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Measurement of mobile banking service quality

based on user reviews
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Mobile banking has become a critical service delivery platform for financial
institutions. However, the unique attributes of financial services require a careful
equilibrium between ensuring secure operations and delivering a seamless
customer experience. The aim of our research is to examine the quality of mobile
banking services in Romania based on users’ online reviews. For this purpose,
online text-based reviews of mobile banking applications developed by eight
banks in Romania (n=7,598) were collected. We analysed the collected data using
the content analysis method. Service quality was measured along six dimensions
(accuracy, continuous improvement, diverse mobile application service features,
mobile convenience, security, speed). The results indicate that consumers’
opinions regarding mobile banking apps are generally negative. Furthermore,
the perception of banking apps is unfavourable across all dimensions and when
considered as a whole. While this shows that banking apps are useful tools, it also
indicates that the industry is lagging behind market alternatives and needs to put
more focus on developing digital services.
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A mobilbankolas szolgaltatasminoségének

elemzése felhasznaléi vélemények alapjan'
ALT MONIKA-ANETTA? - VIZELI IBOLYA®

A mobilbanki szolgaltatasok mara kritikus szolgaltatasnyujtasi platformma valtak a
pénziigyi intézetek szamara. A pénziigyi szolgaltatasok egyedi jellemz6i miatt azonban
meg kell talalni a torékeny egyensulyt a biztonsagos miikddés és a zokkendmentes fo-
gyasztoi élmény kozott, ami alapvetd fogyasztoi elvaras. Kutatasunk célja megvizsgalni
a romaniai mobilbankolas szolgaltatasmindségét a felhasznalok online értékelése alapjan.
Ennek érdekében nyolc romaniai bank mobilalkalmazasaival kapcsolatos szoveges fo-
gyasztoi véleményeket gyijtottiink (n=7598), és tartalomelemzés modszerével elemeztiik
ezeket. A szolgaltatismindség mérése hat dimenzio mentén tortént (pontossag, folyamatos
fejlesztés, valtozatos mobilalkalmazas szolgaltatasi funkcio, mobilkényelem, -biztonsag,
-gyorsasag). Az eredmények arra utalnak, hogy a pénziigyi alkalmazasokkal kapcsolatos
vélemények altalaban negativak, és a bankok applikacidinak megitélése, minden dimenzid
mentén és Osszességében vizsgalva is, kedvezodtlen. Ez azt mutatja, hogy a banki alkalma-
zasok hasznos eszk6zok ugyan, de az dgazat tekintetében lemaradas tapasztalhato a piaci
alternativakkal szemben, ezért nagyobb hangsulyt kell fektetni a digitalis szolgaltatasok
fejlesztésére.

Kulcsszavak: felhasznaloi vélemények, mobilbankolas, szolgaltatasok mindsége,
hangulatelemzés.

JEL kédok: M31, O33, L86.

Bevezetd

Romaniaban az online banki ligyintézésre valo hajlanddsag évrol évre dina-
mikusan novekszik. 2018-ban 5 szazalék, 2022-ben 35 szazalék volt, mig 2025-re
mar 53 szazalék lehet azon személyek aranya, akik hajlanddak online banki szol-
galtatast is igénybe venni (Statista 2022). A bankszektorban a biztonsagos tranz-
akcid végrehajtasa és a személyes adatok védelme nagyon fontos szempont az
iigyfelek szamara (Shankar et al. 2020). Az online banki ligyintézés egyik eszkoze
a mobilapplikacio, ezért fontos, hogy ez biztonsagos kdrnyezetet nyujtson az iigy-
feleknek. Azonban gy tiinik, hogy a pénzintézetek 6vatosan haladnak a digitali-
zécioval, annak ellenére, hogy nemcsak a fogyasztok, hanem a kiilonboz6 alterna-
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tivak (példaul a fintech cégek €és a neobankok) részérdl is egyre nagyobb nyomas
nehezedik a bankokra a digitalizacios versenyben, amit a Covid—19-vilagjarvany
¢s az online szolgaltatasokra vald fokozott attérés tovabb erésitett (Fu—Mishra
2022). Egy mobil-bankalkalmazas sikerét nagyban befolyasolja az ligyfélélmény,
igy a bankok az tigyfelek élményének megfelelé menedzselése altal egyszerre
ndvelhetik az tigyfelek elégedettségét, valamint lojalitdsat (Gronroos 1988).

A bankfiokalapu, az internetalaptl, illetve a mobilalapu banki szolgaltatas
mindségének mérésével szamos tudomanyos kutatas foglalkozott. A mobilbanko-
las elterjedésével a kutatasok a mobilbanki szolgaltatasok teriiletére fokuszaltak.
A klasszikus szolgaltatasmindség-mérési modellek, mint példaul a SERVQUAL
vagy a SERVPERF, nem bizonyulnak megfeleldnek a mobilbanki szolgaltatas mi-
néségének mérésére, sot, még az internetre vonatkozo, E-S-Qual modszert sem
ajanljak a mobilbanki szolgaltatas sajatossagai miatt (Shankar et al. 2019). A ku-
tatok specifikus dimenziokat javasoltak, mint példaul a felhasznalhatosag, hozza-
adott érték, biztonsag, interaktivitas (Rajaobeline et al. 2021), a feliilet dizajnja
(Zhou et al. 2021). Az adatgytijtés jellemzoen a klasszikus kérdéives kutatasra
épiilt.

Az internet hasznalataval jelent6s felhasznaloi tartalmat generaltak a fo-
gyasztok, mint példaul az online értékelések. Az online értékelések egy 1 adat-
forrast jelentenek, amelyek aktualis problémara vonatkoznak, és relative olcson
és gyorsan Osszegyijthetdk. Ezaltal a szolgaltatdis mindségmérésének egy Uj
megkdzelitésére nyilik lehetdség. Az online értékelésekre alapozd mobilbanki
szolgaltatasmindségre vonatkozo kutatasok 2016-t6l kezdtek elterjedni. Hasonlo
kutatasok késziiltek az Egyesiilt Allamokban (Jun—Palacios 2016), Dél-Koredban
(Leem—Eum 2021), illetve Indidban (Mittal-Agrawal 2022).

Jelen kutatas célja felmérni a romaniai mobilbanki szolgaltatasok mindségét
online értékelések alapjan. A kutatas soran nyolc romaniai bank mobilalkalmaza-
sainak a mindségét mértiik, az online felhasznaldi értékelések hangulatelemzésé-
vel.

