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Absztrakt. Napjainkban a digitalizdcié térhéditdsa folyamatosan nd. A jelenlegi felnévekvd generdcié mdr ,digitdlis
bennsziilott”. A digitalizdcio részeként feltétlentil emlitést kell tenniink az internetrél, ami kiemelt szerepet tolt be
mindennapi életiinkben. Az interneten keresiink informdciot, kommunikdlunk, vdsdrolunk. Ezen tényezdk ésa 2020-
ban kialakult pandémia miatt az internetes ligyintézés is kiemelt fontossdgivd vdlt. A bankoknak folyamatosan
alkalmazkodniuk kell a megnovekedett igényekhez, amik a kényelmes, otthoni bankoldst segitik eld. Kutatdsunk
sordn éppen erre a folyamatos alkalmazkoddsra, és az ebbél eredd fejlesztésekre koncentrdltunk. A kutatdsunk célja
egy gyakorlati perspektiva bemutatdsa volt a hazai mobil pénziigyi lehetdségekrdl, tobbek kozétt feltdrva az apronak
tiiné mddositdsok fogyasztékra gyakorolt hatdsdt. A kézéppontjdban a hazai nagybankok internet- és mobilbankjai
dlltak. A mintavételezés két iddszakban zajlott. A primer kutatdsi eszkézok kéziil a dokumentumelemzést és a
netnogrdfidt vdlasztottuk. A kutatds sordn dsszehasonlitottuk a platformokon elérheté funkciékat, a mobilbanko k
fogyasztéi megitélését és mds vdltozokat A kutatds sordn kapott eredmények alapjin megdllapithato, hogy a hazai
bankok folyamatosan fejlesztik az applikdcidjukat kiilonbozé trendek mentén, és igyekeznek igazodni a vdltozd
igényekhez. A legtébb nagybank mobilbankjdban komoly vdltozdsokat kellett megvaldsitani, akdr kordbbi
mobilbankjuk végleges kivezetésével A vdltozdsok erds hatdst gyakorolhatnak a fogyasztokra, akikbdl ezen
vdltozdsok gyakran inkdbb negativ véleményt vdltottak ki. Osszességében a digitalizdlédds ilyetén formdja kiemelten
fontos ezen szektorban is. A tanulmdny a Tudomdnyos Didkkéri Konferencidra késziilt pdlyamunka részleteit
tartalmazza.

Abstract. Nowadays, the spread of digitalization is constantly increasing. The current rising generation is already a
“digital native”. As part of digitalisation, mention should be made ofthe Internet, which has been given a prominent
role in our daily lives. We search for information on the Internet, we communicate, we buy. Due to these factors and
the pandemic in 2020, internet administration has become a priority. Banks need to constantly adapt to meet their
needs, promoting convenient, home banking. In the course of our research, we focused on this continuous adaptation
and the resulting improvements. The research focused on the Internet and mobile banks of large Hungarian banks.
Sampling took place over 2 periods. Among the primary research tools, we chose document analysis, and netnography.
In the research, we compared the functions available on the platforms, the consumer perception of mobile banks and
other variables. Based on the results obtained during the research, it can be stated that domestic banks are constantly
developing their application along different trends and trying to adapt to changing needs. Serious changes had to be
made in the mobile banks of most large banks, even with the permanent elimination of their former mobile banks.

Changes can have a strong impact on consumers, who are often more likely to have a negative view of them.
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Digitalisation is also particularly important in this sector. The study contains the details of the course work prepared
for the Scientific Students’ Associations Conference.

Kulcsszavak: online bankolds, digitalizdcid, netnogrdfia

Keywords: online banking, digitalisation, netnography

Bevezetés

A szakirodalomban szamos meghatarozast talalhatunk az elektronikus bankolasra. A legegyszeriibb
megfogalmazas szerint elektronikus bankolasnak nevezzik azoknak a bankszolgdltatdsoknak az

Osszességét, amik elektronikus alapokon miikddnek [1]. Egy masik definicio szerint elektronikus
banki szolgdltatdsnak tekintink minden olyan szolgaltatast, amely segitségével egyszeriien, gyorsan,
otthonrdl is intézhetjik pénzigyeinket [2].

