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Soltész Martina

Az Al lehet6ségei a hagyomanyos és
digitalis bankolasi szokasokban

The Possibilities of Al in Traditional and Digital
Banking Habits

OSSZEFOGLALAS

Az elmult években a banki szektort érinté fejlesz-
tések és innovaciok alkalmazasanak kovetkeztében
a digitalis bankolas egyre nagyobb teret nyert a
hagyomanyos bankolassal szemben. Ennek ko-
vetkeztében jelentdsen nétt az online banki szol-
galtatasok igénybevételeinek szama. A 2020-2021
kozott végzett kutatas eredménye szerint a magyar
maganszemélyek hozzavetélegesen 90%-a bankol
digitalisan ¢és személyesen is. A magyar lakossag
8%-a nem hasznal semmilyen digitalis banki app-
likaciot. Kilonosen igaz ez a ,,Baby-boom” gene-
racio korében, illetve a populaci6 azon részére is,
akik kisebb teleptléseken élnek, ugyanis a kézsé-
gek/falvakban él6 emberek 14%-a nem vett igény-
be elektronikus uton banki szolgaltatasokat és nem
is tervezik. A digitalis bankolastol valé elzarkozas
oka tobbek kozott a visszaéléstdl valo félelem, vala-
mennyien nem tudjak haszndlni vagy nincs olyan
digitalis fizikai feltétel, amely segitségével képes
igénybe venni elektronikus titon banki szolgaltatast
(Soltész, 2022). A tanulmany arra keresi a valaszt,
hogy a Al technolégidk hogyan tudnak megoldast
nyyjtani azoknak az embereknek, akik azért ban-
kolnak személyesen, mert digitalisan nem tudjak
megtenni. Tovabba vizsgalva a ML (machine lear-
ning, magyarul gépi tanulds) adta lehetdségek fel-

hasznalasa megoldast jelenthet-e szamukra.
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SUMMARY

In recent years, due to the application of devel-
opments and innovations affecting the banking
sector, digital banking has gained more and
more space compared to traditional banking. As
a result, the use of online banking services has
increased significantly. According to the results
of the research conducted between 2020-2021,
approximately 90% of Hungarian private indi-
viduals do their banking both digitally and in
person. 8% of the Hungarian population does
not use any digital banking application. This is
especially true among the "Baby-boom" gene-
ration and the part of the population who live
in smaller settlements, as 14% of people living
in these settlements have not used electronic
banking services, nor plan to do so. The reason
for refraining from digital banking is, among
other things, the fear of the abuse of personal
data, the fact that not all of them can use it, or
there are no digital physical conditions provi-
ded to use banking services electronically (Sol-
tész, 2022). The study seeks to answer how Al

SoLTESZ MARTINA, PhD hallgaté, Budapesti Gazdasagi Egyetem, Vallalkozas- és Gazdal-

kodastudoményi Doktori Iskola (e-mail: soltesz.martina@gmail.com).

162


https://doi.org/10.24307/psz.2024.1114

Tudomdnyos Miihely

technologies can provide a solution for people
who do their banking in person because they
cannot do it digitally. Furthermore, it examines
whether the use of the possibilities provided by
ML (machine learning) can be a solution for

them.
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BEVEZETES

A digitalis bankolas, azaz a bankok altal nyuj-
tott szolgaltatasok online aton torténd igény-
bevétele egyre nagyobb teret nyert az elmalt
években. Ma mar szamos okos eszk6zon igény-
be lehet venni a digitalis banki szolgaltatasokat.
Az innovaciok, Gjitasok minden generacié sza-
mara lehetdséget teremtenek arra, hogy akar
konnyebben, egyszeribben, koltség- és idGha-
tékonyan, illetve gyorsabban tudjon hozzaférni
a bankok altal nyqjtott szolgéaltatasokhoz.

A hagyomanyos bankolds, azaz a banki szol-
galtatasok személyes Uton torténd igénybevé-
tele és a digitalis bankolas, azaz a bankok al-
tal nyqjtott szolgaltatasok online ton térténd
igénybevételének szama jelentésen valtozott
az elmalt években megjelend innovacioknak
koszonhetéen. Az a tény, hogy a bankok 4ltal
nyujtott szolgaltatasokat digitalisan is igénybe
lehet venni, a személyes banki szolgaltatasok
igénybevételének hatranyara névekszik. Mind-
azonaltal mind a digitalis, mind a személyes
banki szolgaltatasok igénybevételét vizsgalva
generaciok szerint eltérés mutatkozik.

