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DIGITALIS FORRADALOM A BANKSZEKTORBAN

Schenk Tamds

A legbregebb ma is mtikodé bank, a Monte dei Paschi di Siena 550 évvel ezel6tt

egyszer uizleti modell mellett kezdte meg miikodését: betétgytijtés, hitelezés, egy

kozponti nyilvantartas, azaz f6konyv vezetése, mindez egy lehet6leg erds falakkal

hatarolt épiiletben. Evszdzadokig alig véltozott az alapmodell. Aztdn az elmult

harminc évben a szdmitastechnika és az informdci6technoldgia robbanasdnak

els6 hullama tucatnyi csatornaval és ezernyi termékkel tette komplexebbé azt.

Az utolsé 6t év digitalis forradalmaban pedig a bankolds minden mozaikja to-

vabb szinezhetd. Kérdés persze, hogy melyik mozaikot kell el6szor, melyiket ké-

s6bb festegetni. Némely kockat megkivanjak az Gj piacra 1ép6k, s6t a blockchain a

bankolds legtradiciondlisabb elemét, a f6konyv megbizhato vezetését kisérli meg

kivaltani.

Végs6 soron egy bank mikodésének sikeressége harom érdekcsoport elégedett-

ségén mérhetd le.

o Azigyfelek a bankhoz val6 hiiségiikkel, mind tobb - vagy kevesebb - szolgal-
tatas igénybevételével adnak visszajelzést.

o Abankalkalmazottaia bérek mellett a munkahelyi kornyezetiiket és a szemé-
lyes fejlédési lehet8ségiiket értékelik.

o A tulajdonosoknak pedig a fenntarthat6 profitabilitas és a részvények érték-
novekedése szamit.

Mara mindharom érdekcsoport szamara meghatarozd lett, hogy milyen valaszt ad
az adott pénziigyi intézmény a digitalizacié kihivasaira. A kiilonbségek pedig las-
san mérhetéek lesznek. Fontos megfigyelés példaul, hogy mig 2010-ben a bankok
t6kepiaci értékelésében megfigyelhet6 kiilonbségeket dontéen a portfolidjuk fold-
rajzi osszetétele indokolta, addig 2017-ben mar az egyes piacokon alkalmazott tizleti
modellek, a menedzsmentmegkozelités, a digitalis képességek magyardztik a P/BV
szoras kétharmadat (McKinsey Panorama, 2017). Mostansag kevésbé determinal6
a bankok piacainak novekedési potencialja; meghatdrozobb, hogy milyen sikerrel
miukddik egy bank a sajét piacan. A szoras pedig nem kicsi, az eurdpai bankok leg-
jobb decilisének értékelése tavaly nyolcszor magasabb volt a legrosszabb tizednél. A
kiilonbség novekvo részét magyarazza a bankok digitalis stratégidja.

Ebben a cikkben a bankszektor digitalizacidjanak mai helyzetét tekintem at. El6-
szor akiilvilagbol érkez6 legfontosabb hatasokat veszem sorra, majd a digitalizacio
négy, ma meghatdrozo6 csapasiranyat mutatom be. A helyzetértékelést kiilfoldi és
magyar példék illusztraljak. Az egyes szakaszok végén 6sszefoglalom, hogy a ko-
vetkezd egy-két évben mi varhaté a magyar bankszektorban.
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1. IMPULZUSOK A BANKOKAT KORULVEVO VILAGBOL

A bankolas technoldgiai szempontbdl messze nem a leggyorsabban fejl6dé szek-

tor. Ennek hdrom f6 oka van:

o Jovedelemtermelés tekintetében a legfontosabb tigyfelek a felsé kozépkoruak
(50-60 év), akiknek mar van megtakaritdsa, sokat tranzaktalnak mindennapi
életiikhoz kotédben, és jelzaloghiteliik is van. Viszont 6k jellemzden nem a
technoldgiai tjdonsagokra legfogékonyabb korosztaly, mint péld4ul a 20-30
év kortiliek a telekommunikaciéban vagy a médiafogyasztasban. Ezért a ban-
kok ,,rdérnek” mas iparagakat koveté magatartdst tanusitani, a mar mas szek-
torban bevalt jitdsokat atvenni.

o Raadasul a bankszektor megoldasaira jellemzéen nincs szabadalmi védettség,
azok konnyen mdasolhatok. Igy a technoldgiai innovacioba fektetd versenyzd-
nek nincs védett id6kerete a befektetése megtériilését begytjteni. Ezért nem is
innovélnak olyan bétran.

« Nagyon fontos elvards még a banki informatikai rendszerek biztonsagos mi-
kodése, ami szintén a fontolva haladds melletti érv.

Az dvatosabb fejlesztés eredményeképpen az internetes adatétvitel és a mobiltele-
fonok technoldgiai fejlédése par éves késéssel kopogott be a bankok ajtajan. A ko-
pogasbol hamar diiborgés lett, és legalabb 6t nagy valtozas hallatszik ki a zajbol.

