

megerdsiteni a bankrendszer atlathatosagat és biztonsagat. (MNB, 2023)

Big Data

A Big Data a nagy mennyiségii, gyorsan keletkezd ¢és sokféle formatumt adatok gytijtését,
feldolgozasat és elemzését jelenti, amelyek célja, hogy az adatokbol értékes, dontéstamogatod
informéacio keletkezzen. A bankszektorban a Big Data rendszerek alkalmazasa lehetvé teszi a
pénzintézetek szamara, hogy iigyfeleik pénziigyi magatartasat, kockazati profiljat és
fogyasztasi szokdsait valos idoben elemezz¢ék. A hagyomanyos adatfeldolgozasi modszerekkel
ellentétben a Big Data eszk6zok képesek strukturalt és nem strukturalt adatok integralasara,
példaul tranzakcios eldzmények, hiteltdrténetek, tligyfélpanaszok vagy digitalis interakciok
alapjan. Ennek koszonhetden a bankok atfogobb képet alkothatnak tigyfeleikrdl, ami timogatja
a célzott pénziigyi termékfejlesztést €s a személyre szabott szolgéltatidsokat. A Big Data
technolédgidk egyik legfontosabb funkcioja a kockazatkezelés. Az adatelemzés lehetdveé teszi a
pénzintézetek szdmara, hogy a multbeli adatok alapjan eldre jelezzék az iigyfelek fizetési
hajlandosagat, és pontosabb hitelbirdlati modelleket készitsenek. Ugyanakkor a prediktiv
analitika révén a bankok azonositani tudjak az tlgyfél-elvandorlds vagy a csaldsgyanus
tevékenységek mintdzatait, ami hozzajarul a miikodési biztonsag noveléséhez. A Big Data tehat
nem pusztan adatkezelési technologia, hanem a banki versenyképesség 0j alapja, amely a
gyorsabb dontéshozatal, a koltséghatékonysag ¢és az ligyfélkozpontusdg egyiittes
megvalositasat szolgalja. A pénziigyi szervezetek e technologia segitségével képesek az
adatokat stratégiai eréforrasként kezelni, ami hossza tdvon a banki innovacio6 és fenntarthato

novekedés kulcsa. (Baksa, et al., 2021)

A nemzetk6zi pénziigyi gyakorlatban a Big Data a bankok innovacios stratégiainak kdzponti
elemévé valt. A nagy eurdpai €s amerikai bankok adatvezérelt iizleti modelleket alakitanak ki,
amelyek nemcsak a szolgaltatasok hatékonysagat, hanem a jovedelmezdséget is novelik. Az
adatelemzés révén a pénzintézetek valos idejli piaci elOrejelzéseket €s tligyfélkockazati
értekeléseket tudnak késziteni, ami stratégiai elényt jelent a gyorsan valtozo gazdasagi
kornyezetben. A McKinsey 2023-as elemzése szerint a Big Data-alapt miikodés akar 20-30%-
kal is novelheti a banki bevételeket azaltal, hogy a dontéshozatal adatvezéreltté valik, és a

mukodési kockdzatok csokkennek. (McKinsey & Company, 2023)
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Felhoalapu szolgaltatasok

A felhdalapu szolgaltatasok (cloud computing) a digitalis pénziigyi infrastruktara egyik
legfontosabb pillérét jelentik, amelyek alapjaiban alakitjak 4t a bankrendszer miikodését. A
felhdtechnologia 1ényege, hogy az adatok, szoftverek és szamitasi er6forrasok nem a helyi
szervereken, hanem egy tavoli, internetalapu infrastruktiraban keriilnek tarolasra ¢és
feldolgozasra. A banki szektorban ez a megoldas lehetdvé teszi, hogy a pénzintézetek
rugalmasabban, biztonsagosabban ¢s  koltséghatékonyabban kezeljék informatikai
rendszereiket. A felhdszolgaltatasok kiilonbozé formai a privat, nyilvanos és hibrid felhd,
amelyek lehetdséget adnak arra, hogy a bankok az adatbiztonsag ¢és a teljesitmény igényeihez
igazodva vélasszanak megoldast.

A Dbankrendszerben a felhdalapu rendszerek szerepe elsOsorban az adatkezelés, a
rendszerintegracio €s a kiberbiztonsag teriiletein jelenik meg. A felhdmegoldasok lehetdveé
teszik az adatok valds idejii szinkronizalasat és elemzését, ami hozzajarul a dontéshozatal
gyorsitasdhoz és a szolgaltatasok megbizhatosdganak noveléséhez. A hibrid felhémodell
kiilonosen elényos a bankok szamara, mivel lehetové teszi a bizalmas ligyféladatok zart, privat
kornyezetben tartdsat, mikozben a kevésbé érzékeny rendszereket, példaul ligyfélkapcsolati
vagy marketingeszkdzoket, a nyilvanos felhében futtathatjadk. Ez a megoldas egyensulyt teremt
a biztonsag és a hatékonysag kozott, ami a pénziigyi szektorban kiemelt jelentdségii.

A felhoalapu szolgaltatasok a digitalis innovacidé motorjaként is miikddnek a bankszektorban.
A technolodgia lehetdve teszi az 0y digitalis termékek, példaul mobilalkalmazasok vagy online
hitelplatformok gyors fejlesztését és bevezetését, mikdzben csokkenti az IT-rendszerek
karbantartési koltségeit.

A Magyar Nemzeti Bank szerint a felhdszolgaltatasok alkalmazdsa Magyarorszagon
fokozatosan terjed, kiilondsen a nagyobb pénzintézetek korében, ahol a digitalizacios
folyamatok mar eldrehaladottabbak. A felhdalapi rendszerek bevezetésének ugyanakkor
megvannak a sajatos kockézatai is, kiilondsen az adatvédelem és a szabdlyozas teriiletén. A
bankoknak biztositaniuk kell, hogy az adatok kezelése megfeleljen a hazai és unios adatvédelmi
eldirasoknak, mint példaul a GDPR szabdlyrendszerének. Az MNB kiemeli, hogy a
felhOhaszndlat sordn a pénzintézeteknek kiilonds figyelmet kell forditaniuk a szolgéltatoi
kockézatokra, a hozzaférések kezelésére és a folyamatos rendszerellendrzésre. (MNB, 2023)
Osszességében a felhéalapt szolgaltatdsok a banki digitalizacio kulcselemeivé véltak, amelyek
egyarant tamogatjdk az innovacidt, a rugalmassagot ¢és a biztonsagot a pénziigyi

szolgaltatasokban.
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3.3.2. Open banking

Az open banking, vagyis a ,nyilt bankolds” a digitalis pénziigyi Okoszisztéma egyik
legfontosabb 1jitasa, amely az adatmegosztasra és az egylttmiikodésre €pit. Lényege, hogy a
bankok az tigyfelek kifejezett hozzajarulasa mellett megosztjak azok pénziigyi adatait
hitelesitett harmadik fél szolgaltatokkal, példaul fintech cégekkel, befektetési platformokkal
vagy mas bankokkal biztonsagos technologiai csatorndkon keresztiil. Ez a modell lehetové
teszi, hogy az ligyfelek egyetlen alkalmazasban kezeljék kiilonb6zd bankokndl vezetett
szamlaikat, nyomon kovessék kiadasaikat, vagy személyre szabott pénziigyi tandcsokat

kapjanak. (Mastercard, 2025)

Az open banking alapjat az Eurdpai Unié PSD2 (Revised Payment Services Directive)
iranyelve teremtette meg, amely 2018-ban Iépett hatalyba. Kotelezové tette a bankok szamara,
hogy API-kon keresztiil hozzaférést biztositsanak a hitelesitett harmadik fél szolgaltatok
szamara. A szabalyozas célja az volt, hogy elésegitse a pénziigyi szektor versenyképességét és
az innovaciot, ugyanakkor biztositsa az tligyféladatok védelmét és a fogyasztoi beleegyezés
els6dlegességét. A PSD2 nyoman a bankrendszer zartsdga megsziint, és létrejott egy nyilt,
egylittmiik6do pénziigyi kornyezet, ahol az ligyfél az adatainak tulajdonosa, nem pedig a bank.

(MNB, 2023)

Az API-k (Application Programming Interface) olyan szabvanyositott adatkapcsolatok,
amelyek lehetévé teszik, hogy kiilonbozé rendszerek biztonsdgosan kommunikaljanak
egymassal. Az API 1ényegében egy ,kapu” a bank informatikai rendszerében, amelyen
keresztiil mas, engedélyezett pénziigyi szolgaltatok (pl. egy koltségfigyeld applikacio) valos
idében elérhetik az tigyfél altal engedélyezett adatokat. Mindez kizarolag az {igyfél

engedélyével torténhet, és minden adatcsere titkositott, biztonsagos csatorndkon zajlik.

A gyakorlatban ez azt jelenti, hogy az ligyfelek tobbé nem csak a sajat bankjuk szolgaltatasait
vehetik igénybe, hanem kiilsd, innovativ pénziigyi megoldasokat is beépithetnek mindennapi
bankolasukba. Magyarorszagon is megjelentek az open bankingre épiilé megoldasok, példaul
az OTP SmartBank ¢s az MBH Bank mobilalkalmazasa mar lehetdséget kinal mas bankoknal
vezetett szamlak adatainak megjelenitésére, igy az tigyfelek egy feliileten kovethetik 0sszes
szamlaegyenlegiiket.

Az open banking és a hasonl6 digitalis fejlesztések jol mutatjak, hogy a technologiai innovécio

nem csupan 0j eszkozoket hoz a pénziigyi szektorba, hanem alapjaiban formalja at a banki
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miikddés és az ligyfélkapcsolatok logikajat. Az adatmegosztasra épiild rendszerek 0j iizleti
modelleket ¢és egyiittmiikodési formakat teremtenek, amelyek a bankrendszert nyitottabba,
dinamikusabba és versenyképesebbé teszik. Ugyanakkor a gyors technologiai fejlédés ujfajta
kockazatokat, etikai és szabalyozasi dilemmakat is felvet, amelyek kezelése kulcsfontossagu a
pénziigyi stabilitds megdrzése szempontjabol. A kovetkezd fejezetben a digitalizacio elényeit
¢s hatranyait vizsgalom, bemutatva, hogy milyen iranyba tereli a technologiai fejlodés a modern

banki mukodést.

3.4. Elonyok ¢€s hatranyok a digitalizacioban

A digitalizacio eldnyei kozé tartozik a hatékonysagndvelés és a koltségesokkentés. Az
elektronikus ligyintéz¢és, a digitalis dokumentumkezelés és az automatizalt folyamatok révén a
bankok jelentds miikodési koltségeket takarithatnak meg, mikdzben gyorsabb és pontosabb
tigyfélkiszolgalast biztositanak. A Baksa et al. (2021) altal végzett kutatds szerint a magyar
pénziigyi intézmények tobb, mint 70%-a szdmolt be arrdl, hogy a digitalizacid bevezetését
kovetéen mérhetden javult az adminisztrativ hatékonysag és csokkentek az tigymenetekhez
kapcsolodo eréforrasigények. A digitalis folyamatok a belsé miikdodés optimalizaldsa mellett az
tigyfelek szamara is kényelmesebb, idétakarékos szolgaltatdsokat tesznek elérhetdvé, ami
kiilondsen a fiatalabb, technoldgiailag nyitott generaciok szamadra jelent értéket. (Baksa, et al.,

2021)

A digitalizacid masik fontos eldnye az adatvezérelt miikodés. A bankok a digitalis eszkdzoknek
kdszonhetden részletesebben megismerhetik tigyfeleik igényeit, szokdsait és pénziigyi
viselkedését, ami lehetdveé teszi a személyre szabott termékek €s szolgaltatasok kialakitasat. Ez
nem kizarolag a marketing €s az értékesités hatékonysagat noveli, hanem hozzajarul az tigyfél-
elégedettség és az ligyfélmegtartds erdsitéséhez is. A Magyar Nemzeti Bank hangstlyozza,
hogy az adatvezérelt dontéshozatal a kockazatkezelés, a csalasmegeldzés és a hitelezési
folyamatok tertiletén is kiemelt szerepet jatszik, mivel gyorsabb és pontosabb eldrejelzéseket
tesz lehetové. A digitalizacid ugyanakkor nem pusztan lehetdségeket, hanem 1j tipusu
kockazatokat €s kihivasokat is hoz a bankszektor szamara. A legjelentdsebb veszélyforrast az
adatbiztonsag ¢s a kiberfenyegetések jelentik. A digitélis rendszerekre vald attérés megnoveli
az informatikai sériilékenységet, kiillonosen a kiils6 tdmadasok, adatszivargasok és csalasok
kockézatat. Az MNB 2023-as pénziigyi stabilitasi jelentése szerint a magyar bankok tébb mint
80%-a tapasztalt az elmult harom évben valamilyen kiberbiztonsagi incidenst, ami ramutat a

folyamatos rendszerfejlesztés és a human tényez6 (pl. IT-biztonsagi képzések) fontossagara. A
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technoldgiai innovacio tehat csak akkor lehet sikeres, ha azt megfeleld kiberbiztonsagi hattér
¢s szabalyozasi kornyezet kiséri. A digitalizacido tovabbi hatranya, hogy a személyes
igyfélkapcsolatok szerepe fokozatosan hattérbe szorul. A bankfiokok jelentéségének
csokkenése €és az online iigyintézés térnyerése a pénziigyi szolgaltatasok elérhetdségét ugyan
noveli, de gyengiti a személyes bizalmi kapcsolatot, amely a hagyomanyos banki modell egyik
alappillére volt. Ez kiilondsen az idOsebb korosztalyok vagy a digitlis eszk6zokhoz kevésbé
hozzaférd ligyfelek szdmara jelenthet problémat, akik szamdara az emberi interakci6 tovabbra is
a pénziigyi biztonsag egyik zaloga. Az MNB ezért kiemelten kezeli a digitalis inkluzi6 kérdését,
vagyis, hogy a digitalizacié fejlédése ne zarja ki a pénziigyi rendszerbdl azokat, akik nem
rendelkeznek megfeleld technoldgiai ismeretekkel. (MNB, 2023)

A digitalizacio tehat kettds hatast folyamat: mikdzben 11j tdvlatokat nyit a hatékonysag, az
innovacio és az ligyfélélmény terén, uj kockazatokat és tarsadalmi kérdéseket is felvet. A siker
kulcsa az egyensuly megteremtése az innovacio €s a biztonsag, valamint a technoldgiai fejlédés
¢s az emberi tényez0 kozott. A bankoknak a jovOben nem csupén a digitalis eszkozeiket kell
fejleszteniiik, hanem tigyfélkapcsolataik mindségét és bizalmi tokéjiiket is meg kell driznitik,
hiszen a digitalizacio végso célja nem a technoldgia, hanem az emberi igények hatékonyabb

kiszolgalasa.

4. Digitalis bankolas fogalma és fobb formai

4.1. A digitalis bankolas meghatarozasa

A digitalizacio térnyerésével a bankolas fogalma is 0j értelmet nyert: a pénziigyi szolgaltatdsok
tobbé nem kizarolag fizikai fiokokhoz kotdédnek, hanem barhonnan, barmikor elérhetdk
digitalis eszkozok segitségével. A digitalis bankolds a banki szolgaltatasok teljes korét,
beleértve a szdmlakezelést, a fizetéseket, a hitelezést és a befektetési tevékenységet, olyan
technologiai platformokon keresztiil teszi elérhetdvé, amelyek az iigyfelek online, mobil vagy
mas elektronikus csatorndkon keresztiili 6nkiszolgéalasat tamogatjak. Ez az jfajta mikodési
modell a bankrendszert egyre inkabb adatvezérelt, technologia-orientalt szolgaltatéva alakitja,
amelyben az ligyfélélmény és az innovaciod képessége kozponti szerepet jatszik.