A tanulmany azt vizsgalja, hogy mely ge-
neraciét érinti leginkdbb a digitalis bankolast
lehetévé tevd alapfeltételek: eszkozok és kom-
petencia hianya. A tanulmany 6 célja feltarni a

banki szolgaltatasok online uton torténd igény-

bevételének nehézségeit, ezt kovetéen meg-
oldast talalni és javaslatot tenni arra, hogy az
érintett generacioba esé embereket hogyan és
milyen médon lehetséges segiteni abban, hogy
szamukra 1s konnyen, korlatok nélkil legyen
elérhetd a digitdlis bankolas, valamint feltarni
annak a lehetéségét, hogy az Al megjelenése
és a vele létrehozott innovaciok segithetnek-e
a vizsgalt probléma megoldasaban. A mester-
séges intelligencia részeként létrejott Machine
Learning pedig segitséget nyujthat a bankok-
nak az tigyfeleik bankolasi szokéasainak vizsga-
lataban.

A tanulmany eredménye varhatéan nemcsak
a banki tgyfeleknek segit megoldast talalni a
digitalis bankolas okozta nehézségek megolda-
saiban, hanem a pénzintézetek szamara is hasz-
nos produktum lehet. Ennek kovetkeztében a
bankok valaszt kaphatnak arra, hogy mely szol-
galtatasaikat hogyan, milyen iranyba sziikséges
fejleszteniiik ahhoz, hogy konnyebben és haté-
konyabban tujak igénybe venni tigyfeleik.

IRODALMI ATTEKINTES

Az informacids tarsadalom kifejezés az 1960-
as évek oOta van jelen, azonban ez a kifejezés
az évtizedek elérehaladtaval napjainkban mar
teljesen mas tartalommal bir, mint 60 évvel ez-
elétt. A technologia megjelenése 6ta gazdasagi
tertleten is szamtalan innovaciot és fejlédési
lehetéséget nytjt (Guban, 2012).

A digitalis banki szolgaltatasok igénybevéte-
lének alapfeltétele, hogy rendelkezzen az egyén
egyrészt olyan elektronikai eszkozzel, amely se-
gitségével képes elérni adott bank online feliile-
tét, masrészt rendelkezzen internetkapcsolattal,
harmadrészt olyan kompetenciaval, amellyel
sikeresen tudja igénybe venni elektronikusan a
bankok altal nyujtott szolgaltatasokat. A ban-
kok 4ltal nyujtott szolgaltatasok igénybevétele

két aton lehetséges: hagyomanyos Gton, azaz
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1. dbra: Digitalis bankolds vdltozdsa generdcionként
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M Igen, a COVID-19 megjelenése 6ta hasznaltam, de maradok a hagy oményos személyes tigy intézésnél.

mIgen, a COVID-19 megjelenése 6ta kezdtem el hasznalni és tovabbra is igy tervezem.

m Igen, mar a COVID-19 megjelenése el6tt is hasznaltam.

Nem és nem is tervezem.

Nem, de tervezem.

Forrds: Sajdt szerkesztés a 2022-ben végzett felmérés eredménye alapydin (2022)

személyesen a bankfiok felkeresésével, illetve
digitalis iton a bank online feltletén keresztiil
(Soltész, 2023).

A digitalis banki felhasznalok szamanak a
novekedéséhez nagy mértékben hozzajarult a
2020. marciusaban kitért COVID-19 jarvany
(Fellner, 2021). A GOVID-19 kitorése hatasara
a bankok tobb, kordbban csak személyes tGton
igénybevehet6 szolgaltatasaikat digitalis ttra
terelték, ezzel konnyitve a jarvany okozta sze-
mélyes Ugyintézés nehézségeit (Dandezy, 2022).
A digitalis bankolas elterjedésével névekedett a
FinTech megoldasok szama is (Minh, 2021). A
FinTech termékek tobbek kozott olyan digitalis
pénziigyl megoldasok, amelyek segitségével a
hagyomanyos banki szolgaltatasokat elektroni-
kus aton van lehetdség igénybe venni (Kerényi,
2017). A FinTech cégek és a bankok kozotti
kapcsolat fontos szerepet jatszik a digitalis
banki szolgaltatasok fejlédésében (Kerényi,
2018). Tovabba fontos azt is figyelembe venni,
hogy az 4j innovativ digitalis pénziigyi megol-
dasok alkalmazasara kihivast jelent a digitalis
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rendszerekre vonatkozd szabdlyozasok meg-
felel§ alkalmazasa (Miller, 2021). A FinTech
megoldasok haté¢kony felhasznalasa érdekében
megfelel$ szabalyozasi egyenstlyt szitkséges ki-
alakitani (Julapa, 2018).

