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A HAZAI KIS- ES KOZEPVALLALKOZASOK
ELEKTRONIKUS BANKI UGYINTEZESSEL
KAPCSOLATOS SZOKASAI,

ATTITUDJEI ES JOVOKEPEI

A kozelmiiltban késziilt kutatasban a szerzok azt vizsgaltik, hogy a kis- és kozépvallalkozasokban az elekt-
ronikus banki iigyintézéssel kapcsolatban milyen szokasaik, attitidjeik és jovoképeik alakultak ki. A tobb
mint 6tszaz KKV-vezetdvel késziilt interju alapjan elmondhato, hogy a vallalkozas elektronikus iigyintézéssel
kapcsolatos hozzaillasa egyaltalin nem, vagy csak nagyon gyenge mértékben hozhat6 osszefiiggésbe a cég
objektiv tulajdonsagaival, példaul a létszammal, az arbevétellel vagy a tevékenységi korrel. Egyértelmiien
latszik, hogy mar az elektronikus banki iigyintézéssel kapcsolatos fogalmak értelmezése is problémat jelent a
KKYV-vezetok egy részénél. A tudasbeli hiinyossagok pedig egyértelmiien befolyasoljik az e-banking attitiidot
és a hasznalati szokéasokat, pedig az elektronikus csatorndkat hasznilok elégedettsége minden vizsgilt bank
iigyfeleinek esetében 80% folotti értékeket mutat. Igy a legfontosabb kérdés az, hogy miként lehetne megér-
tetni a ,,Szkeptikusok”-kal és a ,,Mérlegel6k”-kel, hogy érdemes a ,,Haladok” klaszterébe tartozni. Az iigyfél-
elégedettség sikertényezdi egyértelmiien a biztonsag, az idében és térben széles kori elérhetGség és az egyszeri
hasznalat. A valaszadok jovoképe szerint a banki szolgaltatasok igénybevétele egyre inkabb eltolédik majd az

elektronikus csatorndk iranyaba. Jelen cikkben a kutatas legfontosabb tanulsigait mutatjik be a szerzdk.

Kulcsszavak: e-business, e-banking, KKV-k banki szokasai

A hélézati gazdasiagban a ,,hagyomdnyos” iparagi ver-
seny (Porter, 1980) meghatdrozé kornyezeti tényezdin
kiviil a meghatdrozé szakirodalom forrdsok (Képol-
nai — Nemeslaki — Pataki, 2002) szerint minden val-
lalat szdmdra tovdbbi négy kapcsolatrendszer vélik
kiemelkedS fontossdgiva: ezek a média, a pénziigyi
intézmények (bankok), a gazdasigi szabdlyozds és a
tarsadalom. A bankok jelentGsége egyrészt abban mu-
tatkozik meg, hogy kozvetlen hatassal vannak az elekt-
ronikus kereskedelem fejl6désére, példaul a hitelezé-
seik sordan alkalmazott vallalatértékelési eljarasokkal.
Masrészt — és jelen cikkiink erre az aspektusra foku-
sz4l — a bankok azéltal is az elektronikus kereskedelem
motorjai, hogy ez az ipardg rendkiviil sokat dldoz sajat
e-business megoldasok és alkalmazasok ki- és tovabb-
fejlesztésére. A banki szektor természeténél fogva a
médidhoz vagy a biztositasi szektorhoz hasonléan e-in-
tenziv ipardg, vagyis ezeknél az ipardgakndl csupdn az
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infokommunikdcids szektor jar elérébb — mind e-busi-
ness aktivitdsban, mind pedig az infokommunik4cids
infrastruktira fejlesztésében.