A digitalis bankolas egyik legfontosabb jellemzdje az allando elérhetdség. A korabban id6hoz
¢s helyhez kotott ligyintézést felvaltotta a 24 oras hozzaférés, amelynek koszonhetden az
igyfelek barmikor intézhetik pénziigyeiket. Ezzel egyiitt a személyre szabhatdsag is kiemelt
szerepet kap. A digitélis rendszerek képesek a felhasznalok szokdsai €s igényei alapjan egyéni

ajanlatokat, értesitéseket és pénziigyi tandcsokat adni. A banki szolgaltatasok igy nemcsak
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funkcionalisak, hanem adaptivak is lettek. Ugyanakkor el6térbe keriil a kiberbiztonsag és az

adatvédelem teriilete is. (Nyikes, et al., 2022)

4.1.1. Neobankok megjelenése

A digitalis pénziigyi innovacio egyik legjelentésebb eredménye a neobankok megjelenése,
amelyek a hagyomanyos bankrendszertdl eltérden teljes mértékben digitalis miikodési modellre
épiilnek. A ,neobank” kifejezés olyan pénziigyi intézményeket takar, amelyek nem
rendelkeznek fizikai fidkhaloézattal, szolgéltatdsaikat kizardlag online csatornakon,
mobilalkalmazasokon és webes platformokon keresztiil kinaljak.

A neobankok kialakuldsa a 2010-es évek elejére tehetd, amikor a fintech szektor robbanasszerti
novekedése, valamint az Eurdpai Unio PSD2 irdnyelvének bevezetése 0j lehetdseégeket
teremtett a pénziigyi szolgaltatasok piacan. A PSD2 szabalyozas nyitottabb adatmegosztasi
kornyezetet hozott 1étre, amelyben a nem banki szerepldk is hozzaférhetnek bizonyos banki
adatokhoz az iigyfelek engedélyével. Ez a jogszabalyi hattér alapozta meg az open banking

modellt, amelyre a neobankok tizleti struktardja is épiil. (MNB, 2023)

A neobankok egyik legfobb jellemzdje a koltséghatékonysag. Mivel nem tartanak fenn
hagyomanyos infrastrukturat, miikodési koltségeik 1ényegesen alacsonyabbak, amit kedvezd
dijstruktaraval €s rugalmas szolgaltatdsokkal tudnak tovabbadni az tigyfeleknek. Szamos
neobank, példdul dijmentes szamlavezetést, valds ideji atutaldsokat vagy alacsony
devizavaltasi koltséget kindl. Ezek a megoldasok kiilondsen a fiatalabb, technoldgiailag nyitott
generaciokat szolitjak meg, akik szamdra a gyorsasag és az atlathatosag fontosabb, mint a
személyes bankfioki jelenlét. (Deloitte, 2025)

A nemzetkozi pénziigyi piacon a legismertebb neobankok kozé tartozik a brit Revolut és
Monzo, a német N26, valamint a francia Qonto. Ezek a szereplok rovid id6 alatt tobb millids
ligyfélbazist épitettek ki, és nemzetkdzi szinten is terjeszkedni kezdtek. A Revolut példaul
2015-6s alapitdsa 6ta tobb mint 40 orszagban van jelen, és mintegy 40 milli6 felhasznalot
szolgal ki. A Monzo a kozOsségi bankolas élményét hozta el, atlathato dijstruktaraval és
azonnali tranzakcids értesitésekkel, mig az N26 a teljesen digitalis szamlanyitast és valos idejli
pénziigyi irdnyitast tette elérhetdvé. Ezek az intézmények bizonyitjak, hogy a bankolas jovdje
egyre inkabb a digitalis térben formalodik. Magyarorszagon a neobankok jelenléte fokozatosan
er6sodik, bar a piacot tovabbra is a hagyomdnyos pénzintézetek uraljdk. A fiatalabb
korosztalyok korében azonban egyre népszeriibbek a nemzetkozi szereplok, kiilondsen a

Revolut és a Wise, amelyek rugalmas devizavaltasi lehetdségeikkel és egyszeri
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kezeldfeliileteikkel valtak vonzova. A Magyar Nemzeti Bank kiemeli, hogy a hazai bankoknak
reagalniuk kell erre a versenyre. Szamos intézmény (pl. OTP, Granit Bank, MBH Bank) mar
részben atvette a neobankokra jellemz6 digitalis megoldasokat, mint példaul a teljesen online
szamlanyitast, a valds idejli tranzakcids értesitéseket és a mobilalkalmazasokon elérhetd

hiteligénylést. (MNB, 2023)

4.1.2. Fintech és neobank 6sszehasonlitasa

A neobankok megjelenése szorosan 0sszefligg a fintech szektor fejlddésével, hiszen mindkettd
a digitalis innovéaciora és a technoldgiai fejlesztésekre épit. Ugyanakkor fontos kiillonbséget
tenni kozottiik, mivel mig a fintech vallalatok alapvetéen technoldgiai szolgaltatoként ujitjak
meg a pénziigyi folyamatokat, addig a neobankok mar teljes értékii banki szereplokként
jelennek meg a piacon. A két modell eltéré miikodési logikaval €s célrendszerrel bir, mégis

egymast kiegészitve formaljadk a modern bankrendszert. Az alabbi tablazat 6sszefoglalja a

legfontosabb kiilonbségeket a fintech cégek €s a neobankok kozatt.

1. téblazat Fintech cégek és neobankok ésszehasonlitésa

Alapfogalom Technoldgiai vallalat vagy Teljes mértékben digitalis bank,
megoldas, amely a pénziigyi amely online csatornakon keresztiil
szolgaltatasokat digitalizalja vagy  nyujt pénziigyi szolgaltatasokat.
fejleszti.

Fé cél A pénziigyi szolgaltatasok A bankolas Gjradefinidlasa: gyors,
technoldgiai megujitasa, atlathato ¢és ligyfélkdzpontu
hatékonysag és automatizalas szolgaltatasok biztositésa.
novelése.

Szolgaltatasi Egy-egy pénziigyi részteriiletre Teljes kort banki szolgaltatasokat

kor fokuszal (pl. fizetések, nyujt (szamlavezetés, kartya, hitel,
befektetések, hitelek). devizavaltas).

Szabalyozasi Tobbségiik nem rendelkezik banki ~ Banki licenccel rendelkezd vagy

statusz engedéllyel, technoldgiai engedéllyel biro partnerbankkal
szolgéltatoként mukodik. egylttmikodo intézmény.

Technologiai Fejleszto és szolgaltatod Alkalmazo

szerep

Ugyfélkapesolat Tobbnyire B2B vagy B2C modell;  Kozvetlen B2C kapcsolat, sajat

tipusa gyakran kozvetve kapcsolodik az markaként és felhasznaloi
iigyfélhez. platformmal.

Infrastruktira  Nincs banki infrastruktira, Teljesen digitalis infrastruktara,

Bevételi modell

Példak

technoldgiai platformokkal
dolgozik.

Szolgaltatasalapu dijak, partneri
jutalékok, technologiai licencelés.

PayPal, Barion, Stripe, Robinhood

Forras: sajat szerkesztés
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nincs fizikai fiokhalozat.

Banki bevételek (kamat,
tranzakci6s dij, prémium
szolgéaltatasok).

Revolut, Wise, Lightyear, BinX



A fintech és a neobank kozotti kiillonbség tehat elsésorban a szerepiikben és funkcidjukban
rejlik a digitalis pénziigyi okoszisztéman beliil. Mig a fintech cégek a pénziigyi innovacid
technologiai oldalat képviselik, addig a neobankok ezeknek a technologidknak a gyakorlati
alkalmazéséaval ujradefinialjak a bankolas élményét. A fintech tehat az innovacié motorja, a
neobank pedig ennek gyakorlati megtestesitdje a fogyasztoi piacon. A két kategoria kozott
azonban egyre szorosabb az atfedés: tobb fintech cég, példaul a Revolut vagy a Wise iddvel
banki engedélyt szerzett, ¢s neobankka alakult. Ez a fejlodési irdny jol mutatja, hogy a jovo

c sy

hagyomanyos bankok, a fintech cégek és a neobankok kozott fokozatosan elmosodnak.

4.2. Online bankolas

A digitélis atalakuléds kdvetkeztében az online bankolds méra a modern pénziigyi szolgaltatdsok
egyik legmeghatarozobb pillérévé valt. Az ligyfelek szdmara a banki ligyintézés mar nem
helyhez vagy id6hoz kotott tevékenység, hanem rugalmas, valos idejli szolgaltatas, amelyet
barmikor elérhetnek szamitogépen vagy okostelefonon keresztiil. A digitalizacio fejlodését
ugyanakkor nem csupan a technoldgiai innovacid, hanem az tigyfelek megvaltozott elvarasai is
vezérlik: a fogyasztok gyors, atlathatd és személyre szabott pénziigyi megoldasokat igényelnek,
amelyek képesek az azonnali dontéshozatal timogatasara.

A nemzetkdézi trendek alapjan az internetes és mobilbanki szolgaltatdsok hasznalata
dinamikusan novekszik. Bar a hazai piac fejlédése elmarad a legfejlettebb nyugat-eurdpai
orszagokétol, a novekedés iiteme ¢és az tligyfelek digitalis aktivitdsa alapjan egyre kisebb a
lemaradas. E fejlodési folyamatot jol szemlélteti a Magyar Nemzeti Bank 2025-6s FinTech és
digitalizacios jelentése, ahol a kovetkez6 abra a banki funkciok elektronikus hozzaférhetdségét

mutatja be, ravilagitva a digitalizaci6 elérehaladottsagéra.
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2. ébra Digitélisan elérhet6 funkciok az egyes banki elektronikus feliileteken

Digitdlisan elérhetd funkcidk az egyes banki
elektronikus fellileteken

0 20 40 60 80 100

Bankkartya aktivilisa és Ietilrés-:j:f &
Bankkartya limitek modositasa sy
Szaml, leg lekérdezése [
Szamlatorténet megtekintése [y
Tranzakcick keresése és szlrése sy
Atutalas kezdemeényezése I e
Csoportos beszedési megbizas [T
Szamlanyitas —— st

Szamlacso altas

Adatmddositas [
Fizetési kérelmek inditdsa I
Kiadasfigyeld funkcic I
Persely funkcic T
Azonnali hiteligémylés ———— Ty
Hitelkartya igénylés ——m——
Hitelkartya megsziintetés |
Devi. la-kezelés [
Virtualis bankkartya létrehozasa N T
Folydszamlazaras és egyenlegtranszferdlas ——— T
Folydszamlahitel keretmddositas 1)

Hitel eldfvégtirlesztés

|

[v] 20 40 60 80 100

mm Nem elérhetd elektronikusan == Ugyfélportal
—— Applikacio == Ugyfélportal, applikacic

Megjegyzeés: A sdlyozdst a vizsgdit intézmények mérlegfddsszegének
aranyaban végeztik.
Faorras: MNB.

Forras: (MNB, 2025)

Az é4bra alapjan jol lathatd, hogy a leggyakrabban hasznalt banki funkciok digitalizacioja szinte
teljes. A Kkartyaaktivalas, letiltas, a szamlaegyenleg-lekérdezés ¢és az atutalds inditasa
gyakorlatilag minden hazai banknal elérhetd mind tigyfélportalon, mind mobilalkalmazasban,
ami azt jelzi, hogy a fejlesztések elsédleges célja a mindennapi ligyintézés gyorsitasa €s
egyszerlsitése volt. Emellett egyre tobb bank kinal fejlettebb digitalis szolgaltatasokat is,
példaul virtualis bankkartyat, azonnali hiteligénylést vagy online befektetési lehetdségeket,
ezek elérhetésége intézményenként még eltér6. Az é&bra arra is ramutat, hogy a
mobilalkalmazdsok funkcidkinilata mara kozel teljesen egyenértékii a  webes
iigyfélportalokéval, ami a mobilbank tovabbi eldretorését jelzi. Ugyanakkor tobb dsszetettebb
szolgéltatas, kiilondsen a hiteltermékek teljes korti digitalizacioja és a befektetési termékek
online kezelése tovabbra is alacsonyabb digitalizaltsdgot mutat. Bar tobb bank kinal mér online
értékpapir-tranzakciokat vagy alapkezeldi termékek vasarlasat, ezek elérhetdésége bankonként
jelentésen eltér. Ezek a teriiletek nagyobb informatikai, kockazatkezelési és szabalyozasi
felkésziiltséget igényelnek, ezért a fejlesztések iiteme lassabb. Osszességében az abra azt
mutatja, hogy a hétkéznapi bankolasi funkciok digitalis lefedettsége mar magas szintet ért el,
mig a komplexebb pénziigyi szolgaltatasok digitalizacidja a kovetkezo évek egyik meghatarozo

fejlesztési iranya lesz.
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Az elmult évek digitalizacids fejlédése utan 2024-ben a lakossagi és vallalati ligyfelek
csatornahasznalati szokésai mar viszonylag stabilizalédtak. A lakossagi tigyfelek korében a
digitalis banki szolgaltatasok hasznalata tovabbra is magas szinten all, mikozben a bankfidki
iigyintézést eldnyben részesitd, mintegy 10%-os ligyfélkor varhatoan nehezebben terelhetd at a
digitalis platformokra.

3. dbra Lakosségi és véllalati tigyfelek csatornahasznalata
Lakossdagi és vallalati iigyfelek csatornahasznélata

Lakossagi ugyfelek Vallalati Ggyfelek

m JellemzGen fiokot latogatok

1 Jellemz6en omni-channel Ggyfelek
B JellemzGen netbankot hasznalok
=3 Jellemz6en mobilbankot hasznalok
=2 Jellemz6en telebankot hasznalok

Megjegyzés: A sulyozast a vizsgadlt intézmények dgyfeleinek szamanak
ardnyabaon végeztik. 2023-as publikdlt adatokhoz képest o vallalati
lgyfeleknél modszertani valtozas tortént, melyeket az dbrdn vissza-
mendélegesen is atvezettink.

Forrds: MNB.

Forras: (MNB, 2025)

A legfrissebb adatok szerint a mobilbanki csatorndk tovabbra is domindnsak a lakossagi
igyfelek korében, mig a vallalati szektor digitalizacids szintje ehhez képest mérsékeltebb.
Ennek oka egyrészt a vallalati termékek korlatozott digitalizaltsdga, masrészt a céges ligyfelek

korében tovabbra is jellemz6 személyes ligyintézési igény. (MNB, 2025)

Az online bankolés elterjedése nem csupan a technoldgiai fejlédésnek, hanem a biztonsagi €s
szabalyozasi kornyezet megerdsodésének is koszonhetd. Az Eurdpai Unio PSD2 iranyelve,
valamint az ehhez kapcsolddo erds tigyfélhitelesités (SCA: Strong Customer Authentication)
eldirasai jelentésen novelték az iigyfelek biztonsagérzetét és bizalmat a digitalis pénziigyi
csatornak irant. (Deloitte, 2025)

Az online bankolds igy mara nem kiegészitdé szolgéltatas, hanem a banki mukddés és az
iigyfélkapcsolatok egyik alappillére, amely Gjradefinidlja a pénziigyi interakciok formajat és

szerepét a mindennapi ¢letben.
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4.2.1. Internetbank

Az internetbank, mas néven netbank a digitalis bankolas egyik legfontosabb alappillére, amely
lehetové teszi, hogy az ligyfelek szamitogépen vagy mas internetkapcsolattal rendelkezd
eszk6zon keresztiil, biztonsagos online feliileten intézzék pénziigyeiket. A netbank-rendszerek
a bankok hivatalos weboldalan vagy kiilon dedikalt internetes portalokon keresztiil érhetdk el,
jellemzden kéttényezOs azonositassal (pl. jelszd és SMS-kod, biometrikus azonositas vagy
token) biztositva a hozzaférést.

A netbank szolgaltataisok a 2000-es évek elején valtak széles korben elérhetéveé
Magyarorszagon, és azota fokozatosan a banki mitkddés alapvetd részévé valtak. Kezdetben az
internetbank a legfontosabb tranzakciok, (atutalasok, szamlaegyenleg-lekérdezések, csoportos
beszedések) online elérhetdségét biztositotta, de az elmult években a funkcidk kore jelentdsen
kibdviilt. Ma mar a legtobb banki miivelet elvégezhetd internetbankon keresztiil, beleértve a
hitelkérelmek beaddsat, a befektetési termékek kezelését, a biztositaskotést vagy akar a
devizaiigyletek lebonyolitasat is. (MNB, 2025)

A modern internetbanki rendszerek egyik legnagyobb elénye a felhasznal6i élmény és az
automatizalt miikodés. A fejlett grafikus feliiletek és az interaktiv pénziigyi irdnyitopultok
(dashboardok) segitségével az iigyfelek kategorizalhatjdk kiadasaikat, beallithatnak
megtakaritasi célokat vagy akar automatikus atutalasokat. A rendszer a tranzakcidkat valds
idében dolgozza fel, az ligyfelek pedig azonnali értesitést kapnak minden pénzmozgasrol. Az
internetbank a vallalati iigyfelek szamdra is kulcsfontossagu, hiszen lehetdvé teszi a napi
pénzforgalom hatékony kezelését, a likviditas-tervezést €s a pénziigyi kimutatasokhoz

sziikséges adatok exportalasat. (Deloitte, 2025)

4.2.2. Mobilbank

A mobilbank, ellentétben az internetbankkal nem csupan egy online feliilet, hanem egy dedikalt
mobilalkalmazas, amely okostelefonra vagy tablagépre telepithetd, és lehetové teszi a pénziigyi
miiveletek barhonnan, barmikor torténd elvégzését. A mobilbank az 4llandé elérhetdségre és a
felhasznaloi élményre épit, célja pedig az, hogy az ligyfelek a lehetd leggyorsabban, néhany
érintéssel intézhessék pénziigyeiket.

