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Attekintés

Ahogyan a technika fejlodése megalkotta é€s folyamatosan formalta az
elektronikus kommunikacios eszkozok és technoldgidk tarat és képességeit,
elérkezett az a kor, amikor ezek elindultak a mindennapok hasznalati
eszkozeivé valasanak utjan, és az elsdk lassan, a késObbiek mar igen gyorsan
elkezdték atformalni az emberek szokasait, életvitelét. Az elektronikus
kommunikacidés csatorndk szerepe a kezdetekben joérészt kimeriilt a -
személyes, esetleg hivatalos — kapcsolatteremtésben. A tavkozlés és a
mikroelektronika, tovabba az informatika robbandsszeri fejlodésével az
elektronikus csatorndk a lakossdg mind szélesebb korében valtak elérhet&vé.
Elterjedésiiket kihaszndlandé megkezdddott a  jellemzoikbdl — fakado
képességeik (pl. a mobiltelefonok szinte allando kéznél levésége, az internet
konnyti elérhetdsége) ipari méreti kiaknazasra alkalmas felhasznalasi tertiletek
feltardsa. Szamos elsOdleges és kiegészitd szolgaltatds nyujtasara, illetve
igénybevételére alkalmas technika, alkalmazdasi mod alakult ki, amelyek nem
egyszerlien megvaltoztattdk a szolgaltatdsok mindségét, de 1j szolgaltatasok
kialakulasahoz, kialakitasahoz vezettek, és mindenestdl atrendezték a
szolgaltatoi tevékenységet.

A pénzintézetek tevékenysége rendkiviill jo taptalajt szolgdltatott az
elektronikus csatorndk alkalmazasanak, mivel adatintenziv szolgaltatasként az
elektronikus informdacidtovabbitas jelentds szerephez jutott, a bankolasi
tevékenységek globdlis elérhetové tétele, egyszersmind a  fidkok
tehermentesitése hatékonysdgnovel6 tényez6. Ehhez addédik hozza a
szolgaltatas bizalmi jellege, valamint a pénziigyek targyaban tanusitott kiemelt
érzékenység, amelyeket kényelmes és biztonsagos megoldasok szolgalhatnak
ki.

A dolgozat célja bemutatni az elektronikus csatornaknak a banki iizemi és
szolgaltatasi tevékenységre gyakorolt hatasait, betekintést adni a
pénzintézeti marketingtevékenység elektronikus csatornak gerjesztette
atalakulasaba, felsorakoztatni az alkalmazasi teriileteket, valamint felvetni
néhany lehetséges tovabbhaladasi iranyt.

A témavalasztast egyrészt a bankvilag, a banki informatikai rendszerek a
munkanak koszonhetd egészen kozeli megismerése, valamint az elektronikus
csatorndk képességei, alkalmazasi teriiletei irant érzett fokozott érdeklédés
eredményezte.

A dolgozat az interaktiv elektronikus csatorndk jellemzdinek, a
marketingtevékenységre gyakorolt hatdsainak, egyes - a szolgaltatasi
szférdban, esetleg a banki tevékenységben hasznosithatdo - kiemelt
képességeinek ismertetésével kezdddik. Ezen beliil sz6 esik az internet és a
tavkozlés nyujtotta lehetdségekrdl.
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A folytatdsban bemutatdsra keriilnek azok a specialitdsok, amelyek a
bankmarketinget jellemzik. A fejezetben megtalalhaté a pénziigyi
szolgaltatasok, a banki marketingkornyezet, a piackutatds, szegmentalas és
pozicionalas specialis vonasainak vazlatos leirasa, tovabba az egyes piaci
szegmensek, ligyfélkorok, illetve a magyarorszagi bankok stratégidjanak
néhany alapvetd tulajdonsaga.

Ezt koveti a banki informatikai rendszerek sajatossagainak, altalanos,
sematikus felépitésének, funkcidinak ismertetése, kiemelve az
informacidtechnologiai fejlesztések szerepét a bankiizemben.

A dolgozat egyik kiemelt fontossagu fejezete az elektronikus csatorndk banki
marketing-mixre vonatkozé hatasairol szol. Kiilon keriilnek részletes
targyalasra a klasszikus 4P-mix elemei: a termék-, az ar-, az értékesitési- €s a
reklampolitika, majd szo esik az arculat és a kozonségkapcsolatok novekvd
szerepérdl.

A kovetkezd fejezet az online elérheté banki szolgaltatdsokat gytjtotte egy
csokorba, és probdl meg a lehetd legalaposabb tajékoztatast nytjtani a jelenlegi
allapotokrol. Az {gyfélkapcsolati tevékenységet tamogatd ¢és a banki
szolgaltatasok igénybevételéiil szolgald online szolgaltatdsok bizonyitottan
eldnyosek mind a bankok, mind az tigyfelek szdmara, s6t még azok szamara is,
akiknek a banki tigyfelek ezek segitségével fizetnek. Ezeket igyekszik sorra
venni, és bemutatni ez a fejezet.

Terjedelmi korlatok miatt a dolgozat az elektronikus csatorndk
biztonsaganak kérdésére nem tér ki, mivel a bankbiztonsag és az elektronikus
csatornak biztonsaga is felettébb bonyolult téma.

Az utolsé el6tti fejezet egy eszmefuttatds az infokommunikacidban rejlo, a
bankok szdmdra hasznos lehetOségekrdl: 1 elektronikus csatorndkrdl, fidk
nélkiili bankrdl és egyéb specidlis lehetdségekrol.

A dolgozat végén néhany példat kiragadva és statisztikai adatokkal
alatdmasztva szemléltetésre keriil az elektronikus banki marketingstratégia
fontossdga az elektronikus csatorndk egyre nagyobb sulya kovetkeztében
megvaltozott banki kdrnyezetben.
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1. Interaktiv elektronikus csatornak

Az egyre gyorsuld vildgban, az emberek rohand életének mind
nélkiilozhetetlenebb tartozékava valnak a kiilonféle kommunikécids? eszkozok.
Akar munkardl, maganiigyekrdl vagy esetleg szorakozasrdl legyen is szo, a
telefon, a mobiltelefon, a TV, az internet elképesztden megkonnyitették és
felgyorsitottak az informdcidaramlast. Napjainkban a kiilonb6zd elektronikus
eszk0zok segitségével szinte barmilyen informéciot elériink, és akar kiildhetiink
is. Az elektronikus eszkozok 4ltal elektronikus adatok &ramoltathatok
kiilonboz6 csatornakon. Ezeket nevezik elektronikus csatorndknak.

Mindannak ellenére, hogy a kommunikacids csatorna az informdacioaramlast
biztosito kozeg, a koznyelvben az elektronikus csatorndk fogalma mar
O0sszemosodott a kommunikacios eszkozokével, és mar inkabb a kommunikacio
modszerére utal. A legismertebb elektronikus csatorndk a radio, TV, telefon,
mobiltelefon, WAP, internet, e-mail, bizonyos helyzetekben azonban ezektdl
eltéré csatorndk is definialhatok. Els6 halldsra taldn furcsanak tGnhet pl. a
telefon és mobiltelefon, de kiilondsen az internet és az e-mail kiilon valasztasa,
hiszen ez utdbbi, az elektronikus levelezés az interneten keresztiil bonyolddik,
azonban konnyen beldthatd, hogy minden csatorndanak megvannak a maga
sajatossagai, amelyek elhataroljadk azt a tobbitdl, amelyek kiilonb6z6 célok
megvaldsitasara teszik alkalmasabba azt.

Az elektronikus csatornak tulajdonsagai

Az elektronikus csatornaknak harom olyan jellemzd tulajdonsaga van, amely
fontos szerepet jatszik a marketingtervezéskor torténd szambavétel soran:

1. az atvitel irdnya,
2. a kommunikdci6 iddbelisége, és
3. arésztvevOk szamossaga.

Egy kommunikdciés csatorna haromféleképpen képes informaciét
tovabbitani: (i) csak az egyik irdnyban — a csatorna egyik oldaldn csak kiildeni
lehet, a masikon csak fogadni az adatokat (simplex): ilyen a TV-s vagy a radios
miuisorszoras (az ilyen csatorndk altalaban rekldmozasra, hirkozlésre, PR célokra
alkalmasak); (ii) mindkét irdnyban, de egyiddben csak egyiranyu forgalomra
képes (half-duplex): a gyakorlatban — barmilyen szolgaltatasrdl legyen szo6 — két
ilyen csatorna terjedt el széles korben, az elektronikus levél és az SMS (mig az
elébbi elsésorban tigyfélkapcsolati csatorna, addig utdbbi mar szolgaltatasként
is mind kedveltebbé valt, tipikusan kérés-valasz jellegli tranzakciok
lebonyolitdsara, pl. szamlaegyenleg lekérdezése); (iii) egyidében mindkét

L A kommunikicis azg informacidcsere folyamata dltalaban egy koz0s jelrendszer segitségével.” (Wikipédia)
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iranyban (full-duplex): ezek pl. a telefon, és az internet® (ezek a csatornak mar
online szolgaltatdsok nyujtasat is lehetoveé teszik).

Az iddbeliségnek a kommunikacié lefolydsra vonatkozoan két vetiilete van.
Egyrészt a kommunikacio lehet szinkron és aszinkron. Szinkron akkor, ha a
tartalmukban 0Osszefiiggd, kiilonb6z6 irdnyban mozgatott adatok kiildése
meghatarozott, egymashoz viszonyitott ok-okozati Osszefliggése altali
sorrendben torténik. Magyaran egy kérés megvarja a valaszt a kovetkezd kérés
eldtt. Aszinkron miikodésnél a kérés nem varja meg a valaszt. Itt meg kell oldani
a kérések és valaszok Osszerendelhetdségét. Szinkronnak szamit a telefon és az
internet, aszinkron pl. az e-mail.

Egy masik szempont szerint a kommunikéci6é lehet online, vagy offline.
Online kapcsolatrol akkor beszéliink, ha a kommunikacios csatorna végpontjain
adott idoben az adatok két , végfelhasznaldja” talalhato. Offline esetben az egyik
ezek koziil nincs kapcsolddva a csatorndra, igy a szamadra érkezé informaciok
egy kozbiils6 helyen tdrolodnak el, egészen addig, amig az is kapcsolodik,
amikor mar képes atvenni és feldolgozni a neki szadnt adatokat. Az online és
offline kapcsolat Iényegének szemléltetésére, valamint a kett6 kozotti kiilonbség
érzékeltetésére taldn a telefondlas a legjobb példa. Ha felhivunk valakit, és az
telveszi, akkor a beszélgetés egy online kommunikacid. Ezzel szemben, ha
bekapcsol az iizenetrdgzitd, és mi lizenetet hagyunk, akkor offline. Ha pedig
tizenetrogzitd sincs, akkor nem létesiil kommunikacio.

A kommunikdcié sordn kiilonbozd lehet a kiildott informdciot fogadok
szamossaga. Ezek koziil a marketing szamara a kovetkezok érdekesek:

e egy célpont (egy-egy kapcsolat),
e tobb konkrét célpont (egy-tobb kapcsolat = multicast), és
e tObb ismeretlen (egy-tobb kapcsolat = broadcast) célpont.

Ezek a kiilonb6z6 , forgatokonyvek”, kiilonb6z6 célokra alkalmazhatok. Eqy-
eqy kapcsolatrol beszéliink példaul, amikor az tigyfél felhivja a bankja telefonos
ugyfélszolgalatat, és egy tligyintézdvel beszél. Multicastot alkalmaz egy cég
olyan esetben, ha tigyfelei bizonyos korében célzott, azonban azonos tartalmu
tizenetet, hirdetést kiild ki, de multicast az elektronikus levelezési lista is, amely
minden beérkezd levelet tovabbit az dsszes tagnak. Ilyen példaul, ha egy bank
valamely szolgaltatascsoportjat (pl. tele-bank) igénybevevOk telefonszdmaira
valamilyen marketing céltu SMS-t kiild. A broadcast - mas néven sugarzas, szoras
(pl. lizenet-, vagy miisorszdras) — jellemzdje, hogy az informacio tugy kertil
kikiildésre a csatorndn, hogy ahhoz barki hozzaférhet feltéve, hogy a kiildés

2 Az internet, mint csatorna tulajdonsagait igen sok tényez6 befolyasolja, de meghatarozé szerepe a
kommunikacidban részt vevé szamitégépek kapcsolddasa tipusanak, azok paramétereinek, valamint a
kommunikacids protokollnak van. igy valéjaban, ha pl. a bongészést vesszik alapul, akkor a kommunikacié
tulajdonképpen half-duplex, mivel a b#p protokol is az.

10
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pillanatdban  éppen  kapcsolatban  van.  Erre a  legismertebb
marketingvonatkozasu példa a TV- és radidaddsokban sugarzott reklam.

Az elektronikus csatornak és a marketing

Az elektronikus csatornak 4j fejezetet nyitottak a marketing torténetében. A
tavolsagok  athidalasaval, az  tlizenetkozvetités  felgyorsitasaval, a
kommunikdcidés csatorndk zajainak redukadldsaval mind egyszer(ibbé és
gyorsabba valt az emberek - ezaltal a tarsadalmak és gazdasagok -
kapcsolatteremtése. Az e-csatorndknak koszonhetéen felgyorsultak a
globalizacids folyamatok. A globalizacié hatdsara ,a gazdasig értékrendszere
eqyontetiibbé, a torvények szelleme azonosabbd, a kiovetelmények egyformabbd, az
intézmények hasonulobbakkd vilnak”3. A térbeli tavolsagok kisebbedésével uj
lehetdségek, 4j piacok valnak elérhetdvé, mikozben a vallalati folyamatok egyre
terjed6 szamitdgépes tamogatasaval az €16 munkaerd-sziikséglet folyamatosan
csokken.

Boviilt a piackutatds és egydltalan a marketingkutatds eszkoztara,
informaciobazisa, az 0j koriilmények 0j modszereket sziiltek. A mind tobb és
bonyolultabb képességekkel felruhdzott elektronikus eszk6zok hasznalata
megvaltoztatta az emberek szokasait, életvitelét, ezért a piacszegmentalds és a
pozicionalas folyamatai soran 1j jellemzdket is figyelembe kell venni.
Ugyanezek az eszkozok egyben megkonnyitik a differencidlt marketing
alkalmazasat is, amely lehetOséget teremt a piac szélesebb kort kiszolgalasara,
a lehet6ségek mélyebb kiaknazasara.

Konnyebbé valt a vasarlasi dontés segitése, és a motivalas. A felnovekvd
generdciok attitidjei mar jellemzden eltérnek a korabbiakéitol abban a
tekintetben, hogy a hagyomanyos marketingeszk6zoknél sokkal nagyobb
szerepet tulajdonitanak az ujaknak. Ezaltal atrendezddott a kiilonbozd
reklameszkozok (nyomtatott ujsaghirdetés, televizio-hirdetés, radiohirdetés,
koztertileti hirdetés, események, internet, rekldmanyagok, eladashelyi anyag)
sualya, eloszldsa, hatékonysaga. A rekldam minden formadja (hirdetés, PR,
eladdsosztonzés) megjelent az 1j csatorndkon. Erre sziikség is van, hiszen
megvaltozott a globalis kereslet, valamint a fogyasztasi szerkezet, azaz a
termékkategoriak iranti kereslet.

Egyre tobb halozat létesiil a vildgon — tarsadalmi, azaz emberi és gazdasagi,
vagyis tizleti egyarant. A hdlozatok tagjai elsGsorban az elektronikus csatornak
koré szervezddnek, pontosabban ezek teszik lehetévé a tagok kommunikacidjat.
Szamtalan forum keletkezik, ahol az emberek véleményt cserélnek, gyakran
megosztjdk egymadssal vasarlds utdni tapasztalataikat. Nincs is ennél
koltséghatékonyabb megoldas a reklamra (feltéve, hogy ezek a tapasztalatok
pozitivak).

3 forras: Marosin Gyorgy: A stratégiai elemzés informacid-bazisa — Elkezdiditt-e a jovi?
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A termékek piaci
Osszezsugorodott — minden gyorsabban
torténik - és felgyorsult a vallalatok
életciklusa is. Megerdsodott a folyamatos
megujulds  sziikségessége.
fokozodott az innovacios hajlandosag és
fejlodott az készség,
intenzivebbé valt a termékfejlesztés. A
tudasbazisok megosztasaval a kiilonb6zo
elérhetébbé  valtak.
Kiegyenlitettebbek a lehetdségek a piaci
versenyben: kisebb a vallalatok méretének

életgorbéje

ErezhetGen

innovacios

know-how-k is

sulya, mint kordbban, mivel a megjelenés
kevésbé korlatozott.

Korszertisodott a marketing-
informdcidrendszer (informdacidk gytjtése,
elemzése,
feldolgozésa, dramoltatdsa, megjelenitése és
kozlése), a
értékesitési rendszer (lizletkotés, logisztika,
aruforgalom), a statisztikak és az azok
alapjan
Egyszerisodott mind a centralizacid, mind

szelektalasa, tarolasa,

szervezeti koordinacio, az

torténd eldrejelzések  készitése.

a decentralizacid szervezése. Rugalmasabba

valt az arképzés, nott a
marketinghatékonysag.
Minden - az elektronikus csatornak

Trendek:?
* Vasarloi
1. Gyorsabb szolgaltatas
2. Onkiszolgalas
3. Nagyobb termékvalaszték
4. Integralt megoldasok

* Szolgaltatasi
5. Integralt eladas és kiszolgalas

6. Zokkenémentes alkalmazasok

7. Rugalmas teljesités és szolgaltatas
8. Atlathatobb folyamatok

* Szervezeti

9. Munkamegosztas
10. Alvallalkozokkal valé gyartatas
11. Virtualis terjesztés

* Alkalmazotti
12. A legjobbak és legtehetségesebbek

alkalmazasa
13. A tehetséges alkalmazottak
megtartasa

* Vallalkozastechnologiai

14. Integralt vallalkozasi alkalmazasok
15. Sokcsatornas integracié
16. Middleware

» Altaldnos technolégiai

17. Drétnélkuli web alkalmaziasok
18. Kéziszamitogépek alkalmazasa
19. Infrastruktira harmonizalasa
20. Alkalmazas-szolgaltatok

kibontakozasa altal gerjesztett — fejlédési tendencia, ami igaz a termeld szférara,
a szolgaltatasok piacan sokszorosan hat (minél kevesebb fizikai eszkdzre van
sziikség, annal konnyebb tavol szolgaltatni). Egyre konnyebben differencialhato
az tigyfélkezelés, egyre konnyebben testre szabhatdk a szolgaltatasok.

Mar nem az eladd, vagy a szolgaltatd kezdeményezi a terjeszkedést, hanem
az emberek. Nincs Gjabb telephelyekre sziikség ahhoz, hogy ujabb tigyfelek
eldtt jelenjiink meg. Mar csak a megismertetésre kell koncentralni ahhoz, hogy
Ujabb és Ujabb vevOk taldljanak rank, keressenek fel benniinket — no persze a
mar kordbban megszokott szempontokrol (mindség, plusz szolgaltatasok, stb.)
nem megfeledkezve.

Marketinges szemmel nézve az elektronikus csatornak legnagyobb értéke
az, hogy a csatorna tuls6 vége ott van a potencialis iigyfél hazaban, s6t mi
tobb a zsebében. Az emberek akkor érhetnek el benniinket, amikor akarnak,
rdadasul a vildg barmely pontjarol.

Ez az a tulajdonsadg, amelynek

4 forras: Mojzes Imre: Trendek ag e — kereskedelenben
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koszonhetéen az elektronikus csatornak megjelenése és elterjedése forradalmi
jelent6ségli a marketing szamara.

Az interaktivitas jelentGsége

A PC Forum® On-line Informatikai | ,,A marketingnek [...] Gjszerd, szelid, minden
Magazin szotara szerint az interaktiv | rAmenosséget levetk626,  informaciégazdag
stilust kell felvennie: kétiranyd interaktiv

.jelzé olyan rendszerek és szoftverek A S

leirdsdra, amelyek kétiranyu
kommunikdciora képesek, azaz viselkedésiik és miikodésiik nem elére meghatirozott,
hanem a  felhaszndloi bevitel dltal befolydsolhato, irdnyithaté”. Ennek a
meghatdrozasnak a zard része elég jol szemlélteti hogy az interaktivitas
fogalma mennyire 6sszefonddott az informatikaval.

Az  interaktivitis  altalanosabb  megfogalmazdsban inkabb  olyan
kommunikacid, amelynek az egyik résztvevdje kérésekkel vagy utasitasokkal
fordul a masikhoz, amelyek alapjan az kiilonb6zd valaszokat ad, kiilonb6zd
tevékenységeket hajt végre. Bizonyos szemszogbdl a résztvevdk parbeszédet
folytatnak, kolcsonosen egytittmiikodnek. (Gondoljunk itt a kiilonbo6z6 radids
kivansagmisorokra vagy televizios telefonos vetélkeddkre.)

A Kkétiranya elektronikus csatorndk egyik legfontosabb tulajdonsaga, sot
lényege az interaktivitas. Ez a vondsuk teszi hatékonnya, vonzobba a
nyomtatott sajtondl vagy a TV-nél. Az interaktiv rendszerek lehetvé teszik,
hogy az tugyfél kiszolgalja magat, hogy kivalassza, mely informacidkat, és
milyen sorrendben kivdnja elérni, hogy onalléan végezzen tranzakciokat. Az
interaktivitas a valasztas, a dontéshozas lehetdsége.

Az interaktivitds szamos tjdonsagot hozott a vallalati marketingtevékenység
szinte minden tertiletén.

e Megnétt a tajékoztatas pontossaga, gyorsasaga. Az interakcidk altal a
megkapott, az elért informaciok pontosan a kivantak, a keresettek lesznek,
rdaddsul a rendelkezésre bocsatas gyorsasaga szinte csak a felhasznalotol

figg.
e Lehetdvé valt a dinamikus informacidszolgaltatas. A rendelkezésre 4lld
adatok - megfelel6 technikai tdmogatdssal -  kereshetdk,

paraméterezhetok, személyre szabhatok. Ennélfogva a piaci szegmensek
szélesebb skalaja kiszolgalhatd.

e A valasztas lehetdsége noveli az iigyfél elégedettségét.

e Az emberek sokkal batrabban keresgélnek. A kényelmes hasznalat
kordbban keriilt lehetdségek kihaszndldsara 0sztonoz (pl. személyes
kérdezés e-mail; reklamacid; 0j lehetdségek, termékek, szolgaltatasok
megismerése).

% forras: Daniel S. Janal: Online marketing kézikinyv
6
http://pcforum.hu
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e Hitelesebbé valnak az informacidk. Elérhet6k személyes kérdésekre
valaszok. Az online kozosségek kitargyalhatjak a vallalatokat, a termékek
illetve szolgaltatdsok mindségét. A cégek ezért tobbet kockdztatnak,
érdekiik hiteles, pontos, naprakész informaciokat elérhetdvé tenni.

¢ A reklam, a megszdlitas lehet szdrakoztat6. Utobbi idében megjelentek a
jatékos interaktiv reklamok. Ezek gyakran cselekvésre késztetik a
nézel6dot, akihez ezaltal mar kozelebb keriilt a hirdetés.

e Az automatizalhat6 kérdés-valasz alapu folyamatok, rendszerek 1j
értékesitési teriiletet képeznek. Onkiszolgdld vagy az {iigyfél altal
irdnyitott adminisztracié és vasarlas. Ilyenek példaul az internetes
virtualis boltok, vagy a call center jelleg(i kozponti irodak.

e Rendkiviil leegyszerlisodott az iigyfelekrdl valé informaciogytijtés. A
nyomkovetési adatok alapjan kénnyen mérhetévé valtak a fogyasztoi
szokasok (mit vasdrolnak, mit haszndlnak gyakrabban), valamint az
tigyfelek  érdeklodési korei (kérddivek, informadacids oldalak
latogatottsaga, vélemények, reklamaciok, feltett kérések).

1.1. Internet

»A konkurencia csak egy kattintisra van
Az internet az egész vildgot | tSlink”

koriiloleld szamitogép-haldzat.

Minden az internetre kapcsolddd szamitogép képes kapcsolatot teremteni a
tobbi internetre kapcsolddott szamitdgéppel — ugymond ,latja” azokat —
ugyanakkor ott masok altal az is elérhet6vé, ,lathatova” valik (természetesen a
lathatosagot szamos tényezo6 befolyasolja).

Az internet nyujtotta lehetéségek

Az internet — amely a teljes Foldet ,behdl6zza” — gyokeresen megvaltoztatta
a vilagot. A vilaghdld lehetdvé teszi, hogy a halézat egy adott pontjan kozzétett
informdcio, a halézatra kapcsolt minden egyes szamitogép szdmara elérhetd
legyen. Ezaltal megsziintek az informacidaramlas tavolsagi korldtai. Taldn a
legismertebb szolgaltatasa a WWW (World Wide Web)?, amely tulajdonképpen a
bongészheté® internetes honlapok Osszességének a feliilete. Ez az, amely a
legkozelebb all az emberekhez, mert ezt hasznaljak nap mint nap, egyre tobben.

7 forras: Daniel S. Janal: Online marketing kégikonyy

8 A vilaghalé (angol eredetiben World Wide Web, WWW vagy roviden Web) az, Interneten miikods, egymassal
dgynevezett hiperlinkekkel isszekotitt dokumentumok rendszere. A rendszert webbongészd program segitségével lebet elérni. Ez
a program képes megjeleniteni ag, egyes dokumentumokat, ,weblapokat”. A felbaszndld a lapokon talilbatd hiperlinkek
segitségével tovdbbi lapokat kérbet le, amelyeken rijabb hiperlinkek lehetnek. A rendszer vhald«-jellegét is ez adja; a
dokumentumok a hdld csomipontjai, mig a biperlinkek a hald szdlai, amelyeken keresztiil egy vagy tobb lipésben tetszdleges
csomdponthog eljuthatunk.” (Wikipédia: 17#dghdld; 2005. 9. 13-an)

Csak a tisztanlatas végett: tehat az internet egy fizikai, mig a WWW egy logikai hal6zat.

Tovabbi megjegyzés: a ,,vilaghal6” sz6 a dolgozatban az internet szinonimajaként értelmezendé!

9 Sokan a boéngészést az internet fogalmaval azonositjak: ha keresgélnek, olvasnak, informalédnak, akkor
tulajdonképpen ,,interneteznek”.
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A vilaghalo a telefonhoz, vagy televizidhoz hasonld jelenség: attord
ujdonsagként jott; koltséges volt és sokdig nem tudtdk felmérni, milyen
lehet6ségeket rejt magaban, ebb6l addddan lassan is terjedt. A technika
fejlddésének koszonhetéen egyre gyorsabba valt az adattovabbitds, ami
hozzajarult ahhoz, hogy egyre tobben csatlakozzanak az internetre. Ennek
hatasara a fejl6dés hangstilya mindinkdbb az interneten elérhetd szolgaltatasok
fejlesztésének iranyaba mozdult el. Egyre béviiltek a szolgaltatasok, terjedt a
kinalat, folyamatosan csokkentek az elérés arai. Az internet hamarosan a
mindennapok ugyanolyan alapvetd kellékévé valik, mint az emlitett ,,6regek”.

1. abra - Az internet-eléfizetések szamanak valtozasa (adatok: KSH'?)
és az internet-hozzaféréssel rendelkezék aranya (forras: GKIeNET*?)
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Magyarorszadg lakossagdnak mar tobb mint egynegyede hozzafér az
internethez. Az internet-el6fizetések szama 2006 kdzepén a KSH adatai alapjan
1 034 374 volt. Raadasul 31%-kal emelkedett az egy évvel korabbihoz képest. A
szélessavu (kabel- és xDSL) internet-el6fizetések szama 68%-kal nétt egy év
alatt. Egyre tobben férnek hozza, és egyre tobben hasznaljak.

Ez a vilagméreti halozat sikerét els6sorban a rugalmassaganak koszonheti.
Rugalmassagat azok a szabvanyok, protokollok*? biztositjak, amelyek szerint
miikodik. Az internetnek nincsenek 4llando elemei, csak meghatdrozott
szerepek vannak, amelyet barmely kapcsolédé szamitogép betdlthet. Igy az
internet alland6 valtozasban van. Mind szerkezetét tekintve — hiszen akar
minden pillanatban mdas és mas szamitégépek vannak éppen csatlakozva —
mind pedig tulajdonsdgai szempontjdbol — mivel az éppen kapcsolodo
eszkozok technikai paraméterei hatarozzak meg pl. az atviteli sebességet, a
savszélességet, vagy éppen az egyes végpontok kozotti informacidaramlas
utvonalat.

10 ydatok: KSH: Tdvkozlés, Internet, 2005. 1. negyedév és Tavkozlés, Internet, 2006. 11. negyedéy

11 ¢ rras: Butt Laszlo, GKIENET (2004): Az elektronikus kereskedelen helyzete Magyarorszdgon

12 A protokol] (a szamitastechnikaban) olyan szabvany vagy konvencid, amely meghatarozza a
kapcsolatteremtés, az adatcsere, és a kapcsolatbontas szabalyait. Ezen szabalyokat betartva lehet6vé valik
adott csatornan két végpont kozotti kommunikacié.
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A Netcraft kutatasa szerint 2006. augusztus 1-jén 92 615 362 weboldal létezett
(ld. 2. dabra).*?* A 2000. év kezdete Ota ez a szam a 10-szeresére nétt. A cég
elemzdi szerint az utobbi években a novekedést nagymértékben az egyre tobb
kisvallalkozas online megjelenése okozta. Persze nem szabad megfeledkezni a
jelen kor egyik legintenzivebb {itemben bo6viild tevékenységének, a
,blogolisnak” a hoditasarol, amely erdsen rasegit az emlitett érték
novekedésére.

2. abra - A weboldalak szamanak alakulasa (forras: Netcraft)
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Az internet mar nem egyediill a szdmitdégépek szdmadra elérhets, a
legkiilonfélébb elektronikus berendezések képesek kapcsolddni a vildghalora.
Az internetalapii hangdtvitel — mas néven VoIP*# — technoldgia lehet6vé teszi az
interneten keresztiili telefonaldst. Ehhez mar nem kell feltétlentiil szamitogép,
vannak mar telefonkésziilékek kifejezetten erre a célra. Hasonld elven miikodik
az IPTV*® technoldgia is, amely a televiziézast oldja meg az internet
segitségével. Ilyen uton haladva hamarosan nem lesz olyan elektronikus
eszkoz, amely ne lenne képes a vildghalora kapcsolddni. Hogy mi értelme lehet
a haztartasi berendezések internet-elérésének? Hat pl. ha nem tartézkodunk
otthon, tavolrdl szabdlyozhatjuk a flitést vagy hitést, atprogramozhatjuk a
locsoldrendszert az idgjaras szerint, esetleg ha kideriil, hogy késdbb tudunk
elindulni haza, mddosithatunk a siit6 idézitésén. Az intelligens htit6szekrény
képes lehet figyelni a tartalmat, és sziikség esetén megrendelni a fogyasban 1év6
élelmiszereket valamely online boltbol. Minél tobb eszkoz képes csatlakozni az
internetre, annal tobbféle, anndl nagyobb mennyiségli szolgaltatdsra lesz
kereslet. Rdadasul mar a vezeték nélkiili atvitel térnyerésével egyre tobb mobil
eszkoz jelenik meg, amelyek szintén mind képesek az internetre kapcsolddni.

A kovetkezd felsoroldsban megprobaltam Osszegyljteni az altalam
legfontosabbnak tartott internet nyujtotta elényoket:*®

13 http://news.netcraft.com/archives/2006/08/01/august_2006_web_server_survey.html

14 1/5IP: Vaice over Internet Protocol

15 IPTV: Internet Protocol Television

16 A felsorolas bizonyos pontjaiban leirtakhoz forrasként szolgaltak: Daniel S. Janal: On/ine marketing
kézikinyy, Fulop Rita: Az e-business fogalomkirének tartalma és gyakorlati megvaldsuldsa. .., Eszes-Banyai: Online
marfketing (mintafejezet)
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Koltséghatékony - az online {izletvitel induld, mikodési és
adminisztracids koltsége alacsonyabb, a megtakaritasbdl eredd
arcsokkenéseket a fogyasztok felé is lehet érvényesiteni.

