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Banki és biztositasi Ugyek:
tavolrél, személyesen
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Orszagos kutatas a magyarok u

digitalis ugyintézési szokasairol




Bevezels ¢

Aligha van hazai szektor, amely az elmult években
akkora innovaciés nyomasnak volt kitéve, mint a
pénzugyi iparag. A nyilt bankolast megalapozd
PSD2 bevezetése, az azonnali fizetések elindulasa, a
jogszabalyalkotd progressziv fellépése a digitalizacié
érdekében mind arra 6sztondzték a bankokat, hogy
gyujtsak be rakétaikat, és a lehetd leggyorsabban
vagjanak bele Gigyintézési folyamataik
digitalizalasaba.

A vonakodoéknak végul a Covid-jarvany adta meg
a jelet a kilovéshez, amihez aztan a biztositok egy
része is csatlakozott.

Hogy az intenziv fejlesztéseknek volt értelme,

az ugyfelek visszajelzése bizonyitja a legjobban.
Orszagos kutatasunkban, melyben banki

és biztositasi Ugyeket intézé magyarokat
faggattunk, az els6 kérdés igy hangzott:
“lgaz-e, hogy a koronavirus jarvany kitorése ota
gyakrabban intézi digitdlisan a banki, biztositdsi
ugyeit?” A valaszadok 58%-a igennel valaszolt.
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Kutatasunkbal kiderul, hogyan érzik magukat

az Ugyfelek mindekdzben, mennyire teszi ket
boldogga vagy bosszantja a digitalis Gigyintézés,
kulondsen a személyes azonositashoz hasznalt
technoldgiak mikddése. De beszélnek arrél is, miért
szeretik a neobanki Ugyfélélményt, mire hasznalnak
leginkabb a videdhivast, hogyan boldogulnak a
szelfis azonositassal, vagy mennyire tartjak science
fiction-nek, hogy egyszer majd mesterséges
intelligencia fogja elbiralni hitelkérelmeiket.

eBookunk abban szeretne segiteni a pénzugyi

és a biztositasi piac szerepldinek, hogy jobban
megismerjék Ggyfeleik vagyait, szokasait, és Ugy
szolithassak meg &ket digitalis csatornaikon, hogy
kdzben lehetbleg egyet se veszitsenek el kozuluk.
Mindehhez rengeteg adatot, grafikont, elemzést és
trendelérejelzést hoztunk, vagjunk is bele!

Kutatdsunk az NRC piackutaté kdzremUkodésével 2021. oktdberében,
online adatfelvétellel készult, melynek soran 800, 18 éven feluli banki
és biztositasi Ugyfelet kérdeztink meg. A felmérés a hazai internetezé
népességre reprezentativ.
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Kik, hanyszor és
mivel?

Az O0tvenesek a legaktivabbak a digitalis Ugyintézésben
A falvakban éppen Ugy szeretik, mint Budapesten
Hasit a mobilapp, de kell a laptop is




Otvenesek az élen ¢

A jarvany o6ta szivesebben és batrabban nyulunk a digitalis eszkozokhoz. Legalabbis erre kovetkeztethetink
abbdl, hogy a valaszaddk 67%-a a banki vagy biztositasi Ugyeinek legaldbb haromnegyedét vagy mindet
online intézi.

Banki, biztositasi ligyeinek mekkora részét intézi online?

. Minden Ugyemet online intézem

B A Ugyeim legaldbb haromnegyedét online intézem
. Az Ugyeim legaldbb felét online intézem

. Az Ugyeim legaldbb negyedét online intézem

. Az Ugyeim kevesebb mint negyedét intézem online

Nem éppen papirforma eredmeény, hogy a felhasznaléi keménymagot az 50-59 éves korosztaly adja:
73%-uk nyilatkozott Ugy, hogy Ugyeinek legalabb haromnegyedét digitalisan intézi. Ennél is meglepbbb
azonban, amit a legidésebb korcsoportnal taldltunk...

5| KIK, HANYSZOR ES MIVEL?



A ryugdijas power userek &5 a banksziz fatalok «¢

A 60+ generacid a Covid-karantén alatt igazi
power userré gyurta ki magat: 39 szazalékuk
nyilatkozott Ugy, hogy pénzugyeinek legaldbb
haromnegyedét digitdlisan intézi, 27 szazalékuk

pedig minden egyes tranzakciot tavolrél bonyolit.

Erdekes, hogy a legkevésbé aktivak a 18-29

év kozotti fiatalok, de talan 6k azok, akiknek

az életudtjuk elején (és sokszor a mamahotel
lakdjaként) még kevesebb dolguk akad banki és
biztositasi ugyekkel.

A gyakori digitalis Ugyintéz&k kozott csaknem
masfélszer annyi fels&fokd végzettségl Ugyfelet
talalunk, mint alapfoku képesitéssel rendelkezét,
a lakéhely szempontjabél azonban nincsenek
jelentés kilonbségek. Falun éppen annyi a
gyakori online Ugyintézd, mint Budapesten.
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Banki, biztositasi igyeinek mekkora részét intézi
online?

