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Bankolas pandémia utan — mar itt van a , figitalis” pénziigyek korszaka

Az elmult években a pénziigyi szolgdltatdsok esetében dramai mddon megnétt a
digitdlis csatorndk hasznalata mind hazdnkban, mind nemzetkézi szinten. Milyen lesz
a bankolds jovéje? Megfelel6 csak a digitdlis csatorndkra fokuszdlni? Lehet-e szerepe
a jévében is a bankfiokoknak? Révid irdsunkban ezeket a kérdéseket jarjuk kortiil.

A jovo a digitalis csatornaké?

A pandémia kovetkeztében a 2020-as esztendd elsé felében az addig sokszor offline
folyamatok jelentGs része — akar napok, hetek alatt — részben vagy teljes egészében
digitalizalédott: az elmult kdzel két év adataibdl egyértelm(ien kirajzolddik, hogy a
digitalis, kilondsen a mobilbanki csatornak egyre meghatdrozébbak mind
nemzetkozi szinten, mind Magyarorszagon.

Jolillusztralja altalaban a digitalis csatornak egyre névekvé hasznalatat, hogy miként
valtozott az interneten vasarlék aranya. Bar ez kevéssé ismert széles korben, de
ebben a mutatdban hazank igencsak jol teljesitett: a nemrégiben publikalt Eurostat
adatok alapjan 2016 és 2021 k6zott az egész Eurdpai Unidoban Magyarorszagon nétt
az egyik legnagyobb mértékben az online vasarlok aranya. A latvanyos novekedés
mellett az elért szint is fontos: a 2021-es adatok szerint a hazai internetezék kozel
haromnegyede vasarolt mar online mddon, ami megfelel az EU atlagnak és
meghaladja a lengyel vagy a litvan szintet.

Az online vasarlasok mellett a digitalis pénzigyi megoldasok is egyre
dinamikusabban fejlédnek hazankban. Az online banki alkalmazasokat hasznaldk
kore folyamatosan ndé, a hazai kartyaelfogadd termindlok szama kozel a
négyszeresére emelkedett, a jellemz6en bankfidki csatornan bankold (un. ,branch
only”) Ggyfelek ardnya pedig mar 20 szazalék ald csokkent bankrendszeri szinten (1.
abra). Ezzel parhuzamosan a digitalizacid folyamatos térnyerése, a fogyasztoi
interakcidk atalakulasa, valamint koltséghatékonysagi okok miatt egy évtized alatt a
hazai bankfidkok szama gyakorlatilag megfelez6dott. Egyre aktivabban hasznaljak az
ugyfelek a mobiltelefonjukat is kiilonb6z6 pénzligyi szolgaltatasok kapcsan: 2021
végére példaul a mobiltarcaba regisztralt hazai bankkartyak darabszama
megkozelitette az 1,3 millidt.



1. dbra: A banki lakossagi ligyfelek megoszlasa csatornahasznalat szerint (2021)
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Forras: MNB

Visszarendez6dés helyett Uj normal — mi lesz a digitalizacidra kevésbé
nyitott ligyfelekkel?

A pandémia okozta er6teljes digitalizacionak kdszonhetben az ligyfelek szélesebb
kore megismerte és igénybe is veszi az online banki termékeket és szolgaltatasokat.
A banki tgyfélkor egy jelent6s része azonban a digitalis csatornakra nehezebben,
vagy éppen egyaltalan nem tud, nem akar atallni, ami a személyes lgyintézési
helyek, bankfiokok szamanak csokkenésével kizarhatja O&ket a pénzigyi
szolgaltatasok igénybevételébdl (un. ,financial exclusion”). Az idésebb generacidk
tagjai, az anyagilag hatranyosabb helyzetben lIév6k (munkanélkiiliek, tartés betegek),
vagy a testi fogyatékossaggal él6k (példaul latassériltek) sok esetben nem férnek
hozzd megfelel6 mdédon az online csatornakhoz, vagy nem mozognak otthonosan
ezek hasznalataban. Egy 78 éves spanyol nyugdijas példaul peticiot is inditott annak

érdekében, hogy a bankok legyenek tekintettel az id6sek igényeire a digitalizacio
soran, a kezdeményezést mar tobb szazezren tdmogattak.

Problémat okoz az interoperabilitas hidnya is. A jelenlegi m(ikodés esetén sokszor a
»,vagy-vagy” megkozelités jellemz8: egy konkrét banki terméket, szolgaltatast a
fogyaszték online vagy offline tudnak elérni. Az inkumbens szerepl6k esetében az
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https://www.reuters.com/business/finance/age-before-apps-revolt-galvanises-europes-elderly-savers-2022-02-17/

online és az offline folyamatok rugalmas atjarhatésaga még nem mindig biztositott,
sokszor az ezekért felel6s banki divizidk szeparaltsaga miatt. Emellett az eredetileg
fioki Ugyintézésre, majd az online fellletekre atiltetett Ugyfélfolyamatok az
intézményeken belil jellemzéen kilon-kilon felel6sségi korokbe is tartoznak.

Fizikai vagy digitalis? — ,Figitalis”!

