A gyakran internetez6 banki ugyfelek
kétharmada hatarozottan allitja,
hogy pénzintézete nyujt online
szolgéltatast, de csak egynegyediik
haszndlja ki ezt a lehetséget.
Leginkabb a magas jovedelmdi
férfiak tartoznak ebbe a csoportba.
Tobbek kozott ezt tarta fel

a Netsurvey Internetkutatd Intézet
»elektroBANK™ cim(i vizsgéalata

az online pénziigyekrdl, idén
aprilisban.

Bokker Sandor

Virtualis bank,
azaz hogyan
bankolunk online

Leggyakrabban informaciot kérnek
az online ugyfelek

internetez6k kb. 630 ezer fényi taborara iranyult. Osszesen

400 gyakran internetezd banki tgyfél kérddives valaszai alkot-
jak az adatbazist. A Netsurvey arra torekedett, hogy a minta nem, élet-
kor, régio és telepiléstipus szerint reprezentativ legyen, és a minta
tarsadalmi-demogréfiai jellemzdi megfelelnek a gyakori internetez6k
(elterjedt szakmai kifejezéssel ,heavy user”-ek) megfelel§ aranyainak.
A sllyozast a 2002. els6 negyedévi Magyar Online Monitor cimi{
Netsurvey-kutatas adatai alapjan végeztik. Az adatfelvétel online tor-
tént.

A kutatadsban partneriink volt a Férum Holding, amely alkalmi hirle-
vélben kérte meg regisztralt olvasoit arra, hogy m(ikédjenek egydtt ve-
link, és valaszoljanak a kérdésekre. A kérd6ivet egy sajat site-on he-
lyeztik el, amelynek cimét e-mail-en juttattuk el a potenciélis vélasz-
addéknak. A kitdltésre ajandéksorsolassal motivaltuk a potencialis va-
laszaddkat. Mivel célcsoportunkat a gyakori internetez6k alkottak, part-
neriink a mar rendelkezésre all6 korabbi regisztracios adatokbdl szirte
ki 6ket. Gyakori internetez6knek azokat tekintjik, akik hetenként egynél
tébbszo6r hasznaljak a vilaghalot.

A vizsgalatban részt vev8k kozel fele otthonrdl intézi bankugyeit
Interneten, j6 egyharmaduk pedig a munkahelyérél. Aki mér igénybe
veszi az online banki szolgaltatasokat, az viszonylag gyakran teszi ezt.
A valaszaddk 30 szazaléka hetenként tdbbszor, 27 szazaléka hetente,
26 szazaléka havonta egyszer, mig a tébbiek ennél ritkabban bakdinak
az Interneten keresztil.

A leggyakrabban igénybe vett banki szolgéaltatas a szamlaegyenleg
lekérdezése, ami a valaszadOk 86 szazalékara jellemz§. Masodik he-
lyen a forint-atutalasi megbizasok allnak 67%-o0s, harmadikon az infor-
maciogyd(ijtés, illetve a kondiciék 6sszehasonlitasa kovetkezik 45 sza-
zalékos emlitési gyakorisaggal. A betétlekdtést vagy felmondast az
elektronikus bankolék 23%-a, az arfolyam lekérdezését pedig 19 széa-
zalékuk veszi igénybe. Egyéb célokat megkérdezettek 10 szazaléka
emlitett.

n vizsgalat a gyakori, azaz hetenként atlagosan egynél tdbbszor
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LEGFONTOSABB A BIZTONSAG

A lakossagi bankok tobbsége nydjt méar online szol-
galtatast. Ezek skalaja az egyenleg lekérdezésétdl a
teljeskord banki szolgaltatasok igénybe vételéig ter-
jed. Onallé online banki termék vagy ilyen talalmany
hijan az tgyfelek a hagyomanyos pénzintézeti mive-
leteket végezhetik el az Uj kdzvetitd eszkodzzel.

Egyes bankokkal az altaluk biztositott modemmel
jon létre a kapcsolat, masok viszont barmilyen
web-fellletrél elérhet6k. Ennek fliggvényében szami-
tanak fel egyesek belépési koltséget, és akad pénz-
intézet, amely a szolgaltatast is kulon dij ellenében
nyljtia. Ez azonban nem szokott magasabb lenni a
hagyomanyos banki mdveletek aranal.