Minden Ugyemet B A~z Ugyeim legaldbb
online intézem haromnegyedét online intézem

Az Ugyeim legaldbb
felét online intézem

Az Ugyeim legaldbb
negyedét online intézem

. Az Ugyeim kevesebb mint negyedét intézem online

—
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Nem kritikus feltetel a digitdlis igyintezés, de ha van,

hrehezeh monhdunk le réla ¢

MegkérdeztUk az Ugyfeleket, milyen szempontok
szerint valasztanak bankot, pénzintézetet,
biztositét. Az elsé helyen a szolgaltatd
megbizhatdsaga, stabilitasa all, a masodikon a
kdzelben elérheté fidk, a harmadikon pedig a
kinalt szolgaltatasok arszinvonala.

Bar az online Ugyintézés lehet8sége nem fért fel

a dobogora, kiderult, hogy 10-bél 3 valaszadé
azonnal otthagyna a szolgaltatéjat, ha ott

egyik naprdél a masikra megszinnének a digitalis
csatornak. Még abban az esetben is, ha egyébként
elégedett a szolgaltatasok araval és mindségével.

A legszigorubbak ez Ugyben a 30-39 és az 50-59

év kdzotti ugyfelek — 6k azok, akik amugy is
rendszeres online felhasznalénak tekintheték.
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Otthagyna-e a bankjat, biztositéjat, ha egyik
naprél a masikra megsziinne a digitalis
Ugyintézés vagy azonositas lehetésége -
még akkor is, ha egyébként elégedett a
szolgaltatasok araval és minéségével?

[ Biztosan ott hagyném
B Val6szintileg ott hagynam
. Valdszinlleg nem hagynam ott

. Biztosan nem hagynam ott

[ Nem tudom



ttasit a mobilapp, de kell a laptop is ¢

Kivancsiak voltunk, milyen eszk6zokon, platformokon tranzaktalnak szolgaltatéikkal az Ugyfelek, ahogy
arra is, melyeket engedték el az elmult idészakban. A verseny egyértelm gyéztese a mobil applikacié:
az ugyfelek 45%-a rendszeresen, 23%-a néha veszi igénybe, és csupan 4% szazalékuk nem él mar vele.
Taldn nem tévedUnk nagyot a feltételezéssel, hogy felhasznaldik kdzott nagy szamban lehetnek a tébbi
eszkdzrél (kUlondsen az okostelefon bongészéjérdl) éppen leszokd Ugyfelek.

Milyen gyakran szokott banki vagy biztositasi szolgaltatasokat igénybe venni, igyeket intézni az
aldbbi médokon?

[l Rendszeresen ] Néha [l Korabban hasznaltam, de mar NEM hasznalom [l Soha NEM hasznaltam

——————————_
Okostelefonos alkalmazason (app) keresztul ¢ 45% 23% 4% 26%
ee—— =
Okostelefon bongészéjén keresztul 24% 29% N% 36%
Tableten Z88 788 k17 69%
Hordozhatd szamitégépen (laptopon) 30% 31% 12% 27%
Asztali szamitdgépen (PC) 31% 26% 19% 24% O
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ttasit a mobilapp, de kell a laptop is ¢

Az applikacidokat és a mobil bodngészdét a 18-49 év
kdzottiek nyomkodjak a leginkabb, az 6tvenesek
és a hatvan felettiek mar sokkal kevésbé. Ok
inkabb laptopon vagy asztali gépen bonyolitjak
Ugyeiket, olyannyira, hogy a desktop hasznalata
a 60 felettiek kérében még mindig eléri a
45%-ot.

A laptopot a 18-29 évesektdl eltekintve minden
korcsoport szivesen hasznalja, aminek két oka is
lehet: a bonyolultabb |épésekbdl allo folyamatok
a nagy képernydén jobban attekinthetdk, akik
pedig nem hivei az applikacidk letoltésének, itt
egyszerre tobb bankkal, biztositdval is intézhetik
ugyeiket.

Bar az ugyfelek egy szUk kisebbsége (9%)

egyszerre tobb eszkozzel is zsonglérkodik, a
tébbség (51%) csak egyet hasznal rendszeresen.
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Amikor elakad a flow

Tizb&l hat Ggyfélnek nincs gondja a digitalis Ugyintézéssel
Pedig néha lefagy a rendszer, és gyakran a folyamatok is bonyolultak
A digitalis csatornadkon is kell az emberi segitség

iy



Az ugj{—él megmohdSa ¢

A pénzugyek intézése ritkan hiv elé belslunk flow élményt, de amikor nekitllink egy szamlanyitasnak,
szeretnénk dtadni magunkat az érzésnek, hogy megbizhaté dramlatokkal haladunk a cél felé. Ahogy az
Ugyfelek vélemeényébdl kiderul, ebben az éiményben egyelbre akadnak zavaré tényezék.

