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1. Bevezetés és célkituzések

,»A digitalis vilag ma mar a levegd.”

Szakdolgozatom mottdja Pistyur Vera startup szakembertdl szarmazik.

A szakdolgozatom egy a banki ligyfeleket érintd aktudlis témat, a lakossagi banki
szolgaltatasok digitalizaciojat tarja fel. Az elvégzett kutatas a banki szolgaltatasokat vizsgélja,

megkiilonboztetve a digitalizalt és hagyomanyos szolgaltatasnyujtast.

A kutatas témdjahoz kapcsolodo szakirodalmi feldolgozas a valtozdsmenedzsmentet,
annak részeként a BPR modszertanokat térképezi fel. A témdhoz még szorosan kapcsolddik a

bankszektor digitalizaldsa, aminek ismertetésére szintén kiér.

Az elmult években sok minden valtozott koriilottiink, a telefonok, szamitogépek
fejlédése rohamtempodban tortént. A bankok papir alapu folyamatait felvaltotta az elektronikus
iigyintézés. A technologiai fejlédése révén az lizleti folyamatok digitalizalasa folyamatban van.
A téma aktualitdsat éppen az mutatja, hogy milyen nagy hangsulyt helyeznek a bankok a
digitalizaciora. A banki folyamatok digitalizacios fejlodését az Erste Bankon keresztiil mutatom
be, valasztdsom azért az Erste Bankra esett, mert elkotelezett a digitalis kultura és a digitalis

fejlodés mellett. (Httpl.)

Megallapitasra keriilt, hogy a banki szolgaltatasok digitalizacioja hasznos, egyes
szolgaltatasoknal kiemelkeddbben hasznaljak a digitalizalt format, példaul az utalasok
rogzitésekor. Azért érdemes elolvasni a dolgozatot, mert az ligyfelek néz8pontjabol kapunk arra
valaszt, hogy a digitalizalt banki folyamatok mennyire hasznosak, melyek azok a
szolgaltatasok, amelyeket mar a digitalizalt csatornan keresztiil vesznek igénybe, milyen
szolgaltatdsok vannak még lemaraddsban a digitalizaltakhoz képest, ezeket a valaszokat a

kérdoives kutatas biztositotta.



1.1 A kutatés célja

Szakdolgozatomban informaciokat gylijtok a banki lakossagi folyamatok
digitalizaciojarol, azt vizsgalom, hogy a digitalizacios folyamat mennyire hasznos az ligyfelek

szempontjabol, mely banki szolgaltatdsokat hasznaljak digitalizaltan az tigyfelek.

Kutatdsom célja, amelyre elsésorban keresem a vdlaszt az, hogy bebizonyitsam a

lakossagi banki tlizleti folyamatok digitalizacidja hasznos az ligyfelek szempontjabol.

1.2 A kutatas hipotézisei

Szakdolgozatomban harom hipotézist fogok vizsgalni, ezeket az allitadsokat a kérddivre
visszaérkezett valaszok alapjan fogom elemezni a hipotézisek értékelése fejezetben. A

hipotéziseket a banki szolgaltatasokhoz kotottem.

Eldszor is szeretném bebizonyitani vagy cafolni, hogy a kérddivet kitoltok visszajelzései
alapjan a banki digitalizacios fejlesztéseket hasznosnak tartjadk vagy sem. Ezzel a kérdéssel a

dolgozatom céljéra is valaszt kapok.
Hipotézis 1: A banki szolgaltatasok digitalis fejléddése hasznos az tigyfelek szempontjabol.

Maisodik hipotézisem, a 26-50 éves korosztdly aktivabban hasznalja a bankok

applikacioit.
Hipotézis 2: A 26-50 éves korosztaly aktivabb felhasznaldja a banki applikécioknak.

Harmadik allitisom pedig, hogy a fizikai bankkartya hasznédlata helyett a bankok

igyfelei a digitalizalt kartyaval torténd vasarlast, készpénzfelvételt helyezik eldtérbe.

Hipotézis 3: A fizikai bankkartya haszndlata eltinében van, helyét atvette a digitalizalt

bankkartya hasznalat.



2. Szakirodalmi attekintés

Ebben a fejezetben feldolgozom a kutatasi t¢émamhoz kapcsolodo szakirodalmat, négy
alfejezetre bontottam az elméletet. Az elsO alfejezetben a bankszektorrdl irok. A kovetkezo
fejezet a bankszektor digitalizacids fejlodésérdl szol, bemutatom, hogy miért volt lemaradasban
a bankszektor digitalizacioja, mikor és miért kapott lendiiletet, majd ismertetem, hogy milyen

jovobeli tervekrdl lehet hallani az eldrejelzésekben.

A harmadik részben a BPR folyamatokrél irok, dolgozatomban azért foglalkozom az
iizleti folyamatok 0jjaszervezésével, mert a banki lakossagi szolgaltatasok digitalizalasdhoz egy
olyan folyamatra van sziikség, amely egy sikeres projekt kivitelezéséhez minden részfeladatot
biztosit, ezért valasztottam a BPR-t. A negyedik részben pedig az Erste Bankot mutatom be,
ismertetem a bank torténetét, bemutatom a lakossagi szolgaltatasokat és irok az Erste Bank

netbankjarol, masnéven a George-rol.

2.1 Bankszektorrol altalanosan

Az elmult kozel 100 évben a kereskedelmi bankok miikddésére sok esemény hatassal
volt. Egyike az 1929-33-as gazdasagi vilagvalsdg, ami alapjaiban rengette meg a bankok
miukodeését. Az aranystandard rendszer bukasa okozta a valsadgot. Ez egy nemzetkozi pénz és
valutarendszer volt, az arany volt a fedezet a fizetdeszkozokre. A kdvetkezd nagy valsag 2008-
2009-es gazdasagi valsag volt, az Egyesiilt Allamokboél indult, az ingatlanpiaci jelzaloghitel
Osszeomlasa okozta. A 2020-as COVID vildgjarvany szintén nyomot hagyott a kereskedelmi
bankok miikodésén, példaul a fiokok nyitva tartdsan valtoztatni kellett, illetve a digitalizacios

fejlesztéseket felgyorsitotta.

Niall Fergusson szerint a modern pénz a bizalommal egyenld. ,,A pénz tehat nem a
fémmel, hanem az altala megtestesitett bizalommal egyenld. Es hogy ezt a bizalmat éppen
ezlistben, anyagon, papiron vagy folyadékkristalyos kijelzén fejezziik ki, Gigy tlinik, mit sem

szamit.” (Ferguson N.,2008)



Bank fogalma: Banknak nevezziik azt a pénziigyi intézményt, amely lizletszertien végzi
a hitelezést, a betét gyiijtést és pénzforgalmi szolgaltatdsokat nytjt. Ezeket a szolgaltatasokat

ellenértékért cserébe végzi, a célja a vagyonszerzés. (Heffernan S.,2005)

A bankok pénziigyi szolgaltatasokat nyujtanak, példaul betétet gyiijtenek, hitel és
pénzkdlesont nytjtanak, pénziigyi szolgaltatasokat kozvetitenek. Kiegészitd szolgaltatasoknak
nevezzilk a pénzvaltasi tevékenységet, fizetési rendszer milkddtetését, pénziigyi ligynoki
tevékenységet a bankkdzi piacon. Tovabba biztositaskozvetitdi, befektetési tevékenységeket

folytatnak.

Az alabbi tablazat szemlélteti, hogy milyen termékeket kindlnak a bankok, kik az
igyfelek, milyen lizletigban tevékenykednek és milyen értékesitési csatornat haszndlnak.

(Marsi E., Kovacs L., 2018)

Szakdolgozatomban az lgyféltipusok koziil a lakossagi tigyfeleket vizsgédlom. A
lakossagi (retail), kartya, befektetési szolgaltatas iizletagi tevékenységek digitalizalasaval
foglalkozom. A bankfioki személyes tigyintézést vizsgalom tovabba, illetve az online bankolasi

szokasokbol a mobilbank hasznalatat elemzem.

Termékek Ugyféltipusok Uzletag Ertékesitési csatorna
Megtakaritasi termékek | Lakossag Lakossagi (retail) Bankfiok
Hiteltermékek Kis- és kozépvallalkozasok | Vallalati (corporate) | Online

Pénzforgalmi Nagyvallalatok (corporate) | Projektfinanszirozas | Mobilbank
szolgaltatasok Bankok, intézmények Befektetési Call center
Befektetési termékek Allam, &nkormanyzat szolgaltatas Ugyfélreferens
Bankkozi finanszirozas Kézponti bank Kartya Kozvetitd

Sajat szamlas Treasury

kereskedés Letétkezelés

1. Gbra: Egy dtlagos kereskedelmi bank f6bb tevékenységeinek fontosabb dimenziéi. Forrds: Marsi E., Kovdcs L. (2018)

A kereskedelmi bankok komplex pénziigyi szolgaltatdsokat nyujtanak. A harom
pénziigyi teriileten jelen vannak, biztositds, befektetés, kereskedelmi banki szolgaltatasi
tevékenység. Ezek az egyiittmiikodések, osszefonddasok, gazdasagagi atalakulésok, illetve a
technologia fejlodései eredményezték, hogy a bankok informacids rendszereket alakitsanak ki.
A kialakitott rendszereket folyamatosan fejleszteni, tokéletesiteni kell. Ezek a rendszerek teszik

lehetdvé, hogy a banki szolgaltatasokat digitalizaljak. (Simai M., Gal P., 2001)



2.2 Bankszektor €s a digitalizacio

A digitélis transzformacié megvaltoztatja a szervezetek tizleti modelljét, a technologiat
felhaszndlva a termékekben, szolgaltatdsokban és folyamatokban innovaciot hoznak 1étre. Ez

az ujfajta technologiai tudas, a felhasznaldt a technikdhoz kozelebb hozza. (Machado, 2021).

A digitalis fejlodés a tuddsalapt gazdasagot fellenditette, ez azt jelenti, hogy olyan
vezetdkre van sziikség, akik az emberi, gépi tudast 6sszefogjak a digitalis tudast a kozéppontba
helyezik. Novekszik az adat mennyiség a digitalizalassal, az informacié €s a tudas felhasznalasa

kritikus feladat.

