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1. BEVEZETES

A digitalizacié az elmult évtizedben gyokeresen atalakitotta a pénziigyi szektort,
kiilonosen a bankrendszert. Az 1j technoldgidk, mint az online banki szolgaltatasok, a
mobilapplikaciok, a mesterséges intelligencia és a FinTech cégek térnyerése jelentds hatast
gyakoroltak a banki miikodésre €s az iigyfélkapcsolatokra. A vallalati iigyfelek szamara a
banki digitalizacid6 nem csupan kényelmi tényezévé valt, hanem versenyelonyt is jelentd
szemponttd a bankvélasztas sordn. A vallalatok egyre inkdbb a gyors, biztonsidgos és
konnyen hozzaférhetd digitalis banki megoldéasokat keresik, amelyek hatékonyabba teszik

pénziigyi folyamataikat €s csokkentik az adminisztrativ terheket.

A digitalizaci6 szerepe kiilonosen felértékelddott a COVID-19 vilagjarvany idészakéaban,
amikor a személyes kapcsolattartas lehetdségei jelentdsen csokkentek. A banki tigyfelek,

koztik a vallalatok is, fokozottan kezdtek tdmaszkodni a digitdlis megoldasokra, ezzel

crer

crer

A disszertacio atfogdan vizsgalja a banki digitalizacio és a vallalati bankvalasztas kozotti
kapcsolatot. A kutatas egyik kiemelt teriilete a vallalati tigyfelek bankolasi preferencidk
alapjan torténd csoportositasa, amely lehetdvé teszi a kiilonbdzd szegmensek azonositasat
(H1) ¢és azok igényeinek mélyebb megértését. Ezen tilmenden a kutatas azt is elemzi, hogy
valamint hogyan befolyasolja a banki digitalizacio fejlettsége a vallalati bankvélasztési

dontéseket és bankolasi szokasokat (H3).

A kutatas kiilon figyelmet fordit a banki kapcsolattartasi igények atalakuldsara a
pandémia utdn (H4), kiilonds tekintettel a személyes banki kapcsolattartasra (H4a),
valamint arra, hogy a vallalati ligyfelek mennyire felkésziiltek a kiberkockazatokkal
szemben (HS). A digitalizacié térhoditasdval parhuzamosan ugyanis egyre nagyobb
figyelmet kap a biztonsag kérdése: a vallalatok szamara elengedhetetlen, hogy megbizhat6

¢s kiberbiztonsagi szempontbol megfeleld banki szolgaltatdsokat vegyenek igénybe.

A dolgozat az empirikus kutatas eredményeire alapozva kivan valaszt adni arra, hogy
milyen tényezOk befolyasoljak leginkdbb a vallalati tigyfelek bankvalasztasat, bankolasi
szokasait a digitalizacid koraban, és milyen irdnyba halad a bankszektor ezen a teriileten. Az

eredmények hozzdjarulhatnak a bankok stratégiai dontéseinek megalapozasahoz, valamint



a pénzintézetek €s vallalati tigyfeleik kozotti kapcsolatok fejlesztéséhez. Valamint ravilagit
az egyre novekvo kiberbiztonsagi kockazatokra, és javaslatokat fogalmaz meg a vallalatok
kiberbiztonsagi tudatossaganak fejlesztésére, melyben a bankoknak is kiemelkedo szerepiik

lehet.



2. CELKITUZESEK

Az értekezés célja, hogy feltarjam, milyen preferencidk mentén csoportosithatok a
vallalati banki tigyfelek, valamint megvizsgaljam a banki digitalizacié mindségének hatasat
a pénzintézetek reputacidjara. A digitalis bankolas egyre fontosabb szemponttd valik a
véllalati szektor bankvalasztasi dontéseiben is, igy elengedhetetlen megérteni, hogy milyen
modon befolyasolja a digitalizacio fejlodése a vallalati tgyfelek bankvalasztasat és

bankolasi szokasait.

A vilagjarvany tovabb gyorsitotta a digitalizacié térhoditasat, és jelentds valtozasokat
idézett el a vallalatok és pénzintézetek kozotti kapcesolattartasi gyakorlatokban. A kutatés
céljaul tiiztem ki annak elemzését, hogy a COVID-19 milyen hatassal volt a személyes banki
kapcsolattartasi igényekre, kilonds tekintettel arra, hogy véaltozott-e a banki kapcsolattartd

személyének szerepe a vallalati ligyfelek dontéshozatalaban.

A digitalizaci6 fejlodése uj kihivasokat is teremt, kiilondsen a kiberbiztonsag teriiletén.
A véllalatok szdméra kulcsfontossagu a pénziigyi tranzakciok és adatok védelme, azonban
a tapasztalatok azt mutatjak, hogy a kiberkockazatokkal kapcsolatos tajékozottsag szintje
eltérd. Igy vizsgélatra keriilt, hogy a vallalati iigyfelek milyen mértékben vannak tisztaban
a digitalis fenyegetésekkel, illetve, hogy milyen kiberbiztonsagi modszereket alkalmaznak
a kockazatok csokkentése erdekében, valamint, hogy milyen tényezok befolyasoljak a
kiberbiztonsaggal kapcsolatos felkésziltséguket.

C1l: A vallalati banki tigyfelek bankolasi preferencidk alapjan torténd csoportositasa.
Annak érdekében, hogy azonosithassam a kiilonbozd ligyfélszegmenseket, és jobban

megerthessem az eltérd igényeket €s elvarasokat a banki szolgéltatasokkal szemben.

C2: Annak vizsgalata, hogy a banki digitalizaci6 mindsége hogyan befolyasolja a
pénzintézetek hirnevét. Abbdl a célbol, hogy meghatarozzam, milyen mértékben jatszik
szerepet a digitalis szolgaltatdsok mindsége a bankok tligyfélmegtartasdban és piaci
pozicidjuk erdsitésében.

C3: A banki digitalizacio fejlodésének hatasainak feltarasa a wvallalati szektor
bankvalasztasi dontéseire és bankolasi szokasaira. A kutatas vizsgalja, hogy a digitalizacié
milyen médon befolyasolja a vallalati tgyfelek preferenciait és dontéseit, killonds tekintettel

a szolgaltatasok elérhetdségére és mindségére.



C4: A banki kapcsolattartasi igények valtozasainak vizsgalata a COVID-19 jarvany
hatdsdra. Annak feltardsa, hogy a vilagjarvany hogyan formalta at az ugyfelek
kapcsolattartasi preferenciait, és milyen mértékben véaltak vonzdbba az online és azonnal

elérhetd digitalis megoldasok.

C4da: Annak vizsgalata, hogy a banki kapcsolattarto személyének fontossdga miként
valtozott meg a pandémia kdvetkezteben. Ennek vizsgalata azert kiemelten fontos, mert a
digitalizacio térnyerése és a pandémia altal felgyorsitott valtozasok alapjaiban formalhattak
at a vallalatok és pénzintézetek kozotti kapcsolattartasi dinamikat. Annak megértése, hogy
a személyes kapcsolattartd szerepe hogyan maddosult, segithet feltarni, hogy a vallalati
ugyfelek mennyiben igéenylik még a kdzvetlen kapcsolatot, illetve milyen hatassal van ez a
banki szolgaltatasok igénybevételére és az igyfélhiiségre. Emellett személyes érdeklédésem
is motivalt a téma mélyebb vizsgalatara, hiszen magam is vallalati tgyfelek banki

kapcsolattartasaval foglalkozom 2014 éta.

C5: A vallalati Ugyfelek tajékozottsdganak vizsgalata a Kkiberkockéazatokkal
kapcsolatban. A cél annak megallapitasa, hogy milyen mértékben vannak felkészilve a
vallalatok a digitalis térben rejlé kockézatokra, és milyen tényezdk befolyasoljdk ezen
ismeretek szintjét. Annak érdekében, hogy a tanulmany javaslatokat fogalmazhasson meg,

a kiberkockéazatokkal szembeni tudatossag fejlesztésére.

A kutatds folyamatanak konnyebb értelmezhetésége érdekében folyamatabran
abrézoltam a kutatas menetét (1. abra).

C1

—
—

C4

C4da
Cc2

4

c3
C5

1. 4bra: Kutatas menete (Folyamatébra) *
Forrés: Sajat kutatas (2024)

L C=célkitiizés, H=hipotézis, M=modszer, E=eredmény
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3. IRODALMI ATTEKINTES

A digitalizaci6 rohamos fejlédése az elmult évtizedekben jelentds atalakuldsokat hozott
a pénziigyi szektorban, kiilonosen a bankszektorban. A digitalis technologidk térnyerése
alapjaiban valtoztatta meg a bankok miikddési mechanizmusait és az ligyfelekkel vald
kapcsolattartast, 0j tdvlatokat nyitva a pénziigyi szolgaltatasok hatékonysaga €s elérhetdsége
terén. Az innovaciok, mint az online banki megoldasok, a mobilapplikéciok, a mesterséges
intelligencia alkalmazasa, valamint a FinTech cégek megjelenése radikalisan atalakitottak a

banki szolgéaltatasokat, 0j szintre emelve az ligyfélélményt (Gozman et al., 2018).

Az irodalmi attekintés célja, hogy atfogd képet nyudjtson a banki digitalizacio és annak
vallalati bankvalasztasi dontésekre gyakorolt hatasarol. A vallalati ligyfelek szdmara a
bankvalasztas egy Osszetett folyamat, amely sordn szdmos tényezdt kell mérlegelni,
beleértve a szolgaltatasok mindségét, a banki hirnevet, az drakat, a kockazatkezelést és nem
utolsosorban a technoldgiai fejlettséget. A digitalizaci6 szerepe mindezekben meghatarozo,
hiszen a vallalatok egyre inkébb a gyors, hatékony, €s biztonsagos digitalis megoldasokat
részesitik elonyben, kiilonosen a COVID-19 viladgjarvany utdn, amikor a személyes

kapcsolattartas lehetdségei jelentdsen korlatozodtak (Csiszarik-Kocsir, 2022).

A szakirodalom bemutatdsa soran kiemelten foglalkozom a pénziigyi dontések elméleti
alapjaival, a banki szolgaltatasok igénybevételét meghatarozo tényezokkel, valamint a
digitalizaci6 hatasaval a véllalati igyfelek bankvalasztasi szokésaira. A hazai és nemzetkdzi
kutatdsok alapjan igyekztem feltdrni azokat a trendeket, amelyek a bankszektor
atalakulasdhoz vezettek, kiilonds figyelmet forditva a digitalis technologidk fejlettségi
szintjére és azok hatdsaira. Ezen beliil kiilon foglalkoztam a reputacid, a fenntarthatdsag, a
kiberbiztonsag ¢s a digitalizalt tigyfélélmény kérdéseire, amelyek mind kulcsszerepet

jatszanak a modern bankolasban.

Az irodalmi attekintés eldsegiti a kutatasi kérdések és hipotézisek megalapozasat azaltal,
hogy a banki digitalizdcio és a vallalati bankvalasztds Osszefiiggéseit kiilonb6zo
perspektivakbol vizsgalja. A digitalizacid nem csupan technologiai eldrelépést jelent, hanem
egyben kihivast is, hiszen a banki szereploknek folyamatosan alkalmazkodniuk kell a
valtozo6 tigyféligényekhez, a szabalyozoi kornyezethez, valamint az 0j piaci szerepldk altal

tdmasztott versenyhez.
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3.1. Vallalati pénziigyi dontések

A pénziigyi dontéseket minden esetben valtozast idéznek eld a vallalatok eszkozeiben,
forrdsaiban, vagy egyszerre mind a kettében, ennek koszonhetd, hogy ezen dontések

eredményi leolvashatdak a vallalatok mérlegébdl.

A pénziigyi dontések csoportositasara tobbféle modszert is megfogalmaz a szakirodalom:
megkiilonboztetjiik a dontés fajtaja (befektetési, finanszirozasi), a hatds megjelenése
(mérlegen beliil hol jelentkezik a valtozas), id6tartalma (tartés vagy rovid élettartami),

illetve céljai szerint.

Palinkd (2008) harom {6 kérdést fogalmaz meg, mely a pénziigyi dontések alapvetd

teriiletei alkotjak:

1. Milyen eszkozbe fektessen a vallalat? - Mérleg eszk6zok oldalat érintd kérdés

2.  Hogyan tud a vallalat pénziigyi forrast szerezni a beruhazasok kiadasaira? - Mérleg
forrasok oldalat érintd kérdés

3. Hogyan lehet révidtavon a vallalati cash flowt menedzselni? — Mérleg mindkét oldalat
érintd kérdés

Befektetési dontés meghozatalakor a vallalati dontéshozoknak azt a kérdést kell
megvalaszolniuk, hogy milyen eszkdzstruktarat kivannak kialakitani. A cél mindig az, hogy
a befektetett eszkozok a lehetd legnagyobb eredményt hozzak a vallalat szdmara. Tehat
alapvetd elvarés, hogy az eszkdzokre vald raforditasokat meghaladja, igy novelve a cég
értékét.

Finanszirozasi dontések meghozatalara beruhazasi igény felmertilésekor van sziikség.
Vagyis, hogy az adott beruhazast milyen forrasbol kivanjak megvalositani. Ehhez ismerni
sziikséges a beruhazassal osszefliggd koltségek varhatdé mértékét, melyhez alapos tervezési
munka sziikséges. Idedlis esetben a dontéshozok a vaéllalat a szdmara legkedvezdbb

forrasosszetétell finanszirozast valasztjak.

Eszkézoket érinto dontés a cég eszkdzeinek nagysagara vagy szerkezetére iranyulnak,
azaz elsdsorban az eszkozoldalt célozzak. Ilyenek példaul forgodeszkozok vasarlasara,

hazipénztar nagysagéara vonatkoz6 dontések.

Forrasokat érinté dontés a mérleg forras oldalat tartja szem el6tt, és ennek soran alakul

ki, és modosul a véllalatok tékeszerkezete. Ide sorolhatjuk a banki hitelek igénybevételérol
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sz0l6 dontéseket, illetve a szallitoi szamlak fizetési hataridejének hosszabbitasara vonatkozé

kérelmeket.

Tartos eszkozoket forrasokat érinté dontések egy évnél hosszabb id6tavra hatarozzak meg
egy cég tevékenységét. Ide tartoznak a véllalat befektetési dontései, mely dontések a hossza
¢lettartamt eszkozok beszerzésének idejére €s milyenségére vonatkoznak. A beruhazas a
befektetések egy sziikebb kategodridja, amely nem foglalja magéaban az esetleges pénziigyi
befektetési szolgaltatasokat, mivel az mindig valamilyen redljoszag megvasarlasahoz
kapcsolodik. Forrasok oldalrél megkozelitve ide sorolhatok a hossza futamidejii

finanszirozasi dontések, melyek a miikddés hosszutavi miikodését biztositjak.

A révid élettartamu eszkézoket és forrdasokat érinto dontések ezzel szemben csupan éven
beliil hatarozzék meg a vallalat miikodésének feltételeit. Itt beszélhetiink a forgdeszkdzok
szerkezetét és nagysagat érintd kérdésekrol, tehat a készletdllomanyra vonatkozd
dontésekrdl. Gyakorlatban sokszor dsszekapcsolodnak a rovid tava eszkdzbeszerzési és
forrasbevonasi dontések, ezért a vallalat ezirdnyu tevékenységét Osszefoglaldé néven

forgétdke menedzsmentként emliti a szakirodalom.

Dontések céljait nagyban befolyasolja a tarsasdgok mérete. Nagyvallalatok, féleg
részvénytarsasagok esetében, ahol a tulajdonosok nem feltétleniil vesznek részt a cég napi
mitkddésében, a legfbb cél a részvényesek érdekeinek kiszolgalasa, ami a vallalati vagyon
novelése. Ez esetben a dontések eredményessége mérhetd a részvények piaci értékének

novekedésével vagy csokkenésével.

Ezzel szemben a kis és kdzépvallalkozasok esetében gyakran eldfordul, hogy a tulajdonos
egyszerre a vallalat vezetdje is. Mivel ezek a tarsasagok nem tézsdén jegyzett vallalatok,
ezért piaci értékiik is nehezebben meghatdrozhatd. A pénziigyi dontések céljat ez esetben

befolyésolja a vallalkozas mikodtetésének stratégiai célja is.
3.2. Bankvalasztat befolyasolo tényezok
A fentiek ismeretében elmondhatd, hogy barmilyen aspektusbol kozelitsiik is meg a

vallalati pénziigyi dontéseket, a banki szolgaltatasok széles skaldjanak koszonhetéen a

bankvalasztas minden dontésre hatassal lehet.

A KSH (2024) adatai szerint tobb, mint 1 millio regisztralt véllalkozids van
Magyarorszagon. A 2017. évi CL. térvény az ad6zéas rendjérdl sz6lo torvény értelmében

minden belfoldi jogi személynek legalabb egy belfoldi pénzforgalmi szdmlaval kell
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rendelkeznie. Ebbdl kovetkezik, hogy hazdnkban minden cég rendelkezik pénzintézeti

szamlavezetési kapcsolattal.

A bankvalasztas sordn a dontéshozatalt szdmos olyan tényezd befolyasolja, amelyek
mind a hazai, mind a nemzetkozi szakirodalomban kiemelt figyelmet kapnak. E tényezdk
Osszetett kapcsolatban allnak egymaéssal, igy a potencidlis tigyfelek szaméara nem csupan
egy-egy aspektus, hanem a teljes kép mérlegelése valik kulcsfontossagiva. A reputacio, az
arazas, a digitalizacié fejlettsége, a fenntarthatésagi szempontok figyelembevétele
(beleértve a szocialis és kornyezeti feleldsségvallalast, az ESG-t és az Impact financinget),
valamint a gazdasagi €s politikai tényezok mind-mind jelentOs szerepet jatszanak abban,
hogy egy adott bank mennyire vonzo a potencidlis ligyfelek szdmara. Ezen tényezok
egylittes hatdsa meghatarozza, hogy a banki szolgaltatasok igénybe vevoi milyen mértékben

biznak meg egy adott pénzintézetben, és melyik bankot valasztjak pénziigyeik kezelésére.

A hazai és kiilfoldi szakirodalom is tobb olyan tényezdt azonosit, melyek hatdssal vannak
a bankvdlasztdsra, és amelyek szoros Osszefliggésben vannak egymassal. Nem
kizarolagosan, de a bankvalasztast leggyakrabban befolydsol6 tényezok kozé az aldbbiak

sorolhatok:

- Reputacio

- Arazas

- Fenntarthatosag (szocialis, kdrnyezeti, ESG, Impact financing)
- Gazdasagi ¢€s politikai fakrotok

- Digitalizacid

3.2.1. Banki reputacio hatasa a bankvalasztasra

A bankszektor, amely egy kiilondsen versengd d4gazat, és melyben nincsenek
kézzelfoghato termékek, amelynek tulajdonsagai kozvetleniil megfigyelhetdk a fogyasztok
szamara, a vallalati hirnév olyan versenyeldnyt jelent, amely lehetdvé teszi a pénzintézetek
szamara, hogy megkiilonboztessék magukat a versenytarsaiktol, ezzel novelve esélyét a
meglévo ligyfeleik megtartdsanak €s 1) ligyfelek megszerzésének, illetve, hogy ez éaltal

noveljék rovid és hosszl tavon a nyereségiiket. (Bravo et al., 2009).

A véllalati imazst gyakran ugy értelmezik, mint a fogyasztokban kialakult képet egy
szervezetrdl a kapott impulzusok alapjan (Fombrun, 1996, Dowling, 1988, Kazoleas et al.,

2001, Hatch et al., 2003).
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A vallalati hirnévrdl és altalaban a szolgaltatovalasztasrol sz6l6 tanulmanyok gyakran
¢ltek azzal a feltételezéssel, hogy kozvetlen kapcsolat van a véllalati hirnév €s a bank
kivalasztasa kozott (Mokhlis et al., 2009). A pénzintézet megitélése jelentdsen befolydsolja
a vallalati tigyfelek bankvalasztasat. A vallalati hirnév dimenzioi kozvetleniil befolyésoljak

az ligyfelek dontéseit a pénzintézet kivalasztasa soran (Narteh és Braimah, 2019).

A bank hirneve dontd szerepet jatszik a vallalati iigyfelek dontéseinek alakitdsaban a
pénziigyi intézmény kivalasztdsakor, valamint hatassal van az tigyfélhtiségre, a szolgaltatasi
ajanlasokra és az igyfelek elégedettségére is (Bontis et al., 2007). Valamint egy bank hirneve
jelentésen befolyasolja mind a meglévé tigyfelek, mind a prospect? iigyfelek megitélését is

(Bravo et al., 2009).

gy nem meglepd, hogy a bankok egyik fé célja, hogy erés véllalati arculatot épitsenek
ki, mely pozitiv vallalati megitéléssel tarsul. Bravo et al. (2010) hangsulyozta, hogy a
bankok jo hirnevének kialakitdsa nagyban fiigg az tligyfélkapcsolatok mindségétdl,
stabilitdsatol, valamint a bank hitelességétdl, hiszen a bizalom és a megnyugtatds érzése
alapvetd fontossagu a pénziigyi szektorban (Devlin, 2015, Lassar et al., 2000, Jamal és
Naser, 2002, Yavas et al., 2004). Az Egyesiilt Allamokban végzett kutatisok szerint a
fogyasztok szdmara a legfontosabb tényezd a pénziigyi szolgaltatd kivalasztisakor a
bizalom szintje. A megkérdezettek 58%-a a bizalmat nevezte meg elsddleges szempontként
(MX Research, 2023). Tovabba, az érzelmi vonzerd, az ligyfélkozpontisag, az erés banki
teljesitmény €s a szolgaltatas mindsége kozvetleniil befolyasolja a bankvalasztast (Narteh és
Owusu-Frimpong, 2011, Walsh és Beatty, 2007, Devlin és Gerrard, 2004). Natreh (2019) a
bankok és tigyfeleik kozotti sokrétli kapcsolatot vizsgalta, 2019-es tanulmanya
eredményeként kidolgozta a vallalati hirnév négy dimenzidjat (ligyfélkozpontusag, érzelmi

vonzerd, vallalati teljesitmény €s szolgaltataismindség).

A piacon erds vallalati arculattal rendelkezd bankoknak sikeresebben vonzzdk magukhoz
az igyfeleket, kevésbé vannak rajuk hatéssal a versenytarsak ligyfélszerzési akcioi, valamint
nagyobb mértékben tudjak novelni nyereségiiket (Fombrun és Shanley, 1990). A j6 hirnévvel
rendelkezd bankok tehat versenyelénnyel rendelkeznek, hiszen nagyobb az
ligyféltamogatottsaguk (Gadberg és Fombrun, 2002): ligyfeleik elégedettebbek €s a banki
szolgéltatsaiba vetett bizalmuk is erésebb (Walsh et al., 2009), ez altal pedig kisebb az

igyfélvesztés kockazata.

2 jovobeli lehetséges ligyfél
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3.2.2. Banki arazas hatasa a bankvalasztasra

A banki szolgaltatasok arai jelentOs szerepet jatszanak a bankvalasztas folyamatdban, hiszen a
kiilonboz6 pénziigyi termékek és szolgaltatasok koltségei kozvetlentil befolyésoljak az tigyfelek
dontéseit. Szamos kutatds vizsgalta a banki szolgaltatasok araival kapcsolatos fogyasztoi
elvarasokat, illetve azt, hogy ezek a percepciok hogyan hatnak a bankvalasztasra. Ezen tényezok
mélyebb megértése érdekében fontos megvizsgalni a kiilonbozd ar stratégidk hatdsat az

iigyfélmegtartasra és -szerzésre.

A banki szolgéltatdsok drazésa (beleértve a kamatlabakat, tranzakcids koltségeket,
szamlavezetési dijakat és egyéb jarulékos koltségeket) alapvetd szerepet jatszik a vallalati és
lakossagi tigyfelek bankvélasztasi dontéseiben. A nemzetkozi szakirodalom is alatdmasztja, hogy
a pénziigyi elényok és a koltségek vilagos kommunikacidja hozzéjarul az tigyfélmegtartashoz és

az uigyfélelégedettséghez.

Egy 2025-0s amerikai felmérés szerint az tigyfelek 66%-a figyelembe veszi a kamatlabakat a
bank kivalasztisakor, és ez az arany még magasabb a hiteltermékeket aktivan hasznalok kdrében
(PYMNTS, 2025). Ez az eredmény arra utal, hogy a kamatverseny tovabbra is meghatarozo6 eleme

a banki piaci pozicionalasnak, kiilondsen a valtozo kamatkornyezetben.

Emellett az EY (2024) kutatsa szerint az amerikai banki tigyfelek évente atlagosan 311 dollart
fizetnek kiilonféle banki dijakra. A jelentés ramutat, hogy a dijérzékenység az egyik leggyakoribb
oka a bankvaltasnak: a megkérdezettek 35%-a nyilatkozott tigy, hogy maér el is hagyta bankjat
vagy ezt fontolgatja az arazasi politika miatt. A dijstruktira atlathatosdga, rugalmassaga €s

igyfélcentrikus kezelése tehat kulcsfontossagl tényezo az ligyfélmegtartasban.

Europai viszonylatban a Boston Consulting Group (Baumgértner et al., 2018) elemzése
kiemeli, hogy a differencidlt, tligyfélszegmens-alapti arazasi stratégiak lehetéveé teszik a
bevételndvelést €s a hosszil tdva versenyeldny megszerzését. Az ligyfélviselkedésen alapuld
személyre szabott drazasi modellek bevezetése — kiilondsen a digitélis csatorndkon — nemcsak az
tigyfélelégedettséget noveli, hanem lehetséget ad a bankok szdmara, hogy gyorsan reagaljanak a

piaci valtozasokra.

A banki szolgaltatasok arai kozvetlen hatissal vannak az tligyfelek elégedettségére és
lojalitasara. A magas dijak és koltségek negativ hatést gyakorolnak az tigyfélmegtartasra, mivel az
tigyfelek hajlamosak a koltséghatékonyabb alternativak keresésére. Az tigyfelek gyakran talzottan

érzékenyek a kozvetlen koltségekre, mint példaul a tranzakcids dijakra és szamlavezetési
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koltségekre, kiilonosen akkor, ha azok transzparensen és egyértelmiien vannak kommunikalva

(Gan et al., 2011).

Az tigyfelek nem csupan az aktudlis arakat veszik figyelembe, hanem a bankok altal nyujtott
szolgaltatasok értékét is, igy a dijak és a szolgaltataisok mindsége kozotti egyenstly
kulcsfontossagu. Az iligyfelek ugyanis hajlandoak magasabb arat fizetni, amennyiben a
szolgaltatas szinvonala ezt indokolja, azonban a tulzott arak elrettenthetik a potencialis tigyfeleket

(Maudos és de Guevara, 2007).

A banki szolgaltatdsok araira vonatkozé fogyasztoi érzékenység jelentds eltéréseket mutathat
kiilonbozo tligyfélcsoportok kozott. Az arérzékenység kiilondsen magas az alacsonyabb profitot
termeld tigyfelek korében, akik szadmara a banki szolgéltatasok koltségei nagy terhet jelenthetnek.
Ugyanakkor a magasabb bevételii ligyfelek kevésbé ar érzékenyek, és hajlandéak magasabb

dijakat fizetni akar prémium szolgaltatasokért (Ricci és Caratelli, 2014).

Bocchialini et al. (2015) tanulmanya azt vizsgélta, hogy a bankok milyen ar stratégidkat
alkalmaznak az ligyfelek megszerzése és megtartasa érdekében. Eredményeik alapjan a dinamikus
arképzeés, ahol a dijak és koltségek tigyfélspecifikusan keriilnek meghatarozasra, novelheti az
igyfelek elégedettségét és csokkentheti a bankvaltas esélyét. A tanulmany szerint a bankoknak
kiilonosen fontos, hogy rugalmas arképzési politikat alkalmazzanak, amely figyelembe veszi az

iigyfelek egyedi igényeit és helyzetét (Bocchialini et al. 2015).

3.2.3. Fenntarthatésag hatasa a bankvalasztasra

A fenntarthatosag kérdése az elmult években kdzponti szerepet jatszott a globalis gazdasagi €s
tarsadalmi diskurzusban. Ennek megfelel6en a banki szektor is egyre nagyobb hangstlyt fektet a
fenntarthatosagra és a kornyezeti, tirsadalmi és vallalatirinyitdsi (ESG®) szempontokra. A
fenntarthatsag kérdése nemcsak a pénzintézetek miikodésére van hatassal, hanem egyre inkabb
befolyasolja az ligyfelek bankvalasztasi dontéseit is. A fogyasztok egyre inkabb elvarjak, hogy
bankjaik is aktivan részt vegyenek a fenntarthatdsagi célok elérésében, és ennek megfeleléen

valasztanak pénzintézetet.

A fenntarthatdsag szerepe a bankvalasztasban kiilondsen fontos a fiatalabb generaciok korében.
Az Y és Z generaciok kiilondsen érzékenyek a kdrnyezetvédelmi kérdésekre, és hajlandoak

magasabb 4rat fizetni olyan banki szolgaltatasokért, amelyek Osszhangban vannak etikai és

3 Environment (kdrnyezet), Social (tarsadalom), Governance (véllalat vezetés/iranyitas)
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fenntarthatosagi elveikkel. Az MX kutatasa szerint ezek a fogyasztok gyakran olyan bankokat
valasztanak, amelyek nyiltan kommunikaljak ESG céljaikat és elért eredményeiket (MX, 2023).

A bankok kornyezeti feleldsségvallalasa kozvetlen hatassal van az ligyfelek elégedettségére és
lojalitasara. Azok az tigyfelek, akik hitelesnek tartjak bankjuk klimatudatos térekvéseit, nagyobb

crer

2022).

A fenntarthatosdg iranti novekvd kereslet Osztondzte a bankokat, hogy z06ld banki
szolgaltatasokat és termékeket fejlesszenek ki. A zold hitelezés, a fenntarthato befektetési alapok
¢s a kornyezetbarat banki infrastruktira egyre népszertibbé valik, és fontos tényezové valt a
bankvalasztas soran. A z6ld innovéaciok nemcsak a bankok versenyképességét novelik, hanem

hosszu tdvon fenntarthatd novekedést is biztositanak szamukra (Mirza et al. 2023).

A digitalis fenntarthatosagi megoldasok, mint példaul a papirmentes banki folyamatok és az
alacsony karbonlabnyom1 tranzakcios rendszerek, szintén jelentds szerepet jatszanak az tigyfelek
bankvalasztasdban. igy a bankoknak folyamatosan innovativ megoldasokat kell talalniuk, hogy
megfeleljenek a fenntarthatosagi elvarasoknak (Forcadell et al., 2020).

A fenntarthatésag kommunikacidja szintén kulcsfontossagu tényezok a bankvalasztasban. A
bankok altal alkalmazott fenntarthatésagi marketing stratégidk nagyban befolyésoljak az tigyfelek
dontéseit. Kutatdsok eredményei azt mutatjak, hogy azok a bankok, amelyek kommunikaljdk
fenntarthatsagi céljaikat, nagyobb valosziniiséggel nyerik el tligyfeleik bizalmat és hiiségét

(Igbudu et al., 2018).

A fenntarthat6sadg nemzetkdzi szabalyozasi kornyezete is hozzajarul a banki szektor ESG
iranyultsagéhoz. Az Eurdpai Unidé 2020-ban vezette be az EU Taxondmiat, amely olyan
osztalyozasi rendszerként szolgal, amely meghatarozza, hogy mely gazdasagi tevékenységek
mindsiilnek kornyezeti szempontbdl fenntarthatonak (European Commission, 2020). Ez a
szabalyozas hozz4jarul a z6ld beruhdzésok atlathatosagahoz, és segit elkeriilni a greenwashing-

gyakorlatokat.

Egyes bankok, mint példaul a német Umweltbank, kizarolag fenntarthatdo projekteket
finansziroznak, példaul megjuld energiat, komyezetbarat lakdingatlanokat vagy Okologiai
mezdgazdasagot. Az ilyen tipust specializacié ndveli a fogyasztoi bizalmat, és kiilondsen vonzd
azok szamara, akik kornyezeti meggy6zOdéseik alapjan hozzdk meg pénziigyi dontéseiket

(Umweltbank, 2025).
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Az Egyesiilt Allamokban hasonlé megkozelitést alkalmaz a New Resource Bank, amely
kizérolag olyan vallalkozasokat hitelez, amelyek aktivan térekednek a fenntarthatosagra. Ez a
stratégia a tudatos, értékalapu tligyfeleket célozza meg, akik elvarjak, hogy a pénzintézetek

tiikrozz¢Ek tarsadalmi és koryezeti értékeiket (New Resource Bank, 2025).

crer

amelyek részét képezik az tligyfélélménynek, a hitelportfoliok kockazatértékelésének és a
befektetési stratégidknak. Az Anthesis Group (2022) szerint a banki ESG programoknak legalabb
kilenc 6 teriiletre kell kiterjedniiik, beleértve a tarsadalmi hatdsmérést, a klimakockéazatok

integraciojat és a belsd miikddési karbonlabnyom csokkentést is.

3.2.4.Gazdasagi és politikai kornyezet hatasa a bankvalasztasra

A gazdasagi ¢s politikai kdmyezet szamos modon befolyasolja a bankvalasztasi dontéseket. A
stabil gazdasagi feltételek, valamint a kiszamithaté és tdmogatd politikai kornyezet noveli a
bankok iranti bizalmat és vonzerdt. Ezzel szemben a gazdasagi valsagok, politikai instabilitds és
bizonytalan szabalyozasi kdrnyezet negativ hatassal lehetnek az ligyfelek bankvalasztésara, mivel

ezek a tényezOk novelik a pénziigyi kockazatokat és csokkentik a bankok iranti bizalmat.

A gazdasagi tényezok koOzé tartozik a makrogazdasagi stabilitds, az inflacidés rata, a
munkanélkiiliség, valamint a banki szektor pénziigyi helyzete. A gazdasagi instabilitas, példaul
egy gazdasagi valsag, kozvetleniil befolyasolja a bankok iranti bizalmat, ami negativan hat a
bankvalasztasra. gy gazdasagi valsagok alatt az tigyfelek hajlamosabbak biztonsagosabb, allam
altal tulajdonolt vagy nemzetkozi bankokat vélasztani, mivel ezeket kevésbé fenyegeti a csod

kockézata (Guiso et al., 2013).

Egy masik fontos gazdasagi tényezd a kamatlabak alakulasa. A kamatlabak szintje befolyasolja
a banki termékek, kiilondsen a hiteltermékek vonzerejét. A magasabb kamatlabak csokkenthetik
az ugyfelek hitelfelvételi hajlandosagat, és a bankok kozotti verseny intenzitasat is befolyasoljak.
Ezen tilmenden a kamatlabak valtozasa hozzajarulhat a bankvalasztasi dontésekhez, kiilondsen a

hitel- és betéti termékek esetén (Berger és Hannan, 1998).

A politikai tényezok, mint példaul a politikai stabilitds, a korméanyzati szabalyozas és az allami
tamogatasok szintén jelentds szerepet jatszanak a bankvalasztasban. A politikai stabilitas és a
szigort banki szabalyozés pozitiv hatassal van a banki szektor stabilitdsara, ami noveli az ligyfelek
bizalmat a bankok irant. A politikailag instabil orszagokban az tigyfelek hajlamosabbak kiilfoldi
bankokat valasztani, amelyek kevésbé fliggnek a helyi politikai kormyezettdl (Barth et al., 2004).
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A politikai kdrnyezetben bekovetkezd valtozasok, mint példaul a szabalyozasi reformok vagy
a pénziigyi szektort érintd 0 torvények bevezetése, szintén befolyasolhatjdk az ligyfelek
bankvalasztasi dontéseit. A deregulacios intézkedések, amelyek célja a banki verseny novelése,
gyakran fokozott kockédzatvallalashoz vezetnek a bankok részérdl, ami csokkentheti az tigyfelek
bizalmat. Ugyanakkor a tulzottan szigoru szabalyozas is hatranyosan befolyasolhatja a bankok

rugalmassagat és innovacios képességét (Keeley, 1990).

A gazdasagi ndvekedés liteme, az inflacio, a kamatlabak és a foglalkoztatottsag szintje egyarant
befolyasolja a bankok termékei iranti keresletet. Példaul egy kedvezdtlen gazdasagi kornyezetben
az ugyfelek elkeriilhetik a hitelfelvételt, és inkdbb a biztonsagos megtakaritasi formak felé
fordulnak (European Central Bank, 2023). Ezzel szemben a stabil, ndvekedd gazdasag
Osztondzheti a fogyasztdi és vallalati hitelezést, valamint a befektetési szolgaltatasok iranti

keresletet.

Bizonyos koriilmények, mint a gazdaséagi recessziok vagy politikai valsdgok is jelentds hatassal
vannak a bankvalasztisra. A gazdasagi bizonytalansagok idején az ligyfelek gyakran a nagyobb,
stabilabb bankokat valasztjak, amelyek nagyobb valdsziniiséggel képesek megbirkozni a
valsagokkal. A gazdasagi valsagok idején a kormanyzati garancidkat és allami tdmogatasokat
¢lvezd bankok vonzereje megnd, mivel az ligyfelek biztonsagosabbnak tartjak ezeket a
pénzintézeteket (Puri és Rocholl, 2012). Egyes vératlan geopolitikai események, példaul haboras
konfliktusok, kereskedelmi szankciok vagy nemzetkdzi politikai fesziiltségek kozvetleniil
befolyasoljak a pénzintézetek megitélését. Az ligyfelek eldnyben részesithetik az olyan
nemzetkozi hatterli vagy erds tékehelyzetii bankokat, amelyek valsaghelyzetben is képesek stabil
szolgaltatast nytjtani (World Bank, 2023).

3.2.5.Digitalizacio hatdsa a bankvalasztasra

Az utdbbi években a digitalizacio a banki szektor egyik meghatarozo trendjéve valt. A digitalis
technologidk fejlodése alapjaiban valtoztatta meg a banki szolgaltatdsok nyUjtasat és
igénybevételét, ami jelents hatdssal van a fogyasztok bankvalasztdsi szokasaira. A banki
digitalizaci6 magaban foglalja az online és mobil banki szolgaltatisokat, a digitalis fizetési
rendszereket, a fintech innovaciokat, valamint a mesterséges intelligencia és a big data elemzés
alkalmazasat. A fogyasztok egyre inkdbb elvarjdk, hogy bankjuk korszeri digitalis
szolgaltatasokat kindljon, amelyek kényelmesebbé ¢és hatékonyabbd teszik a pénziigyi
tranzakcioikat.
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A banki digitalizacio jelentds hatdssal van a fogyasztoi elégedettségre €s lojalitasra. A digitalis
banki szolgaltatdsok magas szinvonala pozitivan befolyasolja az iigyfelek elégedettségét és
hiiségét. A digitalis banki szolgaltatasok, mint példaul a mobilbank és az internetbank, jelentdsen
novelik az tigyfelek elégedettségét, kiilondsen a fiatalabb, technoldgiailag jartas tigyfelek korében
(Schmidt-Jessa, 2023). fgy bankok szdmara kritikus fontossdgn a felhasznalobarat digitélis
platformok fejlesztése és a folyamatos technoldgiai innovaciok bevezetése (Lolemo és Pandya,

2024).

A bankok szamdra a digitalizaci6 nemcsak az ligyfélélmény javitdsanak eszkdze, hanem
versenyelonyt is biztosithat a piacon. A bankok digitalis innovacioi, lehetévé teszik a
koltséghatékony miikddést és az tigyfélkapcsolatok személyre szabasat. Ezen innovéaciok nemesak
uj ugyfelek megszerzését teszik lehetové, hanem a meglévd ligyfelek megtartasdban is

kulcsfontossaguak (Xie és Wang, 2020).

A banki digitalizaci6 az tigyfelek bankvalasztasi szokasait is alapvetden megvaltoztatta. Az
igyfelek egyre inkdbb eldnyben részesitik azokat a bankokat, amelyek fejlett digitalis
szolgaltatasokat kindlnak, és gyorsan alkalmazkodnak a technoldgiai valtozdsokhoz. A
hagyomanyos bankoknak 1) stratégiakat kell kidolgozniuk, hogy 1épést tartsanak a digitalis
korszak kihivéasaival, és megdrizzEk piaci részesedésiiket a fintech cégekkel szemben (Martins et

al., 2019).

3.3. Digitalizacio a bankszektorban

Az elmult években a digitalizacio jelentds hatast gyakorolt mind a hazai, mind a
nemzetkozi pénziigyi szektorra, ami jelentds atalakuldshoz vezetett a bankok miikodésében,
és az ligyfelekkel valo kapcsolattartasban. A digitalizacio tobb szempontbol is hatott a banki
szférara, példaul a jovedelmezdséget, az ligyfélkapcsolatok mindséget ¢s a mitkddési
hatékonysagot is pozitivan irdnyba befolyasolta (Carbo-Valverde et al., 2020, Lestari et al.,
2023, Prokopenko et al., 2022, Stojkovski és Nenovski, 2021).

A 2008-as hitelvalsag kovetkeztében a bankszektor élen jar a digitalis atalakuldsban a
koltségek csokkentése €s a hatékonysag javitasa érdekében (Kou et al. 2021). A digitalis
technologidk bevezetése lehetdvé tette a pénzintézetek szamara, hogy nyereségesek
maradjanak még az olyan kihivasokkal teli id6kben is, mint a COVID-19 vilagjarvany
(Olena et al., 2021, Tsindeliani et al., 2021). Ezenkiviil a digitalizacio szorosan 9sszefiigg a
bankok stabilitasdnak megoOrzésével, a miikodési kockdzatok csokkenésével ¢és a

beruhdzasok megtériilésének novelésével (Stojkovski és Nenovski, 2021).
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A digitalizaciot nem csak a koltségesokkentés Osztonzi, hanem az tigyfelek online
szolgaltatasok iranti valtozo igényeinek kielégitése is, melynek érdekében a bankok digitalis
platformokat hoztak létre (Swacha-Lech 2017, Kou et al. 2021), illetve Eurdépaban az Open
Banking” jogszabdlyoknak valé megfelelés is (Colangelo és Maggialino 2019).

A digitalis bankolas felé¢ torténd elmozdulas befolyasolta az ligyfelek viselkedését és
elvarasait is, arra késztetve a bankokat, hogy modern fin-tech eszk6zokbe fektessenek be, €s
elényben részesitsék a digitdlis pénziigyi termékeket ¢és szolgaltatasokat az
igyfélkapcsolatok javitasa érdekében (Amali et al., 2023). A digitalis szolgaltatasokra
helyezett hangstlyt a bankszektorban a versenyeldny megteremtésének eszkozének tekintik

(Giebe és Schulz, 2021).

A PwC 2021-ben az Egyesiilt Allamokban mintegy 4000 fogyaszto korében végzett
felmérést az online banki tevékenységre fokuszalva, mely folyamatosan ndvekvd
tendenciat mutatott. A korabbi években is a digitalis ligyintézést preferaltak a fogyasztok a
bankjukkal, de hardvertdl fiiggetleniil (laptop, tablagép, okostelefon). A 2021-es felmérés
azonban azt mutatja, hogy az emberek egyre inkabb okostelefonjukat hasznaljak a
bankjukkal valé digitalis kapcsolattartasra, amit a PwC jelentése szerint "az online
dominéns fogyasztok mobil domindns fogyasztokka valnak — és mindenki mads is ebbe az

iranyba mozdul el" (PwC, 2021a).

A PwC egy masik, 2021-es tanulmanya szerint a bankok 10 kihivasokkal szembesiilnek
az ugyfélmagatartas kapcsdn, a digitalis TUlgyintézéssel megvaltozott elvarasok
kovetkeztében (PwC, 2021b). A bankoknak olyan tényezdket is figyelembe kell venniiik
digitalis stratégidjuk kialakitasakor, mint az Y és Z generacid (az ugynevezett "digitélis
bennsziilottek") akik mér abban a korban vannak, hogy potencidlis ligyfelekké valjanak, és
szamukra a bankkal valo digitdlis interakcié dontd szempont a pénzintézet kivalasztasa

soran.

Emellett a digitalizacié hatasa olyan teriiletekre is kiterjed, mint a fenntarthaté banki
tevékenység, a vallalati kockazatkezelés és a digitalis valutak fejlesztése (Galazova és

Magomajev, 2019, Elia et al., 2022).

A banki digitalizaci6 torténete felemasan alakult a pandémias helyzet eldtt (Székely

2022). Korabban ugyanis nem volt kényszeritd erd sem a piac, sem az tigyfelek részérdl. A

4 Revised Payment Services Directive (PSD2)
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pénziigyi tudatossag ugyanis nem érte el azt a szintet, ahol felmeriiltek volna olyan igények,

amelyekre a banki digitalizaci6 adott volna valaszt.

Mindekozben a szabalyozoi kornyezet, illetve az alkalmazott technologiai megoldéasok is
elégtelenek voltak a banki digitalizacios torekvések szdmara. Ugyanakkor a bankok sem
voltak motivaltak, az igen koltséges és megtériilésben nehezen kimutathaté digitalis
fejlesztésében, hiszen bevételi, allomanyi €s megtériilési mutatdiban sem okozott kardinalis

romlast ennek hidnya.

Napjainkban azonban banki miveletek digitalizalasa vildgszerte stratégiai prioritassa
valt, és a bankok felismerték, hogy alkalmazkodniuk kell az 0j technoldgidkhoz, hogy

versenyképesek maradjanak és megfeleljenek a valtozo ligyféligényeknek.

Az Eurdépai Kézponti Bank (2020) arrdl szamolt be, hogy 2019-ben a fizetések 73% -a
még mindig készpénzben tortént, bar az alkalmazasok voltak a dominans csatornak,
amelyeken keresztiil az europai tigyfelek kapcsolatba 1éptek bankjukkal (CB Insights 2018).
Az ING Bank egy 2019-ben végzett felmérésben megallapitotta, hogy eurodpai ligyfeleiknek
csak 30% -a érezte Gigy, hogy szivesen megosztja pénziigyi adatait mas szervezetekkel. Ez
ravilagit a pénziigyi adatok megosztasa €s a bizalom kozotti kapcesolatra. Az iigyfelek
bizalma tehat rendkiviil fontos az adatintenziv innovacié elfogadidsahoz a pénziigyi

szektorban (Aitken et al. 2020).

A COVID-19 vilagjarvany kitorésekor szamos orszag vezetett be kdzosségi kontaktusok
korlatozasara vonatkoz6 intézkedéseket. Kovetkezésképpen, mivel a banki tligyfelek sokkal
inkabb 6sztondzték partnereiket az online szolgéltatasok €s az érintés nélkiili fizetési moédok
hasznalatara, az online banki szolgaltatasok fejlodése felgyorsult (Baicu et al. 2020, Haapio
et al. 2021, Hemachandra és Sharkasi 2021, Kitsios et al. 2021). A digitalis felhasznalok
szama 23%-kal nétt a vilagjarvany kezdete ota (McKinsey Digital, 2020). A jarvanynak a
digitalis banki szolgaltatdsok és stratégidk elfogadasara gyakorolt hatdsat "gyorsitott

digitalizacionak" nevezziik.

A COVID-19 vilagjarvany alapjaiban valtoztatta meg a banki szektor miikodését és a
bankvalasztasi szokdsokat vildgszerte. A digitalizacido szerepe felértékelddott, mivel a
személyes banki ligyintézés helyett az online és mobilbanki megoldéasok iranti kereslet nott

meg jelentdsen.

A digitalizacié mar a vilagjarvany elott is fokozatosan novelte befolyasat a banki

szektorban, azonban a COVID-19 jelentds gyorsulast eredményezett ezen a teriileten. A
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karanténintézkedések €s a fizikai tavolsagtartas sziikségessége miatt a bankoknak gyorsan
kellett adaptalodniuk az 0j helyzethez, hogy biztositsak szolgaltatasaik folytonossagat
(KPMG, 2020).

A pandémia hatasara a vallalatok bankvalasztasi kritériumai is nagyban megvaltoztak.
Korabban a legfontosabb szempontok kozott a koltségek €és a személyes kapcsolatok
szerepeltek, azonban a jarvany alatt a digitalizacio szintje, a biztonsadgos és megbizhatod
online szolgaltatasok valtak elsddlegessé¢ (Deloitte, 2020). A vallalatok egyre inkabb
elényben részesitik azokat a bankokat, amelyek fejlett digitalis megoldasokat kinalnak,

mivel ezek lehetdvé teszik az ilizletmenet zavartalan folytatasat.

A pandémias helyzet kovetkeztében az online és mobilbanki szolgaltatasok iranti kereslet
jelentds novekedést mutatott. A vallalatok, kiilonosen a kis- és kdzépvallalkozasok, egyre
inkabb igénylik az egyszerien hasznalhato, gyors €s biztonsagos digitalis megoldasokat
(Accenture, 2021). Az olyan szolgaltatdsok, mint az online szamlanyitas, a digitalis alairas,
valamint az automatizalt pénziigyi tandcsadas €s a valds idejli tranzakciofigyelés jelentds

vonzerdt jelentettek a bankok kivalasztasanal.

A jarvany alatt a banki biztonsag és a megbizhatdsag kérdése is kiemelt figyelmet kapott.
A kiberbiztonsagi fenyegetések ndvekedése miatt a véllalatok olyan bankokat keresnek,
amelyek erés védelmi intézkedéseket alkalmaznak, és biztositjak az ligyfeleik adatainak
védelmét (PwC, 2020). A biztonsagos digitalis infrastruktiira megléte igy dontd szempontta
valt a bankvalasztas soran, mely kérdéskorrel a kovetkezd fejezetben foglalkozom

részletesen.

A COVID-19 vilagjarvany hossza tava hatasai is érzékelhetdek lesznek a banki
szektorban. A digitalizacio és az online banki szolgaltatasok iranti igény varhatdan tovabbra
is novekedni fog, mivel a vallalatok felismerik ezen megoldasok hatékonysagat €s egyéb
elényeit. A bankoknak folyamatosan fejlesztenilik kell digitalis képességeiket, hogy
versenyképesek maradjanak a piacon (McKinsey, 2021).

A pénziigyi és technologiai fejlodése novekvd tudomanyos érdeklddéshez vezetett ezen
a teriileten. Egyrészt az ilyen innovéciok a gazdasag és a pénziigyi szektor hatékonyabba
tételének forrasanak tekinthetk (Folwarski, 2018), melyek mérséklik a gazdasagi valsagok
¢s turbulenciak negativ hatdsait (Brychko et al., 2021). Mésrészrdl viszont a technologidk
szabalyozatlan hasznalata a pénziigyi szféraban negativ kovetkezményekkel jarhat, és

tovabbi kockazatokat teremthet: pénzmosas, adatsértés, digitalis csalasok (Pakhnenko et al.,
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2021, Brychko et al., 2021, Lebid et al., 2018, Leonov et al., 2019, Lyeonov et al., 2020,
Yarovenko et al., 2021).

A pénziigyi vallalatok digitalizacidjanak mérésére tobb mutatdt is ismer a szakirodalom,
az Ernst & Young, a vilag egyik vezetd biztositasi, adozési és pénziigyi tanadcsadd cége
bevezette az EY FinTech Adoption Indexet, a FinTech vallalatok szolgaltatasainak
igénybevételéhez sziikséges internetes tevékenységének elemzésére (Ernst & Young, 2019).
A vallalat kétévente szamitja ki az indexet, minden alkalommal bdvitve az orszagok ¢€s a
FinTech szolgaltatdsok tipusait. A modszer eldnye, hogy egyszerli és konnyen elérhetd,
valamint, hogy szé€les a technologiai innovacidhoz kapcsolddo pénziigyi szolgaltatasok kore.
Hatranya, hogy a felmérést csupan az internethasznalok korében végzik, igy a mintavételes
felmérés jelent6s hibahatart adhat, illetve a pénziigyi és technoldgiai innovacidok
bevezetésének csak egy aspektusat veszik figyelembe: a fogyasztok keresletét a FinTech

indul¢6 vallalkozasok szolgéltatasai irant.

Az ING Bank N.V. altal 2016-ban publikalt tanulménya mutatta be a FinTech Indexet,
mely a FinTech innovaciok megvaldsitasa érdekében az alacsony és kozepes jovedelmii
orszagok potencialjat értékeli. (ING Economics Department, 2016). A moddszer eldnye,
hogy hivatalos statisztikai forrdsokat hasznal a szamitasaihoz, valamint az elemzés soran
kiilonboz6é aspektusokat is figyelembe vesz: kinalat, kereslet és kockazatok a FinTech
fejlesztésében. Hatranya azonban, hogy az elemzés csak az alacsony €s kozepes jovedelmii
orszagokra vonatkozik, illetve, hogy a FinTech vallalatokat a hagyomanyos banki

szolgaltatasok helyettesitdjének tekinti.

Pakhnenko 2021-es tanulméanyénak célja (Pakhnenko et al., 2021) egy integralt index
kiszamitdsanak moddszertani kidolgozasa volt (DFSI), amelynek célja a pénziigyi
szolgéaltatasok digitalizaltsaganak értékelése volt az eurdpai orszagokban, Osszehasonlito
nemzetkozi elemzések elvégzésével. A pénziigyi szolgaltatasok digitalizalasanak értékelésére

nyolc almutatot hataroztak meg a szerzok:

1 ACC: a pénziigyi szamlaval rendelkez6k szdma

2 DINC: a legalabb hetente egyszer internetezék aranya (%)

3. IBANK: az internetbankot hasznaldk aranya, (%)

4 IFA: egyéb pénziigyi tranzakcidkat (biztositas, értékpapir) az interneten
keresztiil, végzok aranya (%)

5. ECOM: az e-kereskedelem ardnya a teljes értékesitésbol (%)
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6. EPAY: az elektronikus fizetést végzdk aranya (%)
7. MOB: mobiltelefont fizetésre hasznalok aranya (%)

8. ALTF: az alternativ online finanszirozas aranya (%)

A kiszamitott DFSI értéke lehet kritikusan alacsony (22% alatt), alacsony (22-37,5%
kozott), kozepes (37,5-53% kozott), valamint magas (53% felett).