Mir ma&dnem avéegére ertem,
de megSzakadt a kapesolat.
VvV

tHa problemiba
utkozom, nincs
azonnali seqitséq.

Nagyon sokat kell virni az
elfogadds visszaigazoldsdra.

Az azonositiskor megadoﬂt
adataim rem egjeztek meg a

rendszerben talilhatskkal.

A banki robot
semmit sem

tudott.

A létm&a&
szerzGdast
nhem tudtam
letslteni &5
meghyitni.

Bosszants volt a ... bank applikdcio—
\'\éhak bevezetése. Az idG tobb mint
feléeben nem volt elérhets.

A kapesolat stabil volt, de vagy
én nem littam &s hallottam az
ugyinte2st, vagy forditva.




Neha letagy &s kicsit bonyolult, de a tsbbségnek mikadik ¢

Tizbél hat Ggyféllel még sosem fordult el6, hogy digitalis csatornan megkezdett Gigyét ne tudta
volna befejezni. 29 szazalékukkal az esetek legfeljebb negyedében torténik ilyesmi, minden tizedik
viszont az Ugyei legalabb felével végleg elakad.

Mik a legjellemzébb okai, hogy meghitsul egy gy elintézése vagy egy szolgaltatas igénybevétele?

Technikai probléma addédik (a rendszer
lefagy, hibara fut, belassul, stb.)

51%

A folyamat tul bonyolult, atlathatatlan,
zavaros, nem felhasznaldbarat

A leggyakoribb probléma az, amit
egyszerlUen csak arendszer lefagyasanak
szoktunk hivni. A felel6sségen valdszinlleg
osztoznak egymassal a pénzintézetek és az
internetszolgaltatok, de eléfordulhat az is,
hogy az Ugyfél éppen egy kavéhazi sarokbdl,

Elakadok, és nem tudok Ta%
kitél segitséget kérni e
A folyamat tul sok Iépésbdl all, nincs 17

tUrelmem végigcsinalni

Elfelejtem a felhasznald
nevem és/vagy jelszavam

“egypalcikas” 4G-rél szeretne videdbankolni.

16%

Ha viszont az Ugyintézés folyamata
atlathatatlan, zavaros és nem
felhasznalébarat, ahogy az lUgyfelek tébb
mint otode érzi, a hibat mar inkabb hazon
belll kell keresni.

Ugy érzem, a megadott személyes

. . 2 . . 13%
adataim nincsenek teljes biztonsagban

Egyéb

L]}
™
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VVan odait valaki”? «

Mikozben a pénzintézetek az adatbiztonsag
kérdését mar csak a szigoru szabalyozas miatt is
komolyan veszik, az Ugyfelek 13%-aban bujkal
egy kis szorongas, hogy személyes adatai
veszélyben lehetnek.

Mivel a bankok, biztositok legfébb bizalmi tékéje

a biztonsag, ami a rendszereik mUkodésében is
egyértelmuen tukrozédik, az eredményt minden
valészinlséggel az Uugyfelek egyre ndvekvd
tudatossaga és ébersége magyarazza. Ez viszont
azt jelenti, hogy a teljeskoéri biztonsag lizeneteit
érdemes minden eddiginél hangsulyosablban és
gyakrabban kiemelni az ugyfélkommunikacidban.

Szamunkra a harmadik panasz a legizgalmasabb,
mert a digitalis Ugyintézés legfundamentalisabb
kérdését tematizalja: milyen hatarokig lehet
teljesen dnkiszolgald a banki és a biztositasi ugyek
intézése? Szinte minden 6tddik ugyfélnek, koztuk
a legprofibb felhasznaldonak is, szliksége lenne
él6 emberi segitségre, amikor elakad az online
onkiszolgalasban.
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személyesen, videdn

Az Ugyfelek fele videdval valtana ki a személyes Ugyintézést
Szamlanyitas, biztositaskotés, gyorshitel: mind johet
Videdn még a pénzUugyi ajanlatokra is nyitottabbak vagyunk



Minden negyedik Ugytel kiprobilta mar egyszer «

A videodhivas hazai elterjesztésében minden Intézett-e mar banki vagy biztositasi
mas piacot megeldzve a bankok voltak az elsék. ugyet videdéhivassal?

Jellemz&en arra hasznaljak, hogy egy szolgaltatas

igénybevételekor - példaul egy szamlanyitas B igen B Nem

vagy egy biztositds megkotésénél — az tigyintézé
€16 vide6 streamben azonositsa tavolrdl az
ugyfelet.

Nem meglepd, hogy amikor egy korabbi
felmérésunkben megkérdeztuk a videdhivast
mar itthon is hasznalé embereket, kiderult, hogy
69%-uk els6sorban banki Ugyek intézésére vette
igénybe.

