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Absztrakt: A digitalizacié egyre gyorsulé temenegvaltozott kérilmények és elvarasok az
élet minden terlletét atszovik. Az online |ét, mliine Ugyintézés, vasarlas, az egyt s
kommunikaciés csatornak minden szervezet életédpem, bankok esetén is Uj elvarasokat
és kihivasokat jelentenek. Az egyre gyorsabb égrehétdbb véaltozasok sok esetben
kihivast, sok esetben viszont Iéiséget jelentenek a gazdasag minden széjeepkamara.

A Z generaci6 sok tekintetben kiillénbozik az ezeldzgkorosztalyoktdl, az always-online
generacié néven is emlegetett fiatalok #bben mas attitddel, hozzaallassal birnak. Ez a
generacié jelenti a jo&¥ banki Ugyfeleit, igy a bankok szaméara az straiégiltas
elengedhetetlen. Jelen tanulmany célja, hogy kelien a Z generacios fiatalok bankolasi
szintereitl, a kedvelt banki iranyzatokrol egy orszagos Kérds megkérdezés eredményei
alapjan. Az iras segitségével belelathatunk az £gyegmentéciés csoportok bankokkal
szembeni attiidjébe, melynek segitségével jobban meghatarozhatjodnkok jovjét az
elkdvetked években.

Kulcsszavak: bankok, banki Ugyintézés, Z generacio

1. Szakirodalmi attekintés

A XXI. szdzad a negyedik ipari forradalom szamosltozést hozott a
mindennapjainkba, igy jelefg hatast gyakorolt az a pénziigyeinkre is. A mindent
atszo digitalizacié nem hagyja érintetlenil a banklgsket sem. A felgyorsult
vilagban allandéan mérlegeljiik, hogy mire mennyétidorditsunk, ha lehet
szeretnénk mindent nagyon gyorsan, nagyon rowdaidtt elintézni. Nincs ez
masképp a bankolas esetén sem. Manapsag mar nbad&mrendelkezik online
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Ugyintézési felulettel, ahol az lgyfelek gyorsanhésékonyan tudjak intézni a
pénzigyeiket. Azonban nem szabad megfeledkeznni@znetkapcsolattal nem
rendelked, avagy internethasznélatban bizonytalan lgyfélelem. Ezek dként

az alacsonyan képzett, avagy inkabb vidékériigyfelek. igy kimondhato, hogy a
szinterek valtoznak, vagy inkdbBuiilnek, de a hagyoméanyos csatorndknak még
mindig jelents szerepiik van a bankolas terén.

A kihivasok miatt egyre tobb pénzigyi szolgaltatdbalkozik a potencialis
Ugyfelek megismerésével és az igények felmérésézllj tgyfelek bankhoz
csabitasa mellett nagyon fontos a megjlégyfelek kiszolgalasa is. Az Uj és egyre
kényelmesebb bankolas a medldigyfelek szamara is vonzé, azonban itt nagyon
fontos megtalalni a kényelem és a kezdélbég kozotti utat. A potencidlis
fogyasztok megismerése és szegmentdlasa kiemelbs&iglu ahhoz, hogy a
bankok az ugyfeleiket megnyerjék és megtartsak. Unkajuk és a fejlesztéseik
soran a projektek igényfelmérési szakaszabol mdérs mddszer alapjan personakat
alkotnak, hogy beazonositsak és személyre szaligiknékpalettat. Az Accenture
2019-es tanulmanya alapjan a banki Gigyfelek kaegy tipust, azaz négy personat
lehet vilagosan elkdildniteni:

— Pionirok: kockazatvallalok, nyitottak az innovaeéres otthonosan
mozognak barmilyen technikai kérdésben, az mobk@&=eik segitségével
szivesen kapcsolatba Iépnek a pénzigyi szolgakakdkiatalok,6k a Z
és a kédi Y generacio tagjai. A mobiltelefonjuk nélkil netndjak
elképzelni az életiket, igy ezen keresztll szdithaneg leginkabb.
Szivesen probalnak ki Ujdonsagokat, Uj§zersatorndkat, szivesen
kockaztatnak a nagyobb haszon reményében.