,»A digitalis technoldgiak szerepe nem az emberek helyettesitése, hanem az emberek és a

technoldgia egyiittmiikddésének megvalositasa.” (Noszkay E., 2003)

A bankszektor szolgaltatasainak digitalizaldsa napjainkban egyre jobban fejlodik, gy
gondolom, hogy mostanra érte el azt a fajta figyelmet mind a bankok menedzsmentje, mind a
felhasznalok részérdl, amelyre sziikség van, ahhoz, hogy a fejlédd digitalis vildggal 1épést
tartson. A digitalizacios, technologiai fejlddés a 90-es évek ota novekszik a gazdasagi teriileten,

viszont a bankszektor sokaig lemaradasban volt.

Azért késlekedtek a bankok a folyamatok digitalizalasaval tobbek kozott, mert 2008-
ban jelzalogpiaci valsag volt, ekkor a bankok arra koncentraltak, hogy fennmaradjanak, és nem
a digitalizacios fejlesztésekre. Szintén a jelzdlogpiaci valsag miatt, a banki informatikai
fejlesztések a piaci valsag miatt 1étrehozott jogszabalyok megvalositasat szolgaltak. Tovabba a
késlekedésre azok az ligyfelek is okot adtak, akik a legtobb jovedelmet hoztdk a bankoknak, ez
a réteg kozépkoru volt, szdmunka a banki folyamatok digitalizalasa nem volt létsziikséglet. A
piac ¢és az ligyfelek részérdl sem volt nyomads a bankokon, hogy a digitalizacioés fejlesztéseket
elétérbe helyezzék. Es végiil a banki digitalizaciohoz kéthetd fejlesztések megtériilését nehéz

volt kimutatni.

A technoldgia valtozasok miatt a bankoknak fel kellett zarkozniuk. Ahhoz, hogy a banki
folyamatok digitalizalasat elkezdjék a bankok, kiilsé hatasokra volt sziikség. Ezek az alabbiak

voltak.

e A mobiltelefonok elterjedése €s a késziilékek fejlettsége. Manapsag egy mobiltelefont

nem csak telefondlésra, ligyintézésre hasznalunk. Tulajdonképpen egy kis internetes
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szamitogép lapul a zsebilinkben, szinte az élethez tartozé minden teriileten tudjuk
hasznositani.

e A bankpiacon két Gjabb generacié megjelent, az Y és a Z generacid. Szamukra az
internet haszndlata természetes, mas fogyasztoi elvarasokkal rendelkeznek, mint az ket
megel6zo korosztaly.

o Ugyfélkdzpontusag, egyszerii igyfél tajékoztatas elvaras lett a felhasznalok részérdl. Ez
a banki folyamatokban igazan nagy kihivas. Sziikség van arra, hogy a bankon beliil
kialakuljon a digitalis tigyfélélmény nézdépont. Digitalis termékfejlesztési teriiletet
kellett létrehozni. Az tigyfelek t4jékoztatasa, oktatds fontos. Ugyanakkor a
munkavallalok szemléletmddjan is valtoztatni kell, oktatni kell éket egy masfajta
gondolkoddsmodra, amely a digitalizalt miikodést integralja.

e Szintén a digitalis fejlesztésre Osztondzte a bankokat a startup cégek megjelenése a
piacon. Ezek a cégek kihasznalva az 1j technologiai lehetdségeket a banki
szolgaltatdsok egyes részteriileteire 6sszpontositottak.

e Nagyon fontos elvaras lett, hogy a digitalis banki gondolkodds megjelenjen a
pénzintézetekben. A menedzsmentnek el kell kotelezddnie a fejlédés ezen irdnya
mellett. A digitélis szemléletmodot integralni kell a bankokba. (Marsi E., Kovécs L. —
2019)

A bankok a novekedésre koncentralnak ismét, hiszen résziikre az elmult hosszt évek a
szabalyozasok biztositasarol szoltak a 2008-as valsagot kovetden. A bankoknak a digitalizalasi
feladataiknal 4t kell gondolni, hogy milyen gyorsan akarjak a valtozasokat bevezetni, milyen
hatassal lesznek ezek a feladatok a dolgozdkra, ugyan gy a fejlesztékre, mint a bankfidki

dolgozo kollégakra, akik tajékoztatjak az ligyfeleket. (Http15.)

A 2020-as vilagjarvany a banki digitalizacié fejlédésére hatassal volt, a banki
digitalizaciot fel kellett gyorsitani, nagyon sok ligyfél a megvaltozott gazdasagi kornyezet miatt
ismerkedett meg a digitalis pénziigyekkel. Az tigyfelek igényelték a digitalis tligyintézést,
egyrészt ennek oka a félelem volt, masrészt a virus miatt a hitelmoratériumrol az tigyfeleket
tajékoztatni kellett. Digitalizalt banki szolgaltatdsok mar a jarvany eldtt is az tigyfelek
rendelkezésére alltak, de a virus hatasara az emberek motivaltabbak lettek a hasznalatukra. A
jarvany altal olyan tigyfelek is a digitalis térbe kertiltek, akikrél még nem tudtak, hogyan fogjak
majd a digitalis bankolasra 6sztondzni dket, idésebb korosztaly példaul. (Http16.)



A Deloitte Zrt. 2021-es felmérésébdl kideriilt, hogy a magyar bankok még lemaradasban
voltak digitalizacios fejlesztések tekintetében a globalis atlagtol. Azok a bankok, akik a valsag
alatt a digitalis banki szolgéltatdsokkal az élvonalban voltak, tisztdban voltak vele, hogy a
felhasznal6i €élmény és az tligyfélelégedettség a legfontosabb tényezd. Az a bank kertlt

¢lvonalba a szolgaltatasaival, aki valds iigyfélproblémakra kinal megoldasokat. (Http17.)

Napjainkban a digitalizaciés fejlesztésekre nagy hangsulyt helyeznek. Mara
elmondhat6, hogy a bankszektor az élvonalba keriilt a digitalis fejlesztésekkel. Varhato, hogy
olyan iranyba halad a fejlodés, hogy a személyes bankfioki latogatas hattérbe szorul.
Elektronikus okiratok bevezetését tervezik. Ezenkiviil elektronikus ingatlan nyilvantartast
terveznek bevezetni, ez a hitelbiralati id6t fogja csokkenteni. Digitalizalni fogjak még inkabb
az ugyfél-azonositast, atvilagitast, az ligyfelek adatainak a nyomon kovetését, a digitalis
irattalcat, tovabba az elektronikus szerzddéskotést is digitalizaljak. Ezekben a folyamatokban a

mesterséges intelligencia is teret kap.

A szerzddéskotésekbe a blokklanc tipusu megoldasokat bevezethetik, a késdbbiekben

varhatdan virtualis asszisztensek hasznalata fog elterjedni. (Http18.)

2.3 BPR

A valtozasmenedzsmentnek az a feladata, hogy alkalmassa tegye és felkészitse a
véllalkozast a lehetdségek kihasznaldsdra vagy a fenyegetések elharitasara. A valtozast
kivalthatja negativ és pozitiv tényezd is. A pozitiv tényezdk, azok a lehetdségek, vagy
szervezeti tényezOk, amelyek kihaszndldsa a szervezet jovojére, sikereire hatdssal van. Ilyen
lehetdség példaul a miiszaki-technologiai innovacio. Negativ tényezOk azok a fenyegetések a
véllalkozasra nézve, amire az a megfeleld hozzaallas, ha a cég elére menekiil. Ilyen a kiilsd
fenyegetettség, példaul vilagméretli valsagok, konkurensek, vagy belsé fenyegetettség, példaul

innovaci6 elhanyagolasa.

A véltozas egy tudatosan alakitott jovobe mutat6 folyamat. Emberek altal megtervezett,
olyan beavatkozasok sorozata, amelyhez projekt modszert haszndlnak fel, kovetkezetesen
terveznek meg ¢és hajtanak végre. Célja, egy fejlettebb egyensuly elérése a jelenlegi allapothoz
képest. Pozitiv alkalmazkodas a belsd kiilsé allapotokban tortént valtozasokhoz. (Noszkay E.,

2009)



A valtozasmenedzsment Kurt Lewin munkassagéaval kezd6dott 1951-ben, ennek egyik

iranyzata a BPR, amelynek tipusat kiilonboztetjilk meg. (Pataki B., 1995)

A BPR egy sziikebb fogalom, mint a valtozdsmenedzsment, harom tipusat
kiilonboztetjiik meg, kiterjedése szerint lehet teljeskorii (totalis) vagy sziikkori (lokalis), illetve
azt vizsgdljuk még, hogy a folyamatban els6fokti (morfostatikus) vagy masodfoka

(morfogenetikus) valtozast eredményez-e.

Mindhédrom fogalomnak a roviditése BPR, de kiilonb6z6 jelentéssel birnak. Az
ujjdalakitas (Business Process Reengineering) kiterjedését tekintve teljeskorii és masodfoka
valtozést hoz 1étre a folyamatban. Az ujraformélés (Business Process Redesign) egy sziikkori
kiterjedésii, szintén masodfoku folyamatvaltozast eredményez. Vagyis nem az egész vallalatot
alakitja at, hanem csak egy részfolyamat fejlesztését célozza meg. Az atstrukturalds (Business
Process Restructuring) magat a folyamatot valtozatlanul hagyja, a folyamat végzdinek és azok

kapcsolatrendszerének a valtoztatasat jelenti. (Pataki B., 1995)

gy ]
V4
O ,. ’ s I"/ A
P ~:8 Ujraformdalds UjiGalakitds
\O o
5 B (Redesign) | (Reengineering)
s
= =
O
>
O
S
L Joo | 2
g ﬁ Atstrukturélés
00 )
o 2 | (Restructuring)

Lokélis Totdlis
Kiterjedés

2. dbra: BPR tipusok a véltozdsmenedzsment egészén beliil. (Forrds: Pataki B., 1995/5)

Folyamatnak nevezziik az egymassal dsszefiiggd tevékenységeket, amelyek az ligyfelek
szdmara értéket hoznak létre, és sziikségleteket elégitenek ki. Ezek a tevékenységek értéket
novelnek. A definiciok harom fogalomra bonthatok: ,tevékenységek sorozata, érték, tigyfél”.

(Poér J., 2016)

A piacon hidrom erd van jelen, vevd, verseny, valtozas. A jelenlegi gazdasagi
kornyezetben egy dolog alland6 a valtozas. A hasonl6 termékeknél az fogja eldonteni, hogy
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melyik lesz a legkeresettebb, amelyik arban, mindségben, valasztékban, kiegészitd
szolgaltatdsokban elsddleges lesz. A BPR id6szamitisa az 1980-as évek végétdl kezdddik,
ekkor kezdték el az informacids technoldgia lehetségeit az iizleti életbe bevonni.