Jelen felméréslnk szerint, melyben mar
kifejezetten a banki, biztositasi piacot vizsgaltuk,
az Ugyfelek 25%-anak volt mar dolga ilyen
tipusu Ugyintézéssel, kozuluk minden
harmadiknak 2-3 szolgaltaténal is.
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A bankszdmlanyitdstsl a Selzéloghitelig ¢

A tdébbséglk bankszamla nyitasnal, szerz6désmaodositasnal és személyi kdlcsdn felvételnél probalta ki
a videdhivast, a negyedik, 6tddik helyen a karugyintézés és az életbiztositas kotés kdvetkezik. Erdekes,
hogy a listara még az Ugyintézési szempontbdl kifejezetten komplex jelzaloghitel felvétel is felkerult.

Mely szolgaltatasokhoz, ligyintézés tipusokhoz hasznalt videdhivast?
Bankszamlanyitas 37%
Szerz6désmaodositas 25%
Személyi hitel felvétel i [:373
Karugyintézés
Eletbiztositas kotés
Befektetési Ugyintézés
Nyugdijbiztositas kotés 6%
Egyéb 73

Jelzaloghitel felvétel A7

II 9
S

— —

g E

BN X

l
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Mire Lasznilnirnk a legSzu’veSebben? ¢

Nemcsak a pillanatképre voltunk kivancsiak, hanem az Ugyfelek vagyaira is, megkérdeztlk tehat, mire
hasznalnak leginkabb a jovében a videdhivast. A kérdést azoknak is feltettlk, akik még soha nem
préobalkoztak vele, de mar hallottak réla. A valaszaddék fele szivesen intézne vele olyan Ugyeket, melyekhez
koradbban személyes jelenlétre volt sziikkség: példaul szamlanyitasra, életbiztositas megkotésére, 44%-uk
pedig a szerzédések videdn keresztuli, széban torténd alairasat is kényelmes megoldasnak tartana.

Ha erre a bankja, biztositéja lehetéséget adna, mire haszndlna a jévében a videdhivast?

B Teljes mértékben B nkabbigen B inkébbnem [ Biztosan nem [ Nem tudom

Azonositasra, hogy bizonyos szolgaltatasokat tavolrdl is 3 o " " "
igénybe vehessek pl. szamlanyitas, életbiztositas kotés (i 36% 20% 15% = 15%
Azonositasra, hogy tavolrdl is felvehessek gyorshitelt I 28% 20% 26% 17%

|

A hitel- vagy biztositasi szerzédéseim digitalis alairasat

videshivas kézben, széban végezzem el (ki — 20% 20% 16%

—~—

Hogy videdhivason keresztll ajanljanak, mutassanak be . . . " >
nekem részletesen egy szolgaltatast (pl. hitelt, biztositast) ks 30% 22% 20% 16%

Karesemény bejelentéséhez: pl. az autd séruléseit vagy
egy viharkar nyomait él6 videdval, a telefonom kamerajan 21% 37% 15% 12% | 15%
keresztul mutassam meg
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Gyorshitelt gyorsan ¢

A kényelem mellett a valaszaddk 37%-nak az is vonzdé opcid, hogy ha a szukség Ugy hozza, a digitalis

csatornan gyorshitelhez is hamarabb lehet hozzajutni. Ezzel a 18-29 év kdzottiek értettek egyet leginkabb
(44%).

Erdekes, hogy a videdhivasban azonnal intézheté gyorshitel étlete a hagyomanyosan nagyobb
vasarloerejl fels6foku végzettségliek fantaziajat éppen gy megmozgatja, mint az alapfoku
végzettségliekét (39-39%). Mig az ugyancsak affluensebb févarosiak kifejezetten nyitottak lennének r3,
a falvak lakéi mar évatosabbak vele.

37%

.u&>

Budapest Varos Falu
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Erdekes, hogy mig a klasszikus értékesitési célu
telefonhivasokat a tobbség hajlamos gyorsan
kinyomni, az ugyfelek 42%-a nyitott arra,

hogy videdn keresztill mutassanak be neki
részletesen egy hitelajanlatot, biztositast vagy
megtakaritast.

A demografiai lebontasbdl kiderul, hogy a pozitiv
valaszt addk 54%-a 30-39 év kozotti, 42%-uk
fels&foku végzettségl és 45%-uk févarosi. Mindez
azt jelenti, hogy a gyorshitel felvételhez hasonldéan
itt is perspektivikus, magas vasarléerét
felmutaté piacrél beszélhetunk.

A videdhivasban tehat a tavoli Ugyfélazonositas
mellett is vannak még perspektivak: hasznos
csatorndja lehet példaul az Ugyfél szamara értékes
informaciot atado, konzultativ értékesitésnek.
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Allj, ki vagy!
Kozvetlen és
kozvetett
ugyfélazonositas

A tavoli azonositas kényelmesebb, mint a személyes
Szeretjuk a videdhivason bejelentkezé Ugyintézét
Okostelefonon a szelfis és a videds azonositas is kdnnyU



Azonositds: a digitdlis ugyintézés {5probdja ¢

A fentiekben tdbb olyan Ugyintézési tipust

is emlitettunk, melyhez elengedhetetlen az

ugyfél személyazonossaganak hitelt érdemlé Q
megallapitasa. Ez a tavolbdl altalaban a szolgaltatd

és az Ugyfél szamara is egyszerlbb, de néha azért

tartogat kihivasokat.