A mobilbankolas torténete a 2010-es évek elejére nyulik vissza, amikor a bankok elkezdtek
olyan mobilalkalmazasokat fejleszteni, amelyek képesek voltak valos idoben kezelni az
ligyféladatokat és tranzakcidkat. Az elsé generacids appok csupan az egyenleglekérdezést és az
atutaldsokat tették lehetdveé, de a technologia gyors fejlédésével ezekbdl komplex digitalis

pénziigyi platformok lettek.
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Mara a legfontosabb funkcioi és felhasznalasi tertiletei kozé tartozik:
Szamlainformaciok megtekintése €s kezelés

Belfoldi és nemzetkdzi atutalasok

Koziizemi szamlak és egyéb befizetések

Bankkartyak kezelése és biztonsagi beallitasok
Erintésmentes és mobilfizetés

Befektetések és megtakaritasok kezelése

Hitel- és kolcsoniligyintézés

Valos idejii értesitések és tranzakciokovetés

A e T e A e

Digitalis dokumentumok €s kommunikécio a bankkal

10. Pénziigyi tervezés €s tanacsadas

A felsorolt funkciok jol mutatjak, hogy a mobilbank ma mar nem egyszeriien egy tranzakcios
eszkoz, hanem egy komplex pénziigyi platform, amely az tligyfelek életének szinte minden
aspektusat lefedi, a fizetésektdl a megtakaritdsokon at a befektetésekig. A mobilbankolas igy
nemcsak a banki szolgéltatdsok digitalizaldsanak, hanem a pénziigyi Onrendelkezés

er6sitésének is eszkoze.

A felhasznalok szdma 2018 és 2023 kozott kozel megdupldzodott, ami jol mutatja, hogy a
mobilbank ma mar nem kiegészitd, hanem elsddleges banki csatornava valt. A mobilbanki
rendszerek biztonsagat a biometrikus azonositds (ujjlenyomat- vagy arcfelismerés), az
alkalmazasszintli titkositas, valamint az erds lgyfélhitelesités (SCA) biztositja. A PSD2
iranyelv eldirdsainak megfeleléen minden érzékeny miivelet, példaul atutalas vagy 0j eszkoz
regisztracidja tobbfaktoros ellendrzésen megy keresztiil. A felhasznaloi adatok a bank
szerverén, titkositott formaban tarolodnak, igy a mobilbank biztonsagi szintje ma mar megfelel
a legszigorubb nemzetkdzi kovetelményeknek. (Deloitte, 2025)

A mobilbank tehat a modern bankolas egyik legfontosabb pillérévé valt, amely a technologiai
innovacio és a felhasznaloi kényelem talalkozasabol sziiletett. A szolgaltatés fejlddése azonban
nem allt meg a szamlakezelésnél és az atutalasoknal: a mobilalkalmazasok egyre szorosabban
integralddnak a digitélis fizetési rendszerekbe is. Az olyan megoldasok, mint az Apple Pay, a
Google Pay vagy az NFC-alapt érintésmentes fizetés mar nem csupan a mobilbank kiegészitd
funkcidi, hanem a készpénzmentes pénzforgalom alapvetd elemei. A kdvetkezd fejezetben
ezeknek a digitélis fizetési eszk6zoknek a miikodését, elterjedését és szerepét vizsgalom a

modern pénziigyi 6koszisztémaban.
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4.3. Digitalis pénztarcéak ¢€s fizetési megoldasok

A digitalis fizetési megoldasok napjainkra a pénziigyi 6koszisztéma egyik legdinamikusabban
fejlodo teriiletévé valtak. A készpénzmentes fizetés eldretorése, a mobiltechnologiak
elterjedése €s a fogyasztoi elvarasok digitalis irdnyba valé eltolddasa olyan j fizetési formakat
hozott 1étre, amelyek egyszerre gyorsak, kényelmesek és biztonsagosak. A digitalis pénztarcak,
az NFC-alapti mobilfizetés és az azonnali fizetések integracidja ma mar nem csupéan innovacio,
hanem a bankok és fintech vallalatok kozotti verseny meghatarozo tényezdje. A digitalis
pénztarca (digital wallet) olyan szoftver alapt alkalmazas, amely lehetdvé teszi a felhasznalok
szamara bankkartyaik, hiiségkartyaik, s6t bizonyos dokumentumaik biztonsagos digitalis
tarolasat és fizetésre valo felhasznélasat okoseszk6zokon keresztiil. A megoldas {6 célja, hogy
a fizetési folyamat egyszerlibbé és gyorsabbd valjon, mikdzben a felhasznaléi adatok
védelmérdl fejlett titkositasi eljarasok gondoskodnak. A digitalis pénztarcak miikodésének
kulcseleme a tokenizacid, amely a fizetési kartya érzékeny adatait egy egyszer hasznalhato,
véletlenszerlien generalt azonositoval, tokennel helyettesiti. A kereskedd igy soha nem
talalkozik a valodi kartyaadatokkal, ami nagymértékben csokkenti az adatszivargas kockazatat.

(Béanyai & Novak, 2016)

4.3.1. Apple Pay, Google Pay ¢s NFC-alapu fizetes

A mobilfizetési piac fejlodése elsésorban az NFC (Near Field Communication) technoldgiara
épiil, amely lehetdvé teszi, hogy a felhasznalo a mobiltelefonjat vagy okosorajat érintse a POS
termindlhoz. A technologia gyors, érintésmentes €s a bankkartyas fizetéshez hasonld élményt
kinal. Magyarorszagon a digitéalis pénztarcak elterjedtsége évrdl évre nd, kiilondsen a fiatalabb
korcsoportok korében, ahol a mobilfizetés sok esetben mar a hagyomanyos bankkartyas fizetést
is helyettesiti.

A legelterjedtebb digitalis pénztarcak kozé tartozik az Apple Pay, a Google Pay és a Samsung
Wallet, amelyek kozos jellemzdje, hogy:

o mobilkésziilékhez vagy okosorahoz kapcsolddnak
e biometrikus azonositast alkalmaznak (Face ID, Touch ID, ujjlenyomat)
e NFC- vagy mas kontaktusmentes technoldgiat hasznalnak

o tokenizalt, erOsen titkositott tranzakcidkat tesznek lehetové.

2025-ben is megrendezésre keriilt a PayTechShow, ahol Bakonyi Andris, az Ingenico

crer

amelyben a technologia, a biztonsag €s a fenntarthatosag egylitt alakitjak ki az 0 fizetési
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élményt. A digitalis fizetések fejloddése nem egyszeriisiti, hanem komplexebbé teszi a fizetési

folyamatokat. A szakértd ezzel kapcsolatban igy fogalmazott:

A fizetések egyre komplexebbek lesznek, egyre tobb szereplovel, egyre tobb technologiaval -
ez az uj vilag.” (Fintechzone, 2025)

De hogy ez mit is jelent pontosan, és hogyan alakitja at a banki és kereskedelmi vilagot?

A fizetések jovoOjérdl szold eldadas egyik fontos ilizenete volt, hogy a fizikai bankkartyak
szerepe tovabbra is megmarad. Bar mar tobb mint egy évtizede rendre felmeriil a
plasztikkartyak gyors eltlinésének vizioja, Bakonyi Andras rdmutatott: a gyakorlatban tovabbra
is erds a fizikai kartyak jelenléte. Ennek egyik oka, hogy Magyarorszagon szamos kartyatipus,
példaul a SZEP-kartyak és kiilonféle lojalitaskartydk, maig a magnescsik-technologiara épiil,
ami miatt az 0j generacios fizetési terminalokbol sem hagyhato el teljesen a magnescsik-olvaso.
Emellett a felhaszndloi szokasok is lassabban valtoznak: sok ligyfél szamara a fizikai kartya
kényelmes, megszokott és bizonyos helyzetekben praktikus megoldas marad.

Bakonyi Andrds hangsulyozta azt is, hogy a fizetési Okoszisztéma atalakulasa talmutat a
tranzakciok egyszerti digitalizacidjan. A modern fizetési terminalok egyre Osszetettebb
funkciokat latnak el, és uj tizleti lehetdségeket nyitnak meg a kereskedok szamara. Ahogy

fogalmazott:

A termindl mdr nem csupan fizetésre valo: reklamokat jatszhat le, lojalitasprogramokat

futtathat, sot, akar jatékokat is.” (Fintechzone, 2025)

Az ilyen tipust boviilé funkcionalitds az Android-alapu termindlok elterjedésével valt lehetéve,
amelyek képesek kiillonbozd alkalmazasok futtatasara. Ezek a késziilékek gyakorlatilag mini
digitalis platformokka alakulnak, ahol a fizetés csupan egy a sok szolgdltatas koziil. A
kereskeddk szamdra ez jelentdés hozzdadott értéket képvisel: a terminilokon megjelend
személyre szabott ajanlatok, lojalitasi modulok vagy akér interaktiv tartalmak novelik az

igyfél-elkotelezddést, és kozvetetten 1) bevételi forrast teremtenek. (Fintechzone, 2025)

Osszességében a PayTechShow-n bemutatott irAnyok azt jelzik, hogy a fizetési rendszerek
fejlodése egyszerre technologiai €s lizleti atalakulas. A felhasznalok mindebbdl leginkabb azt
érzékelik, hogy a fizetés folyamata egyre gyorsabba és kényelmesebbé valik. A hattérben
azonban a szolgaltatok és a kereskeddk egyre Osszetettebb, adatvezérelt és egymadssal
egylittmiikodé rendszereket alakitanak ki, amelyek jelentds hatast gyakorolnak a digitélis

fizetések jovobeli iranyaira.
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4.3.2. Az elektronikus fizetési okoszisztéma
A modern fizetési 6koszisztéma tobb, egymassal szorosan egylittmiikddd szerepldbdl épiil fel.
A rendszer stabil mikodéséhez sziikség van:
o bankokra, amelyek szamlavezetést €s hattérfolyamatokat biztositanak,
o Kkartyatarsasagokra (Visa, Mastercard), amelyek az elszamoldsi folyamatot és a
tokenizacio infrastruktiarajat miikodtetik,
o fintech vallalatokra, amelyek innovativ felhasznaldéi élményt és 10j funkcidkat
fejlesztenek,
o technologiai cégekre (Apple, Google), amelyek a fizetési keretrendszer hardveres és
szoftveres hatterét nytjtjak,
o szabalyoz6 hatésagokra (MNB, EU), amelyek a biztonsagi és fogyasztovédelmi
eldirasokat alakitjak.
A digitalis fizetések gyors iitemii terjedése miatt, Magyarorszdg ¢s Eurdpa egyarant
fokozatosan tavolodik a hagyomanyos készpénzhasznalattdl, és egyre hatarozottabban egy
készpénzmentes tarsadalom iranyaba mozdul el.
A készpénzmentes d&tmenet mozgatorugoi:
e gyorsabb és hatékonyabb fizetési folyamatok,
o kisebb kockazat ¢s magasabb biztonsag,
o nyomon kovethetd, transzparens pénziigyi mozgasok,
e a fintech cégek innovacioi,
e az allami és jegybanki digitalizacios stratégiak.
A készpénzmentes gazdasag kialakulasa nem egyik naprol a masikra torténik, de a digitalis
okoszisztéma folyamatos fejlédése, beleértve a tokenizaciot, az NFC-alapt fizetéseket és az

azonnali fizetési rendszert, vilagosan mutatja a folyamat iranyat. (MNB, 2025)

4.4. A digitalis bankolas jovoje

A digitalis bankolés fejlodési irdnya egyértelmiien afelé mutat, hogy a pénziigyi szolgaltatasok
nagyobb hanyada valik automatizaltta, adatvezéreltté és a felhasznalok szamadra valos idében
elérhetové. A magyar pénziigyi rendszer technologiai atalakuldsat vizsgalod legfrissebb
elemzések szerint a kovetkezd évek meghatarozo tendenciaja az lesz, hogy a bankok a digitalis
infrastruktura fejlesztésével és a mesterséges intelligencia bevonasaval egyre személyre
szabottabb szolgaltatdsokat nytjtanak. A folyamatot erdsitik az 0j pénzforgalmi technoldgiak,

az azonnali fizetésre épiild szolgaltatasok, valamint a mobilbank kiemelkedd térnyerése. A
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hazai pénziigyi szektor érett digitalis 6koszisztémava valik, amelyben a szolgaltatasok tobbsége
mar 6nalléan, emberi kozremiikodés nélkiil is mitkodhet.

A jovo digitalis bankrendszerét meghatdrozza az adatalapu muiikodés tovabbi erésodése. A
bankok egyre fejlettebb adatfeldolgozd rendszereket alkalmaznak a hitelbiralat, a
kockazatkezelés és a fogyasztoi szokasok elemzése terén, ami lehetévé teszi a gyorsabb és
pontosabb dontéshozatalt. Mindezt tovabb tdmogatja a mesterséges intelligencia terjedése,
amely a bankok szdméara olyan szolgaltatasok kialakitisat teszi lehetéveé, mint a prediktiv
pénziigyi tanicsadds, a személyre szabott megtakaritasi ajanlatok vagy az automatizalt
ligyfélszolgalati folyamatok. A magyar bankok szamara ez egyszerre jelent versenyeldnyt és
alkalmazkodasi kényszert, hiszen a nemzetkozi piacon miikodo digitélis szereplok (neobankok,

bigtech cégek) mar évek ota aktivan hasznaljak ezeket a technoldgidkat. (MNB, 2025)

Nemzetkozi szinten a bankok technologiai fejloddése egy még komplexebb atalakulasi iranyt
kovet. A pénziigyi szektor a kdvetkezd években harom f0 teriiletre 0sszpontosit: a mitkodési
modellek digitalizalasara, az ligyfélélmény ujradefinidlasara €s a fenntarthatosag erdsitésére. A
digitalis miikodés kiemelt eleme a felhdalapti rendszerek széleskorii alkalmazasa, amely a
bankok szdmara koltséghatékony és rugalmas miikddést tesz lehetdvé. A bankoknak a jovoben
olyan moduléris, skaldzhat6 rendszereket kell alkalmazniuk, amelyek gyorsan képesek reagalni
a fogyasztoi elvarasok €s a szabalyozasi kdrnyezet valtozasaira.

Az tgyfélélmény teriiletén varhatéan tovabb erdsddik az a tendencia, hogy a felhasznalok a
banki szolgaltatdsokat nem kiilonall6 funkcidoként, hanem integralt, hétkoznapi €lethelyzetekbe
agyazott digitalis megoldasként érik el. Ennek részeként a bankolas egyre inkabb
hattérfolyamattd valik: a fizetések, a megtakaritasok és a kockazatkezelés automatizalt moédon
is megvalosulhat, minimalis felhasznaloi interakcid mellett. a bankoknak ehhez olyan
okoszisztémakat kell 1étrehozniuk, amelyek partnerségeken alapulnak, példaul e-kereskedelmi
platformokkal, kdzlekedési rendszerekkel vagy telekommunikécios szolgaltatokkal, igy a banki
szolgaltatasok mas szektorok digitalis megoldasaival dsszekapcsolodva valnak elérhetdvé. (EY,

2025)

A jovo digitalis bankrendszerének alapvetd eleme lesz a biztonsag és az ligyféladatok védelme
is. A ndvekvd digitalizacidval parhuzamosan ugyanis erésdodnek a kiberkockazatok, amelyekre
a bankoknak fejlettebb, gépi tanulason alapuld védelmi technologidkkal kell reagalniuk. A
magyar bankszektorban ez kiilondsen fontos, mivel az elmult években jelentdsen nétt az

igyfeleket célzo digitalis csalasi kisérletek szama. A jovOben ezért a biztonsagi keretrendszerek
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fejlesztése éppugy kiemelt szerepet kap, mint a fogyasztok digitalis tudatossaganak novelése.