1.1. A mobil mindenek felett

Az adatatviteli és a szamitdsi sebesség novekedése, a hattértaroldi kapacitas meg-
ugrésa a napi életben legmeghatarozébban a mobileszkozok fejlédésén keresz-
til jelent meg. Az 1990-es évek elejének Nokidjahoz mérten egy Samsung S8-nak
ezerszer nagyobb felbontdsa és 2 milliészor nagyobb memoridja van, mikézben a
készitilék stlya valtozatlan.

Ez a telefon pedig mar elég j6 ahhoz, hogy ne csak telefonaldsra haszndljak az
emberek. A mobilkésziilék mint digitalis svéjci bicska tényleg hozzajuk nétt. At-
lagosan 1 méteres tavolsagon beliil van t6liik, naponta 100 alkalommal ranéznek,
foté minbségt képet ad, és a felhaszndlok negyede még a zuhanyzdba is magaval
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viszi a késziilékét (Benyd, 2017). A felhaszndlok percek alatt észreveszik, ha nincs
néluk a mobil. Hamarabb, mint az otthon hagyott pénztarcat.

A felhasznalok ragaszkodasaval és a késziilékek sokoldalusagaval az 5 milliard
mobiltelefon, kiilondsen a 2,8 millidrd okostelefon (GSMA, 2018) a pénztarca és a
bankkértya versenytarsa lett.

A telekommunikdcidban az adatatviteli sebesség kovetkezd ugrasain tul (4G, 5G),
felhaszndldi oldalon a dolgok internete (Internet of Things, a halézathoz kapcso-
16d6, informaciogyijtd és tovabbitd eszkozok) a kovetkez6 nagy dobas. A fitnesz-
orakat, autoflotta-kovetSket és ipari szenzorokat felolel§ eszkozkor mérete mar
ma is 7 millidrd feletti. Varhatéan mind tobb ilyen eszkéz adatai, mérései fognak
pénziigyi tranzakciét indukalni, igy banki ,,igyfelek” lesznek.

1.2. Z, aligha hangya

A mobiltelefénia, a folyamatos halézati lét meghatdrozoan hat az egyes tarsadal-
mi korcsoportok jellemzé személyiségjegyeire is. Mig a bankok szamara tizletileg
ma legfontosabb baby boom (1946-64 koz6tt sziiletettek) és X generacié (1965-80)
konzervativ részese az informatikai fejlédésnek, addig az Y generacioénak (1980-
95) olyan természetes az internet, mint a leveg6vétel, a Z generaci6 (1995-2010)
pedig mar élni sem tudna online kapcsolat nélkiil.

Atlagosan egyre nehezebb a fiatalabb korosztalyok figyelmét hosszan megérizni.
Tiirelmetlenebbek, jobban informaltak, relevans informdcidt akarnak, déntésre,
valasztasra tornek. A fiatal korosztalyok attittidjének valtozasaval a fogyasztoi
elvarasaik is dtalakulnak, amihez a pénziigyi szolgaltatdjuknak is alkalmazkod-
ni kell.

1.3. Sziiletett digitalisok

A networkhatas az online vilag egyik meghatarozé jelensége. Tobb felhaszndlo
még tobb felhasznaldt vonz, de nem lesz kényelmetlen a tomeg, mint a sarki fu-
szeresnél. Minél tobben véasdrolnak az Amazon.com oldaldn, anndl tobb eladd
jelentkezik be a platformra, amitél ismét tobb vevd jon. Az eredmény pedig az,
hogy az amerikai online kiskereskedelem 40%-a az Amazon platformjan torté-
nik, a webes keresések 90%-a sok orszagban a Google-é (Economist, 2018).

A sziiletett digitalis cégek nem kotédnek egy-egy ipardghoz. Az 6 tudasuk magja
az Ugyfélbarat szolgdltatasi feliiletek kialakitdsdban és a tranzakciok sordn be-
gytjtott adatok rendszerszert felhaszndlasdban van. Indultak akdr tizenetkiildés-
bél, kozosségi portalbdl, kiskereskedelembdl, ma azzal kisérleteznek, hogy mely
iparagak termékeit tudjak hatékonyan értékesiteni sokmillios, lojalis tigyfélko-
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ritknek. Lehet ez utaztatds, médiatartalom, haztartasi elektronika, divatruhazat.
Az arucikkek széles korét ajanljak a nagy tomeget vonzé és iigyfélbarat egységes
platformjaikon, ezzel kivéve a termék el6allitdinak kezébdl a disztribuciot. Vala-
melyest hasonléan a szupermarketek térnyeréséhez a szakboltokkal szemben, a
platformcégek nagy sebességgel bontjak le az iparagak kozotti hatarokat (Alturi

etal., 2017).

A disztribuci6 és a termékgyartds szétvalasa a bankok szamara is fenyegetés. Kii-
16nosen azért, mert nehéz elére becstilni, hogy miként oszlik meg a profittartalom
a két tevékenység kozott. A pénziigyi kozvetit6kkel és tigynokokkel valo jutalék-
megosztas varhatd ardnyairdl a vannak él6 példak, amelyek alapjan a disztribucio
25-50%-0s részesedést is elérhet a termék teljes nyereségébdl.