Az eredmények alapjan 2019-ben magas digitalizaciés szinttel rendelkezd orszagok
Norvégia, Dania, Finnorszag, Svédorszag, Egyesiilt Kiralysag ¢s Hollandia. A kritikusan
alacsony digitalizacios szinttel rendelkezd orszagok pedig Bulgaria és Roméania. A legtobb
orszagban kozepes a pénziigyi szolgaltatasok digitalizalasi szintje: Esztorszag, frorszag,
Belgium, Lettorszdg, Luxemburg, Németorszag, Csehorszag, Franciaorszdg, Ausztria és
Spanyolorszag. A tobbi vizsgalt orszagot a pénziigyi szolgaltatasok alacsony digitalizacios

szintje jellemzi.

A Magyar Nemzeti Bank is folyamatosan végez elemzéseket a témaban, az altala évente
publikalt Fintech ¢és digitalizacids jelentés el6szor 2020 aprilisaban jelent meg, melyet 2019-
es felmérés alapjan készitettek (MNB, 2020). A kutatas 7 pillér alapjan osztalyozza a hazai
bankrendszer digitalis fejlesztési szintjét, ezek a kovetkezok: Termék, Ugyfél, Partner,
Vezetés, Munkaerd, Folyamat és Rendszer. A digitalizaci6 fejlettségét egy 0-100-ra
normalizalt skaldn a kompozit indexben értékelik. A teljes bankrendszer Osszességében
kozepes, S1-es szinten allt a 2020-ban késziilt felmérés alapjan. Jelentds kiilonbségek
mutatkoztak a vizsgalt pillérek és a bankok kozott egyarant. A belsd mitkddeés
digitalizaltsaga tekintetében magasabb volt a fejlettségi szint az ipardgban, mig a kiilsd

érintettekkel valo kapcsolattartas digitalizaltsaga fejlesztést igényelt.

A belsé miikodés vizsgalatakor megallapitottdk, hogy a digitalizaciés folyamat mar
megindult, a legjobb eredményt a munkafolyamatok digitalizaltsaga ¢s a munkaerd digitalis
felkésziiltségé pillérek esetében volt lathatd. A kérddives felmérés alapjan a banki vezetés
tobbségében elkdtelezett a digitalis transzformdacid irant. A rendszerek kategdriaban
tapasztaltak a legnagyobb elmaradast, fejlesztésre szorul a digitalizalas €s az automatizalas
is. A kiilsO érintettekkel valo interakcidk rosszabb képet mutattak: tobb fejlesztést igényld
teriiletet azonositottak. A legnagyobb elmaradast az tigyfél és a termék pillérekben volt

tapasztalhato.

A 2021-ben publikalt, jelentésben mar érdemi fejlodésrél szamoltak be, ugyanakkor ez

tobb intézménynél inkabb felzarkdzdsnak tekinthetd. A digitalizaltsagi fejlettségi szint a
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szektorban tovabbra is kozepes volt, 58-as szinten (frissitett modszertan szerint 56-o0s). A
COVID-19 pandémias helyzet miatt pont azokban a pillérekben volt a legjelentdsebb a
pozitiv irdnyt elmozdulas, melyek az el6z6 évben a leginkabb fejlesztendd kategoéridkba
estek. A termék és az ligyfélkapcsolatok digitalizalasa nagy mértékii javulast mutatott, és
kisebb lett a szoras az egyes intézmények kozott. A belsé miikddés digitalizacidjara kisebb
hangsuly kertilt, hiszen a rendkiviili helyzetre val6é tekintettel a kiilsé érintettekkel valo
interakcidk keriiltek fokuszba. Ugyanakkor a megvaltozott koriilmények pozitiv hatdst
gyakoroltak a bels6 rendszerekre és folyamatokra is (home office, digitalis alairas). A kiils
érintettekkel valo interakciok digitalizaltsaganak szintje ugyan jelentds fejlodést mutatott,
de a jelentés ramutat, hogy a vallalatok szdmara nyujtott szolgaltatasok digitalizaciojaban

jelentds tér mutatkozik a fejlodésre (MNB, 2021).

2022-ben megjelent felmérés tovabbi pozitiv valtozasokrél szdmolt be, azonban még
mindig kozepes fejlettségi szintet mutat, 61-es pontszammal (frissitett modszertan szerint
60-as). A banki belsd rendszerek egyre korszeriibbek és a felhd alapu megoldasok is
elterjedtebbek. Amely lehetévé tette azt is, hogy a munkaszervezés hatékonysaga is
fejlédjon, a rugalmas munkavégzés (home office) biztositdsa mellett. A banki termékek
digitalis elérhetdsége még az el6z0 évi szintet is meghaladja, mely a pandémids helyzet ota
egyre inkabb tekinthetd alapszolgaltatasnak. Az online térben torténd eligazodast segitd
megoldasok és arazéasi 6sztonzok egyarant timogatjak a digitalis csatorndk hasznalatat. A
bankok 6 ligyfélkommunikacios platformjava a mobilbankok (applikaciok) €s a netbankok
(internetes feliilet) valtak. A vallalati tigyfelek 95%-ban mar a digitalis csatorndkat is
hasznalja. Az, hogy a kozel az Osszes hazai bank igazgatosagdban van a banki
digitalizacioért felelds dedikalt vezetd, jol mutatja az er6s6dd intézményi elkotelezodeést

(MNB, 2022).

A 2023-as riport azt allapitotta meg, hogy a digitalizacios fejléddés ugyan folyamatos, de
kisebb mértékii, mint az el6zd években. A digitalizacios szint tovabbra se haladja meg a
kozepes szintet 61-es pontszammal. Az otthoni munkavégzés mar a virushelyzettdl
fliggetleniil is beépiilt a mindennapi mitkddésbe, ugyanakkor némi visszarendez6dés is
megfigyelhetd. A banki termékek digitalis elérhetdségében, a szamlanyitas és hiteligénylés
kategoriakban lathato kismértékii javulas. Mig az el6z6 évben szamos kategoridban fejlédést
volt tapasztalhatd, 2022-ben elsOsorban egyes hiteltermékekre, valamint a digitélis fizetési
megoldasokon beliil a bankkartyak fejlesztésére (mobiltarcakba valo integralas) fokuszaltak

a bankok. A digitalis bankszamlakivonatok ¢és kimutatdsok terjedésével a pénziigyi
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menedzsment szolgaltatdsok is megjelentek és nagyobb hangsulyt kapnak a vallalati
igyfelek tekintetében is. Az intézményi elkotelez6dés toretlen, a kutatdsban résztvevo
intézmények mindegyike rendelkezik az igazgatotandcsaban digitalizacioért felelds

vezetdvel, illetve 2-3 éves digitalizacios stratégiaval (MNB, 2023).
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2. abra: A hazai bankendszer digitalis fejlettségi indexe az egyes részkomponensek
esetében
Forras: MNB FinTech és Digitalizacios Jelentés (2020-2023), sajat szerkesztés (2024)
Ahogy az MNB jelentés is ramutat - melynek eredményeit az 2. dbra foglalja dssze éves
bontasban - a digitalizacios fejlodéshez elengedhetetlen az intézményi elkotelezddés. Az
Ernst & Young 2023-ban kvalitativ kutatast végzett banktranszformécids szakértok,
valamint multinaciondlis banki vezetok korében, akik a digitalizacios transzformacioért

felelosek az intézményiikben.

A vezetdk 38%-a szerint a transzformaciok alulteljesitenek a {6 teljesitménymutatokhoz

(KPI-k) keépest. Ezzel parhuzamosan kétharmaduk (67%) tapasztalt legalabb egy

27


https://www.ey.com/en_gl/transformation-strategies-banking-leaders?WT.mc_id=10854476&AA.tsrc=paidsearch&gad_source=1&gclid=Cj0KCQjw-_mvBhDwARIsAA-Q0Q5jigwmaVe1UXH_SqNKVRVzW2EpMUHh9Y7absn9C53Fy5X4DhooIp8aAgKBEALw_wcB

alulteljesitd atalakitast az elmult 6t évben, és 41% szerint az atalakitasok végrehajtasa a
vartnal nagyobb kihivast jelent. Ugyanakkor talnyomo résziik kiemelte, hogy a szervezet

atalakulési képessége rendkiviil fontos.

Hasonlé tanulményt készitett a fintechzone.hu 2023-ban a hazai banki felsévezetdk
korében, melyben arra keresték a valaszt, hogy mik lesznek a digitalis transzformacio fobb

iranyai 2023-ban a hazai bankszektorban.

1. Automatizacio és digitalizacio: a manualis ligyintézés és a papir alapti miikodés

kivaltasa.

2. Teljeskorii digitalis tigyintézés és onkiszolgdlo megoldasok: minél tobb
pénziigyi termékre, szolgéltatasra lehessen online szerzddni és az ligyfelek

minél tobb dolgot tudjanak elintézni online.

3. Adaptivitas: a véltozd gazdasagi kornyezetre és tigyféligényekre vald gyors
reagalas feltételeinek megteremtése, és az igényekhez illeszkedd digitalis

megoldasok nyujtasa.

A fentieket megvaldsitasat segitik az 1j technologiak: példaul a mesterséges intelligencia
alkalmazasa, a digitalis 0koszisztéma-, platform-modellek, API-alapu miikddés fejlodése,

valamint az 0j jogszabalyok és szabalyozodi intézkedések.

A bankok altal végrehajtott digitalis transzformaciohoz elengedhetetlen a banki dolgozok
alkalmazkodasa, erre fokuszal Zeeland és Pierson 2024-es tanulmanyaban. Legnagyobb ¢€s
legfontosabb kihivasnak az iigyfelek személyes adatainak védelmét latjak, mely a
legalapvetobb  eldfeltétele a pénziigyi adatok megosztasidba vetett bizalom

megteremtésének.

Az Europai Bankhatosdg (EBH) 2021-es jelentésben szamos 0 kockazatot emelt ki a
banki szolgaltatasok platformizaciojabol: a személyes pénziigyi adatokkal vald visszaélést,
a digitalis profilalkotast, a kiberblin6zést, valamint a talsdgosan Osszetett digitalis
eszk0zokbdl és szolgaltatasokbol eredd kockazatokat. Ezek a kockazatok ravilagitanak a
digitalis pénziligyi jartassdg eldmozditdsanak sziikségességére (EBH 2021). A banki
alkalmazottak potencidlisan fontos szerepet jatszhatnak a személyes adatok védelmében, az
tigyfelek digitalis pénziigyi miiveltségének eldmozditdsaban és a bankok e téren a fogyasztoi

bizalom fenntartasa érdekében tett erofeszitéseinek kommunikalasaban.
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Mind a McKinsey féle USA-beli tanulmanyok, mind a Cedefop féle unids tanulméanyok
azt mutatjak, hogy a pénziigyi, banki ¢és biztositasi teriileteket a digitalizdcié nemcsak a
miikodési oldalon, hanem a munkaerd tekintetében is erdsen érinti (Cedefop, 2018, Manika,

2015).

A nemzetk6zi Bankiranyitasi Vezet6i Halozat 2018. aprilisi konferencidjan kiemelt téma
volt a banki munkaerd a digitalis korszakban. A nemzetkdzi bankvezetok felismerték, hogy
a feltorekvo digitalis technologidk és alkalmazasok, mar most megvaltoztattak a banki
munkaerdvel szembeni elvarasokat, és varhatdéan 3-5 éven beliil még mélyrehatobb hatast
fognak gyakorolni. (Tapestry Networks és EY, 2018). Prognézisuk szerint 10 év mulva mar
lényegesen kevesebb alkalmazottra lesz sziikség az automatizacidknak koszonhetden, €s
megmaradt dolgozokkal szembeni kdvetelmények nagyban kiilonboznek majd. Globalis
szinten a bankok egyre tobb informatikai és digitalis technologiat alkalmaznak mind a
miikodési hatékonysdg, mind az ligyfélélmény javitasa érdekében. Kovetkezésképpen a
bankoknak a jelenleginél Iényegesen tobb technologiai szakértelemre lesz sziikségiik. A
digitalis modellekre valo attérés egyik legnagyobb kihivasa igy a megfeleldé munkaerd
alkalmazasa lehet. A tehetséges és megfelelden képzett banki dolgozok felkutatasa, felvétele
¢s megtartasa elengedhetetlenné valik a globdlis kornyezetben vald versenyhez ¢és
innovacidhoz. A bankok nemcsak hagyomdnyos agazati versenytarsaikkal — példaul
pénziigyi és gazdasagi — kiizdenek a képzett munkaerdért, hanem a nagy technologiai
vallalatok és induld vallalkozasok altal tAmasztott verseny 4j hullama ellen is. igy a banki
vezetoknek 1) munkavallalok megszerzésére vonatkozo stratégiara lesz sziiksége (Brookes,

2017).

A nemzetkdzi bankvezetoi halozat szerint a bankok most a munkaerd-atalakitas
tervezésének korai szakaszédban vannak (Tapestry Network és EY, 2018). Harom kihivéas
figyelembevétele elengedhetetlen a felvételi stratégia szempontjabdl: 1. felkésziilés a
technikai zavarok elhdritasara, amelyek jelentds atképzést igényelhetnek, 2. a jovdbeli
versenyhez sziikséges készségek €s szakértelem meghatarozasa, €s 3. az ilyen készségekkel

rendelkez6 emberek vonzéasa és megtartasa.

Digitalis munkaerd-piaci kilatdsok a bankszektorban tehat azt mutatjak, hogy valtozni
fog a munka jellege: A véltozas hatassal lesz a sziikséges munkavallalok szamara, a banki

munkafolyamatokra és ezaltal a sziikséges készségekre.
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A legtobb elemz0 arra szamit, hogy a jol képzett munkaerdért folytatott harc, tovabb fogja
novelni az ipardgra mar amagy jellemzé nagy fluktuaciot. Az Egyesiilt Allamokban 2016-
ban a 25-34 éves munkavallalok atlagos pozicidban eltoltott ideje kevesebb mint harom év
volt, szemben az 55-64 éves munkavallalok tobb mint 10 éves hivatali idejével (US Bureau
of Labour Statistics, 2016). Europaban orszagonként eltéréek ezek a szdmok, de a

felmérések hasonlo tendenciat mutattak (Eurdpai Politikai Stratégiai Kozpont, 2016).

A banki alkalmazottak személyes adatok védelmével kapcsolatos valos gyakorlatainak
feltarasa érdekében empirikus kutatast végezet, amelynek célja a szakemberek nézeteinek,

prioritasainak és értelmezéseinek gazdag részletességi feltarasa. (Zeeland és Pierson, 2024)

A banki platformizaci6 megvaltoztatja a rendszer kiilonbozd szereplotdl elvart
készségeket. A vildgjarvany alatt vilagossd valt, hogy a banki alkalmazottak nem
rendelkeznek elegendd digitalis készséggel ¢és stratégiai ralatassal ahhoz, hogy
alkalmazkodjanak az infrastrukturdlis innovaciora gyakorolt hatdsahoz. Ez rendkiviili
reputacios kockazatot jelent a pénzintézet szdmara, hiszen ennek hianya aldashatja a digitélis
pénziigyi szolgaltatasokba vetett bizalmat. A személyes adatokat érintd kockézatok
tudatositasara a banki dolgozok digitalis készségek terén nyujtott szélesebb kort képzése és

a digitalizacioval kapcsolatos stratégiai gondolkodés eldmozditasa jelenthet megoldast.

A szakértdi vélemények alapjan a digitalis bankolas sordn a személyes adatok védelmével

kapcsolatos 16 kihivasokat 5 pontban foglaltdk ossze:

1. Az atlathatosagi paradoxon: A személyes adatok feldolgozdsanak atlathatosaga
kovetelmény az adatvédelmi jogszabalyokban. A fogyasztokat tajékoztatni kell a
személyes adatok feldolgozasdval kapcsolatos kockazatokrol, szabalyokrol,
biztositékokrdl €s jogokrol, valamint jogaik gyakorlasdnak mddjarol. Azonban a
hosszu, jogadszok altal megfogalmazott ,,felugro™ lizenetek, €s hozzéjarulas kérések
sokszor nemhogy atlathatobbéd teszik az adatkezelési folyamatot, inkdbb csak

Osszezavarjak vagy bosszantjak a felhasznalokat.

2. A verseny nyomdsa: A pénzintézeteknek iparagon kiviili szereplokkel is
versenyezniiik kell, hiszen sok multinacionalis vallalat mar pénziigyi
szolgaltatasokat is nyujt, példaul az Apple, Amazon vagy a Google, melyek ezt
gyorsan megtették, halozataikat, Tligyféladataikat ¢és a rendelkezésre 4llo
technolodgiat felhasznalva mas szolgaltatasaikhoz kapcsolodd konkrét pénziigyi

szolgaltatdsokra Osszpontositva. Azonban a bankokra vonatkoz6 szabalyozasok
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eltérnek a kozosségi média és mas Big Tech vallalatok normaitél. Ugyanakkor a
banki platformokon a fogyasztok ugyanazt a kényelmet és felhasznalobarat
hozzaéllast varjak el, magasabb szintli megbizhatosag mellett. A szakemberek
tapasztalatai azt mutatjak, hogy a kényelem a fogyasztok szamara értékesebb, mint

az atlathatosag, igy ez versenyhatranyt jelent.

Szamos digitalizacios technologiai fejlesztés ugyan nem tekinthetd ujnak, hiszen a
banki iigyfelek mar évtizedek 6ta a hagyomanyos bankfidki bankolasrol az online
¢és mobil alternativakra térnek at (Hakkarainen, 2018). Az ligyfelek azonban jobban
megismerik a termékek online hasznalatat, ami megnyitotta a piacot az 0j belépok,
példaul a fintech cégek és a big tech platformok szamaéra, akik vonzo és konnyen
hasznalhat6 tigyfélfeliileteket tudnak kialakitani szolgaltatasaikhoz. Erre nyujt
példat a 2014-ben elinditott kinai WeBank, amely kizarélag online szolgaltatasok
nyujt, és mara tobb, mint 200 millié lakossagi és 1,2 millio vallalati tigyféllel
rendelkezik, egyetlen bankfiok nélkiil. Egy mésik példa a brazil Nubank, amely 50
millié tgyfélnek szolgéltat. A Nubank sikere mogott annak a piaci résnek
megtalalasa volt, hogy azoknak az tigyfeleknek nyujt hitelkartyakat és személyi
kolesonoket, melyek hagyomanyos bankok nem taldltak hitelképesnek, tették
mindezt a sajat az iigyfelek viselkedésére vonatkozo algoritmusaik hasznélataval

(McKinsey, 2021).

Egymasnak ellentmondo szabalyozasok az adatvédelem koriil: A bankokat
szamtalan szabaly és torvény szabalyozza a nemzeti és transznaciondlis piacokon,
amelyek szigort feliigyeleti és konyvvizsgalati kovetelményeket vonnak maguk
utén, és a bankok elveszithetik engedélyeiket a megtelelés elmulasztdsa miatt. Ezek
a szabalyozasok azonban folyamatosan bdviilnek, valtoznak €s egyre szigorodnak,
igy a szabdlysértésekért kiszabott biintetések mértéke és szdma folyamatosan
novekszik. Hatalmas kihivés a pénzintézetek szaméara, hogy az 6sszes rendeletnek
megfeleljenek. Mi tobb, a bankszektorban az adatvédelemre vonatkozo kiilonb6z6
szabalyok iitkzhetnek egymassal. Példaul az ismerd meg iigyfeled (KYC)
szabalyok, amelyek a transznaciondlis pénzmosés elleni (AML) szabélyozasok
részét képezik, megkovetelik a személyes adatok beszerzését és tarolasat,
ugyanakkor a GDPR eldirja, hogy csak a legsziikségesebb adatokat szabad

beszerezni, illetve megdrizni az iigyfelektdl. Annak meghatdrozasa, hogy
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konfliktushelyzetekben mely szabalyok vagy eldirasok ¢élveznek elsdbbséget,

gyakran bonyolult kérdés a bankok szdmaéra.

4. Automatizalt hitelképességi vizsgalatok: A profilalkotdas nem ritka a pénziigyi
szektorban, mivel a hitelmindsités kotelezd és bevett gyakorlat. Az automatizalt
hitelképességi vizsgalatok eredményei azonban fontos adatvédelmi kérdéseket
vetnek fel. Mely adatokat hasznalhatjak fel az algoritmushoz, ¢s melyeket nem?
M¢ég, ha statisztikailag van is kapcsolat bizonyos tényezOk ¢és a
fizetOképesség/fizetési hajlanddsag kozott, bizonyos iigyféljellemzdket, mint
példaul nem, etnikai hovatartozas, életkor nem felhasznalhatéak ezekben a

rendszerekben, hidba 4llnak ezek az informacidk az intézmény rendelkezésére.

5. Digitalis készségek ¢és adatvédelmi tudatossag: Az tgyfelek ¢és a banki
alkalmazottak még nem rendelkeznek elegend6 digitalis készséggel és adatvédelmi
tudatossaggal ahhoz, hogy megbirkézzanak a pandémiara adott valaszintézkedések
altal eldidézett felgyorsult digitalizacidval. A technoldgia szélesebb korii hasznalata
¢s az azzal kapcsolatos feladatok kiszervezése, példaul a felhdalapu adattarolas
révén a bankokat sebezhetobbé valnak a kiberkockdzatokkal szemben

(Hakkarainen, 2022).

A digitalis szolgaltatasok az tigyfélkiszolgalas mindségére is hatassal vannak, a banki
alkalmazasok olyan funkcidkat is kinalnak, amelyeket korabban a banki alkalmazottak
biztositottak, azonban a banki személyzet iigyfélkdzponti hozzaallasa, pénziigyi
szakértelme nem feltétleniil atiiltethetd egy alkalmazas felhasznaloi feliiletére. A bankfioki
(pénztar) fizetések esetében, a személyazonossaggal vald visszaélés kockdzata joval
alacsonyabb, €s ezt még nem iiltették at a platformtechnoldgidba. Illetve az online banki
szolgaltatdsok gyorsasaga €s konnyl hasznalata leroviditi a fogyasztok gondolkodasi idejét

fizetési kérelmek jovahagyasakor.

A "digitalis készségek" vagy "digitalis kompetencidk" fogalmanak nincs éaltalanosan
elfogadott meghatarozasa. A tudomanyos diskurzusban szamos kifejezést hasznalnak, néha
valtozd konnotacioval, altaldban az informacios és kommunikacids technologiak (IKT)
hasznalatdban vald jartassagra utalnak. Ezek a kifejezések magukban foglaljak a
"szamitogépes miveltséget", az "IKT-miiveltséget", a "digitalis jartassagot", a "digitalis

kompetencidkat", az "IKT-készségeket", az "elektronikus készségeket", a "technologiai
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miuveltséget", a "médiamiiveltséget" ¢és az '"informaciés miuveltséget" (Chinien-

Boutin,2013).

A szakirodalomban a digitalis kompetencidknak harom f0 kategoéridja jelenik meg,
amelyeket kiilonb6z6 mérési vagy fejlesztési modellekben hasznalnak: 1. Alapvetd digitalis
készségek, amelyek magukban foglaljak a személyes és munkahelyi hasznélatra szant
digitalis irastudast, 2. A foglalkoztatdshoz kapcsolédo digitalis készségek, amelyek
magukban foglaljak a munkahelyi ismereteket kiegészitd alapvetd készségeket, elsésorban
az infokommunikaciés technoldgiai (IKT) alkalmazasokra Osszpontositva, 3. az IKT-
szakmakhoz sziikséges digitalis kompetencidk, amelyek magukban foglaljdk az els6 két
kategoriat, az IKT-4gazatban sziikséges specidlis ismereteket, egy innovativ Osszetevot,
valamint az 0j digitalis megoldasok, termékek vagy szolgaltatasok kifejlesztésére valo

képességet.

Az Eurdpai Unid¢ felismerte, hogy a digitalizdcidé megvaltoztatja a munkaerdpiac
szerkezetét, amely hatassal van a foglalkoztatdsra és a jovedelemelosztasra, igy az elmult
évtizedben szdmos programot inditott annak érdekében, hogy 0sztondzze az egyéneket a
tarsadalmi és szakmai €lethez sziikséges digitalis készségek elsajatitasat. Az Eurostat (2021)
altal kozzétett adatok szerint azonban minden erdfeszités ellenére jelenleg az emberek 46%-
a nem rendelkezik alapvetd digitalis készségekkel, mig a munkavallalok 37%-a nem

rendelkezik azokkal a digitalis készségekkel, amelyek segiten¢k dket a munkaerépiacon.

Az elmult tiz évben a digitalis technoldgidk az eurdpai gazdasag egyre tobb dgazatidba
jelentek meg. Ennek eredményeként 2017-ben az uniés munkavallalok 43%-a vett részt a
munkahelyén hasznalt technologidk (azaz a gépek és rendszerek) fejlesztésében vagy
cseréjében. Szoros Osszefiiggés van a kovetkezd tiz évben varhatdéan boviild munkahelyek

becsiilt szama ¢és a fejlett digitalis készségek iranti igény kozott ezekben az ipardgakban.

Folea és Folcut 2024-es esettanulmanyaban vizsgalta a digitalis készségeket az Eurdpai
Uni6é munkaerdpiacan beliil a bankszektorban. Megéllapitottak, hogy a pénziigyi, banki és
biztositasi teriileteket nemcsak operacid6 szempontjabol, de leginkabb a munkaerd
tekintetében érinti a digitalizacid. Globalis szinten a bankok egyre tobb informatikai és
digitalis technologiat alkalmaznak mind a miikodési hatékonysag, mind az tigyfélélmény
javitasa érdekében. A folyamatosan fejlddd technoldgia kovetkeztében a munka jellege a
bankszektorban is valtozik. A valtozas pedig hatdssal lesz a sziikséges munkavallalok

szdmara ¢€s a banki munkavégzéshez sziikséges készségekre (Folea és Folcut 2024).
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Nem hagyhato figyelmen kiviil a digitalizdcio fenntarthatosagi és klimavaltozasra tett
hatasait sem. A technologiai fejlodés és a digitalizacio lehetdséget ad arra, hogy a vallalatok
hatékonyabba tegyék miikodésiiket, csokkentsék kornyezeti ldbnyomukat és integraljak az

ESG (Environmental, Social, Governance) szempontokat a dontéshozatali folyamataikba.

A digitalizacio egyik legnagyobb eldonye az energiahatékonysag novelése. A digitalis
technologiak, mint példaul az okos halozatok és az [oT (Internet of Things) alkalmazasok,
lehetdvé teszik az energiafogyasztas optimalizaldsat (GeSI, 2015). digitalis
dokumentumkezelés ¢és az online szolgaltatdsok elterjedése szintén hozzédjarul a
fenntarthatésaghoz, mivel jelentdésen csokkentik a papirfelhasznalast. Az elektronikus
szamlazés, az online szerzddéskotés és az e-alairds mind olyan megolddsok, amelyek
minimalizaljak a papiralapt folyamatok sziikségességét, igy csokkentve a papirgyartassal és
-hasznalattal jar6 kornyezeti terhelést (GeSI, 2015). A digitalizacié6 azonban nem csak
pozitiv hatasokkal jar. Az egyik legjelentdsebb kihivés az elektromos hulladék (e-hulladék)
kezelése. Az uj digitalis eszkozok és technologidk gyors fejlédése miatt az eszkozok
¢lettartama lerovidiilt, ami noveli az e-hulladék mennyiségét. Az e-hulladék megfeleld
kezelése és ujrahasznositdsa kulcsfontossagii a kornyezeti terhelés minimalizalasa

érdekében (Jones, 2018).

A véllalatok bankvalasztasi dontései soran egyre inkabb figyelembe veszik a bankok ESG
teljesitményét €s fenntarthatosagi stratégidit. A digitalizacid eldsegiti a fenntarthatdsagi
célok elérését, mivel a digitalis banki szolgéltatasok csokkentik az 6kologiai labnyomot és
novelik az tigyfelek elégedettségét. A fenntarthatd banki gyakorlatok, mint példaul a zold
hitelezés ¢és a fenntarthatd befektetések, fontos szerepet jatszanak a vallalatok

bankvalasztasdban (Robeco, 2020).
ESG (Environmental, Social, Governance)

1. Koérnyezeti (Environmental) Szempontok: A kdrnyezeti szempontok integraldsa a
vallalati pénziigyi dontésekbe egyre fontosabba valik. A digitalizaci6 lehetvé teszi
a vallalatok szdmadra, hogy pontosabban nyomon kovessék €s jelentést készitsenek
a kornyezeti hatasaikrol. A big data és az analitikai megoldasok segitségével a
vallalatok képesek részletes adatokat gylijteni a kornyezeti teljesitményiikrol, és

azokat beépiteni a fenntarthatdsagi jelentéseikbe (SustainAbility, 2019).

2. Tarsadalmi (Social) Szempontok: A tarsadalmi szempontok kozé tartozik a

vallalatok tarsadalmi feleldsségvallalasa €és a kozosségi kapcsolatok kezelése. A
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digitalizacio eldsegiti a vallalatok atlathatdsagat és elszamoltathatosagat, mivel az
online platformok ¢s a kozosségi média lehetdvé teszik a nyilvanos parbeszédet és
a kozosségi visszajelzéseket. A vallalatoknak igy lehetdségiik van arra, hogy jobban
megértsék és reagaljanak a tarsadalmi igényekre és elvarasokra (SustainAbility,

2019).

3. Vallalatiranyitasi (Governance) Szempontok: A vallalatiranyitasi szempontok koz¢
tartozik a vezetdi dontéshozatal és az etikai irdnyelvek betartasa. A digitalizacio
lehetdveé teszi a vallalatok szamara, hogy hatékonyabb véllalatiranyitasi struktarakat
alakitsanak ki, és javitsak az atlathatosagot. Az automatizalt folyamatok és a
digitalis eszkozok segithetnek a vallalatoknak abban, hogy pontosabban és
gyorsabban kovessék nyomon a kockazatokat és a teljesitményt, valamint

biztositsak az etikai normak betartasat (SustainAbility, 2019).

A digitalis banki szolgéltatasok, mint példdul az online banki platformok, a mobilbank
alkalmazasok ¢és az elektronikus fizetési rendszerek, jelentdsen hozzajarulnak a
fenntarthatésaghoz. Ezek a szolgaltatdsok csokkentik a papirfelhasznalast, az utazési
igényeket és az energiafelhasznalast, mivel lehetévé teszik az ligyfelek szamara, hogy
otthonukbol vagy iroddjukbdl intézzEék pénziigyeiket. A digitalizacid ezen teriileten torténd
alkalmazasa tehat jelentds mértékben csokkenti a banki tevékenységek kornyezeti terhelését

(GeSI, 2015).

3.3.1. Kiberkockazatok és kiberbiztonsag a bankszektorban

A digitalizacio folyamata nagyban megvaltoztatta a pénziigyi szektor miikodését,
beleértve a bankok és mas pénziigyi intézmények altal kindlt szolgéltatdsokat is. Az
informacios technologia fejlodése lehetdve tette 0j, hatékonyabb és gyorsabb megoldasok
bevezetését, ugyanakkor szdmos 0j kihivast is magaval hozott, kiilondsen a kiberbiztonsag

¢és a kiberkockazatok terén.

A digitalizacido miatt dinamikusan valtoz6 kornyezetben az 0j kockazatok kezelése
érdekében a jogalkotd szerveknek is reagdlniuk kellett. A NIS iranyelvet (Network and
Information Security Directive) 2016-ban fogadott el az Eur6pai Unid, mely az elsé atfogo
eurdpai szintli szabalyozas volt. Célja a haldzati és informacids rendszerek biztonsaganak
megerdsitése: kritikus infrastrukturdk, kiilonosen az energia, kozlekedés, egészségiigy,
pénziigy és digitalis szolgéltatasok védelme, amelyek az eurdpai gazdasag €s tarsadalom

alapvetd pillérei (European Commission, 2016). A NIS irdnyelv megerdsitette a
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kiberbiztonsagi egyiittmikodést a tagallamok kozott, és kotelezte az orszagokat, hogy
hozzanak létre nemzeti stratégiakat, valamint, hogy jeloljék ki a kritikus szereploket,

akiknek meg kell felelniiik a biztonsagi kovetelményeknek.

Az irdnyelv kozponti eleme, hogy a kritikus 4gazatokban miikodd szervezeteket és a
digitalis szolgaltatokat, példaul felhdszolgaltatokat és online piactereket kotelezte
kockézatkezelési intézkedések alkalmazasara, valamint kiberbiztonsagi incidensek
jelentésére a nemzeti hatosagoknak (European Union Agency for Cybersecurity, 2018). A
NIS Iétrehozott egy informdacids haldzatot is, amely eldsegitette a tagallamok kozotti
koordinaciét a kiberincidensek kezelésében. Az iranyelv végrehajtdsa soran szamos
nehézség meriilt fel, példaul a tagallamok kozotti egylittmitkodés hidnya €s az egységes
szabvanyok alkalmazasanak kihivasai (Bendiek, 2018). Ezek a problémak vezettek a NIS2
iranyelv elfogaddsdhoz, amely tovabb erdsitette és kiterjesztette a korabbi szabalyozas
kereteit. NIS2 iranyelv (Network and Information Systems Directive 2), mely uj
kiberbiztonsagi szabalyozas 2024 januarjatdl lépett hatdlyba, az EU kiberbiztonsagi
védelmének tovabbi erdsitését, valamint a tagallamok altal alkalmazott intézkedések
egységesitését tlizte ki céljaul. A NIS2 kibdviti a 2016-os NIS iranyelv hatalyat, mely
nemcsak a kritikus infrastrukturat védo vallalatokra, hanem kisebb, fontos szolgaltatdsokat

nyujtod cégekre is kiterjed.

Az irdnyelv fobb valtoztatasai kozeé tartozik a szabalyok harmonizalasa, a jelentési
kotelezettségek szigoritdsa, valamint a szankciok bevezetése a megfelelés elmulasztasa
esetén. A NIS2 nagy hangsulyt fektet az egyiittmi{ikddésre €és az informacidmegosztasra,
kiilonosen a hatdsagok és a maganszektor kozott, hogy javitsa a kiberincidensekre vald
reagalas képességét ¢s gyorsasagat. Tovabba az iranyelv elvarja, hogy a tagallamok
hozzanak létre egy kozos kockazatértékelési €s reagalasi rendszert is (European Union
Agency for Cybersecurity, 2021). Az iranyelv egyik kulcsfontossagii része, hogy
megnoveli a vallalatok kotelezettségeit a kiberbiztonsagi intézkedések bevezetésével
kapcsolatban, és hangsulyozza a vezetOség felel0sségét a megfelelés biztositasaban
(Cybersecurity Act, 2019). Az 0j szabalyozas célja a kiberfenyegetések ellen vald
hatékonyabb védekezés eldémozditdsa, amely kiillondsen fontos a ndvekvd digitalizacio €s

a COVID-19 jarvany altal felgyorsitott digitalis atallas soran.

A pénziigyi szektor mindig is kiemelten fontos célpontja volt a kiberbiin6zoknek, mivel
nagy mennyiségii pénziigyi adatot kezelnek és tarolnak. Az utdbbi években a digitalizacio

hatasara a banki szolgaltatasok egyre inkabb online térbe kerlltek, ami tovabb névelte a
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Kiberbiztonsagi fenyegetések kockazatat. A bankok es pénziigyi intézmények szamara
alapveté fontossagu, hogy megfeleld védelmi intézkedéseket alkalmazzanak a

kiberfenyegetések ellen.

A kiberbiztonsag elsddleges célja, hogy megvédje a banki rendszereket és adatokat az
illetéktelen hozzaféréstl, a visszaélésekt6l és a kiilonbozé tipust tdmadasoktdl. A
pénzlgyi szektorban a leggyakoribb kiberfenyegetések kozé tartoznak a phishing
tdmadasok, a malware, a ransomware, valamint a DDoS tdmadasok (Mirkovic és Reiher
2004). Ezek a tdmadasok nemcsak pénziigyi veszteséget, hanem komoly reputacios Kart is

okozhatnak a bankok szamara.

A pénzintézetek szamos kiilonb6z6 intézkedést alkalmaznak a kiberbiztonsag erdsitése
érdekében. Ezek kodzé tartoznak a fejlett titkositasi technoldgiak, a tobbfaktoros hitelesités,
a rendszeres biztonsagi auditok, valamint az alkalmazottak folyamatos képzése a
Kiberbiztonsag teruletén (Anderson és Moore, 2020). Emellett egyre tobb bank alkalmaz
mesterséges intelligenciat és gépi tanulédsi algoritmusokat a gyanus tevékenységek
azonositasa és megelézése érdekében (Bouveret, 2018). A kiberkockézatok szdmos
formaban jelentkezhetnek, és komoly hatdssal lehetnek a pénzlgyi intézmények
mikodésére. A kiberkockazatok megfeleld kezelése érdekében a bankoknak atfogd
kockazatkezelési stratégiakat kell kidolgozniuk, amelyek magukban foglaljak a

megelézést, a felkésziilést és a valaszintézkedéseket is.

A pénziigyi szektorban a kiberkockéazatok harom {6 tipusa azonosithatd: az operacios
kockazatok, a reputacios kockazatok és a szabalyozasi kockazatok (Kopp et al., 2017). Az
operacios kockazatok kozé tartoznak azok a veszteségek, amelyek a rendszerek hibas
mikodésébdl vagy az adatok elvesztésébdl erednek. A reputacios kockdzatok akkor
merllnek fel, amikor egy kiberincidens negativ hatdssal van a bank hirnevére. A
szabalyozasi kockazatok pedig azok a kovetkezmények, amelyek a jogszabalyok és

eldirasok megsértésébdl adodnak.

A kiberkockazatok kezelese érdekében a bankoknak folyamatosan felul kell vizsgalniuk és
frissitenitik kell a kockazatkezelesi stratégiaikat. Ennek részeként fontos a kockazatok
azonositasa és értékelése, valamint a megfeleld valaszintézkedések kidolgozasa és
alkalmazasa (Basel Committee on Banking Supervision, 2018). A bankoknak emellett
egylitt kell mitkddniiik a szabalyozd hatdsagokkal €s mas pénziigyi intézményekkel a

kiberkockéazatok megeldzése és kezelése érdekében.
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A kibertamadasok kiilonb6z6 tipusokba sorolhatok, melyek mindegyike specifikus

fenyegetést jelent a pénziigyi szektorban. Az alabbiakban csoportositva mutatom be a

leggyakoribb kibertdmadasok tipusait, példakkal és rovid magyarézattal:

1. Adathalaszat

Smishing (SMS Phishing): Olyan tamadas, amely soran a blinbz6k hamis SMS-
eket kildenek, hogy érzékeny informéacidkat, példaul jelszavakat vagy banki
adatokat szerezzenek meg (Jagatic et al., 2007).

Vishing (Voice Phishing): Telefonhivasokon keresztili adathal&szat, ahol a
tdmadok magukat banki vagy hivatalos személyeknek adjak ki, hogy bizalmas

adatokat csaljanak ki az aldozattol (Bisson, 2015).

2. Landzsas adathalaszat és spam

Landzsas adathalaszat (Spear Phishing): Célzott adathalasz tdmadas, amely egy
adott személy vagy szervezet ellen iranyul, személyre szabott lzenetekkel,
amelyek gyakran tartalmaznak ismert informéacidkat az aldozatr6l (Symantec,
2019).

Spam: Nem kivant, tomegesen kildott e-mailek, amelyek gyakran tartalmaznak
rosszindulati linkeket vagy mellékleteket, amelyek karos szoftvereket

telepithetnek az aldozat eszkdzére (Rao €s Reiley, 2012).

3. Malware tAmadéasok

Ransomware: Olyan rosszindulatd szoftver, amely titkositja az aldozat adatait,
és valtsagdijat kovetel azok visszadllitasaért. A pénzigyi szektorban komoly
adatvesztést és miikodési zavarokat okozhat (Ponemon Institute, 2018).

Trojai programok (Trojans): Olyan artalmas programok, amelyek latszolag
hasznos vagy artalmatlan szoftverként alcdzzdk magukat, de a héattérben
kartékony tevékenységet végeznek, példaul adatlopast vagy hatsé ajtd

megnyitasat a tamadoknak (Heidt et al., 2019).

4. Szolgaltatasmegtagadas (DoS) és elosztott szolgaltatasmegtagadas (DDoS)

DoS tamadasok: Olyan tdmadasok, amelyek célja egy rendszer vagy halozat
elérhetetlenné tétele azaltal, hogy talterhelik azt hamis forgalommal (Symantec,
2019).

DDoS tdmadasok: Elosztott szolgaltatas-megtagadasos tamadasok, amelyek sok

szamitogép vagy eszkoz egyidejii hasznalatdval generdlnak hatalmas
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mennyiségii forgalmat, megbénitva ezzel a célpont rendszert (Mirkovic és

Reiher 2004).

5. Social Engineering tamadasok

El6szobazas (Pretexting): Olyan technika, ahol a tamadd egy hamis indokkal
prébal bizalmas informéacidkat szerezni az aldozattol, példaul egy banki
alkalmazottnak adva ki magat (Jagatic et al., 2007).

Baiting: A tamado fizikai vagy digitalis csalétket hasznal, példaul fertézott USB
eszkozoket, hogy az aldozat egy rosszindulatu szoftvert telepitsen (Ponemon
Institute, 2018).

6. Szamlara iranyulé tamadasok

Brute Force tAmadasok: Olyan modszer, ahol a tamaddk Kiprobaljak az 6sszes

lehetséges jelszdt vagy kulcsot egy szamla feltdrésehez (Stiawan et al., 2019).

- Credential Stuffing: Az elkovetok ellopott vagy kiszivargott bejelentkezési

adatokat hasznalnak tobb szdmlan val6 hozzaférés megszerzéséhez, kihasznalva

az Ujrahasznélt jelszavakat (Symantec, 2019).

Az online banki felhasznalok kiberbiztonsaganak novelésére alkalmazott modszerek

rendkivil fontosak a személyes és pénzigyi adatok védelme szempontjabdl. Az

alabbiakban sorolom fel a leggyakoribb kiberbiztonsagot erdsité modszereket:

1. Erds jelszavak hasznalata: Az egyedi €s erds jelszavak hasznalata az egyik

2.

3.

legfontosabb védelmi intézkedés, mivel a hosszi, komplex jelszavak jelentdsen

csOkkenthetik a sikeres tAmadasok esélyét (Bonneau et al., 2012).

Kétfaktoros hitelesités (2FA): A 2FA jelentds mértékben noveli a biztonsagot
azaltal, hogy tobb 1épést igényel a bejelentkezéshez. Ez a mddszer kiilondsen

hatékony a jelszo feltorések és az adathalasz tdimadasok ellen (Das et al., 2014).

Adathalasz e-mailek felismerése és elkeriilése: Az adathaldsz e-mailek felismerése
és elkeriilése kulcsfontossagu az online banki biztonsdg fenntartasaban. Az ilyen
tipusit tdmadéasok felismerésére iranyuld tréningek jelentdsen csokkenthetik a

kockéazatot (Jensen et al., 2017).

Frissitések és biztonsagi javitasok rendszeres telepitése: Az operacids rendszerek
és szoftverek rendszeres frissitése elengedhetetlen a legijabb sebezhetdségek elleni

védelem kiépitésének érdekében (Nicastro, 2003).
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5. VPN hasznalata nyilvanos Wi-Fi hadlozatokon: A VPN hasznélata titkositja az
adatforgalmat, igy biztonsdgosabba téve a nyilvanos Wi-Fi halozatok hasznalatat

(Kosta et al., 2010).

6. Antivirus és kdartevdirto szoftverek hasznalata: A megbizhat6 antivirus programok
segitenek felismerni és eltavolitani a kartékony szoftvereket, amelyek célpontja
lehet az online banki felhasznalok adatai (Rohith és Kaur, 2021).

7. Biztonsagos bongészési szokasok kialakitasa: Az online bankolas soran
biztonsagos bongészési szokasok kialakitasa, példaul a csak HTTPS weboldalak

hasznalata, csokkenti a kozbeékel6do tamadasok kockazatat (Coelho et al., 2016).

8. Eszkozok titkositasa: Az eszkdzok titkositdsa extra védelmet nyujt az adatok

szamara lopas vagy elvesztés esetén (Rieke et al., 2013).

9. Rendszeres biztonsagi mentések készitése: A rendszeres biztonsagi mentések
segitségével az adatvesztés esetén is visszadllithatok a fontos informaciok (Prakash,

2013).

10. SMS- és email-értesitések bekapcsoldasa: Az azonnali értesitések bekapcsolasa
lehetové teszi a felhasznalok szdmara, hogy azonnal reagaljanak szokatlan

tevékenységekre (Gai et al., 2017).

3.4. A digitalizacio — reputacido — bankvalasztas kapcsolatrendszerének elméleti

modellje

Az irodalmi attekintés soran részletesen bemutattam a bankvalasztast befolyasolo fobb
tényezoket, koztlik a digitalis szolgaltatasok szerepét, a pénzintézeti reputacid fontossagat,
valamint az tigyfélpreferencidkat formal6 gazdasagi, tarsadalmi és technologiai kdrnyezetet.
A szakirodalombol kirajzolodik, hogy a digitalizacid €s a reputdcid egymast erdsitd

mechanizmusokon keresztil hatnak a bankvalasztasra.

Az Osszefiiggések nagyobb atlathatdsdga érdekében egy olyan elméleti modellt hoztam
létre, amely rendszerezetten dbrazolja a digitalizacio, a reputdcio €s a bankvalasztas kozotti
kapcsolatot, és amely a késobbi empirikus elemzés strukturdldsdhoz is alapot nyujt. A
modell célja, hogy integralja a relevans elméleti dimenzidkat, ¢s megalapozza a hipotézisek
empirikus vizsgélatat. A 3. arba strukturaltan mutatja be a bankvalasztasi dontések mogotti
komplex kapcsolatrendszert, kiemelten a digitalizacid és reputdcid szerepét. A modell

harom szintre épiil.

40



1. Digitalizacids dimenziok: A digitélis szolgaltatasok fejlettsége tobb tényezoben jelenik
meg: Funkcionalitas: Milyen széles korii szolgaltatasok érhetok el digitalis csatorndkon
keresztiil?; Felhasznal6éi €élmény: A platform kezelhetosége, gyorsasdga, vizudlis és
ergonomiai kialakitasa; Kiberbiztonsag: Az adatvédelem és biztonsagi technolégiak szintje.
Ezek a dimenzidk nem kozvetleniil hatnak a bankvalasztasra, hanem a bankrol kialakult

reputacios kép befolyasolasan keresztiil.

crer

alabbi aspektusokon keresztiil: Innovéacios imazs: A bank modernitdsdnak és technologiai
érettségének megitélése; Ugyfélkdzpontisag: Az az érzékelt attitiid, hogy a bank a digitalis
fejlesztéseket az tigyfelek igényeinek figyelembevételével valdsitja meg; Megbizhatosag:
Stabilitas, kiszamithatdsag, biztonsag — kiillondsen online kdrnyezetben. Ez a reputacios
réteg kozvetitd szerepet tolt be: a digitalizacio lizenetei itt ,,forditddnak le” az ligyfelek

értékrendszerére.

3. Bankvalasztasi preferencidk: Végsd soron a reputécio alakitja ki az tigyfél preferenciait
a bankvalasztas soran: Digitalis preferencia: Az tigyfél hajlandosag digitalis csatornakon
keresztilli tigyintézésre; Arazasi érzékenység: Hogyan értékeli az iigyfél az online
szolgéltatasokhoz kapcsolodd koltségeket?; Ugyféltamogatds és szolgaltatdsmindség:

Milyen elvéarasokat tdmaszt a bank tigyfélkezelési kultirajaval szemben?

* Funkcionalitas
e Felhasznaldi elmény
e Kiberbiztonsag

* Innovécids imazs
e Ugyfélkizpontisag
e Megbizhatdsag

 Digitalis preferencia
o Arazési érzékenység
e Ugyféltamogatas és

szolgaltatdsmindség

3. ébra: A digitalizaci6 — reputéacio — bankvalasztas kapcsolatrendszerének elméleti
modellje
Forras: Szakirodalmi feldolgozas alapjan, Sajat szerkesztés (2025)

41



4. ANYAG ES MODSZER

A kvantitativ kutatas soran kérddives felmérést alkalmaztam, amelynek célja a vallalati
ugyfelek bankolasi szokésainak, a banki digitalizacié hatasanak és a kiberbiztonsagi
tudatossag szintjének vizsgalata volt. A kérdoiv strukturaja ugy lett kialakitva, hogy a kapott
adatok statisztikai elemzésére is alkalmas legyen, igy lehetévé valt a vallalati tigyfelek
szegmentacidja, a kiilonb6z6 banki preferenciak feltarasa, valamint a kiberbiztonséagi

tudatossag felmérése.

Az adatfelvétel online (Google Urlap) feliileten tortént. A kérdéiv 2024.03.02-t6l
2024.05.31-ig volt elérhet6 a kitolté magyar vallalatok szamara. A kérd6iv osszesen 103
kérdést tartalmazott (6-0os szdmi  melléklet), amelyek kiilonb6z6  tipusa

valaszlehetdségekkel voltak ellatva:

- Nomindlis valtozok: A valaszadok demografiai és vallalati hattérjellemzdit

rogzitették, példaul a vallalat mérete, 6 tevékenysége és bankkapcsolatok szdma.

- Likert-skalas kérdések: A banki digitalizacio mindségének megitélésére, a banki
reputacié ertékelésére és a digitalis szolgaltatasokkal val6 elégedettség mérésere
szolgéltak (példaul: ,,Mennyire van megelégedve bankja digitalis szolgaltatdsainak
mindségével?” 1-t6l 4-ig terjedd skalan). A skdla meghatarozasanal kifejezetten
kerliltem a neutrélis valaszok lehet6ségét, mert célom az volt, hogy a vélaszaddk
egyértelmiien kifejezzék véleménylket, ezéltal elkerlilve a kodzéputas, semleges
allaspontot. Ez a megkdzelités lehetdvé tette, hogy a kapott adatok jobban tiikr6zzék

a vallalatok allaspontjat, amely pontosabb elemzést tettek lehetové.

- Dichotom valtozok: Igen/nem tipusu kérdések. (példaul: a véallalatok kiberbiztonsagi
felkésziltségével és az altaluk alkalmazott biztonsagi intézkedésekkel kapcsolatban)

- Frekvenciaalapl kérdések: Példaul a banki kapcsolattartds gyakorisagat vizsgalo
kérdesek, amelyek segitségével Osszehasonlitottam a COVID-19 el6tti és utani
ligyintézési szokasokat (pl. ,,Milyen gyakorisdggal tartotta a kapcsolatot bankjaval az

alabbi csatornakon keresztiil?”” — naponta, hetente, havonta stb.).

- Valasztasos kérdések: Ugy, mint a bankvalasztas szempontjait vizsgal6 kérdések, ahol
a valaszadok megjeldlhették, hogy mely tényezdk fontosak szdmukra egy pénzintézet
kivalasztasanal (reputdcio, szolgéltatasmindség, digitalis platformok elérhetdsége
stb.).
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A kutatas soran Osszesen 462 magyar vallalkozas vett részt a kérd6iv Kitoltésében. A
valaszadok 67%-a nd, mig 33%-uk férfi. Az életkor szerinti megoszlas alapjan 21% a 30 év
alattiak, 39% a 31-40 év kozotti korcsoportba tartozik, 24% a 41-50 évesek, mig 16% az 50
¢év felettiek aranya. A kit6ltok vallalati szerepkorét tekintve 69%-uk tulajdonosként, 14%-
uk els6é szamu vezetdként, 4%-uk pénziigyi vagy gazdasagi vezetdként, mig 13%-uk egyeb
alkalmazottként vett részt a felmérésben. A valaszaddk végzettsége szerint 16%-uk
kozépfokl képzettséggel, 15%-uk kozépfokd szakképesitéssel, 20%-uk fels6foku
szakképesitéssel, 21%-uk BA/BSc, mig 28%-uk MA/MSc diplomaval rendelkezik. A
vallalatok mérete alapjan 87%-uk mikrovallalkozas, 9%-uk kisvallalat, 2%-uk
kozépvallalat, mig 1%-uk nagyvallalat. A foglalkoztatottak szama szerint 87%-uk
egyszemélyes vallalkozas, 23% 2-9 f6s, 4% 10-49 f6t alkalmaz, 2% 50-249 f6s, mig 0,5%
250 f6 feletti vallalkozas. Foldrajzi elhelyezkedés alapjdn a vallalkozdsok tilnyomo
tobbsége (83%) Budapesten miikodik. A bankhasznalati szokésokat tekintve a vallalatok
77%-a egyetlen banknal vezet szamlat, 18%-uk két pénzintézettel all kapcsolatban, 5%-uk

harom banknal rendelkezik szdmlaval, mig 1%-uk haromnal tébb bankot vesz igénybe.