Szakirodalmi attekintés

A szolgaltatdasmindség mérése

A szolgaltatismindség Uigy hatarozhaté meg, mint adott szolgaltatas alta-
lanos megitélése az ligyfelek igényeinek ¢€s elvarasainak tiikkrében. Mas szoval,
egy ,.rés” a fogyasztok elvarasai és a szolgaltatas teljesitménye kdzott. Parasura-
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man et al. (1988) azt feltételezte, hogy a termékek kontextusaban hasznalt mind-
ségmérési modszerek nem alkalmasak a szolgaltatdsok mindségének mérésére.
A probléma athidalasara megalkottak az ugynevezett SERVQUAL-skalat, amely
eszkozt biztositott a vallalatoknak az altaluk nyujtott szolgaltatas minéségének
mérésére. A SERVQUAL-skala az iigyfelek szolgaltatasminéséggel kapcsolatos
elképzeléseinek és elvarasainak feltérképezése altal hozzajarul azon teriiletek
azonositasahoz, amelyeken a vallalatnak javitania kell. A skala 6t dimenzié men-
tén méri a szolgaltatdsok mindségét: megbizhatosag (reliability), reagaloképesség
(responsiveness), bizalom (assurance), empatia (empathy) és kézzelfoghatosag
(tangibles). Az ligyfelek egy 1-tdl 7-ig terjedd Likert-skalan értékelik a szolgalta-
tassal kapcsolatos észleléseiket és elvarasaikat. A vallalatok szamara a szolgalta-
tasmindség mérése kulcsfontossagu, mivel hatassal van az iigyfelek elégedettsé-
gére, a markahtiségre €s a nyereségességre is (Parasuraman et al. 1988). Cronin
és Taylor (1992) nem tamogatjak a rés-modell alkalmazasat, hanem a teljesitmény
alapti modszer mellett érvelnek, amely SERVPERF név alatt terjedt el a szakiro-
dalomban. Ugyanazt a skalat hasznaljak, mint a SERVQUAL-mddszer esetében,
viszont adatgytijtésre csak egyszer kertil sor.

A digitalis termékek és szolgaltatasok elterjedésével a SERVQUAL-skalat
tovabbfejlesztették azzal a céllal, hogy alkalmassa valjon a digitalis szolgaltata-
sok minéségének mérésére. igy jottek 1étre a weboldalalapu szolgéltatas- (E-S-
QUAL) és a hibas szolgaltatasra valo vallalati reagalas-skalak (E-RecS-QUAL)
(Parasuraman et al. 2005). Az E-S-QUAL val6jaban a SERVQUAL-skala kiter-
jesztése, amely 22 tétel mentén olyan dimenziokat vizsgal, mint a megbizhato-
sag (reliability), fogékonysag az ligyfél igényeire (responsiveness), a weboldal
kialakitasa (website design), a konnyii hasznalat (ease of use) és az adatvédelem/
biztonsag (privacy/security). Az E-RecS-Qual harom dimenzi6t tartalmaz: fogé-
konysag az ligyfél igényeire (responsiveness), vallalat altal alkalmazott karpotla-
sok (compensation) és kapcsolat (contact).

A mobilalkalmazasokon torténd értékesités mindségének a mérésére az M-S-
QUAL-skalat hasznaljak, amely kiilonbséget tesz a fizikai és a digitalis termékek
kozott. A fizikai termékek vasarlasanal a kovetkezé szempontokat javasoljak: fo-
gékonysag az ligyfél igényeire (responsivness), hatékonysag (efficiency), teljesi-
tés (fulfillment) és kapcsolat (contact), mig a digitalis szolgaltatasok értékesitésé-
nek a mindségét 6t dimenzidval mérik, az el6z6 négy dimenzidhoz hozzdadva a
személyi adatvédelmet (privacy) (Huang et al. 2015).
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Szolgdltatasmindség mérése pénziigyi kontextusban

A banki szolgaltatasok mindsége azt tiikkrozi, hogy az ligyfelek mennyire elé-
gedettek az adott pénzintézet altal nyujtott szolgaltatasokkal. Ez szamos tényez6t
foglalhat magaba, mint példaul a tranzakciok gyorsasagat és pontossagat, az ligy-
félszolgalat elérhetdségét, a tranzakciok lebonyolitasanak egyszeriiségét, vagy
éppen a bank altal nyujtott kényelem és biztonsag altalanos szintjét (Zeithaml et
al. 2009). Azok az tigyfelek, akik elégedettek a bankjuk altal nyujtott szolgaltata-
sokkal, nagyobb valosziniiséggel valnak lojalis fogyasztdva, és veszik tovabbra is
igénybe az intézmény szolgaltatasait (Kotler—Armstrong 2007).

A technolégiai fejlédésnek és az innovacionak koszonhetden az elmult év-
tizedekben 11j értékesitési csatornak jelentek meg a bankszektorban is. Egyre
népszeriibbé valtak az olyan online értékesitési csatornak, mint az internetes és
a mobilbankolas, amelyek lehetdvé teszik az iigyfelek szamara, hogy okostele-
fonjaik vagy laptopjaik segitségével barhonnan hozzaférjenek szamlaikhoz és
tranzakciokat bonyolitsanak le. Ahogy a piaci 6koszisztéma fokozatosan digita-
lizalodik és egyre dinamikusabba valik, a fogyasztok egyre magasabb mindségi
szolgaltatasokat varnak el (Shankar et al. 2019). Az internetes és a mobilbanko-
las szolgaltatasmindsége azt tiikrozi, hogy az ligyfelek mennyire elégedettek a
bankjuk altal nyujtott elektronikus banki szolgaltatasokkal (Wong et al. 2008).
Mivel az internetes és a mobilbankolas esetében hianyzik a személyes interak-
ci6 az iigyfél és a banki alkalmazott kozott, az e-banking esetében szamos ész-
lelt kockazat (példaul pénziigyi, adatvédelmi, biztonsagi, teljesitménybeli vagy
tranzakcids kockéazat) fennallhat. igy a szolgaltatasminGség mérése ezekben az
esetekben még Osszetettebb feladat, mint a hagyomanyos banki szolgaltatasok
mindségének mérése.