Folyamatosan novekszk az mternetfelhaszndlas, valamint a kiilonb6z0 onlne szolgaltatasok
kihasznalasa. Hazankban a haztartasok 88%-a rendelkezett 2020-ban internetkapcsolattal, 87%-a
sz¢lessavi  internettel  rendelkezett.  2021-ben mar a haztartdsok 91%-a rendelkezett
internetkapcsolattal, ezen beliil is sz€lessavi nternettel. 2020-ban az online banki tigyintézést végzok
aranya 51% volt, a kovetkez0 évben itt 5%-os ndvekedés volt megfigyelhetd. Ugyancsak ez a trend
volt megfigyelhetd a kozigazgatasi intézmények mternetes szolgaltatasainak igénybevételét illetéen.
2020-ban az online banki szolgaltatisokat leginkdbb igénybe vevok a 25 és 34 év kozotti
korcsoportba tartoztak, 72%-uk hasznalta ez iternet ezen funkcidjat. A 35 és 44 év kozottiek is
hasonld mértékben ének az internet adta lehet6séggel ezen a téren, a korosztaly 70%-a bankolt
online. Az idésebb, 64 és 74 év kozotti korosztaly is meglepéen nagy mértékben hasznalta az online
banki szolgaltatasokat, ugyanis kozel felik intézte pénziigyeit ily modon [3,4].

A legnépszeriibb elektronikus banki szolgdltatdsok koz¢ az mternetbankok és mobilbankok tartoznak.
Ezek a feliletek az online banki szolgaltatasok kozé sorolhatok. Az internetbank olyan banki
szolgaltatas, ami a World Wide Web segitségével vehetd igénybe. Az mternetbank mikodéséhez
nincs sziikség specialis szoftverre, csupan olyan eszkézokre, amik egy internetfelhasznald szamara
amugy is rendelkezésre allnak. Ezek az eszkozOk az internetkapcsolat és egy bongészOprogram [5].
Mara az nternetbankon keresztiil a banki tigyletek széles kore elérhetd. A tipikus szolgaltatasok kozé
tartozik a szamlainformaciok lekérdezése, beleértve az aktudlis egyenleget €s a szamlatorténetet, az
elektronikus szamlakivonat letoltése, a kiilonb6z6 atutalasi megbizasok rogzitése, a postai ,,csekkek”
befizetése, a lekotott betétek kezelése, 01 betétek lekotése, a hitelkartydk egyenlegének lekérdezése,
bankkartyak aktivalasa, tiltasa, limitek modositdsa és bizonyos hitelkérelmek beaddsa. Specialis
szolgaltatasoknak szamit a mobilegyenleg feltdltése, az elektronikus szamlak kiegyenlitése, SMS
szolgaltatas és mobilbank igénylése, az SMS szolgaltatishoz kapcsolodd limitek modositasa,
megsziintetése, nagy Osszegli készpénzfelvétel bejelentése, a bank 4ltal hasznalt arfolyamok

lekérdezése, pénzntézet 4altal alkalmazott kamatok, kondiciok megtekintése, részvények
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arfolyamanak ¢és befektetési alapok eszkozértékének megtekintése, bedllitdisok moddositasa. A
szolgaltatasok kore intézményenként eltéré [6]. A mobibankok az internetbankok mobilfeliiletre
optimalizalt valtozatai, altaldban egy applikdcion keresztiil elérhetdek. A felileteken 4ltaldban a
legsziikségesebb funkciok betolthetoek, ugyanakkor a szolgaltatdsok kore sokszinli, magaba foglalja

szabott informaciok elérését [7,8].

Jelen tanulmany célja a hazai nagybankok online szolgaltatds kindlatanak Osszehasonlitisa lakossagi
célcsoport szamara a mindennapi pénziigyei terén, valamint a fogyasztoi vélemények ¢€s elégedettség
vizsgalata a mobilbankok esetében. A tanulmanyban az internetbanki szolgaltatdsok -elégedettség
vizsgalatara nem keriil sor a terjedelmi korlatok miatt. Kitériink tovabba az OTP Uj szolgaltatasanak
bevezetése és régi mobilbankjanak Kivezetése soran felmeriild fogyasztoi és vallalati magatartasra is.
A tanuimany elkészitésének kiemelt része 2 iddszak (2021 dsz, 2022 tavasz) fent emlitett tényezdi
alapjan tortén0 Osszehasonlitdsa volt. A két mintavételezési idOpont kozt eltelt fél év alkalmas a
felhasznalok szokasainak, véleményeinek valtozasanak mérésére, tovabba esettanulmanyként
szolgalhat a bankok szdméra a valtozasok fogyaszt6i megitélése kapcsan.