A tavoli Ugyfélazonositas és -atvilagitas a digitalis Py

ugyintézés egyik kiemelt része. Komplex,

tobb lépésbdl all6 folyamat, de a személyes
ugyintézésnél még mindig |ényegesen gyorsabb
és kényelmesebb megoldas.

A pénzintézetek tobbsége ehhez videbhivast
(azaz kozvetlen) vagy 6nkiszolgalé
mobiltelefonos (kdzvetett) azonositast
alkalmaz. Mig az elsénél egy ugyintézé €16 vided
streamben bejelentkezve vezeti végig az Ugyfelet
a folyamaton, a masodikban az ugyfél énalléan
azonositja magat, a telefonjan készitett szelfi és
okmanyfotd elkuldésével.
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fta nem {6 a technolégia, konnyen ugrik a szerzsdéskstes

A j6 hir, hogy az Ugyfelek nagy tdbbsége sikeresen abszolvalja ezt a feladatot. Csupan 12%-ukkal fordult
eld, hogy kétszer vagy tdbbszor nem tudtak azonositani magukat, ezzel azonban értékes szerzédéseket
bukhatnak el a szolgaltatok. A meghilsulas okai tobbfélék is lehetnek, egy részik azonban a megfeleld
Ugyfél-azonositasi rendszer implementalasaval elkerulhetd lenne.

Elé6fordult-e mar Onnel, hogy egy bank vagy biztosité Gj Ugyfeleként nem sikeriilt magat
azonositani 6nkiszolgalé (pl. okostelefonos, szelfis) vagy videés azonositassal?

Comnica ID

. Nem, még soha
. lgen, egyszer
B 1gen, 2-3 alkalommal

. Igen, 3-nal tébb alkalommal
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Jél jonne a videds Segu’tség ¢

Ahogy korabbi kutatasunkbdl kiderult, a magyarok

tobbsége a digitalis Ugyintézés kozben sem akar
lemondani az emberi hangrol.

Tizb6l nyolcan tovabbra is igénylik a személyes
beszélgetést az Ugyfélszolgalatossal, 42%-uk
szerint pedig a ,digitalis személyesség” akkor
az igazi, ha az ugyfél és az Gigyintézé latja is
egymast, példaul egy videéhivasban.

A banki és biztositasi Ugyfelek tobb mint fele
szerint jol jonne egy videdhivason bejelentkezé
ugyfélszolgalatos segitsége, amikor elakadnak
a digitalis Ugyintézésben. Ehhez a legfiatalabbak
ragaszkodnak a legkevésbé és az idésebbek a
leginkdbb, az 6ket dsszekdtd korcsoportokban
viszont kiegyenlitett a mezény.
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Mennyire ért egyet? "Amikor elakadok a digitdlis
ugyintézésben, szivesen kernék segitséget egy
ugyintezaétdl, élé videohivason keresztul.”

. Teljes mértékben egyetértek
. Inkabb egyetértek
B nkadbb nem értek egyet

. Egyaltaldn nem értek egyet

[ Nem tudom



https://comnica.hu/kutatas2021/

Tivolrél gyorsabb &s kényelmesebb, mint a hiokban ¢

Nem meglepd, hogy akik mar kiprébaltak a videdhivasos Ugyintézést, tulnyomo tébbségben egyszeriibbnek,
kényelmesebbnek és gyorsabbnak tartjak, mint a személyes Ugyintézést — bent a fidkban vagy a nappaliban
feszengve egy biztositasi ugyndkkel. Kétharmaduk szerint minden Ugyet ugyanolyan kielégitéen el lehet vele
intézni, mint helyben, 61%-uk szerint pedig ilyenkor a személyesség érzése sem csorbul.

Tudni akartuk azt is, hogy akik inkabb videdt hasznalnak, mit gondolnak az 6nkiszolgald, szelfis azonositasrdl.
Bar az Ugyfelek elégedettek a videdhivassal, 68%-uk egyszerlbbnek tartja a szelfis azonositast. Ezzel leginkabb
a 18-29 évesek értenek egyet, ahogy azzal is, hogy az 6nkiszolgalé azonositas kényelmesebb és egyszeriibb,
mint a bankfiékban, személyesen megjelenni.

Mennyire ért egyet?