— Pragmatikusok: szerintiik a technolégia a célolkésigek az eszkdze, nem
pedig az életet meghatarozo, szenvedélykéikond tér. Elégedettek a
bankok altal kindlt szolgaltatasokkal, a szolgakak személyre szabasat
j6 néven veszik.

— Szkeptikusok: a technoldgia ellen vannak, Altaldbelégedetlen
fogyasztok. Banki tgyfélként nehéznek mondhatokn deénnyi ket
meggyzni, ovatosak.Ok inkdbb az Y generécio tagjai, igy banki
szempontbol a megnyerésiik fontos stratégiai szetinglon

- Tradiciondlisak: inkdbb ember, mint technika orédtatk. Jellemé&en a BB
vagy a korai X generacié tagjai, nem igazan elégeklea pénzigyi
szolgaltatok tevékenységével.

Az Accenture a 2019-es kutatasaban a fent megdikmtosondk tipizalasa soran
megvizsgalta azokat a szintereket is, ahogyan gielég leginkabb kapcsolatba
Iépnek a bankjukkal. A kilénbségek nagyon latvaakosz egyes Ugyféltipusok
esetén. A pionirok egyértelian a digitalis vonalat képviselik, akiket a vizggal
jellemzsk tekintetében sok esetben a pragmatikusok kdvetAekradiciondlis
Ugyfelek az igazi konzervativak, akik a hagyomamsstornak hivei.

49



Véllalkozasfejlesztés a XXI. szazadban 2019/1tkbte
A negyedik ipari forradalom pénzigyi és kérnyekétivasai

100

90 L

80

70

60

50

40

30

20

10

0 =8 =
= T c5 Gx I T~ 2 £ =
BN ‘= 0 = X2 S ) %) c a
> c © . o [} RN
> S & 2 0t S8 - c n L @ o )
fo ) 20? w3 Q3 o o & R = =
==t & 00 T N+ X hel o = @ © cc
g © =4 >0Q o cSw® e T X N @
Ex >p0 —cx YNNG RS ‘c £ 03
859 woxXx THO o9 @2 @ 25 IS T N
58 cc® SN xCF a0 Q o'c £ < o
co% S oN Q2 NLE S [ N = c = X
Ses 2oz 28N 838 S 98 o 5
98 %Sos SEY =%X2 £ © g ] 5 0
2o whx 8= 28T o3 8o o °
S0 <& nS 999 NS, c I
o o) < Q Q=2 2 = O 2]
XN 592 g2 EpN ¢ T D g <
g coB SE 232 T8 NS 3
[} =27 X Q% [ gite] [IRY o
(] ‘T = :0 ] T c© c w
N O € X = Q =
" ) = ™M IS

m Pionirok mPragmatikusok m Szkeptikusok = Tradicionalisak

1. abra: Tipikus banki Ggyfelek

Forras: Accenture (2019) alapjan sajat szerkesztés

Innovéacié és Ujszér banki termékek szempontjabdl a hagyomanyos bankok
legnagyobb versenytarsai a FinTech vallalkozasok. 2000-es évekig a
bankrendszert mondtak a legnagyobb innovatornakbafkok élen jartak a
digitalizacioban, mely a pénziigyi szolgaltatasoknden teriletén tudott Ujat
mutatni. Az ezredfordulé azonban réleen mas palyat teremtett a kereskedelmi
bankok szamara. A digitalizaci6é rohamos gyorsulazalj, digitalis bennszuléttnek
mondott generacié ugyféllé valasa (Prensky, 200&jtra bankok Uj kihivasokkal
talaltdk szembe magukat. A valsag miatt jeéleah romlott a bankok likviditasa és
szolvencigja is a rossz hitelek é$kehelyzet romlasa miatt. A valsag okozta karok
enyhitése volt ajfelem a banki stratégiakban (de Grauwe, 2008; dekra010),
amely elvonta az energiakat az innovaciotol églestetéssl. Itt jutottak szerephez