1. Anyag és mddszer

A primer moédszerek koziil dokumentum elemzést és netnografiat végeztiink. A dokumentumelemzés
vagy tartalomelemzés alatt olyan kvalitativ kutatdsi eljarast értiink, amikor szévegadatokbol
kovetkeztetéseket vonhatunk le, amik nincsenek nyiltan kimondva a k6zleményekben, azonban azok a
szoveg sajatossagaibol kiolvashatok [9]. A netnografia online kvalitativ kutatasi modszer, mely soran
az internetes aktivitasok megfigyelésére torekszink [10]. A dokumentumelemzés soran a vizsgalt
bankok altal nyilvanossagra hozott irdsos és interaktiv anyagokat, ezen beliil is hirdetményeket,
kézikonyveket, itmutatokat hasznaltunk, mely segitségével felmértiik az internet- és mobilbankokban
elérhetd funkcidk korét, és a fél év alatt esetlegesen bekovetkezd valtozasokat. A dokumentumelemzés
segitségével megvizsgaltuk a mindennapi pénziigyek intézésének online lefedettségét az egyes
nagybankok esetén. A netnografia soran pedig a Facebook kommenteket, parbeszédeket és az
alkalmazas aruhazakban taldlhaté véleményeket hasznaltuk fel. A netnografia segitségével egyrészt
megvizsgaltuk az egyes mobilbankokkal valé felhasznaldi elégedettséget, melyhez kivalo alapot
biztositottak az alkalmazas aruhdzakban olvashaté felhasznalo6i értékelések, valamint megvizsgaltuk az
egyik hazai nagybank (OTP Bank) online szolgaltatas valtasanak felhasznal6i reakciéit, melyhez
mindegyik fentebb emlitett internetes aktivitas a segitségiinkre volt. Az internetbankok felhasznaloi
megitélésének vizsgalatat jelen tanulmany nem tartalmazza, ehhez a netnografidn tal egyéb
moddszertanok hasznalata lett volna sziikséges.

A vizsgalt szolgaltatasok kozé a hazai nagybankok altal kinalt internet- és mobilbankok tartoztak. A
magyarorszagi 6 legnagyobb bank meghatdrozasa a 2020-as uzleti év ad6zott eredménye alapjan
tortént [11]. Ennek megfelelen vizsgalat ald vontuk az OTP Bank, a K&H Bank, az Erste Bank, az
UniCredit Bank, a Raiffeisen Bank és az MKB Bank szolgaltatdsait. A vizsgalatba 6sszesen 14 feliilet

kertilt bevonasra, 7 internet és 7 mobilbank. Az OTP Bank esetében 4 szolgaltatast, 2 internet- és 2
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mobilbankot vizsgaltunk, mivel a vizsgdlat idején a vallalat éppen az online szolgaltatasainak
megujitasan dolgozott.
Internetbankok

e OTPdirektinternetbank
e OTP Ujinternetbank

e K&H e-bank

o Erste George Web

e UniCredit eBanking

e Raiffeisen DirektNet

e MKB NetBANKar
Mobilbankok

e OTP SmartBank

e OTP Bank HU applikacio
e K&H mobilbank

e Erste George App

e UniCredit mBanking

e myRaiffeisen

e MKB Mobilalkalmazas

2. Eredmények

2.1. Internetbankok

Jelen fejezetpontban a nagybankok internetbankjaiban elérhet6 mindennapi pénziigyekhez kapcsol6do
funkciok elérhet6ségének vizsgalatat mutatjuk be.