Viszonylag kénnytli és olcsé informacidkat gytijteni a potencidlis és
meglévo tigyfelekrdl, igényeikrdl, szokasaikrol.
A sokkal tobb megszerzett informacid alapjan sokkal konnyebb a

szegmentacio, rdaddsul sokkal kisebb csoportok is képezhetdk.

A tobb informacié és a megfeleléen képzett fogyasztdi szegmensek
ismeretében konnyebb a pozicionalas is. A technoldgia kovetkeztében jol
ellenérizhet6, konnyl a célzas. Az iizenetek pontosabban juttathatok a
célcsoportokhoz.

Az interneten minden korosztaly jelen van.

Jelentésen lecsokkenti a fogyasztok keresési és a gyartok kinalati
koltségeit.

Korlatlan mennyiségii informaci6 kozzétehetd (a cégrol, a termékekrdl, a
szolgaltatasokrol egyarant).

Szélesebb aruvalaszték kindlata nem jelent tobbletkiadast.

Csokkenti a vallalatok meéretébaol adodo kiillonbségeket,
kiegyensulyozottabba teszi a piaci versenyt.

Allandéan elérhet6 — nincs nyitva tartds, nincs varakozas; a cég barmikor
elérhet6 (napi 24 oras rendelkezésre allas).

Nincsenek teriileti hatarok — a vildg barmely pontjardl elérheté minden
informacio.
Konnyebb a nemzetkézi piacra 1épés.

A leggyorsabb informacids csatorna. Pontosan idézitheté a kozolni
kivant informaciok nyilvanossagra hozatala.

A kapcsolatteremtést a fogyaszté kezdeményezi. O donti el, hogy milyen
informaciot akar megszerezni, és azt is, hogy mikor.

A kétiranyu kommunikacio lehetévé teszi, hogy az iigyfél kozvetlen
kapcsolatba l1épjen a céggel, tovabba azonnali valaszlehetdséget biztosit.
Ugyanez forditott irdnyban is elényt jelent, hiszen a regisztralt, vagy
ismert elérhet6séggel rendelkezd tigyfelek kozvetleniil értesithetdk,
felkereshetdk.

A hirdetési tér korlatlan és olcs0 — minden részletes informacio
publikalhato.

A felrakott informacidk er6forras kapacitast szabaditanak fel.

Interaktiv.



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

e Az interneten alkalmazhaté online reklam esetében az igény felkeltése
tajékoztatason alapul, nem pedig érzelmekre és félelmekre, mint a
hagyomanyos reklamoknal.

e Egyszerti, gyors és hatékony reklamhordozé. Rendkiviili rugalmassagot
tesz lehet6vé.

e A hirdetésekben tetsz6leges multimédias tartalom hasznalhat6 (hang,
kép, mozgokép, interaktivitas).

e A hirdetések hatékonysaga az olvasottsdg nyomon kovethetdsége révén
egzakt médon mérhetd.

e Rovidebb értékesitési csatorna.

e Az internet nyujtotta marketinglehetdségek altal versenyelényre lehet
szert tenni a haléozaton nem tevékenykedd versenytarsakkal szemben.

Téves — és mar idejemult — az a megallapitds, miszerint az internet a
csodafegyver, a siker kulcsa. Az internet csak egy eszkoz, egy csatorna, amely
eldnyeit, képességeit ugyanugy megfelel0 stratégidval lehet, illetve kell
kihasznalni, mint a hagyomanyos eszkozokét. A marketingtervbe kell integralni
az internetet, hogy valamennyi marketingmozzanat kolcsonosen segitse

egymast.?”

1.2. Tavkozlés

LA tavkozlés a kommunikacio lehetoségének kibovitése nagyobb tavolsigokra,
anélkiil, hogy az informdcio eredeti hordozdjit kisérelnénk meg dthelyezni (vo. levelek).”
(Wikipédia)

A telefon - az orokifju csatorna

A telefon, mint elektronikus csatorna alkalmazasa mar igen elterjedt és
bevalt gyakorlat. Kiilon telemarketinges vallalkozasok néttek ki a piacon
(pontosabban kialakult egy 14j piac), amelyek mas cégek megrendelései alapjan
végeznek kiilonb6z6 telefonos marketinges munkakat. Ezen tevékenységek
mind olyanok, amelyek soran az elado keresi meg (hivja fel) a vevét. Ilyen jol
ismert feladatok az 1j ftigyfelek keresése, akciok elGszervezése, {izleti
rendezvényekre szold meghivasok megerdsitése, meglévd iizleti partnerek
elégedettségének vizsgalata, visszacsatoldsainak begytijtése, kapcsolatok
fenntartasa.

A telefon azonban egyben az az eszkoz is, amelyhez a vevd a leghamarabb
nyul, akar tdjékozodni akar, akdr panaszt tenni, akar rogton tigyet intézni.
Tehat olyan esetekben, amikor a vevd kezdeményezi a kapcsolatfelvételt.
Manapsag, amikor Magyarorszagon legaldbb minden mdasodik emberre jut egy
mobiltelefon, a legkézenfekvébb a telefonos tigyintézés. Es erre egyre nagyobb

17 Daniel S. Janal: Online marketing kégikonyy

18



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

az igény. Hiszen mindenki folyton rohan, senkinek semmire nincs ideje, és ami
a legfontosabb elény, hogy a sz6 legszorosabb értelmében barhol elérhetd.

A mobil kommunikacio korszaka

A mobiltelefon egyre nagyobb szerepet jatszik az ember mindennapi
életében. A mobil eszk6zok sokkal nagyobb személyes kotddést valtanak ki,
mint szdmitdégépeink. A mobilok elterjedését az a képességiik inditotta meg,
hogy a telefonalas szolgaltatasait — magat a telefonkésziiléket — hordozhatova
tették. Ez Uj szabadsagi fokot adoméanyozott az embereknek a munkahelyi és
az otthoni élet mindennapjaiban egyardnt, hatdsara a kettd — szerencsére, vagy
sajnos — elkezdett 6sszemosddni. Az életvitel felgyorsult, a tajékozottsag, igy az
igények megnovekedtek.

A mobiltelefon fejlédésével megjelentek technoldgidk, amik internet-
hozzaférést biztositanak a mobilkésziiléken keresztiil. Napjainkban egyre
elterjedtebbé valnak a vezeték nélkiili halézatok. Mivel ezek radidhulldmokon
keresztiil végzik a kommunikdcidt, hatétavolsdguk korlatolt, rdadasul az
altaluk elérhet6 savszélesség is kisebb a vezetékes halozatokénal. Sokkal
kényelmesebbé és egyszerlibbé teszik azonban a kapcsolodast, és sokkal
nagyobb mobilitast tesznek lehetévé.?® A technoldgiai fejlddés kovetkeztében
egyre nagyobb az elérhetd savszélesség, egyre gyorsabb adatatvitel. Egyre
intelligensebb mobil gépeket gyartanak, az informatika dsszeforr a tavkozléssel.

3. bra - Févonalszam és mobilel6fizetd-szam alakulasa (forras: KSH)
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A mobil kommunikdcid alapjaiban vdltoztatta meg a szamitdstechnikai és tavkizlési
piacot. A szolgaltatisok és az eszkozok egyre népszeriibbek nemcsak az egyéni
felhasznalok, hanem a kis- és nagyvillalatok korében is. [...] A mobil kommunikdcio
feltételei tehat adottak és egyre inkdbb terjednek, fejlodnek mar Magyarorszigon is. [...]
A jovd egyértelmiien a mobil szamitogépeké.”*?

18 Magyar internetes Agrarinformatikai Ujség Wiki: Mobil kommunikdcid alapjan
19 Cisco Systems Magyarorszag: T-Mobile HotSpot bemutats. . .
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Par szo6 az IVR-rol

Az IVR (Interactive Voice Response) — sz0 szerinti forditasban interaktiv hang-
valaszadd — rendszereket magyarul gépi hangos telefonszolgaltatasnak szokas
hivni. Ezek szamitogép-vezérelt hivasfogadd rendszerek, amelyek lehetévé
teszik a hivo szdmara, hogy egy un. hang-meniirendszerben navigaljon. A
navigacios fa végpontjai (levelei) lehetnek automata szolgaltatdsok, vagy
ugyintéz6hoz torténd kikapcsolds. Rendszerint a rendszer eldre rogzitett
hangfelvételek segitségével felsorolja a telefonkésziilékeken talalhato
szambillentyikhoz rendelt meniipontokat, amelyek koziil a telefondld a
gombok lenyomadsaval valaszolva

. 4 20
kivalaszthat egyet. A legijabb IVR rendszerek természetes

beszéd-felismerést hasznalnak az emberek
. L., o i altal feltett kérdések értelmezésére. Az egyik
informaciotechnikai megoldas. legfrissebb iranyzat a Guided Speech IR

Lényege az tigyfelekkel valo interaktiv | (vagyis iranyitott hangfelismeré IVR), amely

kapcsolattartdas mobil vagy sima ¢él6 emberi segitséggel egésziti ki az alkalmazas

. munkafolyamatat, és igy elGsegiti a beszélt
telefonvonalon keresztiil. Az IVR 7l potiamalbls Al st

Az IVR technologia hang alapu

rendszerek automatizaljdk a hivas . N . o
Mas fejlesztések Gsszetett és  dinamikus

felvételét, es interaktiv kapcsolatba | oyakran viltozs) informaciok (pl. e-mail,
lépnek a felhasznaldoval. Az IVR hirek, idGjarasjelentés, stb.) | felolvasasi”
képességére iranyulnak. Ezek a Text-To-Speech
technol6giara épilnek, amelynek 1ényege,
hogy a szamitogép el6re rogzitett emberi
megrendelések feladdsara, | hangmintikbél general beszédet.??

rendszerek igen széles  korben
hasznalhatok: pl. telefonos bankolasra,

hivoazonositasra és  —irdnyitasra,

egyenleglekérdezésre, vagy repiilGjegy elGjegyzésre. Ezek legtobbszor telefonos
ugytélszolgalatok belépési pontjaiként szolgalnak, hogy azonositsak a hivo altal
igénybevenni kivant szolgaltatast, bekérjenek valamilyen numerikus
informaciot (pl. szamlaszam, tigyfélazonositd és hasonldk), esetleg eldre
rogzitett informacidkat jatszanak le (mint szolgdaltatdsismertetdk, akcids
ajanlatok), vagy valaszoljanak olyan egyszer(i kérésekre, mint egy szamla
egyenlege. Egy megfeleléen megtervezett IVR rendszer gyorsan és pontosan
eliranyitja vagy 0sszekapcsolja a hivot a kivant szolgaltatassal.

20 A, TVR rendszereket csak Zome tizemmaéda késziilékekkel lehet vezérelni.

2150 Singhania: Interactive 1 vice Response alapjan
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2. A bankmarketing sajatossagai*

A pénzintézetek marketingtevékenysége az altalanos marketinghez (aruk
marketingje) képest szamos kiilonleges vonast mutat. Ezért célszeri emliteni
egy par szot errdl.

A bankok csak az utdbbi néhany évtizedben fordultak a marketinghez, mint
az értékesitést elGsegitdé tevékenységhez. Az egyre novekvd versenyben
felismerték, hogy a pénziigyi szolgaltatasok piaca sok rokon vonast mutat a
termékek piacaval.?®> A bankvilagban megvetette a 1abat a marketingszemlélet,
amely szerint — a hagyomanyos termelési-értékesitési szemlélettel szemben — a
marketing el6bb kezdddik, mint az értékesités, s6t elébb, mint a termelés.
Ennek alapjan a bank teljes tevékenysége kozéppontjaban a piac, a vasarlé all,
mivel csak a vasarlok (ligyfelek), igényeinek lehetd legjobb kielégitése teszi
hosszu tavon lehet6vé a piacon valé megmaradast, a pénziigyi vallalat sikerét.

A pénziigyi szolgaltatasok specialis vonasai
A bankok altal nyujtott

szolgaltatdsokat banki termékeknek
nevezziik. Ettdl
természetesen magukban hordozzak a
szolgaltatasok altalanos sajatossagait,

ugy

A szolgaltatasok jellemzdi, a ,,HIPI-elv”:

tiggetleniill ezek

Heterogeneity - heterogenitas: a szolgal-
tat6 teljesitménye térben és id6ben valtozo,

ingadozo.

Intangibility - megfoghatatlansag: a meg-
ismeréséhez at kell élni a szolgaltatas igénybe-

mint: heterogenitas,

megfoghatatlansdg, eltarthatatlansag,
elvalaszthatatlansag, és hogy mind a
szolgaltatd, mind a vev6 kozvetlentil
befolyasolja a szolgaltatas szinvonalat.

Ezeken feliil a pénziigyi, illetve
banki szolgaltatasokra a kovetkezd
tulajdonsagok jellemzdk:

vételét.

Perishability — eltarthatatlansag, vagyis
romlékonysag: a ma el nem fogyasztott szol-
galtatas elveszett forgalmat jelent.

Inseparability - elvalaszthatatlansag: a
szolgaltatas nyujtasa és felhasznalasa idében és
térben elvalaszthatatlan.

e a szolgdltatdis nem maga a pénz, hanem a pénziigyi gesztié vagy
tranzakcid, amelyet a bank az tigyfelei szdmara végrehaijt, biztosit;

e a pénz a termék eldallitdsahoz felhasznalt ,nyersanyag”, aminek a
szolgaltatas formajatol, tipusatdl fliggden kiilonbozd megjelenési formai
vannak (szamlapénz, hitelpénz, stb.), de 6nallé megjelenési formdja nincs;

e a szolgaltatds mindig absztrakt, csak elvileg létezik, amig elemeit,
feltételeit a bank és az tigyfél egymas kozt szerz6désben nem rogziti;

22 forras: Olach Zoltan: Bankmartketing (jegyzet), Kovacs-Prager: Bankmarketing

23 Korabban a marketing térhoditasat a banki szféraban erételjesen korlatozta az a megfontolas, hogy szabad-
e aktiv értékesitési politikat folytatni — a bank érdekében — akkor, amikor a bankok mas pénzét kockaztatjak a

pénziigyi termékek piacan.
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a szolgaltatasnak id6tényezdje is van, itt a teljesités és a felhasznalds nem
feltétlentil esik egybe (lekotési iddk, futamiddk);

e a szolgaltatasok legfontosabb paraméterei az id6, a jovedelmezdségi és a
kockazati mutatok (futamido, kamatfeltételek, fedezetek, biztositékok);

e a szolgaltatdsok személyes jellegliek, bizalomra épiilnek, ezért a
szolgaltatasok nyujtasanak feltétele az tigyfelekkel kialakitott kapcsolat
mindsége (fizetOképesség, fizetOkészség);

e a banki termék mindig kommunikacidigényes, tobbnyire részletes
magyarazatot igényel, hiszen a kliensek tajékozottsdga a termékrdl
altalaban viszonylag alacsony;

e a banki termékeket szolgaltatok gyakran hajlamosak hatosagi tipustu
magatartas-formakra, ami azzal magyarazhatd, hogy (i) a termékeket
nagymértékben befolydsolja, meghatdrozza a jogi szabalyozas, (ii)) a
banktitok betartdsa a fontossag tudatat erdsiti az tigyfélben, (iii) magas a
kockazat (a bank masok pénzét hasznalja), és mindez a banki
alkalmazottak fontossagtudatat erdsitheti.

A banki piac- illetve marketingkutatas sajatossagai

A banknak pontosan azonositania kell célcsoportjait, ezért a piac- illetve
marketingkutatds a marketingorientalt bank teljes tevékenységének alapjat
képezi. Enélkiil nem alakithatdo ki a bank stratégidja, s6t termékei sem. A
piackutatas célja az, hogy a bank menedzsmentjének az iizleti dontéseinek
elsegitéséhez és a marketing folyamatokhoz sziikséges informacidkat
biztositsa.

Mivel a bizalmi jelleg a pénziigyi szolgaltatasok egyik igen lényeges vonasa,
a banki agazatban a kutatasok soran kiemelt figyelmet kell forditani a piaci
sajatossagok kutatdsan feliil olyan tényezokre is, mint pl. az tigyfelek szokasai,
viselkedése, pszichologiai és pszichografiai sajatossagaik, stb.?*

A piackutatas jellegénél fogva stratégiai és taktikai célu piackutatas lehet. A
stratégiai célu piackutatds a bank kozép és hosszu tava piaci pozicidinak a
vizsgalatdra irdnyul. Vizsgalja a bank a pénzpiacon az idészakban varhato piaci
irdnyzatokat, a versenytarsak helyzetét, az tligyfeleknek adhaté preferencidk
korét és az tligyfelek és a konkurencia varhatd magatartasat. A taktikai célua
piackutatds sordn arra kivancsi a bank, hogy az tigyfelei milyen szolgaltatasokat
ismernek és ezekbdl mit kivannak igénybe venni, milyen kovetelményeket
tdmasztanak a bank marketingjével szemben (pl. 4j szolgaltatdsokra vonatkozo
igény), milyen kampanyokat célszeri szerveznie az Tligyfélkapcsolatok

24 Néhany példa a kutatandé teriiletekre: célzatosan gy(jtétt informaciok a hitelezési tevékenység
megalapozasara (hitelképességi vizsgalatok, biralati rendszerek, hitel-visszafizetési hajlandésag, stb.), a
bankfiékok telepitési helyének kivalasztasara (demografiai sajatossagok, pénziigyi termékek vasarlasaval
kapcsolatos szokasok, preferenciak, stb.), vagy az tigyféljellemz8k vizsgalata.
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megtartasa, illetve javitdsa érdekében, milyen véleménnyel vannak az tigyfelek
a kampanyrol.

Banki piacszegmentalas és pozicionalas

A bank tigyfél-célcsoportjainak kivalasztasa, a szegmenticio, — amely a banki
marketingstratégia kialakitasanak els6 lépése, — a legfontosabb {tizleti célok
szempontjabol lényeges tulajdonsagok alapjan a potencidlis ligyfelek lehetd
leghomogénebb csoportjainak azonositadsa, meghatarozasa. A kovetkezd lépés a
targeting (,,célzds”), ami lényegében a meghatarozasra kertilt szegmensek koziil
azoknak a kivalasztdsa, amelyek a méretiik, elérhetdségiik, varhato
jovedelmezdségiik alapjan megfelelnek tényleges célcsoportnak. Utolso lépés a
poziciondlds, amely soran meghatdrozasra keriilnek az egyes szegmenseken és
termékekben elérni kivant piaci pozicidk (piacrészesedés, mennyiség, mindség,
ar, stb.).

A legaltalanosabb megkiilonboztetés szerint beszélhetiink vallalati banki
tevékenységrdl (corporate banking), illetve lakossagi banki tevékenységrol (retail
banking). A két tevékenység nemcsak célcsoportjaban, de célkitizéseiben és
eszkozrendszerében is merdben eltér egymadstol. Egy lakossagi banknal
csoportképzd ismérvek a gazdasagi-szociadlis jellemzdk (kor, nem, képzettség,
csaladi, foglalkoztatottsagi és vagyoni szerkezetek, stb.), a foldrajzi (régio,
teleptilésméret, népstirtiség, stb.), illetve pszichografiai tényez6k (motivacidk,
célok, attitidok, szokasok, vasarlo magatartds, stb.), valamint a banki
szempontok (banki termékek, szolgdltatasok iranti igény, arérzékenység, bank
iranti lojalitds, stb.). Ezzel szemben egy vallalati bank a vallalatok szervezeti
tipusa (kis-, nagytizem, intézmény, allami szerv, stb.), dgazata (kereskedelem,
mezOgazdasag, gépipar, stb.), mérete (alkalmazottak szama, mukodés
tékeigényének mértéke, stb.), foldrajzi elhelyezkedése, szolgaltatasanak jellege
(alkatrész-, berendezés-, butorgyartas, kereskedelmi, vendéglatoi szolgaltatas,
stb.), vagy a banki kapcsolatok jellege (centralizaltsag foka, régi vagy uj tigyfél,
stb.) alapjan csoportosit.

Lakossdgi Ugyfelek

A lakossagi banki tevékenység alapvetd jellemzdje, hogy nagy szamossagu
kis tokéja tigyfelet kell kiszolgalni. Nem véletlen, hogy a bankok egy része
kifejezetten Kkeriilte ezt a teriiletet, hiszen egy-egy tligyfél megszerzése
nagysagrendekkel kisebb mértékben noveli a bank betétallomanyat, mint a
vallalati piacon. Rdaddsul a lakossagi iizletdg miikoddképes kiépitése sokkal
koltségesebb. Rengeteg kisebb bankfidkot és alkalmazottat igényel.

A célkozonség tulajdonsagait tekintve meglehetésen heterogén. Nagy
kiilonbségek lehetnek a jovedelmek, képzettség, kor, stb. teriiletén. A tobbség
pénziigyi miveltsége igen alacsony. A lakossagi tigyfelek talnyomo tobbsége
egyediili dontéshozo, azonban a tobbség erdsen arérzékeny. A kényelem és a
megelégedettség fontos szamukra, a miszaki fejlédés iranti nyitottsag
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meghatarozd. Mobilja mar szinte mindenkinek van, a lakossdgi internet-
ellatottsag pedig rohamosan novekszik.

A lakossagi piacon a cél a lehetd legtobb tigyfél megszerzése. Mivel itt sok a
piaci szerepld, azok elérésére olyan marketingeszkozok hasznalata indokolt,
amelyek minél tobb emberhez szblnak és az egy tigyfélre juté marketing koltség
a legkisebb.

A lakossagi tigyfelek tovabbi szegmentdldsa soran olyan jellemzdk
elemzésére van sziikség, mint a tarsadalmi és kulturdlis sajatossagok, a
személyes eredet(i hatasok, vagy a pszicholdgiai jellegli meghatarozottsagok.
Kilonos jelentésége van az egyéni sziikségleteknek, az attitidoknek és a
motivacionak.

Vdllalati igyfelek

A vallalati piacon nagysagrendekkel kevesebb, viszont nagyobb tékével
rendelkezd ligyfél van. Ezek megkeresésérdl, megszerzésérdl és megtartasarol
szOl a vallalati banki tevékenység. A vallalatok kiszolgaldsa merdben eltér a
lakossagi tigyfelek kiszolgalasatol. A vevOk foldrajzi elhelyezkedése
koncentraltabb, tulajdonsagait tekintve mégis sokkal homogénebb a
lakossaginal. Minden tigyfél — t6keerejének megfeleléen — nagy egyedi értékkel
rendelkezik.

A vallalkozdsoknak mikodésiikhoz altaldban sziikségiik van kiils6
forrasokra, leggyakrabban banki hitelre. Ugyanakkor a cégek tobbségének
tobbnyire van berakandd pénze is, amelyet viszont csak rovid ideig tudnak
nélkiilozni. Ahhoz, hogy ezeket a pénzeket a bankok magukhoz vonzzak, olyan
lehet6ségeket kell felkindlniuk, amelyek alkalmazkodnak az ilyen igényekhez.
Ezért teszik lehet6vé a vallalkozdsok szamdara példaul a par napos
betételhelyezést.

A vallalati banki tevékenységben sokkal tobb a kockazat. Még akkor is, ha —
ellentétben maganszemélyekével — a vallalkozasok fizetOképességérdl és -
készségérdl, valamint eladdsodottsagi szintjér6l a bankok lényegesen tobb
informdcioval rendelkeznek. A bizonytalansag miatt magasabb kockazati
prémiummal kompenzaljak.

Mig a lakossagi szektorban jol standardizalhatok a szolgdltatasok, és
tomegtermékekkel kiszolgalhaté a kereslet, a vallalkozasok - kiilonosen a
nagyvallalatok — szamadra sziikséges az egyedi konstrukciok lehetdségének
biztositasa. Az tigyfelek szakszer(i és racionalis dontéshozdk, az egyenletes
mindségli terméket vagy szolgdltatast keresik, fontos szamukra hogy a bank
partner legyen. A vallalatok és a bankok kozotti kolcsonos fliggdség erds.
Mindezek ellenére a vallalati banki tevékenység {iizemeltetési koltsége
Osszességében sokkal kisebb a lakossagiéndl. Szamos bank csak vallalati
uigyfelekre koncentral. Mivel joval kevesebb {igyfél van, nagyobb a kindlati
verseny is, hiszen rdaddsul minden bank célja a legnagyobb, legjobb
hitelképességli cégek megszerzése.
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A kisebb piac elénye, hogy konnyebb a személyes megkeresés. Mivel nagy
partnerekrdl van szd, mod van olyan marketing eszkozok alkalmazasara,
amelyek csak a célszegmens tagjaihoz szdlnak, ezért maga a teljes marketing
koltségvetés kisebb, a hatasfok pedig nagyobb lesz.

A vallalati tigyfelek szegmentdldsanal — a lakossagiakétol eltéren — mar
gazdasagi valamint szocialis jellemzdket kell vizsgalni. Ilyenek a kornyezeti
hatasok (piaci, gazdasagi, technoldgiai, politikai, jogi kornyezet), a szervezeti
sajatsagok, a személyes tényezOk és a személykozi kapcsolatokkal Osszefliggd
tényezdk.

A vallalati tgyfélkoron belil két szignifikdnsan eltérd tulajdonsagu és
igényli csoportot szokds megkiilonboztetni: vannak a kis- és kozépvallalatok,
valamint a nagyvallatok. A KKV-k, azaz a mikro-, kis- és kozépvallalkozasok
altalaban fliggetlenek, érdekeiket csak egyénileg tudjdk érvényesiteni. A
motivacio erds és személyes a tulajdonosok és az alkalmazottak korében
egyarant. A dontéseket egyének hozzdk, a felelGsség személyes. A kisebb
méretek kisebb piaci ervel és részesedéssel jarnak, az alkuerd gyenge, az arak
terén ezek a cégek rendszerint kovetdk. Cash flow-, likviditas-, finanszirozas- és
kamatérzékenységiik nagyfoki. A menedzsment gyakran gyengébb
felkésziiltségét és a bels6 informacios rendszer hianyat a belsd, interperszonalis
kommunikdacié ellenstlyozza. Alacsonyabbak a fix koltségek. A szervezet
inkabb organikus, rugalmas, nem tulhierarchizalt, igy a piaci kornyezethez valo
alkalmazkodas gyorsabb, hatékonyabb.?®

A nagyvdllalati iigyfelek piaci ereje nagyobb, érdekeik képviselete hatékony.
Az alkalmazottak motivacidja nem talzottan erds. A dontéseket csoportok
hozzadk, a felel6sség megosztott. Meéretiik, erejiikk kovetkeztében piaci
részesedésiik gyakran jelentés, az arak teriiletén vezetok, alkuerejik és —
képességiik nagy. Informdcios rendszeriik kialakult, fejlett is lehet, de a belsé
kommunikacié gyakran gyenge. A szervezet mechanikus, merev is lehet, és
erdsen hierarchizlt. A makrokornyezet hatasaihoz valé alkalmazkodas lassu.?®

Kézszolgdlati és 6nkormanyzati igyfelek

A lakossagi és vallalati piacon tul

van még két, ritkdn emlitett piaci | »Bar 19916l az onkormdnyzatok —mar
szabadon valaszthattak bankot, a tobb mint

haromezer oOnkormanyzat és a hozzajuk
allamigazgatas szervei alkotjak, a | kapcsol6do tizezernél tébb intézmény dontd
masikat a nonprofit Szervezetek, tébbSégC tovabbra is megrnaradt az OTP-nél:
90 szazalékuk még az ezredvégen is ebben a
bankban vezette pénzforgalmi szamlajat.”2”

szegmens. Az egyiket az

egyhdzak, szakszervezetek, allami

alapitasi ~ kozhasznu  tarsasagok.
Gyakori, hogy ezeket a vallalati
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ugyfélkorbe soroljdk, mivel van olyan csoportositds, amely csak a lakossagi és
nem lakossagi tigyfeleket kiilonbozteti meg. Valojaban szervezeti felépitésiik
miatt ezek tulajdonsdgai sok hasonlosdgot mutatnak a vallalatokéival. A
kozhasznua tarsasagok, alapitvanyok, stb. vonasai inkdbb a kis- és kozép-, az
allamigazgatasi hivataloké pedig inkdbb a nagyvallalatok mutatnak
hasonlosagot. A marketing és PR eszkozok ezért megegyeznek a vallalati
ugyfelek esetében alkalmazottakkal.

E szervezetek miikodésére altalaban a kotottség, a kisebb fokt rugalmassag,
az ujdonsagokkal szembeni bizalmatlansdg, a technikai fejlédéssel vald
késleltetett 1épéstartds, és legfOképpen a szlik anyagi keretek (amely az
infrastrukturalis fejlesztések els6 szamu kerékkotdje) a jellemzbek. Mivel az e-
csatornak hasznalatarol kevés adat all rendelkezésre, és mivel ezek a szektorok
eddig elég kotott szolgdltatdsokat vettek igénybe, még nem igazan
szegmentalhatok.

2.1. A magyarorszagi pénzintézetek stratégiaja

A magyarorszagi bankok marketingstratégiajat az tizleti stratégia hatarozza
meg. A bankok {izleti stratégidi a kétszintli bankrendszer kialakulasa ota két £6
iranyban fejlédtek: a kisebb és kozepes méretli bankok valamilyen tertiletre
specializalddtak, mig a nagyok univerzalis bankokka valtak.

A legnagyobb magyarorszagi bankok tun. wumniverzilis bankok, tehat a
hagyomanyos kereskedelmi banki tevékenységen (betétgytijtés, rovid lejarati
hitelezésen, fizetési forgalom lebonyolitdsa) feliil egyéb szolgaltatasokat is
nyujtanak (pl. értékpapir-mtveletek, biztositds kozvetités, stb.). Széles
termékskalan és {tigyfélkorben mikodnek. Egyszerre tobb szegmenst is
kiszolgalnak, piaci erejik és piacrészesedésitk nagy. Alkalmazott
marketingstratégdjuk talnyomorészt offenziv tipusd, amely akar a
piacrészesedés novelésére (pl. 4j fiokok létesitésére, az értékesitési csatorndk
korének szélesitésére, stb.), akar termék- vagy piac-diverzifikdciora®®
irdnyulhat. Az univerzalis bankok elénye, hogy sokrétli pénziigyi szolgaltatast
biztositanak, és hogy szertedgazd tevékenység miatt gazdasagosabbak, mint az
egyéb pénzintézetek. Természetesen hatranyokkal is jar ez a stratégia: tal nagy
gazdasagi és politikai hatalom koncentraldsahoz vezethetnek; a bankon beliil
érdekellentétek jelentkezhetnek a bank kiilonb6zé részlegei kozott; a
részvényekkel vald kereskedés, azok birtokldsa tul nagy kockazatvallalashoz
vezethet.

A kisebb és kozepes bankok inkabb defenziv (és az ezekhez hasonld
karakteri  racionalizdcios)  marketingstratégidkat  alkalmaznak. Egy
meghatarozott termékstruktarara, vagy foldrajzi értelemben specializalodtak.
Egyik legfontosabb céljuk az elért poziciok védelme, a kockdzati szint

28 diverzifikdl: homogén csoportbdl kiilon fajtakat képez (http:/nol.hufforum/topic/84504/, 2006. 10. 29.)
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csokkentése. Eszkozeik a szelektiv termékfejlesztés, piaci rés-stratégiak (mas
bank 4ltal ki nem szolgalt piacrészek keresése), a koltséghatékonysag novelése.