A mobilbankolds szolgdltatasmindség mérése

A mobilbankolas a kiilonbdzd banki tranzakciok (példaul a szdmlaegyen-
legek ellenérzése, pénzatutalds, szamlak kifizetése stb.) mobileszkdzzel torténd
elvégzését jelenti. Mivel a folyamat egy okostelefonra telepitett applikacid révén
valosul meg, érdemes tisztazni a szolgaltatdsmindség fogalmat mobilalkalmaza-
sok esetén. Ebben a kontextusban a szolgéltatdsmindség azt tikkrozi, hogy adott
mobilalkalmazas milyen mértékben felel meg a felhasznaldk elvarasainak és igé-
nyeinek olyan dimenziok mentén, mint példaul a teljesitmény, megbizhatosag,
konnyi hasznalhatosag, funkcionalitas és altalanos elégedettség (Wulfert 2019).
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1. tablizat. A mobilbankolashoz kapcsolodo f6bb szolgaltatasminéségi

dimenziék

Szerzok Moédszertan

A minéség dimenzidi

Bhatiasevi (2016) Kvantitativ: kérd6iv

m-banking tigyfélkiszolgalas mindsége
(udvariassag, megbizhatdsag, az tigyfelek
megértése, reagaloképesség, hitelesség,
folyamatos fejlesztés, hozzaértés, hozzaférés,
kommunikacid)

Arcand et al. (2017)  Kvantitativ: kérddiv

utilitarista (biztonsag/maganélet; gyakorlati-
assag: észlelt hasznossag, konnyli hasznalat)

Kumar—
Shenbagaraman
(2017)

Kvantitativ: kérd6iv

hatékonysag, megbizhatosag, valtozatossag,
kinézet, hozzaférés, konnyl hasznalat,
biztonsag/maganélet, személyre szabas,
kommunikacid, helyreallitis/kompenzacid

Trialih et al. (2018)  Kvantitativ: kérd6iv

konnyi kezelhetség, hatékonysag, kényelem,
bizalom/biztonsag, megbizhatosag/gyors
reagalas

Shankar et al. (2019) Kvantitativ: kérd6iv

megbizhatdsag, bizonyossag, empatia,
hatékonysag, teljesités és adatvédelem

Mostafa (2020) Kvantitativ: kérdoiv

¢élvezet, konnyl hasznalat, biztonsag/
maganélet, hasznossag

Zhou et al. (2021) Kvantitativ: kérd6iv

biztonsag, bizalom, rendszer mindsége,
felhasznaldi feliilet kinézete

Kwvalitativ: online

Jun—Palacios (2016) fogyasztéi értékelések

pontossag, folyamatos fejlesztés, valtozatos
mobilalkalmazas szolgaltatasi funkcio,
mobilkényelem, -biztonsag, -gyorsasag

Kvalitativ: fokusz-
csoport, mélyinterjuk,
kritikus incidens
technika és netnografia

Shankar et al. (2020)

biztonsag, tartalom, interaktivitas,
hatékonysag, ligyfélszolgalat

Kwvalitativ: online

Leem-Eum (2021) fogyasztoi értékelések

biztonsag/személyes adatvédelem, praktikussag,
dizajn/esztétika, szocialitas, élvezet

Kvantitativ: online

Oh—Kim (2022) fogyasztoi értékelések

konnyii hasznalat, komplexitas, kényelem,
kényelmetlenség, biztonsag, bizonytalansag,
pozitiv és negativ tapasztalatok az
ligyfélszolgalattal kapcsolatban

Mittal-Agrawal

(2022) Adatbanyaszat

fioktelepek, dijak, ajanlatok, kamatlab, mobil-
banki szolgaltatasok, online banki szolgaltata-
sok, személyzeti folyamat, valaszszolgaltatas

Kvantitativ: online

Shankar et al. (2022) fogyasztoi értékelések

navigacio, iigyfélszolgalat, adatvédelem ¢€s
biztonsag, hatékonysag, kényelem

Forrdas: sajat szerkesztés
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A mobilbankolas szolgaltatds mindségét viszonylag kevés kutatdsban vizs-
galtak eddig (1. tablazat). Valamennyi tanulmany k6zos eleme az utilitarista di-
menziok (példaul észlelt hasznossag, észlelt kockazat, életmoddal vagy egyéb
eszkozokkel valo észlelt kompatibilitas, megbizhatdsag, biztonsag, konnyl hasz-
nalat), illetve a hedonista dimenziok (példaul felhasznaloi feliilet kinézete, élve-
zet, interaktivitas) megkiilonboztetése a mobilbankolas szolgaltatismindségének
elemzése érdekében.

Jun és Palacios (2016) kutatasukban a mobilbanki szolgaltatasok minéségé-
nek legfontosabb dimenzioit vizsgaltak. Elemzésiik soran tobb szolgaltatas mind-
ségi dimenzidjat vizsgaltak, ezek két f6 kategoriaba sorolhatok:

— alkalmazas mindsége (biztonsag, kényelem, konnyli hasznalat, tartalom,
pontossag, sebesség, valtozatos mobilalkalmazasi szolgaltatasi funkciok és esz-
tétika);

— tugyfélkiszolgalas minésége (udvariassag, megbizhatosag, az iligyfelek
megértése, reagaloképesség, hitelesség, folyamatos fejlesztés, hozzaértés, hozza-
férés, kommunikacio).

Az eredmények azt mutattak, hogy a vizsgalat targyat képezé dimenziok
koziil 6t (mobilkényelem, pontossag, valtozatos mobilalkalmazas szolgaltatasi
funkcioi, konnyl hasznalat és folyamatos fejlesztés) talalhato az tigyfél elégedett-
ségének vagy adott esetben elégedetlenségének kdzéppontjaban.

A Kkutatas modszertana

A kutatas célja

Az elézetes kutatasok orszagok szerint kiilonbdzé mobil-bankingszolgal-
tatds mindségdimenzidkat tartak fel az online értékelések alapjan. Az Egyesiilt
Allamokban 6t dimenziét emlitettek a leggyakrabban: pontossdg; mobilkénye-
lem; kdnny(i hasznalat; folyamatos fejlesztés; és a mobilalkalmazas szolgaltatasi
jellemzdinek sokfélesége. Ezek hozzajarulnak a felhaszndlok elégedettségéhez,
illetve elégedetlenségéhez. A fogyasztok inkabb a negativ tapasztalataikat haj-
lamosak megosztani (Jun—Palacios 2016). Egy késébbi kutatas kiemelte, hogy a
biztonsag dimenzid befolyasolja leginkabb a fogyasztdi értékeléseket (ratingeket)
(Oh—Kim 2022). Indidban az adatvédelem és biztonsag, az ligyfélszolgalat, az
interaktivitds, a hatékonysag és a tartalom dimenziok képeznek dontd szerepet
a mobilbankolas esetében (Shankar et al. 2020, 2022). Dél-Koreaban a bizton-
sag/személyes adatvédelem, a praktikussag, a dizajn/esztétika, a szocialitas és
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az élvezet szamitanak fontos elemeknek. Erdekes, hogy ellentétben az egyesiilt
allamokbeli kutatasokkal, itt a pozitiv tapasztalatok megosztasa volt jellemzobb
(Leem—EUM 2021).

Jelen kutatas célja azonositani a mobil-bankalkalmazasokkal kapcsolatos
fogyasztoi elégedettség f6 dimenzidit Romanidban. A szakirodalmi attekintésre
alapozva, a kovetkez6 kutatasi kérdéseket fogalmaztuk meg:

e RQI: Melyek a mobilbankolds dominans szolgaltatdismindségi dimenzi-
61 Romaniaban?

e RQ2: Van-e kiilonbség a dominans mobilbankolas szolgaltatasmindségi
dimenzidinak tekintetében az egyes bankok kdzott?