Alapok

Az elektronikus iizletvitel meghonositdsaban tehat élen
jarnak a bankok. Ez azonban csak az érem egyik olda-
la. Jelen kutatdsunkban azt vizsgaltuk, hogy milyen a
fogadokészség” az elektronikus banki ligyintézési le-
het&ségekre a banki tigyfelek oldaldn. A nagyvallalatok
esetében jellemz6 jelentSs pénzforgalom meghatdrozza
azt, hogy az elektronikus banki iigyintézési szolgélta-
tasokat hasznélni kell. Kevésbé egyértelmd a helyzet a
kis- és kozépvallalati szektorban: itt a bankoknak még
jelentGs eréfeszitéseket kell tennilik annak érdekében,
hogy a gyorsabb, hatékonyabb és olcsébb elektronikus
megoldasok tért nyerjenek. Erre pedig van lehetSség,
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hiszen a kutatdsok szerint (pl. Ya-Yueh Shih, 2007) a
felhaszndlok elektronikus banki iigyintézéssel kapcso-
latos attitidjét alapvetSen befolydsolja a bankok 4ltal
nyujtott szolgéltatdsok minGsége, kiilondsen a tranzak-
ci6 sebessége, az informécié minGsége és megbizhat6-
saga, a felhasznalébarat miikodés és a biztonsag.

Eurépai Osszehasonlitdsban (1asd Meyer, 2006 és
Meyer, 2010) Magyarorszdgon az elektronikus ban-
ki ligyintézés elterjedtsége egyel6re erds lemaradast
mutat a fejlettebb orszdgokhoz képest (ldsd 1. dbra).
Jellemz&en az észak-eurdpai orszagok a leglelkesebb
ebanking felhasznalok, itt 62-77%-os aranyu felhasz-
naldst mértek a lakossagi felhasznalok korében. Oket
koveti 35-54%-o0s ardnnyal a nyugat-eurépai mag (pl.
Németorszag, Franciaorszag, az Egyesiilt Kirdlysag, il-
letve ebbe a klaszterbe esne az USA is), majd 32% alat-
ti ardnyokkal a dél- és a kdzép-eurdpai orszdgok ko-
vetkeznek (koztiik is a legalacsonyabb, 16%-os rataval
Magyarorszag), végiil a sort a kelet-eurépai orszdgok
zarjak (Roménia, Bulgdria, Gorogorszag). Atlagosan
jelenleg minden harmadik eur6pai hasznélja az online
banki szolgéaltatdsokat, és az el6rejelzések szerint 2020-
ra ez az ardny 60% folé emelkedik.
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A Kutatas

A vizsgdlat sordn 544 banki fogalmak szerinti (vagyis
otvenmilli6 forint és tizmillidrd forint kozotti éves arbe-
vételd) kis- és kozépvallalkozas pénziigyekért felelds ve-
zetGjével késziilt interji. Mivel kisebb vallalkozasok ese-
tében az elsd szdmi vezetd felel a pénziigyekért is, ezért
szamos interjd az elsd szamu vezetGvel késziilt. Az ada-
tok feldolgozasa sordn 530 véllalat maradt a mintéban.
A megkérdezett véllalkozdsoknak majdnem fele
esik a 10-50 6 kozotti kategéridba, és csupan 18,3%
foglalkoztat 6tven f&nél tobb munkavallalét. A minta
ezek alapjan megfelel az el6zetes varakozdsoknak: a tiz
f6 alatti vallalkozasok (az 6tvenmillié forint feletti ar-
bevétel-kritérium miatt) alulreprezentéltak, de nagyobb
ardnyban fordulnak el§ benne a 10-50 6 kozotti vallal-
kozasok, mint az otven f6 feletti kozépvallalatok.
Arbevétel tekintetében a minta szintén tiikrozi a hazai
kis- és kozépvallalkozdsok megoszldsat: a gyakorisdg az
arbevétel novekedésével csokken. Mig 213 véllalkozds
2007. évi netté arbevétele alakult otven- és szazmillid
kozott, 100 és 700 millié kozotti drbevételt mar csak 206
cég produkalt, a legfelsd (700 és 10 millidrd kozé esd)

1 dbra kategdridba csupédn 104 vallalkoz4s keriilt.

Az internetes banki iigyintézés hasznalatanak mértéke

Eurépaban (2010)

Southern and i
Eastern Europe

Forras: Thomas Meyer (2010), p. 2.