,Szdmos bank »dudlis« stratégidt alkalmaz, azaz elegyiti a defenziv és offenziv
stratégiai elemeket. A stratégia ilyenkor rugalmasabban wvaltozik az iddben, és
termékcsoportonként eltérd lehet. [...] mds a helyzet egy olyan termékcsoportndl, amely
az életciklus felfelé iveld szakaszdban wvan [...] és mds a hanyatld termékeknél
(termékéletciklus).”?®

Léteznek olyan vélemények, amelyek szerint a piaci verseny élez6dése miatt
néhany univerzdlis bank a tartos jovedelmezbség biztositasa céljabdl kénytelen
lesz olyan tevékenységre specializalodni, amelyben igazan sikeres. Eléfordul
ezzel ellentétes stratégia is, amikor egy szervezet 0j tevékenységekkel terjeszti
ki kinalatat. Ilyen az elmult évek soran az ELLA Els6 Lakashitel Kereskedelmi
Bank, amely 2004 el6tt még takarékszovetkezet volt és csak ingatlan alapt
hiteleket, ma mar ehhez kapcsolédéan ,kimagasléoan magas ldtra szdlo
kamatozdsii”-ként hirdetett folyoszamla szolgaltatasokat is nyujt, valamint az
eddig csak biztositoként mikod6 Allianz, amely meglévé kiterjedt értékesitési
haldzatat kihasznalva éppen bankot alapit(ott).

A magyarorszagi bankok innovativak. Az elektronikus csatorndknak fontos
szerepet szannak a marketingstratégiai és tizleti célok megvaldsitasaban. Nagy
beruhazdsokkal, megfeszitett iitemben fejlesztik az interneten és telefonon
elérhetd szolgaltatdsokat. Egyre megbizhatdbb, szervezettebb, magasabb
szinvonalu kiszolgalast megvalosito rendszereket tizemeltetnek.

29 forras: Olach Zoltan: Bankmartketing (jegyzet)
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3. Banki informatikai rendszerek

3.1. A banki informatikai rendszerek sajatossagai=

A banki informatikai rendszerek néhany jellemzdjiikben lényegesen eltérnek
mas adatfeldolgozo rendszerektdl:

e tomeg és volumen;

e standardizalt mGiveletek;

e az adatfeldolgozas targya effektiv érték (pénz);
o térbeli és iddbeli megfeleldség.

Szintén a banki rendszerek egyik sajatossaga, hogy az informacio pontossaga
és idSbeni rendelkezésre alldsa nagyobb érték, mint az effektiv bankban tarolt
pénz. Egy-egy szoftverhiba igen nagy anyagi (és nem utolsé sorban erkdlcsi)
veszteséget okozhat a bankoknak, ezért a megbizhatdsag az egyik sarokpont. A
pénziigyi vonatkozasu rendszerek tesztelésére minden esetben kiemelt
hangsulyt helyeznek a pénzintézetek, hogy az éles tizembe helyezés el6tt fény
deriiljon az esetleges hibakra.

Lényeges a banki rendszerek kozpontositds mértéke. A centralizalt
rendszereknél valamennyi feladatot a kozpont végzi, mig a decentralizaltaknal
részben vagy teljesen a fiokok. A kozponti feldolgozas elényei az egy helyre
koncentralt szakértelem, amelybdl adddoan csokken a kihelyezett szakértdi
erdforrasigény, valamint a kozponti célok konnyebb érvényesitése. Hatranyai
az ugyféltél vald tavolsdg nagysdga, a feleldsségek bizonytalansdga, a fioki
informdciokon alapulé dontések lassusaga, és a helyi valtozasokra torténd
rugalmatlan reakcioképesség. Gyakori a kettd kozti megoldas, a régiok szamara
is delegdlnak jogokat, de a kozpont dont.

Informatikai szempontbdl hdrom kiilonb6z6 bankméret kiilonboztetendd

meg:

Kis bankok

Ilyenek a kis vonzaskorzettel rendelkezé (pl. a takarékszovetkezetek), és a
specidlis szolgaltatasokat nyujto hitelintézetek (pl. a befektetési bankok).

Jellemzdjiik a kevés (1-10) fiok, valamint az ezres nagysagrend tigyfélkor és
napi tranzakcidszam.

A kis bankok informatikai rendszere tipikusan centralizalt rendszer egy
kozponttal. Minden feldolgozas a kdzpontban torténik, a fiokok nem onalldak.
Jellemz6 a specidlis programok hasznalata, a fiokokban termindl emuldciéon

30 Angyal Zoltan: A bankinformatika szimitistechnikai alapjai — eléadas vazlatok alapjan
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keresztiil érik el a kozponti nyilvantartdsokat. Az orszdgos és nemzetkozi
rendszerekhez altalaban kozvetve csatlakoznak.

Kozepes bankok

Ezek 4ltalaban orszdgos méreti bankok, amelyek mar teljes kor(
szolgaltatast nyujtanak. Ilyenek pl. a Magyarorszagon mikodd nagyobb
fiokhaldzattal rendelkezd kereskedelmi bankok.

A kozepes bankok kiterjedt fiokhaldzattal rendelkeznek (10-100 fiok).
Ugyfeleik és a hozzajuk tartozé szamlak, tovabbd az altaluk végzett tranzakciok
szama tekintetében 10-100 ezres nagysagrendrol lehet beszélni.

Informatikai megoldasok tekintetében a kozepes bankok sokkal fejlettebbek.
Kozponti és egységes fiok rendszert miikodtetnek. Jellemzd az integralt banki
programrendszerek  alkalmazdsa, a kozponti rendszerek is mar
programcsomagok. Az adatfeldolgozasi elveik osztottak: bizonyos feladatokat
mér csak fiok szinten oldanak meg. Altaldban sajat adatatviteli halézatot
tizemeltetnek. Az orszagos és nemzetkozi rendszerekhez altaldban kozvetleniil
csatlakoznak.

Nagy bankok

Ilyenek a nemzetkdzi méretti kereskedelmi bankok. Teljes korti szolgaltatast
nyujtanak a vildg tobb pontjan is, de a helyi viszonyoknak megfelelGen.

A nagy bankok fidkhalozata meghaladja a 100 fiokos méretet. Az tigytélkor,
a szamla- illetve a napi tranzakcioszdm tobb szdzezres nagysagrendii.

A nagy bankok informdcios rendszerei kozpontositottak, nagy kapacitasu
rendszerek. Hatékonysdgi okok miatt a hasznalatban 1év6 adatfeldolgozo
rendszerek hierarchikus felépitéstiek, osztott architektarajuak. A kiilonbozd
rendszereket gyakran integraljak. Jellemz6 a tobbszint(i bels6 kommunikacids
halozat  kiépitése, hiszen  egyrészt koltséghatékonyabb, = masrészt
biztonsagosabb. A legtobb feladat a fiokokban megvalodsithato, egységes és
integralt fiok szinti programcsomagokat hasznalnak. Az orszagos és
nemzetkozi rendszerekhez kozvetleniil csatlakoznak.

3.2. Az informdacidétechnoldgiai fejlesztések szerepe
a bankizemben

Az MNB 2000-ben készitett egy elemzést, amelyben kérd6iv segitségével
felmérték a magyar bankrendszer kozéptavu fejlédési lehetOségeit és a hazai
banki szakemberek jovére vonatkozo varakozasait. Ebben taldlhato egy fejezet,
amelyben a szakemberek az tigyfelek preferencidit értékelik. A felmérés szerint
a vallalati tgyfelek szamdara a legfontosabb a szolgdltatds mindsége, amit
kozvetleniil a dijak és jutalékok mértéke, valamint a megbizdsok gyors
teljesitése kovet. A 14 szempont koziill ebben a szegmensben a modern
technoldgia hasznalata az tigyfélkapcsolatokban a 6. helyre keriilt. A lakossagi
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tigyfelek korében a valaszok alapjan mar a megtakaritdsok biztonsaga, a magas
hozam és a konnyen elérhetd fiokhalozat a harom dobogos. A gyors teljesités a
9., a modern {ligyfélkapcsolat a 12. lett. Ebb6l akkor az aldbbi kovetkeztetésre
jutottak: , A modern technoldégia haszndlatinak hdtrasoroldsa némileg ellentmond az
internettel kapcsolatos kordbbi vilaszoknak. Ugy tiinik tehdt, hogy az elektronikus
szolgdltatdsokat elsdsorban a villalati és a privdt iigyfeleknek fogjik kindlni a bankok,
mig a lakossdgi piacon csak az egyszertibb szolgdltatdisok (dtutaldsok, szdmlaegyenleg
lekérdezése, informdcidszolgdltatis stb.) elterjedése a valészinii”. Erdekes latni, hogy
ezzel szemben — annak dacdra, hogy a kezdetekben valdban a vallalati tigyfelek
szamdra  kinaltak  sajat  szamitdégépen  haszndlhaté  office-banking
alkalmazasokat — éppen a lakossagi szegmens elektronikus kiszolgaldsa lendiilt
meg az utobbi években. Természetesen ebben tobbek kozott az internet
robbanasszerti elterjedése és a lakossagi Ttgyféligéenyek nagyobb foku
uniformizalhatdsaga is kozrejatszott.

Ugyanezen elemzésben felmérték az informacidtechnologiai (IT) fejlesztések
bankiizemre és menedzsmentre vonatkozo hatdsat. Az eredmény alapjan az IT
fejlesztések mindenekel6tt mindhdarom bankcsoportban (nagy-, kozép- és
kisbankok) a menedzsment informacioellatasat és az ligyfelek kiszolgaldsanak
mindségét javitjak. Mikozben a bankok egyontetiien jelentds fejléddést vartak az
internet hasznalataban, a nagyokkal szemben a kozép- és kisbankok nem hittek
abban, hogy az IT jelentés mértékben hozzdjarul az elosztdsi csatornak
bdéviiléséhez. Mig a nagybankok a termékfejlesztés terén, a tobbiek a
kockazatkezelésben kivantak az atlagot meghalado mértékben felhasznalni a
modern szamitastechnikai rendszereket.

A technoldgiai fejlédés a kovetkezd lehetOségeket nyujtia a pénziigyi
szolgéltatok szamara:*!

e Az egy tranzakcidra jutd koltségek jelentés mértékben csokkennek. A
becslések szerint egy internet-bankos tranzakcio koltsége 1-25%-a, egy
telefonbankosé pedig 40-71%-a a normal manualis tranzakci6é egységnyi
koltségének.

o Uj, alapvetSen globalis marketing és tranzakcis eszkozoket biztosit az IT.

e Az lgyfelek szokdsai és sziikségleteire vonatkozo informaciok
feldolgozasahoz hatékonyabb eszk6zoket nyernek.

e Jobb lehetdségeket kapnak arra, hogy tevékenységiiket 1j {tizleti
tertiletekre terjesszék ki. (pl. elektronikus kereskedelem és nem pénziigyi
szolgaltatasok).

e A belsd informacidfeldolgozasi és kockazatkezelési rendszereik jobbak
lesznek.

31 Marjan Attila: Az enrdpai pénziigyi szolgdltatisi szektor és a Gazdasdgi és Monetaris Unid alapjan
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A modern IT alkalmazdsa a pénziigyi szolgaltatok szamara lehetévé teszi a
fiokhalozatok fokozatos leépitését, a banki személyzet profiljanak nagyobb
hozzdadott értékli teriiletek iranydba torténd terelését, az IT vonatkozasu
tevékenységek Kkiszervezését. , A technologiai fejlodés az értékesitési csatornik
kiszélesitésével és a szolgdltatdsok mindségének javitdsdval szdmos 1j iigyfél
megnyerését teszi lehetdvé, tovabba eldsegiti a belsé adatfeldolgozds, a kockdzatkezelés és
a vezetdi informdcios rendszerek hatékonyabb mitkodését.”*?

A technoldgiai fejlodés ezzel egyiitt stratégiai kihivasok elé is allitja a
pénziigyi szolgaltatokat: 2

e Komoly negativ kovetkezményekkel jarhat az intézmény piaci pozicidjat
tekintve, ha esetleg sikertelennek bizonyul a kiegészitébdl
alaptevékenységgé valt tavolsagi-pénziigyi szolgaltatasnyujtas.

o Az tgyfelek lojalitasa csokkenhet azaltal, hogy azok szamos versenyzo
pénziigyi szolgdltatd kinalatdhoz taldlnak gyors €s olcso utat.

e A tavolsagi-pénziigyi szolgaltatasok elterjedésével né az adott szektoron
beliili verseny, rdadasul jellemzéen megjelennek a szektoron kiviili
versenytarsak is.

e Kismértékben a menedzsment és az alkalmazottak ellendlldsa és az j
munkamodszerekkel szembeni fenntartasai is hatraltatjdk az IT-
fejlesztéseket.

A technologiai fejlédés és a tavolsagi-pénziigyi szolgaltatasnyujtas két
szempontbdl mddositja, pontosabban fokozza a piaci versenyt. Az tigyfelek
sokkal konnyebben és olcsobban érnek el informacidkat a szolgaltatok
termékeirdl, igy azokat igen konnyen 0ssze tudjak hasonlitani, rdadasul egyre
inkdbb megkovetelik, hogy szamukra a pénziigyi informdcidk azonnal
elérhet6vé valjanak. Tovabba, mivel nem kell koltséges fiokhalozatot 1étrehozni
az lgyfelek eléréséhez, a lakossagi lizletdgi piacra lépés koltségei annyira
lecsokkentek, hogy kis pénzintézetek is versenyképesek lehetnek. ,A
kereskedelmi bankoknak ezért egyre nagyobb figyelmet kell forditaniuk az informdcié
technoldgidra, hogy egyre gyorsabban, egyre pontosabb pénziigyi informdcidkkal tudjak
ellatni iigyfeleiket”?* és e téren vezetd stratégiat folytatva fel kell venniiik a
versenyt a potencidlis, még latokoron kiviil es6 konkurensekkel. A bankok mar
jorészt maguk mogott tudjak a koltséges informaciotechnoldgiai fejlesztéseket,
és mar megmutatkozott a technoldgiai fejlodés pozitiv hatdsa is a
koltséghatékonysagra, most mar az innovacio lépett el6térbe.

32 forras: Zsimboki Balizs: A bankrendszer jovije
33 Marjan Attila: Az enrdpai péngiigyi szolgdltatisi szektor és a Gazdasagi és Monetdris Unid alapjan
34 forras: Marjan Attila: Az enrdpai péngiigyi szolgdltatisi szektor és a Gazdasagi és Monetdris Unid
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4. Az elektronikus csatornak hatasa a bankok
marketing-mixére

Egy bank specidlis szolgaltatasokat allit el6, hiszen mind a pénzhez
kapcsolodik. Ugyanagy, mint a bankokra, termékeikre is elmondhatd, hogy
szinte minimalis kiilonbség van kozottiik. Ezért is fontos minden ujitds,
tobbletszolgaltatas, kivaltképp akkor, ha az erds befolyassal birhat az
ugyfelekre.®®

A piaci verseny a vevOket nagyon érzékennyé tette. Az értékesités folyamata
egyre jobban tdmaszkodik, sikere pedig egyre jobban fligg az eladni kivant

termékrdl és szolgaltatasokrodl elérhetd
informacidok mennyiségétdl, mindségé-
tol, és nem utolsd sorban az elérheto-
ség sebességétdl. Ez utdbbi alatt
értendd az is, hogy hanyféle csatornan
érhetéek el az informaciok. Az
elektronikus csatorndk lehetdségeinek
min€l teljesebb kortt kihasznalasa
érdeke mindenkinek, aki értékesit.

A banki termékstratégidban
kiilonleges jelentGséget kap a banki
termékek elérhetGsége és kényelmi
foka, a hosszu tavu és lojalis kapcsola-

,»A Postabank [...] az egyablakos, az tgyfelet
csak a betétnyitas helyén kiszolgalé OTP-s és
takarékszovetkezeti betétkényvekkel szemben
kifejlesztette a  barmely  postahivatalban

hozzaférhetd betétkonstrukcidjat. A
,kGkorszaki” informacios technologia
(telefonos lekérdezés) ellenére is hamar

népszertvé valt kék betétfizet elterjedését az
is felgyorsitotta, hogy a Postabank napi
kamatszamitast vezetett be. [...] A kezdet
sikereket nemcsak a betételhelyezés és —
felvétel nagyobb mobilitisaval |...] érte el a
bank, népszertiségének névekedését
reklamkampanyanak fiatalos lendilete, [...]
kénnyedebb  hangvitele (a macitdl a
farmernadrigos fiatalokig) is segftette.”*®

tok megalapozdsa, és a termékek

specifikacioja — a termékmindség kiemelt fontossdgt, hiszen a kiilonb6zd
bankok termékei nagyon hasonldak. A disztribuicios csatornak pedig altalaban
rovidek és kozvetlenek, gyakran jol automatizalhatok, szamitdgépesitheték. Igy
a termékmarketing és a disztribucio jelentésége megndvekedett, s6t, kritikus
sikertényezOkké léptek el6. Ezek a tényezdk jatszottak szerepet abban, hogy az
elektronikus csatorndk gyokeresen atformaltdk a banki marketing tevékenység
— az emlitetteken til — minden egyes elemét.

4.1. A termékpolitika valtozasai

+A banktermékek, illetve szolgaltatisok fejlesztése a bankmarketing tevékenység
kozponti kérdése. A fejlesztéspolitika legfontosabb kérdése az, hogy a hagyomdnyosok
koziil milyen banktermékek, illetve szolgdltatisok tarthatok fent, illetve kezelhetok
perspektivikusan. Melyek azok, amelyeket meg kell sziintetni. Milyen 1j termékek
kifejlesztésére és bevezetésére van sziikség.”*”

35 A fogyasztok altal a legfontosabbnak tartott jellemz6k a bankvalasztas soran: megbizhatésag, gyorsasag ,
szakértelem, segitGkészség, sokszinlség. (forras: Kovacs-Prager: Bankmarketing)

36 forras: Virhegyi Eva: Bankvilig Magyarorszigon

37 forras: Kovacs-Prager: Bankmarketing
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A mai termékfejlesztés sokban eltér az elektronikus csatorndk elterjedését
megeldzd id6szakhoz képest. Kordbban a banki termékek, vagy szolgaltatasok
elsésorban maguk a pénziigyi mtveletek voltak. Manapsag mar a kiegészito,
esetleg kényelmi szolgaltatdsok egy része is terméknek szamit — legalabbis
bizonyos tekintetben.*® De még ha nem is tekintjik ezeket szoros értelemben
vett banki termékeknek, a bankok komoly raforditdsokat aldoznak a
fejlesztésiikre, mivel eladhatd, rdadasul egyre inkabb elvart szolgaltatasok.

A banki termékfejlesztés els6 fontos lépése a termékvizsgalat, amely soran
meghatdrozasra keriilnek az iigyfelek igényei. Ezek pedig az utobbi évtizedben
jelentdsen megvaltoztak. A bankoknak lépést kell tartani a gyorsan megujulo
technologiai és termékfejlesztési kovetelményekkel, kiilonben a konkurencia
elcsalogatja tigyfeleiket, vagyis csokken a piaci részesedésiik. Ezért is fontos a
piaci igények mellett a konkurens pénzintézetek kindlatdnak folyamatos
figyelése a versenyképes termékkindlat kialakitasahoz.

Az 0j termékek kialakitdsa mellett fény deriilhet a termékvizsgalat soran
egyes régi termékek elavultsagdra, amelynek eredményeképp megtorténik azok
szelekcidja. A jovedelmezbségi szempontok miatt a bankoknak fejlesztenitiik
kell az innovacids képességeiket, mert egy-egy Uj termék bevezetésekor — még
ha rovid ideig is, de — az els6 mindig elényben van. Ez még akkor is érdeke egy
banknak, ha nem is piaci vezetd stratégiat folytat. Az innovaciot nem csak 4j
termékek Kkifejlesztésére, hanem a meglévék folyamatos megujitasara is
alkalmazzak, ezért a mindenkori termékeket az tjszertiség jellemzi.

A termékszelekcion alapuld innovacio korabban nem minden pénzintézet
szamara adatott meg, mivel a kisbankok, illetve szovetkezeti hitelintézetek
altaldban nem rendelkeznek az 1j termékek Kkifejlesztéséhez és piaci
bevezetéséhez sziikséges erbforrasokkal (egy-egy 1j banki termék bevezetése a
jogi kotelezettségek miatt sokkal bonyolultabb, mint egy normal terméké*?),
ezért elsGsorban a konvenciondlis termékeket forgalmazzdk. A hagyomanyos
termékforgalmazason kiviil kitiin6 lehetséget jelent szamukra az elektronikus
csatorndk elérhetOsége, egyszerlisége, ez ugyanis lehetdvé tette, hogy a kisebb

pénzintézeteknek is nyujtsanak elektronikus banki szolgaltatasokat.

Az online értékesitési modell kedvezden hat a termékekre, mivel az tigyfel-
igények mind magasabb szinvonalon torténd kielégitése mellett lehet6vé teszi a
tomeges testre szabhatdsagot. , A bankok a tomeges »testreszabdst« haszndljik, hogy
potencidlis iigyfeleiket azonositsik és jobban megcélozzik [...] olyan termékekkel és
szolgdltatdsokkal, amelyek egybeesnek elvdrdsaikkal. [...] Eppen annak érdekében, hogy

38 Ott vannak példaul azok az internetes banki kliensalkalmazasok, amelyeket az tgyfél szamitégépére kell
telepiteni.

39 WAz 1if termékek bevezetését csak teljes meértékben kidolgozott iigleti terv, illetve a tevékenység végzésére szolgdld iigyviteli
szabdlyzat, az 4j termék dijtételeit is tartalmazd kondicids jegyzék, valamint azg fij termeék forgalmazdsdval kiegészitett
Altalinos Uzletszabalyzat és Termékleirasok alapjin kezdhetik meg. Amennyiben az 1ij termék, illetve szolgiltatdsra
vonatkozdan a pénzintézet nem rendelkezik. feliigyeleti engedéllyel, akkor a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének is az
engedélyét meg kell kérni a tevékenység végzéséhez.” (Kovacs-Prager: Bankmarketing)
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az tigyfelek elvdrdsai és a potencidlis termékek kozotti dsszhangot noveljék, és hogy az
iigyfelek igényei kozott meghatirozott mintikat azonositani lehessen, az olyan
technolégidk keriilnek el6térbe mint az adattirhdzak létesitése és kinkndzisa”.*® A
feladatok és folyamatok automatizdldsa kovetkeztében tortént emberi
erdforrasok atrendezddése lehet6vé teszi a bankok szdmadra, hogy a mindségi
fejlesztésre koncentraljanak, hogy szinesitsék termékeik palettajat, hogy
egyszerre legyenek képesek meglévs tomegtermékeiket javitani és a szlikebb
rétegek 4altal igényelt 4j termékeket kifejleszteni. , A banki termékpolitikinak [...]
azon kell alapulnia, hogy termékeivel a piaci igényeket szolgalja ki, és nem azon, hogy
meglévd termékeit értékesitse.”*? Az elektronikus csatorndk megkonnyitették a
piac, a konkurensek, a nemzetkozi trendek figyelemmel kisérését.
Termékotletek forrdsai lehetnek mar az tigyfelek, versenytarsak, s6t maga a
technologiai fejlodés is.

Osszegezve tehat, az informdcidtechnolégia fejlédése megkonnyitette a
termékfejlesztést, az elektronikus csatornak pedig 1ij szolgaltatasi lehetdségeket
nyujtanak a bankok szdmadra. Szaporodnak a virtudlis termékek, a virtualis
szolgaltatasok, a csomag jellegli online termékek, és a kereslet irantuk
folyamatosan béviil. A pénzintézetek jelentds fejlesztéseket folytatnak ezeken a
tertileteken.

4.2. Az arpolitika vdltozdasai

A pénzintézet drképzése arra iranyul, hogy szolgaltatisai ellenértékeként olyan
szintii  jovedelmezoségre tegyen szert, amely elegend0 a miikodoképessége
fenntartisihoz és a tevékenysége fejlesztéséhez.”*? Persze ,az drstratégidt mindig
szoros Osszhangban kell alakitani a termékstratégidval, mert még a legjobb termék is
eladhatatlan, ha dra nem megfeleld.”** Ezért fontos, hogy a korszer(i termék,
szolgaltatds keresse az iigyfelek igényeit, legyen jovedelmezd és
koltségtakarékos. Ezek figyelembe vételével kell kialakitani az arpolitikat,
amely egyben a pénzintézet piaci, és bankgazdasdgi stratégiai céljait is
tigyelembe veszi.

Amig a magyar bankpiac ki nem nétte a kilencvenes évek elején 6rokolt
beidegz6dott monopol jellegét, addig a pénzintézetek szinte korlatok nélkiil,
barmilyen célra alkalmazhattak az arazast. A kisebb bankok — pl. tobb szazezer
forintos betételhelyezéshez kotve a szamlanyitast — tavol tartottak maguktdl az
alacsonyabb jovedelmteket. A régota piacon lévok tolla pedig, kihaszndlva — a
jogrendszer, tovabba az ligyfelek felvett hiteleik miatti kotottségek altal abban
az id6ben biztositott — helyzeti elonyiiket (nevezetesen, hogy az tigyfelek
nehezen valthattak bankot), az indokoltndl vastagabban foghatott.

40 forras: SZE-RA: A vilig banki IT mikidésének f irdnyvonalai
#1 forras: Olach Zoltn: Bankmartketing (jegyzet)

42 forras: Kovacs-Prager: Bankmarketing

43 forras: Olach Zoltan: Bankmarketing (jegyzet)
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A bankoknak napjainkban is van »A bankok versenyképességét jelz6 egyik

egy olyan el6nye, ami lehetové teszi | fontos mutaté a nettd kamatrés: a bankok

szamukra az értéken feliili arazdst. kapott és fizetett kamatai kozotti eltérés az
Osszes eszkozre vetitve. Bar a kamatrés 5-r6l

Bankot valtani ugyanis nem olyan | 57 4 ekrs mérséklodst 1995-2001 kozore,
egyszeru, mint pl- mosoport. A a kialakult szint még mindig j6 duplaja az
szamla-, esetleg betétmegsziintetés — uniés atlagnak [...] A betéti és hitelkamat

. SR T NS kozott tatongd széles rés azt tikrdzi, hogy a
pénzbeli és iddbeli — kdltségeit nem magyar bankok kénnyebben at tudjak haritani

biztos, hogy kompenzalja az dujan koltségeiket az  tgyfelekre, mint unios
valasztott  pénzintézet  kiszemelt | tarsaik.”**

konstrukcioja. Koztudott, hogy a

pénziigyi javak hasznossaga (pontosabban annak mértéke) barmikor valtozhat.
,A ma igért kamat holnap kevesebb lehet, a ma kért dij meg tobb”*®. Masrészt a
folydszamlaszam gyakran kért személyes adat, hiszen rendszeresen arra
utalhatjak a jovedelmet, arrol vonhatjdk le a kiilonb6z6 szolgdltatok a dijakat.
Ha modosul, tobb helyen jelezni kell azt. Ezt a kényelmetlenséget pedig sokan
nem hajlandok felvallalni a bizonytalan elényokért.

Az e-csatornaknak koszonhetGen mar az e-szolgaltatasok is fontos bevételi
forrassa valtak. Az elektronikus szolgaltatdsok 4razdsa igen tadg mozgasteret
nyujt a bankok szdmadara. Egyrészt nagyon jol alkalmazhaté a
konkurenciaharcban, mivel az elektronikus csatornan elérhetd szolgaltatasokat
rendszerint kis tobbletkoltség terheli (az is csak a bevezetés koltsége), és igen
kényelmessé teszi a bankolast egy-egy ujitds. Masrészt igen hatékony pozitiv
0sztonzo lehet, amivel az tigyfelek ,fogyasztasi” szokasainak alakuldsara lehet
hatni. Az elmult 5-6 évben megfigyelhetd volt, hogy a bankok egyre jobban
jutalmazzdk az elektronikus csatorndkon elérhetd szolgaltatdsok hasznalatat.
Erdekiik is, hiszen a hatalmas anyagi és egyéb raforditisokkal kiépitett
elektronikus banki csatorndk fenntartdsa csak abban az esetben gazdasagos, ha
az azokon keresztiil lebonyolitott tranzakciok szama és a kiszolgalt
tgyfélmennyiség bizonyos méret fOlott van. Mind tobb helyen létezik
valamilyen az elektronikus hasznalatra specializalt szamlatipus. Ezekhez az
elektronikus szamlacsomagokhoz rendszerint alacsonyabb dijakat alkalmaznak
az internetes és telefonos banki csatorndn inditott, valamint a bankkartyaval
végzett tranzakcidkra, de sokkal mélyebbre kell nyulni a zsebbe, a bankfidkban
torténo pénzfelvétel utan. Tulajdonképpen az olcsdbb kiszolgaldsbdl szarmazo
megtakaritdsokbdl az tigyfél is részesiil, ami motivaloan hat.

Az is gyakori, hogy a bank jutalmaz valami szdmadra koltséges szolgaltatas
lemondasat, mell6zését. Erre tipikus példa a papiralapt bankszdmlakivonat. A
bankok szamara a havi szamlakivonatok el6allitasa és kipostazasa igen jelentds
koltség. Még korabban alapvetd kiadasnak szamitott, az internet idejében mar
felmeriilé koltségmegtakaritasi forrdssa valt. Mint ismert, az e-mail kiildés

4 forras: Varhegyi Eva: Bankvilig Magyarorszdgon
5 forras: Varhegyi Eva: Bankvilig Magyarorszdgon
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egységkoltsége — kiilonosen tomeges kiildéskor — elenyész6. Ha az tigyfél
lemondja a papiralapu szamlakivonatra vonatkozo igényét, az megtakaritast
jelent a banknak, és minél tobb iigyfél teszi ezt, anndl szamottevébb. Az
ugyfelek rabeszélését nagy mértékben segiti, ha felkindlnak nekik egy
alternativat. Ez manapsadg igen konnytli, hiszen akdr e-mailen keresztiil
elkiildhetd elektronikus formdban, vagy a kiilonb6zd csatorndkon
megtekinthetd, lekérdezhetd online barmikor ugyanez. Ezért elterjedt, hogy a
bankok a havidijakat csokkentik adott Osszeggel, ha az iigyfél lemondja a
szamlakivonatot.

A biintetd jellegi taktikai drak alkalmazdsa sem ismeretlen. Mar olyanra is
akadt példa, hogy egy bank magas d&rakkal igyekszik ravenni tigyfeleit
valamely kordbban korszer(i elektronikus szolgaltatasanak lemondasara. Ilyen
volt az OTP Bank Reggeli egyenleg SMS szolgaltatasa. Ez, a bevezetésekor még
viladgviszonylatban is Gjdonsagnak szamitd értesitd szolgaltatds igen hasznos
volt azel6tt azoknak, akik sokat hasznaltak szamlajukat, ahol gyakori volt a
pénzmozgas. Az ligyfél minden reggel megkapta a szadmldjanak aktualis
egyenlegét egy SMS-ben. Azonban a bank kifejlesztett két 1j SMS-alapu
szolgaltatast, amely ténylegesen képes helyettesiteni e kordbbit. A Kirtya
kontroll SMS szolgaltatas keretében minden olyan esetben értesitést kap az
tigyfél a mobiltelefonjdra, amikor a bankkartydjaval — sikeres vagy sikertelen —
tranzakcidt végeznek. A Szdmlakontroll SMS szolgaltatas pedig olyan értesitések
kiildését foglalja magadba, amelyek a bankszamlan torténd barmilyen
pénzmozgast jelzik. A szolgaltatdsok leirasabol egyértelmtien beldthato, hogy
ez utdbbi kettd mindenképpen hasznosabb az tigyfelek tulnyomod tobbsége
szamara, hiszen a reggeli egyenleg akar napokon keresztiil lehet allando, és az
egyenleg Onmagaban igen kevés informacio. Ezzel szemben a kontroll iizenetek
minden a tranzakcidval kapcsolatos alapinformadcioét tartalmaznak, és csak
akkor jonnek, amikor torténik valami. Es mindez igazdn nem foglalkoztatta
altaldban az tigyfelek jelentés hadnyadat mindaddig, amig a bank a kikiildott
reggeli egyenlegek utdn mar dijat nem kezdett felszamolni.