Az atlagemberek életében napi szinten felmeriil6 pénziigyi miiveletnek a szamlainformaciok, egyenleg
és tranzakcio torténet lekérdezése, a kiilonboz6 fajta utalasok inditdsa, a csekkbefizetés, az SMS-
szolgaltatas kezelése, a betétek lekotése, feltorése, lekérdezése és a betéti kartyaval kapcsolatban
felmeriil6 miiveletek, mint példaul az aktivalas és tiltas, valamint a limitmddositas szamitanak. Ezen
szempontok alapjan mindkét idépontban az OTPdirekt, K&H e-bank és MKB NetBANKar szolgaltatasok
bizonyultak a legjobbnak, amik teljesen lefedik a minden napi pénziigyek legfontosabb miiveleteit. A
leggyengébb internetbank az OTP tj internetbankja volt mindkét mintavétel alkalmaval, viszont pozitiv
tényezdéként jelen van, hogy a feliilet jelenleg is fejlesztés alatt van, az altalunk vizsgalt funkciok koziil
szeptember 6ta beépitésre Keriilt a betét lekotés és feltorés funkcié. A Raffeisen bank szolgaltatasa is 2
funkcidval boviilt ezen a téren, 6k is a betétekkel kapcsolatos miiveleteket épitették be, valamint
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lehet6vé tették a betéti kartya limiteinek internetbankon keresztiil torténé maédositasat. Az elérhet6
funkciokatrészletesen az 1. és 2. tablazat tartalmazza.

ERSTE Raiffeisen
2021. szeptember .
George Web DirektNet

szamlainformaciok és
szamlatorténet X X X X X X X
lekérdezése
szamlakivonat letoltése X X X X X X X
eseti forint atutalas
el X X X X X X X
inditasa
esetideviza atutalds X bankonbelil | X X X X X
inditasa
rendszeres atutalasi
L, | X X X X X X X
megbizasok kezelése
csoportos beszedési ; ,
., ) X csak lekérdezés X X X X X
megbizasok kezelése
csekkbefizetés X X X X
. s e csak
kartya aktivalas, tiltas X X X o X
aktivalas
kartya limiteinek csak
L X X X X . X
modositasa ellendrzés
o i Orszem*
SMS-szolgaltatas kezelése X X L, X X
beallitas
betétlekotés, feltorés X csak lekérdezés X X X X

1. tdbldzat: Internetbankok mindennapi pénziigyi funkciéi 2021 szemptemberében

Forras: Sajat szerkesztés, 2021.
*Orszem: Az Erste Bank online .

- R Raiffeisen
2022. marcius .
eorge Web DirektNet
szamlainformaciok és
, ., , ; X X X X X X X
szamlatorténet lekérdezése
szamlakivonat letoltése X X X X X X X
eseti forint atutalas inditasa X X X X X X X
eseti deviza atutalas inditasa X bankon beliil X X X X X
rendszeres atutalasi
L, | X X X X X X X
megbizasok kezelése
csoportos beszedési
P . . , X csak lekérdezés X X X X X
megbizasok kezelése
csekKkbefizetés X X X X
kértya aktivalas, tiltds X X X csak. X
aktivalas
. S o csak
kartya limiteinek maédositasal X X X X L, X X
ellendrzés
, ; ; Orszem*
SMS-szolgaltatas kezelése X X L, X X
beallitas
betétlekotés, feltorés X X X X X X X

2. tabldzat: Internetbankok mindennapi pénziigyi funkciéi 2022 mdrciusdban

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.
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2.2. Mobilbankok funkcioi