A kérdéiv adatait MS Office és SPSS szoftver segitségével elemeztem, az alkalmazott

statisztikai modszereket az értekezés 2-es szdmu melléklete foglalja dssze.

A vdllalati banki tgyfelek bankvalasztasi szempontjait és bankolasi preferenciait (H1)
faktoranalizissel vizsgaltam, amely harom f6 faktort azonositott: a banki szolgaltatds
szinvonalat, a banki vonzer6t és a banki kondiciokat. Az igy kapott faktorok alapjan
klaszterelemzést végeztem, amely négy Ugyfélszegmenst hatarozott meg. A csoportok
kozotti szignifikans eltérések vizsgalatara ANOVA és post hoc teszteket alkalmaztam.

A digitalis platformok mindségének és a banki reputdcionak az Osszefiiggéseit (H2)
Spearman-féle rangkorrelacidval vizsgaltam. A kutatas soran elemeztem a banki reputacié
megitélésének tényezoit, az ligyfelek elégedettségét és az altaluk hasznalt digitalis banki
platformok mindségét. Kiilon vizsgaltam a digitalis szolgaltatasokkal valo elégedettség és a
bankajanlasi hajlanddsag kapcsolatat, amely révén meghataroztam, hogy a reputacio

szempontjabol mely tényezdk jatszanak meghatarozé szerepet.

A digitalis szolgaltatasok mindsége és a bankvaltasi szandek kapcsolatat (H3) dontési fa
elemzéssel, Spearman-féle rangkorrelacioval és kereszttabla elemzéssel vizsgaltam.

Elemeztem, hogy mely tényezdk befolyasoljak leginkabb a digitalis szolgaltatdsok miatti
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bankvaltasi szandékot, valamint, hogy az online platformok mindsége hogyan hat az
igyfélelégedettségre és az ligyfelek hiiségére. A kutatas sordn kiilon figyelmet forditottam
arra, hogy milyen szerepet jatszanak a bankvalasztasi szempontok (pl. reputécid, banki

kondiciok, szolgaltatdsok mindsége) a bankvaltasok/ bankvaltasi szdndék alakulasaban.

A banki kapcsolattartasi szokasok valtozasat (H4) a COVID-19 el6tt és utan leird
statisztikai elemzéssel vizsgaltam. A kapcsolattartasi mddok (pl. bankfidki latogatas,
telefonos és online (gyintézés) gyakorisagat klaszterelemzéssel értékeltem, amelynek
eredményeként 0Ot Ugyfélszegmenst azonositottam: digitalis prioritastak, digitalisan
elkotelezettek, korlatozott kapcsolattartok, Kiegyensulyozott kapcsolattartok és személyes
interakcidt preferalok. A kapcsolattartasi modok és a  digitalis attitidok  kozotti
osszefuiggéseket kereszttabla elemzéssel vizsgaltam. Emellett elemeztem, hogy a személyes
kapcsolattartasi igény csokkenése milyen kapcsolatban all az online pénzlgyi szolgaltatasok

igénybevételével, amelyet Spearman-féle rangkorrelacioval ellenériztem.

A vallalati Ggyfelek kapcsolattartasi preferencidinak valtozasat és a banki kapcsolattarto
szemelyének fontossagat (H4a) kereszttabla-elemzéssel vizsgaltam. A kutatds soran
elemeztem, hogy a személyes kapcsolattartds gyakorisaga és az ugyfelek digitélis
szolgéltatasokkal val6 elégedettsége milyen hatassal van a banki kapcsolattartd szerepének
alakulaséara. Az elemzes kiterjedt arra is, hogy a digitalis platformokkal szembeni attitiid

hogyan befolyasolja a személyes banki kapcsolattarto jelentoségeét.

A vdllalatok kiberbiztonsdgi tudatossaganak merésére (H5) egy ,.Kiberbiztonsagi
Indexet”  alakitottam ki, amely kompozit valtozoként a  kiberbiztonsagi
informacioforrasokat, a hasznalt védelmi intézkedéseket és a kockazatok ismeretét vette
figyelembe. Az index harom kategdriaba sorolta a vallalatokat: alacsony (44 pont alatt),
kdzepes (45-54 pont kdzott) és magas (55 pont felett) kiberbiztonsagi felkészultségi szinttel
rendelkezd cégek. A kiberbiztonsagi kategoridk ¢és a vallalatok altal tapasztalt
kibertdamadasok kapcsolatat kereszttabla elemzéssel vizsgaltam. Tovabba Spearman-féle
rangkorrelacié segitségével elemeztem, hogy milyen Gsszefliggés van a kiberbiztonsagi
felkésziiltseg és az online tdmadasok okozta karok kozott. Az 1. tablazat foglalja dssze a

statisztikai modszerek altalanos alkalmazhatdsagat.
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1. tablazat: Alkalmazott modszerek

Statisztikai médszer

Statisztikai mddszer alkalmazéasa

Faktor Analizis
(Factor Analysis)

A faktoranalizis egy adatredukcios technika, amelyet arra hasznalhatd,
hogy az eredetileg nagyszamu valtozot kevesebb szdmu, rejtett
dimenziora (faktorokra) redukélja. A modszer célja, hogy feltarja a
valtozdk kozotti korrelaciok mogotti kozos struktarat. A faktoranalizis
két f6 tipusa koziil a feltar6 faktoranalizist (Exploratory Factor
Analysis, EFA) alkalmaztam, az adatok mogott &llé struktira
azonositasara (H1, H4). Az elemzés soran fékomponens-analizist
(PCA) hasznaltam varimax rotaciéval a konnyebb interpretécid
érdekében.

Klaszterelemzés
(Cluster Analysis)

A Klaszterelemzés célja az adatok csoportositasa hasonldsagi vagy
kiilonbozdségi alapon. A modszer lehetévé teszi homogén csoportok
kialakitasat egy valtozéhalmaz alapjan. A Klaszterelemzést a vallalati
ugyfelek csoportositasara alkalmaztam: bankvalasztasi szempontok
(H1), valamint kapcsolattartéasi preferenciak (H4), alapjan. Az eljaras
soran hierarchikus és nem hierarchikus (K-means) maddszereket is
alkalmaztam a megfeleld ligyfélszegmensek meghatarozasa érdekében.

Varianciaanalizis
(ANOVA - Analysis
of Variance)

Az ANOVA-t a csoportok kozotti kilonbségek vizsgalatara
hasznalhat6. A mddszer azt elemzi, hogy egy fuggetlen valtozo
kiilonbozd kategoridihoz tartozd adatok szignifikdnsan eltérnek-e egy
fiiggd valtozo tekintetében.

A modszer lehet6vé tette annak meghatarozasat, hogy egy adott valtozo
értékei jelentdsen eltérnek-e a kiilonbozo bankvalasztisi szempontok
alapjan meghatarozott klaszterekben (H1).

Post Hoc Teszt
(Post Hoc Tests)

Mivel az ANOVA 6nmagéaban csak azt mutatja meg, hogy van-e
szignifikans kiulonbség a csoportok kozétt, de nem jelzi, hogy mely
csoportok térnek el egymastol. A post hoc teszteket arra hasznaltam,
hogy azonositsam a konkrét killénbségeket a csoportok kdzoétt (H1).

Spearman Féle
Rangkorrelécio
(Spearman’s Rank
Correlation)

A Spearman-korrelacié egy nem paraméteres moddszer, amely a
valtozdk kozotti monoton kapcsolatot méri. Akkor alkalmazzak, ha az
adatok nem normal eloszlastak, vagy ha az adatok rangsorolhatdk, de
nem folytonos skalan mértek. A Spearman-féle rangkorrelacios
egylitthato (p) -1 és +1 kdzott mozog, ahol a +1 tokéletes pozitiv, a -1
pedig tokéletes negativ kapcsolatot jelez.

A modszer lehetéséget biztositott arra, hogy az ordinalis vagy nem
normal eloszlast adatok esetében is vizsgaljam a valtozok kozotti
Osszefuiggéseket (H2, H3, H4 H5).

Dontési fa
(Decision Tree
Analysis)

A dontési fa egy olyan prediktiv modellezési technika, amelyet adatok
kategorizalasara és elGrejelzésére hasznalhato. A modszer egy fa alaku
strukturaban mutatja be a dontési szabalyokat. A dontési fa elonye, hogy
konnyen értelmezhetd, ¢€s segit a fontos prediktorvaltozok
azonositasaban.

A dontési fa elemzést a vallalati Ugyfelek bankvalasztasi mintazatainak
vizsgalatara alkalmaztam. Az eljaras sordn a CART (Classification and
Regression Tree) algoritmust hasznaltam, amely segitett az
ugyfélszegmensek és dontési szempontjaik meghatarozasaban (H3).
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Kereszttabla
Elemzés, Chi?Préba
(Crosstab Analysis,
Chi? Test)

A kereszttabla-elemzést  kategériavaltozok  kozotti  kapcsolat
vizsgalatara alkalmazhaté. A Chi? préba azt méri, hogy van-e
statisztikailag szignifikans oOsszefiiggés két nominalis vagy ordinalis
valtozo kozott. A modszert gyakran alkalmazzak kérddives kutatasok
soran a demografiai adatok ¢&s attitidvaltozok Osszefiiggéseinek
vizsgalatara.

A kategoriavaltozok kozotti kapcsolat vizsgalatara keresztablakat
készitettem, és Chi? probaval ellendriztem az Osszefliggések
szignifikanciajat (H3, H4, H4a, H5).

Leiro statisztika
(Descriptive
Statistics)

A leiro statisztikai modszerek célja az adatok jellemzéinek Gsszegzése
és vizualizalasa. Ide tartoznak a kozépérték-mutatdk (atlag, median,
modusz), a szOrédasi mutatok (szdras, variancia, interkvartilis
terjedelem), valamint a gyakoriséagi eloszlasok.

A modszert a banki kapcsolattartdsi modok hasznalatdnak
gyakorisadganak 6sszegzésére alkalmaztam, amely tartalmazta az atlag,
modusz, szoras, és gyakorisagi megoszlasok szamitasat (H4).

Kompozit valtoz6
Iétrehozésa
(Composite Variable
Creation)

A kompozit valtozo6 egy olyan Uj valtoz6, amely tobb eredeti valtozd
egyuttes informécidjat tartalmazza. A létrehozas célja lehet az 6sszetett
jelenségek mérésének egyszerlsitése. A kompozit valtozok 1étrehozasa
kiilonb6z6 modszerekkel torténhet, példaul egyszeri atlagolassal,
faktoranalizissel vagy sulyozott indexek kiszamitasaval.

Az elemzés soran tobb valtozobol (informéacidk forrasa, alkalmazott
kiberbiztonsdgi modszerek, kibertamadasi technikékkal kapcsolatos

ismeretek) egyetlen kompozit indexet hoztam létre (Kiberbiztonsagi
Index). A valtozok aggregalasat egyszerii matematikai Osszeadassal
végeztem, igy konnyen algoritmizalhaté és tovabbfejleszthetd (HS).
Forras: Tabachnick és Fidell (2019), sajat szerkesztés (2024)

A kvantitativ kutatast kiegészitendd, kvalitativ kutatast is végeztem. Online, illetve
személyes beszélgetések keretében szakmai interjut készitettem 10 vallalati bankkapcsolati
szakemberrel. A szakemberek kiilonb6z6 hazai, illetve kiilfoldi tulajdont, Magyarorszagon
tevékenykedd pénzintézeteknél dolgoznak. Mindegyikiik tobb, mint 7 éves szakmai
tapasztalattal rendelkezik. Az interjuk személyesen, illetve online video hivasok keretében

kerult sor. Az interjukérdéseket a 7-es szamu melléklet tartalmazza.

Az interjuk elemzését kvalitativ tartalomelemzéssel végeztem, amelynek soran a
visszatérd témak ¢&s narrativak azonositisara torekedtem. Az interjuk alapjan nyert
informéacidk kiegeészitették a kvantitativ kutatas eredményeit, és segitettek értelmezni a

statisztikai 0sszefliggéseket.

A kutatas soran alkalmazott kombinalt modszertan lehetové tette a vallalati banki
ugyfelek digitalis preferencidinak és dontéshozatali szokasainak mélyebb megértését,
valamint a vallalati kiberbiztonsagi tudatossag felmérését a bank szempontjabol is. A
kvantitativ és kvalitativ megkdzelitések egyiittes alkalmazéasa biztositotta, hogy az
eredmények atfogo képet adjanak a banki digitalizacio hatasairol, valamint a pénzintézetek
és ugyfeleik kozotti kapcsolat dinamikajarol.
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A kérdoives kutatas eredményei hozzajarultak a vallalati bankolési szokasok €s a banki
digitalizaci6 hatdsainak mélyebb megértéséhez, valamint lehetdséget biztositottak a

kvalitativ interjuk sorén feltart jelenségek statisztikai alatamasztasara.

A kutatds jelentdségét erdsiti, hogy a minta két szempontbdl is reprezentativ jellegii.
Egyrészt a vallalkozasok altal hasznalt bankok szama tekintetében, amelyet az ORBIS
adatbazis (2022) alapjan allapitottam meg. Ez biztositotta, hogy a vizsgalat soran a
kiilonb6z6 méretii és eltérd banki stratégiaval rendelkezd vallalatok egyarant képviseltetve
legyenek. Masrészt a vallalatok alkalmazotti 1étszdma szerint, amelyet a KSH (2020) adatai

alapjan hataroztam meg (5-6s szamu melléklet).

A minta reprezentativitasa hitelesebbé és relevansabba teszi az eredményeket, hiszen igy
azok nemcsak az egyes vallalatokra vagy sziik szegmensekre, hanem a teljes vallalati banki
ugyfélkorre is alkalmazhatdk. EzAltal a kutatds megallapitdsai megalapozott
kovetkeztetéseket tesznek lehetové a banki digitalizacio {izleti hatéasairdl és a vallalatok

bankvalasztasi dontéseirdl.
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5. EREDMENYEK

5.1. H1: A vallalati banki iigyfelek jol elkiilonitheté csoportokba rendezhetéek

bankolasi preferenciaik alapjan.

A véllalati ligyfelek banki dontései szamos tényez6tol fliggnek. Ezek a preferenciak
azonban jelentdsen eltérhetnek az tigyfelek kiilonb6zo csoportjai kdzott, attol fiiggden, hogy
milyen igényeket és elvarasokat tdmasztanak a pénzintézetekkel szemben. A csoportok
kozotti kiilonbségek elemzése nemcsak az ligyféligények mélyebb megértését segiti elo,
hanem hozz4jarul a banki szolgéltatasok testreszabasahoz ¢és az iigyfélélmény javitasahoz
is.

Annak érdekében, hogy az iigyfelek bankvalasztasi szempontjait egyszerisitsem és a
mogottes dimenzidkat feltdrjam, faktorelemzést végeztem. Ez a mddszer lehetové tette,
hogy az eredeti valtozok (pl. digitalis platformok mindsége, banki szolgaltatasok feltételei)
kozotti Osszefliggések alapjan néhany f6 tényez6t azonositsak, amelyek az iigyfelek
dontéseinek mozgatorugoit képviselik. Ezaltal egy strukturaltabb és attekinthetébb képet
kaptam az tigyféligényekrdl és preferenciakrol, amelyek a tovabbi klaszterelemzés alapjat

képezték.

Faktorelemzeés elofeltételei teljesiiltek, hiszen KMO érték nagyobb, mint 0,5 (ampling)
¢s a Bartlett-féle szfericitasi proba szignifikans (p < 0,05) (2. tablazat).

2. tablazat: Bankvalasztasi szempontok (KMO ¢s Bartlett féle proba)

Kaiser-Meyer-Olkin mintavételi megfeleloség mutatoja 0,60
Chi’ 1451,25
Bartlett-fele'e szfericitasi Szabadsagi fok(ok) 23
proba
Szignifikancia 0,00

Forrés: Sajat kutatas (2024)
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Az eigenvalue értéke mutatja meg, hogy egy adott faktor mennyi varianciat magyaraz az
eredeti adatokbol. Csak azokat a faktorok voltak érdemesek megtartasra, amelyek
eigenvalue értéke 1-nél nagyobb. Igy a konyokdiagram 3 faktor 1étrehozasat indokolta (4.

abra).

Eigenvalue

Component Number

T T T
1 2 3

4. dbra: Bankvalasztasi szempontok (Konyok diagramm)
Forras: Sajat kutatas (2024)

A komponens matrix az egyes valtozok és a 1étrehozott faktorok (komponensek) kozotti
korrelaciokat mutatja. gy a faktorok segitségével az adatok egyszerlsithetdk és jobban
értelmezhetdk. A 3. tablazat az egyes valtozokhoz tartozé ,,faktorbetoltéseket” mutatja. Ezek
az értékek azt jelzik, hogy az adott valtoz6 mennyire "tartozik" az adott faktorhoz. A magas
faktorbetoltésrol beszélhetiink, ha az érték >0,5, ebben az esetben az adott valtozo erdsen

kapcsolodik az adott faktorhoz.

1. Faktor: Ehhez a faktorhoz a digitdlis platformok mindsége, banki szolgaltatas
minodsége, digitalis platformok elérhetosége és a banki miikédés fenntarthatosaga valtozok
kapcsolodnak erdsen (magas faktorbekotés). Illetve ezek a valtozo csak az 1. faktorhoz

kapcsolodnak jelentdsen. Igy ezt a faktort ,,Banki szolgéltatas szinvonalanak” neveztem el.

2. Faktor: Magas a faktorbekdtés a bank reputacioja és a banki kapcsolattarto személye
valtozok esetében. Melyek mas faktorokhoz nem kapcsolodnak jelentésen. A faktor neve:

,,Banki vonzerd”.

3. Faktor: Erds a kapcsolddas a banki szolgaltatasok feltételei és a banki szolgaltatasok

drazdsa valtozokkal. gy ennek a faktornak a ,,Banki kondiciok” elnevezést adtam.

A harom faktor az tigyfelek bankvalasztasi szempontjait kiiloniti el: ,,Banki szolgaltatas

szinvonala”, ,Banki vonzerd”, valamint ,Banki kondiciok”. A komponens matrix

49



egyértelmil csoportositast mutat, €s jol elkiiloniti az ligyfelek preferencidinak f6 dimenzioit

(3. tablazat).

3. tablazat: Bankvalasztasi szempontok (Komponens Matrix)

Bankvalasztasi szempontok Banki szolgaltatas Banki Banki
fontossaga szinvonala vonzero kondiciok
Digitalis platformok mindségé 0,79 -0,40 -0,08
Banki szolgaltatas minésége 0,72 0,26 0,05
Digitalis platformok elérhetésége 0,71 -0,49 -0,25
Banki miikodés fenntarthatésaga 0,57 -0,09 -0,05
Bank reputicidja 0,01 0,87 0,01
Banki kapcsolattarto személye -0,23 0,75 0,30
Banki szolgaltatasok feltételei 0,03 0,08 0,90
Banki szolgaltatasok arazasa -0,16 0,15 0,85

Kivonasi moédszer: Fékomponens-elemzés (Principal Component Analysis).
Forgatasi modszer: Varimax forgatas Kaiser-normalizalassal.
Megjegyzés: A forgatas 5 iteracié utan konvergalt.

Forras: Sajat kutatas (2024)

A faktorelemzés eredményei alapjan klaszterelemzést végeztem. A 5. ébra az egyes
tényezOk faktorokhoz valdé kapcsolodasanak erdsségét mutatja: a banki vonzerd a
legfontosabb tényezd a vizsgalt vallalatok szdmara, ezt kovetik a banki kondicidk, mely
mérsékelten fontos, de kevésbé kiemelkedd, és a banki szolgaltatds szinvonala, mely fontos,
de nem annyira, mint a vonzerd. Az abra tehat azt jelzi, hogy a legnagyobb hatast a banki
vonzerd gyakorolja a vallalatok valasztasara, mig a tobbi tényez6 (szolgaltatas szinvonala,

kondiciok) kisebb, de nem elhanyagolhat6 szerepet jatszanak.

Banki szol galtatas szinvonala
Banki kondiciok

Banki vonzerd
0 0.2 0.4 0.6 0.8 1 1.2

5. abra: Bankvalasztast befolyasolo faktorok fontossaga
Forrés: Sajat kutatas (2024)
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A Sziluett mutat6 elfogadhato (6. abra), kozepes tartomanyban van, igy 4 jol elkiiloniilé

csoport keriilt Iétrehozasra, amelyek az tigyfelek bankolasi preferenciait tiikrozik.

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6

6. abra: Vallalati tigyfelek bankolasi preferenciai (Sziluett mutatd)
Forras: Sajat kutatas (2024)

Az els6 csoportba a ,,Nem befolydsolhatok™ tartoznak, amelybe 121 cég sorolhato, a
teljes minta 26,2%-at képviselve. A masodik klaszter az ,,Vonzer$ altal befolyasolhatok™
foglalja magaban, ide 152 cég tartozik, ami 32,9%-o0s ardnyt jelent. A harmadik csoport a
,»Mindséget preferalok”, dsszesen 77 céggel, amelyek a minta 16,7%-4t alkotjak. A negyedik
klaszterbe a ,,Kondicio érzékenyek” kertiltek, 112 cég tartozik ide, ami a teljes minta 24,2%-

at teszi ki (4.tablazat).

4. tdblazat: Vallalati iigyfelek bankolési preferenciai (Klaszterelemzés)

Nem Vonzero altal Minéséget Kondici6
befolyasolhaték | befolyasolhatok | preferalok | érzékenyek
Meéret (db) 121 152 77 112
Meéret (%) 26,2% 32,9% 16,7% 24,2%
Banki vonzerd -0,22 1,07 -0,15 -1,10
Banki kondiciok -0,35 0,43 -1,46 0,80
Banki szolgaltatas szinvonala -1,24 0,40 0,82 0,24

Forras: Sajat kutatas (2024)

Klaszter 1: Nem befolyasolhatok, mivel mindegyik faktorral negativ kapcsolodas lathato.

Az ebbe a klaszterbe tartozok vélasztasat nem lehet se a banki vonzerdvel, szolgéltatas

szinvonallal, se kondicidkkal befolyésolni.

Klaszter 2: Vonzerd altal befolyasolhatok, akiknek leginkabb a bank reputacioja, illetve

a személyes kapcsolattartd személye fontos bankvalasztasi szempontbdl. De fontos

tényezOk a kondicidk és a szolgaltatdsok szinvonala is.

Klaszter 3: Mindséget preferalok, a szolgaltatasok szinvonalat kiemelkedden fontosnak

tartja, de a kondicidkat €s a banki vonzerdt keveésbé értékeli valasztasai szempontjabol.
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Klaszter 4: Kondici6 érzékenyeknek kiemelkedden fontosak a banki szolgéltatasok ara
¢s feltételei. Azonban a szolgéltatas szinvonala, illetve a banki reputacio kevésbé jatszik

nagy szerepet a dontéseiben.

ANOVA analizissel (5. tdblazat) és Post hoc teszttel (8-as sz. melléklet) ellendriztem a
klaszterelemzés eredményeit. Az ANOVA varianciaanalizis eredménye alapjan a klaszterek
kozotti kiilonbségek szignifikancidjat ellendriztem a vizsgalt valtozok szempontjabol.
Mindhdrom vizsgélt valtozonal (Banki szolgéltatds szinvonala, Banki vonzerd, Banki
kondicidk) a klaszterek kozotti kiillonbségek statisztikailag szignifikansak. F értékek nagyon
magasak, ami arra utal, hogy az egyes klaszterek kozotti eltérések nem véletlenszertiek,
hanem valds kiilonbségeket tiikroznek. Az eltérés mértéke nagyobb a klaszterek kozott az

egyes valtozok esetében, mint a klasztereken beliil.

5. tablazat: Vallalati tigyfelek bankolasi preferenciai (ANOVA varianciaanalizis)

Négyzetosszeg | SzF N(;;ggz zée;:es F Szig.
Banki Csoportok kozott 269,13 3 89,71 214,13 0,00
szolgaltatas Csoportokon beliil 192,87 459 0,42
R Osszesen 462,00 462
Csoportok kozott 318,07 3 106,03 339,75 0,00
Banki vonzero Csoportokon beliil 143,93 459 0,31
Osszesen 462,00 462
Csoportok kozott 278,61 3 92,87 233,21 0,00
Banki kondiciok Csoportokon beliil 183,39 459 0,40
Osszesen 462,00 462

Forrés: Sajat kutatas (2024)
Az ANOVA elemzéshez kapcsolodd Scheffé post hoc teszt altal dsszehasonlitottam a
klasztereket az egyes valtozok szempontjabol. A teszt az atlagok kozotti kiillonbségeket

vizsgalja, és jelzi, hogy ezek szignifikansak-e.

A "Nem befolyasolhatok" klaszter minden madas klaszterhez képest szignifikansan
alacsonyabbra értékeli a banki szolgaltatasok szinvonaldnak fontossagat. A banki vonzerdt
leginkdbb a "Vonzerd altal befolyasolhatok" klaszter értékeli pozitivan, mig a "Nem
befolyasolhatok" klaszter a legalacsonyabbra. A "Mindséget preferalok" és a "Kondicio
érzékenyek" klaszterbe tartozok jelentdsen kiilonboznek az "Nem befolyasolhato"
csoporttél a banki kondiciok fontossaganak megitélésében. Szamos Osszehasonlités
szignifikans, melyet ,,*”-al jeloltem (8-as sz. melleklet), ami erds kiilonbségekre utal a

klaszterek kozott mindharom vizsgalt dimenzidban.

52




5.2. H2: A bankok digitalis szolgaltatasainak mindsége nagyban befolyasolja a

pénzintézet reputacidjat az iigyfelek korében.

A digitalis szolgaltatdsok mindsége napjainkban kulcsfontossagu tényezové valt a
bankok tigyfélkapcsolatainak alakulasaban. Az ligyfelek elvarasai az online elérhetdség, a
felhasznalobarat platformok és a gyors ligyintézés terén folyamatosan novekednek
(Venkatesh et al., 2012). Ezzel parhuzamosan a pénziigyi szektorban egyre jelentésebb
szerepet kap a digitalis megoldasok altal nyujtott ligyfélélmény, amely kdzvetlen hatassal
szolgaltatdsminOség bizalomvesztéshez ¢€s ligyfélvesztéshez vezethet (Parasuraman et al.,
2005). Ezért a pénzintézetek szdmara elengedhetetlen a digitalis szolgaltatasok folyamatos

fejlesztése €s az ligyfélvisszajelzések figyelembevétele.

6. tablazat: Banki reputacid megitélésének hatdtényezoi (Rangkorrelacio)

Banki reputaciot megitélése

. Korrelacids egyiitthato 0,698
Banki elégedettség . :

Szignifikancia 0,000

. Korrelacids egyiitthato 0,753
Banki megbizhatosag — ;

Szignifikancia 0,000

. _ Korrelacios egyiitthato 0,429
Pénziigyi biztonsagérzet . :

Szignifikancia 0,000

. Korrelacios egyiitthato 0,789
Megbecsiiltség érzése — ;

Szignifikancia 0,000

. . Korrelacios egyiitthato 0,696
Ugyfélkozpontisag . :

Szignifikancia 0,000

s e . o, Korrelacios egyiitthato 0,699
Ajanlasi hajlandosag . :

Szignifikancia 0,000

Osszes darabszam 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

A 6. tablazatbol leolvashatd, hogy a banki reputacio jo megitélése és a banki elégedettség
kozotti kapcsolatot vizsgalva a Spearman-féle korrelacids egydtthatd értéke 0,698. Ez az
érték kozepesnél erdsebb (majdnem erds) pozitiv kapcsolatot mutat, ami azt jelenti, hogy
azok az ugyfelek, akik elégedettek a bankjukkal, pozitivan itélik meg a bankjuk reputéaciojat.
Tehat a bankkal valo elégedettség és a bank reputaciojanak megitélése kozott szoros
kapcsolat van. Azok az Ugyfelek, akik elégedettek a bankjukkal, &ltalaban magasabbra

értékelik a bankjuk hirnevét is. Ez a bankok szdmara fontos visszajelzés, mivel a reputacio
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¢s az ligyfélelégedettség szoros Gsszefiiggése azt jelzi, hogy az tigyfélkapcsolatok mindsége

kozvetlen hatassal lehet a bank megitélésére.

Erds a kapcsolat a reputacié €s a megbizhatdsag kozott (0,753). Ez a nagyon erds pozitiv

korrelaci6 arra utal, hogy azok az tigyfelek, akik a bankjukat megbizhatonak tartjak, magasra

crcr

crer

megbizhatdsdg hangsulyozasa, mivel ez kdzvetlen hatdssal van az ligyfélbizalomra ¢és a
reputdciora. Az adatok alapjan a megbizhatésdg a reputicio egyik legmeghatirozobb

hatotényezoje.

Kozepesnél gyengébb a kapcsolat a reputacié és biztosagérzet kozott. Ez a korrelacio
(0,429) mérsékelt pozitiv dsszefiiggést mutat. Ez azt jelenti, hogy azok az ligyfelek, akik
biztonsagban érzik pénziigyeiket a bankjuknal, hajlamosak kedvezéen megitélni a bankjuk
Az tigyfelek pénziigyi biztonsagérzete onmagdban nem biztositja, hogy a bankot magasra
értékeljék reputacidé szempontjabol, de pozitivan befolyasolhatja azt. A kapott eredmény
alapjan arra kovetkeztetek, hogy Magyarorszdgon a pénzintézetekkel szemben alapelvaras
a biztonsag. Tehat az, hogy az ligyfelek biztonsagban érzik pénziiket bankjuknal nem jelent

meghataroz6 versenyeldnyt a pénzintézetek szamara.

A legerdsebb korrelaciot a megbecsiiltség érzése és a reputacio kozott mértem (0,789).
Mely alapjan azok az iigyfelek, akik Ugy érzik, hogy a bankjuk megbecsiili a
vallalkozasukat, altalaban kiemelkedéen pozitiv véleményt alkotnak a bankjuk
reputaciojarol. Az eredmények szerint a vallalkozdsok megbecsiiltsége ¢és a bank
ugy érzik, hogy a bankjuk figyelmet fordit rajuk, és értékeli Oket, az jelentdsen hozzajarul a
pozitiv megitéléshez. A pénzintézetek szdmara igy kulcsfontossagu, hogy az iigyfeleik ugy
érezzEk, hogy értékelik és tdmogatjak dket. Ez nemcsak az ligyfélelégedettséget, hanem a

bank pozitiv reputaciojat is jelentdsen erdsiti. Az eredmény alapjan a megbecsiilés érzése

crer

Ismét egy erdsnél épphogy gyengébb kapcsolat volt mérhetd (0,696) a banki
ligyfélkozpontiisag ¢és reputdcid kozott, amely alapjan azok az {lgyfelek, akik
igyfélkozpontinak tartjak bankjukat, altalaban pozitivan vélekednek a bank reputacigjarol.

Az tigyfélkozponti megkozelités tehat jelentds hatassal van arra, hogy az iigyfelek hogyan
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latjak a bankjukat. Az iigyfelek szamara fontos, hogy a bank figyelembe vegye igényeiket
¢s érdekeiket, és ez az érzés erdteljesen hozzajarul a pénzintézet pozitiv megitéléséhez. Ez
azt jelzi, hogy a bankok szdmara az ligyfélkozponti megkdzelités nem csupan az tigyfelek
elégedettségének novelése érdekében fontos, hanem a hossza tavu pozitiv megitélés és
reputacid €érdekében is. Az eredmény megerdsiti, hogy az iigyfélkapcsolati stratégia

kozéppontjaban az iigyfelek igényeinek figyelembevétele kell, hogy alljon.

Szintén majdnem erds kapcsolatot jelez a rangkorrelacios egyiitthato értéke (0,699) az
ajanlasi hajlandosag és a banki reputacié kozott. Tehat azok az ligyfelek, akik jonak itélik
meg a bankjuk hirnevét, nagyobb valoszintiséggel ajanljak azt masoknak is. Ez alapjan az
igyfelek hajlanddséga arra, hogy ajanljak bankjukat ismerdseiknek, szorosan Gsszefiigg
azzal, hogy mennyire tartjdk pozitivnak a bankjuk hirnevét. Az ajanlas készsége az
igyfélbizalom és elégedettség egyik fontos indikatora, amely kozvetleniil befolyasolja a
erdsitésében, hanem Uj ligyfelek megszerzésében is jelentds szerepet jatszhatnak, igy

stratégiai jelentdségiik van a banki bevételek novelése érdekében.

7. tablazat: Banki elégedettség hatotényezoi (Rangkorrelacio)

Banki elégedettség

. , ., Korrelacios egyiitthato 0,739
Banki megbizhatosag . :

Szignifikancia 0,000

L. . Korrelacios egyiitthato 0,520
Pénziigyi biztonsagérzet . :

Szignifikancia 0,000

. Korrelacios egyiitthato 0,653
Megbecsiiltség érzése — ;

Szignifikancia 0,000

. . Korrelacios egyiitthato 0,686
Ugyfélkozpontusag . :

Szignifikancia 0,000

. . Korrelacios egyiitthato 0,627
Ajanlasi hajlandosag . :

Szignifikancia 0,000

Osszes darabszam 462

Forrés: Sajat kutatas (2024)
Az adatok elemzésre keriiltek az tigyfelelégedettség szempontjabol is, melynek adatai a

7. tdblazatbdl olvashatéak le.

A legerdsebb korrelacidt a megbizhatdsaggal vald dsszevetésben tapasztalhato (0,739).
Amely alapjan megéllapithatd, hogy az elégedettség és a megbizhatdsag valtozok kozott

erés kapcsolat van. Vagyis a megbizhatosag az iigyfélelégedettség egyik kulcstényezdje.
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Meérsékelt pozitiv korrelacié figyelhetd meg az ligyfél elégedettsége €s a banknal érzett
pénziigyi biztonsag kozott (0,520). Ami kozepesnél erdsebb kapcsolatra utal a valtozok
kozott. Ez azt jelenti, hogy a biztonsagérzet fontos tényez6, de nem annyira meghatarozg,

mint példaul a megbizhatosag.

Kozepesnél erdsebb a kapcsolat az ligyfelek elégedettsége és a megbecsiilés érzése kozott
(0,653). Amibdl arra lehet kovetkeztetni, hogy az tligyfél elégedettségének ndvekedéséhez
jelentdsen hozzajarul az, ha a bank figyelembe veszi a vallalatok érdekeit és megbecsili

azokat.

Erés pozitiv a korrelacié az tigyfél elégedettsége és a bank iigyfélkozpontisaganak
érzékelése kozott (0,686). A masodik legerdsebb kapcsolat a megbizhatdsag utdn. Az
ugyfélkdzpontl hozzaéllds szorosan osszefligg az Ugyfelek elégedettségével, mivel az
ugyfelek értékelik a személyre és igényeikre szabott szolgaltatasokat.

Az adatok szerint kdzepesnél erdsebb a kapcsolat iigyfél elégedettsége és a bank
ajanlhatosaga kozott is (0,627). Ez arra utal, hogy azok az ugyfelek, akik elégedettek

bankjukkal, nagyobb valosziniiséggel ajanljak azt masoknak, ami a bank hirnevének és piaci

crer

Az lgyfél elégedettsége tehat erdteljesen Osszefligg a bank megbizhatosagaval, az
ugyfélkdzpontisaggal, valamint a megbecsultség érzésével. A biztonsagérzet és az ajanlasi
hajland6sag szintén pozitiv kapcsolatban allnak az elégedettséggel, bar ezek az
Osszefiiggések valamivel gyengébbek. A bankok szdmara tehat ezek a tényezok a

legfontosabbak az elégedettség, a hliség és az ajanlasok szempontjabol.

A banki digitalis platformokkal valé ligyfélelégedettségének vizsgalatakor csak azon

vallalkozasok valaszai keriiltek elemzésre, akik valoban hasznaljak az adott platformot.

Az internetbank a bank és iigyfelei kozotti elsddleges érintkezési pont lehet. Mivel
minden vélaszadd haszndlja, valoszinli, hogy a platformot sokan nemcsak tranzakciok

lebonyolitasara, hanem tigyfélszolgalati kérdések intézésére is igénybe veszik.
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8. tdblazat: Digitalis platformok mindségének kapcsolata a banki reputacioval

(Rangkorrelacio)
Digitalis platformokkal valé elégedettség Bal:ll:igt];;léticiét
Korrelacios egyiitthato 0,665
Internetbank Szignifikancia 0,000
Osszes darabszam 462
o ) Korrelacios egyiitthato 0,794
f:r*;n";ﬁgfepre telepitett Signifikancia 0,000
Osszes darabszam 44
Korrelacios egyiitthato 0,695
Mobilapplikacié Szignifikancia 0,000
Osszes darabszam 296

Forras: Sajat kutatas (2024)

A 8. tdblazat alapjan lathato, hogy majdnem erds pozitiv korrelacid mutathat6 ki a bank
igyfelek, akik elégedettek az internetbank szolgaltatassal, pozitivan értékelik a bankjuk
hirnevét, vagyis az internetbank szolgaltatas mindsége alapvetden meghatarozza az ligyfelek
véleményét a bankrdl. Ez kiilondsen fontos, mivel az Osszes valaszadé haszndlja a
platformot, tehat ez egy széles korben igénybe vett szolgaltatds. Az internetbank hibai,

crer

szinvonal pozitiv imazst alakithat ki.

Az elégedettség és a reputacio kozotti kapesolat erdssége alapjan feltételezhetd, hogy az
internetbank fejlesztése nemcsak az iigyfelek elégedettségét noveli, hanem az tigyfelek
lojalitasat is javithatja. Egy jo hirnévvel rendelkezd bank nagyobb eséllyel tartja meg
igyfeleit hosszu tdvon. Az internetbank fejlesztése (pl. 0ij funkciok bevezetése, egyszeriibb
hasznalat) nemcsak az ligyfélélményt javithatja, hanem aktivan hozzdjarulhat a bank
hirnevének javitasdhoz is. Az internetbankkal vald elégedettség valdsziniileg tobb
tényezobdl all, mint példaul: felhasznalobarat kialakitas, funkcionalitds, gyorsasdg és
megbizhatosag, ligyfélszolgalati timogatas elérhetdsége, melyek egylittesen formaljdk az
tigyfelek véleményét a bank reputacidjarol. Ennek vizsgélatara azonban a kutatas nem terjed
ki.

A szamitogépre telepitett terminalt igénybe vevd tigyfelek szama (10%) viszonylag
alacsony. Ez arra utal, hogy a szamitdgépes termindl egy sziikebb ligyfélcsoport szamara

relevans, valosziniisithetéen tobbnyire specidlis igényekkel rendelkezd vallalati tigyfelek
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hasznaljak. Az ¢ elégedettségiik kiemelten fontos lehet a bank szdmdara, mert ezek az

iigyfelek sokszor nagyobb bevételt generalhatnak.

Itt volt azonban a legerdsebb statisztikai kapcsolat a valtozok kozott (0,794). Azok az
igyfelek, akik elégedettek a szamitdgépes terminallal, kiemelkedden pozitivan értékelik a
hasznalok korében. Azonban az adatok értelmezhetdek gy is, hogy ezt a szolgaltatast csak
azok a vallalkozasok veszik igénybe — az internetbank és mobilapplikacio helyett/mellett —
akik maradéktalanul meg vannak elégedve a szolgéltatas mindségével. Erre utal az is, hogy
ez a platform a szakmai interjuk alapjan is egy egyre kevésbé népszerii digitalis megoldas,

amit mar csak a specialis igényi vallalatok hasznalnak.

A minta alapjan 296 valaszado6 hasznalja a mobilapplikaciot, ami a teljes mintdhoz képest
jelentds arany (64%). Ez arra utal, hogy a mobilapplikaci6 jelenleg is széles korben hasznalt
platform, és ez varatoan tovabb fog emelkedni, hiszen az elmult években a mobilapplikéciok
hasznalata nagy mértékli ndvekedést mutatott a pénziigyi szektorban is. A mobilapplikacidk
kényelmet és azonnali hozzaférést biztositanak, amelyek kulcsfontossagiva valtak a bankok
szamara az tigyfélkapcsolatok fenntartdsdban és a versenyképesség novelésében (Statista,
2023). A European Banking Authority (EBA, 2022) jelentése szerint az eurdpai bankok
90%-a kinal mobilapplik4cio-alaptu szolgaltatdsokat, mivel az iligyfelek egyre inkabb
elvarjak az egyszerli, gyors ¢€s biztonsdgos mobilos hozzaférést a pénziigyeikhez, ami
novekvé befektetéseket eredményezett a banki technoldgiai fejlesztések teriiletén

(McKinsey, 2021).

crer

mobilapplikacioval vald elégedettség kozott (0,695). Az iigyfelek szdmara a
mobilapplikaci6 mindsége statisztikailag kozepesnél erdsebb szinten (majdnem erds)
Osszefligg a bank irdnti bizalommal és hirnévvel. Ez alapjan az applikacié mindsége
alapvetd tényezé az lgyfelek bizalmanak és a bank jo hirnevének erdsitésében, az
applikécioval kapcsolatos tigyfélélmény pedig — példaul a felhasznaldi €lmény, a funkcidk
elérhetdsége és a megbizhatdsag — kozvetleniil befolyasolja, hogyan itélik meg az ligyfelek

a bankot.

Ez az applikacios fejlesztésének fontossagat hangstilyozza. A mobilapplikacio fejlesztése

¢s folyamatos karbantartdsa nemcsak az iigyfelek kényelmét ndveli, hanem stratégiai eszkoz

crcr
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a mobilapplikécio felhasznéloi aranya magas, igy az applikacidval kapcsolatos problémak

vagy elégedetlenség széles korben negativ hatassal lehet a bank hirnevére.

9. tablazat: Digitalis platformok mindségének kapcsolata a banki elégedettséggel

(Rangkorrelacid)
Digitalis platformokkal valo elégedettség Banki elégedettség
Korrelacios egyiitthato 0,598
Internetbank Szignifikancia 0,000
Osszes darabszam 462
o ) Korrelacios egyiitthato 0,749
f:r*;n";ﬁgfepre telepitett Stignifikancia 0,000
Osszes darabszam 44
Korrelacids egyiitthaté 0,442
Mobilapplikacio Szignifikancia 0,000
Osszes darabszam 296

Forrés: Sajat kutatas (2024)

Kozepesnél erdsebb pozitiv korrelacio figyelhetd meg (0,598) az ligyfél altalanos banki
elégedettsége €s az internetbank szolgaltatassal vald elégedettség kozott. Ez azt jelenti, hogy
az ugyfelek altalanos elégedettsége jelentdsen fligg az internetbank szolgaltatas mindségétol

(9. tablazat).

Nagyon erds pozitiv korrelacio tapasztalhato (0,749) az altaldnos banki elégedettség és a
szamitogépes terminallal valo elégedettség kozott. Ez azt mutatja, hogy azok, akik
elégedettek a szadmitogépes terminallal, altaldban magasabb szinten elégedettek a
bankjukkal is. Azonban a minta nagysaga (44) viszonylag kicsi, ezért az eredmények

altalanosithatosaga korlatozott.

Kozepesnél gyengébb pozitiv a korrelacio (0,442) a  pénzintézettel vald és a
mobilapplikacioval valé elégedettség kozott. Ez azt jelzi, hogy bar a mobilalkalmazas fontos
tényezd, nem befolyasolja olyan mértékben az altalanos elégedettséget, mint az internetbank
vagy a szamitdgépes terminal. Ez magyarazhat6 azzal, hogy bar a mobilapplikacio is egy
széles korben hasznalt platform, azonban a szolgaltatas korlatai miatt csak kiegészitd
szolgaltatasként alkalmazzdk a vallalatok. Amig a mobilapplikaciot a valaszadok 64%-a

hasznal, internetbakot a megkérdezettek 100%-a.

Elemzésre keriilt a digitalis platform hasznalatanak gyakorisdga és az azzal vald

elégedettség kozotti kapesolat is.
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10. tablazat: Digitalis platformok hasznalatdnak gyakorisaga és elégedettség kozotti
kapcsolat (Rangkorrelacio)

Digitalis platformokkal valé elégedettség Hasznalat gyakorisaga
Korrelacios egyiitthato 0,131
Internetbank Szignifikancia 0,005
Osszes darabsziam 462
o . Korrelacios egyiitthato -0,273
tiifn'?;;‘;gepre telepitett Szignifikancia 0,073
Osszes darabszam 44
Korrelacios egyiitthato 0,235
Mobilapplikacié Szignifikancia 0,000
Osszes darabszam 296

Forras: Sajat kutatas (2024)

A 10. tablazat adatai alapjan gyenge a statisztikai kapcsolat a szolgaltatdssal valo
elégedettség, €s a hasznalat gyakorisaga kozott mind a hdrom vizsgalt platform esetében. Az
eredmények arra utalnak, hogy a vallalatok az igényeik szerinti gyakorisaggal hasznaljak
ezeket a digitalis szolgaltatdsokat, melynek mértékét a szolgaltatdas mindsége nem

befolyasolja jelentdsen.

Az eredmények alapjan a mobilapplikacidval valo kapcsolattartds gyakorisaga mutatja a
legerésebb ¢és legmegbizhatobb kapcsolatot az elégedettséggel, ez az eredmény ismét

ramutat a mobilapplikéaciok kiemelt fontossagara az tigyfélkapcsolatokban.

11. tablazat: Digitalis platformok mindségének kapcsolata az ajanlési hajlandosaggal

(Rangkorrelacio)
Digitalis platformokkal valo elégedettség Ajanlasi hajlandésaggal
Korrelacios egyiitthato 0,599
Internetbank Szignifikancia 0,000
Osszes darabsziam 462
- ) Korrelacids egyiitthato 0,640
tSezraI:lI;i:;igepre telepitett %zigniﬁkancia 0,000
Osszes darabszam 44
Korrelacios egyiitthato 0,300
Mobilapplikacié Szignifikancia 0,000
Osszes darabszam 296

Forrés: Sajat kutatas (2024)
Megvizsgaltam a vallalati iigyfelek banki ajanlasi hajlandésédganak és a digitalis
platformokkal valo elégedettség kapcsolatat. A 11. tablazat adatai alapjan kozepesnél

er6sebb a pozitiv korrelacid az internetbankkal (0,599) és a szadmitogépes terminallal (0,640)
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valo elégedettség €s a bank ajanlhatosaga kozott. Tehat azok az tigyfelek, akik elégedettek
az internetbanki vagy telepitett terminal szolgaltatassal, nagyobb valdszintiséggel ajanlanak
bankjukat masoknak is. Az internetbank szolgaltatas tehat fontos tényez6 az ligyfélhliség €s
ajanlasi hajlandosag szempontjabol. Ugyanakkor a szamitogépre telepitett terminalt

hasznalok kore alacsony, igy nem vonhato le altalanos kovetkeztetés.

Kozepesnél gyengébb a kapcsolat (0,300) a mobilapplikacidval vald elégedettség és az
ajanlasi hajlandésag kozott. A mobilapplikdcio mindsége tehat fontos tényezd az
ajanlhatosag szempontjabol, de kisebb mértékben, mint az internetbank vagy a szamitégépes

terminal.

Az eredmények alapjan a digitélis szolgéltatdsok mindsége jelentds hatassal van arra,
hogy az ligyfelek mennyire hajlanddak ajanlani bankjukat masoknak. Az internetbank és a
szamitdgépes terminal kiemelkedd fontossdgu tényezOk ebben a kontextusban, mig a
mobilapplikacio szerepe mérsékeltebb. A bankok szamara érdemes tehat fokuszalni ezen
digitalis szolgaltatasok fejlesztésére, kiillondsen az internetbank esetében, amely szélesebb
korben elterjedt platform az iigyfelek korében.

A szakmai interjuk eredményei értékes kiegészitést nyujtanak a kutatdshoz, mivel
megitélésébe. Az interjuk tanusaga szerint a bankok digitalis fejlettségi szintje jelentdsen
eltér intézményenként, ami befolydsolja versenyképességiiket, ez erdsiti a kutatas
megallapitasait a digitalizdcio fontossagardl. Bar néhany bank jelentds lépéseket tett a
digitalis szolgaltatasok fejlesztésében (pl. elektronikus dokumentumkezeld rendszerek
bevezetése), masok még mindig a versenytarsak mogott jarnak. Az interjualanyok egy része
belsd atalakitasokbol és atszervezeésekbdl eredd digitalizacids visszalépést emlitett, ami
akadalyozza az innovaciot. Ez jol mutatja, hogy a digitalis szolgaltatasok fejlettsége

nemcsak technologiai, hanem stratégiai és strukturalis kérdés is.

Az elmult 6t év soran a digitalizacio kiilonboz6 irdnyokban fejlédott a megkérdezettek
szerint. Abban egyetértettek, hogy a COVID-19 jarvany jelentds hatdssal volt a digitalis
stratégiakra, példaul eldtérbe keriilt a tdvoli munkavégzésbdl fakado nehézségek athidalasa
(papirmentes tigyintézés) és az online csatornakon egyre tobb szolgaltatas elérhetdsége. Az
interjuk alapjan a banki vezetés egyértelmiien felismerte a digitalizacio fontossagat, de a

fejlesztések liteme gyakran a forrasok elérhetdségétdl fiigg. Ez a megfigyelés megerdsiti a
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kutatas eredményeit, amelyek szerint a digitalizaci6 stratégiai fontossdgii a banki

versenyképesség fenntartasaban.

Az tgyfelek elvarasai folyamatosan ndvekednek, kiilondsen a mobilapplikacidk és az
internetbankok kapcsan. Az interjlialanyok hangsulyoztdk, hogy a vallalati tigyfelek és a
lakossagi ligyfelek igényei eltéroek: mig a lakossagi ligyfelek egyre inkabb az egyszertibb,
digitalis megoldasokat részesitik elényben, a vallalati ligyfelek esetében tovabbra is fontos

a személyes kapcsolattartas is. Ez 0sszhangban all a tanulmany korrelacios eredményeivel,

crer

Az interjuk szerint az tgyfelek visszajelzései alapjan a banki digitalis rendszerek
altalaban jol miikodnek, de ad hoc problémak — példaul lassii miikodés vagy bejelentkezési
hibdk — el6fordulnak. Ez kiemeli az iigyfélélmény folyamatos monitorozasanak
szlikségességét, ami a kutatdsban bemutatott ligyfélkdzpontisagi stratégidk egyik alapvetd

eleme.

A beszélgetések soran megfogalmazott vélemények szerint a versenytarsak fejlettebb
digitalis szolgaltatasai elényhoz juttathatjdk azokat a bankokat, amelyek gyorsabban
reagalnak az iigyféligényekre. Az igyfelek egy része érzékeny a digitalis fejlettség hianyara,
kiilondsen, ha az hatékonysagbeli kiilonbségeket eredményez. Ez egybevag a tanulmanyban
bemutatott eredményekkel, amelyek szerint a digitalis szolgaltatasok mindsége nemcsak az

igyfélelégedettségre, hanem az ligyfélvesztésre is hatdssal lehet.

Az interjuk eredményei tehat alatamasztjak a kutatds fObb megallapitasait, kiilonosen a
digitalis szolgaltatadsok és a banki reputacido kapcsolatat illetden. A mindségi digitalis
megoldasok nemcsak az tligyfelek elégedettségét novelhetik, hanem hosszu tavon

hozz4jarulhatnak a bankok versenyképességének fenntartasdhoz is.

5.3. H3: A banki digitalizacio fejlettségi szintje hatassal van a vallalati iigyfelek
bankvalasztasara. A digitalis szolgaltatasokkal elégedetlen iigyfelek nagyobb

eséllyel valtanak bankot, mint az elégedett tarsaik.

A digitalizaci6 térnyerése az lizleti szektor minden teriiletére jelentds hatéast gyakorolt, €s
a banki szféra sem kivetel ez aldl. A véllalati tGgyfelek egyre ink&bb a fejlett digitalis
szolgaltatasokat keresik, amelyek egyszeriisitik a bankolasi folyamatokat és id6t takaritanak
meg szamukra. Az elégedetlenség ezen szolgaltatdsokkal nem csupan az Ugyfélélmény
csokkenéséhez vezet, hanem jelentds hatdssal lehet az {ligyfelek bankvalasztasara és a

bankok kozotti valtasi hajlandosagra is. A megfeleléen kialakitott digitalis platformok és
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szolgéaltatasok kulcsszerepet jatszanak az ugyfelmegtartasban, mig ezek hianya komoly
versenyhatranyt jelenthet (Sintayehu és Pandya, 2024). Ezen 6sszefliggések vizsgalata
kulonosen fontos, hiszen a vallalati tGgyfelek nem csupan a koltségekre, hanem a
szolgaltatasok mindségére és kényelmére is kiemelt figyelmet forditanak (Balazsne et al.,

2023).

12. tablazat: Osztalyozasi (Classification) matrix dontési fa 1-hez

Elore jelzett
Megfigyelt lgen Nem Sz4zalék 6sszesen
lgen 60 28 68,2%
Nem 36 338 90,4%
Szazalék dsszesen 20,8% 79,2% 86,1%

Forras: Sajat kutatas (2024)

A CHAID elemzési technikaval készitett dontési fa segitségével vizsgaltam a banki
digitalis szolgaltatasok alacsony mindsége okozta bankvaltasok és egyéb valtozok kozotti
kapcsolatot. A fa f0 célja az volt, hogy azonositsa azokat a tényezdoket, amelyek leginkabb

befolyasoljak az tigyfelek elégedetlenségét és az ebbdl fakado bankvaltast.