A banki IT rendszerek jelenlegi képességei lehetové teszik olyan bonyolult
adminisztracioval jaro kedvezményrendszerek {izemeltetését, amelyek
papiralapon elképzelhetetlenek voltak. Ilyen lehet mondjuk egy pontgytijtd
rendszer. Az tlgyfelek igénybevett szolgaltatasok (pl. végrehajtott
internetbankos tranzakciok) utdn pontokat gytjthetnek, amely pontok
kiilonbo6z6 kedvezményekre jogosithatjdk. Az ilyesfajta pontgytijté rendszerek
alkalmazasa mar egyébként igen széles kdrben elterjedt, azonban sokan nem
kedvelik ezeket a kiilon kartyasziikséglet miatt. A kiilonb6zd szovetkezések
mind sajat plasztikkartyat adnak, igy az ember hamar 0ssze tud gytjteni par
tucatot beldliik. A bankok annyival vannak elényben, hogy altaldban minden
ugyfélnek van mar bankkdartydja — ami altalaban kéznél van —, és az
elektronikus csatorndk haszndlataval jol nyomon kovethet6 minden elvégzett
miuvelet, tehat konny( az adatokat Osszeterelni a nyilvantartasba. Az ilyen
kedvezmények akar lehetnek ,vevicsalogatd” hatastiak.
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Az arpolitikai célok sokat valtoztak az iddk folyaman, de kozel sem annyit,
mint a mult szdzad utoljan. A régi vildgban a bankok szamadra tobbletre szert
tenni sokkal konnyebb volt. Akkoriban nem volt ennyi rendelkezésre allo,
konnyen megszerezhetd informacié az arakrol, feltételekr6l, mint most. A
fogyasztok keresési koltségei rendkiviil nagyok voltak. Ma, az informacios —
vagy még inkabb kommunikacios — tarsadalom idején gyorsan és konnyen
beszerezhetOk az arakkal kapcsolatos adatok, amelyeket bizonyos alkalmazasok
képesek — esetleg akar paraméterezhetGen — 0Ossze is hasonlitani. Ezek
segitségével kikereshetOk a legalacsonyabb arak. Ez a lehet6ség, s6t maga az
online értékesités roppant nagy ar-nyomadst gyakorol a gyartokra és
szolgdltatokra — igy a bankokra is, — amelyre a klasszikus reakcidé a
koltségcsokkentés. A profit fenntartdsa és biztositasa azonban csak
innovdcioval lehetséges, ami természetesen majd kreativ drazasi stratégidkkal
parositva hasznosithaté igazan.

4.3. Az értékesitési politika valtozasai

A banki termékek értékesitéséhez —

az egyéb szolgaltatdsokhoz hasonldan ,»/A nyolcvanas .évek végétdl gornbaméd

1 5 . ikséo Kk Ht6 szaporodo |[...] kisvallalkozasok kiszolgalasa

— alapvetoen nincs szu Seg, ?Zve, 1 o [...] komoly gond elé allitotta a bankokat. |...]

kereskedelemre. Az ertékesitést | A bankok szimira mar a  tomeges

régebben kizérélag a bankfidkok - szamlanyitas is g_ondotiokozott,.hiszen a

esetleg az aldrendeltségiikbe tartozo .megfeleb“ kapacitds  kicpitése  idGt  vett
igénybe.”

személyes értékesiték - végezték,
hiszen a technikai és adminisztracios
feltételek egyediil a fiokokban voltak adottak ehhez. A pénziigyi szolgaltatasok
kereslete nem is volt kiilonosen intenziv. A lakossagi pénzforgalmi tranzakciok
javat a készpénzforgalom tette ki; bankban a megtakaritasaikat tartottdk az
ugyfelek, igy oda befizetni, vagy pénzt felvenni jartak, esetleg hiteliigyben. Az
atutalasok , hasznalata” inkdbb a vallalati tigyfélkorre volt jellemzd.

A technikai fejlddés, a termékek differencidloddsa, a verseny meginditotta a
banki csatorndk és értékesitési modszerek diverzifikalddasat. ,, A megnivekedett
konkurencia, az elérheté banki termékek nagy szama és az drrések terén tapasztalhato
folyamatos nyomds miatt, a bankok olyan 1j csatorndik utin kutatnak, amelyeken
termékeiket kindlni tudjik.”*” Az 10j elektronikus kereskedelmi csatornak
megteremtették ennek lehetOségét, és gyokeresen atalakitottdk a pénziigyi
szolgaltatasok piacat.

Ahhoz, hogy a pénzintézetek képesek legyenek novelni a forgalmukat vagy
egyre tobb {tigyfelet kell kiszolgdlniuk, vagy az {ligyfeleiknek egyre tobb
szolgaltatast kell igénybevennitik (a két lehetdség parhuzamos megléte a
legkedvezdbb). Barmelyik megoldas valik célkit(izéssé, mindegyik esetben

46 forris: Varhegyi Eva: Bankvilig Magyarorszdgon
47 forras: SZE-RA: A vilig banki IT mitkidésinek f5 irdnyvonalai
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eléreladthatd az értékesitési csatorndk terheltségének fokozodasa. A novekvd
kereslet kielégitéséhez elsGsorban sziikség volt a bankok infrastrukturdjanak,
kiilonosen az informatikai rendszereinek korszerisitésére, egyszersmind az
erOteljes fiokkozpontusag bizonyos mértékli csOkkentésére. Ez egyuttal a
kiszolgalds mindségének javuldsat, a sebességének novekedését s
eredményezte, mivel egységesedett, egyszertisodott az ligyintézés. Raadasul
egyre inkabb terjedtek az tun. ,egyablakos” rendszerek, ahol mind tobb
szolgaltatas valt elérhetové egy-egy tligyintézénél (egy-egy ablaknal), ami
szintén a kiszolgdlas szinvonalat emelte.

Az 1j elektronikus terjesztési csatornak megnovelték a bankok elérhet6ségét.
Az internetnek koszonhetéen a bankok egyetlen csatornan kinalhatjak
szolgaltatasaik szinte teljes valasztékat. Ezen feliil olyan tovabbi
szolgaltatasokat is nyujthatnak, amelyekre korabban nem volt lehetoségiik.
Mindezt hatékonyan, alacsony koltségek mellett.

Az automatizdlhatd rutinfeladat jellegli adminisztracids szolgaltatasok
(lekérdezések, limitkezelés, kiegészitd szolgaltatasok karbantartdsa, stb.), és a
szabvanyositott pénzforgalmi tranzakciok (egyenleglekérdezés, atutalas,
betétlekotés, stb.) elektronikus csatornakra terelése egyszerre két szempontbol
is pozitiv valtozast idézett el6. Egyik elonyos kovetkezmény az, hogy az
ugyfelek — a kezdeti biztonsaggal szembeni kételyek eloszldsa utdn — sokkal
batrabban és tobbet bankolnak. A masik pedig, hogy a folyamatosan bdviild
funkcionalitdsti elektronikus bankfiokok egyre jobban atrendezik a fioki
terheltségi térképet: rovidebbek a sorok a fiokokban. Utdbbibol addddan a fioki
ugyintézOk jobban raérnek, igy tobbet tudnak foglalkozni az tigyféllel,
kevesebbet kertiilnek konfliktushelyzetbe, ennek megfelel6en kevésbé idegesek,
kevésbé demotivaltak, ténylegesen a szakértelmet igényld munkaval tudnak
foglalkozni. ,,A fidkokban néha még megtapasztalhatoé sorban dlldsokat jellemzdéen mdr
nem a tranzakcids forgalom kezelése okozza, sokkal inkdbb a tandcsaddsi folyamatok
természetes iddigénye.”*®

Az tgyfelek mind tobbet hasznaljak az elektronikus banki csatornakat
pénziigyi tranzakciok lebonyolitdsara, hiszen ezekkel kényelmesen és gyorsan
megtehetik azt. A fiokokba mar csak a személyes azonositas, alairast
sziikségeltetd, altaldban adminisztrativ mtiveletek (pl. szerzddéskotés, -
modositds) miatt, vagy tandcsaddsra mennek (ez utobbi érvényes még a
telefonos tigyfélszolgalatra, és az tigynokokre is). Rdadasul a széles korben
elérhetd (honlap, call center), mindenre kiterjedd, részletes informdciok 4ltal az
ugyfelek egyre nagyobb része eldre tajékozodik termékekrdl, lehetdségekrol, és
mar felkésziilten keresi fel személyesen az tligyintéz6t. Ez mind javitja a
személyes kiszolgalds hatékonysagat az értékesitési halozatban.

Fontos és komoly lehetOséget nyitott meg az internet a pénzintézetek
szamara. Az tligyfelek a vilag barmely pontjan képesek a szamlajukat kezelni.

48 forras: Magyar Bankszovetség E-hirlevél V. évfolyam 6. szam (2005. janius 1.)
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Nincs helyhez kotottség, nincsenek térbeli és iddbeli korlatok. Ez a tényezd
rendkiviil felforgatta a piacot, a torténetileg felhalmozott elénydk hirtelen
lecsokkentek. Az internetes bankfeliilettel rendelkez6 bankok konkurenseivé
valtak a vilag Osszes bankjanak.?? Mig kordbban globalis bankkda vélni igen
hosszu és rendkiviil koltséges folyamat volt, ma mar sokkal gyorsabb, rdadasul
teljesen mas stratégiat kovetel meg.

»A bankok egyre inkdbb felhaszndljik mds szervezetek hdldzatdt is (postahivatalok,
biztositotarsasigok), tigynokoket, disztribuitorokat [...] alkalmaznak, franchise-
csatorndkat miikodtetnek.” A fidkok jelentdsége azonban a kozeljovében nem
kérdojelezodik meg, tobbek kozott azért, mert ,a magyarizatigényes banki
termékek értékesitésében a bankok még nagyon sokdig [...] ki kivinjdik haszndlni azokat
az elonydket, amelyek a leghatékonyabb értékesitési technikabol, az interperszondlis
kommunikdciobdl, a személyes eladdsbol, a személyes kapcsolattartisbol adédnak.”

Az tgyfelek kifogastalan mindségli kiszolgaldsahoz alapvetd az 4allando
technikai korszertsités és az innovacio, a piaci sikerekhez pedig a folyamatosan
diverzifikal6do, Gj banki értékesitési csatorndk kialakuldsahoz torténd rugalmas
alkalmazkodas, hiszen ,a disztribiicio a banki termékek marketingjének egyik 1ij
kritikus sikerfaktordvd vdlt az utébbi egy-két évtizedben”®°, és Ggy tlnik, még egy

ideig az is marad.

4.4. A reklampolitika valtozasai

A kilencvenes évek eldtt az emberek nem valaszthattak bankot, igy a
megtakaritdsaik sorsa szinte fliggetlen volt tdlitkk. A banki tevékenységek
liberalizalasat kovetd években a bankok elkezdték megszolitani a lakosokat,
éreztetni velilk, hogy végre fontosnak tekintik Oket. A piacon megjelend
versenyhelyzet kikényszeritette a pénzintézeteknél az {tigyfelekhez valo
viszonyuldsuk atértékelését, a veliik torténd kapcsolatteremtés stratégidjanak
egyre gondosabb kidolgozasat. Mind nagyobb szerepet kapott a
marketingkoncepcid, amely a szervezet mtikodését hosszabb tavon a fogyasztoi
igények kielégitésének rendeli ala.

Kezdetben a bankok reklamok tutjan els6sorban a létezésiikrol, a cégrdl és a
termékekrdél informaltdk a kozonséget, de hamar megjelentek a
kommunikacidban az arculati elemek is. 1989-ig a takarékszovetkezeteken kiviil
a lakossag csak az OTP-be vihette megtakaritasait. A takarékszovetkezetek az
Lutba esik jovet menet”-es szlogennel reklamoztak magukat, mig az OTP a
szakértelmét igyekezte hangsulyozni. 1989-t6]l azonban mar tobb bank is
versenybe szallt. Az egyik legotletesebb reklamkampanya a Postabanknak volt,

49 Persze, ez nem ilyen egyszeri. Ahhoz, hogy ez lehet6vé véljon, t6bb mindennek kell teljestilnie. A két
legfontosabb dolog, hogy a bankban barki nyithasson szamlat, és hogy minél t6bb devizanemben. Igy valhat
csak alternativ szolgaltatéva kilfldon egy pénzintézet. Arrél nem is beszélve, hogy minél t6bb nyelven
elérhet6ek legyencek a hirdetmények (legalabb a legelterjedtebb vilagnyelveken), és a virtualis bankfiok is
tobbnyelvisitve legyen. ... Belathatd, hogy a piac globalis szintd teljes homogenizalédasa még tavol van.

50 A utols6 harom idézet forrisa: Olach Zoltin: Bankmarketing (jegyzet)
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amely egy 1j, a kordbbiakndl merdben eltéré6 hangot {itott meg. ,A bank jé
érzékkel lovagolta meg az OTP-vel szembeni ellenérzést is”.** A postai halozat
nyujtotta orszagos elérhetéséget és a

korszertinek szamito termék (a Televiziés OTP reklam a 80-as évekbdl

betételhelyezésre  és  pénzfelvételre | van akiazért jon hozzank, mert van pénze.
minden postafiokban hasznalhato kék | Van aki azért, mert nincs pénze.
betétfiizet) vonzerejét tokéletes mdédon Van aki ért a pénzhez, ezért bizza rank.
volt képes teljessé tenni a jol Van aki nem ért hozza, ezért rank bizza.
megvalasztott, aranyos, szerethetd Van aki azért takarékoskodik, mert otthon

is ezt latta.

kabalafigura, a postabankos maci. A A )
Van aki azért, mert otthon nem ezt latta.

reklamiizenetek igyekeztek kozelebb

hozni az emberekhez a pénzvilgot, Vannak akik még nem jottek el hozzank...

Nekik készitettuk ezt a filmet.”

baratsagosabba tenni azt.

A termékek fejlédése és diverzifikdldddsa elkezdte gerjeszteni a
marketingkommunikdacios tevékenységet. A tobbféle szolgaltatast tobbféle
rekldmmal kellett hirdetni. A hagyomanyos rekldmok tér- és iddbeli korlatai
koltségessé teszik azokat. Az informacioknak csak egy részét lehet kozvetiteni,
csak meghatdrozott idOpontokban, meghatarozott ideig. Minél tobb
szolgaltatast szeretne megismertetni egy cég az emberekkel, anndl tobbféle
reklam kell, és minél tobb eredménnyel, annal tobbszor kell sugarozni —
nyomtatott sajto esetében megjelentetni — ezeket.

Az interaktiv elektronikus média megjelenése atformalta a promocios
tevékenység tetemes részét. A pontosabba és gyorsabba valt tadjékoztatas
lehet6sége 1j, a kordbbiakndl hatékonyabb kommunikacids tevékenységet
kovetel meg, gyorsabb reakcididével. Nem csak az ,iizenetkibocsatas”
eszkozrendszere boviilt, hanem az tigyfélmegkeresések fogadasara alkalmas és
a konkurenciakutatdst megkonnyitd eszkozoke is.

Az online rekldamok mikodése lényegesen eltér a hagyomanyos reklamok
miikodésétdl. Egyrészt sokkal hatékonyabbak abbol a szempontbdl, hogy
folyamatosan ott vannak azon az oldalon, ahova elhelyezték Oket, és minden
,arra jaro” internetezot elérnek attol fiiggetlentil, hogy mikor t6lti le az oldalt.
Masrészt hatékonyabb a célzds, mivel a hirdetést kozreadd oldalak latogatdirdl,
azok jellemz6 tulajdonsdgairdl és szokdsairdl mar igen pontos statisztikdk
vannak. Ebbdl kifolydlag a hirdetések olvasottsaga, hatékonysaga is konnyeb-
ben és pontosabban mérhetd. Az online rekldmokkal sokkal hatékonyabban
érhetd el és késztethetd cselekvésre a célkozonség. Az internetes rekldmok
rdadasul athidaljak a foldrajzi tavolsagokat is. Sokan latogatjak tartosabb
tavoltartézkoddsuk soran is megszokott oldalaikat, ahol nem maradnak le az
aktualis ajanlatokrol sem. ,, Az internet lehetdvé teszi a nagyobb terjedelmii iizenetek
dtvitelét nagyszamii cimzett részére lényegi koltségniovekedés nélkiil”.>2

51 forras: Virhegyi Eva: Bankvilig Magyarorszigon
52 forras: Eszes—Banyai: Online Marketing — mintafejezet
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Az internet a mar részletezett tulajdonsagai altal nem csak hirdetésre
alkalmas. Az interneten elhelyezett honlap koltséghatékony, korlatlan , helyet”
— azaz tarteriiletet — és elérhetOséget biztosité informdciobazis, amely
dinamikus informdcidk tarolasat is konnyedén lehet6vé teszi. Az interneten az
tigyfél keresi meg a ,boltot”. Az a fontos, hogy felkeltsiik az érdekl6dését, hogy
pontos, naprakész informdcidk varjdk, hogy konnyen eligazodjon az oldalak
kozott, és megtaldlja, amit keres. A honlap mdra mar a pénzintézeti
kommunikacios stratégia egyik meghatarozoé részévé valt.

Az internet nyujtotta interaktivitds a pénziigyi termékeknél rendkiviil jol
hasznosithato lehet6ségeit is hamar felismerték a bankok. ElOszeretettel
kindlnak fel hitelkalkuldtorokat, szamlacsomag-valaszt6 és a kivant
portfolidnak megfeleld befektetésiajanlat-tevd feliileteket, amelyek segitségével
a felhasznal6 konnyedén ,0Osszekattintgathatja” maganak a konnyen
algoritmizalhaté termékkonstrukcidk szamara legmegfelelobbikét. Ez
kényelmes kiegészit0 szolgaltatas, amely a bank komolysagat és szakszer(iségét
hangsulyozza, egyben személyre szabott kindlatot eredményez. A
hitelkalkulator - és az egyéb hasonld Onkiszolgalo termékvalaszto
alkalmazasok mindegyike — interaktiv reklam és informacidéforras egyben.

A pénziigyi szolgaltatasok marketingjében a reklam mellett még két
meghatarozo teriilet van: a személyes eladas és a public relations (PR). Habar a
személyes eladds is jelentosen megvaltozott az e-csatornak hatdsdra, a
kozonségkapcsolatok kezelése az a teriilet, amelyre a legnagyobb befolyassal
vannak. A PR {tizenetek kommunikdciojara nincs megfelelébb tér, mint az
internet. Mindezek ellenére az interperszonalis kommunikacié tovabbra is
kitlintetett szerepet jatszik a bankokndl, mivel kozvetlen és személyes,
egyszoval human jellegli, alkalmas a nem verbalis jelek atvitelére, és nem
utolsésorban azonnali visszacsatoldsra van lehetdség.

A mobiltelefonok és az elektronikus levelezés nagyon jol hasznalhat6 direkt
marketinges eszkoznek bizonyultak. Léteznek olyan kiilonb6zé banki
szolgaltatasok,  amelyek igénybevételéhez  sziikséges az  tligyfelek
mobiltelefonszdmanak vagy e-mail cimének taroldsa. Az igy megszerzett
elérhetdségeket hatékonyan fel lehet hasznalni egy-egy marketingkampany
soran. Tobb bankndl rendszeresitettek marketing célad SMS- vagy e-mail
kiildést, de ilyen jellegti lehet egy elektronikus banki hirlevél is.

Az elektronikus csatornak szdmtalan elédny0s tulajdonsaga ellenére a bankok
altal reklamozasra tovabbra is a televizid, a radid, a plakatok-driasplakatok, a
mozi, ujsagok, folyoiratok és a direkt rekldm a leginkabb hasznalt médiumok.
Azonban az 6sszes rekldamban megjelenik a honlap cime — akar tobbszor is. Az
elektronikus csatornak lehetdségei dnmagukban nem zarjak ki a hagyomanyos
csatorndk hasznalatat, mi tobb, azokra tovabbra is sziikség van, de Ossze kell
hangolni a marketingkampanyokat, hogy érvényesiilhessen a kiilonb6zd
médiumok szinergidja. Ett6l persze a bankok hirdetnek a honlapjukon, a
telefonos tigyfélszolgalatukon a fOmeniibe 1épés el6tt, online tujsagokban,
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kiilonbo6z6 tematikus (pénziigyi vagy iizleti) oldalakon, és persze a telefonos
ugyintézd is felhivja az tigyfél figyelmét az aktuadlis akciokra (természetesen
csak azutan, hogy az tigyfél kiszolgalasa befejez6dott).

4.5. Az arculat és a ké6zénségkapcsolatok névekvd
szerepe

A pénziigyi termékpaletta sokszintisége ellenére, alapjaban véve a kiilonb6z6
bankok altal kinalt szolgaltatasok kozott minimalis az eltérés, ezért az tigyfelek
szamara szinte lehetetlen a tisztdn raciondlis dontéshozatal. A racionalis
tényezOk mellett (banki szolgdltatdsok kozotti valasztasnal ilyenek: a
szolgaltatas helye, foldrajzi kozelsége, a fiokhalozat nagysaga, a szolgaltatas
ara, a kiszolgadlds gyorsasdga, a szolgaltatasok sokszinlisége, illetve
komplexitasa) el6térbe keriilnek az emociondlis tényez6k®?, amelyeknek a

pénzintézetek kiilonos figyelmet szentelnek.

A legfontosabb emocionalis tényezd az arculat, mas néven imdzs (vagy
image).®* Az image - mivel érzelmi hatasokon alapszik - szubjektiv,
személyiségfliggd kép a bankrdl, amely hosszabb idd alatt alakul ki az
emberekben, rdadasul — éppen a szubjektivitasbdl adéddan — gyakran kisebb
vagy nagyobb meértékben eltér a kivanttol. Ez a kép folyamatosan valtozik,
ezért is nehéz elemezni, illetve befolyasolni. ,A rendszerszemléletii marketingben
az arculat a marketingkommunikdcio meghatdrozoja, [...] eredménye, [...] a bank teljes
kommunikdcios tevékenységének mozgatéja.”*® Ezért is fontos a termék-, ar-,
disztribuicids, és kommunikdcids stratégidkkal kovetkezetes, harmonikus
kolecsonhatasban allé arculati stratégia kialakitdsa. ,A jo banki image mindig
megkiilonbozteto, jellemzd az adott bankra, mindig azonos modon és eszkozokkel jelenik
meg, konzisztens (kiilonbozd Osszetevdi harmonizdlnak eqymdssal), vonzo (esztétikailag
és érzelmileg is), és bizalmat kelt. [...] Lényeges, hogy a banknak a sajdit arculatirol
alkotott képe, elképzelései, illetve a kifelé sugdrzott arculat kozott teljes legqyen az
Osszhang.”®®

A bankok kétféle imazst épitenek. Az egyik a banki image, amely a bank
tilozofiajat, céljait, tizenetét igyekszik kozvetiteni minden egyes megjelenési
formajaban (publikacio, reklam) kovetkezetesen alkalmazott képi (logo, grafikai
elemek, szinek) és szoveges (szlogen, hangulati hatds) ismerteté illetve
megkiilonboztetd jegyek segitségével. Ezt az arculatot kell hogy kozvetitsék a
bank fizikai és virtudlis megjelenési formai is: a banképiiletek és bankfiokok

53 wEmociondlis tényezinek tekinthetiink, minden olyan nem raciondlis elemet, kialakult érzetet, emléket, tapasztalatot, képet,
amely befolydsolja a fogyasztot, mégpedig 1igy hogy exzel eltériti a raciondlis dontéshozataltil.” (Kovacs-Prager:
Bankmarketing)

4 Az image egy olyan belsi kép, vélemeény, élmény, amely ag ismereteink és informdcidink alapjan benniink kialakult egy
dologgal kapesolathan.” (Kovacs-Prager: Bankmarketing)

55 forras: Olach Zoltan: Bankmarketing (jegyzet)

56 forras: Olach Zoltan: Bankmarketing (jegyzet)
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egységesitett kiils6- és a belsGépitészeti megoldasai, a bank minden
alkalmazottja, a bank portalja(i), a papiralapt és az elektronikus reklamok is.

A termék image ezzel szemben egy-

egy banki terméket hivatott Az OTPdirekt szolgaltatascsomag elemei:

megismertetni, megkedveltetni és
rogziteni az  ugyfelekben. Az
imazsépités, és  -fenntartds -
kiilonosen a termék-image esetén -

* OTPdirekt internetes szolgaltatas

* OTPdirekt telefonos tigyintézi szolgaltatas
* OTPdijrekt automata telefonos szolgaltatas
* OTPdijrekt mobiltelefonos szolgaltatas

; , . * OTPdijrekt WAP szolgaltatas
egyik sz€les korben  alkalmazott | oypyes Aktiv mobilBank szolgilratas
eszkOze a madrkdzds. A mdrka (angOhll o OTPdireket Aktiv SMS szolgaltatas

brand) egy név, Kkifejezés, jel,
szimbdlum, design vagy ezek kombindacidja, amely tulajdonképpen szimbolikus
megtestesitdje egy termékhez vagy céghez kapcsolddd minden informdcidnak.
Egy jol megvalasztott és megfeleléen kommunikalt méarka a termékhez jelent6s
értéket adhat hozza. A témahoz kot6dd egyik legszemléletesebb példa az OTP
Bank OTPdirekt elnevezési markdja, amely a bank altal kinalt Osszes
elektronikus csatorna szolgaltatast magaba foglalja.

A bank arculatanak egyik legjobb kozvetitdje a kozonségkapcsolatok, ismertebb
nevén a public relations, azaz PR. ,A PR [...] a szervezettel, termékkel kapcsolatos
bizalmat hivatott megteremteni és fenntartani. Teljesebb meghatirozassal: a PR a
szervezeti kommunikdcio tudatos szervezése. Iranyitdsi funkcio, célja az egyének és a
szervezetek  kozotti  kolcsonos — elonyokon —alapulo  kommunikdcios — kapcsolatok
alakitdsa.”®” A PR-nak két teriilete van: az ligyfelek és a kiilvilag felé iranyuld
kiils6, valamint a vallalat alkalmazottait, munkatarsait megcélzd belsé PR. A
kiils6 PR mddszerei (sajtokonferencidk, tizleti megvendégelés, nyilt napok,
publikaciok, kliensek vagy szakemberek részére szervezett konferencidk,
el6adasok, tigyfélinformdacids szolgaltatdsok, szponzordlds, gazdasagi illetve
éves jelentések, stb.) szélesebb korben ismertek. Kordbban a bels6 PR
lényegesen kevesebb figyelmet kapott, de novelte jelentdségét az a felismerés,
hogy ,a bels6 PR a bank jo munka-atmoszférdija megteremtésének legfontosabb
eszkoze”®®, amely nélkiilozhetetlen a jo kiils6 kapcsolatok fenntartasahoz. A
bels6 PR legfontosabb eszkozei: bels6 ujsag vagy publikacidk, jo
informdcidaramlds és -ellatds, hatékony, részvételi elvli vezetés, az
alkalmazottak erds, hatékony motivacidja, képzés és tovabbképzés,
rendezvények a munkatdrsak részére, belsé véleményfelmérések, az Gjonnan
belépdk kedvezd fogadtatdsa és a kilépOk bucstztatdsa, szakmai vitdk
rendezése fontos belsé problémaékrol, stb.>®

57 forras: Mikulas Gabor: Internet a PR szolgdlatdban
58 forras: Olach Zoltan: Bankmartketing (jegyzet)
59 Olach Zoltan: Bankmarketing (jegyzet) alapjan
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Van a PR-nak egy vallfaja, amely kimondottan a banki tevékenységre
formalddott: ez a relationship banking.

A relationship banking a relationship
(kapcsolati) marketing banki
adaptacioja. Lényege, hogy az

Volksbank: ahol hagyomany a miivészet
partolasa®®

. , e »A  Magyarorszagi Volksbank Rt. [...]
tigyfelek és a bank kozotti koteleket folyamatosan alakitja at ugy bankfidkjait, hogy
személyes kapcsolattartok erdsitik. A | azok kidllitisok megrendezésére is alkalmasak

banki szolgaltatasok bizalmi jellege legyenck.”

miatt a Személyes érintkezés ”A Volksbank a képZémﬁVésZet mecenatﬁréjét

clentéséoe  na ; mélviti  a hirdette meg. [...] A pénzintézet éves
J & gy, 18y y marketingkiadasainak 10-15 szazalékat erre

bizalmat, ha a kiilonb6z6 bankiigyeket | forditja.”
mindig ugyanazon banki alkalmazott A mulvészeti alkotiasok eleve jo 1égkort
segitségével lehet intézni. , A kapcsolat | teremtenek, s nemcsak a pénziigyi szolgaltatas,
a kliens és a bank kozott interaktiv, a | ami Osszekapcsol — benninket. [...] A

. , . , , kapcsolataink minGsége egyértelmten jobb lett
visszacsatolds kozvetlenné, folyamatossd, p &€ By ]

_ ] a mavészetpartolasnak készonhetben. «”
egyszertivé és automatikussa wvilik. A
kliens drérzékenysége csokkenhet [...] a banki arculat jol kommunikdlhato, (azt) a

kontaktszemély képuviseli”®*

Az internet 0] lehetOségeket kindlt fel és kivald eszkozoket adott a PR-
szakma kezébe. Az {izenetek célba juttatdsa a célzas pontossaganak hala sokkal
konnyebb és gyorsabb. Az interaktivitas is hatékonyabba teszi a kialakitott
stratégidk megvaldsitasat. A publikdcid sebességével egyiitt nét az atadhato
informdcio mérete is, sOt, sokkal tagabb tér nyilt meg az iizenetek
Osszeallitasanak mddszerei szamara. Az iizenet tartalma tetszéleges mértekben
veszteségmentesen tomorithetd — nem informatikai értelemben — tgy, hogy
kiils6 forrasokra mutatd hivatkozdsok beszurdsaval megteremthetd a
,tovabbinformdalédas” lehetésége. A honlap, az e-mail, a hircsoportok,
levelezési listak a kimend kommunikacio idealis eszkozei, a kiulonb6zo
féorumok, és tjabban az internetes naplék (angol neviikon weblogok, vagy blogok)
viszont kivald visszacsatoldsi csatornak. ,Az internet felhasznilhaté az
imdzsformdldsban, a médiakapcsolatok fenntartdsdban, belsé PR-ben, pénziigyi,
befektetdi kapcsolatok dpoldsdban, vailsigkommunikdcioban, marketingkutatdsban,
szponzordlasban, rendezvényszervezésben, lobbizasban, vagy éppen a tarsadalmi iigyek
kezelésében.”®?

A felnovekvo nemzedékek szamara az elektronikus eszko6zok (mobiltelefon,
szamitdgép, stb.) és csatornak (Internet, stb.) mar a mindennapok részei,
hasznalatuk rutinszer(i. A hagyomanyos reklamstratégia naluk egyre kisebb
hatékonysaggal alkalmazhat6, mikozben egyre fontosabb szegmensek tagjaiva
valnak. A rekldmokat nem, vagy csak ,muiélvezetbOl” nézik, az internetes
reklamokra nem Kkattintanak rd, ,kivdlasztdsi szokdsaikban leginkdbb tdrsaikra

89 forris: Mivészet és mivelsdés, 2005 657
61 forras: Olach Zoltan: Bankmartketing (jegyzet)
62 forras: Mikulas Gabor: Infernet a PR szolgdlatiban
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hallgatnak — az interneten is.”®® Az online vallalati marketingkommunikacio, és
azon beliil is a PR jelent6sége felértekelodik. Az elektronikus csatornak még az
emlitett relationship bankinghez is nélkiilozhetetlenné valnak.