2.2.1. Mindennapi pénziigyi miiveletek

A mindennapi pénziigyek terén egyik alkalmazas se nyujt lehetGséget az Osszes altalunk vizsgalt
mivelet elvégzésére. A legjobb mobilbanknak azonban az UniCredit mBanking alkalmazasa bizonyult
ezen a téren, hidnyossagai kozott az talalhaté meg, hogy a deviza utalasok koziil csupan SEPA utalast,
valamint sajat szamlak kozotti atvezetést tesz lehet6vé, tovabba nem ad lehet6séget az applikacio
felhasznaldi szamara mar meglévd betétetek feltorésére. Nagy hatranynak szamit tovabb4, hogy nincs
lehet6ség a mobilbank keretei k6zott a betéti kartya tiltdsara sem. A legpraktikusabbnak a mobilbank
tlinne ebben az esetben, ezt a funkciét mégse tartalmazza 2 masik app sem. A legkevesebb mindennapi
pénziigyekkel 0sszefliggd funkciét mindkétiddszakban az MKB alkalmazasa tartalmazta. Az elmult félév
legnagyobb valtozasat egyértelmiien az OTP SmartBankjanak kivezetése jelentette. Marcius 24-e 6ta
mar csak az 0j alkalmazas van miikodésben. Az elmult id6szakban sikertilt az j mobilbankba beépiteni
majdnem az 6sszes korabbi funkciot. A legnagyobb kiilonbség, hogy az dj app nem képes deviza
atutalasra, viszont rendszeres atutalds inditasara igen, és lehet6ség van a csoportos beszedési
megbizasok lekérdezésére is. Ujdonsag tovabba, hogy a felhasznalok az egyenlegvaltozast jelents
folyamatokrdl Push tlzenetet kapnak telefonjukra, sms-szolgaltatds igénybevétele nélkil. A
tablazatokbdl is jollathatd, hogy ez napjaink egyik nagy vivmanya, ugyanis tobb bank is eziranyba tereli
fejlesztéseit. Az elérhetd funkcidkat részletesen a 3. és 4. tablazat tartalmazza.

2021. szeptember eorge myRaiffeisen
APP
szamlainformaciok és
; e o X X X X X X X
szamlatorténet lekérdezése
szamlakivonat letoltése X
eseti forint atutalas inditasa X X X X X X X
SEPA és ;
. L, L, csak ; , SEPA és
eseti deviza atutalas inditasal X , , atvezetés , ,
atvezetés L atvezetés
(konverzidval)
rendszeres atutalasi
- ; X X X X
megbizasok kezelése
csoportos beszedési ; ,
L, j csak lekérdezés X X
megbizasok kezelése
csekkbefizetés X X X X
. vl csak N
kartya aktivalas, tiltas X X . ... |csak aktivalas X
aktivalag
kartyalimitek modositasa X X X X X X X
Push iizenet
SMs Ialtatas kezelé beallitasa Orszem (Push iizenetek|
szolgaltatas kezelese (mobilbank beallitas| beallitisa
része)
csak lekérdezés és
betétlekotés, feltorés X csak lekérdezés j , X v, X
lekérdezés uj lekotés

3. tdbldzat: Mobilbankok mindennapi pénziigyi funkciéi 2021 szeptemberében

Forras: Sajat szerkesztés, 2021.
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- ERSTE .
2022. marcius myRaiffeisen
George App
szamlainformaciok és
J L, , , X X X X X X
szamlatorténetlekérdezése
szamlakivonat letoltése X
eseti forint atutalas inditasa X X X X X X
. . . SEPA és ;
eseti deviza atutalas csak . , SEPA és
. , . atvezetés , |
inditasa atvezetés ., atvezetés
(konverziéval)
rendszeres atutalasi X X X X
megbizasok kezelése
csoportos beszedési ; ,
L, j csak lekérdezés X X
megbizasok kezelése
csekkbefizetés X X X
kartya aktivalas, tiltas X X csak aktivalas [csak aktivalas
kartyalimitek modositasa X X X X X
; ; ; Push iizenet beallitasa Orszem Push iizenetek|
SMS-szolgaltatas kezelése . J L, L,
(mobilbank része) beallitas beallitasa
csak lekérdezés és
betétlekotés, feltorés X i , X L, X
lekérdezés djlekotés