A KKYV-k jartassaga az e-vilaghan

A kutatds egyik fontos célkitlizése az volt,
hogy feltérképezziik, a kis- és kdozépvallalko-
zésok mennyire tdjékozottak az elektronikus
tigyintézés vildgéban. Kiilonbozé fogalmak,
kifejezések jelentésére kérdeztiink rda, me-
lyekre adott esetben példat is kellett hozniuk
a valaszaddknak, valamint az adott fogalmak-
kal kapcsolatban véleményiik, tapasztalataik
kifejtésére is lehetdségiik volt.

Sokan elzarkéztak a védlaszadastol. Ennek
egyik oka valdszintileg az volt, hogy a nyitott
kérdések megvélaszoldsa hosszabb id6t vesz
igénybe, és a vdlaszadénak nem volt tiirelme.
A masik ok pedig a vélaszad¢ tdjékozatlansa-
ga lehetett az adott kérdésben. Ez nem jelenti
feltétleniil azt, hogy az adott fogalom egyal-
taldn nem volt ismerds a vallalkozd szdma-
ra, hanem inkébb azt, hogy nem véllalkozott
szabatos definicié megfogalmazasara.

Azok kozott viszont, akik vélaszoltak a
kérdésekre — a nyitott kérdés természetébdl
fakadéan —, nagyon sokféle valasz sziiletett a
definiciok, a példdk és a vélemények terén is.
A legjellemz&bb vélaszokat kédoltuk, a rit-
kabban el&forduldkra szovegesen tériink ki.
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E-iigyintézés

Az 1. tablazat az e-ligyintézés fogalmanak koriilira-
sdra vonatkoz6 nyitott kérdésre kapott legjellemzSbb
valaszok szazalékos megoszlasat mutatja. Az oszlopok
0sszege nem ad 100%-ot, mert egy-egy vdlaszadé tobb
kédolt valaszt is adhatott a nyitott kérdésre.

A megoszlasi adatokbodl egyértelmten latszik, hogy
a cégek nincsenek teljesen tisztdban a fogalom jelen-
tésével. Csupdn az elsé két megfogalmazas tekinthe-
t6 definicidonak, a masik kett§ inkabb példa arra, hogy
milyen lehetGségek haszndlatat takarhatja a kérdezett
fogalom.

1. tabldzat
Az e-iigyintézés fogalom definicidja

Valaszok
Kodolt definicio megoszlasa

(%)
internetes {igyintézés 37,2
banki tigyletek 14,0
addbevallas/ APEH 24,5
ugyfélkapu (okmanyiroda, 6nkormanyzat,VPOP) 18,1
egyéb 2,5
nem valaszolt 15,8

2. tdbldzat
Az e-szamlazas fogalom definicidja

Valaszok
Kodolt definicié megoszlasa

(%)
internetes haldzaton keresztiil torténd szamlazas,
i . Y . L, 30,6
id8bélyegzdvel, elektronikus aldirdssal
elektronikusan elddllitott, kezelt, tarolt hiteles 192
szamla, adat ’
internetes utalas, vasarlas, elektronikus szamla 28
alapjan valo fizetés (pl. hitelkartya) ’
egyéb 7,0
nem valaszolt 40,8

A vizsgélt vallalkozdsok 72,3%-a haszndlja az
e-ligyintézés nyujtotta lehetGségeket, valdszintleg
ezek kozé tartoznak azok, akik az el6bbiekben viszony-
lag jol meghataroztdk a fogalom pontos jelentését is.
14,2% nem haszndlja az e-ligyintézést mint szolgalta-
tast, 10,4% pedig nem is taldlkozott a fogalommal.

A vialaszadok 80%-a pozitivan értékelte az e-ligy-
intézést mint lehetGséget: gyorsnak, egyszertinek, ké-
nyelmesnek, rugalmasnak vagy koltségtakarékosnak
tartotta. A maradék nagyjabol 20% azonban kényszer-
ként, pluszteherként éli meg, és tovabbra is a személyes
tigyintézést részesiti elényben.