(Brandmiiller, 1996)

BPR fogalma: Osszefoglalva, egy folyamatosan valtozd gazdasagi kornyezetben, a
szervezet teljesitményének javitdsat szolgald folyamat. Az a vallalkozas tud fennmaradni,

amelyik a legjobban reagal, alkalmazkodik a valtozasokhoz.

A legaltalanosabb reengineering koncepciok és alapelvek a kovetkezok, amely szerint

dolgoznia kell egy 0jjaalakitasi projektet folytatd csapatnak. (Raffai M., 1999)

e Output orientaltsag: Az tizleti folyamatokat ugy kell kialakitani, hogy a fogyaszto
elégedettségét kell szem el6tt tartani. Ez az alapelv az iizleti folyamatok
ujjaszervezésében, amelyre a kérddives kutatdmunkamat épitettem. A fogyasztod
elégedettségét, véleményét vizsgaltam a banki szolgaltatdsok digitalizacigjat illetden.

o (C¢lok meghatarozasa, jovOképalkotas: A vallalatnak reélis célokat kell meghataroznia,
¢s fontos, hogy eldre mutassanak, olyan célok legyenek, amelyek jovd orientaltak. A
megfeleld célok meghatarozasdhoz ismerni kell a partnerek, versenytarsak
elképzeléseit. Figyelemmel kell kisérni a szakmaban vezetd vallalatokat, hogyan érték
el a sikereket, elemezni kell a miikodésiiket.

e A jelenlegi megoldasok feliilvizsgalata: Korbe kell jarni, megvizsgalni a jelenlegi
mikodést. Munkafolyamatok, munkakultira, munkaerd felmérésére van sziikség. A
valtozasra sziikség van, de ugyanakkor a véllalati kultirat tiszteletben kell tartani.

e Folyamatok ésszerlisitése: Azokat a feladatokat, folyamatokat kell megtartani, amelyek
értéket teremtenek a vallalkozasban. Az egyéb elavult folyamatokat meg kell sziintetni.
A fejlesztési, korszerlisitéshez kapcsolodo folyamatokat gyorsitani kell.

e Humian kérdések: Azokra a szakemberekre van sziikség, akik el tudjak latni a
feladatokat. Az elvarasok teljesitésére a szakembereket 0sztonozni kell. Tanuldsra és az
) készségek befogadasara kell Osztonézni a munkavallalokat. Novelni kell a
felelosségiiket és a jogaikat a munkéaban, hogyha ezt a feladatkor lehetdvé teszi.

e Korszerii technologidk alkalmazésa: az IT legtjabb lehetdségeire figyelni kell, de nem
kell allando eldtérbe helyezni, az elénydket ki kell hasznalni. Az emberi gondolkodést

nem helyettesitheti a szoftver termékek.
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e Kreativitas novelése: Akkor lesz egy munka mindségi, ha a vallalkozas megteremti a
munkavallalonak ennek a lehetdségét. Fontos, hogy a kornyezet alkalmas legyen a
fejlédésre, az 1j technoldgiat, ehhez sziikséges tudast hasznalja a munkavallalo. (Raffai

M., 1999)

2.3.1 Az wjjaalakitasi projekt modellje

Egy nagyobb fejlesztéshez, projekthez mar elengedhetetlen a projektmunka, amelyhez
bizonyos feladatokra, elemekre sziikség van. Az aldbbi felsorolds egy ujjdalakitasi projekt

modelljét ismerteti.

Els6 l1épésként meg kell szervezni az ujjdalakitasi projektet, ami azt jelenti, hogy a
szervezet kulturajat elemezni kell. Fel kell mérni, hogy az adott szervezet hogyan viszonyul a
valtozashoz. Fel kell mérni a vallalati folyamatokat, meg kell hatarozni, hogy mely folyamatok
tartoznak a kritikus folyamatok kozé. Fel kell mérni, hogy egyes folyamatok mennyire
hatékonyak, hasznosak. Meg kell érteni a folyamatokat, abrakat kell késziteni, leirdsokat. Az
adott folyamatok aktudlis allapotat kell felmérni, jellemezni. Javaslatokat kell megfogalmazni
a folyamat javitasara. [rott osszefoglalot kell késziteni és az igazgatosag beleegyezését kell

kérni a folyamatok optimalizalasara.

Masodik 1épés a projekt elinditasa. Els6 1épés a projektteam megalakitasa. A projekt
tagoknak a tervezési fazissal kell kezdeniiik. Csapattagok képzésére figyelni kell, ismerjék az
ujjdalakitasi folyamat 1épéseit. Elemezni kell a kiilsd kornyezetet a projekt szempontjabol.
Projekthez részletes tervet kell késziteni. Utolsd 1épésként ujra elemezni kell, hogy a

valtozédsokat a vallalat elbirja-e.

Harmadik 1épés az 0j folyamat létrehozasa. Idedlis tervezési lépéseket meg kell
hatarozni, forgatokonyveket kell kidolgozni. Tobb lehetdség koziil a legjobbat kell kivalasztani,

ami megfelel a céloknak, elvarasoknak.

A negyedik Iépés az integracio. A teammel egyeztetni kell a tervekrdl, az egyeztetéseket

dokumentalni kell. A célokat alaposan at kell gondolni.
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Otodik 1épés a cselekvés. Tesztelni kell a kritikus pontokat, a folyamatot. Utemtervet
kell késziteni, felelésoket kijelolni. Kollégakat oktatni kell, koordinalni kell a fejlesztést,

tesztelést, dokumentacidk készitését. Menedzselni kell az atallast.

Hatodik 1épés az értékelés. Felmeriild problémakat javitani kell. Résztvevoket
jutalmazni, meghatarozni, hogy mik lesznek a kovetkezd 1épések. (Arthur R. Tenner, Irving J.

DeToro, 1998)

A7 Gjjhalakitasi projekt modelle

/]6. Ertékeljiik

/s
4. Integraljuk

3. ) Talaljuk ki Megformalés
az j folyamatot

Inditsuk el

Cselekedjtink Tervezés

Létrehozas

1. Szervezziink

3. dbra: Az djjdalakitdsi projekt modellje. Forrds: Tenner A., DeToro (1988) p.244)

A digitalizacios fejlesztésekhez, a projekt munkakhoz a hibak kezelése is hozzatartozik.
A hibakezelés mara elengedhetetlen a vdllalkozdsok ¢€letében. A hibakezelésnek
megkiilonboztetjiik az életciklusait, az elsd a probléma felismerése, ekkor azonositjuk a hibat.
Masodik 1épés a probléma azonositasa, vagyis azt kell megallapitani, hogy mit takar a
probléma, mi a gond, mi okozza a problémat. A harmadik 1épés, hogy meg kell keresni az adott
problémara a megoldast. Tobb megoldas is felmeriilhet, azt kell kivalasztani, ami varhatéan a
leghatékonyabb megoldast biztositja. A negyedik 1épés a probléma megoldasat nyomon kell
kovetni. El kell végezni azokat a feladatokat, amik a problémat megoldjak, és ellendrizni kell a

végeredményt, vagyis meg kell allapitani, hogy a feltart probléma ténylegesen megoldddott.

A hibakezeléseket altaldban nagyobb projektmunkdkndl hibakezel¢ szoftver
alkalmazaséaval valositjdk meg. Ezek a szoftverek megkdnnyitik a munkat, a feladatok

ellendrzését. (Kis V., Bocskei E., 2020)

12



2.3.2 Uzleti hatékonysag javitasaval foglalkozé menedzsmentszemléletek

A vallalati folyamatok modositasara tobb moddszertan sziiletett az elmult idokben. A
BPR szemléletmddok 1étrehozésa elott is 1éteztek lizleti folyamatok javitasat célzé torekvések,

azonban Hammer és Champy folyamata hozta meg az attorést.

Az alabbi dbra szemlélteti az elmult évtizedek menedzsmentszemléletének megjelenését és

elterjedését. A felsorolas a fontosabb tipusokat tartalmazza.

e Ertéklanc-elemzés: a hatékonysagot noveli és a koltségeket csokkenti, az érékteremtd
folyamat egyes elemeivel foglalkozik.

e TQM (Total Quality Management): Folyamat elemeiben ellenérzik a mindséget és az
allando javitas van a figyelem kozpontjaban.

e Excellence (Kivalosag): A kivalosagra torekvés az lizleti eredményesség alapja.

e Benchmarking: Osszehasonlitas a vallalaton beliili legjobb, vagy mas vallalatok legjobb
eljarasaival, technoldgidival és ezek atvétele. Ez a modszer a 80-as évek végén alakult.

e Visioning: a vonz6 jovOkép, amire a hangsulyt helyezik.

e Empowerment: dolgozoéi feleldsségvallalasbol adodo tizleti rugalmassag és siker.

e Learning Organization: allando és fokozott javitas van a kozpontban.

e BPR: az IT a folyamatfejlesztés {6 eleme. Napjainkra kissé visszaszorult az
alkalmazasa, de atgondoltan tovabbra is hasznos eszkdze az innovacionak.

e Six Sigma: A mddszertan Iényege az ligyfélelégedettség és a tulajdonosi profit ndvelése,
ezért a selejtek eltlintetése a folyamat alapja. Stabil folyamatteljesitmény fenntartasara
¢s fejlesztésére helyezve a hangsulyt.

e Lean: Szintén Japan modszertan. Veszteségek kikiiszobolése és {0 feladata a termelési
flow, a fennakadas nélkiili miikddés. A cél a kis 1€épésekben torténd fejlesztés.

e BPM: Az iizleti folyamatok egyszeri atalakitdsa helyett a folyamatos fejlesztést és a

tartosan kivalo folyamatteljesitményt jelenti. (Poor J. ,2016)
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4. ébra: Menedzsmentszemléletek tiindéklse az 1980-as évektdl napjainkig. Forrds: Poor J. (2016)

BPM (Business Process Management) fogalma a mar kialakult folyamatok

teljesitményellendrzésére hasznaljak.