B Teljes mértékben B nkabbigen B inkébbnem [ Biztosan nem [ Nem tudom

A videdhivasos Ugyintézés gyorsgbb, ke.nyelmesel:{b s by e 190 O
egyszerldbb, mint a személyes
Videdhivassal mindent ugyanugy, teljes korlen és kielégitéen el 21% e vy

lehet intézni, mint személyesen

Vldeoblvas§a| ankommunlk.aao az ugylnt,egovel Y 239 38% 229 9% 8%
ugyanolyan személyes és kozvetlen, mint a fidkban, él6ben S — T

Az okostelefonos, szelfis 6nkiszolgald azonositas gyorsabb,

. ‘ > : a: C 24% 46% 16% 2% 12%
kényelmesebb és egyszerlibb, mint a fiokban, személyesen . = -
Az 6nkiszolgald (pl. okostelefonos, szelfis) azonositas gyorsabb, 1% 47% 16% 5% 1%

kényelmesebb és egyszerlibb mint a videdhivasos azonositds e



Mire \"6 az okoStele{-oh? "4

Az Ugyfelek tobbsége elbszeretettel hasznalja okostelefonjat digitadlis Ugyintézésre, elsésorban valamilyen
applikacion keresztll. A mobil nagy elénye, hogy a kdzvetett, szelfis mellett, a kdzvetlen, videdhivasos
azonositasra is alkalmas. Mindkét megoldas “elfér rajta”, az Ugyintézés jellege vagy éppen az Ugyfél
preferencidja donti el, mikor, melyik jut szerephez.

A felhasznalék tobb mint fele szivesen hasznalna a mobiltelefont segélykéré videbhivasra ligyintézés
koézben, és csaknem ugyanennyien digitalis alairasra is kiprobalnak.

Milyen szolgaltatasokhoz haszndlna az okostelefonjat a jovében, ha erre a bankja, biztositéja
lehetéséget adna?

B Telies mértékben ] Inkdbbigen [l Inkdbb nem [l Biztosan nem [ Nem tudom

Videdhivasos vagy okostelefonos, szelfis onkiszolgald

oy » ;A L . o, » L L () 0, 0, 0, 0,
azonositasra: pl. szamlanyitasnal, életbiztositas kotésnél L 32% 19% 20% 15%

Hitel- vagy biztositasi szerz6déseim digitalis alairasara,
egy erre szolgald okostelefonos applikacid segitségével

Videdhivasos segitség kérésére egy Ugyintézétdl, ha .~
elakadtam a digitdlis Ugyintézésben / szolgaltatas (@R {3 17% 16% 15%
igénybevételében —m—— —————

16% 30% 18% 22% 14%
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Challenger bankok: Challenge,
miért olyan vonzéak?

A magyar ugyfelek negyede neobankozik
Mar a 60 év felettiek is rakaptak a Revolutra és tarsaira
Cyorsabb az account nyitas, kényelmesebb az Ugyintézés



Kihivds elfogadva? ¢

A Built for Mars elemzése szerint a patinas HSBC banknal 99 kattintasra van szukség egy online
szamlanyitashoz. Ugyanez a Revoluton csupan 24 klikk, pontosabban “bdkés”, hiszen ott minden az
ugyfél okostelefonjan, egy applikacidban torténik. A kutatdsunk szerint a gyorsasag azonban csupan az
egyik vonzereje a neobankoknak.

A hazai bankok, biztositok tgyfeleinek tdbb mint negyede vesz igénybe olyan neobanki szolgaltatasokat,
mint a Revolut, a Wise vagy a Curve. Minden tizedik két-harom ilyen cégnél is igényelt mar fizetési
kartyat. A challenger bankok hazai ismertsége és elfogadottsaga mara olyan mértéket oltétt, hogy a 60
év felettiek 10%-a is hasznalja szolgaltatasaikat.

Igénybe vesz-e On neobanki szolgaltatasokat? (Olyan pénziigyi cégek szolgaltatasait, melyek

kizarélag digitalis formaban, telefonos applikaciéon keresztiil hasznalhatdk, pl. Revolut, Wise.)

[ | Igen, tdbb mint két ilyen szolgaltatdval vagyok kapcsolatban
. Igen, két ilyen szolgaltatdval vagyok kapcsolatban
. Igen, egy ilyen szolgéltatéval vagyok kapcsolatban

. Nem vagyok ilyen szolgaltatdval kapcsolatban
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https://builtformars.com/case-studies/opening-12-bank-accounts

A felhasznilok bardtja v

A neobanki Ugyfelek csaknem fele a kulfoldi
kartyas fizetésen, pénzkuldésen és aprobb
pénzugyek intézésén tul megtakaritasok,
befektetések kezelésére, tobbek kozott
kriptovalutak vasarlasara is hasznalja a
Revolutot és tarsait. Kozottuk egészen magasan
reprezentalt a falusi lakossag: 55 szazalékuk
nyilatkozott igy, szemben a févarosiak 44
szazalékos aranyaval.

Miért is tartjak olyan vonzdnak a felhasznalok
a neobanki Ugyintézést? Egy neobanki
account nyitdshoz ugyanugy elengedhetetlen
a személyazonossag megallapitasa, mint

egy hagyomanyos banknal, itt azonban ez
személyesen lehetetlen, a kommmunikacid
kizardlag tavolrdl, applikacion keresztul zajlik.
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A gyors és fajdalommentes online szamlanyitas
tehat nem egyfajta plusz, hanem az Uzleti
modell alapja. Természetes, hogy az dnkiszolgald
azonositas folyamata - a szelfi és okmanyfotd
elkészitése, elkUldése, a megerdsitések és egyéb
adminisztracié — annyira felhasznalébaratra van
gyurva, amennyire lehetséges.