1.4. A szépség és a szornyeteg

A sziiletett digitalis cégek eldretorésében nagy szerepe van az tigyfélkozpontisa-
guknak. Az Amazon csaknem husz éve, 1999-ben vezette be a ,,1-Click” vasarlast.
Még ha felkésziilésiil elére meg is kell adni néhany adatot, a folyamat révid, jol
kovethetd, konnyen értelmezhetdek a kérdések, a felhasznalé mindig tudja, hogy
mire szamitson.

Maira az egyszer( tugyfélat (customer journey, egy termékvdsarlasi folyamat,
amelynek soran az tigyfél informaciokat kap és ad, valtozé hangulati, elégedett-
ségi, érzelmi hatasok érik a termékrél, a markarol) a felhasznalok alapvet elva-
rasa lett. Ez nagy kihivas a bankszektornak, ahol a 30-50 oldalas igényl6lapok
sem ritkak. Igaz, a lapok szamaban és a folyamatok sszetettségében a jogszabalyi
elvardsok is komoly kényszereket jelentenek. Viszont a kérdések kozérthetSsége,
az input mez6k mérete, a navigacio teljesen a bankokon mulik.

1.5. A startupok lazadasa

Az elmult években a szdmitdsi kapacitds, a tdrhely, dltalaban a technologia
lényegesen olcsobb lett. Ezzel 6nmagéban csokkent a belépési korlat a bankpiacra.
Az 4j technologiak adta lehet6ségek pedig ezerszdmra gerjesztették az Gtleteket a
bankolds egy-egy részteriiletének dtalakitasara. Sok kordbbi bankar, adott teriile-
tek szakértdi érezték tigy, hogy 6nallé vallalkozasba kezdve, a siker nagyobb esé-
lyével aknazhatjédk ki az otletiiket. Az 6 vallalkozo kedviik taldlkozott a kockdzati
téke viszonylagos forrdsb&ségével, és par év alatt tizezernél is tobb startup vagott
neki a bankolds - vagy legaldbb egy résztertilete - megujitasanak.

Az évtized els6 éveiben még tobben azt céloztdk meg, hogy nagy sajat tigyfélkort
épitsenek ki. Ez csak a legujitobb, legrelevansabb fintech startupoknak sikeriilt. A
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nagy tobbség ma mar a sajat szolgaltatdsi 6tlete elényének kiteljesitésére fokuszal,
mig a piaci bevezetést a megléve tigyfélkorrel bird piaci szereplékkel kooperaci-
oban képzeli el.

2. A DIGITALIZACIO FO CSAPASIRANYAI A BANKSZEKTORBAN

Amikor egy véllalkozas elindit egy 4tfogd programot, célszert annak fokuszat,
terjedelmét definialni. Ez segithet abban, hogy milyen feladatokkal foglalkozza-
nak a projekt résztvevéi, milyenekkel nem, és a projekt céljainak elérését sem le-
het késébb enélkiil visszamérni.

Nincs ez masként a digitalis transzformdciéval sem. Neheziti a helyzetet, hogy
a ,digitalis” kifejezés sokféleképpen érthetd. Példaul a Wikipédia definicidja in-
kabb természettudomanyos: ,, Digitalis: valamely véltozo jelenségnek, vagy fizikai
mennyiségnek diszkrét (nem folytonos), megszamlalhatéan felaprozott, s igy szé-
mokkal meghatdrozhatd, felirhaté értékeinek halmaza (példaul: jel [informati-
ka], szamitégép, széles savu internetkapcsolatok, digitalis fényképezdk, digitalis
hangrogzités stb.).”

A viallalkozasok szempontjabdl a digitalis transzformacid az tizleti modell atala-

kitésat jelenti, figyelemmel négy fontos elemre:

o az Uj mikodési megkozelités teljesen tigyfélkozpontu legyen, kiemelked fel-
hasznaléi élményt nyujtson;

« afolyamatok kozpontbdl vezérelhetdk és gyorsan mddosithatok legyenek;

o azligyfélutak automatizaltan miikodjenek, papirmentesek legyenek; és

o az tigyfeleknek sz616 ajanldsok, vélaszok a rendelkezésre all6 adatok elemzé-
sén alapuljanak.

A bankszektor sziiletett digitdlis szerepléinek szamara ezek a célok természe-
tesek, az inkumbensekkel szembeni versenyeldnyszerzésnek a f6 lehet6ségei. A
tradiciondlis bankoknak pedig azon kell gondolkodniuk, hogy milyen médon és
ttemben alakitjak at a jelenlegi mtikodésiiket.

Ebben a korben két nagy irdnyzat figyelhet6 meg: a nagy ugrast el6készit6k és a
fokozatos, modulonkénti atalakitok. El6bbiek klasszikus példaja a Nordea Bank,
ahol a meglévé informatikai rendszer fejlesztését visszafogtdk, és egy 4j platform
tobb éves és millidrd dolldros fejlesztésébe kezdtek, azt célozva, hogy az 1j kor-
nyezet egyszer(, rugalmas és nyitott lesz, a bankolas iOS-ét hozzak létre.