VEZETESTUDOMANY
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E-szdmldzds

A 2. tdblazat az e-szdmldzds fogalmédnak koriilira-
sdra vonatkoz6 nyitott kérdésre kapott legjellemzSbb
vélaszok szdzalékos megoszldsat mutatja. Az oszlopok
Osszege nem ad 100%-ot, mert egy-egy valaszadé tobb
kédolt valaszt is adhatott a nyitott kérdésre.

Az e-szdmldz4s nyitott kérdésénél mar 40% volt a
nem vélaszoldk ardnya, feltételezhetS tehét, hogy en-
nek a fogalomnak az ismertsége joval alacsonyabb,
mint az e-ligyintézésé. Nagyjabdl a vilaszaddk 50%-a
taldlta el” a fogalom valédi jelentését, igy a szolgélta-
tas ismertségére, hasznélatira vonatkozd adatok torzit-
hatnak. A vdlaszadok 20%-a ugyanis azt dllitotta, hogy
hasznélja az e-szamldzast, ami gyakorlati tapasztalata-
ink alapjan tdl magasnak tdinik.

Az e-szamlazast a megkérdezettek 64%-a nem érté-
kelte. Azok koziil, akik vdlaszoltak a kérdésre, nagyja-
bdl 23% pozitiv jellemzdket sorolt fel: a lehet&ség gyors,
biztonsdgos, kényelmes, koltséghatékony. A tobbiek
kiilonbdz6 okokndl fogva ragaszkodnak a papir alapd
szamlahoz: a kis forgalmat lebonyolité cégek véleménye
szerint szdmukra nem hatékony bevezetni és fenntartani
egy ilyen rendszert. Az is gatlé tényez&ként jelent meg,
hogy a régi, j6l bevalt papir alapt rendszer még elterjed-
tebb, és egyel6re a cégek beszallitéi, vevsi, partnerei is
azt haszndljak. Negativ, az 4ttérést akadalyozé tényezs-
ként tiintették fel a vallalkozasok a jogszabalyi megko-
téseket is az elektromos aldirdssal kapcsolatban.

Osszességében tehdt elmondhat6 az e-szamldz4srol,
hogy még nem igazan elterjedt és kedvelt lehet&ség a
kis- és kozépvallalkozasok korében.

E-dokumentum
A 3. tdbl4zat az e-dokumentum fogalmanak koriil-
irdsara vonatkozo nyitott kérdésre kapott legjellemz&bb
véalaszok szazalékos megoszlasat mutatja. Az oszlopok
Osszege nem ad 100%-ot mert egy-egy védlaszado tobb
kédolt vélaszt is adhatott a nyitott kérdésre.
3. tdbldzat
Az e-dokumentum fogalom

definiciéja
Valaszok
Kodolt definicio megoszlasa

(%)
elektronikusan letolthetd, killdheté dokumentum,
. 18,5
internetes dokumentumok, levelek
elektronikusan tarolt, hiteles dokumentum 27,0
pélyazati kiiras; APEH-, VPOP-dokumentumok; 17.9
tirlapok let6lthet6 elektronikus formaban ’
egy¢b 4,0
nem valaszolt 38,9
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A tablazatbdl lathat6, hogy a megkérdezettek
38,9%-a nem viéllalkozott az e-dokumentum fogalom
definidldsara, tehat ezen fogalom pontos jelentése ko-
riil is elég nagy a bizonytalansdg, ami abbdl fakadhat,
hogy nem is létezik egyezményes definicié erre a foga-
lomra, ezért szovegkornyezettdl fiigg, hogy pontosan
mi értend§ alatta.

A hasznalatra vonatkoz6 kérdésre a vdlaszadok va-
lamivel tobb mint a fele 4llitotta, hogy hasznal e-doku-
mentumokat, 34,1% viszont nem is taldlkozott ezzel a
lehet&séggel.

Az értékelésre adott valaszokbdl is erGs bizonyta-
lansdg érzgdott: itt mar 70,2% volt a nem vélaszolok
ardnya, a vélaszolok kétharmada a ,,szokdsos” gyors,
egyszerd, kényelmes, konnyd, idGtakarékos, hatékony
és koltséghatékony jelz6kkel illette, harmaduk pedig azt
allitotta, hogy nem bizik benne vagy nincs rd sziiksége.