a digitalizacioban és az innovacioban jartas FihTedllalkozasok, akik
tevékenységikon keresztll alapjaiban irjak felihagyomanyos banki Gzleti
modelleket Uj Uzleti szolgaltatasiak, termékeikémévA jelends verseny az arakat
is lefelé nyomja, azaz a bankok profitjat is megngija, és az addig monopol
pénzteremtést is oligopolizélja. A FinTech véllalksok az tdbb teruleten aratnak
nagy sikereket, melyet az alabbi tablazatjgyssze a Tracxn tipizéladsa alapjan. A
FinTech cégek szama t6bb ezerre t@lgobalis szinten, a KKE régidban €tb
tobb, mint 600 cég fikddik. A KKE régidban rikdds FinTech vallalkozasok a
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tranzakciok és fizetések, a finanszirozas és ahBeasok teriletén jelenik meg
erételjesen (UniCredit, 2018).

FinTech véllalkozasok
Alternative Lending Crowdfunding
Robo Advisors Forex Tech
Banking Tech Employer Insurance
Finance and Accounging Tech Cryptocurrencies
Internet First Banks Payments
Internet First Insurance Platforms Consumer Finance
Investment Tech RegTech
Mobile Payments Islamic FinTech
Remittance Insurance IT

1. tAblazat: A FinTech vallalkozasok tipizalassiaazat az altalanosan elterjedt angol elneveeések
hasznalja)

Forras: Tracxn, 2019

A mai kor kereskedelmi banki szektora konzervathtéaiményrendszerként
miikddik, szemben az agilis FinTech vallalkozasokRabankokat kéd szabalyok
és elvarasok miatt termékeik esetén a maximalitohiAgra tdérekszenek a jo
hirnevik és presztizsiik niegése érdekében, szemben a gyorsan innovalé agilis
tarsaikkal. A bankok altal fejlesztett termékedkdnt befektetési és hitelezési
innovacioknak mitistilnek, melyekkel a lakossagi és banki tigyfeleikjtaasara
torekednek. A bankok altal végrehajtott Uzleti imacidk lekdvetik a piaci
elvarasokat, de kissé rugalmatlanul teszik azt.jdalp globalizalt vilaganak éles
versenyében ez bizonyos esetekben versenyhatroygtao szamukra, ami miatt
fontos az alland6 kommunikacié az tgyfelekkel,acps a vilAggazdasag figyelése
és a folyamatos piackutatas. Kiemelten fontosstazligyfelek szegmentalasa,
egyedi szolgaltatasok kialakitasa, az lgyfelek tmyérsabb, bankfiékon kivili
kiszolgalasa. Az lgyfelek egyre nagyobb elvarasdfatasztanak a pénzigyi
szolgaltatojukkal szemben, aitieik folyamatosan valtoznak (Baranyi — Széles,
2008).
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2. Anyag s modszer

A tanulmany alapjaul egy 2018-ban lebonyolitottdééres kutatdst szolgalt. A
kutatas ditesztelt, standardizalt kéty segitségével tortént, mely a statisztikai
értékelés céljabol nem tartalmazott nyitott kér#dése A kérdiv kialakitasat
megebzte egy kvalitativ forduld, melynek eredményekélakalt ki a kérdiv
jelenlegi formaja, mely szamos témat vizsgélt. Adké/ben vizsgalt kérdések a
bankvalasztasra, bankokkal szembeni {attikre, valamint a pénzforgalomra
fokuszéltak. A kérdiv 6sszesen 17 kérdégbépilt fel, melyll 5 kérdés a
valaszaddk szegmentéalasat szolgélta. Adeed 6sszesen 4105 vélaszado toltdtte
ki Magyarorszagon, de abbdl csak 3962 darab vdkkéthes. A kérdsiv
lekérdezése online tortént, biztositva a véalaszaaldbnimitasat. A valaszaddk
szegmentalasahoz tébbek kozo6tt a kort, a nemétkalai végzettséget, valamint a
korabban tanult pénziigyi ismereteket haszndlja taté&st A kérdések kodzott
tobbszords valasztasos kérdések és étéialak is szerepeltek. A minta nem
mindsil reprezentativnak, de letiséget ad egy kébbi reprezentativ kutatas
megalapozéséara. Jelen tanulméany keretében benmutadaimények a kordbban
tanult pénzlgyi ismeretekre fokuszalnak, a feleztett pénzigyi alapineltség
figyelembe vételével. A valaszaddk alig tobb, mii®o-a tanult mar korabban
pénzigyi ismereteket, kdzel 60%-uk pedig nem tararthbban ilyen témaban, ami
a pénzigyi kérdésekben valo jartassag alacsonyjéeinutal. Eletkor szerint
lathato, hogy a kéfidvet inkabb a fiatalabb, Y és Z generéacios fiatatitotték ki
nagy aranyban (kozel 90%), ami miatt az eredmémyegleneracios vizsgalatok,
termék fejlesztések szempontjabdl is fontosak. Atanmegoszlasat az alabbi dbra
mutatja:

X
generacio Y generacio
8% 28%

r

Z generaci
64%

2. dbra: A minta megoszlasa

Forras: sajat kutatas, 2018, N = 3962
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3. Eredmények

Kutatasunk soran arra voltunk kivancsiak, hogy Halunk Magyarorszagon,
elsisorban a Z generacios fiatalok kdrében végzetttasitaredményei alapjan
hogyan alakulnak a bankolasi szinterek. Arra kékest valaszt, hogy mekkora
hatassal van a magyar banki tgyfelekre a digitailizéavagy mennyire részesitik
elényben a hagyoméanyos, bankfiokon keresztili bankirigzet, vagy inkabb a
gyors és kényelmes csatornak iranyaba mozdulnak el.

Az alabbi &bran a teljes mintaban szefepdlaszaddk véleménye lathat6. Az
abrabol vilagosan kiolvashatd, hogy a megkérdezetsgy aranyban gyakran,
vagy mindig a netbankjukat hasznaljak ligyintéz§aloél (e ket$ aranya 6sszesen
63,7%-o0t képvisel). Azon valaszaddk aranya, akifaaki tgyleteiket bankfiokon
keresztiil végzik minddssze 29,4%, és meglapgy etbl alig tér el az applikacion
keresztili tigyintézés egylttes aranya (28,1%). #Azneglep, hogy telefonos
Ugyfélszolgéltaon alig intézik az ligyeiket a vatalak, mivel az egylttes arany itt
mindéssze csak 5,5%.

100%
80% /
60%
40% ~

20% 4

0%

P

Bankfiok  Applikaci6  Netbank Telefon

mSoha mRitkan = Gyakran = Mindig

3. dbra: A mintaban szeréplalaszadok bankolasi szintereinek hasznalati gisdga
Forras: sajat kutatas, 2018, N = 3962

A tovabbiakban a fenti eredmények generacios akdr&izsgaljuk a valaszok
megoszlasa alapjan. Bl€nt a legkisebb részt képviéeX generacio véleményét
mutatjuk be a lenti abran. A helyzet bemutatassmzét egyittes megoszlasokat
(gyakran és mindig valaszok) vizsgalunk, azaz attaudatformon vald Gigyintézés
gyakorisaga alapjan mondunk véleményt.

Az X generacional sokkal jobban megmutatkozik aitianalis bankolas iranti
igény, mivel esetiikben a bankfiok még mindig 6ssze39,8%-kal bir, szemben a
minta 29,4%-val. Egyérteltien lathatd, hogy az applikacion keresztili
Ugyintézéssel teljes mértékben szkeptikusok, 7&@#soha sem intézik ott az
Ugyeiket, akarcsak telefonon keresztll sem szivesgakednek 57,7%. Az X
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generacios valaszadok 8,2%-ban intézik gyakran vagydig telefonon az
Ugyeiket, ami a generaciok kdzott a legmagasalél &z, €s ami ismét magasabb,
mint a mintaatlag (5,5%). A netbankon valé Ugyiggesetikben is igen népdsizer
(52,3%), de az kodzel 11% ponttal marad el a mihtato
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4. dbra: Az X gerenécits valaszadék bankolasiadintek hasznalati gyakorisaga
Forras: sajat kutatas, 2018, N = 329