A fent jelzett problémadakra a megoldas az lehet, ha a bankok egyarant figyelnek a
fizikai és a digitalis kiszolgdlasi csatornaikra is, azonban eltéré fokusszal. Egy egyesiilt
allamokbeli felmérés alapjan az Ggyfelek tulnyomo tobbsége a napi bankolas sordn
mar egyre inkabb a digitdlis csatornakat preferdlja a kényelem és a gyorsasag miatt.
Ezzel szemben az 6sszetettebb, akar hosszabb tavu, komolyabb déntéshozatallal jard

ugyleteknél (pl.: pénzligyi tanacsadas, komplexebb hiteligénylés) egy jelents részik
még a személyes lgyintézési csatornakat hasznalna (2. abra).

2. dbra: Az ligyfelek altal preferalt kiszolgalasi csatorna (fizikai vs. digitalis)
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Megjegyzés: A felmérés 2021-ben az Egyesiilt Allamokban késziilt 3 000 6
megkérdezésével.
Forras: Deloitte.

Annak érdekében, hogy a bankok mindkét csatorna elényeit megfelel6 mddon ki
tudjak haszndlni, a kovetkez6 idészakban egyre inkdbb az un. ,figitalis” (az angol
terminoldgidban ,phygital”, azaz fizikai és digitdlis) banki modell lehet a
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meghatdrozé. A szingapuri DBS Bank és az orosz Alfa Bank példdul stratégiai szintre
emelte a figitalis banki m(ikodést, de egyre tobb intézmény esetében lehet igéretes
ez a modell. Mig a korabbi évtizedekben a fidkhalézat mellett, alternativ
megoldasokként alakultak a digitdlis csatornak (netbank, mobilbank), addig az Uj
m(ikddési modellben ez mar megfordul: a kdzponti alap digitalis kornyezetet fogjak
kiegésziteni a bankfiokok. Fontos szempont tovabba, hogy egyre tobb bank
biztositani szeretné a szolgaltatasaihoz vald hozzaférést a digitdlis csatornakon
kevésbé jartas — példdul id6sebb — rétegek szdmadra is. Ez azonban csak akkor tud
hatékonyan m{kddni, ha az intézmények a teljes atjarhatdsagot biztositani tudjak
ugyfélbarat modon. Egy jelzaloghitel esetében példaul a folyamat digitdlisan indul az
erre nyitott felhasznaléknal, de amennyiben az Ugyfél valahol elakad, barmikor
yatvalthat” telefonos vagy akar személyes ligyintézésre, majd a problémat megoldva
Ujra visszatérhet a digitalis csatornara. Egyre tobb hazai bank is prébal mar hasonlé
moédon mikodni, de a tapasztalatok alapjan még jelentés tér van a folyamatok
javitasara.

Az Uj modellben a bankfidkok szerepe is atalakul. Egyre tobb olyan fiok jelenhet meg,
mint példaul a Barclays Eagle Lab-ok, ahol startup-oknak, kis- és

kozépvallalkozasoknak adnak specializalt szolgaltatasokat, a BNP Paribas Flagship

Store-jai, ahol nemcsak gyermeksarkot, hanem az uzleti Ggyfeleknek targyalot is
biztositanak, vagy a Bank of Scotland glasgow-i kiemelt fidkja, ahol mar a fizikai és

digitdlis csatornakat Osszekotve intézhetik Uigyeiket a felhaszndlok egy
bevasarldokdzponthoz hasonlé kdrnyezetben. A Bank of Scotland emellett egy mobil
bankfidki haldzatot is lzemeltet, ahol bankfidkka atalakitott kisbuszokkal oldjak meg

a ritkdbban lakott Skot-Felfold banki Ugyfeleinek kiszolgaldsat, de hasonld
megoldasra mar hazankban is van példa. Emellett egyre jobban elterjedhetnek a
megosztott bankfidkok is, ahol egyéb szolgaltatdkkal kozosen lizemeltetik az adott
Uzletet (kavézdk, co-working iroddk stb.). A szingapuri DBS Bank példaul az elsé
figitalis fiokjat egy drogériaval kozos terileten nyitotta meg, ahol a bank a ,,no four
walls” stratégiajat koveti: a fiok nem rendelkezik dedikalt bejarattal, igy az Ggyfelek
barhonnan bemehetnek. Szintén kapcsolddd példaként emlithet6é a Capital One
kavézoként létrehozott fidkja vagy az Umpqua Bank figitalis fiokja, ahova még

rekredcids programokra is betérhetnek az érdeklédék.
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A banki miikodési modellek atalakulnak

Az atalakulé banki modell kapcsan fontos intézményi szinten is azonositani, hogy a
kiilonb6z6 szolgaltatasok esetében mely csatorna lehet optimalis. Mely pontokon
kiemelten fontos az atjarhatdsag biztositdasa, mely esetekben szlikséges az
Ugyfélutak ujragondoldsa, moduldrisabbd tétele, vagy milyen Uj banki Ggyintézéi
készségekre lehet szikség (szélesebb tudasbazis, oktatasi funkciok a kisebb digitalis
affinitdssal rendelkezdé lgyfelek szamara stb.). Bar az egyre erésebb digitalizacid
elkeriilhetetlen a pénziigyi szolgdltatdsok esetében, a folyamat sordn érdemes a
tarsadalom azon rétegeire is figyelni, akik még kevésbé otthonosan mozognak a
digitalis 6koszisztémakban.

,Szerkesztett formdban megjelent az InfoStart.hu oldalon 2022. szeptember 1-én.”
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