Tapasztalataink szerint az internetes szolgaltatas
egyel6re a bankuzlet szolid kiegészitdje. Annak jelét
nem érzékeltiik, hogy a pénzintézetek az ugyfelek
korének bovilését els6 sorban az online lehetésé-
gek terjedésétdl varnak.

A kutatas egyik fontos célja annak feltérképezése
volt, hogy kilénb6z6 szempontok mennyire fontosak
az elektronikus bankol6k szamara. A legfontosabb-
nak az ligyintézés biztonsaga bizonyult, majd a gyor-
sasag, az online banki szoftver atlathatésaga és ke-
zelhet8sége kovetkezett. Ezeken kivil az ligyintézés
kényelme, az elektronikus csatornak mikédése,
mint példaul rendelkezésre allas vagy sebesség is
fontos szempontnak bizonyult.

Az elégedettségre vonatkozoé
eredmények azt mutatjdk, hogy a
valaszadoOk altalaban elégedettek
a szolgaltatasok kilonbdzd jel-
lemz6ivel. Ugyanakkor az elektro-
nikus csatornak mkodésénél, il-
letve a banki szoftverek atlathato-
saganal figyelemre méltban nagy
a fontossag és elégedettség mé-

1. 4bra

az Ugyintézés gyorsasaga

A jovBre nézve viszont biztatd, hogy az elektroni-
kus bankolasbdl egyel6re kimaraddk kézel egyhar-
mada tervezi pénziigyeinek Interneten térténd inté-
zését, és egynegyednél kisebb a véltast nem terve-
z8k ardnya. A legnépesebb csoportot azok alkotjak,
akik ,nem tudom”-mal véalaszoltak erre a kérdésre.

ELTERJEDT A TELEFON

Az online bankolasnal joval tébben veszik igénybe a
telefonos banki szolgaltatasokat. A vizsgalat keretében
megkérdezettek 85 szazaléka tud arrdl, hogy f6 pénz-
intézete biztosit telefonos banki szolgaltatasokat, amit
minden masodik valaszadd igénybe is veszi ezeket.

Szinte minden telefonon bankol6 szamlaegyen-
leg-lekérdezésre hasznélja a szolgaltatast, mig a méso-
dik leggyakrabban emlitett forint-atutalasi megbizaso-
kat mar csak egyharmaduk intézi telefonon keresztil.

A Netsurvey itt is megvizsgalta szolgaltatas egyes
jellemzdinek fontossagat és a velik valé elégedett-
séget. Szembetlinik, hogy az lgyfelek leginkabb a
telefonos Ugyintézés biztonsagaval elégedettek. Az
elégedettség tekintetében masodik helyen all az tgy-
félkapcsolati munkatarsak tajékozottsaga, harmadi-
kon atelefonos Ugyintézdék elérhetésége, majd a te-
lefonos banki szolgaltatas dija kbévetkezik.

Az el6rejelzés érdekében szerepelt a kérd6iven az
is, hogy aki nem intézi bankigyeit telefonon, tervez-e

Elégedettség és fontossag az online bankolék kérében

az lUgyintézés kényelme

az ugyintézés biztonsaga 486

J 4,68

részamai kozti kildnbség.

A Netsurvey a Vizsgé|at kereté- a nyujtott szolgaltatasok kore 3'074135
ben azt is feltarta, hogy akik nem

. . - ) e e i 405

hasznaljak az online banki szol- az inditott banki tranzakcié atfutasi ideje 73 434
galtatdsokat, miért nem veszik . . e
= o az online banki szoftver atlathatésaga, e~ 1L 13,89
igénybe ezt a lehet6séget. A leg- kezelhetGsége 1 46

akoribb vélaszok sorrendben a
9_3_’ . ) az elektronikus csatornak miikodése 3,41
kovetkezék: 1. Szemeélyesen egy- (elérhetéség, sebesség, stb.) Ha42

szer(ibb elintézni a dolgokat. 2.
Nem tartjak biztonsagosnak az
online szolgaltatast. 3. Ritkan kell
pénzigyeket intéznilk.