55%
9 44%
Dp [
Dg g 0
P au
' | "o
P —
Falu Varos



Kb’hhjen megy a SzémlahjitéS es az iig)ihtézés ¢

A valaszaddk nagy tobbsége, a gyorsasag utan a kényelmes Ugyintézést értékeli a legjobban.
Mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal?

B Telies mértékben ] inkdbbigen [l Inkdbb nem [l Biztosan nem [ Nem tudom

A neobankoknal gyorsabb és kényelmesebb a szamlanyitas, mint
a hagyomanyos bankok online feltletein vagy applikacidiban, g 27% 40% 12% 7%
mert egyszerlbb a személyes azonositas folyamata

A neobankoknal altalaban is gyorsabb és kényelmesebb az o o o -
Ugyek intézése, szolgaltatasok igénybevétele 24% 45% 11% 25

A neobankoknal gyorsabb és kényelmesebb a
befektetési célu tranzakciok, pl. részvények, értékpapirok, 23% 34% 13% 3%  27%
devizak, kriptovalutdk vasarlasa, kereskedelme

Bar a neobankok Uzleti céljaik és mUkddésuk tekintetében nehezen vethet6k dssze a hagyomanyos
bankokkal, az Ugyfelek véleménye szerint a digitalis megoldasaik kényelmesebbek és
felhasznalébaratabbak.
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Tizbél négy Ugyfél a jovében mindent tavolrdl intézne
Webshopként mUkodé pénzintézetek
Hitelbiralat mesterséges intelligenciaval



Olyan, mint a sirqa csekk «

Mikdzben az Ugyfelek fél szemmel néha még mindig azt kutatjak, van-e a sarkon bankfidk, a valaszadok
52%-a szerint a személyes Ugyintézés ma mar éppen olyan régimodi gyakorlat, mint sarga csekket postan
befizetni.

10-bél 4-en azt mondjak, hogy ha tavoli kapcsolattal okostelefonjukon vagy laptopjukon mindent el
tudnanak intézni, amit kordbban csak személyesen lehetett, soha tébbé nem mennének be bankjuk,
biztositéjuk fiokjaba. Ebben a 30-39 évesek a leghatarozottabbak, akiknek csaknem a fele nyilatkozott igy.

Mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal?
B Telies mértékben ] Inkdbbigen [l Inkabb nem [l Biztosan nem [ Nem tudom

Bankfiokban személyesen lUgyet intézni ma mar olyan, mint

. . ; P . 15% 37% 25% 13% 10%
online befizetés helyett postan csekket feladni i - - - :
. . . L. L . —————————
Ha mindent el lehetne intézni videohivassal és okostelefonon, V2% 28% 27% 20% | 1%

soha tobbé nem mennék be személyesen Ugyet intézni

@

5 év mulva ugyanugy tekintink majd a bankokra és biztositokra,

. [ 0, 0, [+) 0y
mint a webshopokra L5 k) 2 9% [

5 év mulva a hitelek elbiraldsat és a biztositasi kockazatok
mérlegelését a legtdbb helyen mar nem ember, hanem [E}3 33% 23% 14%
mesterséges intelligencia végzi
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Ha a jovérdl van szd, az ugyfelek fantazidja néhany
jatékosabb felvetéssel meglep&en kdnnyen
megmozgathatd. Bar okos algoritmusok mar most
is segitik a szolgaltatok, biztositok munkajat, a
valaszaddk 42%-nal az is atmegy a valdsagszUirdén,
hogy hitelképességlnk elbiraldsat és biztositasi
kockdazataink felmérését 5 év mulva teljes
mértékben mesterséges intelligencia alapu
rendszerek végzik majd el, emberi Ggyintézdk
helyett.

A masik felvetéslink a webshoppa atalakuld
bankok és biztositok finom utdpiaja volt: a
valaszadok 55%-a szerint 5 év mulva agy fogjuk
igénybe venni a bankokat és biztositokat, mint
a webshopokat, ahol a pénzugyi termékeket
egyszerlen csak bedobaljuk az online kosarunkba.
Ezzel a 30-39 éves korosztaly értett egyet a
leginkabb (61%), de a legfiatalabbak is csak 2
szazalékkal maradtak el mogottuk.
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Bar mindennek kicsi a realitasa, hiszen egy
komplex pénzugyi szolgaltatds igénybevétele
sosem lesz olyan egyszerU tranzakcié, mint egy
okosodra vasarlas, azért jol érzékelteti az Ugyfelek
vagyait az online gyorsan, kényelmesen elérheté
szolgaltatasok irant.