(MNB, 2025)

Osszességében elmondhaté, hogy a digitalis bankolds jovdje egyszerre épiil a technoldgiai
fejlodés, az adatvezérelt miikodés és az ligyfélélmény atalakulasa koré. A bankoknak olyan
integralt, rugalmas és biztonsagos digitalis rendszereket kell kialakitaniuk, amelyek képesek
alkalmazkodni a gyorsan valtozo6 kdrnyezethez €s a felhasznalok egyre magasabb elvarasaihoz.
A nemzetkézi €és hazai trendek egyarant azt mutatjdk, hogy a banki szolgéltatasok
digitalizacidja a kovetkezd években tovabb gyorsul, és 0j alapokra helyezi a pénziigyi szektor

mukodését.

4.4.1. Jovotormald digitalis fejlesztések

A digitalis pénziigyi szektor fejlédése rendkiviil gyors, és az elkovetkezd években olyan
yjitasok jelennek meg, amelyek alapjaiban formaljak at a bankolasi élményt. Az aldbbiakban
olyan kiemelt innovaciokat mutatok be roviden, amelyek a szakmai eldrejelzések szerint

meghatarozok lehetnek a kdvetkezd 3-5 évben.

1. Digitalis személyazonositas (Digital ID) integraciéja a banki folyamatokba

A digital identity az Apple, a Google €és szamos europai szabalyozo altal fejlesztett iy megoldas,
amely lehet6vé teszi, hogy személyi okmanyaink teljes mértékben a telefonban legyenek hiteles
formaban. Az EU eIDAS 2.0 rendelete alapjan 2030-ra minden unids allampolgar rendelkezni
fog egységes, digitalis személyazonositoval. A banki ligyintézésben ez a tdvoli azonositést,
szamlanyitast és hiteligénylést teljesen papirmentessé teheti. A FintechZone értékelése szerint
a digitalis ID lehet a kovetkezd ,,Apple Pay-pillanat”, vagyis egy széles korti forradalmi attorés

a pénziigyi szektorban.

2. Viselheto eszkozokkel torténd fizetés

A fizetés egyre inkabb ,,észrevétlenné” valik: a bankkartya szerepét atveszik az okosgytrik,
karkotok €s mas viselhetd eszk6zok. Magyarorszagon a Granit Bank mar lehetvé tette, hogy
az ugyfelek gytlirtivel vagy karkotvel fizessenek a boltokban. A tokenizacid miatt ezek a
megoldasok ugyanolyan biztonsdgosak, mint a kartyas fizetés. A trend gyors terjedése varhato,

ahogy egyre tobb gyarto és bank 1ép be a piacra.
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3. Tobbfunkcios POS terminalok és uj kereskedoi modellek

A kovetkezd generacios POS terminalok mar nem csupan fizetést kezelnek, hanem
reklamfeliiletet, hiiségprogramokat, illetve tigyfélinterakciokat is kindlnak. A fejlesztés 1j
bevételi lehetdségeket teremt a keresked6k szdmara személyre szabott ajanlatokkal és adatalapt

szolgaltatasokkal.

4. Biometrikus bankolas térnyerése

Az arcfelismerés, ujjlenyomat és hangazonositdas mar most része a banki hitelesitésnek, de a
jovében a biometria még mélyebben épiil be a pénziigyi folyamatokba. A cél a teljes
jelszémentes bankoléds kialakitdsa, ahol a felhaszndld identitdsa biometrikus adatokkal
igazolhaté minden tranzakcidhoz. Az 10j eurdpai szabalyozasok (pl. eIDAS 2.0) is timogatjak

ezt az iranyt.

5. Szuperappok (Super Apps) banki integracidja

A szuperappok koncepcidja eredetileg Azsiabél indult. Olyan platformokra épiil, mint a kinai
WeChat vagy az indiai Paytm, ahol a felhaszndlok egyetlen alkalmazdson beliil érhetik el
mindennapi szolgaltatdsaik jelentds részét: a bankolast, a kozlekedési szolgaltatasokat, az
ételrendelést, az online vasarlast és a kozosségi funkciokat. Ezek az alkalmazéasok Iényegében
komplex digitalis 6koszisztémakat hoznak 1étre, ahol a pénziigyi szolgéltatds mar nem 6nallo
¢lmény, hanem egy nagyobb felhasznéldi folyamat része. Az MNB szerint a hazai bankoknak

is stratégiat kell kialakitaniuk a szuperappok térnyerésére.

6. Digitalis pénzek és kozponti banki digitalis valuta (CBDC)

A jegybanki digitalis valuta (pl. digitalis eurd) fejlesztése az egyik legjelent6sebb jovobeli
innovacid. A CBDC célja, hogy modern, biztonsagos és nyomon kovethetd alternativat adjon a
készpénz helyett, mikdzben megdrzi a jegybanki kontrollt. Ha bevezetésre keriil, a banki

elszamolésok, a kartyatarsasagok szerepe €s a lakossagi fizetések teljes rendszere atalakulhat.

7. Kozlekedésbe épitett fizetés — a ,,vehicle-based payments”

A fizetési megoldasok integrdlodnak a mindennapi mobilitdsi rendszerekbe. Egyes
elérejelzések szerint 2030-ra az autok képesek lesznek: automatikusan fizetni a parkolast,
autopalyadijat, toltési dijat elektromos jarmivek esetén. A rendszer a jarmii szoftverébe
integralt tokenizalt kartyaadatokkal miikodik, igy a felhasznalonak semmilyen manualis fizetési
Iépést nem kell végrehajtania. Tobb autogyartd (Volkswagen, Volvo, Tesla) mar

egylttmiikddik pénziigyi szolgaltatokkal ilyen megoldasok tesztelésében.
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8. Testbe iiltetheto fizetési chip

Magyarorszagon is elérhetdvé valt az az érintésmentes fizetésre képes mikrochip, amelyet a bor
ala tltethetd implantaitumként hasznalhat az tigyfél. Az eszkoz egy eldre feltolthetd virtualis
bankkartyaként miikodik, és mobilalkalmazason keresztiil kezelhet6. Ez az innovécio Uj
dimenziot nyithat a fizetési élményben, ahol a hordhat6 technoldgia és a digitalis pénziigyi

szolgaltatasok integralodnak olyan mddon, hogy a fizetés gyakorlatilag észrevétlenné valik.

5. A K&H bemutatasa

A K&H Bank Magyarorszag egyik legismertebb ¢és legnagyobb univerzalis bankja, amely tobb
mint harom évtizede van jelen a hazai pénziigyi szektorban. Alapitéja a magyar allam és az
orokolt tgyfélkoréhez tartozd cégek — mezdgazdasagi, élelmiszer-iparim, kereskedelmi,
valamint idegenforgalmi vallalatok — voltak. A bank torténete 1987-ben kezdddott, amikor a
kétszintli bankrendszer bevezetése nyoman a Magyar Nemzeti Bank kereskedelmi
tevékenysége 0nalld pénzintézetté alakult. Az igy 1étrejott Kereskedelmi és Hitelbank az elsé
években fOként a vallalatok kiszolgdlasara Osszpontositott, de hamarosan a lakossagi
bankoléasba is meghataroz6 szerepldvé valt. Az 1992-ig tart6 idészakban a Bank tevékenysége,
valamint ligyfélkore boviilt, j szolgaltatasokat inditottak a dinamikus névekedés hatasara. Az
orszag akkori gazdasagi helyzetével parhuzamosan sok iigyfél helyzete is romlott. Emiatt, és a
folyamatos novekedés érdekében a bankkonszolidacié soran alaptOke-emelésekre, valamint
alarendelt kolcsontdke-juttatasra kertilt sor. 1996-ban bekebelezte az IBUSZ Bankot, amivel
univerzalis bankka fejlodott, vagyis egyszerre kinalt szolgaltatasokat a lakossagnak és a
vallalati  tgyfeleknek. A Bank megkezdhette az orszadg egyik legszélesebb
bankkartyavalasztékanak kialakitasat, annak koszonhetéen, hogy ugyan ebben az évben
csatlakozott a VISA-hoz és az Europay-hez, a ma ismert Mastercard-hoz. Az 1990-es évek
masodik felében lezajlott privatizacid6 soran nemzetkozi befektetOk szereztek benne
részesedést, tobbek kozott a belga Kredietbank és az Irish Life csoport. 2001-ben a belga
kozponti KBC Csoport valt a bank tobbségi tulajdonosava, és egyesitette a K&H-t az ABN
AMRO magyarorszagi érdekeltségével. A K&H Bank 2002-ben hazankban elséként hozott
forgalomba mikrochipes bankkartyat, amely a magnescsikos kartyaknal sokkal biztonsagosabb,
¢s nemcsak tarolja a rajta 1év0 adatokat, de azok rendszeres modositasara és a személyes
azonositasra is lehetdséget nyujt. A fizid eredményeként 1étrejott a mai K&H Bank, amely a

KBC Csoport teljes tulajdonédba keriilt 2007-ben. (Bank, 2025)
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A Bank tevékenysége

A K&H ma univerzalis pénzintézetként mikodik, vagyis teljes korti szolgaltatasokat nyujt
igyfeleinek. Portfolioja a lakossagi bankolds minden fontos teriiletét lefedi: folyoszamlak,
bankkartyak, hitelek, megtakaritdsok ¢és befektetések egyarant elérhetéek. Emellett a
véllalkozdsok szamdra is széleskorli megoldasokat kinal, a kis- és kozépvallalkozasoktol
egészen a nagyvallalatokig. A bankcsoporthoz tobb leanyvallalat is tartozik, koztik a K&H
Biztositd, a K&H Alapkezeld, a K&H Lizing és a K&H Faktor. Ez a felépités teszi lehetdve,
hogy a bank az Un. ,,bankbiztositasi” modellt valdsitsa meg, vagyis egy helyen kinaljon banki
¢és biztositasi szolgaltatdsokat. Kiemelt figyelmet fordit, ezekkel a leanyvallalatokkal valo
miikodés Osszehangoldsara. A cél ezzel nemcsak a miikddés hatékonysdganak novelése a
keresztértékesitésben rejld lehetdségek kihasznaldsaval, hanem elsésorban az, hogy egymas
termékeinek €s szolgaltatasainak forgalmazasaval az tigyfelek szamara konnyen elérhetd, teljes
kort termékvalasztékot kinadljon mind a Bank, mind a Biztositd. Jelenlegi helyzetét és piaci
szerepét tekintve, a K&H napjainkban koézel 1,6 millio tigyféllel rendelkezik, és orszagos
halozatdban mintegy 200 bankfidkot és széles ATM-rendszert miikodtet. Munkavallaloi
1étszamat tekintve kb. 3900 fével miikddik Magyarorszagon. (Bank, 2025)

A Bank célja

crer

javitsa €s erdsitse valamennyi teriileten. Novelni tudja meglévo tigyfelei bizalmat, folyamatos
fejlesztésekkel a szolgaltatasaik és termékeik terén, ezaltal 0j partnereket is szerezve.
Torekedjen az tgyfélkozponti megoldasokra szolgéltatasai és termékei fejlesztésekor.
Erzékenyen figyeljen a tarsadalmat foglalkoztatd kérdésekre, a kimagaslo Banki miikodés
mellett, és stratégidja mentén kozOsségi szerepvallaldssal részt vegyen, €s segitsen azok

megvalaszolasadban. (Bank, 2025)
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5.1. Stratégiaja
5.1.1. CRM és Lead Menedzsment
CRM

A Customer Relationship Management (CRM) egy olyan stratégia, amelyet a vallalatok az
igyfelekkel és potencialis tligyfelekkel folytatott interakciok menedzselésére hasznalnak. A
CRM segit a szervezeteknek a folyamatok ¢ésszertsitésében, az iigyfélkapcsolatok
kialakitasaban, az értékesités novelésében, az ligyfélszolgalat javitdsaban és a jovedelmezdség
novelésében. Mikor CRM-rdl beszéliink, altalaban egy CRM-rendszerre utalunk, amely egy
kapcsolatkezeléshez, értékesités-menedzsmenthez, ligyndki termelékenységhez stb. hasznalt
eszk6z. A CRM-rendszer célja egyszerii: javitsa az iizleti kapcsolatokat a vallalkozas
novekedése érdekében. A CRM-eszkozok segitenek kezelni az tigyfélkapcsolatokat az tigyfél
teljes életciklusa sordn, minden marketing, értékesités, e-kereskedelem és iligyfélszolgalati

interakcio soran.

LEAD MENEDZSMENT

A Bank értékesitési stratégidjanak nagyon fontos része a lead menedzsment. A lead
menedzsment olyan modszertanok, rendszerek €s gyakorlatok dsszessége, amelyek célja 1j
potencidlis tizleti iigyfélkor 1étrehozédsa, altaldban kiilonféle marketingkampanyokon vagy
programokon keresztiil.

A K&H-n beliil a lakossagi iizletdg lead menedzsment kampanyainak megtervezéséért,
kivitelezéséért, finomhangolasaért és a kampanyok eredményeinek visszaméréséért, azok
kiértékeléséért a lead menedzsment teriilet felelds. A lead menedzsment teriilet SLAM-ekbe
szervezddve végzi a munkajat. A SLAM-ekbe kiilonbozo teriiletek szakértéi vannak delegalva
(pl. marketing, digitalis értékesités, termékmenedzsment, adatelemzd, kampanymenedzser). A
SLAM vezetdje a captain. A Bankon beliil 6 slam van, melyek kiillonbdzé termékcsoportok
értékesitésére fokuszalnak. A SLAM-ek munkajuk soran elsésorban a lead menedzsment
csatornakra fokuszalnak, céljuk a leadek altal generalt iizleti novekedés megvalositasa,
digitalis, valamint személyes csatornak segitségével. (Forras: K&H belsd oktatasi anyagok)

1. Digitélis (elektronikus) csatornak

2. Személyes (human) csatornak
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5.1.2. [Egy stratégia — hat iranyelv

1. Bank és biztositas+

Azt szeretn€k elérni, hogy tigyfeleik a lehetd legtobb baratjuknak €s csaladtagjuknak ajanljak
Oket, ezért személyes, proaktiv és hatékony modon kezelik az tigyfeleiket. Olyan megoldasokat
is biztositanak szdmukra, amelyek nem banki vagy biztositasi termékek. Ezeket a megoldasokat
mindig az iigyfelek pénziigyi igényeihez igazitjak, példaul a megtakaritasok vagy a fizetések
egyszerusitésének tamogatasaval. Ebben az adatok is nagy segitségiikre lesznek.

Miért fontos szamukra, hogy a legjobb ¢€s legnépszeriibb alkalmazassal rendelkezzenek?

o Azért, mert ez csokkenti az egy ligyfélre eso fejlesztési koltséget.

e Mert, igy érhetik el azt a kritikus tomeget és adatmennyiséget, ami mar megfeleld feliiletet
biztosit mind az tigyfeleknek, mind pedig a szolgéltatoknak abban, hogy tamogathassak
Oket a pénzkeresésben, koltésben, megtakaritasban stb.

e Mert, részesei szeretnének lenni az {igyfeleik mindennapi életének, és gondoskodni
szeretnének rola, hogy a lehetd legkevesebbet kelljen aggodniuk. igy lesznek olyan

hiiséges tligyfelek, akik egyre tobb esetben fordulnak hozzéjuk.

2. Ugyfélélmény

Céljuk, hogy minél jobban megfeleljenck az tigyfél-elvarasoknak. Hogyan? Ugy, hogy okosan,
de megfelel6 modon hasznaljak fel a rendelkezésiikre all6 adatokat. Ugyantigy, ahogy a Netflix
ajanl egy sorozatot, amely szamukra érdekes lehet, vagy a Spotify egy személyre szabott

lejatszasi listat a kordbban hallgatott zenék alapjan.