Az alacsony kockéazat becslés (13,9%) alapjan a modell képes 86,1%-0s pontossaggal
meghatarozni, hogy az tgyfelek miért valtanak bankot a digitalis szolgaltalanokkal vald
elégedetlenségen tul. Ez segithet a bankoknak abban, hogy célzott intézkedéseket hozzanak
az Ugyfélmegtartas érdekében, ha nincs azonnal megoldasuk a digitdlis szolgéltatas

szinvonalanak novelésére.

Az elbrejelzési pontossagot tekintve a modell az ,,igen” valaszokat 68,2%-0s, mig a
,,nem” valaszokat 90,4%-0s pontossaggal josolta meg. Az éltalanos helyességi arany 86,1%
volt, ami a modell megbizhatdsagat és pontossagat jelzi az tigyfélviselkedés eldrejelzésében

(12. tablézat).

A vizsgalat soran a filiggd valtoz6 azt mérte, hogy az iigyfelek az elmult két évben
valtottak-e bankot a digitalis szolgaltataisok mindsége miatt. A fiiggetlen valtozok kozott
szerepeltek a bankkal valo kapcsolattartas kiilonb6z6 formai, példaul személyes, online és
telefonos kommunikéacié, valamint az online banki platformok hasznalata és az

ligyfélelégedettség kiilonb6z6 dimenzidi.

A dontési fa 1 (7. abra) felépitésénel a csomdpontok minimalis mérete 100 eset volt a
sziildcsomdpontokban és 50 eset a gyermekcsomdpontokban. Osszesen 6 csomopont keriilt

azonositasra, amelyek koziil 4 terminalis csomopontként miikodott. Az elemzés soran két
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kulcsfontossagu fiiggetlen valtozot emelnék ki: az Ugyfelek elégedettségi szintjét a bank
digitalis szolgaltatasaival kapcsolatban (példaul ,,Ha nem lennék elégedett, akkor bankot

valtanék™), valamint a mobilalkalmazas hasznalatanak gyakorisagat.

Az elmilt két évben bankot valtottam a digitalis
szolgaltatasok mindsage miatt.
Igen (19%4)
Nem (81%)
Osszesen (100%)

Ha elégedetlen lennék a bankom digitalis
szolgaltatasaival, akkor (elsé szimi1) bankot

valtanék.
| | |
Inkébb nem, Egyaltalan nem Inkabb igen Teljes mértékben
Igen (0%) Igen (17,6%) Igen (62,5%)
Nem (100%0) Nem (82,4%0) Nem (27,5%0)
Osszesen (44,8%) Osszesen (34,4%) Osszesen (20,8%)

Milyen gyakorisageal hasznalja a bankja
Mobilapplikacié platformyat?

I 1
Hetente, Nem hasmalom Naponta
Igen (1%) Igen (50%6)
Nem (99%) Nem (50%)
Osszesen (22,7%) Osszesen (11,7%)

7. dbra: Dontési fa 1 - Digitalis szolgaltatasok hatasa a bankvaltasra
Forras: Sajat kutatas (2024)

Ahogy az vérhat6 volt, akik nem véltananak bankot a digitalis szolgaltatasokkal vald
elégedetlenség okan, azok valéban nem is valtottak.

Azon ugyfelek, akiknek bankjahoz vald lojalitdsa nagyban fligg (Inkébb igen) a digitalis
szolgéaltatasok szinvonalatdl, 17%-ban véltottak valoban bankot. Mig akinek kiemelten
fontos (Teljes mértékben), 62,5%-ban valtottak. A digitalis szolgaltatasokkal vald
elégedettség tehat meghatdrozd tényezd, hiszen az elégedetlenség jelentdsen ndveli a
bankvaltas valdszinliségét, mivel azon vallalatok, akik alacsony elégedettséget mutatnak a

digitalis szolgaltatasokkal kapcsolatban, nagyobb eséllyel hagyjak el a bankjukat.
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Azok cégek, akik gyakran hasznéljdk a bank mobilalkalmazasat, altalaban nagyobb
elvarasokat tamasztanak a szolgaltatds mindségével szemben. Ha ezek az elvarasok nem
teljesiilnek, valdsziniibb, hogy bankot valtanak. Mivel napi szintii felhasznalok valdszintileg
nagyobb mértékben tamaszkodnak a mobilalkalmazésra, ezért érzékenyebbek annak
mindségére. Mivel gyakrabban hasznaljak a platformot, gyakrabban is talalkoznak annak
esetleges hianyossagaival vagy problémaival, ami fokozhatja az elégedetlenséget és

névelheti a bankvaltési hajlanddségot.

A heti felhasznalokat kevésbé zavarjak a platform kisebb problémai vagy hidnyossagai,
mivel ritkdbban hasznaljak az alkalmazast, igy kevésbé érzhetik magukat kiszolgaltatva a
platform mindségének, ¢és igy taldn nem is tamasztanak olyan magas elvardsokat a
szolgaltatassal szemben. Ezért kisebb valoszintiséggel befolydsolja dket az alkalmazas

esetleges hibai a bankvaltasi dontéseikben.

13. tablazat: Osztalyozasi (Classification) matrix déntési fa 2-hoz

Elore jelzett
Megfigyelt lgen Nem Sz4zalék 6sszesen
lgen 77 11 87,5%
Nem 43 331 88,5%
Szazalék dsszesen 26,0% 74,0% 88,3%

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az osztalyozasi matrix alapjan a modell altalanos pontossaga 88,3% volt (13. tablazat).
Az ,Igen” (bankvaltas tortént) valaszok helyes eldrejelzési aranya 87,5%, mig a ,,Nem”
(bankvaltas nem tortént) valaszok esetében ez az arany 88,5% volt. A valaszok 26%-a

»lgen”, mig 74%-a ,,Nem” volt.

A modell fiiggd valtozoja azt mérte, hogy az tligyfelek az elmult két évben valtottak-e
bankot a digitalis szolgaltatasok mindsége miatt. A fiiggetlen valtozok kozé tartozott a banki
szolgaltatasok 4razasa, a kapcsolattartd személye, valamint a bank miikodésének
fenntarthatosaga. A modell haromszintes déntesi fat alkalmazott, amely nyolc csomopontot
tartalmazott, ebbdl 6t terminalis csomopontként funkcionalt. A modell kockazati becslése

11,7% volt, standard hibaja pedig 1,5%, ami megbizhatdsagot jelez.
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Az elrmilt két évben bankot valtottam a digitalis
szolgaltatasok mindsage rmuatt,
Igen (1994)
Wern (81%6)
Osszesen (100%5)

Bankvalasztas szempontjabol fontos a banki
szolghltatisck drazdsa

|
[ | 1

Nagyen fontos Inkabb fontos Inkabb nem fontos
Tgen (4%) Igen (30,5%) Tgen (66,7%%)
Nem (96%6) Nern (69,5%) Nem (33,3%5)
Osszesen (60%) Osszesen (27,7%) Osszesen (12,3%6)
Bankvélasztas szemp ontjabél fontos a banki Bankvélasztas szempontjabél fontos a banki
kapesolattartd személye milkédés fenntarthatdsaga
Tatizfilh font.os: Ink'abb fem Inkabb fontos, Egyaltalan Magyon fontos, Inkabb nem
fontos, Egyaltalin nem Magyan fontos
fontos Ten (13,4%) nem fontos fontos
: Igen (F4) Igen (61,%%%)
Tgen (%) Wermn (86,6%0)
Netn (100946) Nem (38,1%%)
) Lezesel i) Osszesen (14,1%6) Osszesen (13,6Ve)
Ossresen (42,2%46) s Gl

8. abra: Dontési fa 2 - Bankolasi preferenciak hatasa a bankvaltasra
Forras: Sajat kutatas (2024)

A dontési fa 2 (8. abra) eredményei szerint a bankvaltasi szandék legfontosabb
meghatarozoi kdzott szerepeltek a banki szolgaltatdsok arazasa, a kapcsolattartdé személye
és a fenntarthatosagi torekvések. Az ligyfelek szamara a koltségek kiemelt fontossaguak, és
hozzajarulnak a bank versenyképességéhez. Az alacsony koltségeket preferal6d lgyfelek
hajlamosabbak bankot valtani, ha elégedetlenek a szolgaltatasokkal. Emellett a
kapcsolattartoval vald elégedettség is meghataroz6 szerepet jatszik. Tehat az tgyfelek
elvarjak, hogy a kapcsolattartok szakértok legyenek, és hatékony segitséget nyujtsanak. A
fenntarthat6sagi torekvések szintén szerepet jatszanak, mivel az lgyfelek egyre inkabb
értékelik, ha a bank proaktivan Iép fel ezen a téren, és ez nagyobb lojalitast eredményezhet.

Az elemzés alapjan tobb kdvetkeztetés is levonhatd. A bankok szdmara stratégiai
fokuszteruleteket kell meghatarozni az arazasi stratégiak, a kapcsolattartok szakértelmének
fejlesztése, valamint a fenntarthatosagi torekvesek kommunikacioja terén. Az
ugyfélkapcsolatok személyre szabasa es az elégedettségi programok rendszeres
felulvizsgalata szintén hozzajarulhat az Ugyfelek lojalitdsanak ndveléséhez. Tehat a
versenyképes arazas, és az ESG torekvések proaktiv kommunikacioja fontos szerepet jatszik

az tgyfélmegtartasban.
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14. tablazat: Osztalyozasi (Classification) matrix déntesi fa 3-hoz

Elore jelzett
Megfigyelt lgen Nem Sz4zalék 6sszesen
lgen 83 8 91,2%
Nem 26 345 93,0%
Szazalék dsszesen 23,6% 76,4% 92,6%

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az 14. tablazat eredményei alapjan a modell teljesitménye kiemelkedben jo volt, az
Osszesitett eldrejelzési pontossag elérte a 92,6%-ot. Az ,Igen” valaszok (bankvaltési
szandék) 91,2%-os pontossaggal, mig a ,,Nem” valaszok (nincs bankvaltasi szandék) 93,0%-
os pontossaggal lettek el6re jelezve. A modell hibaardnya minddssze 7,4% volt, ami

alacsony kockéazatra utal.

Az elemzés sordn a fliggd valtozo azt mérte, hogy az ligyfelek a kovetkezd két évben
terveznek-e bankot valtani a digitalis szolgaltatasok mindsége miatt. A fliggetlen valtozok
kdzé tartoznak az lgyfelek kapcsolattartasi szokasai, mint példaul a bankfidki, személyes,
online vagy telefonos kommunikéacio, valamint a digitalis platformok (példaul
mobilalkalmazas és internetbank) hasznalata. Az ugyfélelégedettség és lojalitads szintén
fontos vizsgalati tényezoként jelent meg. A dontési fa maximum harom szintes volt, és
dsszesen nyolc csomépontot azonositott, amelyek kozil 6t terminalis csomopontként

funkcionalt.

A dontési fa 3 (9. abra) elemzése soran harom kulcsfontossagu fuiggetlen valtozot
emelnék ki. Az elsé az lgyfelek ajanlasi hajlanddsdga, amely erdsen Osszefiigg az
elégedettségikkel és a lojalitasukkal. Azok az tgyfelek, akik hajlandok ajanlani a bankjukat
ismerdseiknek, sokkal kisebb valoszinliséggel terveznek bankot valtani. A masodik a
mobilalkalmazas hasznalata, amely azt mutatta, hogy a gyakori hasznalok érzékenyebbek a
digitalis szolgaltatdsok mindségére. Amennyiben ezek a szolgaltatdsok gyengék, az
elégedetlenség kozvetlenill hozzajarulhat a bankvaltasi szandék kialakulasahoz. Vegiil, az

online kommunikéacios csatornak hasznalata szintén 6sszefiigg a bankvaltasi szandekkal.
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A ledwetkezd 2 dvben a digitalis szolgdltatisck
minésége miatt bankvaltist tervezek
Igen (19,7%46)

Wemn (80,3%0)

Bankomat ajanlanam ismerdseimnek

|
[ ! 1

el I:nertekb & Irkabb nerm Egyalttalan nem
I?:::E;ﬂi‘;“ Tgen (19,6%6) Tzen (98,296)
Wemn (B04%0) Nern (1,8%6)
B ) Osszesen (29,9%%) Osszesen (12,3%)
Osszesen (57,8%4) ’ *
Milyen gyakorisiggal hasznalja a bankja Milyen gyakorishggal tartja bankjaval a
Mobilapplikicid platformjat? kapesolatot Online (e-mail, Teams, Skype sth.)?
I I
1 ] I |
Hetente, Havonta, Naponta Hetente, Napenta, Havonta,
Wemn hasznalom Tgen (12,9%) Ritkabban, minta havonta Nern tattom
Igen (0%) Nem (871 %) Igen (51,9%46) Tgen (CB4)
e (10074) Semesen (13 o ern (48, 1%4) Hem (100%)
Osszesen (44 4%%) : Osszesen (11,3%) Osszesen (18,6%4)

9. abra: Dontési fa 3 - Az ajanlasi hajlandosag és a digitalis szolgaltatasok hasznalatanak
gyakorisaganak kapcsolata a bankvaltasi szandékkal
Forras: Sajat kutatas (2024)

Az elemzés alapjan a digitalis szolgaltatasok mindsége alapvetéen meghatirozza a
bankok Ugyfélmegtartdé képességét. Az intenziv digitalis platformhasznalok esetében a
szolgéltatasfejlesztés kulcsfontossagu. Az lgyfelek ajanlasi hajlanddsaga szintén lényeges
lojalitasi mutat6, és az ebben rejld lehetdségeket a bankoknak ki kell aknazniuk. Az online
csatornakat intenziven hasznalé ligyfelek szamara dedikalt tamogat6 szolgaltatasok nyujtasa

novelheti az elégedettséget.

15. tablazat: Osztalyozasi (Classification) matrix dontési fa 4-hez

Elore jelzett
Megfigyelt Igen Nem Szazalék 6sszesen
lgen 46 45 50,5%
Nem 12 359 96,8%
Szazalék dsszesen 12,6% 87,4% 87,7%

Forras: Sajat kutatas (2024)

A dontési fa 4 (10. abra) a bankvaltasi szandék a banki reputacié és arazas kozotti
osszefliggéseket mutatja. Az osztalyozasi matrix alapjan a modell teljesitménye jo volt, az
altalanos pontossag 87,7%-ot ért el. Az ,lgen” (bankvaltds varhato) valaszok helyes
eldrejelzési aranya 50,5%, mig a ,,Nem” (bankvaltas nem varhat6) valaszok esetében ez az

arany 96,8% volt. A modell tehat kilénésen hatékony azoknak az Ugyfeleknek az
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azonositasaban, akik nem tervezik bankjuk levaltasat, de kevésbé pontos az ,,Igen” valaszok

elérejelzésében (15. Tablazat).

A modell fiiggd valtozdja azt vizsgalta, hogy az iligyfelek a kovetkezd két évben
terveznek-e bankvaltast a digitalis szolgaltatasok mindsége miatt. A fliggetlen valtozok kozé
tartozott a bank reputacioja, a banki szolgaltatasok arazasa, feltételei és mindsége, a digitalis
platformok elérhetdsége és mindsége, valamint a bank fenntarthatosagi torekvései. A
dontési fa maximum négy szintes volt, 11 csomoponttal, amelybdl hat termindlis
csomopontként miikodott. A modell kockazati becslése 12,3% volt, standard hibaja pedig
1,5%.

A kiwetkezd 2 évbena digtdlis szol giltatasok
mindsége miatt bankvaltast tervezek
Tgen(19,7%4)

MNern (80,3%0)

Banlwvalasztas szempontjabol fontos a bank

reputdcidia
[ |
Inkahh f{nntn{s, HNagyon fontos, Ikeibb nerm fontos
E gyaltalan nerm fontos 5
Igen (34,6%)
Igen (9.5%5)

. Hem (65 4%0)

W (210 57 Oisezesen (40.7%)

Ozszesen (59.3%) S
Banlovdlasztas szeropontjdbdl fontos a bankd Banlovalasztd s szempontiabdl fontos a bantd
szolgiltatasok drazdsa szolgaltatasok drazisa
i | [ |
Magyon fontos, Inkdbb nermn Ik fontas g G Inkzabb fontos, Infabb nem
fontos fontos
Tgen (173} Tgen (55%)
Izen (5 6% 5 o Tgen (0%)
Nem (83%) Nem (44%%)
(R Graszesen (20, 3%) Osszesen (25, 1%) QU
Osszesen (304} s P Osszesen (15, 5%)
Bantovilacetds setmpontjabol fontos a digitalis Baniovilacsrtds szetapontjdbol fontos a banld
platformok elérhetdsége szolgaltata sok feltételed
I ]
| I [ |

Lt fnmf'; ST" actibe Magyon fontos Iricabh fontos Magyon fontos
" “(3;) Tgen (13,3%) Tgen (79,7%) Igen (32,8%)
N;’:“( 0o o Nem (86,7%) Nem(207%) Nem (67,2%)
o . n . “ . .

Osszesen (12.7%) Osszesen (16,2%) Osszesen (12,6%) Osszesen (12,6%)

10. abra: Dontési fa 4 - Bankvélasztasi szempontok kapcsolata a bankvaltasi szandekkal
Forras: Sajat kutatas (2024)

A dontési fa elemzése alapjan a bankvaltasi szandékra legnagyobb hatast gyakorlo
tényezOk kozott szerepel a bank reputacidja, a banki szolgéltatdsok arazasa, a digitalis
platformok elérhetsége és a szolgaltatasok feltételei. Az iigyfelek, akik magasra értékelik
a bankjuk reputéacigjat, kisebb valdsziniiséggel valtanak bankot. Hasonloképpen, az arazas

is kulcsszerepet jatszik, kilondsen azok szamara, akik koltsegérzékenyek. Az ugyfelek
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elvarjak, hogy a digitalis platformok konnyen elérhetéek és felhasznalo-baratok legyenek,
mivel ezek hianya vagy gyenge mindsége kdzvetleniil hozzajarulhat a bankvaltasi szandék
kialakulasdhoz. A szolgaltatasok feltételeinek rugalmassaga szintén erdsen befolyasolja az
ugyfélelégedettséget és lojalitast. Az elemzés alapjan a bankok (Ugyfélmegtartasi

optimalizalasa, valamint a digitalis platformok mindségének és elérhetéségének fejlesztése.

Az dontési fa elemzések arra utalnak, hogy az lgyfelek altal észlelt digitalis szolgaltatasi
ugyfélhiiséget is befolyasolja, igy a bankoknak kiemelt figyelmet kell forditaniuk digitalis
platformjaik fejlesztésére, kiuléndsen a mobilalkalmazasokra, mivel ezek hasznalata
kdzponti szerepet jatszik az Ugyfélelégedettségben. A személyre szabott digitalis
szolgaltatasok bevezetése és az tligyfélpanaszok hatékony kezelése jelentésen javithatja a

bank ugyfelmegtartd képességét.

Emellett a banki szolgaltatdsok versenyképes drazasra, a jO mindségli személyes
igyfélkiszolgalasra és a jovOben varhatéan egyre nagyobb szerepet kap6 fenntarthatosagi

szempontokra is nagy hangsulyt kell fektetnie a pénzintézeteknek.

Az Ugyfelek rendszeres visszajelzése alapjan a bankok gyorsan azonosithatjak a
problémas teriileteket, és 1épéseket tehetnek azok megoldasara. Az tigyfélhliséget erdsitheti,
ha a bankok proaktivan kommunikaljak a fejlesztéseiket és az elért eredményeket a digitalis
innovacio és fenntarthatdsag terén. A fejlesztési stratégia kialakitasa el6tt érdemes lehet az
ugyfelek viselkedését szegmensek szerinti elemzését is elvégezni a hatékonysag ndvelése
érdekében. Az intézkedések eredményeinek visszamérésére folyamatosan nyomon kell

kdvetni az ugyfélelégedettséget és a bankvaltéasi hajlanddsagot.

Az elemzések alatamasztjak a korabbi kutatdsok eredményeit, mely szerint a digitalis
szolgaltatasok mindsége kozponti szerepet jatszik az ligyfélmegtartasban, és ramutat arra,

hogy a fejlett technologiai megoldasok kulcsfontossaguak a versenyképesség megorzésehez.

Az szakemberekkel készitett interjuk is alatdmasztottdk, hogy a digitéalis platformok
stabilitdsa kulcsfontossagu, kiléndsen a nagyobb vallalatok szaméra, akik napi szinten
bonyolitanak le utalasokat. Tébben is megemlitették, hogy mas bankok instabil rendszerei
olyan versenyelényhoz juttatja 6ket, hogy kulon akvizicids stratégidkat dolgoznak ki ezen

gyenge mindségi digitalis platformmal rendelkezd pénzintézetek ligyfeleinek megszerzése.
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Az alabbi elemzésben azt vizsgaltam, hogy a digitalis szolgaltatasok mindsége és annak
fontossaga az tigyfelek kérében mennyire hat valdjaban a bankvalasztasi szandekra, illetve
a bankhoz val6 hiiségre (16. tablazat). A korrelacios egyutthatdk, szignifikanciaértékek és
kereszttabla elemzés adatai segitségével az ligyfélhliség €s a bankvaltasi dontések kozotti

Osszefliggeseket vizsgaltam.

16. tablazat: A digitalis szolgaltatasok mindsége és hatasa a bankvaltasi szdndékra és
hiiségre (Rangkorrelacio)

Az elmult 2 évben a | A kovetkezo 2 évben
digitalis a digitélis
szolgaltatasok szolgaltatasok
mindsége miatt mindsége miatt bank
bankot valtottam valtasat tervezem
Fontosnak talalom a Kor"r tilf?ctl(')s -0,23 0,02
digitdlis szolgaltatasok egyutthato
mindségét egy bank
megitélésében Szignifikancia 0,00 0,71
o reer Korrelacios
A digitalis szolgaltatasok 2 . -0,46 -0,13
o . egyutthato
mindsége befolyasolja a
bankomhoz val6 hiiségem | Szjgnifikancia 0,00 0,01
Ha nem lennék elégedett a Kor__r t(ilr?ctl(’)s -0,54 -0,16
bankom digitalis egyutthato
szolgéltatasaival, akkor - )
bankot valtanék Szignifikancia 0,00 0,00
Osszes darabszam 462 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az elmult ket év bankvaltasai és a digitalis szolgaltatasok mindségének fontossaga kozott
gyenge, de szignifikans negativ korrelacié mutatkozott (-0,23). Ez azt jelenti, hogy azok az
igyfelek, akik kiemelten fontosnak tartjdk a digitalis szolgaltatdsok mindségét, kisebb
aranyban valtottak bankot, ez arra utalhat, hogy azok, akiknek fontos a digitalis
szolgaltatasok, elégedettek a jelenlegi bankjuk digitalis fejlettségi szintjével. A jovobeli
bankvaltasi szandék esetében azonban nem talaltam szignifikans kapcsolatot (0,71), ami arra

utal, hogy a jovobeli dontésekben mas tényezok is szerepet jatszhatnak.

A digitalis szolgéltatasok mindsége kozott az elmult két évben kozepesnél gyengébb
negativ kapcsolat all fenn (-0,46), amely azt mutatja, hogy az alacsony mindség jelentésen

csokkenti az tgyfélhiiséget. A jovobeli valtasi hajlandosag esetében ez az Osszefiiggés
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gyengebb, de még mindig szignifikans (-0,13), ami arra utal, hogy a digitalis szolgaltatasok

mindsége befolyasolja az iigyfelek lojalitasat.

Az digitalis szolgaltatdsokkal vald elégedetlenség erésen Osszefiigg a bankvaltasi
hajlanddsaggal az elmult két évben, hiszen az adatok kdzepesnél erdsebb negativ korrelacio
mutatnak (-0,54), ami azt jelzi, hogy az elégedetlen lgyfelek gyakrabban véaltanak bankot.
A jovobeli hajlandosag esetében is megfigyelhetd ez a szignifikans kapcsolat (-0,16), de a

kapcsolat erdssége gyenge.

Az interjukban a szakemberek is hangsulyozték, hogy a digitalis fejlesztések fontossaga
csak tovabb fog néni a jovoben. Ugyanakkor arra is felhivtak a figyelmet, hogy a fejlesztések
kidolgozasanal fontos szempont, hogy ne generaljanak tébbletmunkat az tigyfelek szamara,

példaul tulzottan bonyolult hozzaférési rendszerek formajaban.

A 17. tablazat adatai alapjan a vélaszaddk 19%-a valtott bankot az elmult két éven a
digitalis szolgaltatasok mindsége miatt, valamint 20%-a tervezi a bankvaltast ezen okbol
kifolydlag. Tehat a tulnyomd tobbség nem valtott (81%), valamint nem tervez bankot valtani
(80%).

Azok az tugyfelek, akik a digitalis szolgaltatasok mindségét , Egyaltalan nem” vagy
,Inkabb nem” tartjadk fontosnak, ezen okbdl nem is valtottak bankot az elmult két évben
(Chi? proba alapjan szignifikans a kapcsolat: V=28,523, df=2, p < 0,05), és csupan 8 vallalat
tervez bankvaltast a kovetkezo két évben (V=20,044, df=2, p < 0,05). Akik szamara ,,Inkabb
igen” vagy ,,Teljes mértékben” fontos a digitalis szolgaltatdismindség nagyobb aranyban
valtottak bankot vagy tervezik ezt a jovOben. A bankot nem valtd vallalatok tehat vagy
elégedettek a bankjuk digitéalis szolgéltatasaival, vagy egyéb tényezok nagyobb szerepet

jatszanak a bankvalasztasi dontéseikben.

Hasonl6 eredményeket tapasztaltam az ligyfélhiiség vizsgalatakor. Csak azon tigyfelek
valtottak bankot (\V=104,183, df=3, p < 0,05) vagy tervezik ezt (V=128,868, df=3, p <0,05),
akik ,,Inkabb igen” vagy ,, Teljes mértékben” egyetértenek azzal az allitassal, hogy a digitalis
szolgaltatdsok mindsége befolyasolja a hiuiségiiket. Tehat az elégedetlenségiik valoban
ugyfélvesztéssel jart vagy fog jarni a bankok szamara. Azonban azon vallalatok tébbsége
sem valtott bankot vagy tervezi, akik azt mondték, hogy bankhtiségiiket ,,Inkabb igen” vagy
,, Teljes mértékben” befolyasolja a digitalis szolgaltatasmindség, ami megerdsiti a korabbi
feltételezésemet, mely szerint ezek az Ugyfelek elégedettek, vagy az elégedetlenségiik

dnmagaban nem elégséges ok a bankvaltashoz.
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17. tablazat: A digitalis szolgaltatdsok minésége és hatasa a bankvaltasi szandékra és
hiiségre (Kereszttabla elemzés)

A kovetkezo 2 évben
Az elmalt 2 évben a a digitalis
digitalis szolgéaltatasok szolgaltatasok
mindsége miatt bankot | mindsége miatt bank
valtottam valtasat tervezem
Igen | Nem | Osszesen | Igen | Nem Ossesr?e
Egyéltalan nem 0 0 0 0 0 0
Fontosnak talalom a | |nkabb nem 0 87 87 8 79 87
digitalis i
szolgaltatasok Ink-abb igen 47 182 229 64 165 229
mindségét egy bank | Teljes 41 | 105 146 19 | 127 | 146
megitélésében mértékben
Osszesen 88 374 462 91 371 462
L Egyéltalan nem 0 36 36 0 36 36
A digitalis .
szolgAltatésok Inkabb nem 0 | 124 | 124 0 | 124 | 124
minosége Inké&bb igen 28 147 175 81 94 175
befolyasolja a Teljes
bankomhoz valo Y e 60 67 127 10 117 127
hiiségem -
Osszesen 88 374 462 91 371 462
) Egyaltalan nem 0 57 57 0 57 57
Ha nem lennék .
elégedett a bankom | Inkabb nem 0 | 150 | 150 8 | 142 | 150
digitalis Inkabb igen 28 131 159 83 76 159
szolgaltatasaival, Teljes
akkor bankot mértékben 60 36 96 0 96 96
valtanék :
Osszesen 88 374 462 91 371 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Arra a keérdésre, hogy a digitalis szolgaltatasokkal valé elégedetlenség esetén felmertilne-
e a bankvaltas lehetdsége 12% ,,Egyaltalan nem” 32% ,,Inkabb nem” 28% ,,Inkabb igen”,
8% ,,Teljes mértékben” valaszt adott. Akik szdmara ,,Egyéltalan nem” vagy ,,Inkabb nem”
jart/jarna bankvaltassal az elégedetlenség, azok valéban nem is valtottak (V=166,470, df=3,
p < 0,05), illetve nem is tervezik (V=163,299, df=3, p < 0,05). 8 valaszado kivétel, 6k
valoszinlisithetden olyan nem specidlis igényli vallalatok, akik olyan hibat vagy
hianyossagot tapasztalnak a banki digitalis szolgaltatasban, ami akadalyozza vagy lassitja a
napi miikddésiiket, vagy épp ellenkezdleg: olyan specidlis igényii vallalatok, akik igényeit a
bank nem tudja a szolgaltatas elérhetetlensége miatt kielégiteni. Erdekes eredmény, hogy
azon tigyfelek, akik bankot véltananak, ha nem lennének elégedettek (,,Teljes mértékben”)

azok koziil egy sem tervezi a bankvaltast a kovetkezd két évben. Ez azzal magyarazhato,
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hogy eleve a digitalis szolgaltatdismindség szempontjait figyelembevéve valasztottak bankot

vagy valtottak bankot.

Az elemzés ramutat, hogy a digitalis szolgaltatasok mindsége alapvetden befolyasolja az
igyfélhliséget. Az elégedett ligyfelek kevésbé hajlamosak bankot valtani, mig az
elégedetlenség jelentésen ndveli a valtasi hajlandosagot. Az elégedetlenség a digitalis
szolgaltatasokkal tovabbra is erés hajtoerd a bankvaltasi dontésekben, ezért az elégedettség
novelése kiemelt fontossagl. A jovobeli dontések eltérd mintazatot mutatnak. Bar a digitalis

szolgaltatasok mindsége fontos, a jovébeli bankvaltasi dontésekben kisebb sallyal bir.

Az interjualanyok elmondasa alapjan, a digitalis szolgaltatdsok miatti bankvaltas még
nem olyan gyakori, de eléfordul, ha a rendszerek instabilak vagy a nytjtott szolgaltatdsok
hianyosak. Egyikik példanak hozta fel, hogy egy nemzetkdzi ugyfél azért valtott bankot,
mert nem allt rendelkezésre a hatarokon atnyulé rendszerintegracio, mig egy masik esetben
egy FinTech cég véltotta ki a bank egyik szolgaltatdsat, melyet magasabb szinten és
kedvezObb aron nyujtott. Ez az esetek jol mutatja, hogy a bankoknak nemcsak egymassal,

hanem FinTech cégekkel is versenyeznilk kell.

A bankvaltasok, valamint a bankvaltasi szandékok kapcsolata is vizsgalatra kerilt a
pénzintézetek altal nydjtott digitalis platformokkal valo elégedettséggel, annak érdekében,
hogy megallapithassam mely szolgaltatasok a legkritikusabbak a véallalati tgyfelek szamara
(18. tdblazat).

Az internetbankkal valo elégedettség és a bankvaltasi dontések kozott eltérd iranyu
kapcsolatok figyelhet6k meg. Az elmult két évben tortént bankvaltasok és az internetbankkal
val6 elégedettség kdzott gyenge negativ korreléacio all fenn (-0,21), ami arra utal, hogy az
elégedettebb tgyfelek kisebb valosziniiséggel valtottak bankot. Ezzel szemben a kovetkez6
két évre vonatkozoan pozitiv és kdzepesnél erdsebb korrelacid mutatkozik (0,59), ami azt
jelzi, hogy a jovobeli bankvaltasi dontések erdsebben kotddnek az internetbank
mindségéhez.

A mobilapplikacio esetében az elmult keét év bankvaltasaival valo kapcsolat nem
szignifikans (0,72), igy kovetkeztetések nem levonhatok. Ugyanakkor a kdvetkezo két évre
vonatkozoan kozepesnél gyengébb, pozitiv korrelacié mutatkozik (0,40), ami arra enged
kovetkeztetni, hogy az applikacid6 mindsége a jOovObeli bankvaltasi hajlanddsag

szempontjabol egyre fontosabba valik.
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18. tablazat: A banki digitalis szolgaltatasokkal valo elégedettség hatasanak kapcsolata a
bankvaltasi szandékra és hiiségre (Rangkorrelacio)

Az elmult 2 évben a | A kovetkezo 2 évben
Elégedettség mértéke a banki digitalis d'glta",s a d!glta[ls
P szolgaltatasok szolgaltatasok
szolgaltatasaval. . x . . . a . .
minosége miatt minosége miatt bank
bankot valtottam valtasat tervezem
Korrelacios
egyutthat6 0,21 0,59
Internetbank Szignifikancia 0,00 0,00
Osszes darabszam 462 462
Korrelacios
egyutthato 0,29 i
Szamitogépre L )
telepitett terminal Szignifikancia 0,06 -
Osszes darabszam 44 -
Korrelacios
egyutthat6 0,02 0,40
Mobilapplikacio Szignifikancia 0,73 0,00
Osszes darabszam 296 296

Forras: Sajat kutatas (2024)

A szamitogépre telepitett terminalok esetében a korrelacié nem szignifikans (0,06) az
elégedettség és a bankvalasok kdzotti kapcsolatban, illetve a terminalt hasznaldk koérében
senki nem tervez bankvaltast a kozeljovében, igy nem vonhato le kovetkeztetés, azonban az
interjuk eredményei alapjan: a szamitogépre telepitett terminalok szerepe jelent6sen
csokkent a véllalati igyfelek kdrében az elmult években. A szakemberek egybehangzoan
agy Vélik, hogy ezek a szolgaltatdsok elavultnak szamitanak a modern bankolasi
kornyezetben, és a vallalatok inkabb az internetbanki és mobilapplikaciés megoldasokra
helyezik a hangsulyt. Tobb szakember megjegyezte, hogy a terminéalok hasznalata a vallalati
igyfelek korében a hagyomanyos munkafolyamatokhoz kotédik, azonban ezek a
megoldasok gyakran nem integralhatok zokkendmentesen a modern véllalatirdnyitasi
rendszerekbe. Emiatt a terminalok jelent6sége csokkent, és sok ligyfél mar nem is veszi
igénybe ezeket, inkdbb az egyszeriibb, felhdalapu vagy mobiltechnologiak iranyaba
mozdulnak. Egyes esetekben a terminalokkal kapcsolatos nehézségek tigyfél-frusztracidhoz
vezethettek, kiilondsen akkor, ha az adott bank mas teriiletein elérhetdé modern digitalis

megoldasok nem voltak kompatibilisek a terminalrendszerrel. Ez is hozzajarult ahhoz, hogy
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a vallalatok ezeket a platformokat kevesbé relevansnak érzékelik, és az ilyen szolgaltatasok

iranti kereslet jelentdsen visszaesett.

A kereszttabla elemzés eredményei szerint az internetbankkal (V=236,600, df=2, p <
0,05) és a mobilapplikacioval (V=88,583, df=2, p < 0,05) vald elégedettség kozvetlendl
befolyasolja a bankvaltasi hajlandoésagot (19. tablazat). Az internetbankot ,,Teljes
mértékben” elégedett ligyfelek koziil senki sem tervezi a bankvaltast, mig az ,,Inkabb igen”
és ,,Inkdbb nem” csoportokban a valtasi szandék aranya jelentdsebb. Hasonl6 tendencia
figyelheté meg a mobilapplikacid esetében is: azok, akik ,,Teljes mértékben” elégedettek,

nem terveznek valtast, mig az ,,Inkabb igen” kategoriaban mar 21% tervezi ezt.

Az adatok alapjan arra kovetkeztetek, hogy az internetbank mindsége a multbeli
dontésekben fontosabb szerepet jatszott, mig a mobilapplikacié a jovobeli bankvaltasi
hajlanddsagban valik meghatarozovd. A szamitogepre telepitett terminalok kevésbé

relevansak, ez a platform mar nem gyakorol jelentés hatast az igyfelek dontéseire.

19. tablazat: A banki digitalis szolgaltatasokkal val6 elégedettség hatasanak kapcsolata a
bankvaltasi szandékra ¢s hiiségre (Kereszttabla elemzés)

A kovetkezo 2 évben a digitalis
Elégedettség mértéke a banki digitalis szolgaltatasaval. | *7*Eanatasok Tilndscae miatt
Igen Nem Osszesen
Inkadbb nem 64 15 79
Inkabb igen 27 202 229
BB Teljes mértékben 0 154 154
Osszesen 91 371 462
Inkadbb nem 0 19 19
. L Ink&bb igen 62 77 139
MislallEEpll e Teljes mértékben 0 138 138
Osszesen 62 234 296

Forras: Sajat kutatas (2024)

Vizsgalatra kertiltek a bankvalasztasi szempontok és a digitalis szolgaltatasok miatti
bankvaltasok, illetve bankvaltasi szandékok kozotti kapcsolat is, hogy feltarhassam, milyen
egyeb tényezok jatszhatnak szerepet a vallalati ligyfeleknél a bankvalasztasi dontéseikben

(20. tablazat).
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20. tablazat: A bankvalasztasi szempontok kapcsolata a bankvaltasi szandékra és hliségre
(Rangkorrelécio)

Azelmdlt 2 évbena | A kdvetkezs 2
digitalis evbeln fil dlqltall(ls
Szempontok fontossaga bankvéalasztas soran szolgaltatasok 520102 tatasp
. o c minosege miatt
mingscge miatt bank valtasat
bankot valtottam
tervezem

Korrelacids egyutthatd 0,26 0,24
Bank reputécioja

Szignifikancia 0,00 0,00
Banki Korrel&cios egyutthatd 0,52 -0,24
szolgaltatasok
arazasa Szignifikancia 0,00 0,00
Banki Korrelécios egyutthatd 0,14 -0,02
szolgéaltatasok
feltételei Szignifikancia 0,00 0,62
Banki szolgéltatés Korrelaciés egyutthatd -0,11 0,19
minosege Szignifikancia 0,02 0,00
Banki Korrelécios egyutthatd 0,11 0,12
kapcsolattartd
személye Szignifikancia 0,02 0,01
Digitalis platformok Korrelacios egyutthatd -0,28 -0,14
elcrhetdsege Szignifikancia 0,00 0,00
Digitalis platformok Korrelacios egyitthatd -0,19 -0,25
minosege Szignifikancia 0,00 0,00
Osszes darabszam 462 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

A bank reputacidja mind az elmult két évben tortént, mind a kovetkezd két évre
vonatkozo bankvaltasokkal gyenge pozitiv korrelaciot mutatott. Ez azt jelzi, hogy a magas
reputacioju bankok lgyfelei kisebb eséllyel valtanak bankot. A reputacié tehat meghatarozé

tényez6 az ligyfélmegtartas szempontjabol.

Az 4razas szerepe erdteljesen eltérd az elmult két év valtasai és a jovobeli tervek kozott.
Az elmult két év soran nagyon erds pozitiv korreldcié mutatkozott, ami azt jelzi, hogy az
arazés kulcsfontossagl szerepet jatszott a bankvaltasi dontésekben. Ugyanakkor a
kovetkezd két évre vonatkozo tervek esetében az arazassal vald elégedettség negativ

korrelaciot mutat. Ez arra utalhat, hogy azok az ugyfelek, akik elégedetlenek voltak az
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arazassal, mar korabban bankot valtottak, mig az elégedett lgyfelek kevesbé terveznek

valtani.

A banki szolgaltatasok feltételei az elmalt két évben tortént valtasokra gyenge pozitiv
hatassal voltak, mig a jovére nézve nem mutattak szignifikans kapcsolatot (0,62). Igy nem

megallapithato, hogy ez a tényezé mennyire relevans a hosszu tavu dontésekben.

A banki szolgaltatasok mindsége eltéré iranyu korrelaciokat mutatott. Az elmult két
évben tortént valtasok esetében gyenge negativ korrelacio jelent meg, ami arra utal, hogy az
alacsonyabb szinvonalu banki szolgaltatasok kevésbé volt jelentds szempont a bankvaltasok
esetében. Ezzel szemben a jovobeli valtasokra gyenge pozitiv korrelaciot talaltak, ami azt

jelzi, hogy a magas szinvonalt szolgaltatasok el6segithetik az ligyfelek megtartasat.

A Kkapcsolattartd személyének szerepe szintén gyenge pozitiv korrelaciot mutatott
mindkét idészakban. Bar nem ez a legfontosabb tényezd, az emberi tényez0 jelentdsége a
szakemberek szerint is megmarad az ugyfélkapcsolatokban, kilondsen a lojalitas

kialakitasaban.

A digitalis platformok elérhetdsége ¢s mindsége mindkét iddszakban negativ korrelaciot
mutatott. Ez jelentheti azt, hogy a vallalatok szdmara ez nem befolydsold tényezd a
bankvalasztas soran, hiszen az ligyfelek szdmara alapvetd elvaras a konnyen elérhetd €s

megbizhato digitalis szolgaltatdsok biztositasa.

Az eredmények alapjan a bankok szamara kiemelten fontos a reputécio fenntartésa és az
arazasi stratégidk optimalizalasa. A digitalis platformok min6ségének javitasa
elengedhetetlen, mivel ezek gyenge szinvonala kdzvetlenil ndveli az Ugyfélvesztés
kockazatat. Bar a kapcsolattartd személyének szerepe kisebb, az emberi tényezd tovabbra is

relevans a lojalitas erdsitésében.

Az interjuk eredményei tovabb arnyaljak ezt a képet: béar a szakemberek hangsulyoztak,
hogy a digitalizacio egyre fontosabb szerepet jatszik, a nagyvallalatok és a KKV-k kozott
eltérd ennek nagysaga. Az interjlialanyok véleménye szerint a nagyobb vallalatok haromszor
is meggondoljak, hogy bankot véltsanak-e, mig a KKV-k hajlamosabbak a gyenge digitalis
szolgaltatdsok miatt elhagyni egy pénzintézetet, mert méretiikbol adodoan rugalmasabbak,
és gyorsabban tudnak alkalmazkodni a bankvaltassal jard valtozasokhoz. Az interjuk azt is
kiemelték, hogy a banki digitalizacié szintje nem mindig tudatos szempont

bankvalasztaskor, bar hosszu tdvon ennek jelentdsége novekedni fog.
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21. tablazat: A digitalis platformok mindsége és a bankhiiség k6zotti kapcsolat
(Rangkorrelécio)

Digitalis szolgéltatasok
mindségének fontossaga
bankvalasztas soran

A digitalis szolgaltatasok
mindsége befolyasolja a
bankomhoz valé hiiségem

Korrelacios egyutthato 0,59
Szignifikancia 0,00
Osszes darabszam 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az 21. tablazat a digitalis platformok mindségének fontossagat vizsgalja bankvalasztasi,

valamint tigyfélhliség szempontjabol.

A Spearman-féle korrelacios egyiitthatod értéke 0,59, amely kdzepesnél erdsebb, pozitiv

kapcsolatot mutat a digitalis platformok mindsége, mint bankvalasztasi szempont és mint

iigyfél lojalitast befolydsolo tényezd. Ez az eredmény azt mutatja, hogy az ligyfelek korében

a digitalis platformok mindsége jelentdsen hozzdjarul ahhoz, hogy a vallalatok hiiségesek

maradjanak a bankjukhoz, és ez bankvaltas esetén is kiemelkedé szempont.

22. tablazat: A digitalis platformok mindsége €s a bankhiiség kozotti kapesolat
(Kereszttabla elemzeés)

Digitalis szolgaltatisok minéségének fontossiaga

bankvalasztas soran

Ink&dbb nem | Inkéabb Nagyon | ~
Osszesen
fontos fontos fontos

Egyéltalan nem 36 0 0 36
A digitalis W
szolgaltatasok Inkadbb nem 5 119 0 124
minésége -
befolyasolja a Inkabb igen 0 67 108 175
bankomhoz valo | Teljes mértékben 0 54 73 127
hiiségem -

Osszesen 41 240 181 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

A kereszttabla elemzés (V=546,577, df=6, p < 0,05) tovabb arnyalja ezt a képet (22.

tablazat). Azok az lgyfelek, akik "Egyaltalan nem" értenek egyet azzal az allitassal, hogy a

digitalis szolgaltatasok mindsége befolyasolja a bankjukhoz val6 hiiségiiket, tilnyomorészt

az ,,Inkdbb nem fontos” kategoridba soroljak a digitalis platformok fontossagat bankvaltas

esetén (36 £6). Ugyanakkor azok, akik ,,Teljes mértékben” egyetértenek ezzel az allitassal,

azok szamadra ,,Inkabb fontos” (54 f6) és a ,Nagyon fontos” (73 f0) tényezd a digitalis

szolgaltatdsok mindsége a bankvalasztas soran.
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Az "Inkabb igen" valaszt adok jelentds része az ,,Inkabb fontos” (67 f0) és a ,,Nagyon
fontos” (108 f6) csoportokhoz tartozik, ami arra utal, hogy a digitalis platformok mindsége
ezen lgyfelek szdméra is kulcsfontossagu elem lojalitas szempontjabol. Az eredmenyek azt
is mutatjak, hogy azok, akik a digitalis szolgéltatisok mindségét alacsony prioritdsként
kezelik, kisebb valdsziniiséggel tartjak fontosnak ezeket a szempontokat a bankvalasztas

soran.

A digitalis platformok mindsége tehat szignifikans hatassal van az ligyfél lojalitasara,
kulonosen azok koreben, akik szdmara ez a szempont fontos a bankvalasztasnal is. Az
tgyfelek hlisége szorosan kotédik a digitalis szolgaltatasok mindségéhez. A kereszttabla
alapjan két nagyobb csoportba sorolhatok a vallalatok: Az ,,Inkabb fontos” és a ,,Nagyon
fontos” kategoriakba tartozok alkotjak azt a bazist, ahol a digitalis szolgaltatasok fejlesztése
kozvetleniil noveli az tigyfélhiiséget. Az ,,Inkabb nem fontos” csoport viszonylag kicsi, de
Ok kevésbé érzékenyek a digitalis platformok mindségére.

23. tablazat: A digitalis szolgaltatdsmindség fontossaga és az online platformhasznalat
gyakorisaga kozotti kapcsolat (Rangkorrelacio)

Digitélis szolgaltatasok
Platform hasznalatanak gyakorisaga mindségének fontossaga
bankvalasztas soran

Korrelacios egyutthato 0,21
Internetbank Szignifikancia 0,00

Osszes darabszam 462

Korrelacios egyutthato 0,01
Szamnggepre eI Szignifikancia 0,84
terminal

Osszes darabszam 44

Korrelacios egyutthato -0,36
Mobilapplikacio Szignifikancia 0,00

Osszes darabszam 296

Forras: Sajat kutatas (2024)

Vizsgélatra keriilt, hogy a digitalis platformok mindségének fontossaga milyen
kapcsolatban all az tigyfelek altal hasznalt kiilonb6z6 online banki platformok hasznalati

gyakorisagaval (23. tablazat).

Az internetbank hasznalati gyakorisaga és a digitalis platformok mindségének fontossaga
kozott gyenge, de szignifikans pozitiv korrelacié mutatkozik (0,21). Ez azt jelzi, hogy azok

az ugyfelek, akik gyakrabban hasznaljdk az internetbankot azok szaméara a digitalis
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platformok mindsége fontos. Ez a pozitiv kapcsolat alatdmasztja, hogy az internetbankot

hasznalo iigyfelek nagyobb hangsulyt fektetnek a mindségi digitalis megoldasokra.

A szamitdgépre telepitett terminal hasznélatanak gyakorisaga és a digitalis platformok
mindségének fontossaga kozott nincs szignifikans kapesolat (0,84). gy nem megallapithato,
hogy a terminalok hasznélati gyakorisdga mennyiben fligg attol, hogy mennyire fontos a
digitalis platformok minésége. Azonban a terminalt hasznalo lgyfelek szama alacsony, ami

arra utalhat, hogy a terminalok jelentsége csokkent az online banki megoldasok kozatt.

A mobilapplikadcido hasznalati gyakorisaga ¢és a digitalis platformok mindségének
fontossaga kozott kdzepesen erds, szignifikans negativ korrelacié figyelheté meg (-0,38).
Ez azt jelzi, hogy azok az ugyfelek, akik gyakran hasznaljak a mobilapplikaciét, kevéshé
érzik fontosnak a digitalis platformok altalanos mindségét. Ez a kapcsolat arra utalhat, hogy
a mobilapplikacié rendszeres hasznalata sordn az ligyfelek megszokjdk a meglévo
mindséget, és kevésbé érzékenyek a fejlesztésekre. A mobilapplikaciot gyakran hasznalok
esetében az is elképzelhetd, hogy nem igazan preferaljak azt, de az életmddjuk vagy a banki
tranzakciok lebonyolitasanak sziikségessége miatt kénytelenek hasznalni. gy a minéség

kérdését kevéshé tartjak relevansnak, mert nincs mas alternativajuk.

Az elemzeés ravilagit arra, hogy az lgyfelek digitalis platformokkal kapcsolatos elvarasai
jelentdsen eltérnek az egyes csatorndk haszndlati szokédsai szerint. A bankok szdmara a
fejlesztési prioritdsok meghatarozasanal fontos figyelembe venni ezeket az eltér6 igényeket,
kilonos tekintettel az internetbank és a mobilapplikécid szerepére.

5.4. H4: A vallalati iigyfelek kevésbé igénylik a személyes kapcsolattartast, és

elonyben részestik az online azonnal elérhet6 szolgaltatasokat a COVID-19 utan.

A COVID-19 vilagjarvany jelentdés hatast gyakorolt a gazdasag és a tarsadalom
kiilonbozd teriileteire, koztiik a vallalati ligyfelek bankolasi szokésaira is. A pandémia alatt
a korlatozasok és a személyes talalkozasok elkertlésére vald torekvés felgyorsitotta a
digitalizaci6 folyamatat, valamint az online szolgaltatasok elterjedését. Ez kuléndsen igaz a
banki szektorra, ahol az tigyfelek egyre inkabb eldnyben részesitik a digitalis megoldasokat
a hagyomanyos, személyes kapcsolattartassal szemben. A véllalati ugyfelek esetében ez a
trend kiilondsen szembetlind, mivel a gyorsasag, a kényelem és az azonnali elérhetdség iranti
igény novekedett, mikdzben a személyes interakcidk fontossaga csokkent (Erkes és Kalyta,

2021). Ez a véltozas ravilagit a bankok szamara arra, hogy a digitalis szolgaltatasok
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fejlesztése nem csupan versenyeldonyt jelenthet, hanem alapvetd elvardssa valt az

ugyfélkapcsolatok fenntartasaban.

24. tablazat: Banki kapcsolattartasi moédok a COVID-19 elétt és jelenleg

S AR Atlag | Modus | Szoras
esetek szama | esetek szama
_ | Bankfiok 462 0 3,18 4 1,27
S |személyes 462 0 0,83 0 1,51
=) Telefon 462 0 2,46 4 1,68
S :
3 2 |online 462 0 2,14 4 1,72
£ 8 Online
“§ S e 462 0 1,77 2 0,64
% _ | Bankfick 462 0 3.20 4 1,31
g S |Személyes 462 0 0,76 0 1,54
§ @ | Telefon 462 0 2,44 4 1,68
g Online 462 0 2,39 4 1,55
@] Online
O | platform 462 0 1,64 2 0,54

Forras: Sajat kutatas (2024)

A 24. tablazat a kiilonb6z6 kapcesolattartdsi modok hasznélatanak statisztikai jellemzoit
mutatja be a COVID-19 elétt és utan. A kapcsolattartasi formak kozé tartozik a bankfioki
ugyintézés, a személyes kapcsolattartds (nem bankfiokban), a telefonos Ugyintézés, az
online kommunikacio (példaul e-mail, Teams vagy Skype), valamint az online platformok,
mint az internetbank, telepitett terminal vagy mobilapplikacio. Az adatok értelmezésével a
kapcsolattartasi preferenciakban bekOvetkezett valtozasokra vonatkozdan vontam le

kdvetkeztetéseket.

A bankfidki kapcsolattartas atlagértéeke a COVID-19 el6tt 3,18 volt, mig a modusz 4, ami
arra utal, hogy a valaszadok tobbsége rendszeresen igénybe vette ezt a csatornat. A szoras
kdzepes (1,27), amely véltozatos hasznélati szokasokat jelez. A pandémia utan az atlag
enyhén emelkedett (3,20), mik6zben a modusz tovabbra is 4 maradt. Ez azt mutatja, hogy a
bankfiokok hasznalatanak gyakorisiga nem valtozott jelentdsen, bar a szords enyhén

novekedett (1,31), ami a szokasok kisebb mértekill valtozatossagara utal.

A szemelyes kapcsolattartas (nem bankfiokban) a COVID-19 el6tt alacsony atlagértékkel
(0,83) ¢és 0 moddusszal jellemezhetd, ami arra utal, hogy a legtobb valaszaddé nem vette
igénybe ezt a kapcsolattartasi modot. A szords nagyobb (1,51), amely jelentds eltéréseket

jelez az Ugyfelek szokéasai kdzott. A pandémia utan az atlag tovabb csokkent (0,76), a
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modusz tovabbra is 0 maradt, ami a személyes kapcsolattartas visszaszoruldsat mutatja.

Ugyanakkor a szoras enyhén nétt (1,54), ami a szokasok még valtozatosabba valasat jelzi.