Egy korabbi tanulmany azt vizsgalta, hogy
a magyar maganszemélyek korében mely gene-
raci6 az, amelyik a leginkabb elzarkézik a digi-
talis bankolastél. Az eredmények azt mutattak,
hogy a ,,Baby-boom” generacié az a generacio,
amely a legkevesebbet bankol digitalisan és 6k
ragaszkodnak a legtébben a hagyomanyos ban-
ki tigyintézéshez (Soltész, 2022).

A kutatas kitért azoknak az okoknak a felta-
rasara, ami miatt nem veszik igénybe digitalis
uton a bankok altal nyujtott szolgaltatasokat a
magyar magénszemélyek.

A vélaszadok 47%-a azért nem bankol digi-
talisan, mert eddig még nem volt ra sziiksége.
A megkérdezettek 44%-a még mindig szive-
sebben intézi személyesen a pénzugyeit. Fontos
kiemelni — ugyan sokkal kevesebben mondtak,

mint az elsé két valaszt — a valaszadok 19%-
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2. dbra: Miért nem haszndlt eddig digitdlis banki szolgdltatdst nyiyto alkalmazdst?
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amelyen tudnam a pénziigyeimet.
hasznalni.
(pl.:laptop)

Forrds: Sajdt szerkesztés a 2022-ben végzett felmérés eredménye alapydin (2022)

a nem tudja hogyan kell hasznalni a digitalis
bankolashoz sziikséges alkalmazasokat. Sokan
tartanak az adataikkal torténé visszaéléstdl és
ezért nem bankolnak online. A megkérdezet-
tek 9%-anak nincs olyan elektronikai eszkoze,
amellyel képes lenne igénybe venni, de vannak
olyanok is, akik probaltdk mar, azonban nem
jartak sikerrel (Soltész, 2022).

Egy Kinaban tértént felmérés szerint a ta-
pasztaltabb generacié egyértelmiien a szemé-
lyes bankolast preferalja. A kutatas kitért arra,
hogy melyek lehetnek azok a tényezdék, amelyek
novelhetik a digitalis banki tigyintézés aranyat a
vizsgalt generacid tekintetében. A bankfiokban
torténd tgyintézés soran sokan tapasztaljak azt,
hogy nagyon sokat kell varni mig sorra keriil-
nek, azonban az érintett generacié ezek ellené-
re is ragaszkodik a személyes tigyintézéshez. A
felmérés ravilagitott arra, hogy akadnak hia-
nyossagok a digitalis banki szolgaltatasok igény-
bevételi folyamataval kapcsolatban, igy egy op-
cionalis megoldas lehetne ebben az esetben a

gamifikacié alkalmazasa. A gamifikicio egy ja-

tékos Gton torténd oktatast jelent, igy a modszer
alkalmazasaval tigy lehet tanitani, hogy az nem
a sztenderd oktatasi médszerek eszkézeit hasz-
nalja, hanem konnyedebb, jatékos folyamatot.
Tovabbi megoldasi javaslat az offline és online
képzések szervezése annak érdekében, hogy a
tapasztaltabb generacié is biztonsagosan, ha-
tékonyan és magabiztosan tudja igénybe venni
digitalisan a bankok altal nygjtott szolgaltataso-
kat. A felmérés tovabba ravilagit arra, hogy a
kiilonb6z6 generacidkra/korcsoportokra foku-
szal6 megoldasokat sziikséges létrehozni annak
érdekében, hogy konnyebben igénybe tudjak
venni a bankok tgyfelei a szolgéltatasaikat.
(Xiaofu, et. al. 2021).

A mesterséges intelligencia szamos esetben
megjelenik a digitalis bankolas folyaman, t6b-
bek k6zott az azonositasi folyamat soran az arc-
felismeréskor, hangfelismeréskor, biometrikus
hitelesitéskor, de a csalasok is elkeriilheték akar
az Al adta megoldasok hasznalataval. A mes-
terséges intelligencia képes kiszolgalni a banki