Kutatdsi minta

A kutatasi kérdések megvalaszolasa érdekében kvalitativ kutatast végeztiink
a mobilbanki alkalmazéasokkal kapcsolatos fogyasztoi értékelések vizsgalata cél-
jabol, a tartalomelemzés modszerét alkalmazva. A mintavételre a 2022. marcius—
majus kozotti periddusban keriilt sor. A kutatdsba bevont pénziigyi intézetek ki-
valasztasa azok piaci részesedésének, illetve iparagi trendek figyelembevételével
tortént. A piaci részesedés az adatgyiijtés soran volt fontos, mivel a széles kdrben
hasznalt banki applikaciok esetében tobb értékelés volt elérhetd, ami tobb adatot
eredményezett. Osszesen nyolc roméniai bank mobilapplikacioval kapcsolatos
fogyasztoi értékeléseit gylijtottiink dssze (2. tablazat).

2. tablazat. A kutatasi minta

Bank neve Rovidités  Mobilbanki applikicié neve ~_Osszeavijtott
értékelések szama
Banca Transilvania BT Banca Transilvania (BT24) 1234
BRD Romania BRD  YouBRD 1113
CEC Bank CEC  CEC Bank Mobile Banking 652
Erste Bank Romania Erste  George Romania 1076
ING Romania ING ING HomeBank 1157
OTP Romania OTP OTP SmartBank Romania 284
Raiffeisen Romania  Raiffeisen Raiffeisen Smart Mobile 949
UniCredit Bank UniCredit Mobile Banking 1133
Osszesen 7598

Forras: sajat szerkesztés

A mobilbanki applikaciok mindségvizsgalatahoz sziikséges fogyasztoi véle-
ményeket a Google Play Aruhazbél nyertiik ki az Octoparse nevii eszkoz segitsé-
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gével. Az Octoparse egy webes adatgyijté eszkoz, amely segitségével kiilonbdzo
weboldalakrol lehet adatokat begytijteni és egy jol rendszerezett adatbazisként
exportalni. Az Octoparse-t korabban markaimazs online értékelések alapjan tor-
ténd mindsitésének vizsgalatdhoz (Sun—Zhao 2020), valamint dontéstdmogatasi
rendszerek kidolgozasara (Hamada—Naizabayeva 2020) hasznaltak. Az Ossze-
gylijtott adatok tisztitasat kovetden az elemzésbe bevont nyolc romaniai bankra
vonatkozodan 7598 fogyasztdi értékelést tartalmazo adatbazist hoztunk létre.

Adatfeldolgozas és adatelemzés

Az 0Osszegylijtott fogyasztoi értékelések kodolasa és elemzése az Atlas.
ti programmal® tortént. Az Gsszegyijtott adatok kozott angol, roman és magyar
nyelven irt fogyasztoi értékelések egyarant el6fordultak. Annak érdekében, hogy
az 0sszegyijtott adatokat egy adatbazis részeként, az Atlas.ti szoftver felhasznala-
saval kodolni és elemezni tudjuk, sziikség volt arra, hogy minden adat ugyanazon
a nyelven legyen. Ezért az 0sszes értékelést angol nyelvre forditottuk a DeepL
mesterséges intelligencia alapt forditoprogrammal.

Az adatok kddolasa el6tt, a kvalitativ elemzési keretnek megfeleléen, az 6sz-
szegyljtott értékeléseket attekintettiik a legmegfelelobb kodstruktira meghataro-
zasa érdekében. Az attekintést kdvetden a Jun—Palacios (2016) altal javasolt, szol-
galtatasmindségre vonatkozo dimenziok koziil hat olyan dimenziot valasztottunk
ki, amelyek a legalkalmasabbnak bizonyultak az 6sszegytijtott adatok kddolasara:
pontossag, folyamatos fejlesztés, valtozatos mobilalkalmazas szolgaltatasi funk-
cid, mobilkényelem, -biztonsag és -gyorsasag (3. tablazat). Az elemzések elvég-
zése érdekében az adatok automatikus kodolasara keriilt sor az Atlas.ti szoftver
felhasznalasaval. A kddolas két részben valosult meg. Egyrészt, jelentéstartalmuk
szerint a fogyasztoi értékelések paragrafusonként pozitiv, k6z6mbds, illetve ne-
gativ kodokba keriiltek besorolasra. Masrészt, a legoptimalisabb kodstruktuira fel-
allitdsa soran kivalasztott hat szolgaltatdsmindségre vonatkozo dimenzié mentén
keriiltek kodolasra a fogyasztoi értékelések. A kodolasi folyamat soran minden
mondat, amely tartalmazta a megfelel6 kulcsszot (példaul hiba), a megfeleld di-
menzioba (példaul pontossag) kertilt besorolasra.

Az adatok elemzése leir6 statisztikai modszerekkel tortént. El6szor kulcs-
szoelemzést végeztiink, amely soran a fogyasztoi értékelésekben leggyakrabban
eléforduld szavakat elemeztiik. Ezt kdvetden sor keriilt a fogyasztoi értékelések
hangulatelemzésére. Ennek soran, az Atlas.ti szoftver felhasznalasaval, jelentés-

4 ATLAS.ti Scientific Software Development GmbH, https://atlasti.com.
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tartalmuk szerint a fogyaszt6i értékeléseket paragrafusonként pozitiv, k6zombos,
illetve negativ kodokba soroltuk be. Végiil pedig Pearson-féle Chi-négyzet probat
alkalmaztunk annak megallapitasara, hogy az egyes bankok kozott van-e szignifi-
kans eltérés az egyes szolgaltatismindségi dimenzidk szerint.

3. tablazat. Az adatok kodolasa soran alkalmazott szolgaltatasmindségi

dimenziok
Dimenzié Rovidités  Ertelmezés Kulcsszavak
a mobilbanki alkalmazas
Pontossig feliiletén.elf, pénz.iigyi Hiba (apgolul: error)
(angolul: accuracy) P tranzakcidinak hibamentes Megnyitas (angolul: open)
' mitkédése (Jun—Palacios Miikodés (angolul: work)
2016)
a mobilbanki szolgaltatasi
Folyamatos fejlesztés t’ermékgk, ugyfelszolgalat .
(angolul: continous FF es.mwobrll'ren(’lszerek’ Frlss.lfes (angolul: up.date)
improvement) mindségi szinvonalanak Verzi6 (angolul: version)
folyamatos fejlesztése (Jun—
Palacios 2016)
Valtozatos Fizetés (angolul: payment)
mobilalkalmazas a mobilbanki alkalmazds ~ Pénz (angolul: money)
szolgaltatasi funkci6 VMSZF szolgaltatasi skalajanak Atutalas (angolul: transfer)
(angolul: diverse soksziniisége Kartya (angolul: card)
mobile application (Jun—Palacios 2016) Fizetés (angolul: pay)
service feature) Szamla (angolul: bill)
Mobilkényelem az alkal'm.a 'Za’s . Hasznalat (angolul: use)
(angolul: mobile MK komp?tlbll.ltésa ©s Kényelem (angolul:
convenience) funkcionalitasa (Jun- convenience)
Palacios 2016)
tranzakciok, valamint Jelsz6 (angolul: password)
Biztonsag B személyes adatok PIN
(angolul: security) biztonsaga (Jun—Palacios  Biztonsag (angolul: secure)
2016) Kad (angolul: code)
az alkalmazas
letoltésének, valamint
, a pénziigyi tranzakciok Betdltés (angolul: loading)
Gyorsasig GY feldolgozasanak, Letoltés (angolul: install)