BPM-re akkor van sziikség, hogyha az iizleti folyamatot atlathatobbé akarjdk tenni. A
folyamatokat gyorsitani, pontositani akarjak. A BPM akkor miikddik jol, hogyha a folyamatok
egyértelmiiek €s tisztan érthetéek. BPR-t ezzel szemben akkor kell hasznalni, hogyha az tizleti
folyamatokban még valtoztatni kell, dontési pontokat egyértelmusiteni kell. Ez fogja biztositani

a pontosabb, hatékonyabb miikddést. (Dr. Fehér P. ,2008)

2.4 Erste Bank

Az Erste Bank torténete 1819. oktober 4-én kezdddott, ezen a napon nyitott ki az els6
Osztrak Takarékpénztar Bécsben. 1997-ben alakult meg Magyarorszagon, amikor a
MezObankot megvasarolta az osztrak Erste Group. Hivatalosan 1998. oktober 1-jétdl Erste

Bank Hungary Zrt-ként miikodik. Nemcsak lakossagi, de vallalati tigyfeleket is kiszolgal.

Az Erste Bank fejlodése négy szakaszra oszthatd. Az elsé 1997-2004 kozotti idészak.
Négyszer hajtottak végre ezen iddszak alatt tokeemelést. A termékek boviiltek, az Erste Bank
szolgaltatasai novekedtek. Tobbek kozott a Rugalmas betét, illetve a lakdsépitési hitelre 1y
konstrukciokat hozott Iétre a bank. Ebben az idészakban jelentek meg a biztositasi termékek. A
2002-es év volt az egyik legjobb év az Erste Bank torténetében, ami szdmokban azt jelenti,
hogy 47,5%-0s novekedést ért el. Ekkor a nyolcadik helyen tartézkodott a magyar bankok
rangsoraban.
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A masodik szakasz 2004-2009-es iddszak volt. 2004-ben a Postabank és Takarékpénztar
Rt. az Erste Bank tulajdona lett. Az egyesiilés 2004. augusztus 31-én tortént. 2006-ban Erste
Bank Hungary Nyrt-re mdédosult a Bank neve. 2006-ban a Magyar Postaval szerz6dott az Erste
Bank, mely egyiittmiikddés altal 300 postahivatalban érték el az online banki rendszereket. Az

crer

A kovetkezd szakasz 2010-2020-ig tartott. 2010. december 17-én ismét zartkoriien
mukodo részvénytarsasagként miikodott tovabb az Erste Bank. Ezen id6szak alatt az Erste Bank
augusztus 9-én bejelentett BNP Paribas Magyarorszagi Fioktelepének Wealth Management
lizletaganak megvasarlasa volt. 2012 novemberében tortént meg az egyesiilés. A masik fontos
iizlet a Citibank Europe plc-vel tortént megéllapodés volt, amit 2015. szeptemberében

inditottak, majd 2017. februér 4-én hivatalosan atvettek.

A felsorolasban utolsd, &m most is tartd szakaszt 2021-t6l tartjuk szamon. Ebben az
idében indult el 2021. februar 8-t01 az Erste Bank digitalis platformja. A George névre keresztelt
netbankot 2012 6ta fejlesztették Ausztriaban. Elséként 2015-ben vezették be Ausztridban, majd
a tobbi tagorszag kovetkezett, Csehorszag, Szlovakia, Romania, Horvatorszag, majd 2021-ben

Magyarorszag. (Http2. és Http3.)

2.4.1 Lakossagi lizleti szolgaltatasok

A technikai szinten torténd valtozasokat a folyamatok ujjaszervezése biztositja,
Business Process Reenginering. (Hammer, M.-Champy, J.,1993) Az aldbbiakban felsorolt iizleti
folyamatok digitalizalasdhoz az Erste Banknak sziiksége volt modszerekre, amivel a meglévo
folyamatait atalakitotta. A banki szolgéltatasok digitalizacidja folyamatos fejlesztést igényel,
ezért a BPR modszertanok alkalmasak, illetve a BPR informatikai fejlesztéseket is el6térbe

helyezi, ami a digitalis fejlesztések alapja.

Ebben a fejezetben az Erste Bank lakossagi iizleti folyamatait mutatom be. Az
alabbiakban részletesen azokat a szolgéltatasokat fogom kifejteni, amely az Erste netbankjaban,
Georgeban elérhetd az ligyfelek részére, a felsorolas nem teljeskorti, a kiemelt szolgaltatasok a

kérddivben is megjelennek. Ezekre a szolgéltatasokra kérdeztem ra a kérddivet kitoltoknél,
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hogy milyen formdban hasznaljak az adott szolgaltatast, online, vagy személyes ligyintézést

igénybe véve, vagy nem veszik igénybe az adott szolgéltatast.

Szamlanyitas, szamlavezetés: A fizetésiszamlat vagyis masnéven bankszamlat,
folydszamlat nyithatnak az tigyfelek az Erste Banknal. Szamlanyitast bankfiokban vagy online
intézhetik az tlgyfelek. Az ligyintézéshez sziikség van egy személyazonositd igazolvanyra
(vagy vezetOi engedély, utlevél, nyugdijas igazolvany, didkigazolvany) és a lakcimet igazolo
hatosagi igazolvanyra. Szamlanyitas alkalmaval az ligyfelek egy keretszerzodést nyitnak,
amely azt jelenti, hogy egy vagy tobb bankszamlat tudnak vezetni egy szerzddés alatt. Ennek a
szolgaltatasnak az elénye, hogy példaul egy bankkartyat lehet hasznalni tobb szdmlahoz. A
szamlanyitasnak szamos eldnye van, biztonsagos, barmikor fizethetiink vagy atutalassal vagy

bankkartya hasznalattal. (Http4.)

A szamlanyitasi folyamat digitalizalasa lehetové tette, hogy az ligyfelek kényelmesen
akér otthonrol is nyithassanak szdmlat az Erste Bankndl, ez ugyan gy igaz meglévd banki

iigyfelekre, mint 0j belépd iigyfelekre is.

Azonnali fizetés, utalas: 2020. marcius 2-t6] MNB rendelet alapjan minden
magyarorszagi banknak kotelezd az azonnali utalast biztositania. Ez azt jelenti, hogy 20 millio
forint alatt 5 masodpercen belill megérkezik egyik szdmlardl a maésikra az utalds. Ez csak a
forint szamlakra vonatkozik, deviza utaldsa nem lehetséges par masodpercen beliil. Az azonnali
fizetés nem csak szamlaszdmra utalassal torténhet, hanem masodlagos azonositdo megadasaval.
Ez azt jelenti, hogy nem kell megadni bankszdmlaszdmot az utalashoz, hanem
mobiltelefonszamot, e-mail cimet vagy adoszamot kell rogziteni. Az Erste Banknal a fizetési
kérelem szolgaltatast is elérik az tigyfelek, ezzel a funkcioval a kedvezményezett jelzi, hogy

pénzt var, a fizetd jovahagyasa utan lesz azonnali a folyamat. (Http5.)

Az utalasi folyamat digitalizalasa el6tt az ligyfeleknek bankfiokba kellett bemenniiik,
hogy egyik szamlarol a masikra utaldsokat indithassanak, kordbban ez a szolgaltatas iddigényes
volt és egy-két napot igénybe vett, amire megérkezett az utalds Osszege. Azon tal, hogy
kényelmesen intézhetjiik az utalést jelenleg a mobilbankunkbol, még a véasarlasi szokasokat is
modositotta ez a fejlesztés. Akar egy nagyobb Osszegli tranzakciot, példaul egy nagyobb értékii

autd 0sszegét, azonnal atutalhatjuk a kereskeddnek.

Deviza valtasra is van lehetdség az Erste Banknal, munkanapokon 8 és 17 ora kozott.

Ez azt jelenti, hogy George Web-en vagy George appban a lakossagi szamlak kozott lehet
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devizat valtani. A forint szamla mellett sziikséges egy deviza szdmla is. Az atvaltds azonnal

megtorténik, munkaidében. (Http6.)

A devizavaltas digitalizalasa szintén egy tigyfélbarat fejlesztés, hiszen id6t sporol az

igyfélnek, nem kell befaradnia bankfiokba, nem kell valtot felkeresnie.

Az Erste Banknal kiilonbozé ¢lethelyzetekre lehet biztositdst kotni. Partner
biztositokkal egyiitt kialakitott termékekre lehet szerzodést kotni. Havi dijterhelésii termék,
altalaban a szerzddéskotést kovetd honaptol él a biztositds. Tobbek kozott ilyen termék a
balesetbiztositas, az Erste Banknal jelenleg négy tipus koziil lehet valasztani példaul az Erste
Prémium Balesetei Védelmi Csomagok. Tobbek kozott fedezi a baleseti csonttorést, baleseti
korhazi napi téritést. Ezen kiviil ez a biztositas alkalmas arra is, hogy a csaladra kiterjesszék,
nem csak egy fore vonatkozhat a biztositas. Tobb biztositas koziil lehet valasztani, mint példaul
az egészség, digitalis és vagyontargy védelem, megtakaritas, kisallat. Online vagy személyesen

lehet biztositast kotni. (Http7.)

A biztositas kotés digitalizalasa azontul, hogy a pénziigyi szolgaltatasok szélesitését
jelentette az Erste Banknak, ligyfélélmény szempontjabdl a kényelmet, biztonsagot jelenti.

Egyiitt kezelheti a pénziigyi szolgaltatdsait egy szervezeten beliil.

Ertékpapir szamlat is nyithatnak az tigyfeleket az Erste Banknal. A szamlanyitast
Georgeban is elvégezhetik az ligyfelek. (Http8.) Kordbban a szolgaltatas digitalizalasa elott az
ugyfeleknek fioki kapcsolattartast kellett igénybe venni azért, hogy befektetési szamlat

tudjanak nyitni. Ennek a szolgéltatasnak a digitalizacidja szintén egy ligyfélbarat megoldas.

Személyi kolcson igénylése tobbféle celbol lehetséges az Erste Banknal, példaul
lakasfelujitas, autd vasarlas, hitelkivaltlas. Akkor éri meg személyi kdlcsont igényelni, ha az
igyfél fix kamatozasu terméket szeretne igényelni, szabadon szeretné felhasznélni a kdlcsont,
gyorsan van sziiksége a kolcson Osszegére, €s nem utols6 sorban hogyha otthonrdl a netbank

hasznalatdval venne fel kolcsont. (Http9.)

