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Osszefoglalas

Szakdolgozatomban a banki lakossagi tizleti folyamatok digitalizaciojat dolgoztam fel.
Kutatdsom sordn arra kerestem a valaszt, hogy az iizleti folyamatok digitalizaci6ja mennyire
hasznos az ligyelek szempontjabol, mely banki szolgaltatasokat hasznaljak digitalizéltan.
Dolgozatom célkitlizése az volt, hogy bebizonyitsam, a banki lakossagi iizleti folyamatok

digitalizacioja hasznos az tigyfelek szempontjabol.

Primer kutatdsomat kérdéives modszerrel végeztem. Google trlapkészitovel, online
kitolthetd kérdoéivet hoztam létre, kitoltése onkéntes €s anonim volt. A minta nagysaga 100 {6
volt, 2024 4prilisdban tortént a mintavétel. A célcsoport a 14 éves korosztalytdl az aktiv banki
felhaszndlok voltak. Kutatdsom célteriilete bankszektor volt, azon belill is a lakossagi

igyfeleket kérdeztem meg.

15 kérdést fogalmaztam meg. A kérdéseket ugy csoportositottam, hogy az elsé harom
kérdéssel az alap adatokra kérdeztem rd. Melyik banknal vezet szamlat a valaszadd, haszndl-e
mobilapplikacidt, illetve azt vizsgaltam, a harmadik kérdéssel, hogy milyen formaban veszi
igénybe a banki szolgaltatasokat, online vagy személyesen. A valaszadok koziil 7 ligyfél jelezte
vissza, hogy nem hasznal netbankot, 93 tigyfél aktiv hasznaloja. Vizsgéltam, hogy az egyes
szolgaltatdsokat hogyan milyen modon hasznaljék az ligyfelek. Példaul arra a kérdésre, hogy
utalast online, személyesen intéznek 96%-o0s visszajelzés érkezett, hogy online veszik igénybe
a szolgaltatast. Kérddives kutatdsomban a dolgozat céljara konkrétan rikérdeztem az
igyfeleknél, mennyire tartjak fontosnak a banki szolgéltatasok digitalizacidjat. 83%-os
visszajelzés ¢érkezett arra, hogy fontos a banki szolgaltatdsok digitalizacidja. Vizsgaltam
tovabba, hogy a netbank személyre szabhatdsaga mennyire fontos az ligyfeleknek, az egyszert,

felhasznaloi feliiletre is rakérdeztem. Illetve demografiai adatokat is vizsgaltam.

Harom hipotézist fogalmaztam meg, amire a kérdéives kutatasombol kaptam meg a

valaszokat.
Hipotézis 1: A banki szolgaltatasok digitéalis fejlddése hasznos az ligyfelek szempontjabol.

Az els6é hipotézisemet igazolni tudtam a valaszok alapjan. A banki szolgéltatasok
digitalizacioja hasznos az ligyfelek szempontjabol, a valaszadok koziil 60% jelezte, hogy

nagyon hasznosnak tartja, illetve tovabbi 23 % visszajelzése szerint szintén fontos.



Hipotézis 2: A 26-50 éves korosztaly aktivabb felhasznéldja a banki applikacidoknak.

A masodik hipotézisemet is igazolni tudtam a valaszok alapjan. 68%-a a valaszadoknak

ebbe a kategoriaba tartozik. Ugyanakkor a valaszadok 93%-a aktivan hasznalja a netbankjat.
Hipotézis 3: A fizikai bankkartya hasznalata eltlin6ben van, helyét atvette a digitalizalt

A harmadik hipotézisemet cafolnom kellett, varakozdsommal ellentétben a valaszadok

inkabb a fizikai kartya haszndlatot részesitik elényben.

Néhany javaslatot fogalmaztam meg, példaul az egyik, hogy a Z és alfa generacio
pénziigyi szokasairol egy ujabb felmérést lehetne késziteni. Akar a dolgozatomban szerepld
kérdodivet hasznositva, csak ezt a két korosztalyt megkeresve. A masodik javaslatom, hogy a
bankkartya hasznalatra vonatkozodan is érdemes lenne egy ujabb kutatast végezni, hiszen a
vizsgalt minta visszajelzése alapjan a digitalizalt kartyahasznélat még kevésbé népszerii, ennek
okat érdemes lenne megvizsgélni, megtudni, hogy a bankok ligyfeleit mivel lehetne 6sztondzni
a digitalizalt kartyahasznalatra. Harmadik javaslatom pedig az oktatasrol szol. A digitalizacid
még korai fazisban jar, érdemes oktatni a fiatalabb korosztalyt, az idésebb korosztalyt is, illetve

a banki dolgozokat egy tijfajta szemléletmddra.