O Fontossadg @ Elégedettség

Bézis: online banki szolgéaltatasokat hasznalok
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2. abra

Az allitasokkal valé egyetértés mértéke

(5-fokl skalan mérve)

Ha megtehetném, Irtézom az adéssag
mindent (hivatali gondolatatol

ugyek, pénzugyek,

véasarlas) interneten

keresztill intéznék

A pénziigyeket Tobbet vasarolok
csak személyesen bank/hitelkartyaval,
lehet hatékonyan mint készpénzzel

elintézni

Pénziigyi kérdésekben
elég tajékozott vagyok

Képtelen vagyok
takarékoskodni

Az internetet nem tartom elég
biztonsagosnak tigyintézéshez
csekken

fizetek/fizetnék

valtozast ezen a téren. Mindossze 9 szazalék vala-
szolt igen-nel, 30 szazalékuk nem-mel, a tébbiek pe-
dig nem tudjak.

SMS, WAP - KEVESEN TUDJAK

A kutatasban szerepeltek mas kommunikacios lehetd-
ségek is. A valaszaddk 51 szazaléka allitotta, azt,
hogy f6 bankja nyujt banki szolgaltatdsokat SMS-en
keresztiil. Példaul informaciét nyajt az egyenlegrél, ér-
tesitést kild a tranzakciokrol. Ugyanakkor nagyon
magas azok aranya is, akik nem tudjak, hogy létezik-e
ilyen lehet6ség a f6 pénzintézetiiknél. Azok kozil,
akik tdjékozottak ebben a kérdésben, egyharmad
igénybe is veszi az SMS-en keresztili kapcsolatot.

1. tabla.
Altalaban a nap mely szakaban szokta
igénybe venni az online banki szolgaltatasokat?
A vélaszaddk szézalékaban.

Napszak Széazalék
Véltoz6 46
Reggel vagy délel6tt 12
12-20 6ra kozott 21
20-24 ora kozott 21

Forras: Netsurvey Internetkutatd Intézet - elektroBank 2002/1
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Online vasarlaskor
inkabb utélag,

A megkérdezettek mindbdssze
16 szazaléka tudja, hogy bankja
WAP-on keresztil is elérhetd.
Azok aranya azonban elhanyagol-
haté, akik hasznaljak is a WAP-ot
banki tgyintézésre. Ugyanakkor a
rendszeresen internetez6k 74 sza-
zaléknak fogalma sincs errél a
korszerl lehet6ségrol.

ATTITUDOK

Az internettel és pénzigyekkel
kapcsolatos attitidok vizsgalata
azt az eredményt hozta, hogy a va-
laszaddk zome szerint az interne-
tes lgyintézésé a jovo, és kisebb-
ségben vannak azok, akinek felfo-
gasa szerint pénzigyeket csak
személyesen lehet hatékonyan el-
intézni. Ugyanakkor eléggé jellem-
z6 az is, hogy a valaszadok online
vasarlaskor inkabb utélag, csek-
ken szoktak fizetni. Elterjedt tovdbba az a felfogas is a
havy user-ek kdrében, amelynek képviselbi ,irtdznak
az adossag gondolatatol.”

Végul a gyakori internetez6k bankvalasztasi szem-
pontjai kozott a leggyakrabban emlitett okok a kovet-

Az internetes
ugyintézésé a jové

2. tabla
Honnan bankdinak
a telefonos- és az online médon bankol6k?
A valaszad6k szazalékaban

., Munka- Sajat Céges Egyéb
otthonr6l o\vr6l  mobilrél  mobilrél  helyrdl
Telefon 31 40 18 6 5
* X
Internet 49 39 12

Forras: Netsurvey Internetkutaté Intézet - elektroBank 2002/1

kez6k voltak: a munkaltaté vagy az iskola ajanlasa, a
hagyoméany és a lakdhelyhez valé kozelség. Ezek-
nek az okoknak mindegyikét a valaszadok kb. egy-
negyede emlitette.

Mivel az online bankoldk kdrulbelll fele az elmalt ti-
zenkét honapban kezdte el hasznalni szolgaltatast, el-
mondhaté, hogy ez a piac dinamikus fejl6dés el6tt all.

A szerz6 a Netsurvey Internetkutatd Intézet
igazgatdja