(angolul: speed)

informaciok frissitésének
sebessége, gyorsasaga (Jun—
Palacios 2016)

1d6 (angolul: time)

Forrdas: sajat szerkesztés
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Eredmények

A fogyasztoi értékelésekben elofordulo szavak gyakorisaganak elemzése

A fogyasztdi értékelésekben leggyakrabban eléforduld témdk azonosita-
sa érdekében kulcsszoelemzést végeztiink (1. abra). Erdemes kiemelni, hogy a
kulcsszavak eléfordulasi gyakorisaga nem alkalmas messzemend kovetkezteté-
sek levonasara a mobilbanki applikaciok szolgaltatasmindségével kapcsolatban,
ugyanis a szavakat egyenként, a szovegkornyezettol elvonatkoztatva elemezziik.
Ugyanakkor a kulcsszdelemzés alkalmas lehet a vizsgalat targyaval kapcsolatban
leggyakrabban el6forduld témakorok azonositasara, illetve az ezekkel kapcsola-
tos hozzaallas (pozitiv, semleges, negativ) feltarasara.
-t find user

_ ~accounts °" using
¢ fingerprint = . thinkdata o

far day
fixed brd grea

password |jke problem payment 9° much without less ‘

thanks id enter
o NOthing money want gOOd overall pay code I ::
start option since bank e pin long WO rk make easy version ‘
g ask best |ggt login worst E

Ive first new 5
bad useful CUL u pdate USElog bt need better " fx

. pleasecall i fix . z o
servics P time phone ™ android WOrKiNg stars™

open & bugs I
- account 0k el 3Dl next 3
wait crashes . " ’ edit card longer tried |

screen ® banklng o )I KO or B sllgn

i Il mobile notifications 2
bills bill online super really E
never o

keep hi change i access Problems transfer
minutes years google internet

Forras: sajat szerkesztés Atlas.ti programmal

1. abra. A nyolc bankra vonatkozé fogyasztoi értékelésekben
leggyakrabban megjelené kulcsszavak (széfelhd)

Az elemzett bankokkal kapcsolatos fogyasztoi véleményekben eldforduld
20 leggyakoribb szt a 4. tablazat tartalmazza:

— A BT-vel kapcsolatosan negativ jelentéstartalmil szavak (hiba—error, prob-
[éma—problem, ledll-crashes), pozitiv jelentéstartalmu szavak (miikddik—work,
works), illetve az applikacié funkcionalitidsara utald kifejezések (telefon—phone,
frissités—update, jelszo—password, fiok—account) jelennek meg a leggyakrabban
hasznalt kulcsszavak listajan.
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— A BRD kulcsszavainak listajan tobb a negativ jelentéstartalma szé (hiba—
error, régi—old, probléma—problem, legrosszabb—worst), mint a pozitiv (miko-
dik—work, works, working), emellett funkcionalitasra utal6 szavak is eléfordul-
nak (telefon—phone, fiok—account).

— A CEC bank esetében pozitiv (jo—good, hasznos—useful, mitkodik—work,
szuper—super, egyszerii—easy) jelentéstartalmu szavak, valamint funkcionalita-
sokat (frissités—update, fiok—account, internet, bejelentkezés—log) jel6ld szavak
jelennek meg, negativ jelentéstartalmu szavak a 20 leggyakrabban megjelend szo6
kozott nem fordulnak eld.

— A BCR csoportba tartozo Erste esetében negativ jelentéstartalmi szavak a
20 leggyakrabban eléforduld kulcsszo listajaban nem jelennek meg, pozitiv (jo—
good, egyszeri—easy, szuper—super, mitkodik—work, hasznos—useful, tetszik—like,
gyors—fast) jelentéstartalmu szavak, illetve funkcionalitast jel6l6 (frissités—up-
date, george, fizetés—pay, telefon—phone) szavak azonban megjelennek.

— Az ING bank kulcsszo6 listajan negativ (gond—issue, lassi—slow) és pozitiv
(mitikodik—works, szuper—super) jelentéstartalmu szavak egyarant megjelennek, a
funkcionalitasra (mobil-mobile, tranzakcio—transaction, kod—code, ujjlenyomat—
fingerprint, fiok—account, lizenet—-message) utal6 szavak mellett.

— Az OTP esetében pozitiv (tetszik—like, jo—good) és negativ (régi—old) je-
lentéstartalmu, valamint funkcionalitasra (bejelentkezés—log, login; kod—code,
jelszo—password, kartya—card, hozzaférés—access, ujjlenyomat—fingerprint, fiok—
account, felhasznal6—user) utal6 szavak egyarant megjelennek.

— A Raiffeisen esetében a leggyakrabban hasznalt kulcsszavak kozott szin-
tén nincs negativ jelentéstartalmi sz6, van azonban pozitiv (mikddik—work, jo—
good) jelentéstartalmu, illetve funkcionalitast (frissités—update, telefon—phone,
kartya—card; fizetni, fizetés—pay, payment; ujjlenyomat—fingerprint; mikodik—
works, fiok—account) jel6l6 szo.

— Az UniCredit esetében pozitiv (jo—good, miikodik—work), negativ (hiba—
error) jelentéstartalmi szavak, valamint funkcionalitast (frissités—update, kartya—
card, fiok—account, telefon—phone, értesitések—notifications, mobil-mobile, fize-
tés—payment) jel6l6 szavak egyarant el6fordulnak.