A Dbels6 PR-ban is gyokeres valtozast hozott az informacidtechnologia
fejlédése. A bels6 szamitastechnikai infrastruktara kiépitése, a
szamitogépesitett munkaszervezés és -végzés novelték az alkalmazottak
informalasanak hatékonysagat. Az arculat kozvetitése nem csak kifelé torténik,
hanem a munkatarsak iranyaba is. A belsd informacidaramlas konnyebbé, a
banki dolgozok naprakészsége homogénebbé valt.

Altalanos szemléletvaltas - tul a ,,4P”-n

Globalis jelenség, hogy a marke-

tingszemléletben az eladaskozpontu 41;)(eal’adéi kategk(')riék) =
: 7 7 , ° i .
4P - ill. szolgéltatdsok esetében 7 roduct (termek)

) R N * Price (ar)
(vagy még annal is tobb) P - | e Pl (hely, értékesités)
marketing-mixet felvaltja a fogyasztd- | * Promotion (6s2t6nzés, reklam)

vagy ugyfélkozpontusagot jelképezd | 7P =4P +

4C.6% A PR és az arculat fontossaganak * Physical evidence (targyi bizonyitékok: fizikai
tulajdonsagok, feltételek, kérilmények, stb.)
* Pegple (embeti tényezok)

* Process (a folyamat minésége, hatékonysaga)

erdsodése is ezt tamasztja ala.

A banki kommunikécioban nagyon

nagy a jelentésége annak/ hogy a 4C (Vevékategériék = ugyfélkozpontliszig) =
o Costumer valne (vasarl6érték)

] o ) ) * Costs (kOltségek)

cimzettségét, hogy az mennyire szOl | « Comvenience (kényelem)

személyesen hozza. Az egyénre o Communication (kommunikacio)

iranyuld személyes elemek elStérbe | 4E (tirsadalmi értékek — értékkdzpontisig) =

keriilése a feje tetejére allitja a * Environment (kornyezet iranti érzékenység)

Kk kacid Kézok  font , . * Education (oktatas szetepe, fontossiga)
ommunikacios eSzKozoO ontossagi . Empﬂl‘/ﬁj (egyiittérzés)

sorrendjét. Az Uj irdnyelvek szerint —a | « Esbics (erkolcs)

kliens mennyire érzi az T{izenet

4P esetében alkalmazott prioritdsok

forditott sorrendjében — a leginkdbb személyhez sz6l6 kommunikacios formak a
legfontosabbak, igy a személyes eladds, amit a direct-marketing, a PR és az
értékesités 0sztonzés kovet, végiil a sort a rekldm zarja. Azok a kommunikacids
aktusok lesznek a leghatékonyabbak, amelyek jobban képesek megcélozni az
tigyfeleket. Nem szabad azonban megfeledkezni a termékek hirdetésérdl sem,
mivel a pozitiv imdzs nem elegendd a cél, azaz az értékesités eléréséhez. Ezért
.4 bankok kettos célt tiiznek ki reklamstratégidjuk elé: a termékreklamok az
informdcionyujtds és a promdcio céljait szolgdljik, mig az image-rekldmok a bank
arculatdt kozovetitik, és bizalmat keltenek tevékenysége irint.”®®

83 forras: Mikulas Gabor: Internet a PR szolgdlatdban

64 A témirdl részletesebben olvashaté a Piac és Profit magazin két cikkében:

* Dr. Kandiké Jézsef (2002): Uy dbécé a marketingben - 4P utin 11D, 4C és 4F
(www.piacesprofit.hu/?s=32&n=258mr=847), ¢és

* Mdrkanevek varizgsa - A hogzdadott érték mdsik dimenzidja, (www.piacesprofit.hu/?r=1933).
85 forras: Olach Zoltan: Bankmartketing (jegyzet)
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5.0nline banki szolgaltatasok

5.1. Honlap

A honlﬂpw valdjdban nem banki »Az emberek képek helyett informaciokat
szolgaltatds, = hanem  informacids akarnak.”®®

hattér- illetve tdmogatd szolgaltatas,

egy hely ahol az {ligyfél tdjékozodhat. JelentGsége abban rejlik, hogy a
szolgaltatdsokra vonatkozod alapvetd informaciokat — amelyek kordbban csak a
bankfiokban, személyesen voltak hozzaférheték - kozponti helyen,
koltséghatékonyan lehet elérhetdvé tenni.

A honlap olyan, mint egy kiadvany a cégrdl. Fontos, hogy legyen atlathato:
legfontosabb az elérhetdségek és a termékek/szolgaltatasok leirasanak konnyt
és gyors hozzaférhetésége. Legyenek ,fent” rajta minden kommunikacids
csatorna elérési paraméterei. A szolgaltatasokrdl legyen megtaldlhato a legtobb
lehetséges informacid: ismertetOk, szerzédési feltételek, esetleg letolthetd
megrendel6 nyomtatvanyok, szerzodések.

A bankok honlapjai javarészt portilok. A portalok az egyszerti weboldalakon
megszokott statikus informaciokon feliil (mint a bemutatkozas, elérhetdségek,
banktorténet, stb.) dinamikus tartalmat is kindlnak (ilyenek az aktualis akciok,
hirek, esetenként a portdl teljes tartalmara kiterjed6 sajat keresd). A portalok
attekinthet6, konnyl navigdciot biztositanak. A nagyobb portalokon két jol
megkiilonboztethetd fémenti taldlhato: az egyik jellemzdéen az egyes
ugyfélszegmensek — azaz az azokért felelds tizletdgak — szerint elkiilonitett
szolgaltatasinformacios bazis®®, a masik pedig a legfontosabb informaciok
(aktudlis hirek és hirdetmények, arfolyamok, elérhetdségek) kozvetlen elérése,
vagy elinduldsi pontja. El6fordul, hogy a portalok ,ala” an. alportdlokat hoznak
létre. Ezek egy-egy termék- vagy tgyfélkor koré szervezddnek, és
megjelenésiikben eltérhetnek a fOportaltdl. A banki honlappal csak annak
kezddoldalara mutato linkkel kapcsolodnak.®?

A banki honlapok szdmos el6ényos tulajdonsaguknak koszonhetSen a
bankiizem nélkiilozhetetlen elemeivé valtak. A 7x24 oras elérhetdség (a nap 24
orajaban barmikor és barhonnan a vilagbdl), a hely- és idébeli korlatok nélkiil

86 forras: Daniel S. Janal: Online marketing kégikonyy

57 A honlap (az angol homepage sz6 magyar megfelelSjeként terjedt el) egy 6sszefiiggd, strukturalt informaciokat
tartalmazé, a szamitégépeken bongészé programok altal megjelenithet6 elektronikus dokumentumhalmaz. A
honlapok a teljes vilaghalora vonatkozdéan egyedi cimmel (URL) rendelkeznek, ezeken érheték el. Csak be kell
gépelni a bongész6 cimsaviaba a kivant cimet, és maris megjelenik a kért honlap. Természetesen a honlapok
bonyolultsaga, mérete killénb6z6, a rendelkezésre all6 savszélesség pedig korlatot szab az atviteli sebességnek,
ezért az oldalak megjelenitésének ideje ezeknek megfelel6en mas és mas.

68 példak:

OTP: Maginszemélyeknek / Vallalatoknak / Onkorméanyzatoknak

CIB: Lakossagi tgyfelek / Egyéni vallalkozdk / Kis- és kozépvillalatok / Nagyvallalati ugyfelek / Private
Banking

69 Alportalra példa az OTP Bank Junior, Private Banking és KKV weboldala (Id. mellékletek).
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feltolthet6 tartalom, a kényelmes és gyors karbantarthatosag és frissithetdség,
az ingyenes sajat reklamfeliilet, az interaktivitas, és mindezek mellett a
koltséghatékonysag az egyik legfontosabb marketingeszkozzé emelte a
weboldalakat.

A banki portéalok tartalma:

o statikus informdciok: céginformaciok, hirek, akcidk, hirdetések, aktualis
informacidk, szolgaltatas- illetve termékinformdciok, elemzések,
termékajanlatok;

o letolthetd dokumentumok: hirdetmények, 4altaldnos szerzddési feltételek,
uizletszabalyzatok;

o interaktiv tartalom: ATM és fidkkeresd, szavazogép, igényldSlapok,
kalkulatorok, mikodd vagy letoltheté demok, forum.

Az internetnek is megvan a maga divatja — szoktak mondani. Ennek
valtozasa, az eszkozok és technologidk fejlédése, az iigyféligények valtozasa
mind sziikségessé teszik a honlapok idénkénti megujitasat, ami természetesen
koltségekkel jar, azonban sziikségszerti. Fontos, hogy a weboldal feleljen meg a
marketingcéloknak. A j6 honlap segiti az értékesitést, ligyféltamogatast nyuijt,
elmélyiti, és kiterjeszti az {igyfél és a bank kozotti kapcsolatot (hiszen a honlap
mar az ugyfél-kapcsolattartas eszkoze is). PR eszkdz, amely fontos szerepet tolt
be a bank arculatanak kialakitasaban, illetve kozvetitésében. A weboldalak
napjainkban mar az integralt banki marketingprogram részévé valtak, ezért a
bankok ehhez igazodd jelentdséget tulajdonitva honlapjaiknak, azok
tartalmanak és kiillemének ,frissességére” kényesen {ligyelnek, és a
hagyomanyos reklamokban mindig feltiintetik az elérhetdségét.

5.2. Ugyféiszolgdlat

Az iigyfélszolgdlat egy vallalat altal az ligyfelek részére biztositott olyan
szolgaltatas, amely lehetdvé teszi szamukra a vallalat termékeivel,
szolgaltatdsaival kapcsolatos személyes tdjékozodast, illetve iigyintézést. A
bankoknal - mint ahogy altalaban a szolgaltaté vallalatoknal - az
tigyfélszolgalatoknak kiemelten fontos szerepe van. Az bizonyos szempontbdl a
bank tigyfélkdzpontiusaganak mércéje.

A bankok esetében a bankfiokok az elsddleges tigyfélszolgalatok, azonban
most csak az online tigyfélszolgalatokrdl esik szo.

Telefonos ligyfélszolgalat

Feltehet6éen mar nincs olyan szolgaltato cég, amely ne rendelkezne telefonos
tigyfélszolgalattal. A bankok mindegyikének van. A szolgaltatasokhoz szorosan
kotédik, és fokozott figyelmet forditanak r4, hogy a rendelkezésre allas minél
megbizhatdbb, a tamogatas minél jobb és hatékonyabb legyen. Természetesen
sok mindentdl fiigg, hogy milyen szolgaltatdsok érhetdk el ezeken keresztiil,
minthogy az is, hogy milyen idSben.
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A telefonos {igyfélszolgdlatnak kiemelkedd szerepe van a meglévd
vasarlokkal, tigyfelekkel torténd kapcsolattartds, tdmogatas szempontjabol. A
telefonos tigyfélszolgalatot a termékhez vagy szolgdltatdshoz kapcsolodod
kiegészitd szolgaltatasként kell felfogni. Fenntartasa és {izemeltetése
mindenképpen hasznos, s6t mar ajanlott is, vagy méginkabb kivanatos. Elénye,
hogy foldrajzilag nem helyhez kotott, €s a megfeleld informatikai tamogatassal
konnyen szervezhetd.

A telefonos informdciokeresés a mobiltelefonok elterjedésével valt
mindennapossd. A telefon megkdnnyiti a napi tennivalok kezelését, hiszen
rengeteg olyan id6 takarithatdé meg segitségével — pontosabban a telefonos
tugyintézés lehetdségével —, amelyet egy-egy személyes utdnajards soran
,vesztegetnénk” el hivatalokba jarassal. Korabban munkanapokon napkozben
voltak elérhetok az operatorok, de ma mar napi 24 draban elérhetd telefonos
ugyintéz6. Nem csak az tligyfelek profitdlnak az tn. call centerek 1étezésébdl.
Ezek felfoghatok egy kozponti virtudlis bankfidknak, amelyben az tigyfelek
ugyintézdkkel lépnek kapcsolatba. Itt is az érkezés sorrendjében lesznek
kiszolgalva, minden olyan kérdést feltehetnek, amelyre — ha mar informalddtak
— esetleg mdas automatizalt rendszerben nem talaltak valaszt, és még banki
tranzakcidkat is végezhetnek. ,Ezzel a modszerrel lehetett leginkdabb elszakitani az
iigyfeleket a feltétlen fidklatogatdsoktol. A személyes taldlkozdist a telefonbeszélgetés
vdltotta ki, hiszen az operdtor tandcsot ad, segit, rikérdez a tranzakcids diontési
pontokra, figyelmeztet, hogy ne feledkezziink el eqy-egy limitrél, elmondja mi, miért jo,
minek, mennyi az dtfutdsi ideje és igy tovdbb.””®

A call centerek mar nem csak kiszolgalo csatornaként miikodnek. Egyre tobb
olyan feladatot latnak el, amely sordan a bank keresi fel az iigyfelet, egyre
nagyobb szerepet toltenek be az értékesitésben. Egyrészt mind gyakrabban
alkalmazzak direkt marketing célokra a telefonos megkeresést. A telefonos
szolgaltatasokat igénybevevo {ligyfelek telefonszdmainak ismeretében,
esetlegesen egyéb, éppen az adott helyzetben relevans tigyfélinformdciok
alapjan egy-egy 1j termék bevezetésekor, vagy akcio kezdetekor kivalasztanak
egy célcsoportot, és figyelmességbdl felhivjdk Oket, hogy elsé kézbdl
tajékozodhassanak ezekrdl. Eléfordul, hogy az tigyfelek helyzete, vagy aktualis
banki szolgaltatasportfolioja alapjan személyre szabott lehetdséget kindlnak fel,
vagy az adott helyzetben jobb konstrukcidkat ajanlanak a figyelmiikbe. Az ilyen
megkeresések erdsit(het)ik a bankok irdnti bizalmat, hangsulyosabba teszik
ugyfélcentrikussagat.

A call centerek egy masik fontos kijelolt jovObeni szerepe a behajtas
tdmogatdsa lesz. A késedelmes torlesztés esetén életbe 1épd forgatdkonyvbe
Ujabban a telefonos értesités is bekeriilt. Ha egy tigyfél késik a fizetéssel,
meghatarozott id6 mulva els 1épésben figyelmeztetd SMS-t és/vagy levelet
kap. Ezek a folyamatok a mai viszonyok kozott jol automatizalhatok. Ezt

70 forras: Magyar Bankszovetség E-hirlevél V. évfolyam 6. szam (2005. janius 1.)
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kovetden, ha adott idon beliil tovabbra sem torténik valtozas, egy telefonos
ugyintézd felhivja az illetdt, hogy értesitse a tartozas tényérdl, hogy
megtudakolja, mi okozta az elmaradast, hogy ismertesse a lehetdségeket, és
hogy figyelmeztesse a lehetséges kovetkezményekre.

Internetes ligyfélszolgalat

Az elektronikus levelezés egy | Az online iizleti tevékenységet folytatod

rendkiviil na gy sebessé gﬁ offline vallalatoknak szinte 1étsziiks églete ,  ho oy

kommunikaciés forma. Otvézi a gyorsan valaszoljanak a beérkezé kérdésekre,
: mert a fogyaszté elvarja, a technika pedig

levelezés lehetdségeit az internet gyors | jehetgvé teszi azt.”””>

adatatviteli sebessége és a foldrajzi

tavolsagok athidaldsa nyujtotta eldnyokkel. Tokéletes eszkoze a hivatalos
levelezéseknek, de hasznos lehet a visszacsatolasok forumaként is. Minden
olyan cég, vagy személy, amely rendelkezik honlappal, rendelkezik e-mail
cimmel is. SOt az el6bbi nem feltétele az utdbbi létezésének. Az e-mail idealis
kapcsolattarté csatorna. Az érdeklédd kényelmesen meg tudja fogalmazni
kérdéseit, kéréseit, problémait, a valaszado pedig alaposan utdna tud jarni a
pontos valaszoknak, amelyeket igény szerinti formdban kiildhet vissza.
Gyakori, hogy egy tigyfél, vagy érdekl6dd szamara bizonyos informaciokat
habar sziikségeli, nem fontos, hogy azonnal megkapja. Az internet felhasznalok
tobbsége ilyenkor szivesen ragad billentytizetet, és ir egy e-mailt. (Az emberek
tobbsége a vilaghalot egyébkeént is kezdetben kizarolag levelezésre hasznalta,
hiszen modemes eléréssel masra nem is igazan alkalmas.)

Az e-mailes elérhet0ség biztositdasa napjainkban nélkiilozhetetlen. A banki
szolgdltatdsok informdcidintenziv és bizalmi jellegébél addédoan a
pénzintézeteket gyakran keresik kérdéseikkel/kéréseikkel az tigyfelek. A
bankok tigyelnek arra, hogy az e-mailes megkeresések kovetkeztében beérkezo
informaciokérések megvalaszoldsa, a reklamaciok kivizsgaldsa az eldirt
elintézési id6 toredéke alatt torténjen meg, mivel az tigyfelek részérdl ez
alapvetd igény.

Az elektronikus levelek egy igen fontos tulajdonsdga az allomanyok (fajlok)
csatolasdnak lehetdsége. A pénziigyi termékek igen Osszetettek tudnak lenni.
Vannak olyan esetek, amikor egy-egy konstrukcié bonyolultsiga mar
meghaladja azt a szintet, amit lehetséges vagy koltséghatékony lenne
automatizalt interaktiv feliilet altal eldallitani. Ezeket az esteket tokéletesen
kiszolgalja az elektronikus levelezés. Igen életszeri helyzet — pl. befektetési
tandcsadasnal -, hogy akar egy e-mailre valaszolva, akdr egy telefonos
megkeresés sordn torténd egyeztetés eredményeként egy iigyintézd altal
Osszeadllitott, esetleg el0készitett iratcsomagot kiild ki a bank az érdekléddnek.
Lehet ez személyre szabott ajanlat, kész szerz6dés, vagy akar egy az tigyfél altal
kért adatlekérdezés (pl. szamlatorténet) eredménye.

71 forras: Daniel S. Janal: Online marketing kézikinyv
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5.3. Bankolas

Ebben a fejezetben elsGsorban a személyes beavatkozas nélkiili elektronikus
banki szolgaltatasokrol lesz szo.

Bankkartya szolgaltatasok

A bankkartya a "leg8sibb" tertilet az alternativ értékesitési csatornak kozott. A
bankkartya ,egy olyan, a nemzetkizi szabvinynak megfeleld 85x54 mm-es milanyag
kirtya, mellyel a hdtoldali mdgnescsikon vagy ujabban az elélapi mikrochipen tdrolt
adatok segitségével, a kdrtyabirtokos (elektronikus vagy okmdnnyal igazolt) azonositdsdt
kovetden bankszamlamiiveletek, tipikusan fizetés végezhetd.””?

A bankkdrtydk haszndlatdt szdmos szolgaltatds teszi komfortossa a
hagyomdanyos készpénzforgalommal szemben. Segitségével a bankszamlabol
egy tavoli pénztarca valik, amelybdl barmikor és barhol (arra feljogositott
bankjegykiado automatanal és vasarlasi-szolgaltatasi ponton) fizethetni lehet,
akar még kulfoldon is. Kis helyen elfér, ha elveszik (ilyenkor telefonon
keresztiil letilthatd), az 4ltala kezelt pénz megmarad. Biztonsidgos, mivel a
hasznalatahoz sziikséges megadni a hozza tartozo személyi azonositd, azaz a
PIN kédot (Personal Identification Number).”> A PIN kod megadasanak tobbszori
helytelen prébalkozasa utan az ATM-ek bevonjak a kartyat. Ugyanez torténik a
letiltott kartyakkal is. A kartya mogotti szamlan az el nem koltott pénzre betéti
kamatot ad a bank napi kamatszamitassal. Az egyre népszer(ibb hitelkartyakkal
az lgyfelek sajat pénziik helyett a bank pénzét kolthetik. A kartyakkal a
vasarlason és készpénzfelvételen tal mar kiilonbozd elektronikus fizetési
miveletek is elvégezhet6k (pl. a kartyds mobilfeltdltés). A kartydk egyre
tobbféle kiegészitd szolgaltatast tartalmaznak (pl. betegség-, baleset- és
poggyaszbiztositast).

A bankkartydk alapvetSen kétfélék, betéti (azaz debit-) kdrtydk, illetve
hitelkartydk. Mindkettd lehet electron kdirtya (amelyek kizarolag elektronikus
kornyezetben hasznalhatok) vagy dombornyomott kdrtya (mind elektronikus,
mind egyéb kornyezetben hasznalhatdk).

Hidba id6s eszkoz, folyamatos fejlesztésekkel allandoan fiatalodik. Néhany
példa:”*

e A K&H Bank olyan bankkartya bevezetésén dolgozik, amely felsd oldalara
az ligyfél barmelyik kedves fotojat felteheti.

e A Raiffeisen Bank mar forgalomba hozta az attetszd, sajat fotdt hordozd
kartyajat. OKOSkdrtya elnevezési termékiik az egész vildgon tjdonsagnak
szamit. A , végtelenitett” finanszirozasi lehetdséget nytjtd konstrukcio egy

72 forras: Bankkartya.hu: Bankkdrtya alapok — A bankkdrtya definicidia és annak elinyei az, egyes s3ereplik sgdmdra
A bankkartyak vilagarél b6vebben a Bankkartya.hu portalon (http:/bankkartya.hu) lehet olvasni.

73 Vannak olyan bankkartyak is, amelyek PIN kod nélkiil is mikoédnek. Ezeknél mas biztonsagi elemek
hasznalatosak.

74 Figyel6Net: $zép és okos kdrtyik alapjan
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betéti és egy hitelkdrtya, tovabba egy folydszamlahitel 6sszekapcsoldsabol
all.

e A Volksbank tjdonsaga az Etelkartya, amely a cégek altal a dolgozéknak
nyujtott addmentes étkezési tamogatast ,elektronizdlja”. A kartya
készpénzfelvételre nem alkalmas, de a boltokban, POS-termindlon lehet
vele vasarolni.

e Kartyatadrsasagi taldlmany a ,cashback”-szolgaltatds, amely POS-
termindlokndl torténd kartyas fizetés esetén tesz lehetové kis Osszegl
(ndlunk varhatéan 3-5 ezer forint lesz a maximum) pénzfelvételt,
elsGsorban nagy kereskedelmi egységek, hipermarketek pénztarainal.

Internetes szolgaltatasok

Egyre tobb banki szolgaltatas érhetd el az internet révén. A rutin tranzakciok
megfelel6en gépesithetdk, és mar nem csak a szdmlaiigyek kezelhetSk online.
Az internetes bankfiokok mar segitségiinkre vannak az online vasarlasoknal is.

Direct Banking

A Direct Banking fogalma azokat az elektronikus banki szolgaltatdsokat fogja
Ossze, amelyek az tligyfél kiszolgaldsat sajat szamitogépének alkalmazasaval
valositjdk meg. A Direct Banking két csoportra bonthatd: a lakossagi tigyfelek
részére kinalt valtozat a Home Banking, a vallalatokra szabott valtozat pedig az
Office Banking. Ezek jellemzden a felhasznalonal telepitett alkalmazasok,
amelyek kezdetben betarcsazos modszerrel, kozvetlen telefonvonalon, késébb
az interneten keresztiil kommunikaltak (esetleg kommunikdlnak még ma is) a
banki rendszerekkel.

A Home Banking (magyarul hizibankként emlegetik) alkalmazasokat az
internetes technologidk fejléddésével tobbnyire felvaltottdk az internetes
bongészdével miikddtethetd virtudlis bankfiokok. Utdbbiak elénye, hogy barhol
elérhetdk, ahol ,Internet-képes” szamitogép van, tehat nem csak az otthonirol.
Talan még ma is vannak ilyen, az tigyfél szamitogépére telepitendd programok,
de a napjaik — a kortilményeket tekintve — meg vannak szdmlalva.

Az Office Banking rendszerek ezzel szemben élnek és virulnak. Ennek oka a
pénziigyi szolgaltatasok szerepének kiilonbozdségeben, és az ebbdl kovetkezd
eltérd igényekben keresend6. Tudniillik a vallalatoknak sokkal intenzivebb a
pénziigyi tevékenysége. Nagyobb vallalatokndl napi szinten akar tobb tiz, vagy
tobb szaz tranzakcidt kell végrehajtani. Ezek kezelése sokkal kifinomultabb
architekttrat, bonyolultabb jogosultsagi rendszert kovetel meg. Sokkal kisebb a
hibalehet6ség, és konnyebb a mikodés és a terhelés optimalizaldsa, ha a nagy
mennyiségli megbizast az ligyfélnél telepitett alkalmazas helyben (lokalisan)
Osszegyljti, és egyszerre, egy csomagban kiildi be a banknak feldolgozasra.
Ezen feliil szamos olyan tulajdonsaga van még ennek a megoldasnak, amelyek
alapjan valoszintsithetd, hogy sokaig hasznalatban marad.
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Internetbank

Az internet-elérés ugrasszeri novekedésének, valamint az internetes
technologidk fejlédésének és a biztonsagi megolddsok magas szinvonaldnak
koszonhetden a bankok belefogtak az interneten, bongészd segitségével
hasznalhato virtualis bankfiok-alkalmazasok fejlesztésébe. Ennek eredményei a
mai internetbanki feliiletek, amelyek kiilon program telepitése nélkiil”™
hasznalhatok a vildg barmely pontjardl. Az internetbank feliilet egyik
legnagyobb eldnye elédével szemben,
hogy egy-egy 1j verzio bevezetésekor | 500 ezredik internetbankos iigyfél az OTP
nem kell minden egyes {igyfélnél | Banknal (fi./s)

telepiteni azt. Az internetes bankolas ,,Ismét fontos mérfoldk6hoz érkezett az OTP
Bank, miutan 2006 augusztusaban megkototte

egyszerd ors kényelmes ;
gy ’ 8YOrs, y ! 500 000. internetbankos szerzddését.”

barhonnan a nap 24 drajaban elérhetd
(akdr hétvégén is), és a bankszamla
muiveletek széles valasztékat kindlja. ) ) - o )

i . . , ,LUunnepélyes sajtObeszélgetés keretében a
Az internetbank nap]amkban mar napokban koszontottik szazezredik
alapszolgaltatas, versenykritérium a | internetbanki tigyfeliinket.”
piaconmaraddshoz.

CIB Internet Bank - tal a szazezredik
ugyfélen (cib.hu, 2006. 6. 30.)

Az internetes bankfeliiletek kindljak az elektronikus csatorndk koziil a banki
szolgaltatasok legszélesebb korének elérését:

e Lekérdezhetd a banki és befektetési szamldk, a bankkartydk, valamint a
betétek és hitelek egyenlege, és egyéb jellemzai.

e LekérdezhetOk a zarolasok.
e Lekérdezhetd a szamlatorténet, a kartyatorténet, a szamlakivonat.

e Kiilonbozd tipusi megbizdsok adhatok fel, vonhatok vissza, vagy
lekérdezhetd azok 4llapota. Ilyenek a forint és deviza (eseti vagy
értéknapos) utaldsok, atvezetések, a lekotott betétek, allandd megbizasok
vagy a szolgaltatoi terhelések (mas néven koziizemi felhatalmazasok,
vagy csoportos beszedési megbizasok) kezelése.

e Lehet6ség van a varakozd (sorban allo) tételek megtekintésére, illetve
modositasara.

e Lehet bankkartyat igényelni, aktivalni, letiltani, felfliggeszteni, feltolteni.

e LekérdezhetSk és modosithatok a kiilonbo6zd, szamlakhoz és kartyakhoz
tartozo limitek.

e Postai kifizetések indithatdk, igy olyanoknak is kiildhet pénzt az tigyfél,
akiknek nincs bankszamldja.

75 Fz csak részben igaz, mivel vannak olyan internetbank megoldasok, amelyek valamilyen kiegészito, pl.
plngin (magyarul beéptlé modul), vagy Java applet JAVA programozasi nyelven irt programkéd, amely a
szerver oldalon tarolédik, bongész&bdl inditva a felhasznal6 szamitdégépén fut le) letltését igénylik, de
ugyanugy internetes béngészék altal hasznalhatok.
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e Egyes hitelek esetében interneten is beadhaté a hitelkérelem (online
hiteligénylés).

o Feltolthet6 a kartyas mobiltelefon egyenlege.
o Ertékpapir-miiveleteket végezhetSk.

o Igényelhet0k mads elektronikus csatorndk és online szolgaltatdsok (pl.
értesito SMS-ek), de le is tilthatd a hozzaférés.

e Lehetdség van a szdmlakor karbantartdsira, a szamldk elnevezésének
modositasara.

e Létrehozhatok sablonok a gyakori tranzakcidkhoz.
e Moddosithatok beallitasok: levelezési cim, bejelentkezési jelszo.

o Kezelhet6k a szolgaltatdi szamldk”®: regisztracid, lemondas, szamla
adatok megjelenitése, szamla kiegyenlitése, szdmla elutasitasa.

e Van ahol postalada is van. Ebbe érkeznek értesitések, esetleg hirdetések a
banktdl.

e Néhol létezik naptar és partnerkezelés funkcio is.

o A lekérdezések eredményei letolthetdk (kiexportalhatok) tablazat (xls),
vagy PDF formatumban, esetleg egybdl kinyomtathatdk.

Wap-os szolgaltatasok

A WAP szolgaltatassal WAP?” hasznalatra alkalmas mobiltelefonon is
elérhet6k az internetes bankok legfontosabb funkcioi. A WAP bankok az
internetes bankok egyszerisitett valtozatai. Az internetbanki szolgaltatasok
kedvezd tulajdonsagain feliil (egyszertiség, gyorsasdg és biztonsag) tovabbi
eldnyiik a mobilitds: a mobiltelefon segitségével barhonnan, barmikor sajat
keztileg intézhet6k a pénziigyek. A WAP bankhoz altaldban az internet banki
rendszerhez definidlt azonositd adatokat (felhaszndldi azonositd és jelszd)
hasznaljak. Az elérhetd funkciok els6sorban a szamlainformacio-lekérdezések

(egyenleg, szamlatorténet), az utaldsi- és betétmiiveletek, esetleg limitkezelés,
stb.

Telefonos szolgaltatasok

A telefonos bankolds — idérendben — az els6ként kialakult elektronikus banki
szolgaltatas. A bankok mar olyan telefonos szolgaltatdsokat kindlnak, amelyek
lehet6vé teszik az ligyfelek szamara a banki tigyek intézését napi 24 oran at. A
mobiltelefonok elterjedésével ennek a jelentdsége ugrasseriien megndtt, hiszen

76 A szolgaltatast azok tudjdk igénybe venni, akik a bankkal (jelenleg — tudomasom szerint — csak az OTP
Bank nyujtja ezt a szolgaltatast) kézremik6d6 valamely szimlabemutaténal (Tavszamla, EBPP.HU)
felhasznal6i azonositoval rendelkeznek.

77 A wAP (Wireless Application Protocol) egy nemzetkézi nyilt szabvany vezeték nélkili kommunikaciot
hasznal6 alkalmazasok szamara, amely lehet6vé teszi pl. a mobiltelefonok szamara az internetre vald

kapcsolédast. (Wikipédia)
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a maroktelefont az emberek rendszerint maguknal tartjdk, magukkal hordjak
mindenhova. Ezzel az eszkozzel az utazas kozbeni rovidebb szabadid6 is
kihasznalhatova valik a napi teenddk elvégzéséhez.

Automata és Ugyintézdi telefonos szolgdltatds — Telebank

Minden banknak van telefonos tigyfélszolgalata. Ez rendszerint komplex
szolgaltatas, amely részben informacioszolgaltatoként, részben pedig alternativ
szolgaltatas-igénybevételi csatornaként funkciondl. Ezek a call centerek
lehet6séget biztositanak pénziigyi tranzakciok végrehajtasara, adatainak
lekérdezésére. Vannak egyszeribb, automatizadlhaté mitveletek, és vannak
olyanok, amelyek végrehajtaséhoz operatori kozremtikodés sziikséges. Igy
vannak az automata és az iigyintézoi telefonos szolgaltatisok.