4. tdbldzat: Mobilbankok mindennapi pénziigyi funkciéi 2022 mdrciusdban

Forras: Sajat szerkesztés, 2022.
2.2.2. Mobilbankok fogyasztéi megitélése

Mobilapplikaciok fogyasztdi megitélésének vizsgalatanal jo kiindulasi alapot jelentenek a kiilonb6zé
alkalmazas 4ruhazak. Mindegyik alkalmazas esetében megvizsgaltuk a Play Aruhaz és App Store
értékeléseit is. Mindkét operaciés rendszer esetén a legelégedettebbek Gsszel a K&H és a Raiffeisen
tigyfelei, mig tavasszal csak a K&H tgyfelei voltak. A Raiffeisen esetében az androidos felhasznalék
véleménye romlott. Az értékelésekbdl kideriil, hogy a legtobben a biometrikus azonositassal
tapasztalnak problémat. Nem engedi 6ket az alkalmazas belépni sem jelszobeiras sem ujjlenyomat
beolvasas utdn. Sokan panaszkodnak arra is, hogy az alkalmazas kiilonb6z6 hibaiizeneteket kiild,
elsotétiil. Osszel és tavasszal is tobben panaszkodtak a QR kddos csekkbefizetés hianyara. A legkevéshé
kedvelt alkalmazas mindkét operacids rendszer estében az MKB Mobilalkalmazas volt. Ennnek
megitélése az android felhasznalék korében tovabb romlott. Ennek hatterében az 4all, hogy rengeteg
értékelésben olvashatd, hogy egyaltaldin nem elérheté az alkalmazas napkézben. Folyamatos
karbantartasi, kommunikaciés hibatlizenetet tapasztalnak a felhaszndlok. Tobb véleményben is
megtaldlhaté a 10-bdl 8-szor nem tudok belépni Kifejezés, ami 2022-ben egy mobilbank esetében
meglehet6sen rossz ardny. A tablazat alapjan szembetiliné valtozas az Erste alkalmazasanak Play
Aruhazas értékelésének csokkenése. A marcius 8-an eszkozolt frissités 6ta tobben nem tudnak belépni
az alkalmazasba, vagy az alkalmazas 6sszeomlasat tapasztaljak. Felhdboritonak tartja tobb értékeld is,
hogy egy frissités hozta miikodési hibat tobb hét alatt sem tudnak kijavitani. T6bben hidnyoljak a
csekkbefizetési funkciot, és panaszkodnak a Push tlizenetek elmaradasara, lehetetlenné téve az online
vasarlasokat is. A sok negativ, és felhdborodott vélemény mellett rengetegen dicsérik az applikacid
atlathato felépitését, kezelhetségét és személyre szabhatésagat. A Play Aruhaz értékelései kozottis
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olvashat6, hogy az i0S verzid j6l miikodik, biztos alapokon all. Az alkalmazas aruhazak értékeléseit az

1. és 2. abra tartalmazza.

—e—App Store =—e=Play Aruhaz

OTPSSmartBank

OTP Bank HU

MKB Mobilalkalmazas Mobilalkalmazas

myRaiffeisen K&H mobilbank

UniCredit mBanking ERSTE George App

1. dbra: Mobilbankok értékelése 2021 szeptemberében

Forras: Sajat szerkesztés, 2023.

—e—App Store —e—Play Aruhaz

OTP Bank HU
Mobilalkalmazas
4
MKB Mobilalkalmazas 3 K&H mobilbank
myRaiffeisen ERSTE George App

UniCredit mBanking

2. dbra: Mobilbankok értékelése 2022 mdrciusdban

Forras: Sajat szerkesztés, 2023.

2.3. OTP Digitalis Szolgaltatasi Szerzd6dés

2.3.1. AZ OTP DSZ bevezetésének fogyasztoi megitélése

Osszel az OTP Bank Facebook posztjai alatt kozzétett kommentek és az alkalmazas aruhazokban

talalhat6 vélemények alapjan igen megoszté volt az 1j internet- és mobilbanki szolgaltatas megitélése.
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Alapvet6en tobbségben voltak azok a felhasznaldk, akik teljes mértékig meg voltak elégedve az 1j
szolgaltatassal. Ok leginkabb a kiadasfigyel6 funkciot és az 1j feliiletet dicsérték. A legtobb panasz
magara az arra érkezett. Tobben sokalltak a 499 forintos havidijat, ami az atmeneti id6szak utan kertil
felszamitasra. Ezen tul tobben kiemeltek a betét lekotés és feltorés hianyat. Sokan igényelték az
alkalmazasban a sotét modot, amit a fejlesztdk néhany hét alatt be is épitettek. Majd a betét lekotés
¢és feltorés funkcid és elérhetdvé valt. EbbOl az latszik, hogy igyekeznek a felhaszndlok szamara
tokéletesiteni a szolgaltatast. Szimpatikus, hogy az ligyfelek hozziszolasaira a bank munkatirsai
valaszolnak, viszont az 1 szolgaltatds dfjaval kapcsolatban felmeriild kommentekre torténd
valaszokban sosem emlitik az atmeneti idOszak utani koltségeket, mindig csak az olvashatd, hogy
jelenleg dijtalan.