ugyfeleket, igy szamos szolgaltatast igénybe le-
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het venni ugyintézdi segitség nélkul. Egy 2023-
ban késziilt kutatas eredménye azt mutatta meg,
hogy az tgyfelek elégedettsége tobb tényezén
alapul. Fontos figyelembe venni, hogy a digita-
lis banki szolgaltatasok mennyire felelnek meg
az ugyfelek elvarasainak, beleértve az igénybe-
vétel folyamatanak egyszertségét, a felhaszna-
161 élményt, a vizudlis megjelenést, a hatékony
problémamegoldést, valamint a kommunikacié
mindségét. Ezek a tényezdk egylittes eredménye
adja meg a felhasznalok elégedettségét, amely
a digitalis banki felhasznalék korében késziilt
felmérés szerint 51,1%-o0s szoérast mutattak. A
vezetSknek torekedniik kell arra, hogy meg-
erdsitsék a felhasznaléi elvarasokat, vizsgaljak
a rendszer teljesitményét, figyelmet forditsanak
a vizualis megjelenésre, a kommunikacié miné-
ségére, valamint a vallalat j6 hirnevére, annak
érdekében, hogy néveljék a digitalis banki szol-
galtatast igénybe vevé felhasznalok bizalmat az
Al altal el6segitett digitalis banki szolgéaltatasok
elfogadasaval (Feras, et al.,2023).

A bankolasi szokasok kutatasa elterjedt az
operativ kutatas és a mesterséges intelligencia
modszereit alkalmazé kutatasokban (Micha-
lis, 2023) A kiilénb6z6 kutatasi moédszertanok
hasznalata lehetéséget nyjt a pontosabb ered-
mények elérésében, ezaltal feltdrni a bankolasi
szokasok hianyossagat, majd hatékony megol-
dast megfogalmazni és létrehozni. Az Al segit-
ségével egy Gjabb kutatasi modszertanon alapu-
16 vizsgalatokat lehet végezni.

Annak érdekében, hogy vizsgalni és mérni
lehessen a digitalis banki szolgaltatasok felhasz-
naldinak elégedettségét, kutatasokat és felméré-
seket szitkséges késziteni. Az elmult iddszakban
megjelent az ML, amelynek segitségével vizsgal-
ni lehet a felhasznalok viselkedését. A pénzinté-
zetek az ML segitségével képesek jobban meg-
érteni és elemezni az tugyfelek viselkedését, ami
lehetdséget teremt szamukra a bevételek névelé-

sére Uj Uzleti lehet6ségek feltarasaval. Egy 2024-
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ben megjelent kutatas eredménye arra vilagit ra,
hogy a pénzintézetek az Al és az ML haszna-
lataval nagy mennyiségli adatok megvizsgalasa,
elemzése és kiértékelése utan egy alaposabb sze-
mélyre szabott pénziigyi szolgéltatdsokat képe-
sek nygjtani. Az ML nemcsak az tigyfél viselke-
désének elemzésében nyujt segitséget, hanem a
csalasok elkertilése érdekében is egyre tébb bank
hasznalja (Naga, 2024). Az Autonomous Next
kutatasa szerint 2023-ban a bankok 447 milliard
dollart takarithattak meg az Al és az ML hasz-
nalataval (J Femila, et al., 2022).

EREDMENYEK

A vizsgalat soran vélaszt kaptunk arra, hogy
melyik generacidhoz tartoznak a legtébben
azok az emberek, akik nem terveznek attérni a
személyes banki tigyintézésrdl a digitalis banki
ugyintézésre. A magyar maganszemélyek ko-
rében tortént felmérés eredménye alapjan ez a
»Baby-boom” generaci6 lett, azonban a Kina-
ban tértént felmérés eredménye is azt mutatta,
hogy a tapasztaltabb generacioba esék veszik
igénybe a legkevéshé a digitalis banki szolgal-
tatasokat. A legtdobben azért nem bankolnak
online ton, mert nem volt még ra sziikségiik,
a valaszadok 44%-a személyesen szereti intézni
a pénzigyeit, de sokan tartanak az adataikkal
torténd visszaéléstél. Sokan még mindig nem
tudjak megfeleléen hasznalni azokat az esz-
kozoket, amelyekkel igénybe vehetnék a ban-
ki szolgéltatasokat, mig masok megproébaltak
ugyan, de nem jartak sikerrel. A kutatas ered-
ménye ravilagit arra, hogy a még mindig sze-
mélyesen tgyet intéz6 banki tigyfelek nyitottak
az innovaciéra, a digitalis bankolasra, azonban
a valaszadok kozel 20%-a nem tudja hogyan
kell online Gton igénybe venni. Az eredmények
azt mutatjak, hogy a probléma megoldasaban
az oktatas, illetve akar a gamifikaci6 alkalmaza-
sa is hatékony lehet (Maximiliam, 2018).
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Az Al szamos funkciot képvisel a digitalis
bankolas soran, amellyel sokkal konnyebbé
és egyszeriibbé teszi a banki pénziigyek in-
tézését (Akinyemi, 2022). Az Al és az ML
a pénzintézetekben torténé megjelenése
és az abbol hasznosithaté megoldasok se-
githetnek a digitalis banki szolgaltatasok
igénybevételi folyamatanak egyszertsitésén
(Anupam, 2019). Az elmdlt idészakban az
ML és az Al alkalmazasa egyre nagyobb
teret nyert a pénzigyi szektorban (Praveen,
2017). Az Al altal 1étrehozott megoldasok
) alapokra helyezte a bankfiékok/banki
ugyfélszolgalatok mukodését (Lawrence,
2024) Az ML {6 célja olyan algoritmusok
létrehozéasa, melynek segitségével Al meg-
oldasokat lehet létrehozni (Sumit, 2015).