A telefonos kapcsolattartds a pandémia eldtt viszonylag gyakori kapcsolattartdsi mod
volt, az atlag 2,46, a mddusz pedig 4. A szoras kozepes (1,68), ami valtozatos hasznalati
szokasokat mutat. A pandémia utan az atlag (2,44) és a modusz (4) alig valtozott, a széras
pedig valtozatlan maradt (1,68), ami azt mutatja, hogy ez a kapcsolattartasi forma stabil

maradt.

Az online kommunikacio (példaul e-mail vagy webes meeting) a COVID-19 el6tt 2,14-
es atlagértékkel és 4-es modusszal volt jelen, ami arra utal, hogy ez nem volt a
leggyakrabban hasznalt kapcsolattartasi forma. A széras viszonylag magas (1,72), amely
eltéré hasznalati szokasokat jelez. A pandémia utan az atlag novekedett (2,39), mikozben a
modusz valtozatlan maradt (4). Ez az online kommunikaci6 népszertiségének novekedésére

utal, mig a szoras csokkent (1,55), ami a szokasok homogenizalddasat mutatja.

Az online platformok (példaul internetbank vagy mobilapplikaciok) hasznalata a
COVID-19 elétt is elterjedt volt, az atlag 1,77, a mddusz pedig 2. A szoérés alacsony (0,64),
ami egységes hasznalati szokasokat mutat. A pandémia utan azonban az atlag kis mértékben
ugyan, de csokkent (1,64), a médusz valtozatlan maradt (2), mig a szorés szintén csokkent
(0,54). Ez a latszolagos csokkenést azonban a ritkabb kategoriak (példaul havi vagy ritkabb
hasznalat) eltiinése vagy kevésbé gyakori jelenléte okozza, mint azt a lenti, részletesebb
elemzésbol lathato lesz: A COVID-19 utani idoszakban csokkent a havi és ritkabb hasznalat,
ami az atlagérték kis mértékii csokkenéséhez vezetett, még akkor is, ha az online platformok

napi és heti hasznalata ndvekedett.

A bankfioki és telefonos kapcsolattartas tehat stabil maradt a COVID-19 elétti és utani
1d6szakban is. A személyes kapcsolattartas visszaszorult, amit az alacsony atlagértékek és a
csokkend trendek is alatdmasztanak. Az online kommunikacié mutatta a legnagyobb
novekedést a pandémia utdn, mig az online platformok esetében meglepd, kis mértékii
csokkenés figyelhetd meg. Ez az elemzés ravilagit arra, hogy a pandémia jelentOsen
befolyasolta az tigyfelek kapcsolattartasi szokasait, kiilonosen a digitalizacio eléretorése
réven.

Annak érdekében, hogy pontosabb képet kaphassak a baki kapcsolattartasi szokasokban
bedllt valtozasokrdl egyesével is megvizsgaltam a kapcsolattartasi médok hasznalatanak
gyakorisagat COVID-19 el6tt és utan is.
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25. tablazat: Bankfidki kapcsolattartas gyakorisaga COVID-19 elétt és utan

Frekvencia | Szazalék Ezr;zé;?éis I—;gg;\;écll(tt
Naponta 2 0,4 0,5 0,5
35 Hetente 19 4,1 4,6 51
< | 2 |Havonta 126 27,3 30,7 35,9
g 5 Ritkabban 263 56,9 64,1 100
= > | Total 410 88,7 100 -
S -
Ve 2 | w2 | - | -
\Z Naponta - - - -
S | S |Hetente 48 10,4 11,7 11,7
k= > |Havonta 65 14,1 15,9 27,6
g | 3 |[Ritkabban 297 64,3 724 100
¥ g Total 410 88,7 100 -
o ?Iljirgnk}llz;séz)nalom 59 113 i )

Forras: Sajat kutatas (2024)

A 25. t&blazat adatai alapjan, a COVID-19 el6tti idGszakban a valaszadok jelentOs része,
56,9%-a (263 f6) ritkdbban, azaz havi szintnél kisebb gyakorisaggal vette igénybe a
bankfioki szolgaltatdsokat. Tovabbi 27,3% (126 f6) havonta latogatta a bankfiokokat, mig
heti rendszerességgel csupan 4,1% (19 f6) ¢€lt ezzel a lehet6séggel. Naponta bankfiokot
latogatdk aranya elenyészd volt, minddssze 0,4% (2 £6). Az érvényes valaszok elemzésébdl
kideriil, hogy az tigyfelek korében a bankfioki kapcsolattartds inkdbb alkalomszeriien

tortént, hiszen az érvényes valaszok 64,1%-at a ,,Ritkabban” kategoria tette ki.

A COVID-19 utani iddszakra a bankfioki latogatasok gyakorisdga tovabb csokkent. A
vélaszadok 64,3%-a (297 f6) a ,Ritkabban” kategoridba sorolta magat, ami 84
szdzalékpontos novekedést jelent a jarvany el6tti idészakhoz képest. A havi szintli latogatok
ardnya 14,1% (65 f6), ami jelentés csokkenés a korabbi 27,3%-hoz képest. Hetente
minddssze 10,4% (48 £0) latogatta a bankfidkot, mig napi szintii latogatés a valaszok kdzott
mar egyaltalin nem jelent meg. Az érvényes valaszok alapjan a ,,Ritkdbban” kategoria
részaranya 72,4%-ra nétt, ami azt jelzi, hogy a bankfioki kapcsolattartas jelentés mértékben

hattérbe szorult.

A tablazatban megjelenik a hianyz6 valaszok (nem hasznaljak a bankfioki

kapcsolattartasi modot) aranya is, amely mindkét idészakban 11,3% (52 {6) volt. Ez az
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allanddsag arra utal, hogy van egy tgyfélkor, amely a COVID-19 elétt és utan sem vette

igénybe a bankfioki szolgaltatasokat.

Az eredmények azt mutatjdk, hogy a vildgjarvany miatti lezarasok jelentds hatést
gyakoroltak a bankfidki kapcsolattartas gyakorisagara. A jarvany utan a valaszadok egyre
ritkabban latogatjak a bankfiokokat, ami 6sszefiigghet az alternativ digitalis kapcsolattartasi
lehetdségek elterjedésével és az ligyfelek megvaltozott preferenciaival is. Az adatok alapjan
egyértelmii trend figyelhetd meg: a bankfioki ligyintézés visszaszoruldban van, kiilondsen a

rendszeres, heti és havi szintii latogatasok tekintetében.

26. tablazat: Személyesen (nem bankfidki) kapcsolattartas gyakorisdga COVID-19 elétt és

utan
Frekvencia| Szazalék Egsgéis igg?;é(:t
Naponta - - - -
55 Hetente - - - -
8 3 Havonta 54 11,7 49,5 49,5
2 | A |Ritkébban 55 11,9 50,5 100
5| > |Total 109 23,6 100 .
© 8 Nem hasznal
em nasznaiom
= e 353 76,4 - -
g (Hianyzo)
8 Naponta - - - -
S | g |Hetente i ] ] )
g E Havonta 15 3.2 165 16,5
4 g‘ Ritkabban 76 16,5 83,5 100,0
v g Total 01 19,7 100,0 -
O | Nem hasznalom
(Hianyzo) 371 80,3 ) )

Forras: Sajat kutatas (2024)
A 26. tablazatbdl leolvashato, hogy a COVID-19 elétt a valaszadok 23,6%-a hasznalt

személyes, nem bankfioki kapcsolattartasi modot. A legtobben ezt ,Havonta” vagy
»Ritkabban” tették. Havonta 54 valaszadé (11,7%) tartott kapcsolatot ilyen modon, ami az
érvényes valaszok 49,5%-at teszi ki. A ,,Ritkabban” kategoriaba 55 tigyfél (11,9%) tartozott,
amely az érvényes valaszok 50,5%-at jelenti. Ezzel szemben a vallalatok tulnyomé tébbsége

(76,4%, 353 £0) nem hasznalta ezt a kapcsolattartasi modot.

A pandémia utani iddszakban a személyes, nem bankfidki kapcsolattartas csokkent. A
valaszadék minddssze 19,7%-a hasznalt ilyen tipusi kapcsolattartdsi maddot, ami

alacsonyabb, mint a COVID-19 elétti idészakban mért arany. A ,,Havonta” kategoriat
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mindossze 15 6 (3,2%) valasztotta, amely az érvényes valaszok 16,5%-at teszi ki. A
,»Ritkdbban” kategéridba tartozok szdma 76 16 (16,5%), ami az érvényes valaszok 83,5%-
anak felel meg. Ezzel parhuzamosan a ,,Nem hasznalom” kategoria ardnya ndvekedett: a
valaszaddk 80,3%-a (371 f6) jelezte, hogy egyaltalan nem vesz igénybe ilyen tipusa

kapcsolattartasi format.

Az elemzésbol egyértelmiien latszik, hogy a személyes, nem bankfioki kapcsolattartas
haszndlata visszaszorult a COVID-19 utani idészakban. A ,Havonta” és , Ritkabban”
kategoriak aranya csokkent, mig a ,,Nem hasznalom” kategoria aranya 76,4%-rdl 80,3%-ra
nétt. Ez a trend azt sugallja, hogy a pandémia hatasara az tgyfelek még ritkabban, illetve
egyaltalan nem veszik igénybe ezt a kapcsolattartasi format. A napi és heti rendszerességii

hasznalat a vilagjarvany eldtt sem volt jellemz0, és a pandémia utan sem jelent meg.

A személyes, nem bankfioki kapcsolattartasi forma népszertisége tehat alacsony volt a
COVID-19 elétt, és a jarvany hatasara ez az arany tovabb csokkent. A csokkenés mogott
valészinlileg az online és telefonos csatorndk térnyerése, valamint a jarvadny miatti

személyes interakciok korlatozasa allhat.

27. tablazat: Telefonos kapcsolattartas gyakorisaga COVID-19 elétt és utan

Frekvencia | Szazalék Ezrgfgéis I:?g:@“
Naponta 2 0,4 0,6 0,6

55 Hetente 54 11,7 16,3 16,9
§ : Havonta 78 16,9 23,5 40,4
g S Ritkabban 198 429 59,6 100
|j_". 8 Total 332 71,9 100 -
(1] QO A
g ?'ljgn@izz)”a'om 130 28,1 - -
& Naponta 2 0,4 0,6 0,6
IS £ |Hetente 64 13,9 19,3 19,9
E | 5 |Havonta 68 14,7 20,5 40,4
g | Ritkébban 198 42,9 59,6 100
XY 8 Total 332 71,9 100

O |em hasznglom 130 28,1 : :

Forras: Sajat kutatas (2024)

A 27. tédblazat adatai azt mutatjak, hogy a telefonos kapcsolattartasi szokasok
0sszességében stabilok maradtak, de kisebb mértékii valtozasok tapasztalhatok az egyes

kategoriak gyakorisagaban.
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A vilagjarvany el6tti idészakban a valaszadok 71,9%-a hasznalta a telefonos
kapcsolattartas valamilyen formdjat, mig 28,1% egyaltalan nem vette igénybe ezt a mddot.
A legtobben ritkabban, mint havonta tartottak kapcsolatot telefonon (59,6%), ami azt jelenti,
hogy ez a csatorna foként alkalmi ligyintézésre szolgalt. A havonta egyszeri kapcsolattartas
aranya 23,5% volt, mig hetente 16,3% vette igénybe ezt a lehetdséget. A napi gyakorisagl
telefonos kapcsolattartas rendkivil alacsony volt, mindossze a valaszadok 0,6%-a jelezte

ezt.

A jarvany utdni id0szakban a telefonos kapcsolattartds eloszladsa nagyrészt valtozatlan
maradt, de a heti és havi gyakorisag enyhe ndvekedése figyelhetd meg. Hetente a valaszadok
19,3%-a tartott kapcsolatot telefonon, ami 3%-os novekedést jelent az el6z6 idészakhoz
képest. Havonta egyszer 20,5% vette igénybe ezt a kapcsolattartdsi médot, ami szintén
kisebb novekedést mutat. A ritkdbban, mint havonta telefonalok ardnya 59,6% maradt,
vagyis ez tovabbra is a legdominansabb kategoria. A napi telefonos kapcsolattartas aranya

valtozatlanul alacsony, 0,6% maradt.

Az eredmények arra utalnak, hogy a telefonos kapcsolattartas stabil csatorna maradt a két
idoszakot Osszehasonlitva. Bar a heti hasznalat kissé novekedett, a ritkabb telefonos
kapcsolattartas tovabbra is meghatarozo. Ez azt jelzi, hogy a telefonos tigyintézés tovabbra
is els@sorban az alkalmi kapcsolattartds eszkoze, és nem valt a mindennapi

ugyfélkommunikécié dominans csatornajava.

Az online kommunikécids csatornédk (pl.: példaul e-mail, Teams, Skype) elterjedtebbé
valt a jarvany hatasara, killondsen a havi gyakorisagu hasznélat tekintetében (28. Tablazat):
A pandémia el6tti idészakban a vélaszadok 66%-a hasznalta az online csatornakat
valamilyen gyakorisaggal, mig 34% egyaltalan nem alkalmazta ezt a kapcsolattartasi format.
A legtdbben ritkdbban, mint havonta vették igénybe az online eszkdzoket, amely a
valaszaddk 56,1%-at tette ki. Hetente 23,9% tartotta a kapcsolatot ilyen mddon, havonta
egyszer pedig 16,1%. A napi szintii online kapcsolattartas ardnya mindossze 3,9% volt, ami
azt mutatja, hogy a jarvany elétti idészakban az online eszkdzok kevésbé voltak dominansok

a napi lgyintézésben.

A 28. tablazat alapjan a pandémia utani idészakban az online kommunikéci6 hasznélata
egyértelmii névekedést mutatott, a valaszadok 76%-a vette igénybe ezt a kapcsolattartasi
maodot, mig a hianyzo valaszok (azaz azok, akik nem hasznaltak) aranya 34%-rol 24%-ra

csokkent. A havi hasznalat aranya jelentésen megnétt: a valaszadok 31,3%-a jelGlte meg,
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szemben a jarvany el6tti 16,1%-kal. A heti hasznalat enyhén csokkent (23,9%-rol 21,9%-
ra), mig a napi hasznalat tovabbra is alacsony szinten maradt (3,4%). Azok aranya, akik
ritkdbban, mint havonta hasznéljak az online csatornékat, szintén csokkent, 56,1%-r0l
43,3%-ra.

28. tablazat: Online (e-mail, Teams, Skype stb.) kapcsolattartas gyakorisaga COVID-19
elott és utan

Frekvencia | Szazalék E;;S;éis iigggé?(tt
Naponta 12 2,6 3,9 3,9
55 Hetente 73 15,8 23,9 27,9
o | 2 |Havonta 49 10,6 16,1 439
% & |Ritkabban 171 37,0 56,1 100
?s % Total 305 66,0 100 -
:—g‘ O Ne_rp has,znélom 157 34,0 ) )
= (Hianyzo)
8 Naponta 12 2,6 3,4 3,4
£ | § |Hetente 77 16,7 21,9 25,4
S | 2 |Havonta 110 238 31,3 56,7
5& | Ritkébban 152 32,9 433 100
2 Total 351 76,0 100 -
© ?'lj{gnr;?)”a'om 111 24,0 . .

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az eredmények alapjan megéllapithato, hogy a jarvany utdni idészakban az online
kapcsolattartas gyakorisaga novekedett, kiilondsen a havi rendszerességli hasznalat terén.
Ez arra utalhat, hogy az tgyfelek egyre inkabb felismerik az online eszkzok kényelmét és
hatékonysagat, kiilondsen a jarvany soran szerzett tapasztalatok utan. Ugyanakkor a napi és
heti gyakorisagli hasznalat nem valtozott jelentdsen, ami azt jelzi, hogy az online

kommunikacios eszk6zok inkabb a kevésbé siirgds vagy alkalmi ligyintézések eszkozel.

A 29. tdblazat szerint, a COVID virus el6tti idészakban a valaszadok 34,2%-a napi
rendszerességgel vette igénybe az online platformokat. A leggyakoribb hasznalati
gyakorisag a heti szintli kapcsolattartas volt, amelyet a valaszadok 55,2%-a jelOlt meg.
Havonta egyszer 10% hasznalta ezeket az eszk6zoket, mig ritkabb hasznalatot minddssze
0,6% emlitett. A tablazatbol lathatd, hogy az online platformokat minden valaszado

hasznalta, hiszen a hianyz6 valaszok aranya nulla.
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A vildgjarvany utani idoszakban az online platformokon torténd kapcsolattartas
gyakorisaga tovabb ndvekedett. A napi hasznalat aranya 38,7%-ra emelkedett, ami 4,5%-0s
novekedést jelent. Heti szinten 58,9% hasznalta ezeket az eszkdzoket, ami szintén
novekedést mutat a jarvany el6tti idészakhoz képest. A havi gyakorisagti hasznalat
jelent6sen csokkent, 10%-rdl 2,2%-ra, mig a ritkdbb hasznélat ardnya tovabbra is minimalis,
minddssze 0,2%. Az online platformok tekintetében ,,Nem hasznalom” valaszok tovabbra
sem fordultak el6, ami azt mutatja, hogy ezek az eszkdzok minden valaszadé szamara
relevansak voltak.

29. tablazat: Online platformon (internetbank, terminal, mobilapplikacio) keresztili
kapcsolattartas gyakorisdga COVID-19 elétt és utan

Frekvencia | Szazalék Ezrg;;%is ii!’argglf’eclltt

Naponta 158 34,2 34,2 34,2
E ;‘g Hetente 255 55,2 55,2 89,4
£ | & |Havonta 46 10,0 10,0 99,4
e 5 Ritkabban 3 0,6 0,6 100
% 5 Total 462 100 100 -
e) O | Nem hasznalom i i i )
8 (Hianyzo)
:é Naponta 179 38,7 38,7 38,7
8 £ |Hetente 272 58,9 58,9 97,6
§ | 3 |Havonta 10 2,2 2,2 99,8
£ | & |Ritkdbban 1 02 02 100
§ 5 Total 462 100 100 -
NG O | Nem hasznalom ) ) ) i

(Hianyzo)

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az eredmények alapjan kijelenthetd, hogy az online platformokon keresztuli banki
kapcsolattartas a legelterjedtebb csatornava valt, és a COVID-19 jarvany utan ez a tendencia
tovabb erdsodott. A napi €s heti hasznalat aranyanak novekedése azt jelzi, hogy ezek az
eszkozOk nemcsak a kényelmes, hanem az allandé tigyintézés alapvetd eszkozeivé valtak.
A havi és ritkabb hasznalat csdkkenése pedig arra utalhat, hogy az tigyfelek egyre inkabb a
gyakori és rendszeres hasznéalatot preferaljak, ami az online platformok megbizhatdsagat és

hozzaférhetdségét tiikrozi.

A vallalatokat COVID-19 utani (jelenlegi) kapcsolattartasi szokasai szerint kivantam

csoportositani, melynek érdekében klaszterelemzést végeztem.
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Az 11. édbra a kiilonbozé kapcsolattartasi csatorndk fontossdgat mutatja. Az Online
csatorna kiemelked6en magas fontossagi értéket kapott (1,00), amely azt jelzi, hogy ez a
legfontosabb tényez6 az tigyfelek csoportosithatosaga szempontjabol. A Telefonos csatorna
szintén jelentds szerepet tolt be, a fontossagi értéke 0,61. A Bankfidkban torténd tigyintézés
kozepes fontossagu  (0,39). Az Online platformok, példaul internetbank vagy
mobilapplikacid, valamivel alacsonyabb értékiiek (0,21). A Személyes kapcsolattartas,
példaul tanacsadoval valo taldlkozas, a legkisebb fontossagu tényezd, értéke alig haladja
meg a 0,1-et. Tehat csoportositatdsdg szempontjabdl a legnagyobb hatéast az online csatorna

gyakorolja, mig a tobbi tényez6 kisebb, de nem elhanyagolhat6 szerepet jatszanak.

Személyes
Online Platform
Bankfiok

.
I
I
Telefon |
|

Online

0 0,2 04 0,6 0,8 1 1.2

11. dbra: Bankkapcsolatokat befolyasold tényezé fontossaga
Forras: Sajat kutatas (2024)

A Silhoutte mutatd (12. abra) elfogadhat6, kdzepes tartomanyban van, igy 5 jol

elkiiloniild csoport 1étrehozasa volt indokolt.

=]

0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45

12. dbra: Bankkapcsolati preferenciak (Sziluett mutato)
Forras: Sajat kutatas (2024)

A klaszterelemzés eredményei alapjan 6t klaszter kerllt azonositasra, amelyek az
ugyfelek kapcsolattartasi szokasait tlkrozik (9-es sz. melléklet). Az elsé csoportba a

,Digitalis prioritast, alacsony kapcsolattartasi aktivitast iigyfelek” tartoznak, amelybe 114
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cég sorolhato, a teljes minta 24,7%-at képviselve. A masodik klaszter az ,,Digitalisan
elkotelezett, offline kapcsolatokat keriild iigyfelek” foglalja magéaban, ide 76 cég tartozik,
ami 16,5%-os aranyt jelent. A harmadik csoport a ,,Korlatozott kapcsolattartasa, digitalis
platformokra szoritkoz6 tigyfelek™, 6sszesen 92 céggel, amelyek a minta 19,9%-4t alkotjak.
A negyedik klaszterbe a ,,Kiegyensulyozott kapcsolattartok™ keriiltek, 91 cég tartozik ide,
ami a teljes minta 19,7%-at teszi ki. Az 6t6dik csoport az ,,Személyes interakciot preferalo,
bizalomkozpontu tigyfelek”, akik 89 céget képviselnek, ez az 6sszes valaszado 13,3%-anak

felel meg.

,Digitalis prioritasa, alacsony kapcsolattartasi aktivitast tigyfelek” csoportba tartozo
igyfelek a kapcsolattartasi modok koziil elsdsorban az online platformokat részesitik
elényben, de ragaszkodnak az offline csatornakhoz, azonban ezeket meglehetdsen ritkan
hasznéljak. Az adatok elemzése alapjan ez a csoport inkabb alkalmi Ugyintézéseket végez,

amely ritkan igényel kdzvetlen kapcsolatot a bankkal.

Ezen véllalatok nagy része a bankfioki ligyintézést ,,ritkdbban” gyakorisdggal hasznaljak
(83%), tehat ezek az Ugyfelek nem rendszeresen, hanem alkalmanként latogatnak
bankfidkba. Napi, heti vagy havi szintli bankfioki kapcsolattartas egyaltalan nem jellemzd
rajuk. Ez azt jelzi, hogy a bankfidki kapcsolat szamukra kevésbé fontos a mindennapi
iigyintézés soran, és valdszinlileg csak akkor keresik fel a fiokot, amikor mas megoldas nem
all rendelkezésre. A szemelyes kapcsolattartds, amely nem bankfidkhoz kotott, nem
jellemz6 erre a csoportra. 66,67%-uk egyaltalan nem hasznalja ezt a kapcsolattartasi médot,
mig a fennmaradé rész (33,33%) ,,ritkdbban” 1ép kapcsolatba személyesen a bankkal. A
telefonos csatornak hasznalata szintén fontos, azonban gyakorisag szempontjabol
korlatozott az 1. klaszter esetében. Az ugyfelek 100%-a hasznalja ezt a kapcsolattartasi
modot, azonban ezt is csak ,,ritkdbban” teszi. Az online kommunikacio6 (példaul e-mail vagy
videdkonferencia) ebben a klaszterben jelentds, hiszen 100%-uk tartja online csatornakon
keresztil a kapcsolatot, de ezt is csak ritkan: havinal ritkdbb gyakorisdggal. Az online
platformok hasznalata is kiemelkedd ezen vallalatoknal. Az iigyfelek hetente hasznaljak
ezeket az eszkdzoket kapcsolattartasra (100%). Ez arra utal, hogy az online platformok a

legfontosabbak (igyintézés szempontjabol ebben a csoportban.

Az 1. klaszter ligyfeleit tehat jellemzden alacsony kapcsolattartasi aktivitas jellemzi a
legtdbb csatornan. A bankfioki és személyes kapcsolatot ritkan veszik igénybe, és telefonos
ugyintezést sem hasznélnak gyakran. Az online csatornak és platformok hasznalata
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gyakoribb, ami arra utal, hogy mas csatornakat abban az esetben vesznek igénybe, ha online

nem tudjak elintézni az tigyeiket.

Az 2. klaszter ugyfelei az ,Digitalisan elkotelezett, offline kapcsolatokat keriild
igyfelek” kozé tartoznak, akik kiemelten tdmaszkodnak az online platformokra, mint az
internetbank, terminal vagy mobilapplikacié. Az offline kapcsolattartasi csatornakat —
példaul a bankfioki, személyes és telefonos (gyintézést — szinte teljesen mell6zik,

viselkedésik kozéppontjaban a modern, digitélis eszkzok allnak.

Az ebbe a csoportba tartozok hasznéljak a bankfidkokat kapcsolattartasra, de csak ritkan.
Az adatok szerint senki sem jelolte meg a napi, heti vagy havi kapcsolattartas lehetdségét.
Ez arra utal, hogy ezek az tigyfelek, ha tehetik elkerllik a bankfioki Ggyintézést, és helyette
mas, kényelmesebb csatornakat valasztanak. Ez a viselkedés azt tiikrozi, hogy a bankfiokok
mar nem relevinsak szamukra, vagy elvéarasaiknak nem felelnek meg. A személyes
kapcsolattartas teljesen hianyzik az 2. klaszter igyfelei kbrében. A csoportban mindenki Ggy
nyilatkozott, hogy nem haszndlja ezt a csatornat. Ez egyértelmiien azt jelzi, hogy az ligyfelek
szdmara a személyes kapcsolattartds nem csak kényelmetlen vagy id6igényes, hanem talan
szikségtelen is a digitalis alternativdk megléte mellett. A telefonos csatorndk hasznalata
minimalis ezen vallalatok kozott. Az lgyfelek 25%-a nem, mig 75% ritkan hasznélja a
telefonos kapcsolattartast. Az online kommunikéacidés csatorndkat, mint példaul az e-mail
vagy a videokonferencia ugyan mindenki alkalmaz, de csak havi (50%) vagy ennél ritkabb
(50%) gyakorisaggal. Az online platformok a 2. klaszter ligyfeleinek elsddleges
kapcsolattartasi eszkozei. Az lgyfelek 100%-a napi szinten hasznalja ezeken csatornékat.
Ez a viselkedési minta egyértelmiien az intenziv digitalis elkotelezodésre utal, hiszen az
online platformok lehetdséget kindlnak a gyors és kényelmes iigyintézésre, amelyet ezek az
igyfelek rendszeresen igénybe vesznek. Mivel heti, havi vagy ritkabban térténd hasznalat
ebben a klaszterben nem fordul el6, ezen vallalatok szamara az online platformok a

mindennapok részéve valtak a banki Ugyintézésikben.

Az 2. klaszter ligyfelei tehat erdteljesen tdmaszkodnak a digitalis csatorndkra, kiilondsen
az online platformokra. Az offline csatornak hasznalata mellékes sz&mukra, ami azt mutatja,
hogy az tigyfelek az 6nalld, gyors és kényelmes ligyintézést részesitik elényben. Ez a csoport
valdsziniileg a technoldgiailag leginkabb tudatos tligyfélkor, amely magabiztosan mozog a

digitalis banki kdrnyezetben.
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A 3. klaszter ligyfelei jellemzden keriilik mind az online, mind az offline kapcsolattartasi
csatornak rendszeres hasznalatat. Mivel leginkdbb az online platformokat részesitik
elonyben 6k a ,,Korlatozott kapcsolattartasu, digitalis platformokra szoritkozo tigyfelek"
nevet kapték.

A 3. Kklaszter ugyfeleinek 29%-a egyaltalan nem hasznalja a bankfiokokat
kapcsolattartasra, 70% pedig ,ritkdbban” latogat bankfiokba, mig heti vagy havi szintli
kapcsolattartas egyaltalan nem jellemzd rajuk. igy feltételezhetd, hogy ez a csatorna nem
relevans szamukra, vagy ugy érzik, hogy nem éri meg az id6- és energiaraforditast. A
személyes kapcsolattartas teljes mértékben hianyzik ebbdl a klaszterbdl. A csoport tagjai
egyaltalan nem haszndaljak ezt a kapcsolattartdsi format, melybdl kovetkezik, hogy ezen
csoport tagjai nem igénylik a bankfiékon kivili személyes kapcsolattartast. A telefonos
kapcsolattartas szintén nem jellemzi 3. klaszter tigyfeleit. Ezen vallalatok 71%-a egyéltalan
nem hasznalja a telefonos kapcsolattartast, mig a fennmaradd 29% csak ,,ritkdbban” veszi
igénybe ezt a csatornat. Napi, heti vagy havi rendszerességli telefonos ligyintézés nem
jellemz6 rajuk. Ez a viselkedés arra utalhat, hogy a telefonos csatorna szamukra nem nyjt
megfelelé kényelmet vagy hatékonysagot. Az online kommunikécidt (pl. e-mail vagy
Skype) egyaltaldn nem hasznalnak. Ez azt mutatja, hogy a 3. klaszter tgyfelei a digitalis
kapcsolattartds ezen formaitdl elzarkéznak. Az online platformokat, példaul az
internetbankot vagy a mobilapplikaciokat a csoport tdbbsége heti rendszerességgel hasznalja
(62%), mig 29%-uk ennél gyakrabban: napi szinten, és 9%-uk ennél ritkdbban: csupén

havonta.

A 3. klaszter Ttgyfelei jellemzéen alacsony szinten tartjdk a bankkal valo
kapcsolattartasukat, mind az offline, mind az online csatorndk tekintetében. Az offline
csatorndkat (bankfioki, szemelyes, telefonos) és a digitalis megoldasokat is nagyrészt

kerllik. Azonban mindegyikiik alkalmazza a digitalis platformokat eltéré intenzitassal.

A 4. Kklaszter tagjai kiegyensulyozott mddon hasznaljak az offline és online csatornékat.
A, Kiegyenstlyozott kapcsolattartok” szivesen O6tvozik a hagyomanyos és digitalis
kapcsolattartasi formakat, ami azt jelzi, hogy szdmukra fontos az elérhetdség, de igénylik a

személyes €s az online interakciok kozotti valasztasi lehetdséget.

Aktivak a bankfioki kapcsolattartads terén, a csoport 51%-a heti szinten latogat a
bankfidkba, mig 49%-uk havonta veszi igénybe ezt a kapcsolattartasi médot. Ami arra utal,

hogy a bankfioki interakcio nem eseti, hanem rendszeres és sziikséges része az
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ugyintézésiiknek. A személyes kapcsolattartas, amely nem kotédik bankfiokhoz, nem
relevans ebben a klaszterben. A csoport 90%-a egyaltalan nem, mig 10% ,,ritkabban” tartja
ilyen mddon a kapcsolatot a bankjaval. Ez azt jelzi, hogy az gyfelek szdméara a banki
dolgozokkal val6 kozvetlen interakcié a bankfiokon kivil nem fontos. A telefonos
csatornakat is aktivan hasznaljak. A csoport majd 50%-a havonta legalabb egyszer telefonon
keresztil 1ép kapcsolatba a bankjaval. Ez arra utal, hogy a telefonos kapcsolattartas fontos
kiegészitd csatorna lehet szamukra, példaul olyan esetekben, amikor a személyes vagy
online Tlgyintézés nem elérhetd. Ebbol kovetkezik, hogy a csoport rugalmasan
alkalmazkodik az elérhet6 csatornakhoz. Az online kommunikécid szintén jelentds szerepet
jatszik a 4. klaszter ugyfeleinek életében. A csoport kdzel 80%-a havonta hasznalja ezt a
csatornat, a napi vagy heti szintli online kommunikéacié azonban nem jellemzd, ami azt
mutatja, hogy az online kommunikécié hatékonyan kiegésziti az offline kapcsolattartasi
formakat. Az online platformok szintén fontosak a 4. klaszter ugyfelei szaméara. A csoport
tagjai napi (21%) vagy heti (79%) rendszerességgel hasznaljak a bankjuk digitalisan elérhetd
platformjait.

A 4. klaszter tagjai tehat kiegyensulyozott megkdzelitést alkalmaznak a kapcsolattartas
teréen. Szamukra fontos a személyes interakcio, kilénosen bankfidki kornyezetben, de
nyitottak az online és telefonos csatornak hasznalatara is. Ez a csoport jellemzdéen rendszeres
igyintézést végez, amelyhez a legmegfelelobb csatorndt valasztja ki az adott helyzet

fuggvényeben.

Az 5. klaszter szamara a személyes kapcsolattartas kulcsfontossagu, és ezt a preferenciat
az offline csatornak gyakori hasznalata tikrdzi. Ez a csoport azokat a véllalatokat foglalja
magaban, akik eldnyben részesitik a kozvetlen, emberi interakciot a banki Ugyintézés soran,
¢és ennek megfelelden csak masodlagosan tamaszkodnak digitalis csatorndkra, igy ok a

»Személyes interakciot preferalo, bizalomkozpontu ligyfelek™ elnevezést kaptak.

A csoport 28%-a egyaltalan nem hasznéalja a bankfidkot, a maradék ugyfelek kdzott
azonban jelentds aranyban fordul el6 havinal ritkabb latogatas (69%). A nem bankfioki
személyes kapcsolattartas hangsulyos ebben a klaszterben: Ugyan az Ugyfelek fele
egyaltalan nem, viszont 7%-a havonta, 43%-a pedig ennél ritkabban igénybe veszi ezt a
lehetbséget, igy 6k hasznaljak ezt a kapcsolattartasi modot a legnagyobb aranyban. Ez arra
utal, hogy ezen vallalatok szdmara a személyes kapcsolattartas fontos szerepet tolt be nem
csak bankfioki kornyezetben, hanem mas helyszineken is. Az emberi kapcsolat kiemelt

fontossaga ezeknél az tigyfeleknél egyértelmiien megmutatkozik. A telefonos csatornékat is
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intenziven hasznaljak, 2% napi szinten, 71% hetente, 27% pedig havonta alkalmazza ezt a
kapcsolattartasi format. Ez az adat egyértelmiien jelzi, hogy az ligyfelek szamara a telefonos
ugyintézés gyors és kenyelmes megoldast jelent, kiilondsen olyan esetekben, amikor az
ugyintézés személyes jelenlétet nem igényel, de az emberi interakcié tovabbra is fontos.
Ezen tigyfelek valoszintsithetden delegalt banki kapcsolattartoval rendelkeznek. Az online
kommunikacidé szempontjabol is 6k a legaktivabbak 13%-uk naponta, 87%-uk pedig heti
rendszerességgel lép kapcsolatba (példaul e-mailen keresztiil) bankjaval. A személyre
szabott kapcsolattartas mellett az online platformok hasznélata is hangsulyos. A véllalatok
64%-a napi szinten, mig 33%-a heti szinten hasznalja ezeket a csatornakat. Ez azt mutatja,
hogy az online platformoknak fontos szerepiik van az tigyfelek mindennapi banki igyeinek
intézésében. Ez kiilondsen igaz lehet az egyszerlibb, gyorsan elintézhetd {igyekre,

amelyekhez nem szilkséges a személyes kapcsolattarto.

Az 5. Kklaszter Ugyfelei az intenziv személyes kapcsolattartok kozé tartoznak, akik
szamara a bankkal val6 kdzvetlen interakcio meghatarozd. Az offline csatornak — kiilénosen
a telefonos és nem bankfioki es személyes kapcsolattartis — kdzponti szerepet jatszanak az
igyfélkapcsolatokban. Ez a csoport elsdsorban olyan ligyfelekbdl allhat, akik szaméara a
személyes kapcsolat bizalmi alapon miikddik, €s az ligyintézés soran fontosnak tartjak a

banki szakemberek kézvetlen tamogatasat.

Az eldzéekben bemutatott klaszterelemzés eredményei ramutattak, hogy az iigyfelek
digitalis banki szolgaltatasokkal kapcsolatos attitlidjei €és preferenciai jelentds eltéréseket
mutatnak a kiilonb6z6 csoportok kozott. Kereszttabla elemzéssel vizsgaltam (30. Tablazat)
a digitalis szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség és a banki kapcsolattartasi
preferencidk kozotti Osszefiiggéseket, amelyek alapjan kideriilt, hogy a kiilonb6z6
klaszterekben eltér6 mértékben tartjak fontosnak a digitalis platformok hatékonysagat, a
banki szolgéltatasok megitélésében ¢és hiiségében betoltott szerepét, valamint az

elégedetlenség esetén valo bankvaltas valoszintiségét (30. tblazat).

Chi? prdba alapjan szignifikans a kapcsolat (V=212,019, df=12, p < 0,05) a
bankkapcsolati klaszterek és akdzott, hogy a valaszadok mennyire értettek egyet azzal az
allitassal, hogy a digitélis szolgaltatasokat hatékonyabbnak talaljak a hagyomanyos banki
szolgéaltatasokkal szemben. Cramer V= 0,462, amely kozepesnél gyengébb kapcsolatot
mutat. Az ,,Az online szolgaltatdsokat hatékonyabbnak talalom” Aallitdssal kapcsolatban
jelentds kiilonbségek figyelhetok meg a klaszterek kozott. A digitalis prioritasuak tobbsége

teljes mértékben egyetértett ezzel az éallitassal (57 f6), mig 38-an ,Inkdbb igen”. A
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digitalisan elkotelezettek tobbsége is inkabb egyetértett ezzel az allitassal (57 £6). Ebbdl a
két klaszterbdl senki nem valasztotta az ,,Egyaltalan nem” véalaszt. A kiegyensulyozott
kapcsolattartok korében a vélemények megoszlottak, de a tobbség nem értett egyet
(,,Egyaltalan nem” 17 16, ,,Inkdbb nem” 27 £6). A csoportban a legtobben az ,,Inkabb igen”
valasz adtak (39 f0). Hasonl6an vegyes valaszokat adtak a személyes interakciot preferalok
klaszter tagjai: a legtobben szintén az ,,Inkébb igen” valaszt adtak (78 ), bar a ,,Teljes
mértékben” valaszok szdma itt jelentdsen alacsonyabb volt (2 f6). A korlatozott
kapcsolattartok  korében taldltdk a legtobben kevésbé hatékonynak az online

szolgaltatasokat, ebben a csoportban az ,,Egyaltalan nem” valaszok szdma 19.

Szintén szignifikans kapcsolatot talaltam a csoportok és a digitalis banki szolgaltatasok
banki megitélésre tett hatasaban (V=211,884, df=8, p <0,05). A Cramer értéke 0,479, amely
kozepesnél gyengébb kapcsolatot jelez. A ,,Digitalis szolgaltatasok mindsége fontos a bank
megitélése szempontjabol” allitas esetében minden klaszterbdl a legtobben egyetértettek,
amit az ,,Inkabb igen” (229 0) és a ,,Teljes mértékben” (146 {6) valaszok magas ardnya is
tikroz. ,,Egyéltalin nem” valasz nem volt. A digitalis prioritasuak csoportjaban
kiemelkedden magas volt a ,, Teljes mértékben” valaszok aranya (67%), mig a tobbiek az
»Inkabb igen” valaszt adtdk. A digitalisan elkdtelezettek tartozkodtak a szélsOséges
valaszoktol: ,,Inkabb nem” valaszt 19-en, mig ,,Inkabb igen”-t 57-en adtak. Korlatozott
kapcsolattartok és a kiegyensulyozott kapcsolattartoknal volt a legnagyobb szorés: a
kiegyensulyozott kapcsolattartok koziil értettek a legtdbben ,,Inkabb nem” az allitassal (44
f6), de még igy is tobbségben voltak azok, akik egyetértettek (,,Inkabb igen” 20 {0, ,,Teljes
mértékben” 27 £6). A személyes interakciot preferalok kozott szintén sokan értettek inkabb
egyet az allitassal (76 f6) a tobbi kategdria elhanyagolhatd volt. Az adatok szerint tehat a
digitalis szolgéltatasok mindsége minden klaszter szamara fontos tényezd a bank megitélése

szempontjabol, de a digitalis orientacidju csoportok szdmara kiemelten Iényeges.

A ,,Digitalis szolgaltatdsok mindsége befolyasolja a bankomhoz vald hiiségemet” allitas
kapcsolata a klaszterekkel szignifikans (V=303,662, df=12, p < 0,05). Cramer V= 0,468,
amely kdzepesnél gyengébb kapcsolatot jelent. Ezen allitas esetében a digitalis prioritastak
50%-a inkabb, 50% pedig teljes mértékben egyetértett. A digitalisan elkotelezettek ez

alkalommal is mérsékelt valaszokat adott: 50% ,,Inkabb nem”, mig 50% inkabb egyetértett.

Korlatozott kapcsolattartok es a személyes interakciot preferalok kérében megoszlottak
a vélemények. Bar tobbségében azt allitottdk, hogy a digitalis szolgaltatdsok mindsége

befolyasolja a hiiségiiket, a korlatozott kapcsolattartok majdnem 30%-a, mig a szemelyes
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interakcidt preferalok 45%-a ,,Inkabb nem” értett egyet az allitassal. A kiegyensulyozott
kapcsolattartok korében is jelentds volt a valaszok kozotti eltérés: Az Gsszes ,,Egyaltalan
nem” valasz ebbdl a klaszterbdl kertilt ki (36 £6), de majdnem ugyanilyen aranyban értettek
teljes mértékben egyet az allitassal (35 £6). A klaszterek koziil egyediil ebben a csoportban
kertiltek tobbségbe azok, akik hiiségét ,,Inkabb nem” vagy ,,Egyaltalan nem” befolyasolja a

digitalizacios szolgaltatasok szinvonala.

30. tablazat: Bankkapcsolati klaszterek és digitalis attitiidiik kapcsolata (Kereszttabla

elemzés)
Digitalis Digitalisan Korlitozott Kiegyensiilyozott iii::l}laeklz,ie()st Ossz
prioritasuak | elkotelezettek | kapcsolattarték | kapcsolattartok Al esen
Eeydey 0 0 19 17 2 38
E E nem
£ % 2 g | Inkibb nem 19 19 0 27 7 72
R
5 % E‘;; Inkabb igen 38 57 38 39 78 250
o A4
8 %
S = .
N = Teljes
2= mértékhen 57 0 35 8 2 102
- = Egyaltalan 0 0 0 0 0 0
'ﬁ 2 2 | nem
7}
2 & E S | Inkabb nem 0 19 19 44 5 87
5 ] =
) g R é” Inkabb igen 38 57 38 20 76 229
a = @
S © ¢
g | 76 0 35 27 8 146
E 3 mértékben
g | Do 0 0 0 36 0 36
_é 8 g nem
£ % £33 | Inkibb nem 0 38 27 19 40 124
S8903
En 5 & 5 Inkébb igen 57 38 38 1 41 175
wn
oo =
5£2 | Telies 57 0 27 35 8 127
E mértékben
Egyaltalin 0 19 0 36 2 57
Pe nem
v
28 g § | Inkibb nem 19 19 46 27 39 150
535 = £ | Inkébb igen 76 38 0 1 44 159
A3EE
o0 o
i LI 19 0 46 27 4 96
mértékben
Osszesen 114 76 92 91 89 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

A ,,Digitalis szolgaltatasokkal valo elégedetlenség esetén bankot valtanék™ allitas és a
csoportok kodzotti kapcsolat szintén szignifikans (V=295,843, df=12, p < 0,05). Cramer
értéke: 0,462, amely kdzepesnél gyengébb kapcsolatot mutat. A digitalis prioritasuak es a
korlatozott kapcsolattartok korében egyaltaldan nem jelent meg az ,,Egyaltalan nem” valasz.
A digitalis prioritastakkal ellentétben (83% egyetértett), a korlatozott kapcsolattartok 50-
50% ,,Inkabb nem” és ,, Teljes mértékben” értettek egyet, tehat allaspontjuk nem egységes.

A digitalisan elkotelezettek kdrében érdekes médon nem volt olyan, aki teljes mértékben
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egyeteértett az allitassal. 50-50%-ban nem értettek (,,Egyaltalan nem” 19 f6, ,,Inkabb nem”
19 f6) vagy inkdbb értettek egyet. Kiegyensulyozott kapcsolattartok valaszai alapjan a
tobbség nem valtana bankot, amennyiben elégedetlen lenne a digitalis szolgaltatasok
mindségével (,,Egyaltalan nem” 36 0, ,,Inkdbb nem” 27 f6), azonban 27 vallalat teljes
mértékben egyetértett az allitdssal. A személyes interakciot preferalok a mérsékelt
allaspontot képviselik, a legtobben ,,Inkabb nem” (39 f0) , illetve ,,Inkébb igen” (44 0)
vélaszt adtak.

Az elemzés alapjan vilagosan kirajzolddik, hogy a digitalis szolgaltatasok mindsége és
hatékonysaga, valamint a bankok megitélése és az tligyfelek hiisége kozotti kapcsolat
szignifikansan ersebb a digitalis prioritasu és digitalisan elkételezett klaszterek esetében.
Ezzel szemben a személyes interakciot preferalok és a kiegyensulyozott kapcsolattartok
szamara kevésbé kritikus tényezo6 a digitalis szolgaltatdsok mindsége, bar szamukra sem

elhanyagolhat6 szempont.

31. tablazat: Személyes kapcsolattartasi igény valtozasa a COVID-19 utan (Kereszttabla

elemzés)
Digitalis Digitalisan Korlatozott Kiegyensiilyozott iii:::ilz,i?t Ossz
prioritasuak | elkotelezettek | kapcsolattartok | kapcsolattarték g esen
preferalok
Nott 0 19 0 16 0 35
Személyes
.. | Nem
kapcsolattartasi . 76 38 65 36 30 245
o , = valtozott
igény valtozisa
a COVID-19 Csokkent 38 19 27 39 59 182
utan ..
Osszesen 114 76 92 91 89 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az elemzés eredményei alapjan vilagosan lathatd, hogy a klaszterek és a COVID-19 utan
a személyes kapcsolattartas iranti igény valtozasa kozott szignifikans kapcsolat all fenn
(V=295,843, df=8, p <0,05) . Cramer értéke: 0,342, amely kdzepesnél gyengebb kapcsolatot
jelez. Ez arra utal, hogy a klaszterek befolyasoljak a személyes kapcsolattartas valtozasat,

de nem kizéarolagos tényezdként.

A kereszttabla elemzésbél kideriilt (31. tablazat), hogy a klaszterek eltéré mintazatokat
mutatnak a COVID-19 utani személyes kapcsolattartasi igény valtozasaban. A "Nott"
valaszokat leginkabb a digitalisan elkotelezett (19 f6) és kiegyensulyozott kapcsolattartok
(16 16) adtak. Ez azt jelzi, hogy ezekben a csoportokban a pandémia utan nagyobb igény
mutatkozott a személyes kapcsolattartas irant, amit magyarazhat6 a digitalis faradtsaggal,
vagy UGjonnan igénybe vett 0Osszetettebb pénzlgyi szolgaltatasokkal, melyek

bonyolultsagabol fakaddan sziikségessé valt a személyes interakcio.
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A "Csokkent" valaszok legnagyobb aranyban a személyes interakciot preferalok kérében
jelentkeztek (59 f6). Ami egy érdekes eredmény, mivel ez a csoport kifejezettem aktivan
tartja bankjaval személyesen a kapcsolatot jelenleg is, valoszintsithetd, hogy a pandémia
alatt bizonyos tigyek intézésére kényelmi okokbol online csatornakra ,szoktak at”. A
digitalis prioritastiak (38 ) és kiegyensulyozott kapcsolattartok (39 f6) korében is jelentds
volt a személyes kapcsolattartasi igény csokkenése, ami a pandémia altal eléidézett intenziv

digitalizacios torekvések eredményeként alakulhatott igy.

Az elemzés azt mutatja, hogy a COVID-19 pandémia eltéréen befolyasolta az tigyfelek
személyes kapcsolattartasi igényét a kiillonb6zo klaszterekben. A legtdbb klaszter esetében
a kapcsolattartasi igény valtozatlan maradt, de bizonyos csoportokban, kiléndsen a
személyes interakcidt preferalokndl, jelentds csokkenés figyelhetd meg. Ez arra utalhat,
hogy meg azok az lgyfelek is, akik kordbban a személyes kapcsolattartast preferéltak, a

digitalis csatornak felé mozdultak el a pandémia idején.

Faktorelemzést végeztem az ugyfelek digitalis pénzigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos
igényeinek mogottes struktdrajanak feltardsa érdekeben. A KMO és a Bartlett-fele
szfericitasi proba eredményei alapjan a mintavételi megfelel6ség és a valtozok kozotti
korrelacio alkalmasnak bizonyult a faktoranalizis alkalmazasara (32. tablazat). A két
azonositott faktor a digitalis pénziigyi szolgéltatasokkal kapcsolatos ligyféligények eltérd
dimenzioit tiikrozi: az egyik az alapvetd, altalanosan elvart szolgaltatasokra, a méasik pedig
a haladd, specidlis igényekre fokuszal. Az eredmeények segitenek az ugyféligények
megeértésében, és iranymutatdst nydjthatnak a bankok szdmara a célzott

szolgéltatasfejlesztéshez és stratégiak kialakitasahoz.

32. tablazat: Online igénybe vett/ venni kivant szolgaltatasok (KMO and Bartlett féle

préba)
Kaiser-Meyer-Olkin mintavételi megfeleléség mutatéja 0,562
Chi? 838,16
Bartlett-féle szfericitasi -
. ¢ seiericitast Szabadsagi fok(ok) 15
préba
Szignifikancia 0,00

Forras: Sajat kutatas (2024)

A Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) mintavételi megfeleléségi mutatd értéke 0,562, ami
ugyan alacsony, de még elfogadhat6 értéket jelent a faktoranalizis alkalmazéasahoz. Tehéat a
valtozok kozotti korrelacio elegendden erds ahhoz, hogy értelmezhetd faktorokat kapjunk.

A Bartlett-féle szfericitasi proba eredménye (> = 838,16; p < 0,01) statisztikailag
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szignifikans, ami azt jelenti, hogy a korrelacios matrix nem véletlenszerti, és van alapja a

faktoranalizisnek.

33. tablazat: Online igénybe vett/ venni kivant szolgaltatasok (Komponens Matrix)

Szolgaltatasokat online formaban A:;slinoizr: eilt\;?irst Haladé szintii pénziigyi
igénybe veszi/venné spzolgé%tésigigény digitélis szolgéltatasi igény
Treasury szolgaltatasok

(deviza Uigyletek) 088 009
Hiteligénylés/ligyintézés 0,76 0,12
Szamlanyitas 0,69 0,20
Szamlavezetési szolgaltatadsok 0,55 0,05
Okmanyos miiveletek -0,07 0,93

Faktoring 0,27 0,87

Kivonasi modszer: Fékomponens-elemzés (Principal Component Analysis).
Forgatasi modszer: Varimax forgatas Kaiser-normalizalassal.
Megjegyzés: A forgatas 3 iteraci6 utan konvergalt.

Forras: Sajat kutatas (2024)

A konyokdiagram 2 faktor létrehoz&sat indokolta (13. &bra). A faktoranalizis
eredményeként azonositott két faktor a teljes variancia kozel 65%-at magyarazzak. Ez azt
jelenti, hogy a két faktor jelentds részt fed le az ligyfelek preferencidinak mdogottes

struktarajabol.

Eigenvalue

T T T T T T
1 2 3 4 S 6

Component Number

13. &bra: Online igénybe vett/ venni kivant szolgaltatasok (Konyok diagramm)
Forras: Sajat kutatas (2024)

A keét faktor az Ugyfelek digitalis pénzlgyi szolgaltatasokkal kapcsolatos igényeit
kiloniti el (33. tablazat):
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Az ,,Altalanosan elvart pénziigyi digitalis szolgaltatasi igény” mely faktor az alapvetd
pénzigyi szolgaltatasokra vonatkozik, amelyeket szélesebb korben elvarnak az tgyfelek,
példaul treasury szolgaltatasok (0,88), hiteligénylés (0,76), szamlanyitas (0,69), és
szdmlavezetési szolgaltatasok (0,55).

A ,Haladd szinti pénziigyi digitalis szolgaltatasi igény” faktor pedig az tigyfelek
komplexebb, specialisabb digitalis pénzugyi szolgaltatasi igényeit fedi le: okmanyos
miiveletek (0,93) és faktoring (0,87). Ezek a szolgaltatdsok inkdbb a nagyobb vallalati,

illetve specialis tigyfélkorokre jellemzoek.

Az elemzés eredményei azt mutatjak, hogy az ugyfelek digitalis pénzlgyi
szolgaltatdsokkal kapcsolatos preferencidi két jol elkiilonithetd dimenzid mentén
strukturalodnak. Az ,altalanosan elvart igények” szélesebb ligyfélkor szamara relevansak,
mig a ,,halado szintli igények” egy specialisabb tligyfélcsoportot célozhatnak meg. A bankok
szamara az eredmények ramutatnak, hogy érdemes kiilon stratégiakat kialakitani az alapvetd
¢s a halado szintii digitélis szolgaltatadsok fejlesztésére, figyelembe véve az ligyfélkor eltérd

preferencidit és igényeit.

Spearman-féle rangkorrelacidval vizsgaltam (34. tablazat) tovabb az online banki
szolgaltatasok kiilonboz6 tipusainak igénybevétele, illetve igénybevételi hajlandosaga, €s a
személyes kapcsolattartasi igény valtozasa, valamint az online szolgaltatasok

hatékonysaganak megitélése kdzotti 6sszefliggéseket.