Bankkartya ¢€s hitelkartya igénylés: Bankszdmlahoz lehet igényelni betéti kartyat. A
kartya lehet dombornyomott, vagy nem. Két kartyatarsasag kartyatipusa elérheté az Erste
Bankban a Visa és MasterCard, illetve kapcsolddhat forint és devizaszamlahoz. Hasznalata
egyszerli a kartyanak. Hitelkartya igénylést is indithatnak az tigyfelek, szintén mindkét
kartyatarsasag kartyajat valaszthatjak. (Http10. és Http11.)
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2.4.2 George

A George Magyarorszagi bevezetésében a Mindspire Consulting Zrt. is részt vett, a
projektben tobbek kozott a BPR moddszertanoknak megfelelé munkakkal segitették a George
bevezetését. A kozos munka 2019.01-t81 2021.03-ig tartott. A cég munkatarsai példaul tizleti és
technikai elemzdként vettek részt a bevezetési projektben. Téamogattdk a mobil token

integracidt, a trazakcid migraciot, a teljesitménytesztelést is. (Http19, 2021)

A George az Erste Bank netbankja, az alabbiakban bemutatok néhany képernydképet,
ami szemlélteti egyes banki szolgaltatasok digitalizalt megjelenését. A George elérhetd WEB-
es formaban és applikacioként is. Az ligyfeleknek a netbankba val6 belépéshez sziikségiik van

az elektronikus csatorna azonositora €s a hozza tartozo jelszora.

A kovetkez6 képernydképek néhany szolgaltatast mutatnak be, ezek a képek a George
applikaciot mutatjak be. (Http12.) Amikor a netbankba belépiink, akkor az attekinté oldalon
ugynevezett csempéken érjik el a termékeinket, szamldkat, hitelkartydkat, egyéb
szolgéltatasokat. Utalast inditani az attekintd oldalrdl is lehet (Uj utaléds), vagy a terméket
kivalasztva, amelyrdl a tranzakciot véglegesiteni szeretnénk az atutalast kivalasztva. Néhany
adat megadésa utan az utalast az alairassal véglegesitjiik. A szamlaszam beirasa helyett mar arra

is van lehetdség, hogy szkenneljiik az adatokat.

Aldirds

Attekinté

T Cy )
24657701 16 836 Pt %
o

Termeses

Atutalds
R adcmeganeve

Foriot szimia
292899 F

Szhenneléses fizetés
@ Zbens oty OR-4

Uy wnaids

2750 Ft

Hanelkcderys Sablonok
269 419 Ft B u stutstashor tasens

e TomogatukUkrsingtl

Moreytack

5. dbra: George képernyéképek. Forrds: Http 12.

Devizavaltas folyamata az aldbbi képen lathato, kivalasztva azt a szdmlat, amelyrdl az

devizavaltast inditja, az 0sszeg megadasa utan harom lépést kovetden mar a célszdmlan van a
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tranzakcid. Minddssze ennyi sziikséges ahhoz, hogy a devizavaltast munkanapokon 8-tol 17

oraig végrehajtsa az iigyfél, barhonnan.
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0. Gbra: George képernySképek 2. Forrds: Http 12.

2024-ben tovabb folytatodik a digitalis fejlesztés az Erste Banknal. Egyik funkcid a
biztonsagos képernydmegosztas lesz, hogyha nem tudnak egy George funkcidval boldogulni,
vagy egy igénylést nem tudnak sikeresen végig vinni, akkor egy megosztott képernyon
keresztiil, bankar segitségével véglegesithetik a folyamatot az tligyfelek. Pénziigyi tanadcsado

modullal is béviil majd a George funkcidinak a kore. (Http13.)

Ezeken tal 2024-ben személyre szabott befektetési tippekkel béviil az Erste digitalis
csatornaja. Erste Onkéntes Nyugdijpénztari tagsagot is kezelni lehet majd a netbankon. A
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fiatalabb generacio szdmadra pedig a George Junior érkezik, amely abban fogja segiteni Oket,

hogy a pénziigyek tudatos kezelésére tanitsa a gyerekeket. (Http14.)

3. Alkalmazott modszer

Primer kutatdsomhoz egy online kitolthetd kérddivet hoztam Iétre, melynek cime
»Banki szolgaltatasok digitalizacidjanak vizsgalata felhasznaldi szempontbol”. A Google
online trlapkészitdvel készitettem el a kérdéivem. Kitdltése dnkéntes és anonim volt, errdl a
bemutatkozas részben tajékoztattam a kedves valaszadokat. Illetve a kérddiv kitoltés céljarol
is. A kérdéseket megfogalmazdsanal torekedtem arra, hogy egyszeriiek, érthetdek legyenek,
ugyanakkor lényeges informacidkat tartalmazzanak szamomra a kiértékeléshez. A

visszaérkezett valaszok megfeleldek, értékelni és elemezni is tudtam Oket.

Minta nagysaga: 100 6

Mintavétel ideje: 2024. aprilis

Kutatés célcsoportja: 14 éves korosztalytdl az aktiv banki felhasznalokig mindenki.
Kutatas célteriilete: Bankszektor, lakossagi ligyfelek

Modszer: kvantitativ technika

Adatgytijtés: online kérddiv

Kérddiv elérhetdsége: https://forms.gle/dLrTbA45mmgginYK7

A kérdbivben 15 kérdést tettem fel, ezek koziil is egy volt szabadszavas, nem kotelezd,

amelyre 0sszesen 44 valasz érkezett.

A kérdoéivet 6t részre bontottam a kérdések Osszedllitdsakor. Az elsé halmazzal a
bankolasi szokdasait vizsgaltam az ligyfeleknek. Nem volt kikotés, hogy csak az Erste Bank
igyfelei valaszolhatnak a kérdéivre. A masodik csoportban a banki szolgaltatdsokat vizsgéltam,
a harmadik részben arra kerestem a valaszt, hogy az ligyfelek szerint a banki szolgaltatdsok

digitalizacioja hasznos-e. A negyedig csoport a netbank feliileti személyre szabhatosagat
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vizsgalta. Végiil a demografiai adatokra tértem ki a kérdéivben. A kérdéseket ugy allitottam
0ssze, hogy minimum két kérdés tartozott a hipotézisekhez. Ezeket a kérdéseket a hipotézisek

értékelése fejezetben ismertetem.

3.1 A kérddives kutatas eredményei €s értékelésiik

Azért valasztottam a digitalizacios banki szolgaltatdsok hasznossaganak felmérését a
lakossagi tligyfelek szempontjabol, mert az iizleti folyamatok ujjaszervezésének egyik
legfontosabb pillére az output- orientaltsdg. Ez azt jelenti, hogy a felhasznalok igényeire,
elvarasaira kell koncentrélni. Az tligyfél orientdltsdg a bankok szempontjabdl kiemelkedden

fontos elem, mert a jovobeli sikerek az ligyfelek megelégedettségétdl fligg.

Akérdbivet 100-an toltotték ki. Els6 kérdéssel azt vizsgaltam, hogy a valaszadok melyik
banknal vezetik a szamlajukat. Az Erste Bank Zrt. mellett még két masik bankot is kiemeltem
a kérdésben, az OTP Bankot és MBH Bankaot, illetve a negyedik lehetdség az egyéb kategoria
volt. Az egyéb tartalmazza a tobbi bankot, amelyiket név szerint nem emeltem ki. A valaszadok
koziil 23-an az Erste Banknal vezetnek szamlat, 47-en az OTP Banknal, 9-en az MBH Banknal

és 36-an mas bankndl vezetnek szamlat. A valaszadaskor tobb lehetdséget meg tudtak jeldlni.

Az alabbi abra szemlélteti, hogy a felsorolt bankoknal, hany tigyfél vezet szamlat. A
valaszokbdl is latszik, hogy Magyarorszag legnagyobb kereskedelmi bankja az OTP Bank, 100-

as elemszamnal a megkérdezettek koziil 47-en vezetnek szamlat az OTP Banknal.

Bankszamla vezetés
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10

Listazott bankok

7. dbra: Bankszdémlavezetés. Forrds: Sajdt készités, kérddivre érkezett vélaszok alapjdn
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Masodik kérdéssel azt vizsgaltam, hogy az tligyfelek hasznalnak-e mobilapplikaciot.
Tobb valaszt is bejelolhettek. A valaszadok koziil 7-en jelolték be, hogy nem hasznalnak mobil
applikdcidt. 23-an az Erste Bank mobilapplikdciojat hasznéljdk, 4l1-en az OTP Bank
mobilapplikaciojat, 10-en az MBH Bank applikaciojat és 32-en mas bankok mobilapplikaciojat
hasznaljak. Az egyiket sem hasznalom kategodriat 7-en jelolték be, kozoliik 5-en az 50-¢év feletti
korcsoportba tartoznak. A véalaszokbdl arra tudok kdvetkeztetni, hogy az iigyfelek bizalma a
mobilapplikacié haszndlatira megvan, egyediil az idosebb korosztaly tartézkodobb az online
banki iligyintézéssel szemben. Az alabbi dbra szemlélteti, hogy az iigyfelek melyik lehetdséget

valasztottak.

Kérdadivet kitolték mobilapplikacio hasznalata
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8. dbra: Mobilapplikdciok haszndlata. Forrds: Sajdt készités, kérdSivre érkezett vdlaszok alapjdn

Harmadik kérdésemmel arra kerestem a vélaszt, hogy a megkérdezettek milyen
formaban intézik a pénziigyeiket. Személyes ligyintézést 9% valasztotta. Online iligyintézést
55% jelolte, 35 % csak egyes szolgaltatasokat intéz személyesen és egy 1% visszajelzése volt
az, hogy személyesen és online is intézi a pénziigyeit. Ertékelve az eredményeket azt latom,
hogy az ligyfeleknek bizalmuk van az online banki szolgaltatdsokhoz, hiszen tobb, mint a fele

a valaszadoknak az online ligyintézést valasztotta.
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Pénzigyi szokdsok vizsgalata, ligyintézés
szempontjabol

M Csak egyes szolgéltatasokat
veszek igénybe személyesen.

H Online intézem a
pénzligyeimet.

H Személyesen és online
intézem a pénzigyeimet.

Személyesen intézem a
pénzligyeimet.