2.3.2. Az OTP SmartBank kivezetésének fogyasztoi megitélése, a vdllalat reakcidja

A SmartBank kivezetésére marcius 1-jén kertilt volna sor, viszont a kozosségi feliileteken megjelent és
a bankifidkokba beérkezé negativ vélemények miatt meghosszabbitottdk a régi alkalmazas
hasznalhatésagat. Az 4j applikacioval kapcsolatban felmeriilé problémak kozott leginkabb az ar, az
alkalmazas letolthetGsége és a regisztracio soran felmeriil6 hibaiizenetek vannakjelen. Tovabbatobben
hianyoljak, hogy az alkalmazasban nem lehet a haztartason beliili tobb OTP-s szamlat kezelni, valamint,
hogy a junior szamldkhoz csak 14 éves kor felett engedélyezett a regisztracié. Bar folyamatosan
figyelmeztették az tligyfeleket az Uj szolgaltatisra és a régi mobilbank kivezetésére is, mivel
SmartBankkal sokan meg voltak elégedve, ezért egyesek egyfajta ellenallasként nem regisztraltak az 0j
mobilbankba, ezen felhasznalok esetén az atallas hirtelennek és erdszakosnak hatott. Tébben olyan
mértékben elégedetlenek, hogy az online térben arrdl irnak, hogy bankvaltason gondolkoznak.

3. Kovetkeztetések

Az elemzésbe bevont szolgaltatasok alapos vizsgalata sordn arra az eredményre jutottunk, hogy a
bankok alapvetfen hajlanak a megujulas felé, folyamatosan fejlesztik az elérhet6 funkcidk korét,
valamint a feliiletek kezelhet6ségét is. Mindegyik applikacié esetében megfigyelhetd, hogy nagyon
gyakoriak a frissitések. Nem az OTP voltaz egyetlen az elmult id6szakban, aki alapjdban valtoztatta meg
az internet- és mobilbanki szolgaltatasat, nem sokkal a vizsgalat kezdete el6tt vezette be az Erste a
George nevii szolgaltatast. Napjaink egyik leginnovativabb funkcidi a Push értesités, a kiadasfigyel6,
illetve pénziigyi analitika, melyeket a pénzintézetek koziil tobben beépitettek mobilbankjukba. Ezek a
funkciok nagymértékben hozzdjarulnak a felhasznalok pénziigyi tudatossdgadhoz, valamint a
mindennapi pénziigyeik nyomon koveteséhez és kezeléséhez.

4. Osszegzés

Osszegzésképpen elmondhat6, hogy a téma rendkiviil aktudlis és érdekes, valamint rengeteg tovabbi
kutatéi lehet6séget rejt magaban, hiszem folyamatosan jelennek meg tjabb és tjabb innovéacidk a
teriileten. A primer mddszerek koziil dokumentumelemzést és netnografiat hasznaltunk. Az internetes
banki szolgaltatasok fejlesztése elengedhetetlen az eredményes miikddéshez. A bankoknak érdemes az
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egyszeribb Ugyintézési folyamatokat a digitdlis csatorndk felé terelni. Kapacitasbovités és
humaneréforras gazdalkodas szempontjabdl rengeteg lehet6séget rejt. Tovabba a felndvekd korosztaly
mar teljesen az elektronikus megoldasokhoz van szokva. Megszolitdsukhoz és megtartasukhoz
elengedhetetlen a fejlettinternetes halézatkiépitése. Bar hazank nagybankjai folyamatosan fejlesztenek
a valtozo igények mentén, egyes valtozdsok nagyon heves reakcidkat valthatnak ki a felhasznalok
korében. Jelen tanulmany vélhet6en hasznos gyakorlati itmutatast ad a piac vallalati szerepl6inek,
illetve segithet ezen tertileten a jovébeni kutatasok indikatorrendszerének kialakitasat.
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