Az eredmények alapjdn a személyes kapcsolattartdsi igény irdnti valtozas eltérd
kapcsolatot mutat az egyes online szolgaltatasokkal. A szdmlanyitas esetében gyenge, de
szignifikéans pozitiv kapcsolatot tapasztalhatd. Ez arra utal, hogy még azoknal az tgyfeleknél
1s, akiknél a személyes kapcsolattartas iranti igény novekedett, fennmaradhat az érdeklédés
az online szdmlanyitas irant. Ezzel szemben a szdmlavezetési szolgaltatdsok esetében
gyenge negativ kapcsolatot talaltunk, ami azt jelzi, hogy a személyes kapcsolattartasi igény
novekedése csokkenti az online szamlavezetési szolgaltatisok iranti érdeklddést. Ez
Osszefligghet bizonyos tgyfelek technoldgiai komfortérzetének hianyaval, vagy az online
rendszerek hianyossagaival, amelyek miatt az tgyfelek inkabb a személyes gyintézést
valasztjak. A treasury szolgaltatasok esetében a gyenge negativ kapcsolat arra utal, hogy a
személyes kapcsolattartasi igény névekedése szintén negativan hat az online csatornak iranti

keresletre. A hiteligénylés és ligyintézés esetében nem mutatkozott szignifikans kapcsolat,
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ami arra utalhat, hogy az online hiteliigyintézés elfogadasat mas tényezok, példaul az ligylet

komplexitasa vagy a bankkal szembeni bizalom inkabb meghatarozo lehet.

34. tablazat: Személyes kapcsolattartds valtozasa és online igénybe vett/ venni kivant
szolgéltatasok kozotti kapcsolat. (Rangkorrelacio)

Személyes kapcsolattartasi
Szolgaltatasokat online formaban igénybe veszi/venné igény valtozasa a COVID-
19 utin

i L Korrelacios egyiitthat6 0,13
Szamlanyitas — -

Szignifikancia 0,01

i . . Korrelacios egyiitthat6 -0,13
Szamlavezetési szolgaltatasok — -

Szignifikancia 0,01

Treasury szolgaltatasok Korrelacios egyiitthato -0,15

(deviza iigyletek) Szignifikancia 0,00

e Korrelacios egyiitthat6 -0,04
Hiteligénylés/iigyintézés — -

Szignifikancia 0,37

. Korrelacios egyiitthato -0,31
Faktoring — -

Szignifikancia 0,00

Korrelacios egyiitthato -0,28
Okmanyos miiveletek . -

Szignifikancia 0,00

Osszesen 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az Osszetettebb szolgaltatasok esetében, mint a faktoring és az okméanyos miveletek,
kozepesnél gyengebb negativ kapcsolatot all fenn. Vagyis azok az tigyfelek, akiknél nétt a
személyes kapcsolattartasi igény, jelentdsen kevésbé hajlamosak online ,haladd szintii”
pénziigyi szolgaltatasokat igénybe venni, ami valdsziniileg a szolgaltatds komplexitasabol
ered. A személyes kapcsolattartas iranti igény novekedése altaldban csdkkenti az online
szolgaltatdsok iranti nyitottsagot, kiilondsen az Osszetettebb, tanacsadast igényld
szolgaltatasok esetében, mint példaul a faktoring vagy az okméanyos miiveletek. Ugyanakkor
az alapvetd szolgaltatasok, mint a szdmlanyités, esetében még a személyes kapcsolattartas

iranti igény novekedése mellett is fennallhat az érdeklddés az online lehetdségek irant.

Az online szolgaltatasok hatékonysaganak megitélése szintén eltérd kapcsolatot mutat az
egyes online szolgaltatdsokkal Osszevetve (35. tablazat). A szdmlanyitas esetében a
korrelacios egyditthatd értéke gyenge, negativ kapcsolatot mutat. Ez azt jelzi, hogy azok,
akik az online szolgéltatasokat hatékonyabbnak tartjdk, kevésbé valoszinii, hogy online
szamlanyitasi lehetOséget valasztananak. Ez arra utalhat, hogy a szamlanyitast az igyfelek

bizalmi vagy személyes jellegli folyamatként élik meg, amelyet szivesebben intéznek
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személyesen. A szamlavezetési szolgaltatdsoknal kdzepesnél erdsebb, a negativ korrelacio
(-0,36). Ez meglep6 eredmény, mivel a szamlavezetési funkciok jellemzéen jol
digitalizalhatok. A negativ kapcsolat azonban arra utalhat, hogy az ugyfelek elégedetlenek
lehetnek az online megoldasok mindségével, vagy ezeket a szolgaltatasokat inkabb a
személyes Ugyintézeéshez tarsitjak. A treasury szolgaltatdsok esetében szintén gyenge
negativ kapcsolat figyelheté meg (-0,18). Ez a szolgaltatas 0sszetettségébdl adodoan értheto,
mivel a devizaligyletek gyakran szakértelmet és személyes tanacsadast igényelnek. Ezzel
szemben a hiteligénylés és lgyintézés esetében gyenge, de pozitiv kapcsolatot talaltunk
(0,13). Ez arra utalhat, hogy a vallalatok a hiteligénylést részben digitalizalhato
folyamatként képzelik el, kiilondsen, ha a bank megfeleld online tamogatést nyujt ehhez. A
faktoring szolgaltatdsok esetében kdzepesnél gyengébb, pozitiv kapcsolat mutatkozott
(0,33). Ez azt jelzi, hogy azok, akik hatékonyabbnak tartjak az online szolgaltatasokat,
nagyobb valoszintiséggel vennék igénybe a faktoringot online forméaban. Ez a szolgéltatas
az lzleti iigyfelek korében jol digitalizalhatd. Az okmanyos miiveletek esetében nem volt
szignifikans statisztikai kapcsolat.

35. tablazat: Online szolgaltatasok hatékonysaganak megitélése és online igénybe vett/
venni kivant szolgaltatasok kozotti kapcsolat (Rangkorrelacio)

Hatékonyabbnak taldlom
az online azonnal elérheto

Szolgaltatasokat online formaban igénybe veszi/venné szolgaltatasokat a
személyes iigyintézéssel
szemben
, ., Korrelacios egyiitthat6 -0,156
Szamlanyitas — :
Szignifikancia 0,00
. Korrelacios egyiitthato -0,36
Szamlavezetési szolgaltatasok — :
Szignifikancia 0,00
Treasury szolgaltatasok Korrelacios egyiitthato -0,18
(deviza iigyletek) Szignifikancia 0,00
Lo . . Korrelacios egyiitthato 0,12
Hiteligénylés/iigyintézés — ;
Szignifikancia 0,01
. Korrelacios egyiitthato 0,33
Faktoring . :
Szignifikancia 0,00
i . Korrelacios egyiitthato 0,03
Okmanyos miiveletek . :
Szignifikancia 0,48
Osszesen 462

Forras: Sajat kutatas (2024)
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Az eredményeket tobb tényez0 is magyarazhatja. Egyrészt az olyan szolgéltatasok, mint
a szamlanyitas vagy a treasury, személyes és bizalmi elemekkel birnak, ezért az ugyfelek
ezeknél a folyamatoknal a személyes kapcsolatot részesithetik elényben. Masrészt a negativ
korrelaciok azt is jelezhetik, hogy az online szolgaltatasok jelenlegi mindsége nem felel meg
az ugyfelek elvarasainak, ami csokkenti az online megoldasok iranti hajlandésagot és
bizalmat. A komplex szolgaltatasok, mint példaul a faktoring €s az okmanyos miiveletek,
inkdbb azok szamara vonzdak online formaban, akik méar tapasztaltabbak a digitalis
megoldésok hasznalataban.

5.4.1. H4 alhipotézis: Banki kapcsolattartéo személyének fontossaga csokkent a

pandémia utan

A COVID-19 jarvany jelentds valtozasokat idézett el6 a banki ligyfélszokasokban a
vallalati tiigyfelek kdrében. Az online megoldasok térnyerése és a személyes kapcsolattartas
visszaszorulasa a digitalizacio természetes velejardja, amelyet a pandémia altal
Kikényszeritett tavolsagtartds és a biztonsagi intézkedések tovabb gyorsitottak. E
valtozasokat figyelembe véve kilondsen érdekelt, hogy a vallalati ugyfelek hogyan

viszonyulnak a banki kapcsolattartok szerepéhez a pandémia utani idészakban.

2014 ota foglalkozom vallalati tUgyfelekkel, igy személyes tapasztalataim alapjan is
fontosnak tartottam megvizsgalni, hogy a kapcsolattarté személyek fontossdga hogyan
alakult at a digitalizacios trendek hatasara. Az aldbbi vizsgalatok célja, hogy feltarjak a
vallalati Ugyfelek személyes kapcsolattartasi igényeinek valtozasat, valamint azt, hogy
mennyiben valtak elsddlegessé az online azonnali elérhetdséget biztositd szolgaltatasok a

hagyomanyos formakkal szemben.

A kereszttadbla elemzés (36. tablazat) célja annak vizsgalata volt, hogy a banki
kapcsolattartd személyének fontossaga miként killénbozik az egyes tgyfélklaszterek kozott.
Az eredmények a Chi? proba, Cramer V és a kereszttabla elemzés alapjan keriiltek

értelmezésre.

Az elemzes eredmenyei alapjan vilagosan lathatd, hogy a klaszterek és a személyes
kapcsolattartdo fontossaga kozott szignifikans kapcsolat all fenn (V=392,641, df=12, p <

0,05) . Cramer értéke: 0,53, ami kdzepesnél erésebb kapcsolatot mutat.
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36. tablazat: Személyes kapcsolattartasi igény fontossaga (Kereszttabla elemzés)

Digitalis Digitalisan Korlatozott Kiegyensiilyozott iii::l}laeklz,ie()st Ossz
prioritasiak | elkotelezettek | kapcsolattartok | kapcsolattarték g esen
preferalék

g Egyaltalin nem 19 0 65 0 0 84
= fontos
b~ ,
S g | Inkdbbnem 57 57 19 19 8 160
2 & fontos
2 é Inkébb fontos 38 0 8 36 48 130
wn
% € | Nagyon fontos 0 19 0 36 33 88
=
3 Osszesen 114 76 92 91 89 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az tigyfélklaszterek szerinti elemzés alapjan egyértelmi kiilonbségek figyelhetok meg
abban, hogy az egyes klaszterek mennyire tartjak fontosnak a banki kapcsolattartd személyét

a bankvalasztas soran:

A digitalis prioritdstak szamara a banki kapcsolattartd személye nem jelentds tényez6. A
klaszterben 19 16 ,,Egyaltalan nem fontos™ és 57 {6 ,,Inkabb nem fontos” valaszt adott, ami
azt mutatja, hogy ez a csoport inkdbb az online és digitalis csatornakra tamaszkodik, és

kevéshé igényli a személyes interakciot.

A digitélisan elkotelezettek klaszterében vegyes kép rajzolédik ki a banki kapcsolattart6
fontossagéaval kapcsolatban. Bar 57 {6 ,,Inkabb nem fontosnak™ tartja a kapcsolattartot,
ugyanakkor 19-en ,Nagyon fontosnak™ értékelték azt. Ez arra utal, hogy bar a csoport
tobbsége inkabb a digitdlis megoldasokat részesiti eldnyben, mégis van egy kisebb
szegmens, amely szamdéra a személyes kapcsolattartd tovabbra is jelent0s tényezd a

bankvalasztas soran.

A korlatozott kapcsolattartok korében a kapcsolattarté személyének fontossaga szintén
alacsony. Ebben a klaszterben 65 f6 valasztotta az ,,Egyaltalan nem fontos” opcidt, ami a
legmagasabb érték az dsszes klaszter kozil. Tehat ez a csoport amellett, hogy semmilyen
csatornan nem igényel rendszeres iigyintézést, a banki ligyintéz6 személyes jelenlétét sem

tartja fontosnak.

A kiegyensulyozott kapcsolattartok szamara a banki kapcsolattartd fontos szerepet
jatszik. Ebben a klaszterben a valaszadok jelentOs része ,,Inkabb fontosnak™ (36 f0) vagy
»Nagyon fontosnak™ (36 f0) tartja a kapcsolattartot. Ez azt mutatja, hogy ezen csoport
szamara a személyes és digitalis megoldasok egyarant fontosak, és a személyes

kapcsolattarto jelenléte értéket képvisel.
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A személyes interakciot preferalok klaszter mutatja a legmagasabb elkotelezettseget a
személyes kapcsolattartod irant. A valaszadok koziil 48 6 ,,Inkabb fontosnak”, mig 33 f6
,,Nagyon fontosnak” tartja a kapcsolattartd szerepét. Ez a csoport erételjesen a személyes
interakcidra épit a bankvalasztas soran, és nagyobb mértékben tamaszkodik az tigyintézok

tdmogatasara.

Az ugyfelek 18,2%-a (84 f0) tartja teljesen lényegtelennek a banki kapcsolattartd
szerepét. Ezen valaszok dontd tobbsége (65 f0) a korlatozott kapcsolattartok klaszterébe
tartozik, ami arra utal, hogy ez a csoport kevésbé tamaszkodik személyes tamogatésra,

valoszintileg a korlatozott ligyfélkapcsolati igények miatt.

Az ,,Inkabb nem” valasz volt a leggyakoribb, a valaszadok 34,6%-a valasztotta (160 f6).
Az 1. (digitalis prioritastak) es a 2. (digitalisan elkotelezettek) klaszter dominal ebben a
kategdriaban, egyarant 57-57 fével. Ez azt mutatja, hogy ezek a digitalis orientacioju
csoportok kevésbé igenylik a személyes kapcsolattartot, és inkabb az 6néllo, technoldgiai

alapu megoldasokat részesitik elényben.

Az ugyfelek 28,1%-a tartja fontosnak a kapcsolattartot (130 £6), de nem kiemelked6en
Iényeges tényezonek. A kiegyensulyozott kapcsolattartok (4. klaszter, 36 f6) és a személyes
interakciot preferalok (5. klaszter, 48 f6) dominalnak ebben a kategoriaban. Ez arra utal,
hogy ezek a valaszadok értékelik a személyes kapcsolattartast, de nem feltétlenul tekintik

nélkiilozhetetlennek.

A kérdoivet kitoltok 19%-a tartotta a banki kapcsolattartot kiemelkedéen fontos
tényezonek a bankvalasztds soran (88 f6). Ez a kategoria foként a 4. (kiegyensulyozott
kapcsolattartok, 36 f6) és az 5. klaszterre (személyes interakciot preferalok, 33 £0) jellemzo.
Ezen véllalatok szamara a személyes kapcsolattartas alapvet6 fontossagu, ami azt jelzi, hogy
az emberi interakcid mindsége meghatarozd szerepet jatszik szdmukra a bankvalasztas

soran.

A valaszadok nagyjabol fele (244 6, 52,8%) tartja kevésbé fontosnak (,,egyaltalan nem
fontos” ¢€s ,,inkabb nem fontos™) a kapcsolattartd szerepét, mig a masik fele (218 6, 47,2%)
szamara a kapcsolattartd fontos vagy nagyon fontos tényezd. Ez az arany erételjesen tikrozi

az tigyfelek eltérd preferenciait.

A bankoknak figyelembe kell venniik, hogy a személyes kapcsolattarté szerepének
fontossaga erdsen klaszterfliggd. A digitalis klaszterek esetében a technolédgiai fejlesztések

¢€s az 6nallo tligyintézési lehetdségek allnak a kozéppontban, mig a személyes kapcsolatra
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épitd klaszterek esetében a kapcsolattartok szakmai felkésziiltsége és elérhetdsége a
kulcsfontossagu tényezd. Az eredmények ravildgitanak arra, hogy a banki szolgaltatasokat
ugyfélcsoport-specifikusan kell tervezni, hogy hatékonyan kielégitsék a kiilonb6z6
preferenciékat és igényeket.

Az elemzest tovabb kivantam arnyalni azzal, hogy megvizsgaltam az online
platformokkal valo elégedettség és a banki kapcsolgattaté személyének fontossaga kozotti
osszefliggéseket (37. tablazat).

37. tdblazat: Banki kapcsolgattatd személyének fontossaga és digitélis platformokkal val6
elégedettseg kapcsolata (Rangkorrelacio)

Elégedettség a digitalis platformokkal SZB:::;;Z?EIES; lfz)t::;ga
Korrelacios egyiitthato 0,14
Internetbank Szignifikancia 0,00
Osszesen 462
Korrelacios egyiitthato 0,71
Telepitett terminal Szignifikancia 0,00
Osszesen 44
Korrelacios egyiitthato 0,24
Mobilapplikaco Szignifikancia 0,00
Osszesen 296

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az internetbankkal valé elégedettség és a banki kapcsolattarté fontossaga kozotti
kapcsolatot vizsgalva a korrelacios egyitthatd értéke 0,14 volt, ami gyenge pozitiv
kapcsolatot jelez. Ez azt jelenti, hogy azok, akik elégedettek az internetbank
szolgaltatasaival, valamelyest fontosabbnak tartjak a személyes kapcsolattartd jelenlétét.
Bar a kapcsolat gyenge, a szignifikancia értéke azt mutatja, hogy a korrelacio statisztikailag
szignifikans, tehat a megallapitas nem a véletlen miive. A vizsgalat nagy mintan alapult,
hiszen az 0sszes 462 véalaszadd hasznalja ezt a platformot, ami noveli az eredmények
megbizhatosagat. Az internetbank esetében tehat kimutathatd, hogy az elégedettség hatassal

van a kapcsolattartd fontossaganak megitélésére, de ez az dsszefiiggés nem jelentds.

A telepitett terminalokkal val6 elégedettség és a személyes kapcsolattartd fontossaga
kozotti kapcesolat erdsebbnek bizonyult. A korrelacids egyiitthatd értéke 0,71, ami erds
pozitiv Osszefliggést jelez. Ez azt mutatja, hogy azok, akik elégedettek a telepitett
terminalokkal, jelentds mértékben fontosnak tartjak a személyes kapcsolattartd jelenlétét.

Ugyanakkor a vizsgalt minta elemszama mindossze 44 f6, ami korlatozza az eredmények
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altalanosithatosagat. Az adatok arra utalnak, hogy a telepitett terminadlokat hasznald
tgyfelek szamara a személyes kapcsolattarté fontossaga kiemelt jelent6ségli, €s ez a két

kapcsolattartasi mod jol kiegésziti egymast.

A mobilapplikéacidval vald elégedettség és a banki kapcsolattartd fontossaga kozotti
kapcsolatot gyenge, a korrelacios egyutthato értéke 0,24 volt. Ez arra utal, hogy azok, akik
elégedettek a mobilapplikacioval, valamivel fontosabbnak tartjak a kapcsolattartd személy
jelenlétét, az osszefiiggés statisztikailag szignifikans. A vizsgalat mintaelemszama 296 6
volt, ami kdzepes mintanagysagként értékelhetd, és viszonylag megbizhaté eredményeket
biztosit. Az adatokbdl az a kovetkeztetés vonhato le, hogy a mobilapplikacidval elegedett
ugyfelek korében a személyes tdmogatas iranti igeny tovabbra is jelen van, bar nem

kiemelkedd mértékben.

A digitélis platformokkal val6 elégedettség és a banki kapcsolattarté személyének
fontossadga kozotti kapcsolat tehat eltéré mértékben jelentkezik az egyes platformok
esetében. Az internetbankkal val6 elégedettség esetében a kapcsolat gyenge, de szignifikans,
ami arra utal, hogy az iigyfelek szdmara az internetbank nem csokkenti jelentésen a
személyes kapcsolattarto iranti igényt. A telepitett termindlokkal valo elégedettség esetében
erds kapcsolatot tapasztalthato, ami azt jelzi, hogy ezek az ligyfelek kiilonosen fontosnak
tartjak a személyes kapcsolattartot. A mobilapplikacio esetében szintén gyenge, de
szignifikans kapcsolatot talaltam, ami azt mutatja, hogy a mobilapplikacioval vald
elégedettség mérsékelten hat a kapcsolattartéd fontossaganak megitélésére.

Az eredmények alapjan megallapithatd, hogy béar a digitalis platformokkal val6
elégedettség altalaban pozitivan hat az Ggyfélélményre, a személyes kapcsolattartd iranti
igény tovabbra is relevans, kilondsen a telepitett terminalokat hasznalok korében, akik

valoszintsithetéen specialis igénytl vallalatok.

Azt, hogy egyes kapcsolattartasi médok miként befolyasoljak a banki kapcsolattarto
személyének fontossagat az iigyfelek szemszogébdl az alabbi kereszttabla elemzésen

keresztil vizsgaltam (38. tablazat).

A bankfidki Ugyintézés és a személyes kapcsolattarto fontossadga kozott szignifikans
kapcsolat all fenn (V=130,643, df=9, p < 0,05) . Cramer értéke: 0,31 , ami kdzepesnél
gyengebb kapcsolatot mutat. Heti rendszerességgel 48 Ugyfél hasznalja a bankfioki
kapcsolattartast, koziiliik a legtobben ,,Inkabb fontosnak™ tartjdk a kapcsolattartot (27 £6),

mig csak 2 {6 értékelte ,,Nagyon fontosnak”. A havonta bankfidkot hasznalék (65 0)
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korében a kapcsolattartd szerepe jelentds, hiszen 37 f6 tartotta azt ,,Nagyon fontosnak™.
Ezzel szemben a ritkabban bankfiokot igénybe vevok (297 f0) tobbsége alacsony
fontossagot tulajdonit a kapcsolattartonak, mivel 65 f6 ,,Egyaltalan nem fontosnak™ tartja.
Azok, akik egyaltalan nem hasznaljak a bankfidkot (52 f6), vegyes valaszokat adtak, de a
tobbség szamara kevésbé lényeges a kapcsolattartd szerepe. A bankfioki kapcsolattartas
gyakorisaga tehat jelent6sen noveli a kapcsolattartd fontossaganak megitélését, kiilondsen a

havonta bankfiokot latogatok korében.

A személyes (nem bankfidki) lgyintézés és a személyes kapcsolattartd fontossaga kdzotti
kapcsolat szignifikans (V=120,494, df=6, p < 0,05). Cramer értéke: 0,36 , ami kdzepesnél
gyengébb kapcsolatot mutat. A havonta személyes kapcsolattartast igénybe vevok (15 £0)
koziil a legtobben (10 £6) ,,Nagyon fontosnak™ tartjak a kapcsolattartot. Azok, akik ritkdbban
veszik igénybe ezt a kapcsolattartasi modot (76 £6), jellemzden ,,Inkabb fontosnak™ (49 £6)
tartjak a kapcsolattartot, mig kisebb aranyban (23 {6) ,,Nagyon fontosnak”. A személyes
kapcsolattartast egyaltalan nem hasznalok (371 £6) korében a kapcsolattartd szerepe kevésbé
jelentds, mivel 84 {6 ,,Egyaltalan nem fontosnak™ 156 f6 pedig ,,Inkabb nem fontosnak”
tartja azt. gy kijelenthetd, hogy a rendszeres személyes kapcsolattartdss noéveli a

kapcsolattarté fontossagat a bankvalasztas soran.

A telefonos Ugyintézés és a személyes kapcsolattartd fontossaga kozott szignifikans
kapcsolat all fenn (V=244,889, df=12, p < 0,05). Cramer értéke: 0,42 , ami kdzepesnél
gyengébb kapcsolatot jelent. A napi szinten telefonos kapcsolattartast hasznal6 tgyfelek
szama elenyész0 (2 f6), de mind ,,Nagyon fontosnak™ értékelték a kapcsolattartot. Heti
rendszerességgel telefonalok (64 6) koziil sokan tartjdk ,,Inkdbb fontosnak™ (32 f0) vagy
,Nagyon fontosnak™ (28 f0) a kapcsolattartot. A havonta telefonaldk (68 {6) esetében 39 6
tartotta ,,Nagyon fontosnak™ a személyes ligyintézot. Ezzel szemben a ritkdbban telefonalok
(198 16) tobbsége alacsony fontossagot tulajdonit a kapcsolattartonak, hiszen 114 6 ,,Inkabb
nem fontosnak™ értékelte. A telefonos kapcsolattartas rendszeres hasznalata tehat szintén
erésiti a kapcsolattartd személyének fontossagat, ez kiilondsen azok korében Ilehet

szempont, akik szdmara a gyors és kdzvetlen kommunikéacié lényeges.
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38. tablazat: Banki kapcsolgattatd személyének fontossaga és digitalis platformokkal valo

elégedettség kapcsolata (Kereszttabla elemzés)

Kapcsolattartds mddja

Banki kapcsolgattatd személyének fontossaga

Egyaltalan | Inkabb nem | Inkabb Nagyon | -
nem fontos fontos fontos fontos Qeerese
Naponta 0 0 0 0 0
_ | Hetente 0 19 27 2 48
:?_3{ Havonta 0 19 9 37 65
E Ritkabban 65 118 71 43 297
(Nﬁ{gnf;izz)”é'om 19 4 23 6 52
Naponta 0 0
» | Hetente 0 0
2 [Havonta 0 0 10 15
& | Ritkabban 0 4 49 23 76
? | Nem hasznalom
(Hidnyz6) 84 156 76 55 371
Naponta 0 0 2 2
" Hetente 4 32 28 64
€ |Havonta 4 25 39 68
:%_,_’ Ritkabban 38 114 46 0 198
(N:{gn@azzz)”é'om 46 38 27 19 130
Naponta 8 2 12
Hetente 40 31 77
2 |Havonta 19 36 55 110
§ |Ritkabban 19 95 38 0 152
?'::2 n@izz)”é'om 65 38 8 0 111
Naponta 19 62 28 70 179
g Hetente 57 98 99 18 272
< |Havonta 2 10
2 |Ritkabban 1 1
= ;
o (Nljirgnr;;%z)”a'om 0 0 0 0 0
Osszesen 84 160 130 88 462

Forras: Sajat kutatas (2024)
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A telefonos Ugyintézés és a személyes kapcsolattarté fontossaga kozott szignifikans
kapcsolat all fenn (V=244,889, df=12, p < 0,05). Cramer értéke: 0,42 , ami kozepesnél
gyengébb kapcsolatot jelent. A napi szinten telefonos kapcsolattartast hasznalo tgyfelek
szama elenyész0 (2 f6), de mind ,,Nagyon fontosnak™ értékelték a kapcsolattartot. Heti
rendszerességgel telefonalok (64 f6) koziil sokan tartjak ,,Inkabb fontosnak™ (32 f6) vagy
,Nagyon fontosnak™ (28 f0) a kapcsolattartot. A havonta telefonalok (68 {6) esetében 39 6
tartotta ,,Nagyon fontosnak™ a személyes tigyintéz6t. Ezzel szemben a ritkabban telefonalok
(198 16) tobbsége alacsony fontossagot tulajdonit a kapcsolattartonak, hiszen 114 {6 ,,Inkabb
nem fontosnak™ értékelte. A telefonos kapcsolattartis rendszeres hasznélata tehat szintén
erésiti a kapcsolattartd személyének fontossagat, ez kiillondsen azok korében lehet

szempont, akik szamara a gyors és kdzvetlen kommunikacio lényeges.

Az online Ugyintézés és a személyes kapcsolattarté fontossaga kozotti kapcsolat
szignifikans (V=363,336, df=12, p < 0,05) . Cramer értéke: 0,51 , ami kézepesnél erésebb
kapcsolatot mutat. Az online kapcsolattartast napi szinten hasznalok (12 f6) koziil 8 6
,,Inkabb fontosnak”, 2 f6 ,,Nagyon fontosnak™ tartja a kapcsolattartot. A heti rendszerességii
online kapcsolattartok (77 f0) koziil jelentds aranyban tartjak ,,Inkabb fontosnak™ (40 f6) és
,,Nagyon fontosnak” (31 f6) a banki tigyintéz6 személyét. A havonta online kommunikaciot
folytato tigyfelek (110 f6) koziil a legtobben ,,Nagyon fontosnak™ tartjak a kapcsolattartot
(55 16). Az online kapcsolattartast ritkdbban hasznaldk (152 £6) kdrében azonban csokken a
kapcsolattartd fontossaga, mivel 95 f6 ,,Inkabb nem fontosnak™ tartja. Tehat az online
kapcsolattartas rendszeres hasznalata is noveli a kapcsolattartd fontossagat, mig a ritkabb

hasznalat csokkenti azt.

Az online platformok hasznéalata és a személyes kapcsolattartd fontossaga kozott
szignifikans kapcsolat mutatkozik (V=112,517, df=9, p < 0,05). Cramer értéke: 0,28 , ami
gyenge kapcsolatot mutat. Az online platformokat napi szinten hasznalok (179 {6) koziil
sokan tartjdk ,,Nagyon fontosnak” (70 f&) vagy ,Inkabb nem fontosnak” (62 f6) a
kapcsolattartot. A heti hasznalok (272 f6) vegyes megitélést adtak, a legtobben ,,Inkabb
fontosnak™ (99 £6), kisebb aranyban ,,Nagyon fontosnak™ (18 f0) értékelték a kapcsolattartot.
Az online platformokat havonta vagy ritkdbban hasznalok szama alacsony, és nem
mutathat6 ki egyértelmii tendencia. Az online platformokat rendszeresen hasznalok kozott
vegyes megitélés figyelhetd meg, de a digitalis megoldasok mellett a kapcsolattartd

személyének szerepe is megmarad.

111



Altalanossagban elmondhatd, hogy azok az lgyfelek, akik gyakrabban intézik banki
ugyeiket — legyen az személyesen, telefonon vagy online — fontosabbnak tartjak a banki
kapcsolattarté szerepét. A gyakori iigyintézés soran az iigyfelek valoszintileg tobb
alkalommal szorulnak tdmogatasra, tanacsadasra vagy egyéni problémamegoldasra, ami

erdsiti a kapcsolattart6 irdnti igényt és elvarasokat.

Ezzel szemben a ritkabban tigyet intézd tigyfelek kevésbé tartjak fontosnak a
kapcsolattartot, valoszintileg azért, mert ritkabban van sziikségiik kozvetlen kapcsolatra, és
inkabb 6nalldan intézik pénzlgyeiket. Ez a tendencia kilondsen a személyes és telefonos
igyintézésnél figyelhetd meg, de az online platformok rendszeres hasznalata is erdsiti a
kapcsolattarto fontossagat, mivel az tgyfelek ilyenkor is elvarjak, hogy szikség esetén

konnyen elérheté legyen egy tdmogatd szakember.

A szakmai interjuk alapjan is vilagosan kirajzolodik, hogy a COVID-19 alatt az online
kapcsolattartds normava valt, kilonésen a multinaciondlis vallalatok és nagyobb cégek
korében. A pandémia idején a webes targyalasok nemcsak elfogadotta valtak, hanem sok
esetben preferalt kapcsolattartasi formava is alakultak. Az online megbeszélések lehetdséget
biztositottak arra, hogy a bankok kiilonb6z6 szakteriileteinek képviseldi, példaul okmanyos
miiveletekkel vagy elemzéssel foglalkoz6 szakemberek, hatékonyabban vegyenek részt a
targyalasokon, ez altal jobban megeértve az tigyfelek igényeit. A nagyobb vallalatok gyakran
komplexebb igényekkel rendelkeznek, amelyek egyedi lgyfélkiszolgalast igényelnek, de

ezeket az igényeket sok esetben online is kielégithetonek tartjak.

A kisebb véllalatok ugyanakkor tovabbra is nagyobb hangsulyt helyeznek a személyes
talalkozokra, mivel ezeket a kapcsolattartasi formakat hagyomanyosan eldnyben részesitik.
Az interjuk arra mutattak ra, hogy a vallalat mérete és szocializacioja jelentGs hatassal van

a kapcsolattartasi preferenciakra.

Az online kapcsolattartas elterjedése ugyanakkor pozitiv hatasokkal is jart, példaul az
iddmegtakaritas révén, hiszen a személyes taldlkozok helyett rovidebb, célzottabb webes
megbeszélések valtak jellemzévé. Ez nemcsak a banki tigyintézés hatékonysagat novelte,

hanem az lgyfélkapcsolatok szorosabbé valasat is eredményezte.

Az interjlialanyok kiemelték, hogy az online, azonnali elérhet6 szolgéltatasok iranti igény
szoros Osszefliggést mutat a vallalat méretével és digitalis fejlettségével. A nagyobb

vallalatok gyakrabban részesitik elényben az online ligyintézést, kiilondsen, ha magas szintii
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digitalis infrastrukturaval rendelkeznek. Az online szolgaltatasok lehetdséget kindlnak a

gyors és kényelmes gyintézesre, ami kiilénésen vonzé a nagyobb tgyfelkér szamara.

A kisebb vallalatok ugyanakkor tovabbra is igénylik a személyes talalkozokat, kiilondsen
a bonyolultabb pénziigyi tigyletek, példaul hitelek intézésénél. Ugyanakkor a rutinszer,
napi Ugyekben az online lgyintézés elfogadotta valt. Az interjuk alapjan ugyanakkor az is
lathato, hogy az tligyfelek részérdl erds igény mutatkozik az olyan digitalis megoldasokra,

mint példaul a digitalis alairas, amely azonban sok bank esetében még nem elérhetd.

Az interjuk alapjan tehat a vallalat mérete és digitalis fejlettsége jelentds hatassal van a

kapcsolattartasi preferenciakra.

5.5. H5: A vallalatok tobbségét érte mar kibertimadas, de a vallalati iigyfelek

felkésziiltsége a kiberkockazatokkal szemben alacsony.

A digitalis vilagban a kiberbiztonsag kérdése egyre nagyobb jelentdséget kap, kiilondsen
a véllalatok szamara. Szamos kutatas igazolja, hogy a kibertdmadasok szama folyamatosan
nd, kiilonésen a nagyobb méretii vallalatokat célozzak gyakrabban, mivel ezek értékesebb
adatokat tarolnak és komplexebb rendszerekkel rendelkeznek (Kovéacs és Tertak, 2024). A
nagyvallalatok  felkésziltsége &ltaldban  magasabb, Kiberbiztonsagi  stratégiaik
kifinomultabbak, ugyanakkor a Kkis- és kozépvallalkozasok gyakran alabecsulik a
kiberkockazatokat és alacsonyabb szintli védelmet alkalmaznak. Mindezek ellenére, a
legtobb vallalat nincs teljes mértékben felkésziilve a kibertdmadasokkal szembeni
védekezésre, ami hosszu tavon jelentds tizleti kockazatot jelenthet szamukra (Perozzo et al.,

2022).

A magyar szakirodalom is foglalkozik a vallalatok kiberbiztonsagi gyakorlatainak és
tudatossaganak felmérésével. Mike at al. 2023-as tanulmanyanak eredményei jol
szemléltetik a kiberbiztonsag kiilonb6zd aspektusainak jelentdségét. A tanulmany a magyar
Kis- és kozépvallalkozasok informéacidbiztonsagi szintjét vizsgalta. A Kkutatds az
informaciobiztonsagot befolyasolo tényezdket elemezte, és feltarta, hogy a KKV-k jelentds
része nem rendelkezik megfelelé védelemmel. Ennek f6 okainak pedig a korlatozott
er6forrasokat és a hianyos tudatossadgot nevezte meg. Gyaraki (2023) tanulmanya a
felhasznal6k online viselkedését és kiberbiztonsagi tudatossagat vizsgalta. Az eredmények
szerint a felhasznaldok tudatossaga valtozo. Sokan nincsenek tisztdban a legfontosabb
kiberbiztonsagi fenyegetésekkel, és nem alkalmaznak alapvet6 védelmi intézkedéseket. A

kutatas hangsulyozta, hogy a kiberbiztonsagi tudatossag novelése érdekében kiemelt
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fontossagu a széles korti edukacio és a digitalis eszk6zok biztonsdgos hasznalatanak

oktatasa.

A kérddivet kitoltd vallalatok valaszai alapjan Kiberbiztonsdgi Indexet hoztam létre a
tajékozottsagi szint felmérése érdekében. Az Index kialakitdsdhoz pontszdmokat rendeltem
a kovetkez6hoz: 1. a vallalatok altal hasznalt forrasok, amelyek réven tajékozdédnak a
kiberkockéazatokrél és a kiberbiztonsagot novelé modszerekrdl, 2. a vallalatok altal
alkalmazott kiberbiztonsagi modszerek, 3. a vallalatok kibertamadasi technikakkal
kapcsolatos ismeretei.

A Kiberbiztonsagi Indexet megalkotasanak célja az volt, hogy kategodriakba sorolhassam
be a vallalatokat felkésziltsegi szintjuk alapjan: Alacsony tajékozottsagu, Kozepesen

tajékozott, valamint Magas szinten tajékozott. Az Index harom f6 dimenziot dlel fel:

- Informécioforrasok hasznalata — A valaszadok pontot kaptak az alapjan, hogy milyen
forrasokat vesznek igénybe a kiberkockazatokkal kapcsolatos informacidszerzesre,
valamint a kiberbiztonsagi modszerek megismerésére. Ez magaban foglalhatja a
szakmai konferencidkat és rendezvényeket, cikkeket és tanulmanyokat, hivatalos
kormanyzati forrasokat, képzéseket és tanfolyamokat, valamint a sajat vallalati bels6
forrésokat is.

- Kiberbiztonsagi mddszerek alkalmazasa — Ebben a dimenzidban azt mértem fel, hogy
a vallalatok milyen mértékben alkalmaznak kulonféle kiberbiztonsagi intézkedéseket,
példaul erds jelszavak, kétfaktoros hitelesités, VPN, tlizfalakat hasznalata, illetve az IT
eszkozok titkositasanak és rendszeres biztonsagi mentesek elveégzése.

- Kibertdmadasi technikak ismerete — A pontszdm ezen dimenzidja azt mutatja, hogy a
vallalatok milyen mértékben ismerik a kulonféle kibertdmadasi technikakat, példaul a
phishinget, malware tdmadésokat, a zsarolovirusokat, valamint a bankszdmléara irdnyuld

tamadasokat.

Ezen harom terllet 6sszevont elemzésével alakitottam ki az egyes vallalatokra vonatkozé
Kiberbiztonsadgi Indexet, amely atfogd képet nyljt a felkésziiltségi szintrdl és a
kiberbiztonsagi kultira fejlettségér6l. Az Index az iizleti szféraban kdnnyen adaptalhato,
ugyanakkor a felsorolt kiberkockézati tényezoket, kiberbiztonsdgi mddszereket, illetve az
ezek mélyebb megismerésére alkalmazhaté forrdsok meghatarozd hanyadat lefedni. Az
Index modularis rendszer(, tehat a jovoben bovithetd, igy a technikai fejlodéshez képes

alkalmazkodni.
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39. tablazat: Tajékozottsagi szint pontozasi rendszere a Kiberbiztonsagi Indexhez

Atlag 49,96
Std. eltérés 6,72
25 44,00

Percentilisek 50 50,00

75 55,00

Forras: Sajat kutatas (2024)

Minimum 32 maximum 64 pont volt elérhetd, mely 44 pont alatt alacsony, 45-54 pont
kozott kdzepes, mig 55 pont felett magas tajékozottsag kategoriaba keriltek a valaszadok
besorolasra a percentilisek alapjan (39. tablazat). Az Index kénnyen algoritmizalhatd, mivel
az egyes szempontok megléte (2 pont) vagy annak hidnya (1 pont) alapjan kerult
pontértékhez rendelve. Az 1 és 2 pont hasznélata jobban illeszkedik az egyes szempontok
meglétének hangsulyozasira, mikozben egyszerli matematikai Osszeaddsra alapul, igy
konnyen programozhaté és attekinthetd. Valamint szerettem volna elkeriilni a 0 érték

negativ pszicholdgiai hatasat, hogy a valaszado teljesen tajékozatlan, ami esetleg nem reélis.

Mivel ez egy Ujonnan megalkotott Index, a kategoridk lehatarolasat tudomanyos alapokra
kivantam helyezni. Mint lathatd, az also kvartilis értéke 44 pont, a felsé pedig 55, igy ez a

két kvartilis jel6li ki az alacsony, és a magas tajékozottsagi szinteket.

A Kiberbiztonsagi Index alapjan (40. tablazat) a legtébb vallalat (45%) a kozepes

kategdriaba kertilt besorolasra, mig alacsony és magas kategoridkba egyarant ~27%.

40. tablazat: Kiberbiztonsagi besorolas a Kiberbiztonsagi Index alapjan

Darabszam Szézalék (%)
Alacsony 125 27,1
Kozepes 208 45,0
Magas 129 27,9
Osszesen 462 100

Forras: Sajat kutatas (2024)

41. tablazat: Kiberbiztonsagi besorolas 6nbevallas alapjan

Darabszam Szazalék (%)
Alacsony 64 13,9
Kozepes 335 72,5
Magas 63 13,6
Osszesen 462 100

Forras: Sajat kutatas (2024)
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Onbevallas alapjan (41. tablazat) szintén a kozepes tajékozottsagi vallalatok vannak

tobbségben (75%), alacsony és magas kategoriakba pedig egyarant ~13%.

Az Index alapjan kapott adatokat és az 6nbevallas alapjan keészult eredményeket tovabbi
elemzésnek vetettem ald. Az adatbézis a kapott eredmenyek alapjan alkalmas volt a
kereszttabla elemzés elvégzésére, hiszen teljesiiltek a probal eldfeltételei. Chi? proba alapjan
szignifikans, kozepesnél gyengébb a kapcsolat (Cramer V= 0,39) a kiberbiztonsagi

kategoridk kozott a Kiberbiztonsagi Index és dnbevallas alapjan.

A kereszttabla eredményeit a 42. tablazat foglalja dssze. A tablazatbol leolvashatd, hogy
nem volt olyan valaszadd, aki a kiberbiztonsagi Index alapjan alacsony, de Onbevallas
alapjdn magas tajékozottsagi kategdriaba sorolta magat, és ez forditva is igaz, tehat a

valaszadok nem becsulték nagy mértékben alg, illetve tul a tajékozottsagi szintjiiket.

Ez az eredmény rendkivil pozitiv, mivel azt mutatja, hogy a Kiberbiztonsagi Index és az
onbevalldsos tajékozottsagi szint kdzott erds 0sszhang figyelhetd meg. Ez két szempontbol
is 1ényeges. Egyrészrol, az Index 1étjogosultsdganak igazolasa szempontjabol. Az, hogy a
valaszadok onbevallasa és a Kiberbiztonsagi Index altal mért szint kozott nincs jelentds
eltérés, megerdsiti, hogy az Index valdban jol tiikrozi a véalaszadok tényleges tudasat €s
tapasztalatait a kiberbiztonsag tertletén, mely azt sugallja, hogy az Index alkalmas arra,
hogy pontosan mérje a vallalatok kiberbiztonsagi tajékozottsagat. Masrészrol, a valaszadok
onértékelésének pontossagat jelzi. Az eredmények szerint ugyanis a valaszadok nagyjabol
tisztdban vannak sajat tajékozottsagi szintjiikkel. Ez fontos, mert a tulzott 6nbizalom vagy

az alulertékelés negativ hatassal lehet a kiberbiztonsagi dontésekre.

Ez a kovetkezetesség hozzajarulhat ahhoz is, hogy a kutatas eredményei alapjan
kidolgozott javaslatok és stratégidk pontosan illeszkedjenek a vélaszaddk igényeihez és

valodi helyzetéhez, amely megerdsiti a kutatas relevancigjat €s alkalmazhatdsagat.
Chi? proba alapjan szignifikans a kapcsolat (V=138,899, df=4, p < 0,05) a
Kiberbiztonsagi Index altal megallapitott, valamint az Onbevallast alapjan vélt

kiberbiztonsagi tudatossagi szintek kozott. Cramer V= 0,388, amely kozepesnél gyengébb
kapcsolatot mutat.
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42. tablazat: Kiberbiztonsagi kategoriak kapcsolata Kiberbiztonsagi Index és énbevallas
alapjan (Kereszttabla elemzés)

Onbevallas
Alacsony Kozepes Magas Asszesen
tajékozottsag tajékozottsag | tajékozottsag
Alacsony
tajékozottsag 47 8 0 125
Kiberbiztonsagi | Kozepes 17 172 19 208
Index tajékozottsag
Magas
tajékozottsag 0 8 44 129
Osszesen 64 335 63 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

A Kiberbiztonsagi Index alapjan (42. tablazat) alacsony tajékozottsagi szinttel rendelkez6
valaszadok esetében megfigyelhetd, hogy nagyobb aranyban soroltdk magukat kdzepes
tajékozottsagu kategoriaba (78 f6), mint alacsony tajékozottsaguba (47 £0). Az adatok arra
engednek kovetkeztetni, hogy a Kiberbiztonsagi Index alapjan alacsony tajékozottsagu
vallalatok kozll sokan nem érzékelték tajékozottsagukat olyan alacsonynak, mint azt az

Index alapjan feltételezhetnenk.

Ez az eredmény arra utalhat, hogy a valaszadok szubjektiv megitélése és az objektiv
Kiberbiztonsagi Index kdzott eltérés mutatkozik. Ennek az eltérésnek tébb magyarazata is
lehet. P¢éld4ul, hogy az alacsony t4jékozottsagt valaszadok esetében eldfordulhat, hogy nem
rendelkeznek elég informacioval ahhoz, hogy pontosan megitéljék sajat tudasukat és
készségeiket. Egy masik ok lehet, hogy nem érzékelik a kiberbiztonsag teriiletén meglévd
hianyossagaikat, ezért magasabb szintli tajékozottsaggal értékelik magukat, mint amit az
Index mutat. Ugyanakkor, a Kiberbiztonsaggal kapcsolatos tudatossag nem mindenki
szamara ugyanugy értelmezett fogalom. Egyesek egyszerlien a ,biztonsdgosnak™ tartott
alapvetd intézkedéseket, mint példaul virusirtd programok hasznalatat, elegendének

gondolhatjak, mig az Index ennél atfogdobb, objektiv mérészamokat vesz figyelembe.

A kozepes tudasszinttel rendelkezOk jelentds tobbsége (172 f6) szintén kozepes
tajékozottsaginak vallotta magat. Ebben a csoportban kisebb eltérés figyelhetd meg az
objektiv Index és az Onbevallott tajékozottsdg kozott. Mindossze 17 {6 sorolta magat
alacsony és 19 f6 magas tajékozottsaguként ebbe az Indexkategoridban. Ez az eredmény arra
utal, hogy a kozepes Kiberbiztonsagi Indexti valaszaddk jellemzden redlisabban értékelték

sajat tajékozottsagukat.
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A magas szinten tajékozottak kdrében viszont mar markansabb eltérés figyelheté meg az
Index és az onbevallott tajékozottsag kozott. A valaszadok koziil 44 £6 vallotta magat magas
tajékozottsagunak, mig 85 f6 kdzepes tajékozottsdguként sorolta be magat. Nem volt olyan
valaszado, aki alacsony tajékozottsagot jeldlt volna ebben a kategdridban. Ez azt mutatja,
hogy a magas Kiberbiztonsagi Indexli valaszadok altalaban tisztaban voltak sajat
tajékozottsaguk magas szintjevel, bar a tobbseg inkabb kbdzepes tajékozottsagot jeldlt, ami

némi dvatossagot vagy tulzott énkritikara utalhat.

Az eredmények arra engednek kovetkeztetni, hogy a valaszadok onbevallasa gyakran
nem tikrozi pontosan a Kiberbiztonsagi Indexiik altal mért tényleges szintet. Az alacsony
Indextiek talértékelhetik, a magas Indexiiek pedig néha aldbecsiilhetik tdjékozottsagukat. Ez
az eltérés felveti az igényt tovabbi vizsgélatokra, amelyek sorén feltarhatok az onértékelés
és a tényleges tudas kozotti kilonbségek okai.

43. tablazat: Vallalkozas mérete Kiberbiztonsagi Indexkategdriankként (Kereszttabla

elemzés)

, L Alacson Kozepes Magas 2
Vallalkozasimerete téjékozott)s/ég téjékozcl?ttség téjékozgottség QB
Mikrovallalat 116 173 114 403
Kisvallalat 6 30 7 43
Kdzépvallalat 3 5 3 11
Nagyvallalat 0 0 5 5
Osszesen 125 208 129 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Chi? proba alapjan szignifikans, gyenge a kapcsolat a Kiberbiztonsagi Indexel alapjan

meghatarozott tajékozottsagi szint és a vallalkozasok méret (Cramer V= 0,16) kdzott.

A 43. tadblazat alapjan a mikrovallalatok esetében a harom kategdria viszonylag
kiegyensulyozott eloszlast mutat, hiszen a 403 mikrovéllalat kozil 116 (28,8%) alacsony,
173 (42,9%) kozepes, illetve 114 (28,3%) magas a tajékozottsagi szintet mutat. A
kisvallalatok esetében, ahol a minta létszdma 43, az eloszlas markansan a kozepes
tajékozottsag felé tolddik: mindossze 6 (14%) alacsony, 30 (70%) kdzepes, és 7 (16%)
esetben magas a szint, ami azt jelzi, hogy ebben a csoportban a kozépszerti ismeretek
dominélnak. A kozépvallalatoknal (n=11) az ardnyok hasonléak a mikrovéallalatokéhoz. A
legkiemelkeddbb eltérés azonban a nagyvallalatok esetében figyelhetd meg, ahol mind az 5
kérddivet kitolté vallalat magas tajékozottsagi kategoridba esik, ami arra utal, hogy a

nagyobb szervezeteknél a tajékozottsagi szint lényegesen magasabb. A kozép- és
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nagyvallalatoknal a minta nagysaga kicsi, igy az elemzésbdl levonhatd kovetkeztetések

altalanosithatosaga korlatozott.

Tehéat bar statisztikailag szignifikans kapcsolat mutatkozik a vallalkozasok mérete és a
kiberbiztonsagi tajekozottsag szintje kozott, a kapcsolat mértéke gyenge, ami arra utal, hogy
ezen kiviil mas tényezok is szerepet jatszanak a tajékozottsag kialakulasaban. Mindazonaltal
a vizsgalat eredményei azt sugalljak, hogy a vallalkozds mérete hatassal van a
kiberbiztonsagi ismeretekre, hiszen a nagyobb véllalatoknal kizarélag a magas
tajékozottsagi szint fordult el6, mig a kisebb szervezeteknél szélesebb skalan mozognak az

értékek.

A Pearson féle Chi? proba alapjan szignifikans, kdzepesnél gyengébb a kapcsolat a
Kiberbiztonsagi Indexel alapjan meghatarozott tdjékozottsagi szint és a valaszadok iskolai
végzettsége (Cramer V= 0,35) és a vallalatok f6 tevékenysége (Cramer V= 0,41) kdzott.

44. tablazat: Legmagasabb iskolai végzettség Kiberbiztonsagi Indexkategériankként
(Kereszttabla elemzés)

Alacsony szinti Kozepes szintii Magas szintii Osszesen
tajékozottsag tajékozottsag tajékozottsag

Kozépiskola (érettségi) 38 38 0 76
Szakiskola,

Szakkozépiskola 19 1 38 68
Felsofoku szakképzés 11 60 20 91
Egyetemi/Foiskolai

diploma (BSc/Ba) 0 47 42 %8
Egyetemi/Foiskolai

diploma (MSc/MA) 48 32 29 129
Osszesen 125 208 129 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

A 44, tabldzat adatai alapjan a végzettségek szerinti megoszlas a kozépiskolai
végzettségliek korében az alacsony és kdzepes tajékozottsag egyforma aranyban jelenik meg
(50%-50%), mikozben a magas tajékozottsdguak teljes mértéekben hianyoznak. A
szakiskolai vagy szakkozépiskolai végzettségiiek esetében viszont a magas tajékozottsaguak
(38 £6) dominalnak, ami arra utalhat, hogy a gyakorlati képzés eldsegitheti a kiberbiztonsagi
ismeretek fejlodését. A fels6foku szakképzést végzettek korében a kozepes tajékozottsaguak
(60 16) vannak tobbségben, mig az alacsony €s magas tajékozottsagtiak aranya alacsonyabb.
A BSc/BA diplomaval rendelkezdk esetében szintén a kdzepes tdjékozottsag szint dominal

(47 f6), de nagy aranyban rendelkeznek magas tajékozottsagi szinttel (42 f6), mig az
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alacsony tdjékozottsaguak aranya elenyészo (9 f6). Az MSc/MA diplomaval rendelkezd
valaszaddk alkotjdk a legnagyobb csoportot, ahol az alacsony, kdzepes és magas
tajékozottsag szintek kozott Kiegyensulyozott az eloszlas, de itt is a kozepes
tajékozottsaguak vannak tobbségben (52 f6), de sokan rendelkeznek csak alacsony szintli

tajékozottsaggal (48 10).

Erdekes megfigyelés, hogy a kozépiskolai végzettséglick korében nincs magas
tajékozottsagu személy, ami arra utal, hogy az alacsony végzettség akadalyozhatja a
kiberbiztonsagi ismeretek megszerzését. Ezzel szemben a szakiskolai vagy szakkdzépiskolai
végzettségiick kozott kiemelkedéen magas a magas tajékozottsaguak aranya, ami a technikai
orientacid hatékonysagat igazolhatja. A felséfoku végzettségliecknél (BSc/BA és MSc/MA)
kiegyensulyozottabb az eloszlas, de a kdzepes tajékozottsag mindenhol dominal. Az
MSc/MA diplomaval rendelkezok kozott az alacsony tajékozottsaguak viszonylag magas
szama (48 f0) egy érdekes ellentmondésnak tiinik, azonban ez magyarazhat6 azzal, hogy
ezek a személyek jellemzden mas, a kiberbiztonsagtol eltérd teriileteken rendelkeznek
mélyebb szakértelemmel és szaktudassal. Az MSc/MA fokozat megszerzése sorédn a
hallgatdk egy adott szakteriiletre koncentralnak, igy a kiberbiztonsag nem feltétlenil tartozik

szakmai érdeklodésiik vagy képzésiik fokuszaba.