E-kereskedelem

A 4. tdblazat az e-kereskedelem fogalménak koriil-
irdsara vonatkozo nyitott kérdésre kapott legjellemz5bb
valaszok szdzalékos megoszlasat mutatja. Az oszlopok
0sszege nem ad 100%-ot, mert egy-egy valaszadé tobb
kédolt vélaszt is adhatott a nyitott kérdésre.

4. tdbldzat
Az e-Kereskedelem fogalom

definiciéja
Valaszok
Kodolt definicio megoszlasa

(%)
interneten alapanyag, aru adas-vétel, kereskedelem 43,4
webaruhdzak, internetes vasarlas 37,9
egyéb 2,1
nem valaszolt 28,7

Az e-kereskedelem esetében a nem vélaszol6k ara-
nya mdr csak 28,7% volt, e fogalom tehat ismertebb,
és a szakirodalomban is jobban, ,,egyezményesebben”
definialt, mint az e-dokumentum vagy az e-szamla.
A 4. tablazat szerinti két kédolt definici6 elsd rdnézésre
hasonl6, de az els§ inkdbb a B2B kapcsolatokra, mig
a masodik inkabb az alkalmi kis tételes B2C vasarla-
sokra vonatkozhat. A fogalom ismertsége nagyjabol
75-80%-o0s a véilaszadok korében, és a megkérdezettek
egyharmada eladéként vagy vevSként rendszeresen ré-
szese e-kereskedelmi tranzakcionak.

A vélaszado6k nagyjabol 20%-a hasznosnak tartja ezt
a lehetGséget, mert gyorsnak, koltséghatékonynak és
id6takarékosnak gondoljak. A valaszokbdl kideriilt az is,
hogy a véllalkozdsok nagyjabol 40%-a tgy latja, hogy
eldnyei ellenére kénytelen mellézni, vagy csak kismér-
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tékben alkalmazni ezt a lehetGséget, mert az dltaluk vég-
zett tevékenységi kor, kindlt drucikk nem teszi lehet6vé
a vevdvel valé személyes kontaktus mell6zését.

E-bankolds

Az 5. tdblazat az e-bankolds fogalmdnak koriilira-
sdra vonatkoz6 nyitott kérdésre kapott legjellemz&bb
vélaszok szdzalékos megoszldsat mutatja. Az oszlopok
0sszege nem ad 100%-ot, mert egy-egy valaszadé tobb
kédolt valaszt is adhatott a nyitott kérdésre.

5. tdbldzat
Az e-bankolas fogalom definicidja

Valaszok
Kodolt definicié megoszlasa

(%)
internetes bankszolgaltatas 50,6
elektronikus utalasok, szamlamiveletek 37,4
elektronikus tigyintézés 1,7
egyéb 2,5
nem valaszolt 23,0

Az e-bankolds fogalom még az e-kereskedelemnél
is ismertebbnek tlnik, csupan a vélaszadok 25,5%-a
nem vélaszolt, vagy adott helytelen definiciét, 76,9%-
uk pedig haszndlja is a szolgaltatast.

A vélaszaddk nagyjabol 90%-anak pozitiv vélemé-
nye van az e-bankoldsrél: gyorsnak, biztonsdgosnak,
kényelmesnek, id6takarékosnak tartja, csupdn 10%
tartja biztonsdgosnak a hagyomanyos tigyintézést.

Az e-fogalmak ismertségére, haszndlatira vonat-
koz6 elemzés tanulsdga Osszességében az, hogy azok
a vallalkozasok, amelyek nem féltek kiprébalni, meg-
ismerni a fent felsorolt e-szolgaltatasokat, elégedettek
azokkal, és élvezik el6nyeiket. A vdllalkozdsok egy ré-
sze szivesen alkalmaznd az elektronikus lehet&ségeket,
de valamely feltétel hidnyzik ehhez: tdl dragénak taldl-
ja, esetleg az lizleti partnerei sem alkalmazzdk, vagy
méretébdl fakaddan bizonyos szolgaltatdsok hasznélata
nem lenne szdmadra hatékony. A fennmaradé vallalko-
zasokndl a tdjékozatlansag, a lehetdségek nem ismerete
miatt egyel6re nem is foglalkoznak ezzel a kérdéssel.