3. Miikodési hatékonysag

A jobb mikddési hatékonysagot ugy érik el, hogy folyamataikat egyszeriivé és bdvithetove
teszik. A legtobb folyamatuk még mindig rendkiviil bonyolult, és legalabb egy-két manualis
elemet tartalmaz. Ezeket a folyamatokat két f6 csoportra osztjak. Az tigyféloldali folyamatok
lathatok az ligyfelek szamdra, mig a hattér-folyamatok nem. Mar megkezdték szdmos
igyféloldali (front-end) folyamatuk digitalizacidjat, am a munka tadvolrdl sem ért véget. Az
ezekhez kapcsolodo hattér-folyamatok (back-end) egyszertsitésére is sziikségiik lesz.

A K&H-ndl az tigyféloldali szolgaltatasok fejlesztése csak akkor lehet eredményes, ha ehhez a
hattér-folyamatok fejlesztése is kapcsolodik. A miikodési hatékonysag alapja a teljes folyamatra
kiterjed6 megkozelités, ezért minden folyamatukat, legyen sz6 ligyféloldali vagy hattér-

tevékenysegrol, teljeskorti szemlélettel vizsgaljak Gjra. A cél az, hogy a folyamatok elejétdl a
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veégéig elektronikusak legyenek, és alkalmasak maradjanak folyamatos adatgylijtésre és
elemzésre, amely az azonnali dontéshozatalt tamogatja. Ennek érdekében szdmos folyamatot
ujragondolnak és egyszertsitenek még a digitalizacio eldtt. A miikddési hatékonysag igy tobb
teriilet kozos feleldssége lesz, nem csupan az IT-¢. A miikodésben kiemelt szerepet kapnak az
emberi beavatkozas nélkiili folyamatok (Straight-Through Processing, STP). Ezek révén a
megbizasok feldolgozdsa automatikusan, integralt rendszerek segitségével torténik, ami
csokkenti a hibalehetdségeket, 1d6t és miikodési koltséget takarit meg. Az azonnalisag
kiilondsen fontos, mivel az ligyfelek egyre gyorsabb kiszolgaldst varnak el. Még magas

tigyfélélmény mellett sem lehetnek eredményesek, ha a folyamatok tul lassuak.

4. Elso a digitalizacio

Ahhoz, hogy az tligyfelekkel vald kapcsolatuk még idotallobb legyen, a tobbcsatornas
megkdzelitésrol atallnak az ,.elsé a digitalizacié” modszerre. Ez azonban nem jelenti a
digitalizacid kizarolagossagat: az emberi tényez0 fontos marad. Ezaltal feltudjak venni a
versenyt a csak digitalisan miikodd bankokkal (pl. N26, Revolut stb.).

A digitalizécio elsddleges szerepet kap mind a disztriblicioban, mind az operacioban. A K&H
célja, hogy az ,,Els6 a digitalizadcio™ alapelv két {6 teriileten jelenjen meg: a disztribucios
modellben €s az operacidos modellben. A disztribuciés modellben ez azt jelenti, hogy az
igyfelekkel valo kapcsolattartas alapjat a digitalis interakciok adjak. Az iigyfélkapcsolatok igy
els6sorban  digitalis csatorndkon keresztiil zajlanak, a bank teljes termék- ¢és
modell esetében ugyanez az alapelv hatdrozza meg a miikodést: minden iigyfélszegmensben és
minden disztribucidés csatornan teljes mértékben digitalis folyamatokra torekszenek. A
folyamatok ¢és termékek fejlesztése a digitalis értékesités, szolgaltatds ¢és tandcsadas

szemléletében torténik.

5. Adatvezérelt szervezet

A K&H tgyfelei egyre inkabb nyitottak a digitalis technologidk irant. Ez a valtozas az olyan
tényezdknek koszonhetd, mint a technologiai fejlesztések, a valtozd személyes prioritasok, €s
az olyan tech vallalatok, mint a Google, a Facebook és az Amazon, melyek magasra tették a
lécet, és megmutattak az ligyfeleiknek, milyen is az igazan kivalo tigyfélélmény.

Egyre novekszik tehat azoknak az tligyfeleknek a szdma, akik a bank digitdlis megoldasait

részesitik elonyben. Ugyanakkor a digitalis csatornak egyre nagyobb mértékli hasznalata
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lehetdvé teszi azt is, hogy egyre tobb és tobb adatot gylijtson a bank. Minden alkalommal,
amikor egy uj tgyfél valamelyik digitalis megoldasukat valasztja, jelentds elektornikus
lenyomatot hagy maga utan, beleértve a cookie-kat. Ezek a kis szoveges fajlok olyan
informaciot gytijtenek, amibdl tobbet megtudhatnak arrol, hogy tigyfeleik miként hasznaljak a
digitalis megoldasokat. Mihez is kezdenek ezzel a rengeteg adattal? Az ligyfelek szamara
fontos, hogy kiilonlegesnek érezhessék magukat, és személyre szabott kiszolgalast kapjanak.
Amikor a banki, biztositasi €s alapkezel6i adatokat 6sszevonjak, majd ezeket tovabbi pénziigyi
¢s nem pénziigyi adatforrasokkal egészitik ki, lehetévé valik, hogy a megfeleld lizenet a
megfeleld id6ben, a megfeleld csatornan keresztiil jusson el hozzajuk. A stratégiai adatelemzés
abban segiti a bankot, hogy megértse, ligyfeleik valdjaban mit szeretnének még azeldtt, hogy
maguk az lgyfelek tudatositandk sajat igényeiket. Ez azt jelenti, hogy proaktiv modon,
személyre szabott és azonnal elérhetd termékeket, valamint az egyedi igényekhez igazitott

szolgaltatasokat tudnak kinalni szamukra.

6. Pearl+

Evekkel ezel6tt bevezették a Pearl nevii vallalati kultiirat a teljes KBC Csoportra. Ez a kultira
jelentds szerepet jatszott abban, hogy erds és stabil vallalatot alakitsanak ki. A ,,+” jelolés azt
mutatja, hogy a csoport 11j szintre 1€p, mikdzben tovabbra is a mar meglévo, szilard alapokra
épitkezik. A vallalati kultira tdimogatja a csoporton beliili egylittmiikodést, €s az {izleti stratégia
egyik alappillérét jelenti. Ennek szellemében folytatjadk munkéjukat, a cél pedig az, hogy példat
mutassanak, és egyuttal hozzajaruljanak a tarsadalom fenntarthat6 fejlodéséhez. (Forras: K&H

bels6 oktatasi anyagok)

5.1.3. IT stratégia

A K&H Banknadl az informatika szerepe az elmult években alapvetden atalakult: a
hattértdmogatd funkcidbol stratégiai jelentdségii, tizletformalo tertiletté ndtte ki magat. Az IT
ma mar nem egyszeriien kiszolgalja a bank miikodését, hanem aktivan alakitja annak jovdjét,
formalja az lizleti modellt és hozzajarul a folyamatos innovaciohoz.

Ozorai Dénes, a K&H IT vezetdje igy fogalmazott: ,, 4 K&H IT részlege lényegében egy kreativ
mithely, ahol nem csupan végrehajtjuk, hanem értelmet is adunk a munkdanak” (Fintechzone,
2025)

Ez jol kifejezi azt a szemléletet, amelyben az IT nem végrehajtdé szereploként, hanem

értekteremtd partnerként miikodik.
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A bank szdmos modern technologiai és fejlesztési modszertant alkalmaz, tobbek kozott agilis
mukodést, DevOps gyakorlatokat és konténerizaciot, mikdzben a megbizhatdsdg €s az
informéaciobiztonsag tovabbra is elsdédleges szempont. Mindez olyan kdrnyezetben torténik,
ahol a stabil miikodés fenntartdsa és az innovacios torekvések 6sszehangoldsa a szabalyozasi
keretek és a régi rendszerek miatt folyamatos kihivast jelent. Az IT-szervezetben nemcsak a
technikai tudas fontos: a kommunikacio, az egyiittmiikddés, a rugalmassag ¢és az
igyfélkozponti gondolkodas ugyanolyan meghatarozova valt. A K&H informatikusai szdmara
motivald, hogy munkdjuk kozvetleniil kézzelfoghato értéket teremt, és lathato hatast gyakorol
a bank miikodésére és tigyfélélményére. Ennek egyik latvanyos példdja a digitalis pénziigyi
asszisztens, Kate, amely tobb millio ligyfélinterakciéval bizonyitja, milyen jelentds szerepe

lehet az I'T-nak a szolgaltatasok fejlesztésében. (Fintechzone, 2025)

5.2. Digitélis fejlesztései

A Fintechzone minden év elején interjut készit a hazai bankszektor vezetdivel, amelynek
keretében 2025 januarjdban Németh Baladzzsal, a K&H Bank innovacios vezetdjével
beszélgettek. Az interju kozponti témaja Kate, a bank digitalis pénziigyi asszisztense, valamint
annak bemutatdsa, hogyan valhat a megoldés az ligyfelek mindennapi pénziigyi dontéseinek
aktiv tdAmogatdjava. A beszélgetés kitért a szolgaltatas varhatd funkcidbdvitéseire, illetve arra
is, hogy a K&H milyen technologiai prioritasokat hatdrozott meg 2025-re. Emellett az interju
ravilagitott azokra a kihivasokra is, amelyekkel a banki szektor szembesiil a
hiperperszonalizacid, a mesterséges intelligencia integracidja és az adatvezérelt miikddés
elotérbe keriilése soran. A kovetkezdkben az interjii soran elhangzott megallapitasokat €s
fejlesztési iranyokat kivanom bemutatni, kiilonos tekintettel arra, hogyan illeszkednek ezek a
A K&H Bank 2022 szeptemberében mutatta be Kate-et, digitalis pénziigyi asszisztensét, amely
jelentés mértékben tamogatja a bank és a biztositd ligyfeleit a gyors és kényelmes
igyintézésben. A fejlesztéssel gyakorlatilag félmillio tigyfél mobiltelefonjara kertiilt egy olyan
digitalis megoldas, amely folyamatosan elérhetd, és szdmos mindennapi pénziigyi feladatot
képes Onalldan elvégezni.

2023 szeptemberében a bank Ujabb 1épést tett a szolgaltatds fejlesztésében: bevezették a
hangalapu forintatutalas lehetdségét. Ez fontos mérfoldkovet jelentett a hazai, mesterséges
intelligencian alapulo digitalis asszisztensek fejlédésében, és jol mutatta, milyen iranyba

mozdul el a pénziigyi szektor a hangfelismerés és az Al alkalmazasa terén. Az iigyfelek igy mar
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nemcsak chatben, hanem szoban is kezdeményezhetnek atutalasokat eldre rogzitett partnerek
részére.

2024 Oszére Kate hasznalata tovabb er6sodott: tobb mint egymillié beszélgetést bonyolitott le,
¢s havonta mintegy hatezer atutalast kezel. Funkcidinak szdma elérte a kétszdzat, és a
mobilbanki felhasznalok mintegy tizede rendszeresen igénybe veszi a szolgdltatast.
Népszertiségét foként a fejlett beszédfelismerésen alapuld megoldasoknak és az automatizalt
igyintézési képességeknek koszonheti. Kate tobbféle banki és biztositasi feladatban is
tdmogatja az ligyfeleket, példaul a PIN-kdd megjelenitésében, szdmlaszamok megkeresésében,
bankkartyak aktivalasaban és digitalizalasaban. Emellett szerepet vallal biztositaskotésben,
hitelkezelésben, illetve megtakaritasi ¢és befektetési folyamatok inditasadban is. Az asszisztens
az iigyek kozel kétharmadat 6nalloan intézi, ami jol mutatja a rendszer fejlettségét €s a mogotte
allo technologiai hattér hatékonysagat.

2024 szeptemberétél 1j szolgaltatdsként a mobilbankban elérhetévé valt a digitalis
nyugdijbiztositas kotésének lehetdsége. Ez a megoldas orszagos szinten is egyediilallo, és
jelentésen leegyszerlsiti a nyugdijbiztositasi szerzOdések megkotésének folyamatat az
igyfelek szamara.

A bank digitélis torekvéseit tobb szakmai dij is elismerte. 2023-ban a Mastercard az LEv
pénzkiildési megolddsa” kategériaban elsé helyezést adott a K&H-nak, 2024-ben pedig a
Global Banking and Finance Review ,,Legjobb Digitalis Bank Magyarorszagon™ dijat, valamint
az Euromoney ,,Magyarorszag legjobb digitalis bankja” elismerését is elnyerték. Ezek a
visszajelzések megerdsitik, hogy a digitalizacié €s az innovacié valéban a K&H stratégiajanak

meghataroz6 alappillérei, és a bank a jovOben is ebben az irdnyban kivan tovabbhaladni.

A K&H Bank digitélis fejlesztései mogott tagabb technoldgiai kdrnyezet is kirajzolodik. A
globalis technoldgiai fejlodés tovabbra is gyors iitemben halad, és ennek hatasa a nagyvallalati
szektorban mar egyértelmiien érzékelhetd. Bar az egyes iparagak eltérd sebességgel épitik be a
modern technologidkat a miikodésiikbe, a pénziigyi szektort kiilsd szemmel tovabbra is dvatos,
fokozatos adaptacio jellemzi. Ennek elsddleges oka, hogy a bankok esetében a kockazatkezelési
¢s biztonsagi szempontok kiemelt jelentdséggel birnak, ezért az 1j megoldasok bevezetése
minden esetben alapos mérlegelést igényel. E koriiltekintd megkdzelités mellett ugyanakkor a
pénzintézetek, igy a K&H is, intenziv fejlesztéseket folytatnak annak érdekében, hogy 1épést
tartsanak a technoldgiai trendekkel. A modernizacié iiteme ezért folyamatosan igazodik ahhoz
a kettds elvarashoz, hogy a banknak egyrészt biztositania kell a stabil, biztonsdgos mikodeést,

masrészt olyan innovaciokat kell bevezetnie, amelyek megfelelnek a valtozé ligyféligényeknek.
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Az Al integracidja a banki mitkodés szdmos teriiletére hatdssal van, ugyanakkor tovabbra is az
emberi tevékenység tamogatasat szolgalja, nem pedig annak teljes kivaltasat. A mesterséges
intelligencia alkalmazéasanak legnagyobb értéke azoknal a teriileteknél mutatkozik meg, ahol
az informéciok gyors feldolgozasa és a hatékony dontéstamogatas kiemelten fontos. A bank
nemcsak kutatja az 0 lehetdségeket, hanem tobb rendszert mar gyakorlatban is alkalmaz:
példaul az irodai munkat timogat6 eszkozként a MS Copilot mar képes kérdésekre valaszolni,
megbeszéléseket Osszefoglalni €és kreativ tdmogatast nyUjtani a dolgozoknak. A GenAl
hasznédlata a K&H szdmara nem pusztdn a meglévd folyamatok hatékonysdganak novelését
jelenti, hanem olyan fejlesztési iranyokat is megnyit, amelyek késébb tovabbi innovaciok

alapjat adhatjak.