Trendek &5 tanulségOK ¢

Minden Ugyfél mas, szokasaik, vagyaik szamokkal, Y Atéavoli azonositdshoz a tébbségnek az okostelefonos
grafikonnal nem ragadhaték meg pontosan. E kutatas szelfi az egyszerlbb Ut, de sokan komfortosabban
is csak arra vallalkozhatott, hogy jellemzé trendeket, érzik magukat, ha egy videés Ugyintézé segiti at
tendencidkat rajzoljon fel digitalis Ugyintézési 6ket e komplex Iépéssorozaton.
élményeikkel kapcsolatban. Ezek kézUl foglaljuk most
Ossze a legfontosabbakat: N Az Ugyfelek egy jelentds része nehezen baratkozik
meg a teljesen 6nkiszolgald Ugyintézéssel. A valaszaik
N A 40-60 év kozéttiek a karantén alatti digitalis alapjan a jovében is sziikkségik lesz az emberi arcra
gyorstalpalét jol teljesitették, és intenziven és hangra elsésorban a problémak megoldasaban.
hasznaljdk az Uj csatornakat. Az amugy legrutinosabb
felhasznaldonak tartott 19-29 évesek a banki és M Avidedn torténd értékesitési céll tanacsadasra
biztositasi Ugyek tavoli intézésében egyelbre éppen a legnagyobb vasarléerejd ugyfelek a
elmaradnak az idésebbek mogott. legnyitottabbak. Erdemes elgondolkodni egy olyan
videods értékesité csapat feldllitasan, amely a
N Az Ugyfelek tobbsége még azt kérdezi, van-e a hagyomanyos cold call tipusu értékesités helyett
kdzelében Ugyfélpont vagy fidk, de mar lelkesen tajékoztatassal, konzultaciéval tereli az Ugyfelet a
hasznalja a digitdlis csatornakat, és sokuk nehezen szerz&déskaotés felé.
is mondana le réluk. Ez azt jelzi, hogy a tavoli
Ugyintézés mint trend forduléponthoz érkezett. N A kiemelkedé digitalis Ugyfélélmény elsésorban
okos tervezés kérdése, amit a compliance osztaly
Y Egyre tébb Ugyet intézink okostelefonon, de intelmeire hallgatva, de az Ugyfél fejével gondolkodva
ugy tlnik, a laptop is velUnk marad. Lassan a kell végiggondolni. Ha ez megvan, mar csak
legkomplexebb szolgaltatasok is atkoltoznek a digitalis egy megbizhaté rendszerszallitot kell taladlni a
térbe, ezek igénybevételéhez, féként a szeniorabb bevezetéséhez.

Ugyfeleknek, a laptop attekinthetébb fellletet ad.
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Comnica ID «

Oty o Kérjen demot!
A tavoli Ugyintézés bizalmi szolgaltatdja

Comnica ID VideocCall Comnica ID SelfieService

Mesterséges intelligencia alapu digitalis Webes elérési platformjan tavolrol
ugyfélazonositas, videdhivassal és is biztonsagosan bonyolithat olyan
szelfifotdval. Tavoli értékesitéshez, tranzakcidkat Ugyfeleivel, melyeket
ugyintézéshez, szerz6déskotéshez, korabban csak személyesen tudott.

mobilra optimalizalt e-alaird modullal.

Fokozott bizalmi szolgaltatdi statusz | Pmt. szerinti IT biztonsagi auditacid | MNB szabalyozast kovetd
adatmenedzsment | MNB, NAV, PM, NGM szabalyozdi megfelelések | GDPR kompatibilis adatkezelés
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Hogyan tovabb? «

A kutatasunkban megkérdezett magyarok az On
Ugyfeleinek véleményét is reprezentaljak. Reméljuk,
segitettunk, hogy kicsit alaposabban megismerje
szokasaikat, gondolataikat, vagyaikat. Ha igen, innen mar
csak egy lépés, hogy az Uj tudas birtokaban belevagjon
tavoli Ugyintézési folyamatainak fejlesztésébe. Szivesen
segitunk ebben is.

Kérje konzultaciéonkat, hogy felmérhessiik cége
problémait, és kozosen megtervezhessik a fejlesztés
elsé Iépéseit!

irjon neklnk a tavolrolszemelyesen@comnica.com cimre
vagy keressen minket az +36 1755 5789-es telefonszamon.

A kutatasrol

A kutatas az NRC piackutaté kdzremuikodésével 2021.
oktoberében, online adatfelvétellel készult, melynek soran 800,
18 éven feluli banki és biztositasi Ugyfelet kérdeztink meg. A
felmérés a hazai internetezd népességre reprezentativ.

comnica.hu | + 361255 0990 | info@comnica.com

COMNICA

A Comnica Ugyfélazonositasi és
ugyfélkapcsolati megoldasok
fejlesztésével, telekommunikacios
szolgaltatasok nydjtasaval foglalkozik.
A cég 20 éve aktiv szereplbje a
piacnak, szolgaltatasait 40 orszagban
értékesiti, rendszereit tobb mint

200 nemzetkdzi és hazai vallalat
hasznalja.
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