Altaldban a kovetkezd szolgaltatdsokat nyujtjigk a bankok telebankon
keresztiil:”® bankkartyaval kapcsolatos tigyintézés (tobbek kozott letiltas)
szamlainformdciok (aktudlis egyenleg lekérdezése stb.); szamlaforgalom
lekérdezése; megbizasok kezelése (ezen beliil atutaldsi megbizas aktivizalasa,
modositdsa, allandd atutaldsi megbizas Osszegének moddositasa); betétlekotés,
betét felbontdsa és lekérdezése; telebankkod”® letiltdsa, modositdsa; limitek
kezelése; informaciok a bank altal kindlt befektetési lehetéségekrdl, és
hiteltermékekrdl; tajékoztatas az aktudlis akciokrol és ajanlatokrol.

Sms alapu szolgdltatasok — Mobilbank

Az eredetileg mobiltelefonokra — a GSM (Global System for Mobile
TeleCommunications) szabvany részeként — kidolgozott rovid szoveges iizenet
szolgaltatas, az SMS (Short message service), elképeszten széleskorii
hasznalatnak orvend. Igen jol raéreztek a 140 byte-os (nalunk 160 7 bites
karakter) rovid szoveges {lizenetek hasznositdsanak lehetéségeire, ami
egyszertiségének is koszonhetd. Az SMS-ek — akar tomeges — kiildésének és
fogaddsanak automatizdldsara mar kifinomult rendszerek léteznek. A
szolgaltatdsi piacon kimondottan tigyfélkapcsolati feladatokra illetve
kiegészit, kényelmi szolgaltatasokként alkalmazzak. A bankoknak is jo
szolgalatot tesznek, mind bemeneti mind kimeneti csatornaként mtikodtetik.

Egyes bankoknal lehet6ség van arra, hogy meghatdrozott szolgaltatasokat
mobiltelefonon keresztiil is igénybe vegyenek az {igyfelek. Ezeknek a
szolgaltatasoknak az Osszefoglald neve a Mobilbank. A Mobilbankokban kinalt
funkcionalitas lehet eltér, de az alapfunkcidk azonosak. Ezekbdl — tagabb
értelemben véve — harom kiilonboztethetd meg:

Ertesité SMS szolgaltatasok

78 forras: Cégvezetés (2005/12): Banki szolgdltatdsok
79 Telebankkéd, vagy Telebank azonosité kod: a szamlatulajdonos azonositasara hasznalt, a bank éltal

meghatarozott formai kévetelményeknek megfelel6 kod a Telebankban.
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Az értesit6 SMS-ek a bankok elektronikus szolgaltatdsai koziil a
legkedveltebbek kozé tartoznak. Erthetd, hiszen - szinte — teljes kort
Jtavfeliigyeletet” biztositanak a bankszadmldk és bankkartyak felett, ami noveli
hasznalatuk biztonsagat. Az alapelv az, hogy bizonyos események
bekovetkeztekor a banki szamitdogépes rendszer létrehoz egy rovid tizenetet,
amely tartalmazza a legfontosabb adatokat az esemény koriilményeirdl, majd
kikiildi azt a bank altal kordbban rogzitett, az ligyfél altal megjelolt egy vagy
tobb mobiltelefonszamara. Jelenleg a kovetkezd tipusu értesitd SMS
szolgaltatasokat kindljak a bankok:

o FErtesités bankkartyaval végzett tranzakciokrol

A bank a bankkartydval végzett valamennyi online (ATM-, POS-)
tranzakciorol értesitést kiild (sikeres és sikertelen tranzakciok esetében
egyarant):  elektronikus  vasarlaskor, (belfoldi vagy  kilfoldi)
készpénzfelvételkor, ATM-en vagy POS-on torténd egyéb tranzakcid
esetén.

o Ertesités bankszamlan végzett tranzakciokrol

A bank értesitést kiild a bankszamlan tortént konyvelésekrdl
(terhelésekrdl, jovairasokrol), vagy a valamilyen okbol visszautasitott
tranzakciokrol: eseti atutaldsi megbizds, allandé megbizasok, koziizemi
megbizdsok konyvelésekor (terhelés, jovairas), fidki és postai készpénz
ki/befizetéskor, betét lekotéskor és szamldara torténo jovairaskor, vagy ha a
szamla egyenlege nem fedezi a tranzakciot, vagy adott Osszeg ala
csokkenne (limitfigyelés).

e Ertesités valamely csatorna hasznalatarol

Az lgyfél értesitést kap a sikeres Telebankos vagy internetbankos
azonositasrol. Segitségével fény deriilhet arra, ha mas prébal az tigyfel
nevében bankolni.

e Rendszeres egyenleginformacid kiildése

Akar napi rendszerességgel kiild iizenetet a szdmlaegyenlegben
bekovetkezd véltozasokrol. Altalaban reggel torténik az iizenetkiildés, van
ahol minden nap, mashol csak akkor, ha modosult az egyenleg az el6z6
napihoz képest. Az SMS az Uj rendelkezésre all6 szamlaegyenleget, esetleg
a lekotott betétek Osszesitett 0sszegét tartalmazza.

o Frtesités szolgaltatoi terhelés beérkezésérsl

Csoportos beszedési megbizdsra vonatkozoan a bank értesitést kiild a
szolgdltatd altal terhelésre benyujtott fizetési megbizdsok érkezésérdl,
mely lehetdséget ad az tigyfélnek, hogy azt a terhelés el6tt egyszertien,
egy SMS-ben engedélyezze vagy elutasitsa.

o Frtesités hitel vagy kolcson torlesztési esedékességérol
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Az igénylés soran altaldban a szdmlatulajdonos meghatarozhatja, hogy a
felkindlt értesitd szolgaltatasok koziil, mely tranzakcidtipusokrdl kér {izenetet,
és az egyes tipusokhoz opciondlisan meghatdrozhat egy-egy limitet, mely érték
alatt a bank nem kiild iizenetet a részére.

Az SMS mint input csatorna

Vannak olyan szolgaltatdsok, amelyek soran az tigyfél kiild {izenetet a
banknak. Ilyen az aktiv vagy lekérdez6 tranzakcidk inditasa, amit az tigyfél pl.
a bank altal eldre definialt kdd, adott telefonszdmra kiildésével tehet meg. Ezen
a telefonszdmon egy SMS-fogadd rendszer varja az tiizeneteket, amely
tovabbitja az SMS-t a feldolgozast végzd rendszernek, ez pedig a szdveg
értelmezését kovetden, helyes kod esetén végrehajtja a megfelel6 miiveletet.
Ilyen mtveletek lehetnek: eseti forint atutalds végrehajtdsa, betét lekotése,
,prepaid” kartyds mobiltelefon egyenlegének feltoltése, bankkartya napi
vasarlasi limitének lekérdezése és modositasa, tovabba szamla egyenlegének,
lekotott betétek Osszegének, szamlaforgalom, valuta-deviza darfolyamok,
befektetési jegyek és fObb hazai részvények tézsdei arfolyamok lekérdezése.
Ugyanigy hasznalhaté bizonyos esetekben jovahagyasra vagy elutasitasra (pl.
szolgaltatoi terhelés engedélyezésénél).

Az SMS mint vilaszcsatorna

Az tigyfél altal kezdeményezett tranzakciok esetén a kiild6 telefonszamra
valasz-SMS formdjaban kertilnek elkiildésre a lekérdezések eredményei, vagy
az aktiv tranzakciok sikerességére vonatkozd adatok. El6fordul, hogy egy
tranzakcié nem keriil végrehajtasra azonnal. Ilyenkor az tigyfél a kiildést
kovetden kap egy tizenetet arrdl, hogy a feldolgozast felfliggesztette a rendszer,
majd késébb, a tényleges végrehajtast (vagy elutasitast) kovetéen annak
eredményérol.

Az SMS mint interaktiv csatorna hasznalatdra Gjabb kényelmi szolgaltatas
jelent meg. Mivel a ,tranzaktalashoz” (a tranzakcio-végrehajtashoz) kodokat
kell megjegyezni, a hasznalhatosag igen korlatolt. A mobilkésziilékek
okosodésaval azonban 4j lehetdségek nyiltak. A JAVA technologiat tamogatd
(JAVA alkalmazasok futtatdsara alkalmas) telefonokra irtak olyan
kliensprogramot, amely meniirendszeren Kkeresztiil vezérelhetd6 modon
elérhetOvé teszi a mar emlitett funkcidkat. A hasznalat soran az alkalmazas SMS
tizeneteket kiild a bank felé és a valasziizenetek is SMS-ben érkeznek.

Az SMS mint biztonsigfokozo csatorna

Van még egy fontos szerepe az SMS-csatornanak. Mivel az egyetlen végpont
(az egy telefonszamhoz tartozo egy SIM kartya, és ezdltal egy késziilék) és a
mobil hdlozat hozzaférhetdsége (jobban mondva hozzaférhetetlensége) miatt
megfelelGen biztonsagos, a bankok tobbsége felhasznalja biztonsagi eszkozként.
Tobb internetes banknal példaul vagy a bejelentkezéskor, vagy az aktiv
pénziigyi tranzakciok inditasakor a bank SMS-ben kiild egy kodot, ami
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korlatozott ideig (altaldban 5 percig) hasznalhato az adott mtvelet
megerdsitésére. Ha ezalatt nem hajtja végre a megerdsitést az ligyfél, akkor tjra
kell probalkozni (amire a bank 4j kédot kiild).

5.4. Elektronikus csatorndk a bankfiokokban

Erdekes és igen hasznos otlet az elektronikuscsatorna-elérhetdségek egyre
nagyobb szamu megjelenése a bankfiokokban. Elébb az el6térbe, vagy egy jol
szeparalt szegletbe felszerelt telefonkésziilékek kezdek el szaporodni a
fiokokban (természetesen
fikonként csak egy), késGbb
elérukkoltak a fidkokba telepitett
internetkapcsolattal ~ rendelkez6
szamitégépek gondolataval. A
fioki telefonok bels6 vonalon
keresztiil kizarolag a call centert
érik el. Hasznalatuk konnyitése
végett a késziillék kozvetlen

kozelében megtalalhato a 4. abra- Fioki internetes szamitogép
mentirendszert leiro tajékoztato.

A telefonos tigyfélszolgalat kihelyezése a fiokba praktikus elgondolas. Mégis
csak kényelmesebb és nyugodtabb az tigyintézés bent a fiokban, mintha az utca
zajdban kell telefondlni. Kiilonosen az olyan eldtérben taldlhatd késziilékek
nyujtanak pluszt, amelyek nyitvatartasi idon kiviil is elérhet6k. Ezek jol 6tvozik
a sziinetmentes elérhetdséget a kényelmes bankolassal, rdaddsul privat légkort
biztositanak.

Az internetes bankfeliilet fioki elérhetdsége szintén hasznos lehet az tigyfelek
szamara. Vannak olyan informaciok, amelyeket — mennyiségiik, vagy bonyolult
szerkezetitk miatt — érdemes vizudlisan megjeleniteni. Egy szamlatorténet
lekérdezésének eredményét konnyebb atlatni, végigbongészni, esetleg
megtalalni abban egy-egy keresett tranzakciot, ha megjelenik el6ttiink. Ugyanez
telefonon keresztiil bizonyos esetekben — a legsegitOkészebb operator
segitségével is — megvalosithatatlan. Arrol nem is beszélve, hogy a megjelenitett
adatok tetszdleges ideig lathatéak maradnak, mig a beszédben elhangzottakra
vissza kell kérdezni, amennyiben nem jegyeztiik meg/fel azokat. Tehat az
internetes bank nemegyszer hasznos lehet. Ha az ember gyorsan el szeretne
végezni egy tranzakciot (pl. egy atutalast), és épp nincs internet-kozelben,
akkor elugorhat a legkozelebbi internetbankos terminallal felszerelt bankfidkba,
ahol ezt megteheti (ligyintézd segitségével utalni — az esetek tobbségében — mar
nem ¢éri meg, hiszen minek sorba 4allni és feltartani olyasmivel, ami
automatizdlva van, rdaddsul altaldban mar koltségesebb is lenne). Az is lehet,
hogy a fiokban van éppen elintéznivalo, és a sorra keriilésre varva tdmad kedve
valakinek internetbankolni.
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Mas szempontbol is van jelentdsége a fioki elektronikuscsatorna-elérések
lehetdvé tételének. Az tigyfelek szabadon kiprobalhatjak a hasznalatukat,
megismerkedhetnek  azok  szolgdltatdsaival, = meggy6zddhetnek a
praktikussagukrdl. Tehetik ezt akdr az ligyintézOk segitségével, akik kozben a
szolgéltatds elényeinek ismertetésére is kihasznélhatjdk az alkalmat. Igy valik
,tapinthatova” a termék. Hasonld helyzet lehet, amikor egy {tigyfélnek
segitségre van sziiksége a csatorna haszndlataval kapcsolatban. Nincs
hatékonyabb tamogatds, mint az tigyintéz6 altal nyujtott személyes segitség,
amikor megmutatja, megmagyaradzza a teenddket, megvalaszolja a felmertilt
kérdéseket. Az interperszondlis kommunikacié mindig is az els6 helyen lesz az
ugyféltdmogatasban.

5.5. Az elektronikus kereskedelem kiszolgdlasa

LA szolgaltatasait kinalo vallalkozo és az e szolgaltatisokat igénybe vevd mdsik
vdllalkozo vagy fogyaszto kozitt — részben vagy egészben elektronikus titon megualdsulo
— iizleti, kereskedelmi kapcsolatokat jelenti az elektronikus kereskedelem.”®® Az
elektronikus kereskedelem (angolul e-commerce) 0 piaci lehetdséget teremt a
vallalkozasok szdmdra. Megsziinnek az értékesités iddbeli és térbeli korlatai, az
uizlethelyiség- és irodafenntartasi koltségek minimalisra csokkennek.

Az elektronikus kereskedelem jellegébdl addddan, a felek biztonsaga, a
visszaélések  kockdzatdnak minimalizdldsa érdekében a tranzakciok
résztvevdinek elektronikus uton, hitelesen azonositaniuk kell magukat. Ennek
mar biztositott mind a jogi, mind a technikai hattere. Ha ez megvaldsul, akkor
mindenki élvezheti a megkottetett tizletbdl szarmazo hasznat.

Az elektronikus kereskedelem keresked6k szamara nyujtott elényei:®*
e regionalis piacok globalissa valnak,

e alacsonyabb fix koltségek (megjelenés olcso, egyszerti),

e nem igényel hagyomanyos infrastrukturat,

e a termékek, szolgaltatdsok az egész vilagon, foldrajzi és id6beli korlatok
nélkiil értékesithetok.

A vésarld szamara biztositott elényok: 82
e sajat idébeosztas, kényelmes vasarlas,

e barhol, barmikor vasarolhatunk a vildgon, hiszen az internetes tizletekben
24 6rés a nyitva tartas,

e teljes kor(i termékinformacio,

e hazhozszallitas.

80 forras: Dietz-Hercsik-Nagy-Vasas: Mindennapi pénziigyeink
81 forras: Inter-Eurépa Bank: Elektronikus szolgiltatdsok (http:/iwww.ieb.hu/onlineter/ecommerce/default.asp)
82 forras: Inter-Eurépa Bank: Elektronikus szolgiltatdsok (http:/iwww.ieb.hu/onlineter/ecommerce/default.asp)
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Mint minden tizletben az e-iizletben is a vevOnek fizetnie kell a megvasarolt
termékért, az igénybevett szolgaltatasért. A fizetési megoldasok kore
meglehetésen széles, amelyekbdl a bankok igyekeznek minél nagyobb
részesedést megszerezni.

Online fizetési rendszerek biztositasa

Van olyan bank, amely az interneten keresztiil kereskedelmi tevékenységet
folytato cégek szamara az interneten keresztiili fizettetés lehet6ségét, a vevo és
keresked6 kozotti online pénzaramlds biztositasat é€s ennek biztonsagos
lebonyolitasat végzo szolgaltatast kinal.

Ilyen az Inter-Eurépa Bank eCommerce szolgéltatdsa®, amely a bank
meghatarozasa szerint , Interneten keresztiili bankkdrtyds fizetési megolddst jelent”.
A szolgaltatas keretében kétféle szerzddéstipus létezik. Kdrtyaelfogadodi szerzodést
azok a kereskeddk kothetnek, akik sajat honlapon 1évé 6ndlld {tizletet, vagy
aruhazban bérelt formaban mikodd iizletet kivannak nyitni és ott értékesitési
tevékenységiikhoz a bankkartyaval vald fizetést szeretnék lehetévé tenni a
vasarloik szamara. Uzemeltetdi szerzédés kell annak az {igyfélnek, aki az
internetes aruhdz/bolt miikodésének technikai hatterét biztositja, lehetévé téve
ezzel az interneten tOrténé 4aru vagy szolgaltatdas értékesitését a
(Kartyaelfogaddi szerzddéssel rendelkezd) kereskedd szamdra. A Bank szamadra
egy Ulgyletben mindenféleképpen kell lenni egy Kereskedének és egy
Uzemeltetének (a kettd akar lehet ugyanazon cég is).

Az IEB eCommerce funkcioi, jellemzdi:

o Kereskeddi vezérlés lehetOsége
o Tranzakci6 fiiggében tartdsa
o Azonnali terhelés
o Visszavonas (tétel sztorndzasa/refund)

e Testre szabhato fizetoldal

¢ Elektronikus kivonat forgalomrol és kifizetésekrdl

Internetes vasarlas, virtualis kartya

Az internetes vasarlas folyamata igen egyszer(i. , A vevd betérve egy internetes
druhdzba virtudlis kosardba rakja a kivdlasztott drukat, majd megrendeli azokat, a
vilasztott fizetési feltételeknek megfelelden. A szerver (melyen a virtudlis druhdz
iizemel) meghatdrozott idokozonként értesiti a kereskeddt, aki intézkedik arrdl, hogy a
megrendelt dru eljusson a vevdhiz.”®* Az interneten torténd vasarlas kényelmes, és
az arak is kedvezobbek.

Az internetes vasarlasra hasznalhatd fizetési formak: az utanvétel, az
atutalds, a bankkartyas fizetés. Az utdnvétel egyszerti készpénzes fizetés.

83 Részletes tajékoztato elérhetd a kovetkezd linken: http://www.ieb.hu/download/eComTajekoztato.pdf
84 forras: eMenedzser Online: Elektronikus kereskedelem
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Atutalas esetén a megrendelés feladasat kovetden a vevének at kell utalnia a
vételar 0sszegét az elado bankszamldjara. A kereskedd csak azutan szallitja ki
az arut a vasarlonak, hogy a pénz megérkezett oda. A bankkartyas fizetés az
egyetlen online fizetési mod. Erre viszont nem alkalmas minden bankkartya. Az
interneten csak olyan bankkartyakkal lehet vasarolni, melyeken szerepel a
CVCQC2 (vagy CVV2) kod®®: ezek az an. ,,dombornyomott” MasterCard és VISA,
valamint a VISA Electron kdrtydk (utdbbiak interneten torténé hasznalata a
kartyat kibocsato banktdl fligg).

Az internetes fizetés biztonsaganak novelése céljabdl fejlesztették ki az tn.
webkartydkat®®
kértya. Altaldban egy kiilon szamla tartozik hozza, amelyet csak a fizetés elStt

. A webkartya kizarolag internetes fizetésre alkalmas, virtualis

célszert feltolteni (ez percek alatt megtehetd az elektronikus csatornak
valamelyikén) a sziikséges sszeggel. gy a szamlan csak a tényleges vasarlasok
idején lesz rovid ideig fedezet. Minden mas probdlkozas és visszaélési kisérlet
eleve kudarcra van itélve, hiszen a bank ezeket, mint fedezetlen tranzakcidokat
visszautasitja. Rdadasul ezek a kartyak fizikailag nem kertilnek legyartasra, igy
a kartyaszam nem keriilhet illetéktelen kezekbe.

Hasonld, az interneten haszndlatos biztonsdgos bankkartyds fizetési
megoldas az egyszer haszndlatos kdrtyaszam.®”. Amennyiben az tigyfél vasarolni
szeretne az interneten, valamely elektronikus csatornan (pl. telebank,
internetbank) igényel egy egyszer hasznalatos kartyaszamot. Amennyiben az
internetbanki feliileten tortént az igénylés, akkor annak valaszképernydjén
megjelenik a bank altal generalt kartyaszam, egyebként SMS-ben elkiildésre
keriil az tigyfél telefonszamara. Az egyszer haszndlatos kdrtyaszdm azonnal
rendelkezésére all, 48 6ran beliil egyszer hasznalhato. A szolgdaltatds lényege,
hogy az internetes vasarlaskor hasznalt kartyaszam az elsd hasznalat utan lejar,
a sikeres tranzakciét kovetéen megszlinik, igy a visszaélés kockazatat
megszinteti.

Egy tjabb megoldasnal az internetes vasarlasokrdl az iigyfél mobiltelefonjara
SMS-iizenetet kap, amelyet 16 oran beliil vissza kell igazolnia az azonosito kod
.8 Amennyiben
az ugyfél nem valaszol, vagy elutasitja a fizetést, a bank panaszt tesz a

segitségével, csak ekkor terhelik meg az tigyfél bankszamlaja

nemzetkozi kartyatarsasagnal.®®

85 cvez (Card Validation Code), lletve CVV2 (Card Verification 1Value): a bankkartya hatoldalan, az alairasi
panelen talalhato, a kartyaszam utan olvashat6 3-jegyd szam (kod), mely kizardlag az internetes vasarldsoknal
hasznalhato. Ilyen kéddal jelenleg a MasterCard, VISA és VISA Electron tipust kartydk rendelkeznek.

86 Ilyen az OTP Bank Web Kirtya Szdmia szolgaltatasa, a hozza tartozo specialis bankkartydval.

87 Ilyen az Inter-Eurépa Bank Egyszer hasgndlhatd kdrtyaszam szolgaltatasa.

88 Ilyen volt a Kereskedelmi és Hitelbank (K&H) IIS.A Internet kdrtya termékéhez (amely 2004. 9. 1-ét6] mar
nem igényelhet6 — forras: https://www.khb.hu/portal/page?_pageid=243,458553&_dad=portal&_schema=PORTAL, 2006. 11.
18-an) tartoz6 ,,Don’t Worry” szolgaltatasa.

89 Bankkartya.hu: Egyre t5bb magyar online-bolt fogad el hitelkdrtydt alapjan
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Szolgaltatoi szamlafizetés internetes bankfeliileten

Az elektronikus csatorndk képességeire alapozva kidolgozasra keriilt egy
szabvany, amely elsGsorban a koziizemi szolgaltatasok, valamint a havonta —
ma még leginkdbb postai csekken befizetett — szolgéltatdsok elektronikus
fizetését hivatott lehetévé tenni. Az eredetileg Electronic Bill Presentment and
Payment (EBPP) néven megalkotott, magyarul elektronikus szamlamegjelenités és
fizetés szolgaltatds, vagy elektronikus szamlabemutatdsi és fizetési rendszer
kényelmes és biztonsagos modja a szamldk interneten, vagyis elektronikusan
torténd megtekintésének és fizetésének (jelentdés mértékben csokkentve ezzel a
szolgaltatok nyomdai és postai koltségeit).

Az EBPP nédlunk honositott valtozata a ,,consolidator model”, amelyben 1étezik
egy szdmlabemutato, aki a vele szerz6dott szamlakibocsdték szamlait — és esetleg
ahhoz kapcsolodo kiegészit6 szolgaltatdsait (példaul letolthet6 hivasrészletezd)
— képes az altala tiizemeltetett internetes feliileten megjeleniteni a
szamlakibocsatok nala regisztralt {igyfeleinek. Ezek a papiralapu szamldkat
helyettesitik. A szamldk kiegyenlitése torténhet hagyomanyos modon
(kézpénzes befizetés a szamlakibocsatd tigyfélszolgalatan, csoportos beszedési
megbizas, banki atutalds, stb.), de ha a szamlabemutato lehetévé teszi, akkor
elektronikus tton, bankkartyds vagy internetes szolgaltatassal torténé fizetéssel
is.

Egyeldre — informdacidim szerint — két szdmlabemutatd van Magyarorszagon,
a Tavszamla (http://www.tavszamla.hu) ,és az EBPP.HU (https://szolgaltatas.ebpp.hu),
és az OTP Bank tigyfelei az internetes bankfeliileten keresztiil mindkettonél
kezelhetik szamlaikat ( szdmla adatok megjelenitése, szamla kiegyenlitése,
szamla elutasitasa).
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6. Az infokommunikacioban rejlo lehetoségek

A szamitastechnika és informatika, a tavkozlés és telekommunikacio
fejlddése elképesztd iramot diktal. A kommunikacios technologidk és eszkozok
képességeinek kiaknazasa szinte lehetetlen. Mindenesetre a mar ismert és
hasznalt funkciok ellatdsan kiviil bizonyosan lesznek tjabb és ujabb
alkalmazdasi modok és teriiletek, amelyek a mar 1étez6 szolgaltatasokat lesznek
képesek kiegésziteni, vagy tjakat teremteni.

6.1. Uj elektronikus csatorndk

Uj elektronikus csatorndk megjelenése tekintetében hérom irdny tiinik
elképzelhetének. A fejlesztések, technologidk egyik része az internet
infrastrukturgjara épit. A vilaghdld egy sokréti kozvetitd csatorna, amely
lehetdvé teszi barmilyen eszkoz kapcsolodasat (minddssze ismernie kell az ott
,beszélt nyelvet”). Mivel az internet barmilyen adat hordozasara alkalmas, a
lehetdségek szinte korlatlanok. Csak hogy néhany szemléletes példat emlitsiink:
IP-telefon (Internet alapu beszédatvitelre [VoIP: Voice over IP] épiil); +0 (plusz
nulla) szolgaltatds a mobilszolgaltatoknal (kiilfoldi telefonszdmok hivasanak
tavolsagi hanyada az interneten keresztiil valdsul meg, szintén VolP-ra épiil);
internetes video-telefondlds (Internet alapti hang és képatvitel). A még
tomegesen nem hasznaltak koziil pedig gondoljunk az intelligens haztartasi
berendezésekre. Pl. arra a hlitdszekrényre, amely figyeli a tartalmat, és sziikség
esetén hazhoz széllitdssal megrendeli a fogyasban 1év6 élelmiszereket. Es nem
kell tal er6s fantazia elképzelni egy olyan, a mai webkartydkhoz hasonlo
korlatozasokkal védett bankszamlat, amelyet ez a berendezés biztonsagosan
telhaszndlhatna azonnali fizetésre.

Egy masik irdny a sajat kiépitett | ,,2000-ben két vezetS brit bank, az
Abbey National és a HSBC interaktiv

i i g L, R televiziés bankszolgaltatast inditott.
szolgaltatok (pl. kabeltévés és tavkozlési | p, tigyfelek tévékésziilékiik segitségével

vezetékes halozattal rendelkezo

tarsasagok) hasonld jellegli szolgaltatasa. | férhetnek hozzd bankszimldjukhoz,
Ha a kiépitett infrastruktira lehet6vé teszi, | mégpedig a taviranyito segitscgével. Az

. , , , Abbey National Sofa Banking nevi
tobbféle  csatornat  kinalhatnak  fel B T

ugyfeleiknek, amelyek kozott mar kezdetben a banki tajékoztatokat

mindinkdbb megjelennek az interaktiv | Szemiélhetik meg, irott anyagokat,

. . . . . kiadvanyokat, koényveket rendelhetnek
szorakoztato jellegtiek is. Ezek | . cllendrizhetik kloson.

marketingeszkozok és visszafizetéseik  aktudlis  egyenlegét.

marketinghatékonysag szempontjabdl még | IdéntSl szamos Gj elemmel bévilt a
Sofa Banking, tobbek koézott lehetséges

a szamlak  kifizetése és  egyéb
Te /N4 7 z Z 2 2 2 (e 2090
Ujabb lehetdségeket tartogat magaban a | pénzatutalisok elvégzése is.

felfedezésre varo tertiletet alkotnak.

vezeték nélkuli tavkozlési moddszerek

90 forras: Marjan Attila: Az enrdpai péngiigyi szolgdltatasi szektor és a Gazdasagi és Monetdris Unid
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kiaknazasa is. A mobil késziilékek és haldzatok folyamatos fejlddésével egyre
novekszik a savszélesség, ami elOsegiti a multimédids tartalmak és az
adatintenzivebb alkalmazdsok hasznalatdnak terjedését. A mindig kéznél levd
mobiltelefonok kedvezd terepet szolgaltathatnak a marketing szdmara.

6.2. Fiok nélkili (Internet only) bank

Az internet térhoditasdval parhuzamosan a ,webes” technoldgidk
ugrasszert fejlddésének eredményeképpen megjelentek olyan kereskedd és
szolgaltato  vallalkozasok, amelyek kizardlag az interneten kinaljak
szolgaltatdsaikat. Mint ismeretes, egyre tobb internetes aruhdz, virtudlis bolt
mikodik mar vildg- és orszagszerte egyarant. Ezeknek a cégeknek nincs olyan
valos fizikai tizlete, iroddja, ahol a vasarld vagy tigytél tajékozodhat, vasarolhat.
Minden, amit kindlnak, a virtudlis vildgban, az elektronikus boltjukban érhet6
el.

Ez a szervezeti modell rendkiviil j0l alkalmazhaté a kereskedelemben, sét,
szinte erre van teremtve, azonban egyre tobb példa bizonyitja, hogy nem csak
ott allja meg a helyét. A szolgaltatdsok legkiilonb6z6bb fajtai is rendkiviil jol
eladhatdk ily modon. Egyre tobb olyan szolgaltatd cég van mar, amelyek
szolgaltatasait szintén csak az interneten lehet igényelni, igénybe venni. Ezek a
felismerések és a eredményes vallalkozasok pozitiv példai 6sztonzdleg hatnak a
virtudlis gazdasag piacanak fejlédésére.

Felmeriilhet a kérdés: vajon lehetséges-e, érdemes-e olyan bankot
tizemeltetni, amelynek nincs fizikai,

csak internetes fiokja? Termeszetesen [Tgbb sz4z 6 bankfiok nyilik a
ezeknek a kérdésnek tobb vetiilete is | kozeljovében®?

van, de a gyors €s egyértelmt, mindig | Az elkovetkezd egy-két évben tébb szaz
helyta’]lo’ ”kézgazdész" valasz ismert: fickkal bévitik haldzataikat a magyarorszagi
bankok, elsésorban Budapesten és a nagyobb

L o, , vidéki varosokban. Az Ugyfelek doéntd
adott, a megvaldsithatosagot szamos tobbsége a személyes lgyintézést részesiti

,az attdl figg”. A technikai hatér

tényezd befolyasolja — elsGsorban a | elényben.”

jogi kornyezet —, ugyanigy mint a

gazdasagossagot. Viszont a pénziigyi szolgaltatdsok bizalmi jellege miatt az
ugyfelek gyakran igénylik a személyes tajékoztatast, kapcsolattartas. Ugyanigy
a pénzintézet szdmadra is rendkiviil fontos az tigyféllel a személyes kapcsolat
felvétele és fenntartdsa, a banktermékek, illetve szolgaltatdsokban rejld
kockazatok csokkentése érdekében. Ezen megfontoldsok és a statisztikai adatok
(bankolasi szokasok, fioknyitasi trend) alapjan arra lehet kovetkeztetni, hogy
kizarolag internetes — vagy a masik oldalrdl megkozelitve: fiok nélkiili — bank
véarhatdan nem lesz Magyarorszagon.®?