Gyakoribb, rovid tavon biztosan kisebb kockazatt valasztas a meglévé folyama-
tok és rendszerek modularis felfrissitése. Ezen az uton a fejlesztések sorrendjét az
tgyfelek fogékonysaga és az Uj piacra [épSk fenyegetése hatarozza meg. A fenyege-
tés pedig megtamadott igyfélkapcsolatban és kockdztatott bevételben 6lt testet.
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2.1. Fizetési és atutalasi alkalmazasok

A fizetések és atutalasok nem a legnagyobb bankibevétel-termelé szolgaltatdsi
kor, de az ugyfélkapcsolat megszerzésének kivalo szinterei. Nagysagrendileg a
banki bevételek 10-15%-a szarmazik ezekbdl a szolgaltatasokbdl (McKinsey, 2017).
Ugyanakkor napi tobbszori iigyfél-interakciot hoz, ezzel a bank-tigyfél kapcsolat-
ban a leggyakoribb talalkozasi pont. Ezért 1ényeges, hogy milyen tigyfélélménnyel
zarul egy-egy tranzakcio.

Mig par évtizede oriiltek az tuigyfelek, ha nem kellett készpénzt kezelnitik, vagy
par nap alatt atért egy 4tutalds, addig méra a legjobb gyakorlatok szolgaltatdsi
szintjét a par masodperces tranzakcidinditds és az azonnali elszamolas képviseli.
Egyszerre él két véglet a piacon, jol illusztralva az tigyfelek szokasvaltozasanak
iddigényét. A tollal kitoltott, papiralapt csekkeket még mindig milliok haszndl-
jak, lasd példaul a sarga csekk még ezekben az években is 200 milli6 feletti darab-
szamu forgalmat Magyarorszagon. Ugyanakkor a mobiltelefonnal valé fizetésen
mar nem lepédnek meg a pincérek sem. A két véglet kozott rengeteg megoldassal
kisérletezik a tobb ezer fintech startup. A fintech startupok k6zétt az indulé val-
lalkozasok szamat tekintve a lakossagi fizetési megolddsok a legnépszeriibb piaci
szegmens.

A mobilfizetési megoldasok két csoportra oszthatok. Az elsé a vasarlasok tavoli,
internetes fizetései, ahol az egyszertiség a kulcs. A 20-28 karakter hosszu szdm-
laszam, IBAN-kod vagy a 16 szdmjegyes kartyaszam versenyez egy sajat azonosi-
toval, e-mail cimmel vagy telefonszammal. A masik felhasznalasi kor a helyszini
fizetés egy mobiltarca-alkalmazds és az NFC-technoldgia segitségével.

A mobilfizetés elterjedési sebessége piaconként nagyon eltérd. Ott, ahol a bank-
kartyak széles korben elterjedtek, a korabban vartnal lassabb felfutds mérhetd.
Nem egyértelmt ugyanis, hogy mi kényelmesebb: a ma sokszor 15 centiméteres,
20 dekagrammos okostelefon elébanyaszasa zsebbdl vagy taskabol, vagy a 9 cen-
timéteres, 5 grammos bankkdrtya kiemelése az ingzsebbél.

A kényelem mellett a mobilfizetés elterjedésének madsik lassito tényezdje az iigy-
felek bizalmdnak idSigényesebb felépiilése. Sokan tartanak a kiberbtinozéstél,
adataik illetéktelen kezekbe keriilésétél. Tobb piackutatds is arra jutott, hogy a
fizetési tranzakcioknal az tigyfelek legfontosabb szempontja a bankszamlaada-
tok és a személyes adataik biztonsaga. A sebesség és a kényelem csak ezutdn jon
(Edlyiis, 2017).

2016 végére az Egyesiilt Allamokban 230 millié okostelefon-felhasznalé 17%-a fi-
zetett boltokban a telefonjaval (Misasi, 2017). A helyszini mobilfizetés 2017 kézepe
oOta érhetd el Magyarorszagon, és mar tobb tizezren hasznaljak.

Masok tovébbra is kartyafokuszu szolgaltatasokkal kisérleteznek (N26, Curve,
Touch Bank). Persze mindegyikiik ad a kdrtya mellé mobilalkalmazast, amely-
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lyel egyszertien lehet alapfunkcidkat kezelni, mint példaul a kartya letiltasat,
internetes fizetés ki- és bekapcsolasat, hliségprogram feltételeinek allitasat. A
szolgéltatdsaiknak jellemzéen van néhdny erés megkiilonboztets eleme, példaul
a néhany perces szamlanyitas, tobb bankkdrtya osszevondsa egy kartyara vagy
ingyenes nemzetkozi pénzfelvétel.