Az elektronikus banki iigyintézési csatornakrol
alkotott kép

A vizsgalat sordn megkérdeztiik a vallalkozasokat az
elektronikus banki iigyintézéssel kapcsolatos benyo-
masaikrdl. A 6. tdblazat tartalmazza az allitisokat (az
atlagértékek szerinti csokken$ sorrendben), amiket
a vélaszadok 1-6-ig terjedd skélan értékelhettek (1 —
egyéaltalan nem ért egyet, 6 — teljesen egyetért) szoka-
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6. tdbldzat

Az e-csatorndkrol alkotott kép a pontértékek atlaga alapjan

2

E

g ¥ TOP2

5 = box

[
Mindent megteszek, hogy illetéktelenek ne férhessenek hozzd a pénziigyeimmel kapcsolatos informaciokhoz. 5,46 86%
Az elektronikus banki iigyintézés felgyorsitja az tizleti folyamatokat. 5,26 82%
Vannak olyan banki tigyeim, amikhez még ma is személyes kontaktusra van sziikség, de a napi iigyeket, mint pl. 481 69%
egy atutalds, megoldom elektronikusan. ’ ’
Banki iigyintézésekben teljesen megbizom magamban. 4,82 69%
Az elektronikus banki tigyintézés legfobb elénye a korlatlan elérhetdség. 4,60 62%
Az elektronikus csatorndknak koszoénhet6en az ember jobban kézben tudja tartani a cég pénziigyeit. 4,57 59%
Az elektronikus banki iigyintézés az ellatasi lanc hatékonysagat jelentésen noveli. 4,39 55%
Azt hiszem, az atlagnal tdjékozottabb vagyok az elektronikus banki iigyintézés lehetdségeirdl. 3,97 38%
Manapsag minden elintézhet6 elektronikusan, nincs sziikség személyes kontaktusra. 3,37 27%
A professziondlis banki rendszerek tokéletesen védettek a behatoldsi kisérletekkel szemben. 3,34 25%
Teljesen mindegy, hogy a cég pénziigyeit a bankfidkban, telefonon vagy interneten intézem, mindegyik 259 18%
ugyanolyan hatékony tud lenni. ’ ’
Jobb a fidkokban 1évé ATM-eket hasznélni, mert ott azonnali segitségre szdmithatok. 2,69 16%
Az ATM-ek elénye a bankkartyahoz kotott azonositds — az internetes banki tigyintézés ebben az értelemben 256 L6%
kevésbé megbizhato. ’ ’
A pénziigyeket végiil is a legjobb a bankfiokban személyesen intézni. 2,45 13%

penzugy g g !

Az elektronikus banki tigyintézésnek inkabb a lehetséges veszélyeit, mint az el6nyeit latom. 2,16 10%
Az elektronikus csatorndk szamomra inkabb tartalékként, mas lehetdségek hidnya esetén jonnek szamitasba. 2,03 9%
Az elektronikus csatornak hasznalata bonyolult. 2,01 6%
Az elektronikus banki iigyintézés szamomra kevésbé megfoghat6, mint a hagyomanyos tigyintézés. 2,03 10%
Félek, hogy hibazok, ezért szeretem, ha egy banki alkalmazott segit a tranzakcioknal. 2,03 9%
Nehéz elektronikus banki szolgaltatasokat igényelni. 1,86 5%

saik, benyomasaik, tapasztalataik alapjan. A mdasodik
oszlopban lathatok pontértékek atlagait, a harmadikban
pedig a TOP2 box értékeket (a fels6 két értéket valasz-
tok ardnya). Az éllitdsok a pontérték 4tlaga szerinti
csokkend sorrendben szerepelnek.