Osszességében megfigyelhetd, hogy harom bank (CEC, Erste, Raiffeisen)
esetében a 20 leggyakoribb kulcsszd kozott nem fordult eld negativ jelentéstar-
talmu sz6. Négy bank esetében a leggyakrabban hasznalt kulcsszavak kozott nem
szerepel az adott bank neve (ING, Erste, Raiffeisen, Unicredit), mig a tobbi bank
(BRD, BT, CEC, OTP) esetében megjelenik.
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4. tablazat. A fogyasztéi véleményekben eléfordulo 20 leggyakoribb szd,

bankonként

BT BRD CEC Erste ING OTP  |Raiffeisen | UniCredit
android  |work good good issues cut update good
update error bank use mobile log phone cut
work bank update easy transactions |code work ok
ccut phone useful ok worked  |bank good error
phone brd cut super code password |card work
bank cut use update data card ok update
open account  [work george super otp cut card
use log super work lot access payment |use
works time cec pay slow old new bank
bt old easy useful everything [time pay account
time activate  [make works fingerprint |use fingerprint |phone
password |new account |cut much fingerprint |works notifications
account [working |internet |like tried new option works
error make works time accounts [account |use time
good works ok fast longer login account |banking
make g0 log last message |change longer mobile
problem |notifications|online longer used good log payment
since problem |phone phone back user widget last
crashes  |worst time bank black like last make
last use fingerprint |barcode  |go phone bank money

Forrds: sajat szerkesztés

A fogyasztdi értékelések hangulatelemzése

A fogyaszt6i értékelésekben eldforduld szavak gyakorisaganak elemzése elo-
revetitette azt, hogy az értékelések kozott egyarant eléfordulnak pozitiv és negativ
jelentéstartalmil értékelések. A kulcsszoelemzés azonban nem bizonyult elégséges-
nek az értékelésekben megjelend mondanivald pozitiv vagy negativ kategdriakba
sorolasara, mivel a szavakat egyenként, a szovegkdrnyezettdl elvonatkoztatva ele-
meztiik. Ennek a problémanak az athidalasara nyujt megoldast a hangulatelemzés.

A hangulatelemzés alapjan a pozitiv, negativ és kozombds paragrafusok el6-
fordulasi gyakorisagardl a kovetkezé megallapitasok tehetdk: legkevesebb a po-
zitiv jelentéstartalmu értékelés, ezt kovetik a negativ jelentéstartalmu értékelések,
a legtobb értékelés pedig a kozombos kategdriaba tartozik. Bar van esély arra,
hogy a k6zombds kategoriaba sorolt paragrafusok esetében objektiv kijelentése-

s

kédok magas szama feltehetden a gépi (automatikus) kddolds eredménye. Ettol
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fiiggetleniil is egyértelmiien kijelenthetd, hogy a fogyasztoi értékelések sokkal
inkabb negativak, mint pozitivak. Ez azt vetiti elére, hogy a fogyasztok inkabb
elégedetlenek a mobil-bankapplikaciokkal (2. abra).

Unicredit en
Sentiment: Positive I

Raiffeisen en

" P OTP en

ING en

Sentiment: Neutral " F s S

ERSTE en

CECen

Sentiment: Negative BT en

ERD en

Forras: sajat szerkesztés Atlas.ti programmal

2. abra. A vizsgilt bankokra vonatkozé fogyasztoi értékelések polaritasa

Az egyes bankokkal kapcsolatos fogyasztoéi vélemények polaritasat az
5. tdblazat tartalmazza. Kovetkeztetésként elmondhatd, hogy a legtobb fogyasztoi
értékelés kozOmbdos, a negativ hangvételii értékelések szama azonban joval maga-
sabb, mint a pozitiv hangvételli hozzaszolasoké. Tovabba megallapithato, hogy az
elemzett bankokra vonatkozo fogyasztoi értékelések polaritasa eltér egymastol.
Az Erste egyediiliként tobb pozitiv értékeléssel rendelkezik, mint negativval, ami
arra utal, hogy a fogyasztok inkabb elégedettek a bank szolgaltatasaival. Emellett
a CEC és az UniCredit bank esetében figyelheté meg jelentésebb szamu pozitiv
vélemény, ami arra utalhat, hogy ezen bankok fogyasztoi elégedettebbek a bank
szolgaltatasaival. Ugyanakkor a BRD bank jelentds szamu negativ értékeléssel
rendelkezik, ami arra utal, hogy a banknak eréfeszitéseket kell tennie a szolgalta-
tasmindség javitasa érdekében. Az ING és a Raiffeisen bankok is magas ardnyban
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kaptak negativ értékeléseket, ami szintén fontos visszajelzés lehet arra vonatko-
zb6an, hogy ezen bankoknak a szolgaltatasaik fejlesztésén kell dolgozniuk.

5. tablazat. Az egyes bankokra vonatkozo fogyasztoi értékelések polaritasa

Pozitiv Ko6zombos Negativ
BT 9,5% 54,9% 35,7%
BRD 5,7% 49,2% 45,1%
CEC 12,6% 61,8% 25,6%
Erste 17,0% 66,1% 16,9%
ING 18,6% 47,0% 34,4%
oTP 11,6% 51,8% 36,6%
Raiffeisen 7,3% 58,7% 34,0%
UniCredit 13,2% 58,3% 28,6%

Forras: sajat szerkesztés
A szolgdltatds mindségének mérésére meghatdrozott dimenziok
elofordulasi gyakorisiga
Az elemzésbe bevont fogyasztoi értékelések hat szolgaltatdismindséget jelolo
dimenzidba keriiltek besoroldsra: pontossag, folyamatos fejlesztés, valtozatos mobi-
lalkalmazas szolgaltatasi funkcio, mobilkényelem, -biztonsag, -gyorsasag (3. abra).

Security

Mobile convenience

ING en

Diverse mobile application
service features

Continous improvement

Accuracy

Forrds: sajat szerkesztés Atlas.ti programmal

3. abra. A vizsgalt bankokra vonatkozé szolgaltatasminéségi dimenziok
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A szolgéaltatds mindségének mérésére meghatarozott dimenziok eléfordula-
si gyakorisagat a 6. tablazat tartalmazza. Ezek alapjan megvalaszolhato az els6
kutatasi kérdés (RQ1). A nyolc bank elemzése alapjan kijelenthetd, hogy a mo-
bilbankolas szolgaltatas esetében a leggyakrabban emlitett szolgaltatasmindségi
dimenziok Romaniaban a kovetkezok: pontossag (42,5%), folyamatos fejlesztés
(14,3%), gyorsasag (14,1%), mobilkényelem (11,0%), valtozatos mobilalkalma-
zas szolgaltatasi funkcid (9,3%) és biztonsag (8,9%).