Abanki szektor 2025-ben olyan technologiai kihivasokkal néz szembe, amelyek meghatarozzak
a pénzintézetek digitalis stratégidit. A legfontosabb teriiletek kozé tartozik a mesterséges
intelligencia integracidja, a hiperperszonalizci6 iranti lizleti elvarasok erdsodése, valamint az
okoszisztéma-alapa, platformizalt miikddés térnyerése. A K&H Bank mindharom teriileten
aktiv fejlesztéseket folytat. A mesterséges intelligencia mara a banki folyamatok szerves
részévé valt, és tamogatja az tligyfélszolgalatot, a csalasmegeldzést, a kockazatkezelést és a
személyre szabott tandcsadast. A K&H digitalis asszisztense, Kate, folyamatos fejlesztés alatt
all: j funkcidk, nagy nyelvi modellek alkalmazasa és novekvo autondmia révén egyre atfogdbb
segitséget nyujt az ligyfeleknek. Emellett a bank tovabb erdsiti az Al szerepét a hitelbiralati és
csalasmegeldzési folyamatokban is. A hiperperszonalizacié lehetévé teszi, hogy a bank az
tigyfelek szokdasai és igényei alapjan valoban relevans ajanlatokat és értesitéseket kiildjon. A
legnagyobb kihivast az jelenti, hogy a nagy mennyiségli adatot biztonsdgosan kezeljék, és a
személyre szabott tartalmakat megfeleld idOben juttassak el az tligyfeleknek. A K&H ezt a
fejlesztési iranyt 2025-ben is kiemelten kezeli, az tigyfélélmény tovabbi javitasa érdekében.

cél olyan rendszer kialakitdsa, amelyben a kiillonboz6 vallalati megoldasok, felhéalapu
szolgaltatasok ¢és Al-technologidk zokkendmentesen kapcsolodnak egymashoz, és nagy
terhelés mellett is stabilan miikddnek. A K&H szdmadra ez az irdny biztositja, hogy a digitalis
szolgéaltatdsok egységes 0koszisztémdaban, biztonsdgosan és hosszu tavon fenntarthaté modon

miikddjenek. (Fintechzone, 2025)
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6. Kutatasi eredmények bemutatasa

A szakdolgozat empirikus részéhez egy online kérddives felmérést készitettem, amely a
valaszadok bankolési szokasait és a digitalis banki megolddsokkal kapcsolatos tapasztalatait
vizsgalta. A kérddiv 18 kérdésbol allt, és Osszesen 109 kitdltés érkezett rd. Véletlenszert
mintavétellel teljesiilt az adatgytijtés, tehat a minta nem tekinthetd reprezentativnak sem a teljes
magyar lakossagra, sem egyetlen bank tigyfélkorére. A kérddiv célesoportjat Magyarorszagon
€10, banki szolgaltatasokat igénybe vevo, 18 év feletti személyek alkottak. A kérdések tilnyomo
tobbsége kotelezO jellegli volt, azonban egy kérdés opciondlis forméaban szerepelt. Ez az
opcionalis kérdés igy hangzott: ,, Amennyiben hasznalja az online szolgadltatasokat, melyik az a
funkcio, amit a legtobbszor igénybe vesz?”. Ezt a kérdést két valaszadd nem toltdtte ki, mivel
az el6z6 kérdésben azt jelezték, hogy nem vesznek igénybe digitalis banki szolgaltatasokat, igy
szdmukra a kérdés nem volt relevans. A beérkezett valaszok Gsszességében megbizhato alapot
nyUjtanak a digitdlis bankoldsi magatartas vizsgalatdhoz ¢és a kutatasi kérdések

megvalaszolasahoz. A kérd6iv mellékletként csatolva tekinthetd meg.

Demografiai adatok

A kérddiv lezarod szakaszaban kaptak helyet a valaszadok demografiai adataira vonatkozo
kérdések, mint a nem, az életkor, az iskolai végzettség €s a lakohely. Ezek a személyes jellegli
kérdések szdndékosan a kérddiv végére keriiltek, mivel pszichologiai kutatasok szerint, ha ilyen
jellegti kérdések a felmérés elején szerepelnek, egyes valaszadok nagyobb aranyban szakitjak
meg a kitoltést, a kérdéiv végén szerepeltetve azonban 1ényegesen magasabb valaszadasi arany
érhetd el. Az elemzés logikai felépitése érdekében viszont ezzel a blokkal kezdem a kapott

adatok bemutatasat.

A 4. abran a nemek szerinti megoszlas lathatd, amirdl leolvashatjuk, hogy a kitolték 79,8%-a
(87 16) no, 20,2%-a (22 10) pedig férfi volt. Ebbol kdvetkeztethetiink arra is, hogy a digitalis
bankolast a nék részesitik elényben, nagyobb ardnyban haszndljak az elektronikus bankolasi

megoldasokat, valamint a férfiaknak kisebb a kérddiv kitdltési hajlandosaguk.

50



4. abra Nemek szerinti megoszlas

22;20,2%

N6

Férfi

87,79,8%

Forras: kérddiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Az 5. ébra a kitoltok életkor szerinti megoszlasat mutatja, ami jol lathatéan egyenetlen. A
legnagyobb csoportot a 18 €s 33 év kozottiek alkotjak, akik 56 fovel (51,4%) a minta tobb, mint
felét teszik ki. A masodik legnagyobb korosztaly a 34-49 évesek, 29 fovel (26,6%). Az 50-65
évesek aranya mérsékeltebb (21 £6; 19,3%). A legfiatalabb (18 év alatti) és a legidGsebb (65 év
feletti) korcsoport aranya jelentdsen alacsonyabb, mindossze 2 {6 (1,8%), illetve 1 {6 (0,9%)
tartozik ide. A valaszadok Osszetétele alapjan megallapithatd, hogy a kérdéivet dontden a 18-
33 éves korosztaly toltotte ki, amely a generacidkutatas szerint foként a Z generacidt, illetve a
fiatal Y (millenniumi) generaciot foglalja magéba. E korcsoport jellemzden magas digitalis

kompetencidval rendelkezik, és aktiv hasznaldja az online szolgéltatdsoknak.

5. bra Eletkor szerinti megoszlas

1;0,9% 2;1,8%
21;19,3%
18 év alatt
18-33 éves
34-49 éves
50-65 éves
65 év felett
29: 26,6% 56; 51,4%

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A 6. abran lathato, hogy a lakohely szerinti megoszlas alapjan a valaszadok legnagyobb része
megyei jogll varosbol vagy nagyvarosbol szarmazik (33 {6; 30,3%). Szorosan mdogottiik
kovetkeznek a kisvarosok lakoi (32 £6; 29,4%). A falvakbdl vagy kozségekbdl érkezok aranya
szintén szamottevd (27 f0; 24,8%). A fOvarosi valaszadok aranya ennél alacsonyabb (10 {6;

9,2%), mig a kdzepes varosban €106 kitoltok teszik ki a legkisebb csoportot (7 £6; 6,4%).

6. abra Lakhely szerinti megoszlas

10;9,2%
27,24,8%

33; 30,3% v .
Févaros

Megyei jogu
varos/nagyvaros
Kozepes varos (20 001-
100 000 f&)

Kisvaros (max. 20 000 f8)

32; 29,4% Falu/kdzség
7;6,4%

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés
Az iskolai végzettség szerinti megoszlas a 7. abran lathatd. A kitdltok kozott a legnagyobb
aranyt az érettségit ado kozépfokkal rendelkezdk teszik ki, ez 51 fot (46.8%) jelent. Nagy
aranyban érkezett még kitoltés a felsdfoku végzettséggel rendelkezdk részérdl is, ami 35 {6t
(32,1%) jelol. Az egyetemi mesterképzés/doktori szintet elért kitoltok 13 fot tesznek ki, ami
11,9%. A szakképzettséggel, de érettségi nélkiil rendelkezdk aranya mérsékeltebb (7 16; 6,4%),

mig az alapfoku végzettséglick szama mindossze 3 £6, ami 2,8%.

7. 8bra Iskolai végzettség szerinti megoszlas

3;2,8% 7. 6,4%
13;11,9%
Alapfoku

Szakiskola/szakkdzépisk
ola érettséginélkil
Erettségit ado kozépfok

Fels6foku

szakképzés/Alapképzés
Egyetemi

mesterképzés/doktori
35;32,1% 51; 46,8%

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A vélaszadok banki hovatartozésa alapjan (8. abra) az OTP Bank rendelkezik a legnagyobb
igyfélbazissal a mintaban, dsszesen 51 fovel (46,8%). A masodik leggyakoribb valasztas a
K&H Bank (34 6; 31,2%). A harmadik helyen 8 fovel és 7,3%-kal a Raiffeisen Bank all. A
tobbi bank aranya joval kisebb, ezek 14,7%-ot tesznek kis 6sszesen. Ebbdl 1 f6 valasztotta az
,Egyéb” kategoriat, ahova a fel nem sorolt bankok értendéek. A ,Nem rendelkezem
bankszamlaval” valaszlehetdségre nem érkezett kitoltés. Az adatok alapjan jol lathatd, hogy a
valaszadok tilnyomo része a magyar bankpiac két meghatarozoé szerepldjét, az OTP Bankot és
a K&H Bankot hasznalja. Ez arra utalhat, hogy a minta tagjai jellemzden a stabil, orszagos
lefedettségli bankokat részesitik elényben. A Kkitolték korében az OTP igyfeleinek
kiemelkedden magas szama a hazai bankpiaci trendekkel 6sszhangban arra utal, hogy a bank a

mintaban is piacvezetoként jelenik meg.

8. abra Bankok szerinti megoszlas

8;7,3%
1;0,9% 150,9% K&H Bank
3;2,8% OTP Bank
6;5,5% MBH Bank
34; 31,2%
1;0,9% m CIB Bank

4:3,7% \ Erste Bank

UniCredit Bank

Granit Bank

Raiffeisen Bank
H Egyéb

B Nem rendelkezem

51;46,8% bankszéamlaval

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A 9. 4bra a digitalis banki szolgaltatdsok haszndlatanak megoszlasat mutatja be a valaszadok
korében. Az adatok alapjan a legnagyobb csoportot a digitalis bankot nem hasznalok alkotjak,
ezt 65 16 jeldlte be, ami a megkérdezettek 59,6%-at jelenti. A hasznalok vélaszai alapjan, a
Revolut bizonyult a legnépszeriibbnek, amit 40 {6 (36,7%) adott valaszként. A Wise-ra 3 valasz
érkezett, ez a megkérdezettek 2,8%-a, a Lightyeart 1 {6 (0,9%), mig a BinX-et senki sem jelolte
be. A minta alapjan a digitalis banki szolgaltatdsok hasznéalata még nem tekinthetd altalanosnak

¢s a digitalis bankolas hazai elfogadottsaga a vizsgalt korben még fejlédési szakaszban van. A
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véalaszadok tobb mint fele egyaltalan nem hasznal ilyen tipust pénziigyi alkalmazast. A digitalis
szolgaltatok koziil egyértelmiien a Revolut a legjelentdsebb szerepld. A kisebb szolgaltatok
(Wise, Lightyear, BinX) alacsony aranya arra utal, hogy ezek a platformok még kevéssé

terjedtek el a megkérdezettek korében.

9. abra Digitalis bank hasznalék megoszlasa

65; 59,6% 40; 36,7%
Revolut
Lightyear
Wise
H BinX
Nem hasznalok
1;0,9%
3;2,8%

Forras: kérdoiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A 10. 4bra azt mutatja, hogy az egyes korcsoportok milyen aranyban hasznalnak fintech
szolgaltatasokat. Az adatok egyértelmiien azt mutatjak, hogy a fintech szolgaltatdsok hasznalata
a 18-33 év kozottiek korében a legelterjedtebb. Ez a korosztaly nyitottabb és nagyobb
komforttal hasznalja az online pénziigyi megoldasokat. A tobbi korcsoport esetében joval
nagyobb azoknak a szama, akik nem hasznalnak fintech szolgéltatasokat, mint azoknak, akik
igen. A kitoltok kozott 2 £6 volt 18 év alatt és 1 f6 65 év felett, ebben a két kategoériaban egyik
valaszadd sem hasznal digitalis bankot. A legkisebb eltérés a 18-33 év kozottiek esetében
figyelheté meg, ahol a digitalis bankot hasznalok (57,1%) és nem hasznaldk (42,9%) aranya
kozel kiegyensulyozott. A diagram alapjan a legnagyobb eltérési arany az 50-65 éves
korcsoportban figyelheté meg. Itt a hasznalok aranya 23,8%, a nem hasznalok aranya 76,2%.
Ez 52,4 szazalékpontos kiilonbséget jelent, viszont a 34-49 év kozottieknél is szinte ugyan ez

olvashato le az abrabdl, ott 51,8 szdzalékpontos eltérés van.
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10. abra Fintech hasznalat életkor szerinti megoszlasa

35
32

30

25 24

22

20
16 Hasznal

15 Nem hasznal

10

18 évalatt 18-33 éves 34-49 éves 50-65éves 65 év felett

Forras: kérdéiv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Bankolasi szokasok és szolgaltatashasznalat

Az 11. abra azt mutatja, milyen gyakran latogatnak el a valaszadok személyesen a bankfiokba.
A legtobben évente néhany alkalommal keresik fel a bankjukat (64 {6). Jelentds csoportot
alkotnak azok is, akik szinte soha nem jarnak fiokba (44 f0). A havonta egyszeri fioklatogatas
mindossze 1 fore jellemzd, mig havonta tobbszar, illetve heti gyakorisdggal senki sem intéz
ligyet személyesen a kitoltdk koziil. Ez arra utal, hogy a valaszadok tobbsége elsdsorban

digitélis csatornikat részesit elényben, ¢és csak sziikség esetén jelenik meg a bankfidkban.

11. dbra Bankfiok latogatdasdnak gyakorisdga

70 64
60
50 44
40
30
20
10
1 0 0
0
Szinte soha Evente Havonta Havonta Hetente vagy
néhany egyszer tobbszor ennél
alkalommal gyakrabban

Forras: kérdéiv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A 12. abrén az eredmények azt mutatjdk, hogy a bankfiokok felkeresésének legfébb oka
tovabbra is a csak személyesen intézhetd ligyek jelenléte, ami arra utal, hogy a digitalis
csatorndk még nem tudnak teljes korii alternativat nyudjtani minden esetben. A
készpénzkezeléssel kapcsolatos iigyek tovabbra is fontos szerepet jatszanak, a papiralapt
dokumentum igénye €s a technikai problémak jelenléte pedig arra vilagit ra, hogy a digitalizalt
igyintézésnek vannak még akadalyai, kiilonosen azok szamara, akik kevésbé rendelkeznek
stabil online hozzaféréssel vagy digitdlis kompetenciaval. Ez jol 0sszhangban all az el6z6
diagram eredményeivel, amelyek szerint a valaszadok tobbsége csak ritkan keresi fel
személyesen a bankfiokot. A mostani dbra ezt tovabb arnyalja, hiszen lathato, hogy ha mégis

fiokba kell menni, a kitoltok elsésorban olyan iigyeket intéznek, amelyek kizarolag

személyesen végezhetok el.

12. abra Bankfiéki latogatas okdnak megoszlasa

15;13,8%
62; 56,9%

Mert bizonyos ugyeket csak ott

. 0,
18;16,5% lehet intézni

Szeretek inkdbb személyesen
beszélni az Ugyintézével

Szukség van papiralapu
dokumentumra

Készpénz befizetés vagy
felvétel céljabol

7;6,4% Technikai problémak vagy
online hozzaférés hianya miatt

7, 6,4%

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A kovetkezd 13. abra azt mutatja be, hogy a valaszadok hasznaljdk-e az online banki
szolgaltatasokat. A kit6ltok dontd tobbsége rendszeresen hasznal online banki szolgaltatasokat,
Osszesen 95 fo tartozik ebbe a kategoriaba. Tovabbi 11 f6 csak ritkan hasznalja ezeket a
csatorndkat. Mindossze 1 6 jelezte, hogy nem hasznal online bankot, de tervezi a jovOben, mig
2 f6 egyaltalan nem €l és nem is kivan ¢élIni a digitalis bankolas lehetdségével. Olyan véalaszadd
nem volt, aki korabban hasznalta volna, de mara mar nem. Ez arra utal, hogy a megkérdezettek
szamara a digitalis banki megoldasok mindennapi eszk6zz¢ valtak, és széles korben elfogadott

alternativat jelentenck a személyes ligyintézéssel szemben.
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13. abra Online banki szolgaltatasok hasznalatanak megoszlasa

100 95
90
80
70
60
50
40
30
20 11
10 1 0 2
0
Igen, Igen, de ritkan Nem, de Korabban Nem, és nem
rendszeresen tervezem hasznaltam, istervezem
hasznalni de jelenleg
nem

”r

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A kérddivben szerepelt egy arra vonatkozo kérdés is, hogy milyen gyakorisaggal hasznaljak az
online banki szolgaltatasokat. (14. abra) A beérkezett véalaszok alapjan elmondhat6, hogy a
kitoltok majdnem fele (52 £6; 47,7%), rendszeresen, hetente tobbszor hasznalja az online banki
platformokat. Jelentds aranyt képviselnek azok is, akik havonta néhdnyszor (23,9%), és naponta
(19,3%) hasznaljak ezeket a szolgaltatasokat. Emellett 7 f6 valaszolt ugy, hogy csak ritkan nytl
az online feliiletekhez, mig 3 6 a soha valaszlehetOséget jeldlte meg. Az adatok alapjan az
online bankolds a vizsgalt minta korében erdsen beépiilt a mindennapi pénziigyi rutinba. A
ritkan vagy soha nem haszndlok aranya nagyon alacsony, igy a digitalis bankolés elutasitdsa

marginalisnak tekintheté a mintaban.