91 forras: Pet6fi Népe — Hirsdav, 2005. oktober 5., Kecskemét

92]elenleg hazankban talan az egyetlen, kizardlag az interneten elérhetd bank, az [origo] klikkbank
(http://klikkbank.hu) nem szamit fiok nélkili banknak, mivel az a T-Online és az Erste Bank altal tizemeltetett
internetbank, amelyhez a szolgaltatasok pénziigyi hatterét az utébbi biztositja.
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6.3. Mobil igynékék

A mobil szamitogépek (notebook), okostelefonok és PDA-k (Personal Digital
Assistant, magyarul digitilis személyi asszisztens) terjedése, a vezeték nélkiili
internetelérés lefedettségének, képességeinek novekedése, a banki informacids
rendszerek fejlettsége, a banki szolgaltatdsnyujtds személyes vondsai, az
ugyfélkozpontisag er6sodése. Ezeket egyiitt emlitve szinte magatol adodik a
folytatas: mobil banki iigyintézo.

Képzeletben allitsunk 0ssze egy hordozhatd szamitdgépet, amelyre telepitve
van minden olyan alkalmazis megfelelden modositott valtozata, amelyet a
bankfidkban dolgozdé {tigyintézOk hasznalnak az tigyintézéshez. Ezek a
programok nem tarolnak sem banki-, sem tigyféladatokat, minden funkciojukat
a bank egy erre a célra kijelolt szerverével kommunikalva, online végzik. A
szamitdégépen igy elméletileg nem lehetnek bankbiztonsdgi szempontbodl
veszélyes informdcidk (tegyiik fel, hogy ez igy megvaldsithatd). Tehat adott egy
front-office banki munkadllomas. Adjuk ezt a szamitogépet — az esetlegesen
sziikséges egyéb hordozhatd periféridk (pl. nyomtato) kiséretében — és egy
autdt egy olyan alkalmazottnak, aki alkalmas tandcsadasi és banki tigyintézési
feladatokra. Sikeresen eldallitottuk a teljes érték(i mobil banki tandcsadot és
ugyintéz6t. Ezutdn biztositsuk minden kommunikdcids csatorndn annak a
lehetdségét, hogy az tigyfelek tajékozddhassanak rola, és kérhessék személyes
ugyintézd hazhoz menését. Ezzel elértiik azt, hogy az tigyfeleknek tobbé —
pénztari be- illetve kifizetések, tehdt a készpénzes mitveletek kivételével —
semmilyen tigyben ne kelljen befaradniuk a ,legkozelebbi fiokba”. Hiszen akar
szerzOdéskotést vagy -moddositast is elvégezhet az altala kivant helyszinen,
vagyis hazhoz megy a bankfiok.

6.4. Helyzetfiggéd szolgdltatasok

Az aktudlis koriilmények alapjan (foldrajzi helyzet, iddjards, napszak,
elfoglaltsag jellege) az embereknek kiilonb6zé dolgokra lehet sziiksége. Pl
autdban utazva, otthonrol internetezve, stb. vannak olyan dolgok, amelyekre
fogékonyabbak vagyunk. Ezt mar kordbban felismerték és alkalmazzdk az
internetes oldalakon megjelen6 hirdetéseknél. De nem csak a reklamokat lehet a
koriilményekhez ,,szabni”.

Tipikus szolgaltatds a bankoknadl a bankfiok és az ATM keresd. Kiilfoldon,
vagy barmilyen tdvolabbi utazds soran erre gyakran sziikség is lehet. Tegyiik
fel, hogy az embernél — a mai atlagos turistat alapul véve — csak egy
maroktelefon van kéznél. A mobilszolgaltatok az adok elhelyezkedésétdl és
egyébb miiszaki jellemzGitdl fliggé pontossaggal mar jelenleg is be tudjak
hatarolni egy mobil késziilék foldrajzi helyzetét.”? Ha ezt az informaciot
képesek, vagy hajlandok megosztani mas szolgaltatokkal — pl. a kordbban

93 A helymeghatarozas pontossaga fiigg a cellastirségtdl , azaz a cellamérettél (amely Budapesten 100 méter
is lehet, vidéken pedig t6bb km-ig is terjedhet), és a f6ldrajzi akadalyoktol is.
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emlitett, készpénzhidnyban szenvedd turistink bankjaval —, akkor az a bank
egy (pl. SMS-ben kiildott) kérésre (pl. szintén egy SMS-ben) meg tudja
mondani, hogy hol taldlhato (relativ értelemben is) a hozza legkdzelebbi ATM
(akdr tobbet is fel sorolva). Ehhez turistdinknak még azt sem kellene
megmondania, hogy éppen hol tartézkodik, amirdl egy turistdnak néha
egyébként sincs fogalma.

A fent emlitett szolgaltatds mar létezik Magyarorszagon. Ilyen a T-Mobile
Célravezetd nevl helyzetfiiggd szolgdltatisa (angolul Location Based Service)
segitségével az iigyfél (a mobil szolgdltato tligyfele) SMS-ben vagy WAP-on
keresztiil konnyedén, tartozkodasi helyének megadasa nélkiil megtaldlhatja a
legkozelebbi keresett objektumot (benzinkutat, bankautomatat, gyogyszertarat,
éttermet), esetleg tdjékozodhat egyéb helyfiiggd szolgaltatasokrdl (iddjaras,
menetrend, mozimusor, szallashelyek, postdk, stb.). Ez viszont a
mobilszolgaltatd sajat szolgdaltatasa. Ha azonban a bank is megszolithat6 lenne
hasonlé mddon, akkor a statikus informacidkon feliil (legkdzelebbi ATM-ek
vagy bankfiokok cime) olyan hasznos dinamikus adatokat is megkaphatna az
érdeklédd, amelyek tovabbi segitséget jelenthetnek. Ilyenek ATM esetén a
miikodési allapot (mivel az ATM is gép, az is meghibasodhat), vagy a kivehetd
maximalis 0sszeg (néha egy-egy automata az intenzivebb napi hasznalat miatt
kitirtil), esetleg nem sajat ATM esetén a pénzfelvétel koltségei, fiok esetén az
adott napi nyitva tartds, vagy éppen az aktudlisan varakozok szdma (az
tigyfélhivé rendszer adatai alapjan).

6.5. PR a virtudlis vildgokban

Oriasi népszertiségnek Grvendenek napjainkban a kiilonboz6 sokszereplés
online jatékok (Massively Multiplayer Online Game: MMOG), tobbek kozott a
szerepjatékok (Massively multiplayer online role-playing game: MMORPG). Az
internet altal Osszekotott online szerepjatékokban a jatékosok egy virtualis
vilagban irdnyitjdk karaktereiket (a jaték egy-egy, altaluk beallitott
tulajdonsagokkal rendelkez6 szerepldjét). Az egyes jatékok témadja, célja lehet
kiilonb6z6, azonban mindegyikben ko6zds, hogy a jatékosok szama rendkiviil
nagy lehet (a Second Life nevii jatékot mar 1,6 millional tobb felhasznald jatssza),
és hogy a jatékosok Kkarakterei interakciokat végezhetnek egymassal
(kommunikalhatnak, javakat cserélhetnek, harcolhatnak). Egyes virtudlis
vildgok sajat gazdasaggal rendelkeznek. Vannak ott f{izletek, irodak,
szorakozohelyek, és sajat pénz is. Lehet ott épiteni, gyartani, szolgaltatasokat
nyujtani. Nemrégiben lehetett olvasni arrol, hogy a Reuters hirtigynokség boltot
nyitott a Second Life nevii — valds élet szimulacio kategoriaba tartozo — jaték
virtudlis terében.?® Ennél is frissebb esemény, hogy ,a Cnet, a Reuters és a Wired
utan az Index - a magyar média képuviseloi koziil elsoként - megnyitotta virtualis
székhazat a vilag legnépszeriibb online univerzumdban, a Second Life-ban”, majd par

94 14. webisztan.blog.hu: Second Life: nyitnak a médiacégek a virtudlis térben
(http://webisztan.blog.hu/2006/10/17/second._life_nyitnak_a_mediacegek_a_virtu)
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nap mulva ,nyilt napot” tartott.®® Elképeszt6 otlet. Elképesztéen jo. Vérbeli PR-
fogas. Hiszen a virtualis kozosségekben vald jelenlét szamos elénnyel jar:*®

reklam, népszerliség, ismertség;

reménybeli fogyasztok ezreit lehet elérni (ligyfélszerzés és tigyfelek
megtartasa);

megtudhatjuk, mi izgatja a piacot, és feltehetjiik a magunk kérdéseit
(piackutatas);

valaszolhatunk tigyfeleink kérdéseire (kapcsolatépités).

Természetesen ez a lehetéség inkdbb a globdlisan tevékenykedd

vallalatoknak lehet hasznara. Mindenesetre idovel a kortilmények alakulhatnak
ugy, hogy a bankokhoz hasonld regiondlis célkozonséggel rendelkezd
vallalatok is profitdlhassanak a virtudlis vilagok nyujtotta lehetdségekbdl.

9% 1.d. Index.hu: Az Index bekiltizitt a Second Life-ba (http:liindex.huftech/net/slindex1124), és Megapartival nyitott az;
Index a Second 1ife-ban (http:/index.hu/tech/net/slindex1128)

96 Mikulds Gabor: Internet a PR szolgdlatiban alapjan
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7.Az e-stratégia jelentosége

Az emberek jelentds része negativ véleménnyel van a fogyasztoi
tarsadalomrdl, mégis a statisztikak a lakossagi fogyasztasok
novekednek, és egyre novekszik a lakossag eladdsodédsa. Tehat az emberek
sokat vasarolnak, sok pénzt koltenek. Készpénzben és szamlapénzben egyarant.
Ha elfogy a sajatjuk (vagy elényoOsebbnek taldlnak egy ajanlatot) sok hitelt
vesznek fel, a bankoknak pedig jol megy a bolt. Egyre nagyobb a fizetési
forgalom a gazdasagi tligyleteknél is. Ezek egyiitt hatdrozzak meg az alabbi
abran lathato novekedést.

szerint

5. bra - A bankkozi fizetési forgalom alakulésa értékben és tételszamban
(adatok: MNB)
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A eldbbiek inkabb kisebb 0sszegti tranzakciok, ezért a tételek szamat novelik,
mig az utdbbiak hatnak jelentésebben az Osszesitett értékre.

6. abra - A bankszektor altal kozvetitett vagyon alakulasa
(forrés: PSZAF)

20000

O Kezelt tigyfélvagyon

15000 +—— (névértéken)

O Eszkoézdk (mérlegfosszeg)

10000

5000 +—

2002.12 2003.12 2004. 12.

Ez a tendencia folytatdodni fog. A pénzintézeteknek tehat egyre nagyobb
pénzforgalmat kell lebonyolitaniuk. , A bankstratégia lényege, hogy az iigyfelek — a
pillanatnyi igényiik és helyzetiik szerint — minél tobb csatorndn dt érhessék el a bankot,
s azokon keresztiil minél tobb terméket és szolgaltatist vegyenek igénybe.”?”

97 forris: Magyar Bankszovetség E-hirlevél V. évfolyam 6. szam (2005. junius 1.)
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Az univerzadlis és a specializaciot valaszto, 500 000 internetbanki tigyfél®®

va mar valamely terililetre specializalt
8Y y p Az OTP Bank 2005 novemberében

bankok is figyelmet és pénzt kell, hogy unnepelte az 500 ezredik mobil
szenteljenek az e-csatorndknak, az e-média | banki, majd 2006 februitjaban az 1
milliomodik OTPdirektes,
augusztusban pedig az 500 ezredik
internetbanki tgyfelét.”

szerepének. Hasznos — ha még eddig netan
nem lett volna - kidolgozni az ezekre

vonatkozé  marketingstratégiat, mivel a
mindennapokban betoltott pozicidjuk egyfolytaban novekszik.

Az informacioés rendszerek egységesitése, a fiokhaldzat
elektronizalasa

A PSZAF téajékoztatdja alapjan egyre tobb bankfiok nyilik orszagszerte. A
lakossag még mindig igényli a bankfiok elérhetdségét.

7. abra - Bankfiokok szama és az 6ssz allomanyi létszam (forrés: PSZAF)

30 000 —
’ e=Omm ()sszes alloméanyi 1étszam (£6) + 1290
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29000 + + 1250
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Koltségesokkentési és hatékonysagnovelési célokat is konnyebb elérni ugy,
hogy - legaldbb - a legfontosabb {tigyviteli és adattdrolasi funkciok
centralizdltan vannak megoldva. Akdrmennyire is ,fdjdalmas”, hosszatavon
célszeri a fioki informacids rendszer(eke)t egységesiteni, Osszekotni. Ez —
tobbek kozott — lehet6vé teszi egy komoly marketing informécidos rendszer
létrehozasat, amely mindenképp képes hasznara valni a bankoknak. Ez ahhoz
is nélkiilozhetetlen, hogy elektronikus szolgaltatasokat kinaljon egy bank, mivel
az e-csatornak miukodése kozpontositott. Az automatizalt folyamatokon feliil
szervezet egészének miikodése is profitdl ebbdl. Megnovekszik a belsd
kommunikacid, az adatok elérésének sebessége, a front-office és a back-office
munka hatékonysaga.

Nem 4allithato, hogy ez a folyamat nem kezd6dott volna mar el mindegyik
pénzintézetnél, de feltehetéen mindegyiknél eltérd szinten tart a megvalositasa.
Hasznossaga mindenesetre vitathatatlan.

98 forras: OTP Bank
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A felnovekvo generaciok ,,pénziigyi nevelése”

Az emberek nagy része fél a pénziigyektdl, a pénziigyi szolgaltatasok
hasznalatatol. Ennek egyik oka az alapszint(i pénziigyi ismeretek hidnya. Sokan
vannak, akik a folyoszamlajukon sem merik tartani a pénziiket. A folyoszamlat
is csak kényszerbdl nyitottak, a jovedelem fogadasara. Ezek az emberek csak
nagyon lassan, vagy egyaltalan nem fogjak elsajatitani pénziigyeik hatékony
kezelésének modjat.

Hasonlo jelenség a tdjékozatlansag és tapasztalatlansdg okozta felelGtlen
koltekezés, vagy kockazatvallalas. A figyelmetlen — vagy fegyelmetlen -
tgyfelek gyakran esnek a kényelmi funkciok nem megfelel§ alkalmazasa altal
onmaguk 4ltal allitott csapddba. A kiilonféle hitelkeretekkel felturbdzott
bankkartydk konnyen raszoktatjdk az embert a tulkoltekezésre. A rendkiviil
kedvezd feltételekkel kindlt, de altaldban magasabb kockazatu befektetési- vagy
hitelkonstrukcidk szintén konnyedén elcsabitanak.

A pénz, a vagyon megfeleld kezeléséhez megfelel6 gondolkoddsmodra van
sziikség. Egyes bankok olyan termékeket

fejlesztettek ki, amelyeket kifejezetten az | Szia Szimba Program®

iskolaskoru fiataloknak, a diakoknak szannak. WA\ Szia Szimba Program biztonsigos
Olyan szolgéltatdsokrdl van sz6, amelyek — a | tanulopilya pénzigyekhez. A Szia

. [ ‘ i1 Szimba Program révén gyermeke
fiatalabb korcsoportoknal még szulbi o - formaban

feligyelet ~mellett, késobb anélkiill - | ismerkedhet a pénzigyek vilagaval.

tapasztalatok Gtjan tanitjak meg a gazdalkodds | Elsajatithatja a pénzzel kapesolatos

. . , . e P telel6sségtel asformak
alapjait, segitenek kialakitani a megfeleld cleossegiees magatartastorma ar,

megtapasztalhatja, mit jelent

pénziigyi gondOIkOdésmédOt/ a havonta rendszeresen megtakaritani,
felelésségteljes magatartdsformakat. kiprobalhatia a  bankkartyak — ¢s
ATM-ek muikédését, On pedig

LA gazdasig fejlédésével, az életszinvonal mindezt folyamatosan

.o Ve Ve . 7 7/ . / 7/ Z ;2
nivekedésével, az iskoldzottsdg javuldsdval, az | cllendtizheti.

elektronikus  eszkozoktol — kevésbé  idegenkedo

generdciok felndvésével, a jovordl vald gondoskodds felértékelodésével egyre tobben és
eqyre tobbfele pénziigyi szolgaltatist vesznek igénybe a maginszemélyek és a
véllalatok.”*%°

Az emberek onkiszolgalé informaciégylijtokké valnak

Az internetnek hdla a termékekrdl és szolgaltatasokrdl kozzétehetd
informdciok korldtai megsziintek. Az emberek a kezdeti ismerkedési id6szak
utdn megtanultdk hasznositani az elektronikus csatorndk el6nyos
tulajdonsagait. Mar képesek haszndlni a mindennapi feladataik elvégzéséhez,
és egyre tobbet tdjékozddnak Aaltaluk. Valtozik a vasarlasi dontés
informaciogyijtés szakaszanak eszkozrendszere, és modszerei. A kényelmes,
konnyi és hiteles tdjékozodas lehetOsége fokozza az emberek

99 forras: CIB Bank (http://cib.hu/services/lakossagi/szamla/szia_szimba/szulok, 2006. november 22-én)

100 ¢orrss: Varhegyi Eva: Bankvilig Magyarorszdgon
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informaciééhségét, ami dallando gytjtogetésre Osztondz. Az egyre nagyobb
termékkindlat és az azokhoz kapcsolddo egyre duzzadd termékinformacio-
tengerben azonban egyre nehezebb eligazodni. Ez visszafogja a vilaghalo, mint
téjékozodasi kiinduldpont hatékonysagat. Uj igényként meriil fel a konnyfti
tdjékozodas (navigacio) lehetdsége. Mar nem az a kérdés, hogy egy banki
termékrdl taldlni-e informdcidkat a Neten, hanem az, hogy mennyire gyorsan
lehet azokat megtaldlni. Ez azért fontos, mert az emberek keresési
tevékenységre egy bizonyos id6nél tobbet nem szannak. Ezt az iddkorlatot
tallépve félbehagyjak a tovabbi keresést. Nos, ez a keresésre szant id6 az
informacidtechnologia fejlodésének, a gyorsul6 kommunikaciénak és
életvitelnek hatdsara folyamatosan csokken. Az emberek tiirelmetlenebbek,
sietnek, kapkodnak, nem varnak. Megnétt az ergonomia jelentGsége az
elektronikus csatorndkon is. A honlapok, kezddlapok kezelhetOsége,
atlathatosaga gondos tervezéssel optimalizdlhaté tgy, hogy pl. a latogatd
legfeljebb harom-négy kattintassal barmely kivant pontra eljuthasson.

Online Ugyféltdmogatas

Fontos szerepe van az online tigyféltamogatasnak. Figyelni kell a fliggetlen
és nem fiiggetlen termék-Osszehasonlitokat, és ugy ki-, illetve atalakitani a
termékeket, hogy az ott megjelend adatok kedvezden alakitsak a kinalt termék
(és a bank) poziciojat. Meg kell szokni azt, hogy az emberek egyre tobbet
targyaljak ki a szolgaltatasainkat. Ahelyett, hogy harcolnank ellene, meg kell
teremteni az tigyfélkapcsolati és PR rendszer gyorsreagalasanak képességét, és
szilkkség esetén mindig a megfeleld eszkozzel a lehet6 legelénydsebb
valaszlépéseket tenni a felmeriild negativ hirekre, hiresztelésekre, allhirekre,
hatdsukat  csillapitva.  Ezzel akdr az  esetleges  krizis-,  vagy
katasztrofahelyzeteket is meg lehet elzni.

Az online tigyféltamogatas elényei:***

e erdsodik a markahtiség

e gyorsabb valasz az tigyfelek kérdéseire
e alacsonyabb tigyfélszolgalati koltségek

e az tligyfelek segitenek mas {tigyfelek kérdéseinek megvalaszoldsaban
(forumok)

e piackutatds

Online konkurenciakutatas

Az elektronikus csatorndk altal felgyorsult és megkonnyitett informacio-
megosztas egyik érdekessége a konkurenciakutatds leegyszertisodése. Sokkal
konnyebb kideriteni a konkurensek termékkinalatat, feltarni az tjdonsagaikat,

101 Daniel 8. Janal: Online marketing kézikonyv alapjan
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elfogaddhelyeken iizemelé POS

kovetni akcidikat. Ellenben a sajat termékekrdl és akciokrol kozzétett
informaciok ugyanagy elérhet6k azok szamara.

E-csatorna fejlesztések

Az elektronikus csatorndkat fejleszteni kell! Minél tobb termék, minél tobb
szolgaltatas legyen elérhetd elektronikusan! A jo napldzasi és kiértékelési
tulajdonsagoknak koszonhetéen folyamatosan kovethetdk az tigyfelek szokasai.
A gazdasagi, tarsadalmi, jogi és technikai kornyezet valtozasait figyelembe
véve a statisztikdk jo tampontot adnak a termékfejlesztéshez, de a tobbi
marketingelem alakitdsdhoz is. Az esetlegesen megjelend tijabb csatorndkat — ha
érdemes — lehetdség szerint minél gyorsabban fel kell hasznalni, integralni kell
a banki rendszerbe, ami lépéselonyhoz vezethet. Az alternativ csatornak
alacsony tranzakcids koltségeket, széleskorti termékelérhetdséget, a tomeges
kiszolgalas ellenére személyre szabhatdsagot biztositanak. A cél: ,bankolni
barhol, barmikor, barhogyan 2.

Bankkartya izletag

A kartyaforgalom évrdl évre novekszik. Az elmult évben tobb mint 14%-kal
volt nagyobb az egy évvel korabbinal. Ebbdl is a vasarlasok Osszesitett értéke
8. 4bra - Elektronikus nétt jobban, 31,5%-kal. Tehat az emberek egyre tobbet
készpénzfelvételi berendezések hasznaljak vasarlasra a kartyajukat. Meg is van hozza a
és a kereskedoi tdamogatds. A kereskeddi elfogadohelyeken iizemeld
terminalok szama (adatok: MNB) POS terminalokbdl az elmult négy év alatt kozel 58%-kal

30000 1 . lett tobb. A készpénzfelvételek még mindig magas
n
aranya (85%) miatt az ATM-hdlozat is boviilt: mar tobb
250001 . mint 3,5 ezer all az ligyfelek rendelkezésére, a négy
n ’ V44 .
évvel ezelotti 2,5 ezerrel szemben.
20000 , ,
o A bankkartyak 9. abra - A magyarorszagi kartyaforgalom
fontos szerepet értékének és szazalékos aranyanak alakulasa
§ 15000 1 . . adatok: MNB
s toltenek be a mai ( ) oz
6000 .
fizetési rendszerben. A o 50 ("
10000 { "¢ , . , , 1 vy 3%
. kartya tizletdg ezért Ll e [ |
r” . [
kedvezo, stabil B 00| (o) N
5000 = E 3 4457
helyzetben van. Az E sooo] 3788 (3991l
. 2520 2B gy [(7%) 4
,,oregben” 1000 | joovey 57
0 T T T T il 7 .
2001 2002 2003 2004 2005 (bankkartya, mint 0 w : : : ‘
. , . 2001 2002 2003 2004 2005
oY eszkoz, és mint
, ,, ‘ készpénzfelvétel M vasarlas ‘
*—POS csatorna) még bdven
u— kereskedelmi POS

van potencidl. A Kkiterjedt elfogadohdlozat rengeteg
elényt ad. Az elektronikus rendszernek koszonhetéen pedig viszonylag
rugalmas, bizonyos tipusu fejlesztések egyszertien kivitelezhetdk.

102 £orris: Szab6 Kristof: Ugyfélazonositds, mint a pénziigyi s3olgiltatisok kockdzati faktora
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Telebank

2006 kozepén mar tobb mint 2,5 millié telefonos banki szolgaltatasra
vonatkozo szerz6dés volt Magyarorszagon. A lakossagi telebankos szerzodések
szama a 2005-0s év végén kis hijan 600 ezerrel volt tobb az egy évvel
korabbinal. A vallalati {igyfelek korében ugyanebben az idd&szakban
megmasfélszerez8dott ugyanez az érték. A 2001 ota rendre 25% feletti
Osszesitett (lakossagi és vallalati egylittesen) éves gyarapodas 2005-ben
meghaladta a 38%-ot.

10. &bra - Telefonbanki lakossagi és vallalati ligyfelek szama és atlagos aranya az
internetes bankoknal (adatok: GKI)

3000 4
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\ 1 Lak. ligyfelek szama (f5) M Vall. ligyfelek szama (db) \

A telebankos tigyintézés kedveltsége két okra vezethetd vissza. Egyrészt az
elektronikus csatornak koziil pillanatnyilag ez az egyetlen, amelyen valds
id6ben, online lehet banki tigyintézd segitségét igénybe venni, tdjékozodni, és
tigyeket intézni. A masik pedig a banki alapmiiveletek automatizalt, egyszer(i —
ezaltal gyors - végrehajtasanak lehet6sége. Mindezekhez adalék a
mobiltelefonok adta allando telefonkozelség.

Internetbanki szolgdltatasok

Az internetes bankfeliiletek egyik nagy el6nye a tobbi banki e-csatornaval
szemben az, hogy a szamitdégépek egyszerre nagy mennyiségii adatot képesek
megjeleniteni (Id. szamlatorténet). Ebben Netbankoknak egyelére nincs
vetélytarsa. Ez még valoszintleg sokdig igy lesz, habar 1j technoldgidk
megjelenése hozhat attord lehetdségeket.
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Az internet-banki el6fizetések szama 2004 masodik felében érte el az 500
ezret. 2006 els6 felében mar tobb mint 1 millié volt beldliikk. Amig 2005-ben
kozel 290 ezres volt a novekedés, 2006 els6 félévében mar 247 ezerrel

11. &bra - Internet-banki lakossagi és vallalati ligyfelek szama és atlagos aranya az
internetes bankoknal (adatok: GKI)
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szaporodtak az internet-bankos szerzédések. Az igen jonak mondhato
emelkedés ellenére a lakossagi tigyfeleknek minddssze 14,7%-a, a vallalati
tugyfeleknek pedig kicsivel tobb mint az 6tode rendelkezik internet-bankos
eléréssel. Tehat ebben a szegmensben még varhato a tovabbi novekedés. Ezt
erdsiti az a tény is, hogy egyre tobben hasznaljdk befektetéseik kezelésére az
interneten kinalt alkalmazasokat. Az elmult egy évben (2005 kozepétdl 2006
kozepéig) 24 ezerrdl 41 ezerre nott a lakossagi internetes értékpapir-ligyfelek
szama az internetes bankoknal.

tgyfelek szama (f6)

12. abra - Lakossagi internetes értékpapir-iigyfelek szama az internetes bankoknal;
Virtualis webkartyak szama (adatok: GKI)
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Fontos emlitést tenni az online vasarlas nehezen induld, de biztato jovo elott
allo piacardl. Az internetes vasarlasokhoz hasznalhat6é un. Webkdrtyak szdma
kétévente megduplazodik. 2006 kdzepén 88,5 ezer volt mar beldliik.
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SMS-szolgaltatasok

A mobilbankos szolgéltatdsok szintén a mobiltelefonok elszaporodasanak
koszonhetéen kedveltek. Kiilonosen a biztonsagérzetet fokozd értesitd
szolgaltatdsok népszertiek. A mobilbanki tigyfelek szdma az elmult 6t évben
megtizszerez8dott, 2006 kozepén mar megkozelitette a 1,5 millidt. Ez talan az
egyetlen elektronikus szolgaltatas, amelyet a lakossagi és vallalati tigyfelek
kozel ugyanolyan aranyban hasznalnak.

13. abra - Mobilbanki lakossagi és vallalati ligyfelek szama és atlagos aranya az
internetes bankoknal (adatok: GKI)
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A biztonsdg mindenek felett

A pénziigyi szolgaltatdsok személyes jellegliek, bizalomra épiilnek.
Rendkiviil fontos a megbizhatosag, a diszkrécio, és a folyamatos rendelkezésre-
allas, de mind koziil a legfontosabb a biztonsdg. Az tiigyfelek szdmadra a
személyes és pénziigyi adataik, a bankolasi szokasaikra vonatkozd adatok
védelme mindenekfelett vald, a legnagyobb prioritasi szempont. Az
elektronikus csatorndk koziil elsésorban a konnyen és korlatozas nelkiil
elérhetd internet biztonsagos hasznalatanak megvalositasa jelent driasi kihivast,
elsdsorban nyitott architektiirdja miatt. Szerencsére mdra mar megfeleld
technoldgiak, szabvanyok allnak rendelkezésre a hasznalathoz elvart biztonsag
megvaldsitasahoz, azonban a szamitastechnika €s szamitastudomany fejlédése,
valamint az informatikai eszk6z6k (hardver) egyre nagyobb szamitaskapacitasa
allandéan tjabb kockézati tényezdket sziilhetnek. Ezért az elektronikus
bankbiztonsag kérdése vitalis eleme az online rendszerek iranti bizalomnak, igy
a marketingstratégianak is.

Globalizacio

Az elektronikus csatorndk athidaljdk a tavolsagokat. A foldrajzi, gazdasagi,
tarsadalmi és kulturdlis tavolsagokat. Az elektronikus szolgaltatasokkal
felvértezett szervezetek el6tt megnyilik a globadlis terjeszkedés lehetdsége a
virtualis piactéren. Itt nincsenek a fizikai jelenléthez k6t6dd belépési korlatok.
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Barki barhol kinalhatja termékeit. A technika lehetévé teszi, hogy a bankok a
kiilonboz6 gazdasagi €s jogi kornyezetekhez igazitsak, tehat foldrajzilag is
differencialjak a szolgaltatésaikat.?®® A virtualis megjelenés fontos, de a bizalmi
jelleg miatt a fiokok jelentGsége talan sosem csokken le annyira, hogy
sziikségtelenné valjanak.

Fokuszalas a vallalatokra

A lakossagi tigyfelek nagysagrenddel nagyobb szamossaga miatt a lakossagi
szolgaltatasok terén bevezetett ijdonsagok nagyobb nyilvanossagot kapnak. Az
ujdonsagok felé az egyének sokkal nyitottabbak, mint a szervezetek. Taldn ezzel
is magyarazhato, hogy az elmult években a bankok a lakossagi tigyfelek altal
leggyakrabban hasznalt szolgaltatasokat igyekeztek automatizdlni, és
elérhet6vé tenni az e-csatornakon. A elektronikus szolgaltatdasokrdl mar
bebizonyosodott, hogy életképesek. A lakossagi szegmens alapvetd, tomegesen
igénybevett szolgaltatdsainak elektronizaldsa befejeztével ideje a nagyobb
tékével és intenzivebb banki tevékenységgel jellemezhet6 vallalati tigyfélkorre
Osszpontositani. Az elektronikus tigyintézés altalanos terjedésével a vallaltok
szamara mind fontosabba valik az egyes rutintranzakciok egyszeriibb,
gyorsabb, esetleg biztonsdgosabb intézése. A mar korosodod office-banking
rendszerek fejlesztése feltehetdleg folyamatosan folyt, viszont a lakossagi e-
szolgaltatasok voltak az utobbi években az el6térben. Az elmult egy-két évben
megfigyelhet6 volt a bankoknal a vallalati tigyfelekre fokuszalds. A mar a
lakossagi piacon , bizonyito” szolgaltatasoknak jelennek meg KKV-kre szabott
valtozatai. Ezt segiti, hogy a KKV-k elvarasai és kereslete hasonld az egyéni
tigyfelekéhez, mindossze vannak specialitdsok, amelyek a szervezeti
miikodésbol kovetkeznek. A kinalat
bdviilése megkonnyiti a  vallalati
pénziigyek egyszertisodését.