A fizetési forgalmi Ujitadsok még két fontos terepe a nemzetkozi fizetés és a kis-
vallalkozdsok szamlakezelése. Elobbiben a gyorsasagaval — néhany nap helyett
jellemzden napon beldl -, illetve alacsony és transzparens dijaival tudott 1 milli6
feletti tigyfélszamaval mérethatékonnya novekedni a TransferWise. Utdbbi terii-
leten sokan kisérleteznek a kisvallalkozasok adminisztracios feladatainak auto-
matizaldsaval, ilyen példaul Magyarorszagon az OTP eBIZ Kft. Az & értékajanla-
tuk lényege, hogy sok eszkozzel segitik a pénziigyi vezeté munkajat: példaul egy
bejove szamlat elég csak egyszer kézbe venni, utdna mar a teljesités igazoldsa, a
konyvelés és az atutalds par kattintdssal torténik.

A bankok szempontjabol az tigyfélkapcsolat megtartdsan tul azért fontos a fizeté-
si forgalmi szolgaltatas, mert a fizetési forgalmi adatok kivaléan felhasznalhatok
az ugyfelek kovetkez6 igényeinek eltaldlasara, relevansabb ajanlatok nydjtasara,
adott esetben a hitelezési kockazat felmérésére.

A PSD2 (Payment Service Directive) életbe [épésével a bankok tranzakcios adat-
vagyonanak egy része harmadik fél szamara is elérhetévé valik. A digitalis plat-
formcégek és a fintechvallalkozasok az adatvagyon kihasznaldsban jellemz8en
fejlettebbek, mint a tradiciondlis bankok. Elébbieknek tobb éves tapasztalatuk
van arrdl, hogyan épitsék a felhasznaléknak a platformjukon rogzitett valaszta-
saibdl az adatbdzisaikat, milyen modellekkel elemezzék az adatokat, és hogyan
vezessék vissza az elemzési eredményeket az értékesitésbe.

Magyarorszdgon szdzezrek fogjdk kiprobdlni a mobilfizetést a kovetkezd években,
és ehhez csaknem minden nagyobb bank fog megolddst ajanlani. Mig az egyszeriibb
azonositdssal mitkodd internetes fizetési megolddsoknak jé esélyiik van az dtto-
résre a bankkdrtydval szemben, addig a boltokban csak lassan fogja megszoritani
a mobiltelefon a bankkdrtydt. A PSD2 életbelépésével megjelend, 1ij szerepléknek
nem lesz egyszerti dolguk, ha az tigyfeleket lekotd, dtcsdbito uj szolgdltatdsokat sze-
retnének behozni a piacra. A legnagyobb fenyegetést a magyar bankokra nézve az
jelentené, ha nemzetkozi platformcégek erdsitenék jelenlétiiket a magyar piacon.

2.2. Az elejétdl a végéig digitalis ligyfélutak

A digitalis tgyfélutak Gjratervezése az a teriilet, ahol az értékesitési hatékony-
sagra, a koltségmegtakaritdsra és az tigyfél-elégedettségre egyszerre lehet hatni.
Egy nehézkes onboarding folyamaton az érdekl6d8k 98%-a is elveszhet, egy jol
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tervezett folyamat nagysagrendet tud javitani a szerz6dé tgyfelek aranyan. A
banki folyamatok digitalizacidjara indulé projekteknek nem csupdn azt kell meg-
célozniuk, hogy a meglévé papir- vagy félpapiralapu megoldasokat mobiltelefon-
ra tereljék, hanem meg kell ragadni az alkalmat a folyamat djratervezésére is. A
technologia fejlddése és az tigyfelek digitdlis affinitdsdnak novekedése biztosan
Uj elemek automatizaciojat teszi lehetévé, ami munkabért, papir- és logisztikai
koltségeket valt ki. Nemcsak koltséget csokkenthetnek, hanem a rendelkezésre 4l-
last és a vdlaszadds min6ségét is javitjdk nemsokdra a mesterséges intelligencidval
mikodé beszélgetési és chatfeliiletek. Végiil egy gyors, a nehéz felismerésekhez az
tgyfelet hozzdsegitd folyamat nagyban tudja novelni az tigyfél bizalmat a bank
irant.
Sokan gondolkodnak arrél, hogy milyen termékkorben érdemes a digitalis csa-
tornat el6térbe tolni. Biztosan ilyen a pénziigyi egyenleg gyors bemutatasa, az
Osszes szamla egy felilleten vald dttekintése, a szdmlaaktivitdas bemutatdsa,
egykattintasos lehetéség egy-egy tranzakci6 részleteit megnézni vagy megismé-
telni az atutalast, egyszert befektetési dontéseket hozni. A kordbban faradsagos
szamlanyitas példamutatdan leroviditheté digitdlis tigyféluton. Ez 45 percrél
8-10 percre csokkend tigyfélelfoglaltsagot jelent. A kiskereskedelmi platformszol-
galtatok szamadra kézenfekvd terep a fogyasztasi hitelezés, ezért a tradicionalis
bankoknak is érdemes erre felkésziilniiitk. Mdsik oldalrol viszont vannak olyan
bonyolultabb termékek, ahol nem érdemes az tigyfélnek sokaig egyediil fejtegetni
a komplexitds elemeit. Ilyen az els jelzaloghitel, a hitelek 6sszevondsa, 4tiiteme-
zése, a hosszu tavu megtakaritas tervezése, az életbiztositas, a hagyatéki iigyek,
panasziigyek. E korben kevésbé kecsegtetd lehetéség a teljes digitalizacio.
A digitalis tigyfélutak tervezéséhez kialakult néhany alapelv, amelyek tiszteletben
tartdsa biztosabba teszi a lelkes fogadtatast az tigyfelek oldalarol:
o alegkevesebb adatbekéréssel terhelni az tigyfelet;
o egyszert és érthetd design, a lehet6 legkevesebb kattintas;
o kovethet6 folyamat, az tigyfél mindig tudja, milyen Iépések és mennyi id6 van
még hatra;
« atermékfeltételek teljes transzparencidja;
o aszakzsargon keriilése, el6ismeret nélkiil is érthetd szovegezés;
o vizudlis dbrakkal segiteni a megértést;
o abiztonsagossag, az adatvédelem elsédlegessége.
Az ugyfelek egyre nagyobb része — és mar nem csupdn a 3o alattiak — hasznal
internetet, tajékozodik a weben banki tigyekrél. Mégis, az tigyfelek ma még vi-
szonylag kis aranyban fejezik be a termékigényléseket digitalis csatornan. Példdul
a magyar személyikolcson-szegmensben az online leadekkel induld hitelnyujta-
sok aranya 20% koriili, mig a teljesen digitalisan végigvitt folydsitasoké 5% kozeli.
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Ebben elmozdulas varhatd. Egyre tobben fogjak nem csupan a termékkivélasztasi,
hanem a teljes vasarlasi folyamatot is digitalisan végezni.