A kereszttabla elemzés eredményei alapjan (45. tablazat) a tjékozottsagi szintek jelentds
eltéréseket mutatnak a kiilonboz6 szektorok kozott. Az "Egyéb szolgaltatdsok" kategoriaba
tartoz6 vallalkozéasok toltottek ki a legnagyobb aranyban a kérddivet (215 6, 46,5%), mig
olyan ipardgak, mint a miivészet, szorakoztatds, szabad 1d6 (8 f6) feldolgozdipar (5 {6),
energiaipar (3 f6) és szallitas és raktarozas (2 0), alacsony reprezentacioval rendelkeznek a

vizsgalt mintaban.

A feldolgozodiparban minddssze 5 véllalkozas talalhatd, amelyek kozott nincs magas
tajékozottsdgu. Az alacsony (3 6) és kozepes (2 £6) tdjékozottsdgiiak dominancidja alacsony
Kiberbiztonsagi tudatossagra utal ebben a szektorban. Az energiaiparban kizarélag magas

tajékozottsagu vallalkozasok (3 f0) szerepelnek.

A szallashely-szolgaltatas és vendéglatas kategoriaban mindossze 1 vallalkozas szerepel,
amely magas tajékozottsaggal rendelkezik. A szallitas és raktarozas teriiletén minddssze 2
vallalkozas szerepel, amelyek kozil egy alacsony, egy pedig magas tajékozottsaggal
rendelkezik. A mivészet, szorakoztatas és szabadido szektorban 8 vallalkozas talalhato,

amelyek mindegyike alacsony tajékozottsagt, ez a szektor gyenge Kkiberbiztonsagi
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tudatossagat mutatja, de a minta kis mérete miatt ezekben a szektorokban nehéz altalanos

kdvetkeztetéseket levonni.

45. tablazat: Vallalkozasok fétevékenysége Kiberbiztonsdgi Indexkategdriankként
(Kereszttabla elemzes)

Alacsony szintii | Kozepes szintii | Magas szinti Osszesen
t4jékozottsag tajékozottsag | tdjékozottsag

Feldolgozoipar
Energiaipar
Epitéipar 2 19 3 24
Kereskedelem
(nagykereskedelem és 28 55 3 86
kiskereskedelem)
Szallitas és raktarozas 1 0 1 2
Informac_loles_ , 0 58 42 100
kommunikacio
Ingatlanugyletek 2 16 0 18
Egyéb szolgaltatasok 81 58 76 215
Széllashely-szolgaltatas,
Vendéglatas 0 0 1 1
Miivészet,
szérakoztatas, szabad 8 0 0 8
idé
Osszesen 125 208 129 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az épitdiparban a kozepes tdjékozottsag vallalkozasok dominéalnak (19 f6), mig az
alacsony (2 f6) és magas tajékozottsagiiak (3 f6) szadma elenyészd. Ez arra utal, hogy az
épitdipari cégek tobbsége alapvetd kiberbiztonsagi ismeretekkel rendelkezik, de ezek ritkan

haladjdk meg a kdzepes szintet.

A kereskedelem a masodik legnagyobb csoport, 6sszesen 86 vallalkozassal. Az alacsony
tajékozottsaguak (28 f0) és a kdzepes tajékozottsaguak (55 f0) jelentds aranyban vannak

jelen, mig a magas tdjékozottsaguak (3 f6) szama rendkiviil alacsony.

Az informécié és kommunikacio szektor kiemelkedik, hiszen a vallalkozasok tobbsége
kozepes (58 f6) vagy magas (42 f6) tajékozottsaggal bir, és nincs alacsony tdjékozottsagu
vallalkozas. Ez a technoldgiai szektor erds kiberbiztonsadgi kultarajat jelzi. Az
ingatlanszektorban 18 vallalkozas taldlhatd, amelyek kozil a tdbbség kozepes
tajékozottsagn (16 f0), mig az alacsony tajékozottsagiak szama 2 £6. Magas t4jékozottsagu

véllalkozas ebben a szektorban nem szerepel. Az "Egyéb szolgaltatasok" szektor képviseldi
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voltak a legtobben, Osszesen 215 vallalkozassal. Az alacsony (81 0), kozepes (58 f6) ¢€s
magas tajékozottsaguak (76 f6) aranyai viszonylag kiegyensulyozottak, ami a kategoriaba

tartozo vallalkozasok valtozatossagat mutatja.

Az elemzés alapjan megallapithatd, hogy a technoldgiai orientacioval rendelkezd
szektorok, példaul az informéacié és kommunikacio, valamint az energiaipar magasabb
kiberbiztonsagi tudatossaggal rendelkeznek, mig a kevésbé technoldgia-orientalt iparagak,
példaul a miivészetek, kereskedelem és épitdipar, alacsonyabb szinten allnak. Ez ravilagit a
szektordlis kulonbségekre, valamint arra, hogy az alacsony tajékozottsdgu szektorokban
célzott képzésekre €s tudatossagndveld programokra van sziikség. Az energiaipar €S az
informécids szektor magas tajékozottsaga pedig azt igazolja, hogy a kritikus infrastruktirak
¢s a technoldgiai innovacio iranti igény hozzajarul a kiberbiztonsagi ismeretek fejlodéséhez.

46. tablazat: Kiberbiztonségi tajékozottsag kapcsolata a kiberbiztonsag fontossagaval
(Rangkorrelécid)

Kiberbiztonsag fontossaga a
vallalat miikodése
szempontjabdl
Korrelaciés egyutthatd 0,725
Anbevallas SZ|,gn|f|kanC|a (kétoldali 0,000
préba)
Mintaelemszam 462
Korrel&cios egyutthatd 0,468
Kiberbiztonsagi Index | S2i9nifikancia (ketoldali 0,000
proba)
Mintaelemszam 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Nem meglepd modon erds a korrelacié (0,725) az 6nbevalldsos tdjékozottsagi szint és
akozott, hogy a vallalkozasnak mennyire fontos a kiberbiztonsag. A Kiberbiztonsagi
Indexszel 6sszevetve gyengébb, de még igy is szignifikans a kapcsolat (0,468), ami azt jelzi,
hogy azok a véllalkozasok, akik fontosnak tartjadk a kiberbiztonsdgot a miikddésiik

szempontjabol ott a felkésziltség is magasabb (46. tablazat).

A 47. tablazat a Kiberbiztonsagi Index alapjan megallapitott tajékozottsagi szintenként
mutatja be, hogy milyen aranyban érték mar a megkérdezett vallalatokat bizonyos
kibertamadasok.
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47. tablazat: Mar tapasztalt online timadasok Kiberbiztonsagi Indexkategoriankként

(Kereszttabla elemzés)

Alacsony szintii | Kozepes szintii Magas szinti Osszesen
tajékozottsag tajékozottsag tajékozottsag
Smishing 13 10,40% | 146 | 70,19% | 129 100% 288 | 62,34%
Vishing 0 0,00% 11 5,29% 21 16,28% 32 6,93%
Landzsas 16 12,80% 39 18,75% 45 34,88% | 100 | 21,65%
Spam 125 100% 189 | 90,87% | 129 100% 443 | 95,89%
Ransomware 0 0,00% 20 9,62% 21 16,28% 41 8,87%
Trojai programok 0 0,00% 28 13,46% 2,33% 31 6,71%
DoS 0 0,00% 20 9,62% 4,65% 26 5,63%
DDoS 0 0,00% 0,00% 0,00% 0 0,00%
Pretexing 0 0,00% 3,85% 3,88% 13 2,81%
Baiting 1 0,80% 73 35,10% 38 29,46% | 112 | 24,24%
Brute force 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Credential stuffing 0 0,00% 59 28,37% 38 29,46% 97 | 21,00%

Forras: Sajat kutatas (2024)

A smishing tamadasokkal az alacsony tajékozottsagi szinten 1évok 10,40%-a, a kbzepes
tajékozottsaguak 70,19%-a, mig a magas tajékozottsaguak 100%-a talalkozott. Tehat a
magas tajékozottsagi szintli csoport tagjai kivétel nélkiil tapasztaltak ezt a tdimadasi format,
mig az alacsony tajékozottsaglak korében ez sokkal kevésbé volt gyakori. A kdzepes
szintliek esetében is magas a tamadasok eléfordulasi ardnya, ami a smishing tdmadasok

gyakorisagara utal.

A vishing az alacsony tajékozottsagi szinten egyaltalan nem fordult elé (0,00%), a
kdzepes tajékozottsaguak korében 5,29%-ban, mig a magas tajékozottsagtaknal 16,28%-
ban fordult eld. Ebbdl arra kovetkeztethetiink, a vishing, vagyis hangalapu adathalaszat, egy

viszonylag ritka tAmadastipus a vallalatok korében.

A landzsas adathaldszatot az alacsony tajékozottsagi szinten 12,80%-ban, a kdzepes
szinten 18,75%-ban, mig a magas tajékozottsagi szinten 34,88%-ban tapasztaltak. Ez a
tamadastipus gyakoribb azok kozott, akik kdzepes vagy magas tajékozottsagi szinttel

rendelkeznek.

A spam minden tajékozottsagi szinten rendkivil elterjedt: az alacsony és magas
tajékozottsagi szinten 100%-ban, a kozepes tajekozottsagi szinten pedig 90,87%-ban
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jelentettek. Ez azt mutatja, hogy a spam, mint tamadasi forma, univerzalis és szinte mindenki

megtapasztalta, fliiggetleniil a tajékozottsagi szintjétol.

A zsaroloprogramok az alacsony tajékozottsagi szinten nem fordultak elé (0,00%), a
kdzepes tdjékozottsaguaknal 9,62%-ban, mig a magas tajékozottsagi szinten 16,28%-ban
jelentek meg. Ez arra utal, hogy a ransomware tdmadasok is inkabb a magasabb
tajékozottsagi szintiicket érintik, valdsziniisithetben azért, mert ezek a személyek vagy

szervezetek nagyobb értékii adatokat kezelnek.

A tréjai programokkal kapcsolatos tdmadéasok az alacsony tajékozottsagi szinten nem
fordultak el6 (0,00%), a kdzepes szinten 13,46%-ban, a magas szinten viszont csak 2,33%-

ban tapasztaltak.

A baiting tdmadasokkal az alacsony tajékozottsagi szinten 0,80%-ban, a kdzepes szinten
35,10%-ban, mig a magas szinten 29,46%-ban taldlkoztak. Ez alapjan a kdzepes

tajékozottsagi szintii csoport az, amelyet leginkabb érintett ez a fenyegetés.

A credential stuffing tdimadasok az alacsony tajékozottsagi szinten nem fordultak el
(0,00%), mig a kdzepes szinten 28,37%-ban, a magas szinten pedig 29,46%-ban jelentek
meg. Ez a tamadasi forma a magasabb tajékozottsagi szinteken valamivel gyakoribb, de a

kozepes tajékozottsaguak korében is jelentds.

A DoS és DDoS, valamint a pretexing €s brute force tdmadasok tdjékozottsagi szinttdl

fliggetlentil 10% alatt fordul eld, igy ezek ritkabb tdmadasi forméaknak tekinthetdek.

Az adatok elemzése alapjan vildgosan lathatd, hogy a kiilonb6zd kiberbiztonsagi
tamadasok eltéréen érintik a tdjékozottsagi szinthez tartozd csoportokat. Az olyan
széleskorll tamadasok, mint a spam, minden szinten nagy aranyban fordulnak eld, mig a
célzottabb tdmadasok, példaul a smishing, landzsas adathaldszat és ransomware, inkébb a
kozepes vagy magas tdjékozottsagi szintiieket érintik. Bizonyos tamadésok, mint példaul a
DDoS, egyaltalan nem fordultak eld, ami a mintdban szerepld célcsoport sajatossagaira

utalhat.

A 47. tablazat adatai azonban nem adnak valaszt arra a kérdésre, hogy a megkérdezett
vallalatokat valéban nem érte kibertamadas, vagy csak nem észlelték azokat, mivel nem
ismerték azokat. igy az adatokat 6sszevetettem az arra a kérdésre adott valaszokkal, hogy
ismerik-e az adott kibertdmadasi mddszereket. A 48. tablazat azon vallalatok valaszait
foglalja 6ssze, akiket nem ért az adott kibertamadas, vagy nem tudnak rola, de nem is

hallottak korabban az adott kibertamadasi mdodszerr6l.
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A tablazat adataibol jol lathatd, hogy az egyes kibertamadasi modszerek ismertsége és az

ezekkel kapcsolatos tapasztalatok jelentdsen eltérnek.

A DDoS-tamadasokrol a megkérdezett vallalatok 72,5%-a még nem hallott korabban,
azonban csak 44% valaszolta, hogy nem tudja, hogy érte-e ilyen tipusd tdmadas. Ez
jelentheti azt, hogy ez a tdmadasi forma elterjedtebb, mint arra a 47. tablazat adatai alapjan
kovetkeztethetlink, mert a tajékozatlanabb véallalatok nem feltétlendl ismerik fel, hogy
aldozatokka véltak. Hasonléan magas az arany a tréjai programoknal (66,5%) és a
pretexingnél (61%), ami azt jelzi, hogy ezen tamadasok érintettségrdl vald bizonytalansag

nagy.

48. tablazat: Mar tapasztalt online timadasok Kiberbiztonsagi Indexkategoriankként
(Kereszttabla elemzés)

Erte mar vallalkozasat kibertamadas?
Nem hallott még errol a Osszesen
kibertamadasi médszerrol
Nem tllj\lggnm Osszesen

Smishing 27 0 27 5,8%
Vishing 35 0 35 7,6%
Landzsas 127 62 189 40,9%
Spam 0 0 0 0,0%
Ransomware 92 134 226 48,9%
Trojai programok 85 222 307 66,5%
DoS 80 114 194 42,0%
DDoS 150 205 335 72,5%
Pretexing 140 142 282 61,0%
Baiting 62 78 140 30,3%
Brute force 70 97 167 36,1%
Credential stuffing 70 124 194 42,0%

Forras: Sajat kutatas (2024)

Ezzel szemben a spam (0%) a smishing (5,8%) és a vishing (7,6%) tamadasokrél csak
kevesen nem hallottak meg korabban. A 48. tablazat adataibol leolvashatd, hogy ezek a
tamadasokkal kapcsolatban a tapasztalat is nagyobb, spam (96%), smishing (62%,). Ebbdl
arra kovetkeztetek, hogy a vallalatok azon tdmadasokkal kapcsolatban vannak ismereteik,
amelyeket mar személyesen is megtapasztaltak. Ez felveti a kérdést, hogy ezek a vallalatok

kapnak-e prevencios jellegli képzések, és amennyiben igen, annak mekkora a hatékonysaga.
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Kilénésen nagy aranyban nem tudtak megmondani a vallalatok, hogy érte-e Oket
Ransomware, Trojai programok, DoS, DDoS, Pretexing, illetve Credential stuffing altali
tdmadasok. Ennek oka, hogy ezek nagy részérol a megkeérdezettek nem is hallottak
korédbban, ezek a tamadasok, tehat nagyobb fenyegetés jelentenek, hiszen a felhasznalok,

nincsenek tisztaban a tAmadas természetével sem.

Ez az elemzés ravilagit arra, hogy a vallalatoknak ndévelniik kell a Kkiberbiztonsagi
tudatossagot es felkészultséget, kilondsen a keveshé ismert, de széles korben elterjedt
tamadéasi modszerekkel szemben. Az adatok egyuttal lehetdséget nytjtanak célzottabb

védelmi stratégiak kialakitasara.

Ahogy az 49. tablazathol lathatd, a megkerdezett vallalkozasok kozul 33%-ukat érte mar

valamilyen anyagi vagy nem anyagi jellegii kar, mig 67%-ukat nem.

49. tablazat: Mér tapasztalt online tdimadésok Kiberbiztonséagi Indexkategdriankként
(Kereszttabla elemzeés)

Alacsony Kozepes Magas Osszesen
tajékozottsdg | tajékozottsdg | tajékozottsag
Erte a Igen 0 47 105 1502
véllalkozast (33%)
anyagi vagy 310
nem anyagi Nem 125 161 24 (67%)
Jellegkar 1~ 5 esen 125 208 129 462

Forras: Sajat kutatas (2024)

Az eredmények elemzése elott azt feltételeztem, hogy a magas tajékozottsagu iigyfeleket
ismereteiknek koszonhetden kevesebb kar éri, mégis a karosult vallalkozasok k6zott a magas
tajékozottsaguak aranya volt a legjelentdsebb (105 vallalat), szemben a kdzepes
tajékozottsaguakkal (47 vallalat). Az alacsony tajékozottsagu vallalkozasok esetében pedig

nem volt kibertdmadasokbol eredd anyagi vagy nem anyagi jellegii kdresemény.

A kérokat nem elszenvedett vallalkozasok korében az alacsony tajékozottsagu
vallalkozasok dominalnak (125 véllalat), mig a kdzepes tajékozottsagu vallalatok szama

161, és a magas tajékozottsaglaké minddssze 24.

Az eredmények arra utalhatnak, hogy a kevésbé tajékozott vallalkozasok esetleg nem
ismerik fel a karokat, vagy valdjaban kevesbé érintettek. Mig a magas tajékozottsagu
vallalkozasok nagyobb eséllyel ismerik fel a tamadasokat, es igy a karokat is, ami azt

sugallja, hogy a tudatossag szintje ndveli a kockéazatok azonositasanak képességet.
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Az eredmények azon koradbbi kovetkeztetésemmel is magyarazhatéak, miszerint a
vallalatok azon tamadasokkal szemben tudatosabbak, amelyeket mar megtapasztaltak
esetleg mar karesemény is bekovetkezett, és ez altal keriiltek a meglévo tudasuk birtokba.
Ugyanakkor a magas tajékozottsagi szintli vallalatoknal valdsziniisithetben nagyobb
értékii/mennyiségli adatok talalhatok, ami vonzobb célponttd tehetik dket a kiberbliindzok

korében.

Az 50. tablazat adatait elemezve részletesebb képet kaptam arrdl, hogy a kiillonb6zé
kibertamadasi formak mennyire érintették a vallalkozasokat, és milyen mértékben okoztak
anyagi vagy nem anyagi jellegli karokat. A tablazat alapjan lathato, hogy a tdmadasok
elterjedtsége és az altaluk okozott kar nagymértékben eltérnek kibertamadasonként. A

kérd6iv nem tért ki annak vizsgalatara, hogy a mely tdmadasbol fakadoan keletkezett a kar.

50. tablazat: Kibertdmadasi tipusok és karesemények kapcsolata (Kereszttabla elemzés)

Erte a vallalkozast anyagi vagy nem anyagi jellegii kar
Ertea vélllalko,z ast Igen % Nem % Osszesen %
kibertamadas
Smishing 125 43% 163 57% 288 62%
Vishing 21 66% 11 34% 32 7%
Landzséas 45 45% 55 55% 100 22%
Spam 133 30% 310 70% 443 96%
Ransomware 22 54% 19 46% 41 9%
Trojai programok 31 100% 0 0% 31 7%
DoS 26 100% 0 0% 26 6%
DDoS 0 - 0 - 0 -
Pretexing 5 38% 8 62% 13 3%
Baiting 38 34% 74 66% 112 24%
Brute force 0 - 0 - 0 -
Credential stuffing 38 39% 59 61% 97 21%

Forras: Sajat kutatas (2024)

A legnagyobb aranyban feltételezhetéen a DoS és a Trojai programok okozhattak kar,
hiszen a tdmadassal érintettek 100%-a valaszolta, hogy vallalkozasanal mar tortént
karesemény. Ezen tdmadasi tipusok ugyan ritkdbban fordulnak eld (vagy ritkdbban észlelik

Oket), hiszen csak a valaszadok kevesebb, mint 10%-a érintett, azonban annal
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kockazatosabbak. Ezek a tdmadasok jelentds anyagi karokat okozhatnak, hiszen a
rendszerleallasok bevételkiesést jelentenek, és a felmertilo helyreallitasi koltségek is nagy
Osszegre rughatnak. Illetve a vallalat reputaciojaban okozott karok miatt fennall az tgyfeleik
elvesztésének kockazata is.

A Vishing és Ransomware tamadasrol viszonylag kevés véllalkozas szamolt be
(kevesebb, mint 10%), azonban ezen vallalkozasok tdbb, mint felénél jelentkezett
karesemény (Vishing 66%, Ransomware 54%). Mind a Vishing, mind a Ransomware
tdmadasok célja az aldozat megtévesztese és anyagi haszonszerzés, melyek sulyos anyagi

karokat okozhatnak a vallalatok szamara.

A Spam a leggyakoribb tamadasi forma (véllalatok 96%-a érintett), de a karosultak
ardnya ehhez képest viszonylag alacsony (30%). Ez magyarazhat6 azzal, hogy a legtdbb
levelezOrendszer mar automatikusan kiszliri ezeket a kéretlen leveleket, igy a legtobb

esetben a bosszusagon kiviil nem okoz anyagi vagy nem anyagi jellegli karokat.

A vallalkozasok tobb mint felének (62%) van Smishinggel kapcsolatos tapasztalata,
illetve Landzsés adathalaszattal is tal&lkozott mar a valaszadok 22%-a. Ezek a vallalkozasok
tobb, mint 40%-at pedig erte mar kar, ami azt jelezheti, hogy ezek a tdimadéasi forméak komoly

kockazatokat jelentenek.

A kérddives felmérés alapjan a Credential stuffing Pretexting és Baiting kevésbé
elterjedtek és a karokozasi arany is alacsony. A DDoS és Brute force timadasokat egyaltalan
nem tapasztaltak a valaszadok, ami arra enged kdvetkeztetni, hogy ezek a modszerek vagy

nem jelentettek fenyegetést a vizsgalt vallalkozasok szdmara, vagy nem azonositottak dket.

Az Eurépai Unié Kiberbiztonsagi Ugynoksége (ENISA) 2023-as fenyegetettségi
helyzetképe (Threat Landscape) a 2022 masodik felétél 2023 els6 feléig tartd idészakot
vizsgalta. A jelentés a kiberbiztonsagi fenyegetéseket elemzi, beleértve a legfobb
fenyegetéseket, trendeket, tAmaddi modszereket és azok hatasait. A jelentés nem egy
konkrét felmérés eredménye, hanem nyilvanosan elérhet6 forrasok és kiberfenyegetettségi
hirszerzési adatok elemzésén alapul. Azonban kiemeli, hogy a kézszféra, az egészségligy, a
digitalis infrastruktira és a gyartas teriletei killondsen érintettek a kiberfenyegetések altal.

Az ENISA jelentése szerint a legjelentésebb fenyegetések kozé tartoznak a
zsaroloprogramok (ransomware), a rosszindulati programok (malware), a szocialis
manipulacio (social engineering), az adatbiztonsadg elleni fenyegetések, valamint a
szolgaltatdsmegtagadasos tdmadasok (DDoS). Ezek kozul kalonésen a szocidlis
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manipulacio es az adatbiztonsag elleni tamadasokat tartja a legrelevansabbnak a pénzigyi

szektor szempontjabal.

Az incidensek szdmat tekintve (14. &bra) a Ransomware tdmadasok a legyakoribbak
(31,32%), ezt kovetik a DDoS (21,40%), az adathaldsz (Smishing, Vishing, Landzsas)
(20,90%), a Malware (8,24%) és a Social Engineering (Pretexting, Baiting) (7,88%)
tdmadasi tipusok. A szocialis manipulacié tovabbra is a leggyakoribb tamadasi forma,
kilondsen adathaldszat révén (Smishing, Vishing, Landzséas) (ENISA, 2023).

|
“‘ = RANSOMWARE (30.32%)

= DDOS (21.40%)

14. abra: Kiberincidensek aranya tAmadasi tipusonként
Forras: ENISA 2023, Sajat szerkesztés

= ADATHALASZAT (20.90%)

= MALWARE (8.24%)

= SOCIAL ENGINEERING (7.88%)

= INFORMATION MANIPULATION (4.81%)
= WEB THREATS (3.03%)

= SUPLY CHAIN ATTACK (2.10%)

= ZERO DAY (0.32%)

A szakmai interjuk eredményei alapjan a véllalati tigyfelek kiberbiztonsagi felkésziltsege
jelent6s eltéréseket mutat, amelyeket a cégméret, az agazat és a vezetés hozzaallasa egyarant

befolyasol.

A nagyobb véllalatok jellemzden fejlettebb kiberbiztonsagi rendszerekkel és képzési
programokkal rendelkeznek. Ezekben az esetekben a kiberbiztonsag kiemelt figyelmet kap,
és a cégek erdéforrasokat szannak a munkavallalok folyamatos képzésére is. Ezzel szemben
a kis- és kozépvallalkozasoknal sokkal alacsonyabb a felkészultség szintje, és gyakran az

alapvetd biztonsagi intézkedések is hidnyoznak.

Az lgyfelek tudatossaga jelentdsen eltér: a tudatosabb iigyfelek elvarjdk a banktdl a
fejlett biztonsadgi megoldasokat, mig a kevésbé tudatos Ugyfelek esetében ez nem kap
kiemelt figyelmet. Az interjuk ramutattak, hogy a nagyvallalatok Ugyfelei kdzil sokan
alkalmaznak kifejezetten kiberbiztonsagi szakértdket, mig a kisebb vallalatok gyakran

alabecsitilik a kiberkockazatokat.
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A vallalati ligyfelek alapvetd elvarasnak tartjdk a bank digitalis szolgaltatdsainak
biztonsagat. Azonban az Uj, példaul kétfaktoros hitelesitéssel jar6 megoldasok bevezetése

néha ellenallast valt ki, mivel ezeket a felhasznalok kényelmetlenségként élik meg.

A bankok tobbféle figyelemfelhivd anyagot hasznélnak, példaul push értesitéseket és e-
mailes tajékoztatasokat, azonban személyre szabott képzések vagy egyéni konzultaciok
ritkdn fordulnak el6. Az iigyfelek oldalan pedig nagyobb Onallésagra lenne sziikség,

azonban sokszor nytigként élik meg a kiberbiztonsagi intézkedéseket.

Az interjuk ramutattak, hogy a KKV-k jelentds lemaradassal kiizdenek a kiberbiztonsag
terén, amely részben az edukacié hianyabdl fakad. Szamos esetben egy-egy karesemény
utdn kezdik el komolyabban venni a problémat, ami jol mutatja a preventiv szemlélet
hianyat.

Az interjuk eredményei tehat megerdsitik a tanulmany azon megallapitasait, hogy a
vallalati gyfelek Kkiberbiztonsagi felkésziltsége rendkivil heterogén. A nagyobb
vallalatoknal nagyobb a hajlandésag az er6forrasok allokalasara, mig a kisebb cégek jelentds

hianyossagokkal kiizdenek.
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6. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

HI: A vallalati banki iigyfelek jol elkiilonitheté csoportokba rendezhetéek bankoldsi

preferencidik alapjan.

A rendelkezésre all6 adatok alapjan megallapithato, hogy a hipotézis, miszerint a vallalati
banki iigyfelek jol elkiilonithetd csoportokba rendezheték bankolasi preferencidik alapjan,
megerdsitést nyert. Az elemzések eredményei vilagosan ramutatnak arra, hogy az tigyfelek
kiilonbozd preferencidi mogott azonosithatd és strukturalt mintazatok huzdédnak meg,
amelyek alapjan egyértelmiien meghatarozhatdéak a csoportok, melyet a szakirodalom is
alatamaszt: A bankvalasztasi dontéseket szamos tényez6 befolyasolja, példaul az arazés, a

szolgaltatasi mindség és a digitalis platformok hasznalhatosaga.

Az elemzés soran végzett faktorelemzés harom f6 tényezdt tart fel: a banki szolgéltatas
szinvonalat, a banki vonzer6t, valamint a banki kondiciokat. Ezek a faktorok az
igyfélpreferenciak mogottes dimenzidinak logikus és jol elkiilonithetd csoportositasat
adjak. A faktorelemzés eldfeltételei teljesiiltek, amelyek a modszer alkalmazéasanak
megbizhatosdgat alatamasztjdk. Az elemzés eredményei szignifikansak, és hiteles képet

nyujtanak az tigyfelek dontéseit befolyasolo tényezdokrol.

A faktorelemzés alapjan elvégzett klaszterelemzeés eredményei megerdsitik, hogy az
igyfelek jol elkiilonithetd csoportokba sorolhatok. Négy elkiiloniilt csoport 1étrehozasa volt
statisztikailag is indokolt. A négy azonositott csoport — Nem befolyasolhatok, Vonzerd altal
befolyasolhatok, Mindséget preferalok és Kondicid érzékenyek — preferencidi egyértelmiien
eltérnek egymastol, amelyet az ANOVA analizis és a post hoc tesztek is szignifikdnsnak
talaltak. Ez a kiilonbség a klaszterek kozotti valos eltéréseket tiikrozi, amely tovabbi

megerdsitést nyujt a hipotézis alatamasztasdhoz.

A kutatas gyakorlati jelentdsége is kiemelkedd. Az ligyfelek eltérd preferenciai lehetévé
teszik a bankok szamara, hogy testreszabott szolgaltatdsokat kinaljanak. Példaul a
Mindséget preferalok szamara prémium szolgaltatisokat érdemes fejleszteni, mig a
Kondici6 érzékenyek szdmara kedvezd arképzési modellek lehetnek vonzdak. A Vonzerd
marketingkampanyok lehetnek a leghatékonyabbak. A kutatis eredményei emellett vildgos

iranyvonalat adnak a termékfejlesztéshez €s az ligyfélkapcsolatok optimalizalasdhoz.
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Az eredmények alapjan javasolt a tovabbi kutatasok végzése, amelyek még mélyebb
szegmentaciot tesznek lehetové, példaul az iigyfelek régidk vagy méret szerinti
csoportositasa altal. Emellett az eltérd csoportokhoz igazitott kommunikécios stratégiak
kidolgozésa is indokolt, mivel az {ligyfelek eltéré csatorndkat és {lizenettipusokat

preferalhatnak.

Az elemzések eredményei erds empirikus alapot Dbiztositanak a hipotézis
megerdsitéséhez. Ezért H1 teljes mértékben elfogadhatd, és a kutatds kovetkeztetései
egyértelmiien alatdmasztjak, hogy a vallalati tigyfelek bankolasi preferenciai alapjan jol
elkiilonithetd csoportokba rendezhetok.

H2: A bankok digitdlis szolgadltatasainak mindsége nagyban befolyasolja a pénzintézet

crer

crer

eredmények és a szakmai interjuk egyardnt ezt tdmasztjak ala. Az eredmények alapjan
egyértelmiien kijelenthetd, hogy a digitalis platformok mindsége szorosan dsszefiigg a bank

crer

megteremtéséhez.

A korrelacios elemzések egyértelmlien igazoljak, hogy az internetbank, a
mobilapplikaciok €s a szamitogépes terminalok mindsége kiemelt szerepet jatszik a banki
hirnév formaldsaban. Az internetbank és a mobilapplikdcido mindsége kdzepesnél erdsebb
termindl esetében ez az dsszefiiggés még erdsebb volt (0,794). Ezek az adatok alatamasztjak,
hogy a digitalis platformok fejlettsége nemcsak az tigyfélkapcsolatok mindségére, hanem a

bank hosszu tava piaci megitélésére is jelentds hatassal van.

A kutatasbol az is kidertilt, hogy az ligyfélelégedettség szorosan Osszefiigg a bank
(0,696) jelentés mértékben hozzajarul a pozitiv reputacid kialakuldsahoz. A digitélis
szolgaltatdsok mindsége pedig kdzvetleniil hat ezekre a tényezdkre. Példaul a gyorsasag, a
hibamentes miikddés és a felhasznaldbarat kialakitds mind hozzdjarul ahhoz, hogy az
tigyfelek megbizhatonak és tligyfélkozpontiinak itéljék a bankot. Ez kiilondsen fontos a
vallalati tigyfelek szdmara, akik szdmdra a megbizhatdsag és a hatékony szolgéltatasok

alapvet6 elvarasok.
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Az internetbank és a mobilapplikacio kulcsfontossagl szerepet jatszik a vallalati tigyfelek
szdmara nyujtott digitalis élményben. A szakmai interjuk is megerdsitik, hogy ezek a
platformok a mindennapi banki iigyintézés alapjat képezik. Az interjlialanyok szerint a
COVID-19 jarvany is jelentds szerepet jatszott abban, hogy az online ligyintézés iranti igény
drasztikusan megnovekedett. Bar a mobilapplikacioval vald elégedettség valamivel kisebb
hatast gyakorol az altalanos tligyfélelégedettségre (0,442), mint az internetbank, széles kort
elterjedtsége miatt mégis stratégiai jelentdségli, kiilondsen a jovobeli tigyfélkapcsolatok

fenntartasaban.

A szakmai interjuk tovabbi értékes betekintést nyujtottak a digitalis fejlesztések jelenlegi
helyzetébe és jelentdségébe. Az interjuk ravilagitottak arra, hogy a digitalis fejlesztések
mértéke jelentdsen eltér a kiilonb6zé bankok kozott, ami kozvetlentil befolyadsolja azok
versenyképességét. Az ligyfelek visszajelzései alapjan egyértelmii, hogy a magas szinvonalu
digitalis szolgaltatasok jelentdsen novelik a bank megbecsiiltségét és pozitiv megitélését. A
banki vezetdk egyértelmiien felismerték a digitdlis platformok fejlesztésének stratégiai
fontossagat, ¢és hangsulyozzak, hogy ezek nélkiilozhetetlenck az {igyfélkapcsolatok

fenntartasahoz és a pozitiv reputacid biztositasahoz.

A kutatési eredmények alapjan tobb fontos javaslat fogalmazhaté meg a bankok szamara.
Elsésorban a digitalis fejlesztésekre kell kiemelt figyelmet forditani, kiilonos tekintettel az
internetbank és a mobilapplikacidk folyamatos javitasara. A felhasznaldi élmény javitdsa, a
hibamentes miikddés biztositasa és az ligyfelek igényeinek figyelembevétele alapvetden
hozzajarulhat az ligyfélelégedettség és a banki reputdcid ndveléséhez. Emellett javasolt
rendszeres ligyfélvisszajelzések gytlijtése, hogy a fejlesztések valoban megfeleljenek az
igyfelek elvarasainak. Az innovacio gyorsitasa, kiilondsen azokban a bankokban, amelyek
digitalis fejlettsége elmarad a versenytarsakétol, szintén kiemelt jelentdségli lehet a
versenyképesség fokozasa érdekében. Valamint a fenntarthatdosdgra ¢€s tarsadalmi
felelosségvallalasra iranyuld intézkedések és kommunikécio kiemelt hangsulyt kaphat, hogy

novelje a bank hitelességét és vonzerejét.

fgy a kutatas egyértelmilen alatamasztja, hogy a digitalis szolgaltatasok mindsége
meghataroz6 tényezd a banki reputacid szempontjabol. Ezért a H2 hipotézis teljes mértékben
elfogadhatd. A digitalis platformok fejlesztése nemcsak az tigyfélkapcsolatok mindségét
javitja, hanem stratégiai eszkoz lehet a bank versenyképességének és iigyfélkorének

fenntartasaban is.
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H3: A banki digitalizacio fejlettségi szintje hatassal van a vallalati iigyfelek
bankvalasztasara. A digitalis szolgaltatasokkal elégedetlen iigyfelek nagyobb eséllyel

valtanak bankot, mint az elégedett tarsaik.

Az elemzések alapjan, a hipotézis, mely szerint a banki digitalizacio fejlettségi szintje
hatdssal van a wvallalati tgyfelek bankvalasztdsara, valamint, hogy a digitalis
szolgaltatasokkal elégedetlen iigyfelek nagyobb eséllyel valtanak bankot, mint elégedett
tarsaik, teljes mértékben elfogadhatd. A kutatasi eredmények €s a szakmai interjuk egyarant
alatamasztjak, hogy a digitalis szolgaltatdisok mindsége nem csupan az tigyfélhiiséget,

hanem a bankvaltasi dontéseket is jelentds mértékben befolyasolja.

A kutatdsok soran alkalmazott dontési fa modellek és korrelacids vizsgalatok
egyértelmiien ramutattak arra, hogy a vallalati ligyfelek kozott jelentds eltérések vannak a
digitalis platformokkal szembeni elvarasaik és azok tényleges hatasa alapjan. Az elemzések
szerint a digitdlis szolgéltatdsokkal valo elégedetlenség kozepesnél erdsebb korrelaciot
mutatott a bankvaltasi hajlandésaggal, kiilondsen azoknal az ligyfeleknél, akik gyakran
hasznéljak ezeket a szolgaltatasokat, mint példdul az internetbankot vagy a
mobilapplikacidkat. Az ligyfelek szdmara ezek a platformok nemcsak kényelmi eszk6zok,
hanem a napi bankolasi folyamatok alapvetd részei, igy ezek hidnyossagai kozvetleniil

befolyasoljak az elégedettséget.

A kutatas eredményei alapjan az internetbank és a mobilapplikaci6 mindsége kiilondsen
jelentds hatassal van az ligyfelek elégedettségére €s lojalitdsara. Azok az iigyfelek, akik napi
szinten hasznaljak ezeket a platformokat, érzékenyebbek a mindségi problémakra. Ha ezek
a problémak nem keriilnek idében megoldasra, jelentds eséllyel fordulhat eld bankvaltas. Az
interjik 1is megerdsitették, hogy a gyenge digitalis szolgéltatasok hosszi tavon
igyfélvesztéshez vezethetnek. Ez kiillondsen a kis- €és kozépvallalkozasok esetében
tapasztalhatd, hiszen méretikkb6él addoddan rugalmasabbak, és gyorsabban tudnak

alkalmazkodni a bankvaltassal jar6 valtozasokhoz, mint a nagyobb iigyfelek.

A dontési fa elemzések szerint a bankvaltasi dontéseket leginkdbb a digitalis platformok
elérhetdsége, mindsége, a bank reputacidja és az arazas befolyasolja. Az adatok vilagosan
mutatjak, hogy az ligyfelek, akik szdmara kiemelten fontos a digitalis szolgéltatdsok
mindsége, hajlamosak hliségesebbek maradni egy olyan bankhoz, amely megfelel ezeknek
az elvardsoknak. Ezzel szemben az elégedetlen iigyfelek esetében az elégedetlenség

erdteljes 0sztonzokeént hat a bankvaltas iranyaba. Az elemzések szerint a digitalis platformok
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mindsége nemcsak az iigyfélelégedettséget befolyasolja, hanem stratégiai tényezoként

jelenik meg a banki versenyképesség fenntartasaban is.

A kutatasi eredmények alapjan tobb gyakorlati javaslat is megfogalmazhaté a bankok
szamara, amelyek segithetik az ligyfélmegtartast és az elégedettség novelését. Digitalis
platformok fejlesztése: Az internetbank és a mobilapplikaciok folyamatos fejlesztése,
kiilonos tekintettel a felhaszndloi élmény javitasara, az egyszeribb navigacidra és a
hibamentes miikodés biztositasara, kiemelt fontossagu. Ugyfél visszajelzések gytijtése és
elemzése: Rendszeres visszajelzések biztositasa az ligyfelektdl, hogy a bankok azonositani
tudjak a fejlesztendo teriileteket, és célzott 1épéseket tehessenek az elégedettség ndvelése
érdekében. Szegmentalt Ttlgyfélkezelési stratégia: A nagyvallalatok ¢és a kis- ¢és
kozépvallalkozasok eltéré igényeinek ¢és elvardsainak figyelembevételével alakitott

szolgaltatasi csomagok kialakitasa.

A kutatés tehat egyértelmiien igazolja, hogy a digitalis szolgaltatasok mindsége kdzponti
szerepet jatszik a véllalati tigyfelek lojalitdsaban és bankvalasztdsi dontéseiben. Ezért a H3
hipotézis teljes mértékben elfogadhatd. Az elégedetlen tligyfelek elvesztésének
minimalizaldsa érdekében a bankoknak folyamatosan fejleszteniiik kell digitalis
platformjaikat, és proaktivan kell reagalniuk az tligyfelek visszajelzéseire. A digitalis
innovaciok nemcsak az tligyfélmegtartast, hanem az 0j tligyfelek vonzéasat is hatékonyan

szolgaljak, mikdzben hozzajarulnak a banki versenyképesség hosszu tavi fenntartasahoz.

H4: Avallalati tigyfelek kevésbé igénylik a személyes kapcsolattartast, és elonyben részestik

az online azonnal elérhetd szolgaltatasokat a COVID-19 utan.

A 4. hipotézis, amely szerint a vallalati ligyfelek kevésbé igénylik a személyes
kapcsolattartast, és eldnyben részesitik az online azonnal elérhetd szolgaltatdsokat a
COVID-19 utan, valamint az alhipotézis, miszerint a banki kapcsolattartd személyének
fontossaga csokkent a pandémia utan, részben elfogadhato. A kutatasi eredmények alapos
vizsgalata alapjan megallapithatd, hogy a COVID-19 vilagjarvany valoban jelentds
valtozasokat idézett eld az iigyfelek kapcsolattartasi szokdsaiban, de nem minden

igyfélcsoport esetében vezetett a személyes kapcsolattartas hattérbe szorulasahoz.

A kutatasbol kidertilt, hogy a digitalis szolgaltatasok elérhetdsége és hatékonysaga a
pandémia sordn és azt kovetden is jelentdsen ndvekedett. A koronavirus-jarvany miatt
bevezetett korlatozasok, valamint az online kommunikacid el6térbe keriilése drasztikusan

atalakitotta a banki tligyfélkapcsolati csatorndk hasznalatat. A bankfiokokban torténd

135



személyes talalkozasok szama jelentdsen csokkent, amit a kutatdsi adatok is alatamasztanak.
Helytiket egyre inkabb az online platformok, példaul az internetbank és a mobilapplikaciok
vettek at. Az ligyfelek szamara az azonnali elérhetdség, a gyorsasag és a kényelmes
hasznalat valtak elsddleges szempontokkd, kiillondsen a digitalisan elkdtelezett tigyfelek
korében. Ezek a valtozasok kiilondsen a digitalis prioritdsu csoportokban igazoljak a

hipotézist.

Ugyanakkor a kutatds eredményei arra is ramutattak, hogy bizonyos tligyfélcsoportok,
példaul azok, akik a személyes interakciot preferaljdk, tovabbra is igényt tartanak a
személyes kapcsolattartasra. Ezek a csoportok a bizalomra ¢és a személyes kapcsolat
fontossagara helyezik a hangsulyt, kiilondsen bonyolultabb iligyintézések esetében. A
klaszterelemzések kimutattak, hogy az offline interakciok ezekben a csoportokban tovabbra
is alapvetd fontossaguak, bar az online csatornak hasznalata naluk is nétt bizonyos
terlileteken. A személyes kapcsolattartasi igény leginkabb a digitalis prioritasu iigyfeleknél
csokkent, mig a személyes interakciot elényben részesitok esetében az igény vegyesen

valtozott.
H4 alhipotézis: Banki kapcsolattarto személyének fontossaga csékkent a pandémia utan

A banki kapcsolattartd személyének fontossdga valdban csokkent bizonyos
iigyfélcsoportokban. Az online platformokat preferalo ligyfelek kevésbé tdmaszkodnak a
dedikalt kapcsolattartok jelenlétére, és inkabb a digitalis csatornakon keresztiil intézik
igyeiket. Azonban az ligyfélkapcsolati stratégia tovabbra is lényeges szerepet jatszik a
személyes kapcsolattartast igényld tligyfeleknél, akik szdmara a kapcsolattartd személye

tovabbra is bizalmi tényez6t jelent, és alapvetden befolydsolja az ligyfélélményt.

A szakirodalmi forrasok is megerdsitik, hogy a COVID-19 pandémia felgyorsitotta a
digitalis szolgaltatasok térnyerését, de a személyes kapcsolattartas tovabbra is fontos maradt

bizonyos tigyfélkorok szamara.

A kutatds eredményei alapjan tobb gyakorlati javaslat fogalmazhaté meg a bankok
szamara. Elengedhetetlen, hogy az online csatornak, mint péld4ul az internetbank és a
mobilapplikacidk, folyamatos fejlesztés alatt alljanak. A felhasznéloi €lmény javitasa, a
gyors mitkddés biztositasa, valamint a hibamentes szolgéltatas nyljtasa az ligyfélmegtartas
szempontjabol kulcsfontossaguak. Ezzel parhuzamosan a bankoknak személyre szabott
ugyfélkapcsolati stratégidkat kell kialakitaniuk, amelyek figyelembe veszik az ligyfelek

eltérd preferenciait. A digitalis prioritasu tigyfelek szdmara automatizalt, gyors €s haté¢kony
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digitalis kommunikacios megoldasokat kell biztositani, mig a személyes kapcsolattartast
preferalo tligyfelek szamara tovabbra is biztositani kell a személyes kapcsolattartok

elérhetdségét.

Tovabbi kutatasokra is sziikség van annak feltarasara, hogy a digitalis szolgaltatasok
mennyiben képesek helyettesiteni a személyes kapcsolattartast a kiillonb6zo ligyfélcsoportok
korében. Emellett érdemes vizsgalni azokat a tényezoket, amelyek befolyasoljak a
személyes kapcsolattartds iranti igény valtozasat, kiilonds tekintettel az iigyfélbizalomra és

az ligyintézés Osszetettségére.

A kutatasi eredmények megerdsitik, hogy a COVID-19 utani idészakban a digitalis
szolgaltatdsok eld6térbe keriiltek, és a személyes kapcsolattartas jelentdsége csokkent.
Ugyanakkor a valtozas mértéke tigyféltipusonként eltérd, ezért a H4 hipotézist és az
alhipotézist csak részben fogadhato el. A bankoknak tovéabbra is figyelembe kell vennitik az
igyfelek eltérd preferencidit, hogy fenntartsdk a versenyképességiiket és megfeleld

egyensulyt teremtsenek a digitalis és személyes szolgaltatasok kozott.

H5: A vallalatok tobbségét érte mar kibertamadas, de a vallalati vigyfelek felkésziiltsége a

kiberkockdzatokkal szemben alacsony.

A hipotézis, mely szerint a véllalatok tobbségét érte mar kibertdmadés, de a véllalati
igyfelek felkésziiltsége a kiberkockazatokkal szemben alacsony, teljes mértékben
elfogadhatd. A kutatasi eredmények, a szakmai interjik és a kapcsolddo szakirodalom is
megerdsitik, hogy a kibertamadasok szama novekszik, mikozben a vallalatok jelentOs része
nem rendelkezik megfeleld védelemmel ezek kezelésére vagy megeldzésére. Ez kiilondsen
igaz a mikrovallalkozésokra, ahol a kiberbiztonsagi tudatossag hidnyossagai és a megfeleld

védekezeési eszk0zok elérhetetlensége gyakran problémat okoz.

A Kiberbiztonsagi Index alapjan végzett elemzések ravilagitottak arra, hogy a vallalatok
tobbsége alacsony vagy legfeljebb kdzepes szintli tdjékozottsaggal bir a kiberbiztonsag
terén. A kutatds harom f6 dimenziot vizsgalt: az informacidforrdsok hasznalatat, a
kiberbiztonsadgi modszerek alkalmazasat és a kibertdmadasi technikdk ismeretét. Az
eredmények szerint a vallalatok tobb mint fele nem alkalmaz alapveté védelmi
intézkedéseket, amelyek nélkiilozhetetlenek lennének a hatékony védelemhez. Ez kiilondsen
a digitalis szolgéltatdsokat intenziven haszndld cégeknél veszélyes, hiszen az online

fenyegetések potencialis karokat okozhatnak.
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A kutatas azt is kimutatta, hogy a mikrovallalatok esetében az alapvetd biztonsagi
megoldasok, mint példaul az erds jelszavak, kétfaktoros hitelesités, tlizfalak, VPN-ek
hasznalata és rendszeres adatmentések gyakran hidnyoznak. Ezek a véllalkozasok gyakran
alabecsiilik a kiberkockazatokat, ¢és nem forditanak kelld figyelmet a preventiv
intézkedésekre. Ezzel szemben a nagyobb vallalatok fejlettebb stratégidkat alkalmaznak, és
gyakran dedikalt szakértoket foglalkoztatnak a tdmadasok megeldzése érdekében.
Ugyanakkor még ezek a nagyvallalatok sem mentesek a célzott tamadasoktol, hiszen értékes

adataik és rendszereik vonzo célpontok a kiberbiin6zok szdmara.

Az elemzések arra is ravilagitottak, hogy a vallalatok gyakran talértékelik sajat
kiberbiztonsagi képességeiket. Az alacsony tajékozottsagu vallalatok jelentds része kdzepes
tajékozottsdginak sorolta magat, ami arra utal, hogy nem ismerik fel sajat
sériilékenységiiket. Ez a tudashiany kiilondsen veszélyes, hiszen az ilyen véllalatok
hajlamosak alébecsiilni a kiberkockazatok jelentdségét, €s nem tesznek megfeleld 1épéseket
a védekezés érdekében. Az olyan tdmadésok, mint a spam ¢és smishing, széles korben
elterjedtek, mig az olyan célzott tdimadasok, mint a ransomware ¢és a landzsas adathalészat,
jelentés anyagi karokat okozhatnak, kiilonosen a nagyobb, magas tadjékozottsagu
vallalatoknal. Az alacsony tajékozottsagu cégek esetében gyakran még a tdmadéasok

felismerése is problémat jelent, ami tovabb noveli a sebezhetdséget.

A kutatas eredményei alapjan tobb javaslat fogalmazhatdé meg. Kiemelkedden fontos,
hogy a vallalatok rendszeres, célzott kiberbiztonsagi képzéseken vegyenek részt, amelyek
segitenek a kibertdmadasok azonositasaban, megeldzésében és kezelésében. Kiilondsen a
mikrovallalkozasok esetében van sziikség arra, hogy a preventiv szemlélet kialakuljon, és
az alapvetd biztonsadgi megoldasokat, példaul erds jelszavakat, kétfaktoros hitelesitést,
tlizfalakat és rendszeres adatmentéseket alkalmazzanak. Ezenkiviil a bankok, nagyvallalatok
¢és allami szervezetek tdmogathatjak kisebb tligyfeleiket személyre szabott tanacsadéassal és

képzésekkel, amelyek eldsegitik a védekezési stratégiak kialakitasat.

Tovabba a Kiberbiztonsagi Index tovabbfejlesztése €s alkalmazasa hasznos eszkoz lehet
a vallalatok szamara, hogy objektiven felmérjék sajat kiberbiztonsagi allapotukat, és ennek
megfelelden fejlesszék stratégidikat. Az iparagi szereplok kozotti tapasztalatcsere és
egylittmiikddés pedig eldsegitheti a legjobb gyakorlatok elterjedését és a kockazatok

csokkentését.
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A kutatasi eredmények tehat megerdsitik, hogy a vallalatok nagy részét mar érte
kibertamadas, ugyanakkor a felkésziiltségi szintjiik jelentds eltéréseket mutat, melyet a
szakirodalmi attekintés is alatamaszt: A kiberbiztonsagi fenyegetések egyre nagyobb
kockazatot jelentenek a vallalatok szamara, mikozben a kiberbiztonsagi felkésziiltség szintje
jelentds eltéréseket mutat. A mikrovallalkozasoknal gyakran hianyoznak az alapvetd
biztonsagi intézkedések, mig a nagyobb cégek esetében gyakoribbak a célzott timadasok.
Az eredmények vilagosan mutatjadk, hogy a kiberbiztonsagi tudatossag ndvelése és a
preventiv intézkedések bevezetése elengedhetetlen a vallalatok biztonsdganak ndvelése
érdekében. Ezért a HS hipotézis teljes mértékben elfogadhatd, és egyértelmil iranymutatast
ad arra vonatkozdan, hogy milyen Iépéseket kell megtenni a vallalati szektor

kiberbiztonsaganak javitasa érdekében.
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7. UJ TUDOMANYOS EREDMENYEK

Disszertaciomban a banki digitalizacio és a vallalati bankvalasztas kozotti kapcsolatot
vizsgaltam, kilonds tekintettel arra, hogy a digitalizalt banki szolgaltatasok milyen hatast
gyakorolnak a vallalati (gyfelek szokasaira, preferenciaira és dontéshozatali
mechanizmusaira. A kutatas sorén tébbdimenzios megkozelitést alkalmaztam, és empirikus
elemzéseket végeztem, amelyek révén szamos (j tudomanyos eredmeényt sikerilt feltirnom

a bankszektor digitalizaciojanak hatasairol.