Az ML segitségével az ugyfél viselke-
dését nagy mennyiségi adatokon lehet
vizsgalni és elemezni. Ennek eredménye-
képpen olyan nagy mennyiségli adatokhoz
juthatunk, amellyel mélyebb szinten lehet
vizsgalni a bankoldsi szokasokat. Mind-
azonaltal a megoldas ravilagit azokra a
tényezbkre, amelyekre fokozott figyelmet
kell forditani és tovabb kell fejleszteni. A
bankok valaszt kaphatnak arra, hogy mely
funkcidkat vagy termékeket kell fejleszteni
a koénnyebb igénybevételi folyamat elérése-
ként. Az adatok elemzése alapjan az ered-
mények megmutatjak, hogy miként lehet
javitani a folyamatokon és hatékonyabba
tenni az online banki ugyintézést azok sza-
mara, akik eddig kevésbé sikeresen tudtak
hasznalni ezeket a szolgaltatdsokat. Mind-
amellett ezek az eredmények nemcsak azok
szamara nyujtanak segitséget, akik mar di-
gitalisan bankolnak, hanem azok szamara
1s, akik eddig nem vettek igénybe digitalis
aton banki szolgaltatast. Ezaltal a bankok
valaszt kaphatnak arra, hogy mely funkcié-
kat vagy termékeket kell fejleszteni a kony-

nyebb igénybevételi folyamat eléréseként.
Tekintettel arra, hogy azon emberek ese-
tében, akik még nem bankoltak digitalisan,
sokkal nehezebb feltirni annak az okat,
hogy miért nem vették még igénybe ilyen
moédon a banki szolgaltatasokat, igy az ML
adta lehet6ségek erre a kérdésre is valaszt
adhatnak. Ezen nehézségek javitisa utan
remélhetSleg novekszik a digitalis banki fel-

hasznal6k szama.
OSSZEGZLS

Az utdbbi években a banki szektort érinté
fejlesztések és innovaciok alkalmazasanak
kovetkeztében a digitalis bankolas egyre
nagyobb teret nyert a hagyomanyos ban-
kolassal szemben. Ennek kévetkeztében je-
lentSsen nétt az online banki szolgaltatasok
igénybevételeinek szama. A tanulmany azt
vizsgalta, hogy mely generaciot érinti legin-
kabb a digitalis bankolashoz sziikséges alap-
feltételek, mint az eszkozok és a megfelelé
kompetenciak hianya. A tanulmany feltarta
a banki szolgéltatasok online aton torténd
igénybevételének nehézségeit, ezt kovets-
en megoldasi javaslatot tett arra, hogy az
érintett generacioba esé embereket hogyan
és milyen médon lehetséges segiteni abban,
hogy szamukra is konnyen, korlatok nélkiil
legyen elérheté a digitalis bankolas.

A kutatas tovabba feltirta annak a lehe-
t6ségét, hogy az Al megjelenése és a vele
létrehozott innovaciok segithetnek-e a vizs-
galt probléma megoldasaban. Az Al szamos
funkciot képvisel a digitalis bankolas soran,
amellyel sokkal konnyebbé és egyszeribbé
teszi a banki pénziigyek intézését. Az Al és
az ML a pénzintézetekben torténé megjele-
nése és az abbdl hasznosithaté megoldasok
segithetnek a digitalis banki szolgaltatasok

igénybevételi folyamatanak egyszerusitésén.
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Az ML segitségével nagy mennyiségl
adatot lehet felhasznalni az tgyfelek visel-
kedésének elemzésére. Ezaltal mélyebb be-
tekintést nyerhetiink a bankolasi szokasok-
ba, és azonosithatjuk azokat a tényezdket,
amelyek tovabbi fejlesztést igényelnek. A
bankok igy pontosabban megérthetik, hogy
mely funkcidkat vagy termékeket érdemes
optimalizdlni az egyszertbb és gordiléke-
nyebb tlgyfélélmény érdekében. A tanul-
many alapjan a folyamatok fejlesztése hoz-
zdjarulhat a digitalis banki szolgaltatasokat
hasznal6k szamanak névekedéséhez.
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