Az Y generacid, mint kdzépscsoport az eredmények alapjan is kdzépen
helyezkedik el. Joval nagyobb hajlanddsag lathatigigalis csatornak iranyaba, és
kevéshé részesitik @lyben a hagyomanyos vonalakat. Bankfiokban kézerol
aranyban intézik mindig vagy gyakran az ligyeikentm mintaban szerepbsszes
valaszadé (30%), a telefonos (gyintézés tekintetébe X generaciohoz
kozelitenek (7,3%), de az applikacion vald Ugyiage@21,8%) valamint a netbank
egylttes aranya (59,2%) alulmarad a mintahoz képestésbé utasitjak el a
digitélis csatornakat, mint azéttik jaré generéaciod, azonban még igy is van feladat
a digitalizaci6 megkedveltetése terén (60,8% sada mtézkedik applikacion
keresztil, valamint 25,2% teljesen elutasitja damtot is).
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5. dbra: Az Y gerenécids valaszado6k bankolasiedimek hasznalati gyakorisaga

Forras: sajat kutatas, 2018, N = 1115
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A fenti eredményekl leginkabb a Z generacio tér el. Az ,always-onlijelzé
telies mértékben igaz rajuk, hiszen a hagyoméanyagomakat egyértelfien
tagadjak, ellenben a telefonrdl, okos eszébaiérhed platformokat abszolit
favorizaljadk. Minddssze 27,8%-uk intézi az (gyeiyakran vagy mindig
bankfiékban (szemben a minta 29,4%-val), a teleddigyintézés szinte ismeretlen
szamukra (4,4%), ellenben az applikacié naluk lemagyobb értéket (32,9%),
akarcsak a netbank (67,2%). Kimondhatd, hogy a Zegio a bankok azon
ugyfélkorét jelenti, akik szamara a szolgéltatdsézjiés elengedhetetlen. A
meglév szervezeti rikddéséket mar nem szolgélja ki, €k azok, akik a jobb,
modernebb szolgaltatas érdekében azonnal elford@rzankjuktol. A pénzigyi
vilag versenye néaluk csucsosodik ki, az innovacdti igény és szikség itt a
leglatvanyosabb. A bankok szamara eddig is ténykérnelt digitalis fejlesztés itt
kell, hogy sikeres legyen. Ehhez azonban tokélateseg kell ismerni az uj,
Ldigitalis bennszilott” Gigyfelek igényét és elvatis
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6. abra: A Z gerenécits valaszaddk bankolasi seinek hasznalati gyakorisaga

Forras: sajat kutatas, 2018, N = 2518

4. Osszefoglalas, kdvetkeztetések

A digitalizaci6 meében mas terepet jelent mindenkinek legyen az bagiél,
maganember vagy vallalkozas — ez soha sem volgkésd A digitalizacié, mint
folyamat egy végelathatatlan tevékenységsorozatyalahol elkezddott, €s nem
tudni, hol lesz vége. A vele jar6 robotizacio gyik legnagyobb kihivas, egyben
Uzleti teriilet is napjainkban. A bankok sem hatidtbhtnak el e folyamattdl, hiszen
6k is részesei, irdnytoi, és sokszor szevesl annak. A Z generéacids fiatalok
meben Uj helyzetet teremtenek a bankok szamataelgrs igényt tamasztva a
digitélis kiszolgalasra. A Z generaciés fiatalokajoh ké$bb az alfa generacié
Ugyféllé valasa a szolgéltatasok és szinterekldtata mellett jeleds szervezeti
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valtozast is fog hozni. Ez bankfiok bezarassalpedatassal, atszervezéssel fog
jarni, ami kis mértékben, de tarsadalmi sokkotog bkozni. Fejlespkre nagy
aranyban lesz sziikség, az agilitas alapkovetelreszy de nagy kérdés az, hogy
ezen hatasokra val6 felkésziilésre lesz-e a bankoég ideje? A jelen helyzet
alapjan az ifl szoritja a bankokat mar mostgerfellli a helytallas a versenyben,
de az ,életben maradas” a cél.
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