14. abra Online banki szolgaltatasok hasznalatanak gyakorisaga

7:6.4% 3, 2,8%
21;19,3%
26; 23,9%

Naponta
Hetente tébbszor
Havonta néhanyszor
Ritkan
Soha

52;47,7%

”r

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés
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A 15. 4bra a valaszadok jovObeni bankolasi preferencidit szemlélteti, vagyis azt mutatja be,
hogy a kitoltok milyen modon tervezik a késdbbiekben intézni banki iigyeiket. Az eredmények
egyértelmiien azt jelzik, hogy a valaszaddk donté tobbsége, kozel 91%, a jovében is elsésorban
digitalis csatorndkon kivanja intézni banki ligyeit. Ez azt mutatja, hogy a digitalizaci6 tartos és
erds trendként jelenik meg a bankolasi szokasokban. A , fele-fele aranyban” kategoria csupan 6
fot tesz ki (5,5%), mig 3 f6 Ggy vélekedik, hogy inkabb személyesen szeretne bankolni. A
valaszadok korében 1 f6 nem tudja megitélni a jovObeni preferencidjat. A ,,csak személyesen”

lehetdséget senki sem jeldlte.

15. abra A jovébeni bankolasi preferenciak megoszlasa

3;2,8% 1,0,9%

6;5,5% Szinte mindent
digitalisan
Tobbnyire digitalisan, de
néha személyesen

Fele-fele aranyban
Inkdbb személyesen
Csak személyesen

53; 48,6% Még nem tudom
46; 42,2%

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Az eldz6 diagram eredményeihez kapcsolddva azt is vizsgaltam, hogy a jovébeni bankolési
preferencidk hogyan oszlanak meg az egyes ¢€letkori csoportok kozott. Mindegyik korcsoportol
elmondhato, hogy a digitalis bankolési formak dominalnak. A fele-fele aranyban hasznalok is
megjelennek a legtobb korcsoportban, de ezek szama elenyészd, ahogy az inkabb személyesen
hasznalok valaszai is. Ez arra utal, hogy a digitélis bankolas elfogadottsaga és jovObeni szerepe
korfliggetleniil erds, és a technoldgiai nyitottsdg elsdsorban annak mértékében, nem pedig

iranyaban tér el. (16. abra)
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16. abra A jovébeni bankolasi preferenciak életkor szerinti megoszlasa

30
2626 Szinte mindent digitalisan
25
Tobbnyire digitalisan, de
20 néha személyesen
14 Fele-fele aranyban
15 13
12
0 B Inkabb személyesen
6
Csak személyesen
5 3 >
11 1 1 1 1 1
0 n I Még nem tudom

18 év 18-33 34-49 50-65 65 év
alatt éves éves éves felett

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Osszefiiggésvizsgalat
A kutatds soran a valtozok kozotti kapcsolat vizsgélatira Spearman-féle rangkorrelaciot
alkalmaztam. Ez a moddszer lehetévé teszi annak feltdrasat, hogy a kiillonb6zé bankolasi
szokdsok ¢és preferencidk milyen irdnya és erdsségli kapcsolatban allnak egyméssal. A
korreléacids egyiitthato értéke -1 és +1 kozott lehet. Ha pozitiv, akkor ahogy n6 az egyik valtozo
értéke, altalaban né a masik is. Ha negativ, akkor ahogy n6 az egyik valtoz6 értéke, a masik
altalaban csokken. A 0 értéknél nincs kapcsolat a két tényezd kozott, fliggetlenek egymastol.
A tovabbiakban a két vizsgalt tényezd kozotti kapesolat szorossagat az alabbi séma alapjan
fogom értékelni:

e 0,00-0,10: gyakorlatilag nincs / nagyon gyenge kapcsolat

e 0,10-0,30: gyenge kapcsolat

e 0,30-0,50: kdzepes kapcsolat

e 0,50 felett: erés kapcsolat
A korrelacios vizsgalat mellett kereszttabla-elemzéseket is alkalmaztam. Ezek az elemzések
lehetdve tették, hogy a kiillonbozd bankoléasi szokéasok és preferenciak kapcsolatat gyakorisagi
eloszlasok formajaban is Osszehasonlitsam. A Friedman-proba pedig lehetévé tette, hogy a
valaszadok altal adott rangsorolt értékeléseket dsszehasonlitva megvizsgaljam, mely digitalis

bankolasi szempontokat it¢lik relative fontosabbnak.
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A 17. ébra eredményei egyértelmiien azt mutatjak, hogy az online bankolast rendszeresen
hasznalo6 tligyfelek 1ényegesen ritkabban keresik fel személyesen a bankfidkot. Azok kozott,
akik szinte soha nem jarnak fiokba, vagy csak évente néhany alkalommal, rendkiviil magas az
online bankolast hetente tobbszor hasznaldk aranya (27 és 25 £6). Emellett, akik évente néhany
alkalommal latogatjak a bankfiokot, ndluk magas az aranya azoknak is, akik havonta tobbszor
(16,51%), és naponta (14,68%) hasznaljak az online banki platformokat. Ez azt jelzi, hogy a

digitalis csatornak jelentds mértékben helyettesitik a személyes bankfioki tigyintézést.

17. abra A fidklatogatas €s az online bankolas hasznalatanak kapcsolata

A fioklatogatas és az online bankolas hasznalatanak kapcsolata
30 Milyen gyakran
27 hasznalja az
24.77% online
b6a% bankolast?

[ Havonta néhanyszor
O Hetente tabbszér
CINaponta

20 8 Oritkan
16 51% E scha
[1

Eléfordulas

7,34%

1
0,92%

Evente néhany Havonta egyszer Szinte scha
alkalommal

Milyen gyakran latogat el személyesen a bankfiokba?

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Az online bankoléds kényelmi szempontjanak fontossdga és a digitalis szolgéltatasokkal vald
elégedettség kozott pozitiv, kozepes erdsségli, statisztikailag szignifikans kapcsolat mutathato
ki (p=0,311; p=0,001). A biztonsag (p =0,239; p = 0,006), a gyorsasag (p=0,297; p=0,001),
a konnyen kezelhetdség (p = 0,288; p = 0,001), az alacsonyabb dijak (p = 0,235; p = 0,007),
valamint az egyszerii belépés (p = 0,170; p = 0,039) fontossaga szintén pozitiv, de gyenge
erosségli, szignifikdns kapcsolatot mutat az elégedettséggel. Ez azt jelenti, hogy azok a
valaszadok, akik fontosnak tartjak ezeket a tényezoket, rendszerint magasabb elégedettséggel
értékelik a sajat bankjuk digitalis szolgaltatasait. A Ho-t elvetjiik, van szignifikans kapcsolat a

tényezOk fontossaga és az elégedettség kozott. (2. tablazat)
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2. téblézat Online bankolési tényezék fontossaga és a digitalis szolgaltatasokkal valo elégedettség
Osszefliggésvizsgalata

Tényez6 fontossaga Elégedettség a bank digitalis szolgaltatasaival
Korrelacios Szignifikancia (p- N
egylitthato érték)

Kényelem 0,311 0,001 109

Biztonsag 0,239 0,006 109

Gyorsasag 0,297 0,001 109

Konnyen 0,288 0,001 109

kezelhetoség

Alacsonyabb dijak 0,235 0,007 109

Egyszerii belépés 0,170 0,039 109

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

......

kényelem és a gyorsasdg milyen mértékben fliggnek Ossze egymassal. A Spearman-féle
korrelacioé eredményei alapjan a kényelem ¢€s a gyorsasag megitélése kozott erds, pozitiv és
statisztikailag szignifikdns kapcsolat mutathat6 ki (p = 0,688; p <0,001). Ez azt jelenti, hogy
azok az tigyfelek, akik kényelmesnek talaljak az online banki feliileteket, jellemzden gyorsnak

is érzékelik azokat. A Ho-t elvetjiik, van szignifikans kapcsolat a két valtozé kozott. (3. tablazat)

3. tablazat Gyorsasag és kényelem kozotti 6sszefliggésvizsgalat

Gyorsasag
Kényelem Korreléacids egyiitthato Szignifikancia (p)
0,688 0,001

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

Az 4. és 5. tablazatok a biztonsag kapcsolatat mutatjak be a kényelemmel és a gyorsasaggal.
Mindkét esetben pozitiv, kdzepes erdsségli, szignifikdns kapcsolat all fenn. Ez az eredmény azt
jelenti, hogy azok az tigyfelek, akik kényelmesnek és gyorsnak talaljak a digitalis banki
feliileteket, jellemzden biztonsadgosnak is érzékelik azokat. Az eredmény ugyanakkor nem utal
ok-okozati viszonyra, csupan a megitélési dimenzidk parhuzamos alakulasat mutatja. A Ho-t

elvetjiik, van szignifikdns kapcsolat a két valtozo kozott.
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4. tablazat Kényelem és biztonsag kdzotti 6sszefliggésvizsgalat

Biztonsag
Kényelem Korrelacios egyiitthato Szignifikancia (p)
0,500 0,001

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

5. tablazat Gyorsasag és biztonsag kozotti 6sszefliggésvizsgalat

Biztonsag
Gyorsasag Korreléacids egyiitthato Szignifikancia (p)
0,415 0,001

Forras: kérd6iv eredményei alapjan sajat szerkesztés

A kényelem, a gyorsasag és a biztonsag fontossaganak Osszehasonlitasara Friedman-probat
alkalmaztam (18. abra). Az eredmények szignifikdns kapcsolatot mutattak a harom tényezd
kozott (p = 0,020). Az atlagos rangsorok alapjan a biztonsag (Mean Rank = 2,11) bizonyult a

legfontosabb szempontnak, ezt kovette a kényelem (Mean Rank = 1,97) és a gyorsasag (Mean

Rank = 1,92).

18. abra Az online bankolas egyes szempontjainak fontossagi rangsora

Ranks

Mean REank

Mennyire tartja fontosnak 1,87
ar alabbi szempontokat az

online banki szolgaltatasok

hasznalata soran?

(1=egyaltalan nem fontos,

G=nagyon fontos)

[Kényelem]

Mennyire tartja fontosnak 2,11
ar alabbi szempontokat az

online banki szolgaltatasok

hasznalata soran?

{1=egyaltalan nem fontos,

G=nagyon fontos)

[Biztonsag)

Mennyire tartja fontosnak 1,42
az alabbi szempontokat az

online banki szolgaltatasok

hasznalata soran?

(1=egyaltalan nem fontos,

f=nagyon fontos)

[Gyorsasad)

Forras: SPSS-ben Friedman-proba eredménye
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Osszefoglalas, javaslattétel

A digitélis technologidk gyors fejlodése az elmult években alapvetéen formalta at a banki
szolgaltatdsokhoz vald hozzaférést és az ligyfelek elvarasait. A bankolds mindennapi gyakorlata
egyre inkabb az online térbe helyezddik at, ahol a felhaszndlok a személyes iligyintézéssel
szemben a gyors, kényelmes és konnyen kezelhetd megoldasokat részesitik eldnyben. A
digitalizacid térnyerése ugyanakkor szdmos kérdést vet fel azzal kapcsolatban, hogy milyen
tényezOk befolyasoljak az tligyfelek online csatorndkhoz vald viszonyat, illetve milyen
mértékben képesek ezek a szolgaltatasok kivaltani a hagyomanyos bankfioki jelenlétet. A
digitalis platformokra torténd atallas ujfajta elvarasokat és megoldasokat kdvetel meg mind a
szolgaltatoktol, mind a felhasznaloktol, ezért kiilondsen fontos megérteni, hogy a felhasznalok
milyen szempontok alapjan dontenek az online bankolas mellett, és hogyan valtoznak a
bankfioki iigyintézéshez kapcsolddo szokasaik. Dolgozatommal ezt a jelenséget vizsgaltam
meg és mutattam be. Egy primer kutatas elvégzésével a kdvetkezo két kutatasi kérdésre adtam

valaszt:

K1: Milyen mértékben helyettesiti az online bankolds a személyes bankfioki iigyintézést az
iigyfelek korében?

A K1 kutatasi kérdés megvalaszoldsdhoz a 17. abra szolgalt alapul, amely a fidklatogatas
gyakorisdga és az online bankolas hasznalata kozotti kapcsolatot szemlélteti. A vizsgalat
eredményei alapjan megallapithat6, hogy az online bankolas egyre inkabb atveszi a személyes
bankfioki ligyintézés szerepét, hiszen minél gyakrabban hasznal wvalaki digitalis
szolgéaltatasokat, annal ritkabban jelenik meg személyesen a bankfiokban. A nagyon alacsony
fioklatogatdsi gyakorisdg alapjan a bankoknak érdemes tovabb csokkentenie a személyes
igyintézéshez kotddo kapacitdsait. A digitalizacid mélyitése hosszu tdvon koltségesokkentést
¢s hatékonyabb tigyfélkiszolgalast eredményezhet. A bankok célozhatnak kommunikaciojukat
az online bankolas eldnyeire (gyorsasag, egyszeriiség, kényelmi funkcidk), mivel ez tovabb

novelheti az online csatornakba vetett bizalmat.

K2: Milyen tényezok befolydsoljak leginkdabb az iigyfelek dontését az online bankolds
haszndlata mellett?

A 2. tdblazat eredményei alapjan megallapithaté, hogy az online bankolds hasznélatat
elsésorban a kényelem, a gyorsasag és a konnyen kezelhetdség befolyasoljak. Ezek mutattdk a

legerdsebb kapcsolatot az tligyfelek digitalis szolgaltatdsokkal valo elégedettségével, mig a
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tobbi vizsgalt tényezd masodlagos, de relevans hatéssal bir. Ezek a tényezdk jelzik leginkabb,
hogy a felhasznalok mennyire érzik gordiilékenynek és hatékonynak az online banki
folyamatokat, ami kozvetleniil hat a hasznalati hajlandésagra. A korrelacids eredmények
alapjan azoknal az online bankolési jellemzdoknél, ahol az tligyfelek elégedettsége jelenleg
alacsonyabb, érdemes célzott fejlesztéseket megvalositani. A biztonsadggal kapcsolatos
elégedettség novelése érdekében érdemes lenne edukacios kampanyokat inditani (videodk,
interaktiv utmutatok, érthetd biztonsagi Osszefoglalok), amelyek bemutatjdk, hogy a bank
milyen technologiai megoldasokkal védi a tranzakcidkat. A bankok nytjthatnanak személyre
szabottabb digitalis funkciokat. Példaul: azoknak, akik a gyorsasdgot értékelik, felajanlhato
»gyors mivelet” menii, akik a biztonsagot tartjak fontosnak, extra biztonsagi opciok
bekapcsolasa ajanlhatd fel, az egyszerii kezelhetdséget igényloknek letisztult, minimalista

feliilet biztosithato.

A kutatasi kérdések megvalaszolasat kovetéen a feldllitott hipotéziseim bizonyitdsa a
kovetkezoképpen alakult:

H1: Az iigyfelek tobbsége a jovoben elonyben fogja részesiteni a digitdlis szolgadltatasokat a
hagyomdnyos bankfioki iigyintézéssel szemben. - IGAZ

A Bankolasi szokdsok és szolgaltatashasznalat fejezet 15. és 16. abrai egyértelmiien
alatamasztjak a H1 hipotézist, mivel a teljesen vagy tobbnyire digitalis ligyintézést valasztok
aranya meghaladja a 90%-ot, mikozben a kizardlag személyes iigyintézést preferalok szama
elenyész0. Az ¢életkori bontas tovabb erdsiti ezt a megallapitast, hiszen minden korcsoportban
a digitalis megoldasok domindlnak, csupan azok mértéke kiilonbozik. Mindez arra utal, hogy a
banki digitalizaci6 tovabbi térnyerése varhatd, és a felhasznalok jovoébeni bankolasi

magatartasa erdsen a digitalis irdnyba tolodik, tehat ez az allitas igaz.

H2: A kényelem és az idomegtakaritas fontosabb tényezd az iigyfelek szamdra, mint a
biztonsdg. - HAMIS

A 18. dbra eredményei alapjan egyértelmiien lathato, hogy a valaszadok az online bankolas
soran leginkabb a biztonsagot részesitik elonyben, mig a kényelem és a gyorsasag csak ezt
kovetden jelenik meg a dontési szempontok kozott. Ennek megfeleléen a H2 hipotézis —
miszerint a kényelem és az iddmegtakaritas fontosabb szerepet jatszanak, mint a biztonsag —

nem igazolhato, tehat ez az allitas hamis.