9. dbra: Pénziigyi szokdsok vizsgdlata. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vélaszok alapjdn

Negyedik, o6todik és hatodik kérdéssel a bankkartya haszndlatot vizsgaltam. A
valaszadok 85%-a kartyas fizetést részesiti elényben. Arra a kérdésre, hogy a fizikai vagy a
digitalizalt kartyat hasznaljak- e szivesebben a valaszadok 66%-a jelezte vissza, hogy a fizikai
kartyat hasznalja szivesebben. Illetve kartyahasznalathoz tartozo kérdés volt még, hogy melyik
digitalis mobiltarca szolgaltatast hasznaljak. 44-en (44%) jelezték, hogy egyik szolgaltatast sem
veszik igénybe, Apple Pay szolgaltatast 21-en (21%), Google Pay- 37-en (37%) hasznaljak,
Garmin, Simple pay és PayPal mobiltarcat hasznalatara 1-1 visszajelzés érkezett. A
valaszokbdl az a kovetkeztetés vonhato le, hogy a készpénzhasznalat mar a bankkartyahoz
kothetd, viszont a digitalis kartyahaszndlat még nem terjedt el. A kovetkezd harom

diagrammokon szemléltetem a kartyahasznalathoz kapcsolodo véalaszokat.

Kartyas vagy készpénzes fizetés

W Kartyas fizetés

M Készpénzes fizetés

10. Gbra: Kdrtyds vagy készpénzes fizetés. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlaszok alapjdn
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Digitalizalt vagy fizikai kartya haszndlat

M Digitalizalt kartya haszndlatot
részesitek elé6nyben.

H Egyéb.

M Fizikai kartyat hasznalom
szivesebben.

11. Gbra: Digitalizélt vagy fizikai kértya haszndlat. Forrds: Sajdt készités, kérddivre érkezett vdlaszok alapjdn.

Digitdlis mobiltarca hasznalat

16 1% 1%

W Apple Pay
H Apple Pay, Google Pay
M Egyiket sem
Google Pay
B Google Pay, Garmin
M PayPal

M Simple pay

12. Gbra: Digitdlis mobiltdrca haszndlat. Forrds: Sajdt készités, kérdéivre érkezett vilaszok alapjén

Tovabba vizsgaltam, hogy meghatarozott banki szolgaltatdsokat milyen forméban
vesznek igénybe az ligyfelek. A nem veszem igénybe, online, személyesen és a valtozé (vagyis

személyesen is €s online is) lehetdségek koziil valaszthattak a kérddivet kitoltok.

Els6ként a bankszamlanyitast vizsgaltam, a valaszadok koziil 9-en nyitottak mar
bankszamlat online, 83-an személyesen, bankfidkban intézték a szamlanyitast, 4 f6 nyitott mar
szdmlat online és bankfiokban is, illetve 4 valaszaddé nem nyitott még bankszamlat. Arra a
megallapitasra jutottam, hogy az online szdmlanyitds még nem terjedt el. A személyes

"r

ligyintézést jobban preferaljak az ligyfelek, a kérdoivet kitoltok valaszai alapjan.
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Bankszamlanyitas
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13. ébra: Bankszdmlanyitds. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlaszok alapjdn

Az utalasrol 96 f6 nyilatkozott ugy, hogy online intézi, 3-an személyesen és 1 valaszado
nem szokott utalast végezni. A hdrom tigyfél, aki visszajelezte, hogy a személyes fioki
iigyintézést valasztja az utalas lebonyolitasakor az id6sebb korosztalyt erdsiti 51 év felettiek.
Az azonnali fizetés bevezetése, hasznalata okozza, hogy az online utaldsra ilyen nagy aranyu

visszajelzés érkezett a kérdoivet kitoltoktdl.
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14. Gbra: Utalds. Forrds: Sajdt készités, kérddivre érkezett vélaszok alapjén

Deviza véltasra 33 valaszado jelezte vissza, hogy online intézi, szintén 33 {6 valasztotta,
hogy személyesen valt devizat, 13-an az online és személyes devizavaltast valasztottdk, mig

21-en arra adtak visszajelzést, hogy nem valtottak még devizat, amidta banki szolgaltatasokat
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vesznek igénybe. Arra kovetkeztetek a valaszokbol, hogy a devizavaltdis még azon
szolgéltatasok kozé tartozik, ami a nem mindennapi sziikségletekhez tartozik. Ez az oka, hogy
minddssze 33% hasznaélja ezt a szolgaltatast online. Az alabbi dbra szemlélteti a devizavaltasra

érkezett valaszokat.
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15. dbra: Devizavdltds. Forrds: Sajat készités, kérddbivre érkezett valaszok alapjan

Biztositas kotésre a legtobben az online feliiletet hasznaljak, ez 41 fot jelent, tovabbi 37
valaszado intézi személyesen a biztositas kotést, 9 f6 személyesen és online formaban is, illetve
tovabbi 13 {6 visszajelzése alapjan nem vettek eddig igénybe biztositas kotést a bankjuknal. A
véalaszokbdl arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy az online biztositaskotés kényelmes az
igyfeleknek egy olyan szolgaltatasrol van sz6, amit szivesen intéznek online. Az alabbi abra

szemlélteti a valaszaddok biztositaskotési szokasait.

Biztositaskotés
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16. Gbra: Biztositdskétés. Forrds: Sajdt készités, kérddivre érkezett vélaszok alapjdn
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Ertékpapir szamlanyitast online forméban 24 valaszadé intézett, 36 f6 inkabb
személyesen nyit értékpapir szamat, 5 {6 visszajelzése alapjan személyesen és online is, illetve
35 kérddivet kitolté nem vette igénybe még ezt a szolgaltatast. Ez a szolgaltatds még inkabb
személyes ligyintézést igényel, az iligyfeleknek sziikségiik van a személyes tajékoztatora. Az

alabbi abra szemlélteti az értékpapir szdmla nyitasra érkezett valaszokat.
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17. ébra: Ertékpapir szdmla nyitds. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlaszok alapjdn

Betétlekotést 33 valaszadd online formaban vette igénybe, 28 f6 személyesen, 4
valaszado online €s személyesen is, illetve 35 f6 betétlekotés szolgéltatast még nem vett
igénybe. A betétlekotés is azon szolgaltatasok kozé tartozik, ami nem a mindennapi pénziigyi
tevékenységek kozé tartozik. A valaszokbol kovetkeztetek arra, hogy az online és személyes
ligyintézés még nem tolodott el az online iranyba. Az alabbi dbra szemlélteti a valaszokat,

amiket a kérd6ivre adtak.
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18. Gbra: Betétlekstés. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlszok alapjdn
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A szamlabefizetésre a megkérdezettek koziil 78-an valaszoltak, hogy online inditanak
szdmlabefizetést. 10 {6 személyesen, 8-an a valaszadok koziil online és személyesen is, illetve
416 nem veszi igénybe ezt a szolgaltatast a bankjanal. A szamlabefizetésre egyértelmiien az
online format vélasztjak az tigyfelek, a bizalmuk ennél a szolgaltatasnal mar megfigyelhetd a
digitalis ligyintézéssel kapcsolatban. Az aldbbi diagramm szemlélteti a valaszadok mely

kategoriat jelolték.
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19. ébra: Szémlabefizetés. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlaszok alapjdn

Személyi kolcson igénylésre a visszajelzések alapjan 13 valaszado online igényelt
személyi kdlcsont, 41 6 személyesen bankfiokban, 3 {6 igényelt mar fiokban és online is és 43
valaszadd személyi kolcsont nem vett még fel. A személyi kolcson a kockazatosabb banki
termékek kozé tartozik, ennél is megfigyelhetd, hogy igénylik a személyes kapcsolattartast az

igyfelek.

Személyi kdlcson
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20. ébra: Személyi kélcsén. Forrds: Sajdt készités, kérdivre érkezett vdlaszok alapjdn

28



Készpénzbefizetésre 21 {6 valasztotta az online ligyintézést, 51 valaszad6 személyesen
bankfidkban, 6 6 online és bankfidkban intéz, illetve 23 valaszadé nem veszi igénybe ezt a
szolgéltatast a bankjanal. Készpénzbefizetést online formaban ATM-en keresztiil tudnak

befizetni, ugyanakkor itt is megfigyelhetd, hogy a személyes ligyintézést még eldnyosebbnek

tartjak az ligyfelek.
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21. dbra: Készpénz befizetés. Forrds: Sajdt készités, kérdivre érkezett vdlaszok alapjdn

Bankkartya igénylésre 45 kérddiv kitolto jelezte, hogy online forméban igényel kartyat,
46 f6 bankfiokban intézi, 2 valaszadod visszajelzése alapjan online és bankfiokban is igényel
kartyat, 7 f6 nem igényelt bankkartyat még. A valaszokbol azt a kovetkeztetést vonom le, hogy

a bankkartyaigénylés egyre inkabb az online ligyintézés iranyaba tolodik el.
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22. Gbra: Bankkdrtya igénylés. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlaszok alapjdn
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A megkérdezettek 60%-a jelezte vissza, hogy nagyon hasznos szdmdra a banki
szolgéltatasok digitalizacioja, 23% szintén hangsulyozta, hogy hasznos, 14% vélekedik ugy,
hogy hasznos, meg nem is, 2% visszajelzése szerint nagyon nem hasznos, 1 % szerint pedig
nem hasznos. Az aldbbi képen a hasznossag 1-t61 5-ig jelenik meg. 1 jelentése nem hasznos, 5

jelentése nagyon hasznos.
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23. ébra: Digitalizdcié hasznossdga. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlaszok alapjdn

Kérddives kutatdsomban arra a kérdésre is valaszt kerestem, hogy mennyire tartjak
fontosnak a feliilet személyre szabhat6sagat. 3% visszajelzése alapjan nagyon nem fontos, 5%
visszajelzése alapjan nem fontos, 23% kozépen tartozkodik, 27% szerint fontos és 42% szerint
nagyon fontos. Az alabbi képen a hasznossag 1-t61 5-ig jelenik meg. 1 jelentése nem hasznos,

5 jelentése nagyon hasznos.

Felllet személyreszabhatdsaga
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24. Gbra: Feliilet személyre szabhatésdga. Forrds: Sajdt készités, kérdéivre érkezett vélaszok alapjdn
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Arra a kérdésre, hogy mennyire fontos az, hogy a netbanki feliilet egyszert és atlathato

legyen 89% visszajelezte, hogy nagyon fontosnak tartja, 6% fontosnak tartja és 5% kozépen

tartdzkodik.