Empirikus kutatdisom eredményeként a vallalati banki tigyfelek jol elkiilonithetd
klaszterekbe sorolhatok bankolasi preferencidik és digitalis attitlidjik alapjan. A
klaszterelemzés alapjan harom f6 ligyfélszegmenst azonositottam. Az elsd csoportot a
digitalisan elkotelezett vallalatok alkotjak, amelyek els6sorban online banki szolgaltatasokat
vesznek igénybe, eldnyben részesitik az Onkiszolgaldo digitdlis megoldasokat, és
minimaliz&ljak a személyes banki kapcsolatokat. A mésodik csoport a hibrid bankold
vallalatoke, amelyek digitélis és személyes banki szolgaltatasokat egyarant hasznalnak, és
banki kapcsolattartasi preferenciaik a tranzakcié tipusatol fliggenek. A harmadik csoportba
azok a vallalatok tartoznak, amelyek tovabbra is a személyes kapcsolattartast részesitik
elényben, és fontos szamukra a banki kapcsolattarté személyes elérhetésége. Ez a
csoportositas lehetdséget nyajt arra, hogy a banki szolgaltatisok jobban igazodjanak a

kiilonbozo vallalati ligyfélszegmensek igényeihez.

Tézis 1: A vallalati tigyfelek banki preferenciai alapjan jol definialhat6 csoportokba
sorolhatok. A faktorelemzés harom f6 dimenziot tart fel (banki szolgaltatas szinvonala,
banki vonzerd, banki kondiciok), melyek strukturalt preferenciamintazatokat mutatnak. A
klaszterelemzés négy egyértelmiien elkiilonithetd tigyfélcsoportot azonositott, amelyeket az
ANOVA és a post hoc tesztek is szignifikdnsnak taldltak. Az eredmények gyakorlati
jelent6sége kiemelkedd, mivel lehet6vé teszik a bankok szamara a célzott, tigyfélkdzponti

szolgaltatasfejlesztést.

Statisztikai elemzésem kimutatta, hogy a bankok digitalis szolgaltatdsainak mindsége

crer

— beleértve az internet- és mobilbanki platformok funkcionalitasat, az online gyintézés
egyszeriiségét és a biztonsagot — jelentds mértékben befolyasolja a vallalati ligyfelek
lojalitasat és a bankkal kapcsolatos percepciojukat. A reputacié szempontjabol meghatarozé

tényezé a felhasznaldi élmény és a szolgaltatdismindség, mivel a konnyen kezelhetd,
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megbizhato digitalis platformok novelik az tigyfelek elégedettségét és erdsitik a bank
szerepet jatszanak, hiszen a véllalati tgyfelek szdméra kulcsfontossadgl a pénzigyi és
adatbiztonsag garantaldsa. A reputacid tovabbi meghatarozd tényezbje az innovacios

képesség, amely eldnyt biztosit a bankok szamara a piacon, €s erdsiti tigyfélkoriiket.

Tézis 2: A banki digitalis platformok minésége erésen Kkorrelal a bank
osszefuiggésben all a digitalis szolgéltatasok szinvonalaval. A szakmai interjuk és a
kvantitativ elemzések egyarant megerdsitik, hogy a fejlett digitalis megoldasok stratégiai

szerepet jatszanak a bank piaci megitélésében és ligyfélmegtartasaban.

Kutatasom eredményei megerdsitették, hogy a digitalizacio fejlettségi szintje kozvetlen
hatassal van a véllalatok bankvalasztasi dontéseire. Az elemzések alapjan megallapitottam,
hogy azok a vallalatok, amelyek elégedetlenek digitalis banki szolgaltatasaikkal, nagyobb
eséllyel valtanak bankot, mig a magas szinvonalu digitalis szolgaltatdsok hozzajarulnak az
igyfélmegtartashoz. A banki digitalizacio fejlettsége kiilonosen fontos tényezové valt a kis-
és kozépvallalkozasok szdméra, mivel ezek a cégek Korlatozott er6forrasokkal
rendelkeznek, és gyors, hatékony online megoldasokat igényelnek. A bankok kozotti
versenyben a digitalis innovaciok meghatarozé szerepet jatszanak, €s egyre inkabb

differencial6 tényezOként szolgalnak a banki szolgaltatasok kivalasztasaban.

Tézis 3: A digitalis szolgaltatisok mindésége kozvetleniil befolyasolja a
bankvalasztasi dontéseket. A dontési fa modellek és a korrelacios vizsgalatok kimutattak,
hogy a digitalis platformokkal valo elégedetlenség jelentdés mértékben ndveli a bankvaltasi
hajlandésagot, kiiléndsen a digitalis szolgaltatasokat intenziven hasznalé tgyfelek korében.
A szakmai interjuk is megerdsitik, hogy a fejlett digitalis szolgaltatasokat nyujté bankok
ugyfélmegtartd ereje nagyobb, mig az elmaradott digitalis szolgaltatasokkal rendelkez6

bankok ugyfélvesztéssel szembesulnek.

Empirikus elemzésem arra is rdmutatott, hogy a vallalati Ugyfelek kapcsolattartasi
preferenciai jelentdsen megvaltoztak a vilagjarvany hatdsara. A személyes ligyintézést
korabban elényben részesit vallalatok egy jelentds része a pandémia hatasara részben attért
a digitalis tgyintézésre, és az online banki szolgaltatasok iranti kereslet a jarvany utan is
magas szinten maradt. Ugyanakkor azt is megallapitottam, hogy a banki kapcsolattartd

személyének szerepe nem vesztette el teljesen a jelent6ségét. A nagyvallalatok tovabbra is
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fontosnak tartjak a dedikalt banki kapcsolattartot, kilondsen a komplex pénzigyi
tranzakciok esetében, mig a kis- és kozépvallalkozasok egyre inkdbb az 6nkiszolgalo
digitalis megoldasokat részesitik elényben, és kevesebb igényt mutatnak a személyes
ugyintézes irant.

Tézis 4: A COVID-19 vilagjarvany utian az online banki szolgaltatasok elétérbe
kerultek, és a személyes kapcsolattartas szerepe csokkent a digitalisan elkotelezett
tgyfelek korében. Ugyanakkor a klaszterelemzés és a szakmai interjuk alapjan
megéllapithatd, hogy bizonyos ugyfélcsoportok tovabbra is igénylik a személyes

interakciot, kilonosen dsszetettebb pénzigyi dontések esetén.

A Kkiberbiztonsagi tudatossag vizsgalata soran sajat Kiberbiztonsagi Indexet hoztam létre,
amely a vallalatok kiberbiztonségi felkésziltsegének szintjét méri. Az Index 6sszeéllitasa
soran figyelembe vettem a vallalatok altal alkalmazott kiberbiztonsagi intézkedések korét, a
kiberfenyegetesekkel kapcsolatos tapasztalatokat, valamint az ismeretek forrasat. Az Index
segitett feltarni, hogy a vallalatok milyen mértékben érzékelik a kiberkockazatokat, és
milyen tipusU biztonsdgi megoldasokat alkalmaznak a digitéalis kérnyezetben. Az Index
rugalmasan alkalmazhat6 az Uzleti szférdban, mikdzben atfogd képet nyujt a kiberkockézati
tényezOkrol, a kiberbiztonsagi eljardsokrol, valamint a témaban vald elmélyiiléshez
sziikséges forrasok jelentds részér6l. Modularis felépitésének koszonhetéen konnyen

bdvithetd, igy a folyamatos technologiai fejlodéshez is igazithato.

Kutatasom eredményei azt is kimutattdk, hogy bar a vallalati Ugyfelek egyre
tudatosabbak a kiberbiztonsagi fenyegetésekkel kapcsolatban, jelentds eltérések
mutatkoznak a vallalatok felkésziiltségi szintjében. A vizsgalatok alapjan megallapitottam,
hogy a nagyvallalatok altaldban jobban felkészultek a kibertdmadésokkal szemben, és
sokszor rendelkeznek dedikalt 1T-biztonsagi stratégidval. Ezzel szemben a Kkis- és
kozépvallalkozasok korében, kulondsen a mikrovallalatoknal gyakori a kiberbiztonsagi
kockéazatok alulértékelése, és sok esetben hianyoznak az alapveté védelmi mechanizmusok.
A bankoknak kiemelt szerepik van a véllalati Ggyfelek Kiberbiztonsagi tudatossaganak

novelésében, példaul edukacios programok és erdsebb adatvédelmi intézkedések révén.

Tézis S: A vallalatok jelentés részét érte mar Kkibertimadas, mikozben a
Kiberbiztonsagi Index alapjan a felkészultségi szintjuk alacsony. A Kkis- és
kozepvallalkozasok, azon belul kilontsen a mikrovallalkozasok serulékenyek, mivel

gyakran hiinyoznak naluk az alapvet6 védelmi intézkedések. A nagyvallalatok
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fejlettebb stratégidkat alkalmaznak, de célzott timadasoknak vannak kitéve. A kutatas
alapjan sziikséges a kiberbiztonsagi tudatossag ndvelése, preventiv intézkedések bevezetése

és a bankok aktiv szerepvallalasa az tgyfelek edukéaciojaban.

Kutatdsom 0 tudomanyos eredményei ravildgitottak arra, hogy a digitalizacié milyen
mélyrehato hatassal van a bankszektorra és a vallalati tigyfelek dontéshozatalara. Az altalam
kialakitott Ugyfélszegmentaciés modell, valamint a digitalizacié és a banki reputacio
kapcsolatanak feltarasa hozzajarulhat a banki szektor fejlddéséhez és a pénzintézetek
stratégiai dontéseinek megalapozasahoz. Eredményeim alapjan egyértelmiivé valt, hogy a
digitalis transzformacido nem csupan technologiai, hanem stratégiai kihivas is, amely
elengedhetetlen a versenyképesség fenntartasahoz és az lgyfélmegtartas biztositasahoz a

vallalati bankolas tertletén.

A Kkutatas eredmeényeinek hitelességét és altalanosithatésagat tovabb ndveli, hogy a minta
két szempontbdl is reprezentativ. Egyrészt a vallalkozasok altal hasznalt bankok szama
alapjan, amelyet az ORBIS adatbazis (2022) segitsegével hataroztam meg, biztositva, hogy
a kiillonb6zé méretli és eltérd banki stratégiat kovetd vallalatok megfeleld aranyban
jelenjenek meg a vizsgalatban. Masrészt a véllalatok alkalmazotti Iétszdma szerint,

amelynek reprezentativitasat a KSH (2020) adatai alapjan allapitottam meg.
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8. OSSZEFOGLALAS

A kutatds célja az volt, hogy feltarjam, hogyan befolyasoljak a digitalis banki
szolgaltatasok a vallalati ligyfelek dontéseit, valamint milyen tényezok jatszanak szerepet a
Az elemzések sorén kiemelten foglalkoztam a véllalati tgyfelek bankolasi preferenciainak
klaszterezésével, a digitalis tigyfélélmény jelentdségével, valamint a kiberbiztonsagi

tudatossag kérdésével.

A digitalizacié nem csupan technologiai atalakulast jelent a bankszektorban, hanem a
pénzintézetek muikodésének, versenyképességének ¢és iigyfélkapcsolatainak 1jra-
értelmezése is. Ez a folyamat kilondsen a véllalati ugyfelek esetében vAalt stratégiai
jelentdséglive, mivel az ¢ elvardsaik az iizleti folyamatok gyorsasdga, megbizhatosaga és
integralhatosdga tekintetében jelentdsen felgyorsitottdk a digitdlis megoldasok irdnti

keresletet.

A digitalizacio tehat nem 6ncéld fejlesztési irany, hanem a vallalati tgyfélkapcsolatok
fenntartasanak, sot uj tigyfelek megszerzésének egyik legfontosabb eszkoze lett — mindezt a

disszertacioban bemutatott empirikus eredmények is megerdsitették.

Empirikus kutatasom eredményeként igazoltam, hogy a vallalati banki tigyfelek eltérd
bankoldsi szokdsokat kovetnek, és ezen preferencidk mentén ol elkiilonithetd
szegmensekbe sorolhatok. A digitalisan elkotelezett ligyfelek eldnyben részesitik az
onkiszolgal6 online banki megoldasokat, mig a hibrid tgyfelek a digitalis és a személyes
banki Ugyintézést egyarant igénylik. A harmadik szegmensbe azok a vallalatok tartoznak,
amelyek szamara a személyes kapcsolattartas tovabbra is elsddleges, és fontos szdmukra a

dedikalt banki kapcsolattarto.

Tézis 1: A véllalati tigyfelek banki preferencii alapjan jol definialhat6 csoportokba

sorolhatok.

A kutatas soran megallapitottam, hogy a banki digitalizaci®6 mindsége szoros
Osszefliggesben all a penzintézetek reputaciojaval. Az empirikus elemzések alapjan
kimutathat6, hogy azok a vallalati tigyfelek, akik a digitalis csatornak hasznalatat elényben
részesitik, egyértelmiien magasabb reputacids értéket tarsitanak azokhoz a bankokhoz,

amelyeknél a digitalis szolgaltatasok megbizhatok, biztonsagosak és felhasznaldbaratok. Ez
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az Osszefuggés alatamasztja, hogy a digitalizacié nem csupan technoldgiai modernizacio,
hanem a banki marka ¢és tigyfélmegitélés formalasanak egyik legfontosabb tényezdje.

Tézis 2: A banki digitalis platformok mindsége erdsen korrelal a bank

=z =7

Osszefliggésben all a digitalis szolgaltatasok szinvonalaval.

Az egyszerlien hasznalhato, megbizhatd és biztonsdgos online banki platformok novelik
a vallalati Ugyfelek elégedettségét és lojalitasat, mig a gyenge digitalis gyféléimény
negativan hat a banki reputaciora és az ugyfélmegtartasra. Kiemelten fontos szerepet jatszik
a kiberbiztonsag és az adatvédelem is, hiszen a vallalatok szamara elengedhetetlen, hogy

pénzigyeiket biztonsagos kornyezetben intézhessék.

Tézis 3: A digitalis szolgaltatisok minésége kozvetleniil befolyasolja a

bankvalasztasi dontéseket.

Elemzésem eredményei ravilagitottak arra is, hogy a vilagjarvany jelentdsen atalakitotta
a banki kapcsolattartasi preferencidkat. A személyes Ugyintézés iranti igény csokkent,
mikdzben az online és mobilbanki megolddsok iranti kereslet megndvekedett. Bar a
vallalatok egy része a pandémia utdn is igényt tart a személyes banki kapcsolattartasra,

Osszességében a digitalizalt ugyintézés valt meghatarozdva a bankolasi szokasokban.

Tézis 4: A COVID-19 vilagjarvany utan az online banki szolgaltatasok elotérbe
kerlltek, és a személyes kapcsolattartds szerepe csokkent a digitalisan elkotelezett
Ugyfelek korében. Ugyanakkor a klaszterelemzés és a szakmai interjuk alapjan
megallapithat6, hogy bizonyos ugyfélcsoportok tovabbra is igénylik a személyes

interakciot, kilonosen dsszetettebb pénzigyi dontések esetén.

A Kkiberbiztonsagi tudatossag vizsgalata soran arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a
nagyvallalatok felkésziltebbek a digitalis fenyegetésekkel szemben, mig a Kis- és
kozépvallalkozasok, kiuléndsen a mikrovallalkozasok esetében gyakran tapasztalhaté a
kockazatok alulértékelése. A bankok szerepe kulcsfontossagl a Kiberbiztonsagi

edukacioban ¢€s a vallalati tigyfelek védelmének erdsitésében.

Tézis 5: A vallalatok jelentés részét érte mar kibertaimadas, mikozben a
Kiberbiztonsagi Index alapjan a felkészultségi szintjuk alacsony. A Kkis- és
kozépvallalkozasok, azon bellul kilénésen a mikrovallalkozasok sértlékenyek, mivel
gyakran hiinyoznak naluk az alapvet6 védelmi intézkedések. A nagyvallalatok

fejlettebb stratégiakat alkalmaznak, de célzott tamadasoknak vannak kitéve.
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A kutatas eredményei alatamasztjak, hogy a digitalizacid6 meghatarozé tényezoveé valt a
bankszektorban, amely nemcsak az ugyfelélményt befolyasolja, hanem a pénzintézetek piaci
pozicidjara is komoly hatast gyakorol. A kutatds megallapitésai hozzajarulhatnak a bankok
digitdlis stratégidinak fejlesztésehez, valamint a vallalati Ugyfelek szamara nydjtott
szolgéltatasok optimalizalasahoz. A digitalizacio nem csupan egy technoldgiai trend, hanem
egy olyan atalakulasi folyamat, amely hosszu tdvon meghatarozza a bankszektor miikodését

és versenyképességét.

Az egyes hipotézisekhez kapcsolodd eredmenyek gyakorlati szempontbdl is relevans
tanulsadgokkal szolgalnak: Az tigyfelek eltéré preferenciai lehetévé teszik a bankok szamara,
hogy testreszabott szolgéltatasokat kinaljanak (H1). Tovabba elsésorban a digitélis
fejlesztésekre kell kiemelt figyelmet forditani, kiilonos tekintettel az internetbank és a
mobilapplikaciok folyamatos javitasara (H3). A felhasznaldi élmény javitasa, a hibamentes
miikddés biztositasa €s az ligyfelek igényeinek figyelembevétele alapvetden hozzajarulhat
az ugyfélelégedettség és a banki reputacié noveléséhez (H2). Ezzel parhuzamosan a
bankoknak személyre szabott gyfélkapcsolati stratégidkat kell kialakitaniuk, amelyek
figyelembe veszik az tligyfelek eltérd preferenciait. A digitalis prioritasu ligyfelek szdmara
automatizalt, gyors és hatékony digitalis kommunikécioés megoldasokat kell biztositani, mig
a szemeélyes kapcsolattartast preferdld lgyfelek szaméara tovabbra is biztositani kell a
személyes kapcsolattartok elérhet6ségét (H4). A digitalizaciobol fakado tobbletkockazatok
csokkentése érdekében a bankok szdmara kiemelten fontos a kiberbiztonsagi edukéacid
erGsitése, mig a vallalatvezetdk szamara a sajat szervezeti IT-felkészultség novelése valik

stirgetévé (H5).

A dolgozat eredményei tobb Gj kérdést is felvetnek, amelyek megalapozhatjak a téma
tovabbi kutatasat. Az Ugyfél-banki kapcsolatok atalakuldsa, a digitalizacio mélyilése,
valamint a technoldgiai innovaciok gyors térnyerése dinamikusan valtozé kutatasi

kornyezetet eredményez.

Az egyik legigéretesebb jovObeli kutatasi irany a mesterséges intelligencia (Al)
szerepének vizsgalata a véllalati bankolasban. A chatbotok, ajanlorendszerek, prediktiv
analitika és automatizalt hitelmindsitési algoritmusok egyre nagyobb szerepet jatszanak a
banki szolgaltatasokban. Kilondsen relevans lenne annak feltarasa, hogy az Al-megoldasok
hogyan befolyasoljak az tugyfelek bizalomérzetét, a reputaciés megitélest, és hogy milyen

hatassal vannak a bankvalasztasi déntésekre.
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Szintén fontos jovobeli irdny a blockchain technologia szerepének vizsgélata a
bankvalasztas szempontjabol. A decentralizalt adatkezelés, az intelligens szerzédések és az
uj fizetési rendszerek egyarant 0j kihivasokat és lehetdségeket jelentenek a banki
szolgéltatasok szamara. E technoldgidk bevezetése alapjaiban formalhatja at a pénzintézetek

dimenzioiban.

Tovabbi kutatasi lehetdséget jelent a reputdcid és a digitalizacio kozotti kapcsolat
hosszabb id6én at tartd vizsgalata, kiilonbozé gazdasagi ciklusok vagy valsadghelyzetek (pl.
COVID-19 vagy kiberbiztonsagi incidensek) mentén. Emellett célszerli lenne a jelen modell
alkalmazhatosdgat mas orszagokban, eltérd szabdlyozdsi és kulturdlis kornyezetben is

tesztelni.

A bankvalasztas és a digitalis reputacid vizsgalata tovabbra is aktudlis és gazdag kutatasi

terep, amely a technoldgiai fejlédés uj hullamaival folyamatosan Gjra-értelmezése szorul.
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The aim of this research was to explore how digital banking services influence corporate
clients' decision-making, as well as to identify the factors shaping financial institutions'
reputation and the evolving demand for banking relationship management. The analysis
focused on clustering corporate clients' banking preferences, the significance of digital

customer experience, and cybersecurity awareness.

Digitalization in the banking sector does not merely represent technological
transformation, but also a redefinition of how financial institutions operate, compete, and
engage with clients. This transformation has become strategically significant especially in
the corporate segment, where expectations around speed, reliability, and system integration

have substantially increased the demand for digital solutions.

Digitalization is therefore not an end in itself but has become one of the most important
tools for maintaining and acquiring corporate client relationships — a conclusion supported

by the empirical results presented in this dissertation.

As a result of my empirical research, | confirmed that corporate banking clients follow
diverse banking practices and can be segmented into clearly distinguishable groups based
on their preferences. Digitally engaged clients prefer self-service online banking solutions,
while hybrid clients utilize both digital and in-person banking services. A third segment
consists of businesses that prioritize personal interactions and value a dedicated relationship

manager.

Thesis 1: Corporate clients can be segmented into well-defined groups based on

their banking preferences.

The study also revealed a strong correlation between the quality of digital banking
services and financial institutions' reputations. Empirical findings confirmed that corporate
clients who favor digital channels associate higher reputation value with banks that offer
dependable, secure, and user-friendly digital services. This relationship supports the view
that digitalization is not just technological modernization, but one of the most crucial factors

in shaping brand image and customer perception in banking.

Thesis 2: The quality of digital banking platforms is strongly correlated with the
bank's reputation. Perceived reliability and client-driven attitude are directly linked

to the quality of digital services.
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User-friendly, dependable, and secure digital banking platforms enhance corporate
customer satisfaction and loyalty, while a weak digital experience negatively affects brand
perception and client retention. Cybersecurity and data protection also play a key role, as

companies must be able to manage their finances in a secure environment.
Thesis 3: The quality of digital services directly influences bank selection decisions.

The findings further highlight that the pandemic significantly reshaped banking
relationship preferences. Demand for in-person banking services declined, while the
adoption of online and mobile banking solutions rose. Although some businesses still prefer
direct banking interactions post-pandemic, digitalized banking processes have become the

dominant trend in corporate banking practices.

Thesis 4: After the COVID-19 pandemic, online banking services came to the
forefront, and the role of personal contact decreased among digitally committed
clients. However, based on the cluster analysis and the interviews, certain client
segments continue to require in-person interaction, especially for complex financial

decisions.

The analysis of cybersecurity awareness concluded that large corporations are more
prepared for digital threats, while small and medium-sized enterprises (especially
microenterprises) often underestimate these risks. Banks have a key role in strengthening

cybersecurity education and in protecting corporate clients.

Thesis 5: Massive portion of companies have already experienced cyberattacks, yet
their preparedness levels remain low. SMEs, particularly microenterprises, are highly
vulnerable due to the lack of basic security measures. Large corporations tend to

implement more advanced strategies but are subject to targeted attacks.

The research results confirm that digitalization has become a decisive factor in the
banking sector, influencing not only customer experience but also the competitive
positioning of financial institutions. These findings may contribute to the development of
banks' digital strategies and the optimization of services provided to corporate clients.
Digitalization is no longer a passing trend, but a long-term transformative force that will

define the operation and competitiveness of the sector.

The findings related to each hypothesis also offer relevant practical insights: The diverse
preferences of clients enable banks to design personalized services (H1). Priority must be

given to continuous improvement of digital channels, especially internet banking and mobile
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applications (H3). Enhancing user experience, ensuring error-free operations, and
responding to customer needs can significantly boost customer satisfaction and institutional
reputation (H2). At the same time, banks must develop dedicated client communication
strategies that reflect different customer needs. Digitally focused clients expect fast,
automated digital communication, while clients preferring personal interaction should still
have access to dedicated relationship managers (H4). To mitigate the additional risks
associated with digitalization, banks must invest in cybersecurity education, while business

leaders should focus on improving their own organizations’ IT preparedness (HS).

The dissertation results raise several new questions that open further research directions.
The transformation of client-bank relationships, the deepening of digitalization, and the

rapid rise of technological innovations all contribute to a dynamic research environment.

One of the most promising future research directions is the examination of the role of
artificial intelligence (Al) in corporate banking. Chatbots, recommender systems, predictive
analytics, and automated credit scoring models are playing an increasingly significant role
in financial services. It would be particularly relevant to investigate how these Al solutions
influence trust, reputation, and ultimately bank selection.

Another important direction is the role of blockchain technology in bank selection.
Decentralized data management, smart contracts, and payment infrastructures all present
new opportunities and challenges for the banking sector. The implementation of these
technologies may fundamentally reshape banks’ reputations and competitiveness, especially

regarding transparency, data security, and innovation.

Further research could explore the relationship between reputation and digitalization over
a longer time horizon, across different economic cycles or crisis situations (e.g., COVID-19
or cybersecurity incidents). It would also be worthwhile to test the applicability of the

current model in different countries and under diverse regulatory and cultural conditions.

The study of bank selection and digital reputation remains a relevant and rich field for
further academic inquiry, constantly evolving considering new waves of technological

advancement.
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2-es szamu melléklet: Modszertani kivonat

CEL

| VALTOZOK

| MODSZER

| EREDMENY

H1: A vallalati banki iigyfelek jol elkiilonitheto csoportokba rendezhetéek bankolasi

preferenciaik alapjan.

3 faktor: Banki szolgaltatas

Bankvalasztas szempontok | Q49-Q56 Faktor Analizis szinvonala, Banki vonzerd,
Banki kondiciok
4 klaszter: Nem
befolyasolhatdk, Vonzerd
Bankvalasztas szempontok | Q49—Q56, Faktorok | Klaszterelemzés altal befolyasolhatok,
Mindséget preferalok,
Kondicio érzékenyek
Bankvalasztas szempontok | Klaszterek ﬁl(\)IgVA, Post

H2: A bankok digitalis szolgiltatasainak mindsége nagyban befolyasolja a pénzintézet

e rer

Banki reputacio
megitélésének hatotényezoi

Q34 vs. Q33, Q35-
Q39

Banki elégedettség
hatotényezbi

Q33 vs. Q34-Q39

Digitalis platformok
mindéségének kapcsolata a
banki reputacioval

Q34 vs. Q40-Q42

Digitalis platformok
mindségének kapcsolata az
altalanos banki
clégedettséggel

Q33 vs. Q40-Q42

Digitalis platformok
mindségének kapcsolata a
hasznalati gyakorisaggal

Q40 vs. Q23,
Q42 vs. Q24,
Q43 vs. Q25

Digitalis szolgaltatasok
elégedettsége és
bankajanlasi hajlandosag
kapcsolata

Q39 vs. Q40-Q42

Spearman Féle
Rangkorrelacio

H3: A banki digitalizacio fejlettségi szintje hatassal van a vallalati ligyfelek
bankvalasztasara. A digitalis szolgaltatasokkal elégedetlen iigyfelek nagyobb eséllyel
valtanak bankot, mint az elégedett tarsaik.

Digitalis szolgaltatas miatti
bankvaltast/bankvaltasi
szandékot befolyasolo
tényezok vizsgalata

Q47 vs. Q13-46
Q47 vs. Q49-56
Q48 vs. Q13-46
Q48 vs. Q49-56

Dontési fa

A digitalis szolgaltatasok
mindsége €s hatsa a
bankvaltasi szandékra €s
hiiségre

Q44-Q46 vs. Q47-
Q48

A banki digitalis
szolgaltatasokkal valo
elégedettség hatasanak
kapcsolata a bankvaltasi
szandékra és hiiségre

Q40-Q42 vs. Q47-
Q48

Spearman Féle
Rangkorrelacio,
Kereszttabla
Elemzés

A bankvalasztasi
szempontok kapcsolata a
bankvaltasi szandékra €s
hiiségre

Q49-Q55 vs. Q47-
Q48

Spearman Féle
Rangkorrelaciod
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A digitalis platformok
mindsége €s bankhiiség
kozotti kapcesolat

Q45 vs. Q55

Spearman Féle
Rangkorrelacio,
Kereszttabla
Elemzés

A digitalis
szolgéltatdsmindség
fontossaga és az online
platformhasznalat
gyakorisaga kozotti
kapcsolat

Q55 vs. 23-Q25

Spearman Féle
Rangkorrelacio6

H4: A vallalati iigyfelek kevésbé igénylik a személyes kapcsolatta
az online azonnal elérheté szolgadltatasokat a COVID-19 utan.

rtast, és elonyben részestik

Kapcsolattartas modja és
gyakorisaga COVID-19
elott és jelenleg

Q13-17 vs. Q18-22

Leir¢ statisztika

Q13 vs. Q18

Kapcsolattartas modja és Ql4vs. Q19

gyakorisaga COVID-19 Q15 vs. Q20 Leir¢ statisztika

elott és jelenleg Q16 vs. Q21

Q17 vs. Q22

5 klaszter: Digitalis
prioritastiak, Digitalisan

Kapcsolattartas tipusa &s elkotelezettek, Korlatozott

pesolal p Q23-Q25 Klaszterelemzés kapcsolattartok,

gyakorisaga . i
Kiegyensulyozott
kapcsolattartok, Személyes
interakciot preferalok

Bankkapcsolati klaszterek Bankkapcsolati

és digitalis attittidik klaszterek vs. Q43-

kapcsolata Q46 Kereszttabla

.SZF:mel}fes kflpcsolattartam Sl Elemzés

igény valtozasa a COVID-

. klaszterek vs. Q26
19 utan

Igénybe vett/ igénybe venni
kivant online szolgaltatasok

Q27 - Q32

Faktor analizis

2 faktor: Altalanosan elvart
pénziigyi digitalis
szolgaltatasi igény, Halado
szintli pénziigyi digitalis
szolgaltatasi igény

Személyes kapcsolattartas
valtozasa és online igénybe
vett/ venni kivant
szolgaltatasok kozotti
kapcsolat

Q26 vs. Q27-Q32

Online szolgaltatasok
hatékonysaganak
megitélése és online
igénybe vett/ venni kivant
szolgaltatasok kozotti
kapcsolat

Q43 vs. Q27-Q32

Spearman Féle
Rangkorrelacio

H4 alhipotézis: Banki ka

csolattarté személyének fontossaga cso

kkent a pandémia utan.

Bankkapcsolati klaszter és
személyes kapcsolattarto
fontossaga kozotti kapcsolat

Bankkapcsolati
klaszterek vs. Q53

Banki kapcsolgattatd
személyének fontossaga és
digitalis platformokkal vald
elégedettség kapcsolata

Q53 vs. Q40-Q42

Kereszttabla
Elemzés
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Személyes kapcsolattarto
fontossaga és személyes
kapcsolattartas modja és
gyakorisaga

Q53 vs. Q18-Q22

HS5: A vallalatok tobbségét érte mar kibertamadas, de a vallalati ligyfelek felkésziiltsége a
kiberkockazatokkal szemben alacsony.

Kiberkbiztonsagi Index 3 s sy (4 pont
(informéci6 forras + (Q59-Q68)+(Q69- | Kompozit viltozo | - 00 0 P00 (ZS_ 5 4p -
kiberbiztonsagi intézkedés | Q78)+(Q91+Q102) | létrehozasa ary) kozep P
+ lenslriok (e kozott) magas (55 pont felett)
K1berb1ztonsgg1 ke.ltegorlrak. b
kapcsolata Kiberbiztonsagi R
Index és Onbevallas alapjan )
Legmagasabb iskolai
végzettség és Kiberkbiztonsagi Kereszttabla
Kiberbiztonsagi Index Index vs. Q4 Elemzés
kapcsolata
Yalle.llkoz.as fote,ve.kenysege Kiberkbiztonsagi
¢és Kiberbiztonsagi Index
Index vs. Q7

kapcsolata
Kiberbiztonsag fontossagat
és kiberkbiztonsagi Q57 vs. .

g : ) A Spearman Féle
felkésziiltség kapcsolata Kiberbiztonsagi Ranekorreldcié
Kiberbiztonsagi Index és Index, Q58 &
Onbevallas alapjan
Klbertam?das.l moc.lszerelf | Q103 vs. Q91 -
ismerete és Kiberbiztonsagi Q102
Index kapcsolata
Online tamadasokol fakaddé | Q103 vs. Kereszttabla
kar vs. Kiberbiztonsagi Kiberbiztonsagi elemzés
Index Index
Kibertamadasi tipusok és Q103 vs. Q79 — Q90
karesemények kapcsolata Vs

Forras: Sajat kutatas (2024)
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5-0s szamu melléklet: Kérdoiv reprezentativitasanak alatamasztasa

Reprezentativ Alkalmazotti Létszam tekintetében:

KSH (2020) 2022 % Kérdoiv % Eltérés
116 609 600 | 71,55% 325 70,35% | 1,20%
2-9 16 205570 | 24,13% 107 23,16% | 0,97%
10-49 f6 30825 | 3,62% 19 4,11% | -0,49%
50-249 6 4957 | 0,58% 9 1,95% | -1,37%
250 6 és felette 1041 | 0,12% 2 0,43% | -0,31%
Vaéllalkozéas 6sszesen | 851993 | 100% 462 100%

Forras: KSH (2020) alapjan, sajat szerkesztés (2024)

Reprezentativ Bankok Szama tekintetében:
ORBIS (2022) 2022 % | Kérddiv % Eltérés
1 bank 267 081 | 76,68% | 357 7727% | -0,59%
2 bank 63989 | 18,37% 81 17,53% 0,84%
3 bank 13540 | 3,89% 21 4,55% -0,66%
3-nél tobb bank 3701 | 1,06% 3 0,65% 0,41%
Osszesen 348 311 | 100% 462 100%

Forras: ORBIS adatbazis (2022) alapjan, sajat szerkesztés (2024)
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6-0s szamu melléklet: Kérdoives felmérés kérdései

Q1. Mi az On neme? (1. Férfi 2. N§)
Q2. Melyik korcsoportba tartozik? (1. <30 2. 31-40 3. 41-50 4. 51<)

Q3. Milyen poziciét tolt be a véallalatndl? (1. Tulajdonos 2. Els6 szamu vezetd 2.

Pénziigyi/gazdasagi vezet6 3. Egyéb alkalmazott)

Q4. Mi az On legmagasabb iskolai végzettsége? (1. Altalanos iskola 2. Kozépiskola
(érettségi) 3. Szakiskola, szakkozépiskola 4. Felséfoku szakképzés 5. Fdiskolai diploma
(BSc/BA) 6. Egyetemi diploma (MSc/MA) 7. Doktori fokozat (PhD/DLA))

Q5. A hatalyos KKV torvény alapjan mekkora a vallalkozasa? (1. Mikrovallalat 2.
Kisvallalat 3. Kdzépvallalat 4. Nagyvallalat)

Q6. Mekkora a véallalkozasanak munkavallaléi létszdma? (1. 116 2. 2-9 {6 3. 10-49 {6 4. 50-
249 16 5. 250 f6nél nagyobb)

Q7. Mi a vallalkozasa f6 tevékenysége? (1. Mez6gazdasag, erdégazdalkodas, halaszat 2.
Feldolgozoipar 3. Energiaipar 4. Epitdipar 5. Kereskedelem (nagykereskedelem és
kiskereskedelem) 6. Széallitds és raktarozas 7. Informécié és kommunikacié 8. Egyeb
szolgaltatasok 9. Egyéb)

Q8. Melyik régidban van a vallalkozasa székhelye? (1. Budapest 2. Pest 3. Nyugat-Dunantal
4. K6zép-Dunantdl 5. Dél-Dunéntul 6. Dél-Alfold 7. Eszak-Alféld 8. Eszak-Magyarorszag)

Q9. Hany banknal vezet szamlat? (1. Egy 2. Kett6é 3. Harom 4. Tobb)

Q10. Mely banknal vezeti szamlajat (els6 szamu bank)? (1. OTP 2. MBH 3. Este 4. K&H 5.
UniCredit 6. Raiffeisen 7.CIB 8. Egyéb:)

Q11. Mely bankot tartja masodik szamu bankjanak? (1. OTP 2. MBH 3. Este 4. K&H 5.
UniCredit 6. Raiffeisen 7.CIB 8. Egyéb:)

Q12. Mely bankot tartja harmadik szamu bankjanak? (1. OTP 2. MBH 3. Este 4. K&H 5.
UniCredit 6. Raiffeisen 7.CIB 8. Egyéb:)

Q13-Q17. Milyen gyakorisaggal tartotta a bankjaval a kapcsolatot a COVID-19 idészakot
megel6zden az alabbi elérhetdségeken keresztiil? [Bankfiok, Személyesen (nem bankfidk),

Telefonon, Online (e-mail, Teams, Skype sth.), Online platform (internetbank, terminal,
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mobilapplikacio)] (1. naponta 2. hetente 3. havonta 4. ritkabban 5. Nem hasznalom ezt a

platformot)

Q18-Q22 Milyen gyakorisaggal tartja bankjaval a kapcsolatot jelenleg az alabbi
elérhet6ségeken keresztiil? [Bankfiok, Személyesen (nem bankfidk), Telefonon, Online (e-
mail, Teams, Skype stb.), Online platform (internetbank, terminal, mobilapplikacio)] (1.

naponta 2. hetente 3. havonta 4. ritkdbban 5. Nem hasznalom ezt a platformot)

Q23-Q25. Milyen gyakorisaggal hasznélja a bankja aldbbi online elérhetd platformjait?
[Internetbank, Szamitdgépre telepitett terminal, Mobilapplikacio] (1. naponta 2. hetente 3.

havonta 4. ritkdbban 5. Nem hasznalom ezt a platformot)

Q26. A COVID-19 utan mennyire valtozott a személyes kapcsolattartas iranti igénye? (1.

ndvekedett 2. nem valtozott 3. csdkkent)

Q27-Q32. Ha az On bankjanal elérhetéek/elérhetdek lennének az alabbi szolgaltatisok
online formaban, igénybe veszi/venné az alabbi szolgaltatasokat? [Szamlanyitas,
Szamlavezetési  szolgaltatdsok,  Treasury  szolgaltatasok  (deviza  gyletek),

Hiteligénylés/iigyintézés, Faktoring, Okmanyos miiveletek] (1. Igen 2. Nem)

Q33-Q39. Mennyire ért On egyet az alabbi allitisokkal, melyek az On elsé szamunak tartott
bankjara vonatkoznak? [Meg vagyok elégedve a bankommal, A bankom reputacidjat jonak
itetlem, A bankomat megbizhatonak tartom, Biztonsagban érzem bankomnéal a
pénziigyeimet, Bankomnal megbecsilik a vallalkozasomat, Bankom gyfélkdzponta,

Bankomat ajanlanam ismerdseimnek] (1. egyaltalan nem — 4. teljes mértékben)

Q40-Q42. Mennyire van megelégedve a bankja alabbi szolgéltatasaival, melyek az On elsd
szamunak tartott bankjara vonatkoznak? [Internetbank, Szamitogépre telepitett terminal,

Mobilapplikécid] (1. egyéaltalan nem — 4. teljes mértékben)

Q43-Q46. Mennyire ért On egyet az alabbi allitdsokkal, melyek az On elsé szamunak tartott
bankjara vonatkoznak? [Hatékonyabbnak taldlom az online azonnal elérhetd
szolgaltatasokat a személyes Ugyintézéssel szemben, Fontosnak taldlom a digitalis
szolgaltatdsok mindségét egy bank megitélésében, A digitalis szolgaltataisok mindsége
befolyéasolja a bankomhoz valé hiiségem, Ha nem lennék elégedett a bankom digitalis
szolgaltatasaival, akkor (els6 szamu) bankot valtanék] (1. egyéltalan nem — 4. teljes

mértékben)

174



Q47-Q48. Kerem valaszoljon az alabbi kérdésekre [Az elmdlt 2 évben a digitélis
szolgaltatdsok mindsége miatt (elsd szamu) bankot valtottam, A kdvetkezd 2 évben a
digitalis szolgaltatasok mindsége miatt (elsé szamu) bank valtasat tervezem] (1. lgen 2.

Nem)

Q49-Q56. Az alabbi szempontok mennyire fontosak Onnek a bankvalasztas soran? [Bank
reputacidja, Banki szolgaltatasok arazasa, Banki szolgaltatasok feltételei, Banki szolgaltatas
mindsége, Banki kapcsolattartd személye, Digitalis platformok elérhetdsége, Digitalis
platformok min6ésége, Banki miikodés fenntarthatosaga] (1. egyaltalan nem — 4. nagyon

fontos)

Q57. Mennyire tartja fontosnak a kiberbiztonsagot a vallalata miikodése szempontjabol? (1.

egyaltalan nem — 4. nagyon fontos)

Q58. Mennyire érzi magét felkésziltnek a kiberkockéazatok kezelésében? (1. egyaltalan nem

— 4. teljes mértékben)

Q59- Q68. Az alabbi forrasokat hasznalja On arra, hogy tajékozadjon a kiberkockazatokral,
illetve a kiberbiztonsagot novelé modszerekrél? [Szakmai konferencidk és rendezvények,
Szakmai cikkek és tanulmanyok, Online hirportalok és blogok, Kiberbiztonsagi szolgaltatok
tajékoztatdi, Hivatalos kormanyzati forrasok (pl. NIS2 szabalyozés), Képzések és
tanfolyamok, Kollégak és szakmai kapcsolatok, Sajat vallalati bels6 forrasok és IT osztaly,

Szakmai kdzdsségi média, Banktol kapott tajékoztatok és képzések] (1. Igen 2. Nem)

Q69-Q78. Az On vallalatanal alkalmazzak az alabbi kiberbiztonsagot erdésitd modszereket?
[Erés jelszavak hasznalata, Kétfaktoros hitelesités (2FA), Adathalasz e-mailek felismerése
és elkerulése, Frissitések és biztonsagi javitdsok rendszeres telepitése, VPN hasznélata
nyilvdnos Wi-Fi halozatokon, Antivirus és kartevoirtd szoftverek hasznalata, Biztonsagos
bdngészési szokasok kialakitasa, Eszkzok titkositdsa, Rendszeres biztonsagi mentések

készitése, SMS- és email-értesitések bekapcsolasa] (1. Igen 2. Nem)

Q79-Q90. Az On vallalkozasat érték mar online tamadasok? [Smishing (SMS Phishing),
Vishing (Voice Phishing), Landzsas adathalaszat, Spam, Ransomware, Trojai programok,
DoS tamadasok, DDoS tdmadasok, FEldszobazas (Pretexting), Baiting, Brute Force

tamadasok, Credential Stuffing] (1. Igen 2. Nem 3. Nem tudom)

Q91-Q102. Hallott mar korabban az aldbbi kibertamadas-tipusokrél? [Smishing (SMS
Phishing), Vishing (Voice Phishing), Landzsas adathalaszat, Spam, Ransomware, Trojai
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programok, DoS tdmadasok, DDoS tamadésok, Eldszobazas (Pretexting), Baiting, Brute

Force tdmadasok, Credential Stuffing] (1. Igen 2. Nem)

Q103. Ha igen, akkor érte-e vallalkozasat barmilyen anyagi vagy nem anyagi természetii
kar? (1. Igen 2. Nem)
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7-es szamu melléklet: Szakmai interju kérdései

Altalanos kérdések

1.
2.
3.
4.

Hany éve dolgozik a bankszakmdban, illetve jelenlegi munkahelyén?
Milyen poziciokat toltott be ez id6 alatt?

Hany éve dolgozik vallalati tigyfelekkel?

crcr

karakterisztika)?

Altalanos kérdések a digitalizaciorol

S.

6.

Hogyan jellemezné a bankja digitalis szolgaltatasainak jelenlegi fejlettségi szintjét?

soran?

Hogyan latja, mennyire fontosak az iigyfelek szamara a bank digitalis szolgaltatasai a
hagyomanyos banki szolgaltatasokkal szemben?

A digitalis szolgaltatasok minéségének hatasa a reputaciora

8.

10.

11.

Milyen visszajelzéseket kapnak az ligyfelektdl a digitalis szolgaltatasok mindségével
kapcsolatban?

Véleménye szerint hogyan befolyasolja a digitalis szolgaltatasok mindsége a bankja altalanos
megitélését az ligyfelek korében?

Hogyan kovetik nyomon a digitalis platformok hasznalatanak tigyfélélményét és hogyan
reagalnak a felmeriil6 problémakra?

Mennyiben hat a versenytarsak digitalis fejlettségi szintje az igyfélszerzésre, illetve
ugyfélvesztésre?

Digitalizacié és bankvalasztas

12.
13.

14.

15.

Hogyan hat a banki digitalizaci6 fejlettsége a vallalati igyfelek bankvalasztasi szokasaira?

Talalkozott mar olyan vallalati ligyfelekkel, akik a digitalis szolgaltatasok miatt valtottak
bankot? Mi volt ennek az oka?

Mennyire tartja fontosnak a digitalis szolgaltatdsok folyamatos fejlesztését az ligyfélmegtartas
szempontjabol?

Milyen szerepet jatszanak a digitalis szolgaltatasok a banki ligyfélszerzésben?

A személyes kapcsolattartas helyzete a COVID-19 utan

16.

17.

A COVID-19 jarvany milyen mértékben valtoztatta meg a vallalati tigyfelek személyes
kapcsolattartassal kapcsolatos elvarasait?

Mennyire preferaljak jelenleg a vallalati ligyfelek az online, azonnali elérhetd szolgaltatasokat
a személyes ligyintézéssel szemben?
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18. Véleménye szerint van 0sszefliggés a vallalat mérete, illetve az online/személyes
kapcsolattartas iranti igény mértéke kozott?

Kiberbiztonsag és vallalati iigyfelek
19. Hogyan értékeli a vallalati tigyfelek felkésziiltségét a kiberkockdzatokkal szemben?

20. Mennyire tartjak fontosnak a vallalati ligyfelek a bank digitalis szolgaltatasainak
kiberbiztonsagi aspektusait?

21. Tapasztaltak-e, hogy a vallalati ligyfelek kiberkockazatokkal kapcsolatos tudatossaga
befolyasolja a banki digitalizaciéval szembeni elvarasaikat?

22. Hogyan kommunikaljak a kiberbiztonsagi kockazatokat és megoldasokat az tigyfelek felé?
Zaro kérdések
23. Hogyan latja a banki digitalizacio jovdjét a vallalati iigyfelek szempontjabol?

24. Milyen tovabbi fejlesztéseket terveznek a banki digitalizacié teriiletén a vallalati tigyfelek
igényeinek kiszolgalasara?
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8-as szamu melléklet: Vallalati iigyfelek bankolasi preferenc

o oo

iai (Scheffe post hoc teszt)

Iz;lgtg Klaszter Atl. kiil. | Std. Error | Szig. | Alsé hatar | Fels6 hatar
Vonzer§ altal -1,64" 0,08 0,00 -1,86 142
befolyasolhatok

Nem
befolyasolhatok Minéséget preferalok -2,06" 0,09 0,00 -2,32 -1,79
Kondicié érzékenyek -1,49" 0,08 0,00 -1,73 -1,25
[}
= Nem befolyasolhatok 1,64 0,08 0,00 1,42 1,86
=] ”or
4 Vonzeré altal . a . P *
; befolysolhatok Minéséget preferalok -0,42 0,09 0,00 -0,67 -0,16
2 Kondicié érzékenyek 0 0,08 0,30 -0,07 0,38
é Nem befolyasolhatok 2,06 0,09 0,00 1,79 2,32
=T]
S Mingséget Vonzeré altal .
g preferalok befolyasolhatok 0.42 0,09 0,00 0.16 0,67
5 Kondicié érzékenyek 0,57 0,10 0,00 0,30 0,84
Nem befolyasolhatok 1,49° 0,08 0,00 1,25 1,73
Kondicio Vonzeré altal
érzékenyek befolyasolhatok 0 0,08 0,30 -0,38 0.07
Mindéséget preferalok -5T 0,10 0,00 -0,84 -0,30
Vonzerd dltal 129" 0,07 0,00 1,48 -1,10
befolyasolhatok
Nem
befolyasolhatok Minéséget preferalok 0 0,08 0,86 -0,30 0,16
Kondicié érzékenyek 0,88" 0,07 0,00 0,68 1,09
Nem befolyasolhatok 1,29" 0,07 0,00 1,10 1,48
Vonzeré altal e . v *
- befoly&solhat6k Mindséget preferalok 1,22 0,08 0,00 1,00 1,44
E Kondicié érzékenyek 217" 0,07 0,00 1,98 2,37
=
S Nem befolyasolhatok 0 0,08 0,86 -0,16 0,30
=
= Minéséget Vonzeré altal .
< - - -
2] preferalok befolyasolhatok 1,22 0,08 0,00 144 1,00
Kondicié érzékenyek 0,95 0,08 0,00 0,72 1,19
Nem befolyasolhatok -0,88" 0,07 0,00 -1,09 -0,68
Kondicié Vonzer§ altal 217" 0,07 0,00 2,37 1,98
_— befolyasolhatok
érzékenyek
Mindséget -0,95° 0,08 0,00 1,19 0,72
preferalék
Vonzer§ altal 0,79" 0,08 0,00 -1,00 0,57
N befolyasolhatok
em
befolyasolhatok Minéséget preferalok 1,10 0,09 0,00 0,85 1,36
Kondicié érzékenyek -1,15 0,08 0,00 -1,38 -0,92
Nem befolyasolhatok 0,79" 0,08 0,00 0,57 1,00
Vonzero altal B
o e . o
:g befolydsolhatok Mingséget preferalok 1,89 0,09 0,00 1,64 2,14
“-E Kondicié érzékenyek -0,36" 0,08 0,00 -0,58 -0,14
i Nem befolyasolhaték -1,10° 0,09 0,00 -1,36 -0,85
= Mindséget Vonzeré altal "
S - - -
A preferalok befolyasolhatok 1,89 0,09 0,00 214 1,64
Kondicié érzékenyek -2,25" 0,09 0,00 -2,52 -1,99
Nem befolyasolhaté 1,15" 0,08 0,00 0,92 1,38
Kondicié Vonzero altal X
érzékenyek befolyasolhatok 0,36 0,08 0,00 014 0,58
Minéséget preferalok 2,25% 0,09 0,00 1,99 2,52

Forrés: Sajat kutatas (2024)
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9-es szamu melléklet: Banki kapcsolattartasi modok hasznalatanak gyakorisaga
(Klaszterelemzés)

Kapcsolattartas modja és Digitalis Digitalisan Korlatozott | Kiegyensulyozott iiiggﬂz%st Osszesen
gyakorisaga prioritasiak | elkotelezettek | kapcsolattartok | kapcsolattartok vy
preferalok
Nem Frekv. 0 0 27 0 25 52
hasznalom | 5;47a16k 0,00 0,00 51,90 0,00 48,10 100
Frekv. 0 0 0 0 0 0
Naponta
Szazalék 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
X
2 Frekv. 0 0 0 46 2 48
< | Hetente
5 Szazalék 0,00 0,00 0,00 95,80 4,20 100
Frekv. 19 0 0 45 1 65
Havonta
Szazalék 29,20 0,00 0,00 69,20 1,50 100
Frekv. 95 76 65 0 61 297
Ritkabban
Szazalék 32,00 25,60 21,90 0,00 20,50 100
Nem Frekv. 76 76 92 82 45 n
hasznalom | 5747416k 20,50 20,50 24,80 22,10 12,10 100
Frekv. 0 0 0 0 0 0
Naponta
Szazalék 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
= Frekv. 0 0 0 0 0 0
£ | Hetente
ﬁ Szazalék 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Frekv. 0 0 0 9 6 15
Havonta
Szazalék 0,00 0,00 0,00 60,00 40,00 100
Frekv. 38 0 0 0 38 76
Ritkabban
Szazalék 50,00 0,00 0,00 0,00 50,00 100
Nem Frekv. 0 19 65 46 0 130
hasznalom | 547416k 0,00 14,60 50,00 35,40 0,00 100
Frekv. 0 0 0 0 2 2
Naponta
Szazalék 0,00 0,00 0,00 0,00 100 100
S Frekv. 0 0 0 1 63 64
2 | Hetente
= Szazalék 0,00 0,00 0,00 1,60 98,40 100
Frekv. 0 0 0 44 24 68
Havonta
Szazalék 0,00 0,00 0,00 64,70 35,30 100
Frekv. 114 57 27 0 0 198
Ritkabban
Szazalék 57,60 28,80 13,60 0,00 0,00 100
Nem Frekv. 0 0 92 19 0 111
hasznalom | 5747416k 0,00 0,00 82,90 17,10 0,00 100
Frekv. 0 0 0 0 12 12
Naponta
Szazalék 0,00 0,00 0,00 0,00 100 100
2 Frekv. 0 0 0 0 77 77
= | Hetente
o Szazalék 0,00 0,00 0,00 0,00 100 100
Frekv. 0 38 0 72 0 110
Havonta
Szazalék 0,00 34,50 0,00 65,50 0,00 100
Frekv. 114 38 0 0 0 152
Ritkabban
Szazalék 75,00 25,00 0,00 0,00 0,00 100
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Személyes

Kapcsolattartas modja és Digitalis Digitalisan Korlatozott | Kiegyensulyozott interakciot Osszesen
gyakorisaga prioritasiak | elkotelezettek | kapcsolattartok | kapcsolattartok vy
preferalok
Nem Frekv. 0 0 0 0 0 0
hasznalom | 5;47a16k 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Frekv. 0 76 27 19 57 179
Naponta
E Szazalék 0,00 42,50 15,10 10,60 31,80 100
=)
] Frekv. 114 0 57 72 29 272
o | Hetente
"E’ Szazalék 41,90 0,00 21,00 26,50 10,70 100
S Frekv. 0 0 8 0 2 10
Havonta
Szazalék 0,00 0,00 80,00 0,00 20,00 100
Frekv. 0 0 0 0 1 1
Ritkabban
Szazalék 0,00 0,00 0,00 0,00 100 100

Forras: Sajat kutatas (2024)
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