6. tablazat. A szolgaltatas mindségének mérésére meghatarozott
dimenziok elofordulasi gyakorisaga az elemzett bankok esetében

p FF VMSZF MK B GY
BT 45,8% 18,1% 6,4% 8,2% 10,7% 10,7%
BRD 56,3% 5,3% 12,4% 5,8% 3,6% 16,5%
CEC 37,1% 14,6% 8,9% 13,7% 12,9% 12,9%
Erste 36,6% 13,5% 9,9% 20,4% 4,9% 14,7%
ING 36,7% 17,5% 10,0% 11,8% 8,1% 15,8%
OTP 25.9% 7.8% 6,3% 12,2% 31,7% 16,1%
Raiffeisen 39.4% 16,1% 11,3% 10,3% 10,5% 12,4%
UniCredit 46,2% 13,4% 7.0% 11,7% 8,5% 13,2%
Osszesen 42,5% 14,3% 9,3% 11,0% 8,9% 14,1%

Forrdas: sajat szerkesztés

A bankok kozotti szolgaltatdsmindségi dimenziok mentén torténd eltérés
vizsgalata a Pearson-féle Chi-négyzet proba alkalmazasaval tortént. Azt vizs-
galtuk, hogy bankonként mutatkozik-e eltérés a vizsgalt szolgaltatdsmindségi
dimenziok tekintetében. A Chi-négyzet proba alapjan a szolgaltatismindségi di-
menziok tekintetében szignifikdns eltérés adodott a bankok k6zott (X*=477,36;
df=35; p<0,000), ezzel pedig megvalaszolhat6é a masodik kutatési kérdés (RQ2),
azaz van eltérés a dominans mobilbankolas szolgaltatasmindségi dimenziok te-
kintetében az egyes bankok kozott. Tovabba az el6zo fejezetben megallapitasra
keriil, hogy az elemzett fogyasztdi értékelések inkabb negativ hangvételiek, mint
pozitivak. Ennek alapjan arra kovetkeztethetiink, hogy a szolgaltatismindségi
dimenzidk gyakorisaga kozotti eltérés azt jelzi, mely bankok esetében mely di-
menzioval kapcsolatban fogalmaztak meg a legtobb, jellemzden inkabb negativ
hangvételli visszajelzést a fogyasztok.

Az eredmények alapjan tobb fontos megallapitas tehetd. Eldszor is, a ban-
kokra vonatkoz6 fogyasztdi értékelések tilnyomo tobbsége a pontossag (P) di-
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menzidhoz kapcsolddik (BRD, BT, CEC, Erste, ING, Raiffeisen és UniCredit).
Ez a dimenzio az 0sszesitett eredmények alapjan is kiemelkedik 42,5%-os atlagos

eléfordulasi gyakorisaggal. Mindez azt jelzi, hogy a fogyasztok szamara kiemel-
kedden fontos a mobil-bankalkalmazasok hibamentes mitkddése és a pénziigyi
tranzakciok hibamentes teljesitése. A magas el6fordulasi arany arra utal, hogy az
igyfelek szamara kritikus szempont, hogy a mobil-bankalkalmazasok megbiz-
hat6an és pontosan mitkddjenek. Mivel a fogyasztdi értékelések inkabb negativ
hangvételtiek voltak, azt feltételezhetjiik, hogy az ligyfelek szerint a mobilbanki
applikaciok nem miikddtek hibamentesen. Ebbdl arra kovetkeztethetiink, hogy a
bankoknak kiemelt figyelmet kell forditaniuk a mobil-bankalkalmazasaik fejlesz-
tésére ¢és fenntartasara annak érdekében, hogy minimalizaljak a hibak és problé-
mak eléfordulasat. Az OTP bank az egyetlen, amely esetében nem a pontossag
dimenzi6 fordul eld leggyakrabban, hanem a biztonsag (B). Ez azt mutatja, hogy
az OTP ligyfelei leginkabb a bank biztonsagi intézkedéseinek megbizhatosagarol
és a tranzakciokhoz kapcsolodo személyes informaciok védelmérdl vélekednek
negativan. A BRD esetében ez a masodik, mig az UniCredit esetében a harmadik
leggyakrabban el6fordulé dimenzid. A tobbi bank esetében azonban a biztonsag
dimenzi6 eldfordulasi gyakorisaga alacsony, ami arra utal, hogy ezen bankok
igyfeleinek nincsenek aggalyai a banki tranzakcidk biztonsagat illetéen. A fo-
lyamatos fejlesztés (FF) dimenzié szintén fontos az ligyfelek szamara, azonban
jelentésége eltérd az egyes bankok esetében. A BT, az ING, a Raiffeisen ¢és az
UniCredit esetében ez a masodik, mig a CEC és az Erste esetében a harmadik
leggyakrabban eléfordulé dimenzid. Ez azt jelenti, hogy a mobil-bankszolgal-
tatasi termékek, az ligyfélszolgalat és a mobilrendszerek mindéségi szinvonala-
nak folyamatos fejlesztése fontos szempont a bankok iigyfelei szamara. Mivel
a fogyasztoi értékelések inkabb negativ hangvételiiek voltak, azt feltételezziik,
hogy az iigyfelek elégedetlenek a felsorolt bankok altal kinalt szolgaltatasok, az
igyfélszolgalat és a mobilapplikacid mindségével. A gyorsasag (GY) dimenzid
az alkalmazas letoltésének, valamint a pénziigyi tranzakciok feldolgozasanak, in-
formaciok frissitésének sebességére, gyorsasagara vonatkozik. Ez a dimenzid a
BRD, az OTP és az Erste bank esetében fordul el6 a leggyakrabban, vagyis ezen
bankok ligyfelei vélekednek a legnegativabban a banki applikacié gyorsasagarol.
A mobilkényelem (MK) az alkalmazas kompatibilitasat és funkcionalitasat fog-
lalja magaba, ez a dimenzié az Erste bank esetében fordul el6 a leggyakrabban,
azaz a bank tigyfelei elégedetlenek az applikacio kompatibilitasat illetéen. Végiil
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pedig a valtozatos mobilalkalmazas szolgaltatasi funkcido (VMSZF) a mobilbanki
alkalmazas szolgaltatasi skaldjanak sokszintiségét tiikrozi. Ennek a dimenzionak
az el6fordulasi gyakorisaga valamennyi bank esetében alacsony, ami arra utal,
hogy az ligyfelek nagyrészt elégedettek a bankjuk altal a mobilapplikacioban ki-
nalt szolgaltatasokkal.

Osszességében kijelenthetd, hogy bar valamennyi bank esetében a pontossag
bizonyult a legfontosabb szolgaltatdsmindségi dimenzionak, szignifikans eltérés
mutatkozott az egyes bankok kozott a kiilonbozé dimenzidk fontossagat illetden.
Eppen ezért mindegyik vizsgalt bank, a fogyasztoi értékeléseket alapul véve, stra-
tégiat kell kidolgozzon annak érdekében, hogy a sajat ligyfeleik szamara legfon-
tosabb szolgaltatasmindségi dimenziokban javulast érjen el.