14. abra - Vallalati iigyfélterminalok szama
(18 bank adata alapjan) (adatok: GKI)

oy A nagyvallalati tigyfélkornél masok
%ZZZZZ ' / az igények. A tranzakciok szama, a
§ sooco _— pénzforgalom lényegesen nagyobb, a
g 700 tranzakciok végrehajtasa idében sokkal
%;ZZZZ o — koncentraltabb. Bizonyos csatornak

3 eoom szinte haszndlhatatlanok. Ilyen a
55000

telefonos bankolas, de az Oriasi
& adattomeg miatt egyelére még az

internetes bank is. Ez azt jelenti, hogy
egyelére az tigyfélnél telepitett office-banking alkalmazdsok maradnak
hasznalatban. A banki nagyvallalati rendszerek bonyolult jogosultsagi
rendszerrel rendelkeznek, Osszekapcsolddnak a vallalatok szamitastechnikai
rendszereivel, ezért személyre szabottak is, gyakran tobbszinti tranzaktalasi
(jovahagyasi, illetve megerdsitési) lehetOséget biztositanak. Ezek fejlesztése

103 . P . . .
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sokkal koltségesebb, azonban a novekvé elvarasok miatt elkeriilhetetlen és
hasznos is. A nagyvallalati bankolds elektronikus kiszolgalasa feltétlentil
nagyobb figyelmet kap a kozeljovében, viszont reformerejii valtozdsok nem
varhatok a létezd rendszerek architektirajaban.

M-kereskedelem - az er6sodo konkurens

,Az a teriilet, amit a bankok eddig sikeresen meguvédtek, az a fizetési rendszerekben
elfoglalt és megdvott monopolisztikus helyzetiik, és az tigyfelek kiemelkedd lojalitdsa.
Moara azonban egy sor technikai fejlesztés és a tranzakcidk lebonyolitdsdval kapcsolatos
innovdcio lehetové teszi a nem banki pénzintézetek szamdra is, hogy belépjenek a
fizetések rendszerébe, az iigyfél és a bank kozé. EQy kapcsolatteremtd eszkoznek [...] az
ereje abban all, hogy megkeriilhetetlen, és a legtobb, ha nem az dsszes elektronikusan
végrehajtott tranzakcios mandver rajta megy keresztiil. Ez a POPP (point-of-purchase
processing) elve.”*%

Az elektronikus kereskedelem mikrofizetési’®® piacan egyre nagyobb
szerephez jutnak a mobilszolgaltatok. Mobillal mar kifizetheté a mozijegy, a
parkolas, az autopalya-matrica, a hirdetés feladas, az internetes fizetGs
tartalmakhoz valé hozzaférés ara. Fokozddik e téren a bankokra nehezedd
nyomas, hiszen ,az Eurdpai Unio késziil6 1j irdnyelvei kiterjesztik azoknak a
termékeknek és szolgdltatisoknak a korét, amelyeket mobiltelefonnal lehet majd
megudsdrolni. [...] A bizottsdg most kiozzétett dlldsfoglaldsa tiikrozi Briisszel azon
szdndékat, hogy a mobiltelefon egyre inkdbb korszerii pénztircaként is funkciondljon,
vagyis segitségével mas szolgaltatasokat, termékeket is lehessen konnyen, egyszertien
vdsdrolni. Ezzel megnyilik az it az m-kereskedelem fejlédése eldtt.” *°° Az 1j
konkurens helyzete rendkiviil kedvezd, hiszen hozza kotddik az eszkoz. Lehet,
hogy a pénzintézetek talalnak valamilyen megoldast a piacvesztés
mérséklésére, de varhatdan ledllitani azt képtelenek lesznek. Valdszintibbnek
latszik a mobilcégekkel torténd osszefogas, és a kozremiikodéssel 1étrehozando,
kolesonos elényokkel jard tijabb szolgaltatasok kidtlése.

Stratégiai szovetségek az online médiumokkal

A bankok mar nem csak hirdetnek, Ossze is fognak pl. a legforgalmasabb
internetes oldalakkal. Ilyen 6sszefogas eredménye az Erste Bank és a T-Online
szOvetségeként létrejott [origo] klikkbank, amely az orszag egyik leglatogatottabb
internetes hirportaljanak részeke, annak kezdoéoldalarol is elérhetd. Ezaltal a
bank mar meglévé internetes bankfiokja forgalmat noveli (minddssze a feliiletet
oltoztettéek mas kontosbe). A szolgaltatds mindkét félnek elonyOs, hiszen a
hirportal 1j szolgdaltatdssal bdviti palettdjat, a bank pedig 1j értékesitési
csatornahoz jut.

104
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forras: Eszes-Banyai: Online marketing (mintafejezet)

A mobilfizetes.hu oldal leirasa alapjan a mobil fizetés makrofizetés (www.mobilfizetes.hu/index.php?id=78, 2000.
11. 25-én), a mobil vasdrlis mikrofizetés (www.mobilfizetes.hu/index.php?id=81, 2006. 11. 25-én).

106 ¢, tr4s: eurohirek.hu: E-pénz, m-kereskedelens (2005. marcius 19.)
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Marketing-struktuara folyamatos adaptiv fejlesztése

A gyorsan valtozé vildg radkényszeriti a
bankokat is, hogy
fenntartasa érdekében folyton igazodjanak a
valtozasokhoz. Iddnként feliil kell vizsgalni a
marketingstratégiat, az alkalmazott marketing-
mix  struktardjanak

miikodOképességiik

id6szertisegét.  Ha

szitkséges, modositani kell az eszkdzok
aranyan, vagy jellegén. Mig példaul régebben a
koltségminimalizalas volt a meghatarozo, ma
legaldbb ennyire fontos szempont az tigyfél
minél konnyebb kiszolgalasa, illetve ezen

keresztiil a termékhasznalat novelése.

»Az integralt marketing harom
alkot6elembdl tevidik Gssze:

1. Kovetkezetes iizenet: A
fogyaszt6 ~ minden  médiaban
ugyanazzal az Uzenettel talalkozik.

[.]

2. Interaktivitas: A fogyaszt6
értelmes  parbeszédet folytat a
vallalattal, kérdéseire gyors, pontos
és személyre sz6l6 valaszt kap.

3. Kiildetésmarketing: A

vallalat minden tevékenysége sajat
kiildetésének

meghatarozasaban

gyokerezik. 107

Kezdetben az elektronikus szolgaltatasok
fejlesztése és bevezetése folyamatos
Gyakran folyt kiilonb6zd csatorndk szolgaltatasainak fejlesztése parhuzamosan,
és egy id6 utdn az elérhetOvé tett szolgdltatdsok szdma mar kezelhetetlen
bonyolultsaguva tette az egységesitési torekvéseket. Ezért valt sziikségessé az e-

volt.

markak bevezetése, amely lehetOvé teszi az egységes kommunikaciot. Ilyenre
példa az OTPdirekt maérkanév, amely a bank altal nyujtott e-csatorna
szolgaltatasok teljes spektrumat lefedi.

Szintén az e-vilag velejardja a fiokok szerepének atalakuldsa. A jovében, az 1j
igényeknek megfelelden, az adminisztracios és rutin tranzakcios feladatok
eredményeképpen hattériroddk (backoffice)
jelentosége és mérete, a fiokokban elhelyezett elektronikus berendezéseken az
tigyfelek kiszolgdljadk magukat, a banki alkalmazottak egyre inkdbb a pénziigyi
tandcsado szerepét toltik be.

automatizalasa csokken a

A vezetékes és mobil elektronikus kommunikacios eszk6zok berobbandsa
sziikségessé tette, hogy a bankok felmérjék, és kiaknazzak azok alkalmazasanak
lehetdségeit. A szolgdltatasi piac szdmdra amugy is kedvezd tulajdonsagu
eszkozokre alapozva, olyan 4j csatornakat é€s biztonsagi technikakat alakitottak
ki, amelyek a felhaszndldsuk intenzitasabol addéddan 1j marketingstratégia
megjelenését eredményezték. Az e-csatorndk banki szolgaltatdsokba torténd
integraciojaval,
megjelent a kiilon az elektronikus tarsadalom és gazdasag kérdéskorét a
kozéppontjaba allitd banki e-stratégia kiilonvalasztasanak igénye.

az emberek médiafogyasztdsi szokdsainak valtozasaval

Ahogyan jelenleg az elektronikus csatorndk, gy késébb majd mas fogja
megmozgatni, felforgatni a vilagot. Az a fontos, hogy a marketingtevékenység
Osszetételét mindenkor az aktudlis viszonyokhoz, versenykornyezethez és
igényekhez adaptaljdk, és azokhoz illeszked6 stratégidkat alakitsanak ki.

107 ¢o1ras: Daniel S. Janal: Online marketing kézikinyv
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»Az e-pénziigy t6bb szempontbdl az e-

6 f l1alé kereskedelem legigéretesebb teriilete, mert a

Sszerogiaio pénziigyi  szolgaltataisok sok informaciét

, . i igényelnek és gyakran nincs sziikség fizikai
Magyarorszagon jelenleg 31 bank és Si élli’ftésra.”ms & 8

170 takarékszovetkezet = mintegy
masfélezer fidkja all az tigyfelek rendelkezésére. Egyre tobb bankjegykiadd
automata és kereskedelmi elfogaddhely van, egyre tobbet hasznaljak a
bankkartyat pénzfelvételre és fizetésre (2005-ban mar 3 500 ATM volt és kozel
30 ezer kereskedelmi elfogadohely, 2004-ben mar tobb mint 7 millio
bankkartya). Egyre tobb bank nyujt telefonos, internetes szolgaltatasokat, hogy
minél kényelmesebbé tegyék iigyfeleik szamara a bankolast, a bank elérését,
termékeik haszndlatat, igénybevételét. Az elérhetdség konnyitését célozzak az
egyre szaporodd forgalmas bevasarlokozpontokba telepitett fidkok, amelyek
rdaadasul hosszabb nyitvatartasi id6vel kedveskednek az tigyfeleknek. %

A pénziigyi szolgaltatdsok terén a jove, a fejlodés tja eqyértelmiien az elektronikus
megolddsok elterjedése és ezzel egyiitt a készpénzforgalom wvisszaszoruldsa.”**° A
bankok kiemelt jelentéséget tulajdonitanak elektronikus szolgdltatasaik
fejlesztésének. Tulzds nélkil allithatd, hogy az elektronikus csatornak
megjelenése forradalmi jelentéségli az emberiség torténetében. A tarsadalmi és
gazdasagi életnek az utdbbi évtizedek soran bekovetkezd fejlodésében,
véltozasaiban betoltott szerepiik hordereje vitathatatlan. Atforméltak a
szokasokat, felgyorsitottdk az életritmust, csOkkentették a tavolsagokat.
Megnétt az informdaciok hozzaférhetdsége, elérésiik sebessége, megsziintek
azok elérhet6vé tételnek mennyiségi és idSbeli korlatai. Atalakult a szolgéltatési
piac, az ligyfelekkel vald kapcsolattartds mddja is. Az elektronikus csatorndk
megléte napjainkban teljesen magatol értet6do. Elonyeik kozott emlithet6 banki
viszonylatban a rugalmas, testre szabott termékportfolio kialakitasanak, a
korlatlan  termékinformacié  kozzétételének lehetOsége, az alacsony
adminisztracios koltség, és hogy nincs front-office koltség.

Az ezredfordulé ota egyre tobb bank éves jelentése emeli ki, hogy az
elektronikus csatorndk és szolgaltatasok valasztékdnak bdvitése a bank
stratégiai célkitlizései kozott szerepel, hogy minden szegmensben az
igénybevétel ugrasszeri boviilését eredményezte, visszaigazolva a fejlesztési
erOfeszitések sikerét. A call-centerek, az internetes és mobiltelefonos banki
szolgaltatdsok a szolgaltatdsok mindségi szinvonalat emeld jelentOs
technologiai fejlesztéseknek és az aktiv kiajanlas eredményeként folyamatosan
emelkedik az azokat igénybevevd tigyfelek szama.

Gyakran emlitik a banki honlap — ami a legtobb esetben mar portal —
latogatottsagi adatainak novekedését is. Tehat folyamatosan mérik, elemzik,

108
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Marjan Attila: Az enrdpai pénziigyi szolgdltatasi szektor és a Gazdasdgi és Monetaris Unid

Varhegyi Bva: Bankvildg Magyarorszagon alapjan. Adatok: PSZAF, MNB.,

forras: OTP Bank: E-szolgaltatisok (https:/iwww.otpbank.hu/OTP_Portal/online/BH03040000000000.jsp, letSltve: 20006.
12. 3-4n)
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kiértékelik a forgalmat. Ebbdl is kitlinik, hogy a honlap szerepe kiemelt
jelent6séggel bir az tigyfélkapcsolatok terén. Kordbban az volt a kérdés, hogy ki
haszndlja az internetet, ma mar azzal kell foglalkozni, hogy mit keresnek az
tugyfelek, mire van igényiik. Ezt igyekszenek kiszolgdlni a megfeleld
informaciokkal.

Mindeniitt egy egységes arculat kialakitdsara tOrekszenek, amelyet
modszeresen kommunikdlnak is az tigyfelek irdnyaba. Akéar a bank, akdr a
szolgaltatasok egy kiemelt korét jelold marka nevérdl vagy képi megjelenésérdl
legyen sz, minden részletre kiterjedd alapossaggal torténik annak kialakitasa, a
formai jegyek, a mondanivald, a kiildetés figyelembevételével. Ezek hasznalata
kovetkezetesen kiterjed a bankok minden egyes iizenetére, legyen sz¢d akar
hagyomadnyos, akar internetes megjelenésrol.

Termékfejlesztéssel is igyekeznek meglévd tligyfeleik igényeihez igazodni, 0]
tigyfeleket szerezni. Az tjabbnal tjabb konstrukcidk mind az 0 tigyfelek
elcsabitasat, mind a meglévOk marasztalasat egyarant célozzak. Iddvel a
jelenleg luxus kategdridba sorolhato, viszont jol automatizalhat6 szolgaltatasok
koziil is sokan keriilnek majd at az egyszertiek kozé. , A banki szolgdltatdsok
elddllitoi és fogyasztdi kolcsonds hatdst gyakorolnak egymidsra: az a bank maradhat
versenyképes, amelyik alkalmazkodik a fogyasztok wvadltozo igényeihez, mikozben a
bankok maguk is 1ijabb igényeket ébresztenek a meguijulo szolgdltatdsaikkal.”*** Mivel
a technologiai fejlesztések és infrastrukturalis beruhazasok zome — kiilondsen a
nagy bankokndl — javarészt mar megtortént, egy-egy 0j termék, szolgaltatas,
csatorna bevezetése mar a meglévd rendszerekkel megvalosithato. Megfelel
integraltsagi szint megléte mellett szerencsés esetben ez mar csak viszonylag
egyszeri tovabbfejlesztés.

A technoldgia fejlédésével jelentds mértékben csokkennek az egy
tranzakcidra jutd koltségek. Az e-csatorndk lényegesen megvaltoztattdk a
miikodési- és versenykornyezetet. A valtozo versenykornyezet é€s fogyasztoi
igények, a korlatlan informadcidelérés, az intenziv darverseny megfelelGen
illeszkedd stratégidkat kovetel meg a bankoktol. Kritikus sikertényezokkeé
léptek eld a termékmarketing és az értékesitési politika, tovabba egyre né az
arculat és a PR szerepe. Utdbbi miatt célszeri minden felmeriild lehetdséget
mérlegelni, minden adodo alkalommal épiteni, erdsiteni az imazst. A virtualis
tér ,lakdi” példaul szamtalan helyen és tton elérhet6k, amihez mindossze jol
atgondolt stratégidra van sziikség. Szintén PR-feladat a felnovekvd generaciok
,pénziigyi nevelése”, az alapszintli pénziigyi ismeretek ataddsa, a pénz, a
vagyon megfelel$ kezeléséhez sziikséges gondolkodasmadd kialakitasa.

Amig a miiszaki fejlédés meg nem torik, addig mindig lesznek 1j 6tletek, 4j
eszk0zok, 4j technoldgidk. Amig ez igy lesz, addig folyamatosan keletkezni
fognak 1j — a kordbban megfogalmazott definicio szerinti - elektronikus
csatornak. Persze varhatdan akkora hordereje egyiknek sem lesz, mint az

111 ¢ rrds: Varhegyi Eva: Bankvilig Magyarorszdgon



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

internetnek, de az ,elektronizacié” tovabbi fejlédésével keletkezd egyre
nagyobb teljesitmény(i szamitastechnikai és telekommunikdacids eszkozok fel-
illetve kihaszndlasa fontos stratégiai cél (a jelenlegi allapotoknak megfelelGen a
kényelmi funkcionalitast példaul érdemes lehet hazhoz mend baki tigyintézovel
bdviteni). Az elektronikus csatorndk egyre szélesebb korben torténd
alkalmazasa lehetévé tette/teszi, hogy a pénziigyi szolgaltatasokat nyujto
szervezetek ,a kereskedelmi alapii profit feldl a pénziigyi tandcsadds és a hossziitivii
intézményes  kapcsolatok  kialakitisa  irdnydba  mozduljanak  el.”*'? Az
elektronikuscsatorna-elérhetéségek fiokba helyezésével is arra Osztokélik az
ugyfeleket, hogy tranzakciot — ha csak lehet — 6ndlloan végezzenek, csak akkor
forduljanak tigyintéz6hoz, ha segitségre, tandcsra van sziikségtik.

Az e-csatornak generalta globalizaciés trendek elérik a pénziigyi
szolgaltatasok piacat is, tehat fel kell késziilni a novekvd versenyre. A
bankoknak kutatni kell 4j lehetéségek utdn, hogy a mobil-, vagy esetleg
idokozben felbukkand egyéb szolgaltatok ne szerezhessék meg teljes egészében
a micropayment piacot. Torekedni kell internetes fizetés és altaldban az
elektronikus kereskedelem tdmogatasdnak folyamatos tovabbfejlesztésére,
erdsitésére, ami hozzajarulhat az elektronikus fizetés tovabbi terjedéséhez,
hasznalatanak szélesebb korti elfogadasahoz.

Kifejezetten az internet alapu elektronikus csatorndk esetén bonyolult és
komoly erofeszitéseket igénylé feladat a biztonsdgos {iizemeltetés, az
elektronikus tdmadasok elleni védekezés. Egyre tobb, egyre valtozé jellegli
veszélyforrasokra kell folyamatosan reagalni, felkésziilni. Azonban egy
informatikai rendszert nem lehet tOkéletesen biztonsagossa tenni, hiszen
minden rendszer leggyengébb pontja az ember - itt az tigyfél, az alkalmazott.
Ezért is érdemes kiilonbozd kiegészitd elemekkel novelni a biztonsagot. Ilyen
példaul a fliggetlen csatornak haszndlata, ahol az egyik e-csatorna hasznalata-
hoz egy masik e-csatorna segitségével torténik a hitelesités, illetve megerdsités.

LA gazdasdg fejlodésével, az életszinvonal ndvekedésével, az iskoldzottsdg
javuldsdval, az elektronikus eszkozoktol kevésbé idegenkedd generdciok felnovésével, a
jOvordl vald gondoskodds felértékelddésével egyre tobben és egyre tobbféle pénziigyi
szolgdltatdst vesznek igénybe a maginszemélyek és a wvillalatok.”*** Mindannak
ellenére, hogy az elektronikus csatorndk hatékonyak és jovedelmezdek, fontos
tigyelembe venni, hogy épp a pénziigyi szolgaltatdsok bizalmi jellegebdl
fakadoan az tigyfelek attéritése hosszu folyamat lesz. A GfK Hungaria 2005 év
végi kutatdsa megallapitja ugyanis, hogy az emberek tovabbra is elsésorban
személyesen intézik banki tigyeinket. , Azok viszont, akik az online szolgdltatdst
vdlasztjik, minden mds iigyfélnél gyakrabban végeztetnek banki miiveleteket.” **#
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forras: SZE-RA: A vildg banki IT miikidésének f5 irinyvonalai
forras: Varhegyi Bva: Bankvildg Magyarorszdgon
forras: GfK Hungaria: Megbizhatosag alapjdan vilasgtunk bankot
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Bankkartya.hu (2001): Egyre t6bb magyar online-bolt fogad el hitelkartyat
http://www.bankkartya.hu/?cikk=4788&lap=1
letoltve: 2006. november 18-an
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http://bankweb.hu/index.php?modul=iskefizetes1
letoltve: 2006. szeptember 3-an
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http://bankweb.hu/index.php?modul=iskefizetes2
letoltve: 2006. szeptember 3-an
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http://www.brody-ajka.sulinet.hu/targyak/informatika/tortmechgep/mechgep.htm
letoltve: 2005. november 28-an
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http://www.bet.hu/onlinesz/10020568.html, 2005. november 28-an
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http://www.cisco.com/global/HU/sajtoszoba/20040812_2.shtml
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1. melléklet:

A PSZAF iltal feliigyelt bankok

Név Honlap
Allianz Bank Zrt. www.dresdner-bank.hu
Altalanos Ertékforgalmi Bank Zartkorten Miiikodo
Részvénytarsasig www.aeb.hu
Bank of China (Hungaria) Hitelintézet Rt.
Bank Plus Bank Zartkortien Mlikodé Részvénytarsasag
BNP Paribas Hungaria Bank Rt www.bnpparibas.hu
Budapest Hitel- és Fejlesztési Bank Nyrt. www.budapestbank.hu
CALYON Bank Magyarorszag Zartkortien Miikodo
Részvénytarsasag
CIB Ko6zép-Eurdpai Nemzetkozi Bank Zartkoriien M(ikodo Rt. www.cib.hu
Citibank Zrt. www.citibank.hu
Commerzbank Zartkortien Mikodé Rt. www.commerzbank.hu

Credigen Bank Zartkortien M(ikod6 Részvénytarsasag

www.credigen.hu

Deutsche Bank Zartkortien Mikod 6 Rt. www.db.hu

Ella Els6 Lakashitel Kereskedelmi Bank Zartkértien Mik6dd Rt. www.elsolakashitel.hu
ERSTE BANK HUNGARY Nyilvanosan Mikodo Részvénytarsasag | www.erstebank.hu
?:;V‘jzsytérsfs?: Magyarorszag ZartkortGen mikodd www.hanwhabank hu
HVB Bank Hungary Zartkértien Miikodé Rt. www.hvb.hu

IC Bank Zartkortien Mikodé Részvénytarsasag www.icbank.hu

ING Bank zartkortien miikodo részvénytarsasag

www.ing.nn.hu

Inter-Eurdépa Bank Rt. www.ieb.hu
KDB Bank (Magyarorszag) Zrt. www.kdbbank.hu
Kereskedelmi és Hitelbank Nyilvdnosan Miik6dé Rt. www.khb.hu

Magyar Cetelem Bank Zartkortien Mikodd Rt.

www.cetelem.hu

Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt. www.takarekbank.hu
Magyarorszagi Volsksbank Zartkortien Mikodd Részvénytarsasag | www.volksbank.hu
Merkantil Valté és Vagyonbefektetd Bank Zartkortien Miikodo .

femrr et : www.merkantil.hu
Részvénytarsasag
MKB Bank Nyrt. www.mkb.hu
Orszagos Takarékpénztar és Kereskedelmi Bank Nyilvanosan

1 e 12 To 2 — [ www.otpbank.hu
Miikodd Részvénytarsasag
Porsche Bank Hungaria Zartkortien Miikodo Rt. www.porschebank.hu
RAIFFEISEN BANK zartkortien m(ikodé Rt. www.raiffeisen.hu
SOPRON BANK BURGENLAND Zartkortien Mtikddé Rt. www.sopronbank.hu
WestLB Hungaria Bank Zartkortien Mkodo Rt. www.westlb.com

forras: http:llwww.pszaf.hu, 2006. 10. 28.

i Pénztgyi Szervezetek Allami Feliigyelete



www.dresdner-bank.hu
www.aeb.hu
www.bnpparibas.hu
www.budapestbank.hu
www.cib.hu
http://www.citibank.hu/
http://www.commerzbank.hu/
http://www.credigen.hu/
http://www.db.hu/
http://www.elsolakashitel.hu/
http://www.erstebank.hu/
http://www.hanwhabank.hu/
http://www.hvb.hu/
http://www.icbank.hu/
http://www.ing.nn.hu/
http://www.ieb.hu/
http://www.kdbbank.hu/
http://www.khb.hu/
http://www.cetelem.hu/
http://www.takarekbank.hu/
http://www.volksbank.hu/
http://www.merkantil.hu/
http://www.mkb.hu/
http://www.otpbank.hu/
http://www.porschebank.hu/
http://www.raiffeisen.hu/
http://www.sopronbank.hu/
http://www.westlb.com/
http://www.pszaf.hu/
http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

2. melléklet:

Tablazatok a pénziigyi szektor internet-gazdasaggal
osszefiiggb jellemzbéinek alakulasarol
(forras: GKI)

Internet-banki lakossagi és vallalati ligyfelek szama és atlagos aranya az
internetes bankoknal

Lakossagi Vallalati
Ugyfelek szama (f6) | Ugyfelek aranya | Ugyfelek szama (db) | Ugyfelek aranya
2000. 12. 31. 63 000 23 % 10 500 6,1 %
2001. 03. 31. 77 000 2,5% 10 650 6,2 %
2001. 06. 30. 101 000 2,9 % 12 000 6,4 %
2001. 09. 30. 122 000 3,5% 13 500 7,3 %
2001. 12. 31. 144 000 4,5% 16 600 9,0 %
2002. 03. 31. 165 000 4,5% 20 000 9,7 %
2002. 06. 30. 180 000 5,1 % 26 000 9,7 %
2002. 09. 30. 206 000 6,0 % 30 000 10,2 %
2002.12. 31. 235 000 6,5 % 32 000 10,8 %
2003. 03. 31. 265 000 6,7 % 43 500 11,3%
2003. 06. 30. 282 000 7,4 % 48 000 11,8 %
2003. 09. 30. 306 000 7,4 % 52 000 12,5 %
2003.12. 31. 333 000 8,2 % 54 000 11,6 %
2004. 03. 31. 361 000 8,2 % 55000 12,0 %
2004. 06. 30. 396 000 8,6 % 61 000 12,5 %
2004. 09. 30. 436 000 9,1 % 65 000 12,7 %
2004. 12. 31. 479 000 9,6 % 77 800 12,9 %
2005. 03. 31. 545 000 9,8 % 87 500 13,1 %
2005. 06. 30. 605 000 11,2 % 96 400 14,1 %
2005. 09. 30. 664 000 11,9 % 102 800 15,0 %
2005.12. 31. 734 000 11,3 % 112 000 18,2 %
2006. 03. 31. 799 700 12,9 % 121 200 18,7 %
2006. 06. 30. 950 000 14,7 % 143 000 22,0 %

Telefonbanki lakossagi és vallalati ligyfelek szama és atlagos aranya az
internetes bankoknal

Lakossagi Vallalati
Ugyfelek szama (f6) | Ugyfelek ardnya | Ugyfelek szama (db) | Ugyfelek aranya
2001. 12. 31. 732 000 20,1 % 23 000 7,3 %
2002. 12. 31. 965 000 24,1 % 34 000 8,4 %
2003. 03. 31. 1 050 000 26,7 % 35000 8,3 %
2003. 06. 30. 1 090 000 27,8 % 38 000 8,7 %
2003. 09. 30. 1 160 000 27,8 % 41 000 9,9 %
2003. 12. 31. 1230 000 26,0 % 46 000 10,3 %
2004. 03. 31. 1 285 000 26,9 % 48 000 9,0 %
2004. 06. 30. 1343 000 25,4 % 56 000 10,2 %
2004. 09. 30. 1 463 000 27,0 % 59 000 13,1 %
2004. 12. 31. 1 555000 25,3 % 64 500 13,2 %
2005. 03. 31. 1 700 000 24.2 % 83 400 13,8 %

i GK1 Gazdasagkutaté Rt.

II
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Lakossagi Vallalati
Ugyfelek szama (f6) | Ugyfelek ardnya | Ugyfelek szdma (db) | Ugyfelek aranya
2005. 06. 30. 1 836 000 26,2 % 87200 13,9 %
2005. 09. 30. 1 999 000 27,4 % 93 100 14,1 %
2005. 12. 31. 2 150 000 26,0 % 99 000 16,8 %
2006. 03. 31. 2 242 000 28,6 % 102 300 16,9 %
2006. 06. 30. 2 384 000 28,9% 121 900 19,4 %

Mobilbanki lakossagi és vallalati ligyfelek szama és atlagos aranya az
internetes bankoknal

Lakossagi Vallalati
Ugyfelek szama (f6) | Ugyfelek aranya | Ugyfelek szama (db) | Ugyfelek aranya
2000. 12. 31. 55700 1,9 % 4 000 1,2 %
2001. 03. 31. 72 000 23 % 6 800 1,8 %
2001. 06. 30. 100 400 2,5% 7 800 2,0 %
2001. 09. 30. 125 000 3,3 % 18 600 5,9 %
2001.12. 31. 148 500 3.8% 18 600 6,4 %
2002. 03. 31. 166 400 4,6 % 21100 5,7%
2002. 06. 30. 193 000 4,8 % 22 300 6,8 %
2002. 09. 30. 214 600 5,0 % 26 300 6,0 %
2002.12. 31. 258 500 5,7 % 35500 6,7 %
2003. 03. 31. 289 000 6,2 % 38 800 7,0 %
2003. 06. 30. 321 000 6,8 % 42 400 7,6 %
2003. 09. 30. 399 000 7,7 % 47 000 7,8 %
2003.12. 31. 443 000 8,7 % 55100 9,5%
2004. 03. 31. 490 000 9,5 % 56 200 9,9 %
2004. 06. 30. 544 000 10,7 % 58 700 8,9 %
2004. 09. 30. 601 000 11,5 % 62 300 11,4 %
2004. 12. 31. 670 000 12,0 % 66 000 11,9 %
2005. 03. 31. 680 000 12,5 % 70 000 11,1 %
2005. 06. 30. 781 000 14,5 % 76 700 11,6 %
2005. 09. 30. 907 000 16,9 % 85100 12,5 %
2005.12. 31. 1 045 000 16,6 % 93 500 15,9 %
2006. 03. 31. 1202 000 20,3 % 102 700 16,8 %
2006. 06. 30. 1350 000 21,4 % 115 000 18,1 %

Lakossagi internetes értékpapir-ligyfelek szama az internetes bankoknal

ﬁgyfelek szama
(f6)
2001.12. 31. 14 100
2002.12. 31. 17 400
2003. 03. 31. 18 700
2003. 06. 30. 19 600
2003. 09. 30. 15100
2003.12. 31. 16 100
2004. 03. 31. 17 200
2004. 06. 30. 19 200
2004. 09. 30. 21900
2004.12. 31. 21100
2005. 03. 31. 22 000
2005. 06. 30. 24 200
2005. 09. 30. 25700
2005.12. 31. 28 800
2006. 03. 31. 35900
2006. 06. 30. 41 800
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Vallalati ligyfélterminalok szama (18 bank adata alapjan)

Ugyfélterminalok szama
(darab)
2001. szeptember 30. 55 000
2001. december 31. 59 000
2002. janius 30. 64 400
2002. december 31. 67 000
2003. marcius 31. 69 400
2003. janius 30. 67 000
2003. szeptember 30. 71 000
2003. december 31. 78 000
2004. marcius 31. 78 000
2004. janius 30. 79 000
2004. szeptember 30. 79 000
2004. december 31. 83 800
2005. marcius 31. 83 700
2005. janius 30. 85400
2005. szeptember 30. 82700
2005. december 31. 84 600
2006. marcius 31. 85400
2006. janius 30. 89 800
Virtualis webkartyak szama
Webkartyak szama
(darab)
2001. 09. 30. 7250
2001. 12. 31. 8 650

2002. 06. 30. 11 900

2002. 12. 31. 21700

2003. 03. 31. 25200

2003. 09. 30. 30 700

2003. 12. 31. 32 700

2004. 03. 31. 35000

2004. 06. 30. 39 200

2004. 09. 30. 42 000

2004. 12. 31. 47 000

2005. 03. 31. 53 000

2005. 06. 30. 54 900

2005. 09. 30. 60 600

2005. 12. 31. 65 600

2006. 03. 31. 77 700

2006. 06. 30. 88 500

1Y%
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3. melléklet

Netbank 2003 6sszehasonlito tablazat

(forras
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