Kérddivemben megkérdeztem a valaszadokat, hogy milyen szolgaltatast/ funkciot

hidnyolnak, amely megkonnyitené az online banki iigyintézésiiket. Erre a kérdésre nem kellett

kotelezden valaszolni, Osszesen 44 visszajelzést kaptam. A legtobb valasz arra érkezett, hogy

nincs olyan szolgaltatas vagy funkcio, amit hianyolnanak. Illetve voltak olyan valaszok is,

amelyeket a szakdolgozatomban nem tudok értékelni.

Az Erste Bankos felhasznalok az aldbbi javaslatokat tették, ezeket a javaslatokat

kiegészitem a véleményemmel.

Egyszerlibb utalds rogzités: Véleményem szerint az utalds rogzités egyszerii. Amikor
belépiink a netbankba mobilapplikdcioban a folydszamldhoz tartozd csempén az uj
utalas funkci6 elérhetd. Par 1épés és mar véglegesitettiik is a tranzakciot. S6t arra is van
lehetdség, hogy a szamlaszamot szkenneljiikk (mobilapplikacidban), ahelyett, hogy
beirnank.

Sargacsekk befizetés: A torvényi szabalyozds alapjan 2024. aprilis 1 o6ta minden
bankban kdotelezd funkcio a fizetési kérelem, amit a fogado félnek kell jovahagynia. A
késobbiekben elképzelhetd, hogy a kozmiiszolgaltatok, tavkozélési szolgaltatok, a sarga
csekket digitalizaljak.

Bankszamla torlése online: A szamlazards funkciot hasznosnak gondolom. Ezt a
folyamatot 0igy tudnam elképzelni, hogy az adott szdmla funkcidi kozott elérhetd lenne
a szamlazaras, amely akkor lenne aktiv, ha a szdmla egyenlege rendezve van, illetve
nem tartozna aktiv bankkartya a megsziintetni kivant szdmlahoz. (Habar nem érkezett
javaslat a bankkartya megsziintetésére, de ha a bankszamla zaras fejlesztés
megvaldsulna, szerintem a bankkartya zarasat is el lehetne inditani online.)

Kartyahoz, szamlahoz tartozo6 allandd limit beallitasa online: Jelenleg id6zaras kartya
limit bedllitdsra van lehetdség netbankban, ami azt jelenti, hogy a beallitott limit
maximum 24 6raig érvényes, utdna visszadll az eredeti limit. Az 4llando limit modositas
egy ujabb ligyfélbarat szolgéltatas lenne, hiszen barmikor, barhonnan elvégezhetnék. A
szdmlahoz tartozd dallando limit modositdsdra szintén van lehetdség, de csak

bankfiokban, telebankon. Mindkét funkcidt nagyon hasznosnak gondolom, hiszen
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ezekkel a funkciokkal a visszaéléseket is meg lehet akadalyozni, bevonva az ligyfeleket
a gyors reagalasba, a visszaélések csokkentésére.

- A meglévd hitelekrdl sz616 informacidk nagyon hidnyosak, jo lenne latni, hogy mennyi
lenne példaul aktudlisan a végtorlesztés / Hitellel kapcsolatos tajékoztatas, el6torlesztés:
Két javaslat érkezett a hitelinformaciok részletesebb adataira. Ugy gondolom ezek az
adatok nagyon hasznosak lennének, hogyha online, a netbankjaba tudna informalddni

az ligyfél az éppen aktualis allapotokrol.

Tovabba érkeztek még applikacid, netbank hasznalattal kapcsolatos javaslatok, ezeket a

valaszokat OTP, MBH ¢és egyéb bankok felhasznaloi fogalmaztak meg.

- Jobb mindségli szkennelés.

- Megtakaritasi zseb.

- Bankom app-jdban nem lehet t6r6lni a csoportos megbizast.

- Osszekotni a folyoszamla egyenlegét a SZEP kartya egyenlegével, hogy egy tarcaban
lathassa az adatokat.

- Nem minden tipusu telefon timogatja az appokat.

Demografiai adatokra a kdvetkez0 visszajelzéseket kaptam. A kérdoivet kitoltok koziil a noi

valaszadok voltak tobbségben 71%, és férfiaktol 29%-ban érkezett valasz.

Demografia - nem

B Férfi

H NG

25. Gbra: Demogrdfia- nem. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vdlaszok alapjdn

Eletkor szerint a legtobben 36-50 év kozotti korosztalybol toltotték ki a kérdéivet, 37%.
26-35 év kozott 31% toltdtte ki, 19 % az 51-65 év kozotti korosztalyba tartozik, 10 % a 66 év

feletti korosztalyba és 3% a 18-25 éves korosztalyba.
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Demografia- életkor

3%

W 18-25 év kozott
W 26-35 év kozott
m 36-50 év kozott

51-65 év kozott

H 66 év feletti

26. ébra: Demogrdfia- életkor. Forrds: Sajdt készités, kérdbivre érkezett vélaszok alapjdn

Foglalkozas szerint a valaszadok 75%-a alkalmazott, 7%-a vallalkozo, 12%-a nyugdijas

¢és a maradék 6%-ban tanulo, alkalmazott és vallalkozo.

Lakhely szerint 89% varosban, 10% falun és 1% valasza alapjan egyéb helyen él.

3.2 A hipotézisek értékelése

Hérom hipotézist hataroztam meg szakdolgozatom elején, amelyekre valaszt kerestem.

A kitoltott, feldolgozott kérddivek alapjan az alabbiak szerint értékelem a hipotéziseket.

Az elsé hipotézishez a kérdéivem masodik és nyolcadik kérdését vizsgaltam. Vagyis a
vélaszadd melyik bank mobilapplikacidjat haszndlja, illetve mennyire tartja hasznosnak a banki

szolgaltatasok digitalizaciojat.

A masodik hipotézisre a harmadik kérdés, vagyis, hogy milyen forméban veszi igénybe
a banki szolgéltatasokat és a tizenharmadik kérdés, a valaszadok életkoranak meghatdrozéasa

vonatkozott.

A harmadik hipotézisre pedig a kartyahasznalatot vizsgald kérdések vonatkoztak, a

negyedik és 6todik kérdés.

Hipotézis 1: A banki szolgaltatasok digitalis fejlédése hasznos az ligyfelek szempontjabol.
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Az els6 hipotézisemet igazolni tudom a valaszok alapjan. A banki szolgaltatasok
digitalizacioja hasznos az tigyfelek szempontjabol, a vélaszadok koziil 60% jelezte, hogy

crer

visszajelzése szerint szintén fontos.
Hipotézis 2: A 26-50 éves korosztaly aktivabb felhaszndloja a banki applikacidoknak.

A masodik hipotézisemet is igazolni tudom a valaszok alapjan. 68%-a a valaszadoknak
ebbe a kategoridba tartozik. Ugyanakkor a valaszadok 93%-a aktivan hasznalja a netbankjat.

Az éllitdsomat igazolni tudom.

Hipotézis 3: A fizikai bankkartya hasznélata eltlindben van, helyét atvette a digitalizalt

bankkartya hasznalat.

A harmadik hipotézisemet cafolnom kell, varakozdsommal ellentétben a valaszadok
inkabb a fizikai kartya hasznalatot részesitik elényben. 66%-a a valaszadoknak inkabb a fizikai

kartyat hasznalja a szivesebben.

4. Kovetkeztetések, javaslatok

A vizsgalatok utan elmondhatd, hogy a digitalizalt banki szolgaltatasokat az ligyfelek
aktivan hasznaljak, igényiik van az online banki szolgaltatasokra, az is elmondhatd, hogy nem
az Osszes kérddivben vizsgalt szolgaltatisra reagaltak a véalaszaddk pozitivan. Voltak olyan
szolgaltatasok, ahol egyértelmiien latszott, hogy az adott szolgéltatast még az online térben nem

hasznaljak aktivan, ilyen szolgaltatas példaul a bankszdmlanyitas és a személyi kdlcson

A kutatas sordn megfogalmaztam néhany javaslatot, amelyeket fontosnak tartok a jovore
nézve, azt nem tudom, hogy jelenleg hasonl6 kutatasok folyamatban vannak-e. Javasolnam,
hogy a Z és alfa generaci6 pénziigyi szokasairdl egy jabb felmérést lehetne késziteni. Akér a
dolgozatomban szerepld kérddivet hasznositva, csak ezt a két korosztalyt megkeresve. Akar
egy masik kutatast alkalmazva. A kutatdsi modszer az interju lehetne, hiszen egy interju keretén
beliil megfogalmazhatnak olyan elvarasokat, otleteket, amelyeket hasznositani lehetne a

digitalizacios fejlesztéseknél.

Fontosnak tartom, hogy a bankkartya hasznalatrol is késziiljon kutatas, mert a kérddives

felmérésem soran azt tapasztaltam, hogy nem a digitalizalt bankkartya hasznalatat részesitik
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elényben az iigyfelek. Ugy gondolom fontos lenne ennek az okat megvizsgalni, megtudni, hogy
miért a fizikai kartyat hasznaljak szivesebben a digitalizalt kartya helyett. Vizsgalndm még,

hogy a bankok tigyfeleit mivel lehetne 0sztondzni a digitalizalt kartyahasznalatra.

Szamomra az oktatéds is kozponti kérdés ebben a témaban, hiszen a digitalizacié még
nagyon Uj, nem feledkezhetiink meg egyik korosztalyrél sem. A fiatalabb korosztalytdl az
1d6sebb korosztalyig mindenkinek sziliksége van erre a tudasra, féleg a pénziigyi teriileten. Az
oktatas alatt nem csak az iigyfeleket értem, hanem adott estben a banki dolgozokat is, hiszen
nekik kell elsOsorban a digitalizacidos szemléletet megérteni, elsajatitani azért, hogy az
igyfeleknek a lehetd legjobb termékeket tudjak biztositani. Tovabba, ha a dolgozé érti a
digitalizacio mibenlétét, akkor tud a felhasznald szemsz6gébdl is gondolkozni, a sikeres termék

létrehozasahoz.

A kutatds soran azt tapasztaltam, hogy az ligyfelek bizalma van a mobilapplikéciok
hasznélatira, viszont még mindig van egy korosztaly, aki tartozkodobb, 6k az iddsebb
korosztaly. Fontos kérdésekre kaphatnank valaszt egy olyan kutatassal, ami az iddsebb
korosztdly mobilbankolasi szokasait elemezé, azokra a kérdésekre keresném a vélaszt
els6sorban, hogy miért tartozkodobbak, milyen eseményektdl félnek. A kérddives kutatdst

mellett, mélyinterju készitéssel is elemezném ezt a kérdést.