Ezzel egyiitt még évtizedekig lesznek olyanok, akik a szerzédéskotésre, a pénz-
tgyi teljesitésre bankfiokba szeretnének majd menni. A fiok nyujtotta biztonsag-
érzet és a személyes kapcsolat fontos szamukra. Az 6 igényes kiszolgalasukhoz
az 4j tigyfélutakat omnichannel médon érdemes megtervezni, azaz a fioki és a
digitalis folyamatnak csaknem azonosnak kell lennie, illetve a digitdlisan meg-
adott adatokat a fiokban is elérhetévé kell tenni. Ezzel az otthon digitalis uton
megkezdett igénylés befejezhetd a bankfiokban dupla régzités nélkil.

A legtobb magyar bank mdr felismerte, hogy az iigyfelei digitdlis csatorndkon valé
kiszolgdldsdhoz fejlesztenie kell az iigyfélutjait. Latvanyos példdul az online sze-
mélyikolcson-ajanlatok, vagy a videon keresztiili szamlanyitdsi ajdnlatok megje-
lenése. Virhatéan ez a trend folytatodik mind tobb megiijulé digitdlis folyamattal,
foéként a szamlanyitds és a fogyasztdsi hitelezés teriiletén. A mobilbankok fejlesz-
tése kap még nagyobb hangsilyt egyszeriibb belépési azonositissal, konnyebb
tranzaktdldssal.

2.3. Digitalizacié minden csatornan

Az tigyfelek vegyes csatornahaszndlata sziikségessé teszi, hogy a bankok tuda-
tosan alakitsak ki a fiokok, az igynokok, az online bank, a mobilbank és mas
csatornaik kozotti munkamegosztast. Elsére meglepdének tlinhet, de az eurd-
pai bankoknal végzett tranzakciok korében 2016-ban mar nemcsak a fidki és az
ATM-tranzakcidk részesedése csokkent, hanem az online banki csatornaé is.
Viszont a mobilon végzett tranzakciok részaranya harom év alatt gyakorlatilag
nulldrol 25%-ra emelkedett (Finalta, 2017). Masfel6l azonban a lakossagi termék-
értékesitésnek 74%-a a fiokokban, 14%-a online, 5%-a telefonon torténik. Mobilra
egyelére alig 2% jut.

Ez azt mutatja, hogy még sokaig maradnak a fidkok, ugyanakkor egyéltaldn nem
mindegy, hogy milyenek lesznek. A digitélis eszkozok két csoportja a fidkokba is
bekoltozik.

Mind tobben valasztjak azt, hogy 6nkiszolgalé zénakat hoznak létre a fiokon be-
lal. Ttt ki- és befizetds ATM-ek és tigyféltermindlok kapnak helyet. Nyitvatartasi
id6ben a gépek hasznalatat banki tigyintézé segiti, tanitja az tigyfeleket. Vannak
kisérletek arra is, hogy ebben a zénaban a segit6 tigyintézé az tigyfelek sajat esz-
kozein mutassa meg a bank digitalis megoldasainak hasznalatat.

A fiok masik részében a bonyolultabb pénziigyi termékekhez kapcsolodo ta-
nacsadas torténik. Az tgyfelek tdjékoztatdsat és a gyors adatbevitelt tudjak az uj
digitalis eszkozok megkonnyiteni. Egy 20-30 évre sz0lé megtakaritasi stratégia
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tervezésérdl vagy egy jelzaloghitel-vélasztasrol sokkal konnyebben értheté ma-
gyarazatok adhatdk, ha vizudlis eszkozokkel segitheté az tigyfél megértése. A
nagyobb fi6kokban csaknem minden banki tigy elintézhetd, vagy legalébbis el-
indithat6. Ennek az az dra, hogy ezek a fiokok tobb ezer oldalnyi tigyviteli sza-
balyzattal és tobb szdz iigyfél altal aldirandé dokumentumtipussal dolgoznak. Az
alairnivaldk digitalizaldsa és az alairasok elektronikus felvétele csokkenti a papir-
felhaszndlast, és megkonnyiti a visszakereshetdséget.