64



Hivatkozasok

1.

10.

11.

12.

Avornicului, M., Guban, A., Seer, L. & Sz4cs, |., 2019. Az internet és lehetbségei. 1117
Budapest, Budafoki it 187-189. A. ép. lll. em.: Akadémiai Kiadd.

Baksa, M., Freund, A., Demeter, K. & Losonci, D., 2021. Uzlet 4.0 - Magyarorszagi véllalati
tapasztalatok. 1117 Budapest, Budafoki ut 187-189. A ép. lll. em.: Akadémiai Kiado.

Bank, K., 2025. Bank. [Online]
Available at: https://www.kh.hu/bank
[Hozzaférés datuma: 29. 09. 2025].

Bank, K., 2025. Tevékenység. [Online]
Available at: https://www.kh.hu/csoport/bank/tevekenyseg
[Hozzaférés datuma: 29. 09. 2025].

Bank, K., 2025. Torténet. [Online]
Available at: https://www.kh.hu/csoport/bank/tortenet
[Hozzaférés datuma: 29. 09. 2025].

Banyai, E. & Novak, P. szerk., 2016. Online Uzlet és Marketing. 1117 Budapest, Prielle
Kornélia u. 21-35.: Akadémiai Kiadé.

Deloitte, 2025. Ai-in-banking. [Online]
Available at: https://www.deloitte.com/us/en/services/consulting/articles/ai-in-

banking.html
[Hozzaférés datuma: 11. 11. 2025].

ECB, 2024. ECB Banking Supervision Annual Report 2023, 60640 Frankfurt am Main,
Germany: European Central Bank.

EY, 2025. Global Banking Outlook 2025, hely nélk.: EY.

Fintechzone, 2025. Al, hiperperszonalizacio és Kate: Németh Balazs a K&H Bank 2025-6s
digitalis prioritasairdl. [Online]

Available at: https://fintechzone.hu/ai-hiperperszonalizacio-es-kate-nemeth-balazs-a-kh-
bank-2025-o0s-digitalis-prioritasairol/

[Hozzaférés datuma: 30. 11. 2025].

Fintechzone, 2025. Az IT stratégiai szerepe a K&H-nal: Hogyan formalja az informatika a
banki tuzletet?. [Online]

Available at: https://fintechzone.hu/az-it-strategiai-szerepe-a-kh-nal-hogyan-formalja-az-
informatika-a-banki-uzletet/

[Hozzaférés datuma: 30. 11. 2025].

Fintechzone, 2025. Hogyan fizetiink majd 2030-ban? A jévé komplexebb, mint gondolnank.
[Online]

Available at: https://fintechzone.hu/hogyan-fizetunk-majd-2030-ban-a-jovo-komplexebb-
mint-gondolnank/

[Hozzaférés datuma: 19. 11. 2025].

65



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Katona, K., szerk., 2018. A pénzligyi kozvetitérendszer funkcioi. Magyar fejlédési,
szabdlyozasi és intézményi sajatossagok. 1117 Budapest, Budafoki ut 187-189. A/Ill.:
Wolters Kluwer Hungary Kft..

Korondi, I., 2010. Bankrendszer. A Jegybank kittintetett szerepe, 1085 Budapest, Baross u.
52.: Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Intézet.

Lentner, C., 2017. Rendszervaltas és pénziigypolitika. 1117 Budapest, Prielle Kornélia u. 21-
35.: Akadémiai Kiado.

Mastercard, 2025. Open Banking Solutions. [Online]

Available at: https://www.mastercard.hu/hu-hu/mastercard-uzleti-megoldasok/open-
banking-solutions.html

[Hozzaférés datuma: 15. 11. 2025].

McKinsey & Company, 2023. The Global Banking Annual Review 2023: The Great Banking
Transition, hely nélk.: McKinsey & Company.

MNB, 2023. Fintech és Digitalizaciés Jelentés, 1013 Budapest, Krisztina korut 55.: Magyar
Nemzeti Bank.

MNB, 2023. Pénzligyi szolgaltatas kbzvetitdi alapismeretek. Budapest: Magyar Nemzeti
Bank.

MNB, 2025. Fintech és Digitalizacids Jelentés, 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.: Magyar
Nemzeti Bank.

Noszkay, E., szerk., 2023. Tudasmenedzsment a kbvetkezé két évtized hataran. 1117
Budapest, Budafoki Ut 187-189. A. ép. lll. em.: Akadémiai Kiadd.

Nyikes, A., Papp, |. & Sajtos, P., 2022. Bankok a j6v6 szoritdséban. Hitelintézeti Szemle, pp.
21(1), 174-1883..

Szanyi, M., Szunomar, A. & Térok, A. szerk., 2025. Trendek és téréspontok VI.. 1117
Budapest, Budafoki it 187-189. A. ép. lll. em.: Akadémiai Kiadé.

K&H belsé oktaté anyagok

66



Abrajegyzék

1. dbra Digitalizacids stratégia készitése és monitorozasanak gyakorisaga a bankok korében 18
2. 4dbra Digitalisan elérhetd funkcidk az egyes banki elektronikus feliileteken ....................... 31
3. abra Lakossagi és vallalati ligyfelek csatornahaszndlata..............ccooceeiieiiiiiiniiniieee, 32
4. dbra Nemek SZerinti MEZOSZIAS ......cccviiiiiieeciie ettt et eeree e e eeeanee s 51
5. abra EletkOr SZETINt MEZOSZIAS ...........vvveeeeeeeeeeeeeeeeeeees e 51
6. abra Lakhely szerinti MeZOSZIAS........ccuiiiiiiriiiiieie e 52
7. ébra Iskolai végzettség szerinti MEZOSZIAS ......cccuvvieviiiiiiieiie et 52
8. dbra Bankok SzZerinti MEZOSZIAS .......cc.eeeuiiriiiiiieiieeieee et 53
9. ébra Digitalis bank hasznalok megoSzZIAsa ............cccvveiciiieiiiieiiieeciee e 54
10. abra Fintech hasznalat életkor szerinti megoSzZIAsa.........cceevvieriieriieniieeiieie e 55
11. dbra Bankfiok latogatdsanak gyakoriSAZa .........cccueviuiiviiiiiiiiiieiieeie e 55
12. abra Bankfioki latogatas okdnak megoszIasa.........cccuevveeruiieiienieiiieieceeee e 56
13. 4dbra Online banki szolgéltatdsok hasznélatdnak megoszlasa.........c.ccccceveeverrieniicniencnnens 57
14. abra Online banki szolgaltatdsok hasznéalatanak gyakorisaga..........ccccceeevveeevveeeiienninnenns 57
15. abra A jovobeni bankolasi preferencidk megoszIasa........ccoeeveevieeeiierieeniiienieeieeeeeeeeneee. 58
16. dbra A jovObeni bankolasi preferenciak életkor szerinti megoszlasa...........ccceevevveiennns 59
17. abra A fioklatogatés és az online bankoléas hasznélatanak kapcsolata............ccccceeveeennnnn. 60
18. abra Az online bankolas egyes szempontjainak fontossagi rangsora............ceecveerveeennennne. 62

Tablazatjegyzek

1. tablazat Fintech cégek és neobankok 0sszehasonlitdsa...........cccveeevveeriieenieeeiiie e 29
2. tdblazat Online bankolasi tényezok fontossaga €s a digitalis szolgaltatasokkal valo

elégedettség OSSzefUGZESVIZSZAIAtA ......eevuiiiiieiiieiiee e 61
3. tdblazat Gyorsasag €s kényelem kozotti 6sszefliggésvizsgalat........ccoovvevvieriencieeniieeneenen. 61
4. tdblazat Kényelem ¢és biztonsag kozotti Osszefliggésvizsgalat..........ccvvvvieiieniiiniiiiiienieenne, 62
5. tdblazat Gyorsasag €s biztonsag kozotti Osszefiiggésvizsgalat .........cccvveeeveeeciieecieeenieenne, 62

67



Mellekletek

Kérdoiv - A digitalis bankolas térnyerése és kovetkezményei a hagyomanyos banki
modellre
* Kotelezo kérdés

Melyik pénzintézetnél vezeti szamljat? *

e K&H Bank
e OTP Bank
e MBH Bank
e CIB Bank

e Erste Bank

e UniCredit Bank

e Granit Bank

e Raiffeisen Bank

e Egyéb

e Nem rendelkezem bankszamlaval

Melyik digitalis bankot hasznalja? *

e Revolut

e Lightyear
o Wise

e BinX

e Nem hasznalok
Milyen gyakran latogat el személyesen a bankfiokba? *

e Szinte soha

o FEvente néhany alkalommal

e Havonta egyszer

e Havonta tobbszor

e Hetente vagy ennél gyakrabban

Miért szokott a bankfidkba menni leggyakrabban? *

e Mert bizonyos tligyeket csak ott lehet intézni

o Szeretek inkabb személyesen beszélni az ligyintézdvel

e Sziikség van papiralapt dokumentumra

o Készpénz befizetés vagy felvétel céljabol

e Technikai problémak vagy online hozzaférés hidnya miatt

Hasznal On online banki szolgaltatasokat (pl. mobilapplikacio, internetbank)? *

e Igen, rendszeresen

e Igen, de ritkdn

e Nem, de tervezem hasznalni

e Korabban hasznaltam, de jelenleg nem
e Nem, és nem is tervezem
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Milyen gyakran hasznalja az online bankolast? *

e Naponta

e Hetente tobbszor

e Havonta néhanyszor
e Ritkan

e Soha

Amennyiben hasznélja az online szolgaltatasokat, melyik az a funkcio, amit a legtobbszor
igénybe vesz? (nem kdotelezo)

e Utalas

e Egyenlegellenorzés

e Szamlakivonat letoltése
e Biztositasi ligyintézés

e Limitmodositas

e PIN ellendrzés

e (Csekkbefizetés

e Mobilfeltoltés

e Megtakaritasok kezelése

Mennyire tartja kényelmesnek az online bankolast? *
Egyaltalan nem 1-2-3-4-5-6 Teljes mértékben

Mennyire tartja gyorsnak az online bankolast? *
Egyaltalan nem 1-2-3-4-5-6 Teljes mértékben

Mennyire tartja biztonsagosnak az online bankoléast? *
Egyaltalan nem 1-2-3-4-5-6 Teljes mértékben

Mennyire tartja fontosnak az aldbbi szempontokat az online banki szolgéltatasok hasznélata
soran? (1=egyaltalan nem fontos, 6=nagyon fontos) *

e Kényelem

e Biztonsag

e (Gyorsasag

e Konnyen kezelhetdség
e Alacsonyabb dijak

e Egyszeril belépés

Mennyire fontos Onnek, hogy személyesen is tudjon iigyet intézni a bankfiokban? *
Egyaltalan nem fontos 1-2-3-4-5-6 Nagyon fontos

Mennyire elégedett az On 4ltal hasznalt bank digitalis szolgéltatasaival? *
Nagyon elégedetlen 1-2-3-4-5-6 Nagyon elégedett

On szerint a jov6ben inkabb digitilisan vagy személyesen fogja intézni banki iigyeit? *
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e Szinte mindent digitalisan

e Tobbnyire digitalisan, de néha személyesen
e Fele-fele aranyban

e Inkabb személyesen

e (Csak személyesen

e M¢ég nem tudom

Neme *

e NO
e Férfi

Eletkora *

e 18 év alatt

e 18-33 éves
e 34-49 éves
e 50-65 éves

e 65 év felett
Lakohelye *

e Fd6varos

e Megyei jogu varos/nagyvaros

o Kozepes varos (20 001-100 000 f6)
e Kisvéaros (max. 20 000 )

o Falu/kozség

Legmagasabb iskolai végzettsége *

e Alapfoku (8 osztaly vagy kevesebb)

e Szakiskola / szakkdzépiskola érettségi nélkiil

o Erettségit ado kozépfok (gimnazium, szakkozépiskola)

o Felsofoku szakképzés / Foiskolai vagy alapképzés (BA/BSc)
e Egyetemi mesterképzés / doktori (MA/MSc/PhD/DLA)
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PANNON EGYETEM
GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

SZERZOI OSSZEFOGLALAS

A dolgozat cime: A digitalis bankolas térnyerése és kdvetkezményei a hagyomanyos banki

modellre — A K&H Bank példajan keresztil

Hallgaté neve: Ostrom Eliza NEPTUN kéd: DIR4JR
Képzési szint: alapképzés

Szak: Gazdalkodasi és menedzsment Szakirany: Szolgaltatasmenedzsment
Témavezetd neve: Halpert Erik Beosztasa: Adatelemz6

Tanszék: Logisztika és Menedzsment Tanszék

Dolgozatomat a digitalis bankolas térnyerésérdl és annak a hagyomdnyos banki modellre
gyakorolt hatdsar6l irtam. A bevezetd részben bemutattam a primer kutatas céljait és
aktualitdsat, ismertettem a kutatdsi kérdéseket, hipotéziseket, valamint a kvalitativ és
kvantitativ modszertant, kitérve ezek korlataira és az alkalmazott statisztikai eljarasokra. A
szekunder kutatas elején attekintettem a bankrendszer gazdasagi szerepét, a bankok alapvetd
funkcidit, a hagyomanyos miikodési modell sajatossagait, valamint az {igyfélélményt
befolyasold tényezdket. A masodik elméleti fejezetben a digitalis transzformaci6d gazdasagi és
banki dimenziéit mutattam be, kiilonés hangsulyt fektetve arra, hogy a mesterséges
intelligencia, a felhdalapti technoldgidk, a Big Data és az open banking miként alakitjak at a
banki mukodést. Ezt kovetéen Osszefoglaltam a digitalizacié elonyeit és kockézatait. A
harmadik fejezetben részletesen ismertettem a digitalis bankolas formait, a neobankok
megjelenését, valamint a fintech vallalatokkal valo 6sszehasonlitasukat. Attekintettem az online
bankolas fejlddését és a hazai digitalizacids szintet, bemutatva az internetbank és mobilbank
fobb funkcioit €s biztonsadgi megoldasait. Kitértem a digitalis pénztarcak és modern fizetési
megoldasok — kiillondsen az NFC-alapu fizetés, az Apple Pay ¢és a Google Pay — miikodésére,
az elektronikus fizetési 6koszisztéma szerepldire €s a készpénzmentes tarsadalom felé mutato
trendekre. A fejezet végén a digitalis bankolas jovObeni fejlédési iranyait foglaltam Ossze,
kiemelve az automatizacid, a mesterséges intelligencia és a jovoformalo innovaciok novekvo

szerepét a banki szolgaltatasok ¢és az tlgyfélélmény atalakulasdban. Mivel szakmai



gyakorlatomat a K&H Banknal toltottem, a digitalizacids folyamatok fejlesztéseit és az
igyfelek valtozo igényeire vald reagalast, ezen intézmény példajan keresztiil szemléltettem a
kovetkezd fejezetben. A dolgozat utolsdé szakaszdban a primer kutatdsom eredményeit
vizsgéltam, amely egy online form4ju kérddives kutatds volt. Mivel a beérkezett valaszok
alapjan nem megfeleld aranyban képviseltették magukat a magyarorszagi bankok tigyfelei,
ezért ez egy nem reprezentativ kutatas, megallapitdsaim a mintara vonatkozoan érvényesiilnek.
Elséként a valaszadok demografiai jellemzdit €s digitalis, valamint fizikai bankhasznalati
szokasait ¢€s gyakorisdgat ismertettem. Az Osszefiiggések feltarasdhoz Spearman-féle
rangkorrelaciot alkalmaztam, amellyel megvizsgéltam a digitalis szolgaltatdisok mindségi
szempontjai és az elégedettség kapcsolatat. Tovabba Friedman-probat végeztem a kényelem,
gyorsasag ¢€s biztonsag relativ fontossaganak Osszehasonlitasara. Ezeket a vizsgalatokat
kereszttabla-elemzések egészitették ki. Ezen adatokkal végzett elemzések alapjan adtam valaszt
a dolgozatom elején feltett kutatasi kérdésekre és a felallitott hipotéziseimre. A kapott
eredmények hozzajarulnak annak megértéséhez, hogyan valtoznak a banki ligyfélmagatartas
mintdzatai a digitalizacio eldérehaladasaval, és milyen iranyba érdemes fejleszteni a banki

szolgaltatasokat a jovében.