A kérdoivet kitoltok koziil javaslat érkezett a sargacsekk befizetésének digitalizalasara.
A sargacsekk befizetésének digitalizalasa fontos kérdéseket vet fel, amire egy kutatast lehetne
alapozni. A kutatdssal azt vizsgdlnam, hogy a kdzmiszolgaltatok, tavkozlési szolgaltatok,
hogyan hasznalhatnak fel a 2024. aprilis 1 ota kotelezd banki szolgéltatést, a fizetési kérelem

funkciét. Ezt a kutatast elsésorban mélyinterjival tudnam elképzelni.

Osszefoglalas

Szakdolgozatomban a banki lakossagi iizleti folyamatok digitalizacidjat dolgoztam fel.
Kutatdsom soradn arra kerestem a valaszt, hogy az iizleti folyamatok digitalizaciéja mennyire
hasznos az tigyelek szempontjabol, mely banki szolgaltatisokat hasznaljak digitalizaltan.
Dolgozatom célkitlizése az volt, hogy bebizonyitsam, a banki lakossagi iizleti folyamatok

digitalizacioja hasznos az iigyfelek szempontjabol.
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Primer kutatdsomat kérdéives modszerrel végeztem. Google trlapkészitovel, online
kitolthetd kérdoéivet hoztam létre, kitoltése onkéntes €s anonim volt. A minta nagysaga 100 {6
volt, 2024 4prilisaban tortént a mintavétel. A célcsoport a 14 éves korosztalytol az aktiv banki
felhasznalok voltak. Kutatdsom célteriilete bankszektor volt, azon beliil is a lakossagi

igyfeleket kérdeztem meg.

15 kérdést fogalmaztam meg. A kérdéseket ugy csoportositottam, hogy az els6 harom
kérdéssel az alap adatokra kérdeztem ra. Melyik banknal vezet szamlat a valaszadd, hasznal-e
mobilapplikaciot, 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 ligyfél aktiv hasznaloja. Vizsgaltam, hogy az egyes
szolgaltatdsokat hogyan milyen modon haszndljdk az iigyfelek. Péld4ul arra a kérdésre, hogy
utalast online, személyesen intéznek 96%-os visszajelzés érkezett, hogy online veszik igénybe
a szolgaltatast. Kérddives kutatasomban a dolgozat céljara konkrétan rakérdeztem az
igyfeleknél, mennyire tartjdk fontosnak a banki szolgaltatdsok digitalizaciojat. 83%-os
visszajelzés érkezett arra, hogy fontos a banki szolgaltatdsok digitalizacidja. Vizsgaltam
tovabba, hogy a netbank személyre szabhat6saga mennyire fontos az iigyfeleknek, az egyszerti,

felhasznaloi feliiletre is rakérdeztem. Illetve demografiai adatokat is vizsgaltam.

Harom hipotézist fogalmaztam meg, amire a kérddives kutatdsombol kaptam meg a

vélaszokat.
Hipotézis 1: A banki szolgéltatasok digitalis fejlddése hasznos az iigyfelek szempontjabol.

Az elsé 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 vélaszok alapjan. 68%-a a valaszadoknak

ebbe a kategodridba 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, varakozasommal ellentétben a véalaszadok

inkabb a fizikai kartya hasznélatot részesitik elényben.
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Néhany javaslatot fogalmaztam meg, példaul az egyik, hogy a Z ¢és alfa generacio
pénziigyi szokasairdl egy ujabb felmérést lehetne késziteni. Akar a dolgozatomban szerepld
kérdodivet hasznositva, csak ezt a két korosztalyt megkeresve. A masodik javaslatom, hogy a
bankkartya hasznalatra vonatkozoan is érdemes lenne egy ujabb kutatast végezni, hiszen a
vizsgalt minta visszajelzése alapjan a digitalizalt kartyahasznalat még kevésbé népszerii, ennek
okat érdemes lenne megvizsgalni, megtudni, hogy a bankok tigyfeleit mivel lehetne 6sztondzni
a digitalizalt kartyahasznalatra. Harmadik javaslatom pedig az oktatasrol szol. A digitalizaciod
még korai fazisban jar, érdemes oktatni a fiatalabb korosztalyt, az iddsebb korosztalyt is, illetve

a banki dolgozdkat egy Ujfajta szemléletmodra.

Szakdolgozatom a célkitiizésemmel és az elsd szamu igazolt hipotézisemmel zarom, a
banki lakossagi szolgéltatasok digitalizdldsa hasznos ¢€s eredményes az iigyfelek

szempontjabol.
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Mellékletek

Az aldbbi melléklet a szakdolgozati kérdéivemet mutatja be.

,Banki szolgéltatdsok digitalizacidjanak vizsgalata felhasznaldi szempontbol

Kedves Kitoltd!

Dancz Eszter vagyok, a Magyar Agrar-és Elettudomanyi Egyetem, Gazdalkodasi és
menedzsment - Uzletviteli menedzser alapképzés szakos hallgatdja.

Ko6szono6m, hogy raszan 5-10 percet, hogy segitse szakdolgozatom kutatasat.

A kérdoéives kutatas célja, hogy felmérjem a banki szolgaltatasok digitalizacioja a
felhasznalok bankolasi szokasaira milyen hatassal van.

A kérdoiv kitoltése onkéntes és névtelen, a kérddiv nem tartalmaz sem személyes, sem
szenzitiv adatokat. A valaszok aggregalt, Osszesitett formaban keriilnek feldolgozasra.

Kd6sz6ndm szépen a segitséget!”
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w

On melyik banknal vezet szam|at? (Tobb valaszt is be tud jeldini.)

Erste Bank
OTP Bank
MBH Bank

Egyeb

&

On melyik bank mobilapplikacidjat hasznélja? (Tébb valaszt is be tud jeldini.)

Erste Bank
OTP Bank

MBH Bank
Egyeb

Egyiket sem

w

On milyen formaban intézi pénziigyeit?

Szemelyezen intézem a pénzigyeimet.
Online intézem a pénzigyeimet.
Csak egyes szolgaltatésckat veszek igénybe személyesen.

Egyéh...

43



w

On a kartyds vagy a készpénzes fizetést részesiti elényben?

Kartyas fizetés

Kézzpénzes fizetés

On a kartyas tranzakcioknal mit részesit eldnyben, a digitalizalt kartya hasznalatat vagy a
fizikai plasztikkal vasdrol, vesz fel készpénzt szivesebben?

Digitalizalt kartya hasznalatot részesisk eldnyben.
Fizikai kértyat hasznalom szivesebben.

Egyeb.

w

On melyik digitalis mobiltdrca szolgattatdt hasznalja?

Apple Pay
Google Pay
Egyiket sem

Egvéb...
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On az aldbbi szolgaltatasokat milyen formdaban veszi igénybe?

Online Szemelyesen Valtozd Mem veszem igen...
Bankszamla nyitas
Utalas
Deviza valtas
Biztositas kités
Ertékpapir 2zémla...
Betétlekdtés
Szamlabefizetés
Személyi kilcstn i
Kézzpenz hefizetés
Bankkartya igénylés

*

Mennyire tartja hasznosnak a banki szolgaltatisok digitalizaciojat?

Pl Pl Pl
Mem hasznos s L o o s Magyon hasznos
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MNetbank felhasznaloként milyen szolgaltatast/ funkcidt hidnyol, ami megkinnyithetné az On online
bankoldzat?

Ravid szdveges valasz

&

On mennyire tartja fontosnak eqy feliilet személyre szabhatosagat?

1 2 3 4 8

Mem fontos O O O O O Fontos

&

On mennyire tartja fontosnak, hogy egy netbanki feliilet egyszerd, &tléthatd legyen?

Mem fontos O O D O O Fontos

i

&z On nemea?

Ferfi
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&

Az On életkora?

18 &v alatti

18-25 év kibzo
26-35 év kozott
36-50 év kizo
51-65 év kozott

66 2y feletti

Az On jelenlegi foglalkozdsa?

Tanula
Alkalmazott
Véllalkozd
Nyugdijas
Munkansliili

Egvéb..

W

Az On lakhelye?

Falu
Varos

Egyéb

w
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NYILATKOZAT

szakdolgozat nyilvanos hozzaférésérdl és eredetiségérél

A hallgato neve; Dancz Eszter

A Hallgato Neptun kddja: ASZLND

A dolgozat cime: A digitalizacio hatdsa a banki lakossagi tizleti
folyamatokra

A megjelenés éve: 2024

A konzulens intézetének neve: Magyar Agrar- Es Elettudomanyi Egyetem Agrér — és
Elelmiszergazdaségi Intézet

A konzulens tanszékének a neve: Mez8gazdasagi és Elelmiszeripari Vallalati Gazdasagtan
Tanszék

Kijelentem, hogy az &ltalam benyujtott szakdolgozat egyéni, eredeti jellegli, sajat szellemi
alkotasom. Azon részeket, melyeket mas szerzé6k munkdjabol vettem &t, egyértelmien
megjeldltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant éllitottam, tudomasul veszem, hogy a zérdvizsga-bizottség a
zarovizsgabol kizdr és a zarovizsgat csak Gj dolgozat készitése utdn tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatdsat
engedélyezem.

Tudomadsul veszem, hogy az altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotas
felhaszndldsara, hasznositéséra a Magyar Agréar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzatdban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata feltoltésre keriil a Magyar Agrar-
és Elettudomanyi Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok repozitoriumaba. Tudomasul veszem,
hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kovetéen

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benyujtasatdl szamitott 5 év eltelte utan
nyilvanosan elérhet6 és keresheté lesz az Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok
repozitoriumaban.

Kelt: Budapest, 2024.04.28

Do E£4~

Hallgato alairasa
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NYILATKOZAT

Dancz Eszter (hallgaté Neptun azonositdja: ASZLND) konzulenseként nyilatkozom arrél, hogy
a szakdolgozatot attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrdsok korrekt kezelésének
kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A szakdolgozatot a zardvizsgan térténé védésre javaslom / nem javaslom?.
A dolgozat allam- vagy szolgdlati titkot tartalmaz: igen nem*?

Kelt: Budapest, 2024.04.28

I\O\Q\& (o —

i

belsd konzulens
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