A videochat-szolgaltatasok felfutaséval egyre gyakoribb alternativa a videofiok,
ahol az tigyfél videocsatorndn beszélget a call centerben dolgoz6 tigyintézével. Ez
a Skandinaviaban népszert megoldas meg tudja tartani az tigyintézés személyes-
ségét, mig megtakaritja az tigyfél fiokba utazdsanak koltségét.

A fidkokhoz hasonléan szertedgazo funkciokat toltenek be az online bankok. So-
kaig az volt egy online bank képességének vezeté metrikaja, hogy hanyféle funk-
cionalitassal bir. A legjobbak 150-200 funkciét is belefejlesztettek a webbankba.
Ugyanakkor az tigyfelek dontd tobbsége alig egy tucat funkciét hasznal. Ezért
mara az igazi virtus a kdnnyen atldthaté meniiszerkezetek kialakitasa, a személy-
re szabott, 6ntanul¢ feliiletek megvaldsitasa lett. A digitélis igyfélutak kialakitd-
sa igazan ezen a csatorndn teljesedhet ki.

A mobilbanknak célszer(i egyszertinek, gyorsan kezelhetének maradni. A kovet-
kez6 id6szak egyik nagy kihivasa ezért a végtelen funkciootlet-dradattal szembe-
ni onmérséklet lesz. A biztonsdg szintén nagyon fontos, de az egyszer( belépést
biztositani kell. Van banki példa arra, hogy a fejtorébe torkollo, hatjegyi egyszeri
azonosito kivéltasa ujjlenyomatos azonositdssal hetek alatt a tobbszordsére emelte
a mobilbanki belép6k szamat. A jelsz6 kényelmes mddosithatésaga is fontos, mig
a tranzakcids limitek szabad dllitdsaval lehet egyéni biztonsagi szinteket megha-
tdrozni.

A fidkok szdmanak sikeres, érdemi tigyfélvesztés nélkiili csokkentésére egyre
tobb nemzetkozi példa van. A fickszamcsokkentésben nemegyszer 20-50%-0s
meértéket is elérnek a bankok. E példaknal érdemes figyelni az indulé és zaro fioki
penetracid szintjét is, sokszor ez utdbbi is egész magas. Még a sikeres példak ese-
tében is gyakori az tigyfél-elégedettség dtmeneti visszaesése, mivel az er6ltetett fi-
Oki atterelésre a digitalis csatornak kapacitasa, kiszolgdlasi szinvonala induldskor
nem kellGen felkésziilt. Nehézséget okoz még a kisebb vidéki varosok kezelése,
ahol jellemz&en alacsonyabb az tigyfélkor digitalis affinitasa, és ha személyes
kapcsolat nélkill maradnak, akkor nagyobb ardnyban valtanak a varosban
jelenlévé masik szolgaltatora.

A kovetkezé években lassan tovdbb csokken a fiokok szerepe, de a fiokhdlozat még
sokdig fontos értékesitési terep marad. Sok 1ij applikdcio segiti majd a fioki és az
iigynoki munkdt. Az online bankoknak erésodik a személyre szabottsiga, ezzel is
segitve a konnyebb kezelhetdséget.
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2.4. Adatelemzés

A bankok els6 adattarhazai mar b6ven serdiil6kordak. A legtobben régen tul van-
nak az elsé modellépitéseken, hipotézisallitdsokon, és szerencsés esetben fel tud-
nak mutatni olyan pilétakat, amelyekben az adatbanyaszati modell alapjan kiva-
lasztott termékkel az tigyfélkonverzi6 3 szazalékponttal emelkedett. A gond csak
az, hogy a szorvanyos pilotakbdl jové tobbletbevételek eltorpiilnek a bank teljes,
vagy akdr a nagy kezdeményezésekhez kapcsolddé pénziigyi eredményei mellett.

Az érdemi pénziigyi hatashoz az adatelemzési tevékenységet fel kell futtatni. Ah-
hoz, hogy igazi hajtéervé valhasson, be kell épiteni a bank stratégidjdba és szer-
vezeti mitkodésébe.

Mivel a banki interakciok mind nagyobb részben torténnek a digitalis térben,
mind tobb tigyfél-interakcionak van adatként rogzitett nyoma. A taroldkapacita-
sok dranak csokkenése és sebességének novekedése lehetdvé teszi, hogy a bankok
minél tobbet eltdroljanak ezekbdl a nyomokbdl. A statisztikai modszerek fejlodé-
se és a szamitasi kapacitds olcsobbd valdsa pedig arrafelé mutat, hogy az adatok-
bdl 6sszefiiggések kiolvasasa is megoldhato.