Kovetkeztetések

A mobil-bankalkalmazasok kiilonleges banki szolgaltatdsok, amelyek egy
viszonylag 11j és sok szempontbol korlatozott eszkdzon, a mobiltelefonokon ke-
resztlil vehetok igénybe. Az agazatspecifikus eldirasokkal (példaul biztonsagi
el6irasok) és a fogyasztoi elvarasokkal (példaul egyszerii hasznalat és kényelem)
kapcsolatos elvarasoknak vald megfelelés jelentds kihivas elé allitja a pénzinté-
zeteket, ez pedig sokszor kiillonb6zé kompromisszumok megkotésére kényszeriti
a szolgaltatokat. Ugyanakkor a mobil-bankalkalmazasok a felhasznalok minden-
napi életének részévé valtak, és egyes felhasznalasi esetekben (példaul fizetési
tranzakciok lebonyolitasa) kritikus fontossaggal birnak az egyén életében. Nem
meglepd tehat, hogy az azonnali rendelkezésre allas, a zavartalan miikodés és
az egyszerlség a fogyasztok alapvetd elvarasava valt. Ezért érthetd, hogy a fo-
gyasztoi visszajelzések, foleg hibak észlelése esetén erds negativ érzelmi toltettel
rendelkeznek. Masrészt ezen alkalmazasok zavartalan miikodése a felhasznalok
érdeke is. Ezért a felhasznalok visszajelzései, akar rovid értékelések formajaban
is, felbecsiilhetetlen jelentdséggel rendelkeznek az alkalmazasokban el6fordulo,
megoldasra szoruld/javitand6 pontok azonositasa szempontjabol.

Jelen kutatasban romaniai mobil-bankapplikaciokkal kapcsolatos fogyasztoi
értékelések alapjan vizsgaltuk, hogy melyek a banki szolgaltatdsmindség domi-
nans dimenzidi. A mobil-bankszolgaltatds minéségének elemzése ramutatott arra,
hogy a vizsgalt romaniai bankok megitélése 0sszességében negativ, és tobb olyan
teriilet is van, amelyet érdemes tovabbfejleszteni az tligyfelek elégedettségének
novelése érdekében. Negativ vélemények voltak jellemzdek az egyesiilt allamok-
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beli kutatasokra is (Jun—Palacios 2016), ellentétben az azsiaikkal, ahol a pozitiv
értekelések dominaltak.

Az eredmények alapjan a pontossag a leggyakrabban emlitett szolgaltatasmi-
ndségi dimenzid, ugyantigy, mint az Egyesiilt Allamokban (Jun—Palacios 2016).
Romaniaban a masodik és a harmadik leggyakrabban emlitett dimenzi6 a folya-
matos fejlesztés és gyorsasdg, mig az Egyesiilt Allamokban a mobilkényelem és
a konnyt hasznalat.

Az egyes bankok kozott eltérés figyelheté meg a szolgaltatdsmindségi di-
menziok tekintetében, igy a bankoknak személyre szabott stratégiat kell kidolgoz-
niuk a mobil-bankapplikacidjuk javitasa érdekében.

Tudomanyos és menedzseri implikaciok

A kutatasi eredmények hasznos tanulsdgokat tartalmaznak mind a tudoma-
nyos, mind az iizleti szféra szerepldi szamara. Legjobb tudomasunk szerint jelen
kutatas az elsd, amely romaniai banki szerepldk korében vizsgalta a pénziigyi
mobilapplikaciok szolgaltatasmindségét, felhasznaloi értékelések elemzése altal.
Az eredmények ravilagitottak arra, hogy a bankok szolgaltatismindsége hat di-
menzié mentén vizsgalhato (pontossag, folyamatos fejlesztés, valtozatos mobilal-
kalmazas szolgaltatasi funkcid, mobilkényelem, -biztonsag, -gyorsasag). Tovabba
megallapitasra keriilt, hogy a vizsgalt bankok megitélése dsszességében nézve,
valamint dimenzionként vizsgalva is jellemzden kedvezotlen. Mindezek hozzaja-
rulnak a pénziigyi szolgaltatasok mindségével kapcsolatos tudomanyteriilet isme-
reteinek bévitéséhez.

A menedzseri implikaciok tekintetében elmondhatd, hogy az eredmények
alapjan beazonositésra keriiltek azok a szolgaltataismindségi dimenzidk, amelyek
megitélése a legkedvezotlenebb. Ezek ismeretében a bankok olyan intézkedése-
ket hozhatnak, amelyek hozzajarulnak a szolgaltatas minGségének fejlesztéséhez.
Azoknak a bankoknak, amelyek esetében a folyamatos fejlesztés dimenzié meg-
itélése volt a legkedvezdtlenebb, érdemes azon munkalkodniuk, hogy az appli-
kaciot minél naprakészebben tartsdk folyamatos fejlesztések és frissitések altal.
Azon bankok, amelyek esetében a valtozatos mobilalkalmazas szolgaltatasi funk-
ci6 kapta a legrosszabb értékelést, egyéb funkcionalitasok beépitését kezdemé-
nyezhetik (példaul szamlanyitasi lehetdség, takarékszamla nyitasa és kezelése,
szamlafizetés, azonnal atutalasok stb.). Végiil pedig azon szerepléknek, akik ese-
tében a biztonsag kapta a legrosszabb értékelést, az applikacio biztonsagosabba
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tételén kell dolgozniuk, illetve a fogyasztok biztonsaggal kapcsolatos aggalyainak
kikiiszobolésén, példaul informativ kampanyok altal.

Kutatasi korlatok, tovabbi kutatasi iranyok

A kutatasi korlatok kdzé sorolhato az, hogy a roman, illetve magyar nyelven
irt fogyasztoi értékelések a gépi kodolas, illetve adatelemzés céljaval leforditasra
keriiltek angol nyelvre, a forditas soran pedig sériilhetett az eredeti mondanivalo,
vagy elveszhetett annak egy része. Tovabba, mivel az adatkddolas automatiku-
san tortént, eléfordulhat, hogy a kapott kddok mindsége alacsonyabb szinvona-
I, mint manualis kddolas esetében. Ez foként a hangulatelemzés soran jelenthet
eredményezett. Tovabbi kutatasi irany lehet ezen korlatok kikiiszobolésére a fo-
gyasztoi értékelések eredeti nyelven torténd elemzése, illetve az adatok manualis
kodolasa. Erdemes lehet a jovoben egyéb kodstruktirak és szolgéltatismindségi
dimenzidk bevonésaval elemezni a mobilbankolas szolgaltatasmindségét tovabbi
és részletesebb kovetkeztetések levonasa érdekében. Végezetiil, a kutatas megis-
mételhetd mas orszagokban mitkodo bankok esetében az adott orszagban miikddo
pénziigyi vallalatok szolgaltatasmindségének vizsgalata, illetve az orszagok ko-
zotti eredmények dsszehasonlitasa céljaval.
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