Ma az adattarolds, az adat-el6készités vagy a becsld modell épitése megoldhaténak
latszik. A tesztek eredményeinek visszavezetése a gyakorlati tizleti miikodésbe, az
értékesitésbe, a kockdzati dontésekbe nehezebb. A gyakorta valamelyest elszigetelt
adatbanydszmtihelyek csak felszinesen tudjék bemutatni eredményeiket az tizleti
dontéshozoknak, nem alakul ki kozos gondolkodas az adatvagyon szinesitésérél.
A use case-ek, a felhaszndlasi otletek varhat6 hatdsa sokszor nem keriil becslésre.
Igy nem feltétleniil a legnagyobb hatasu kérdésekhez kapcsolddnak az elemzések,
és az otletek kozotti priorizélas esetleges marad. A folyamatos tesztelés-értékelés-
kiigazitds ciklushoz sziikséges kollaboraci6 az adatbdnyaszok, az iizlet, az IT, a
kockazatkezelés és a compliance kozott szintén nehezen valdsithaté meg. Ennek
hidnydban pedig nem alakul ki annak a rendszere, hogy a szervezet szazas nagy-
sagrendd hipotézist pildtazzon, majd dontson a kiterjesztésérél vagy elvetésérol.

A sziiletett digitalis cégek jellemz@en tapasztaltabbak az adatvagyon kiakndzésa
terén. Az elemzéseik eredményeit valos id6ben vezetik vissza a felhasznalok felé.
Ahhoz, hogy élljak a versenyt, a legtobb banknak még integralnia kell a mtikodé-
sébe az adatelemzési funkcidkat.

Az adatelemzési képességek kiteljesedését a magyar bankszektorban két tényezd is
késleltetheti. Az elsé dtmeneti: a kdvetkezé honapok az 1ij szabdlyozéi elvdrdsok-
nak, a GDPR-nak (General Data Protection Regulation) valo megfelelés jegyében
telik majd. A mdsodik tartésabb: a magyar piac viszonylag kis mérete neheziti az

adatelemzési use case-ek megtériilését is, hiszen itt 5 szdzalékpontnyi konverzidja-
vulds inkdbb pdr ezer, mintsem pdr millio iigyfelet jelent.
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3. AHOSSZU TAVU KERDES

Ahogy a platformcégek igyekeznek tobb iparag termékeinek forgalmazasdban
szerepet nyerni, ugy a digitalizaci6 a bankok el6tt is megnyitja az Gj teriiletekre
valé belépés lehetGségét.

Néhany éve felvetettiik, hogy egy OTP-bankfiok felszabadul¢ teriiletén aruljunk
konyvet vagy pizzat. Akkor a bankarkollégak hamar letorolték a felvetést a rele-
vans Otletek listdgjarél. Ma a Simple applikacidjan keresztiil az OTP drul pizzit,
kényvet, még mozi- és szinhazjegyeket is.

Valoszintinek latszik, hogy a digitalis térben a felhaszndlok nem fognak minden
igénytikhoz kiilon applikdciét haszndlni, hanem a szamukra kedves kornyezet-
ben végezik el a lehetd legtobb tennivaldjukat. A legbaratsagosabb feliiletet nyujtd
szolgaltaté tudhatja majd leginkabb magaéanak az tigyfelet.

A bankok kedvezd helyzetbdl indulnak az emberek szélesebb korben valé kiszol-
galasat célzo versenyben. Az tigyfeleik jellemzéen megbizhat6 és biztonsagos
partnernek tartjiék a bankokat. A bankok adatvagyonukbdl jol ismerik az tigy-
telek preferenciait. Raadasul a bankok eléggé t6keerdsek ahhoz, hogy fejlesszék
sajat platformjaikat. Szamos igénykor, példaul a lakhatdsi témak, a mindennapi
élet adminisztracidja, a vasarlas kozel is 41l a banki tevékenységhez. Kérdés, hogy
Magyarorszagon mely bankok dldoznak a kovetkezd években az dkoszisztéma
kiépitésére.

M



12

SCHENK TAMAS

HIVATKOZASOK

AtLURL, V. - DIETZ, M. - HENKE, N. (2017): Competing in a world of sectors without borders.
McKinsey Quarterly, 2017. jtlius.

BENYO PETER (2017): Fintech magyarul, avagy a Simple-sztori (el6adas). eTrendsExpo, oktdber 5.
The Economist (2018): How to tame the tech titans. 2018. o1. 18.

EOLyYUs, E. (2017): Digitizing the Future via Convergence (el6adds). 2017. oktober.

McKinsey Finalta (2017): The next disruption in mobile banking (el6adas). 2017. junius

GSMA (2018): The Mobile Economy 2018 (report). 2018. janudr

McKinsey (2017): The Phoenix Rises: Remaking the Bank for An Ecosystem World. McKinsey Global
Banking Annual Review, 2017. oktéber.

McKinsey Panorama (2017): A new era in banking: shifting the focus from portfolio strategy to busi-
ness model. 2017. november.

Misasi, M. (2017): 22 Mind-Blowing Mobile Payment Statistics. www.bluesnap.com, 2017. februar.




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