A vilaszok alapjan elmondhatd, hogy a véllalko-
zasok az elektronikus banki iigyintézés lehetGségét
alapvetGen pozitiv dologként értékelik. Beldtjdk, hogy
ez a szolgaltatds felgyorsitja az iizleti folyamatokat,
hatékonnya teszi munkavégzésiiket, és akar az egész
ellatdsi lancot is. Ennek a csatorndnak kdszonhetGen
a pénziigyi folyamataik is atlathatébba tehetGek, és a
korlatlan elérhet&ség is kiilon elényt jelent szamukra.

Pozitivnak értékelhetd az is, hogy mér nem idegen-
kednek annyira az elektronikus {igyintézéstSl. Nem
tartjak veszélyesebbnek, mint egy ATM-es szolgéltatas
hasznalatdt. Nem gondoljak, hogy az elektronikus szol-
géltatdsok haszndlata bonyolult, vagy igénylésiik ne-
hézkes lenne, de abban sem teljesen biztosak, hogy ezek

VEZETESTUDOMANY

a rendszerek tényleg tokéletesen védettek lennének.
A viélaszaddk nincsenek teljesen meggydzddve arrdl
sem, hogy ha a cég pénziigyeit bankfidkban, telefonon
vagy interneten intézik, az ugyanolyan hatékony tud
lenni.

Ugy gondoljdk, hogy vannak olyan iigyleteik, ame-
lyek tovédbbra is személyes kontaktust igényelnek, de
a kisebb ligyeiket, mint példdul egy 4tutaldst képesek
onélléan is elvégezni, elektronikus tton. EbbdI is l4t-
szik, hogy ha nem érzik feltétlen sziikségét, akkor nem
a személyes banki ligyintézést valasztjdk a vallalkoza-
sok. Viszonylag tdjékozottnak érzik magukat az e-ligy-
intézési lehetGségekkel kapcsolatban, de ahogy a ko-
zEépérték is mutatja (4,03), még nem teljes mértékben.
Ennek a bizonytalansdgnak, informéciéhidnynak tud-
hat6 be, hogy az emberek ugyan biznak magukban az
tigyintéz€s soran, mégis igénylik, hogy ha megakadna-
nak, segitséget tudjanak igénybe venni, akar egy banki
alkalmazott személyében is.
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Klaszteranalizis

Aszerint, hogy a véllalkozdsok vezet6i mennyire tartjak
jellemzdnek cégiikre a szakirodalom (részben Stokes,
1995 alapjan) szerinti kis- és kozépvallalati tulajdonsa-
gokat, illetve aszerint, hogy milyen attitiddel allnak az
e-csatornakhoz, a mintdn klaszteranalizist végeztiink. Az
elemzés sordn a véallalkozasok harom elkiiloniilt csoport-
jarajzolodott ki. Megvizsgaltuk, hogy a klaszteranalizis
valtoz6i, valamint a 1étszdm, az arbevétel és a telepii-
léstipus szempontjabol mennyire kiilonboznek egy-
mastdl a klaszterek. A hdrom klasztert a sokatmondd
Haladék, MérlegelSk és Szkeptikusok cimkével lattuk el.
Biztat6 jel, hogy a valaszadé KKV-vezetSknek csupén a
11,7%-a keriilt a Szkeptikusok csoportjaba, mig 49,9%-
uk a Haladdk tdborat erdsiti. A klaszterek tulajdonsagait
a 7. tablazatban foglaltuk dssze.

CIKKEK, TANULMANYOK

Egyértelmtien megallapithatd, hogy a csoportok el-
sGsorban az e-csatorndkkal kapcsolatos attitidok, és
nem pedig a kis- és kdozépvallalati tulajdonsagok alapjan
jottek 1étre, vagyis a klaszterek elsGsorban az attitidok
alapjan kiilonboznek egymadstdl. Ez alapjdn arra lehet
kovetkeztetni, hogy az attitidok, a kis- és kozépvallalati
jellemz8k, valamint a 1étszam, arbevétel, telepiiléstipus,
tevékenységi kor kozott nincsen szoros 0sszefiiggés.

A kutatas egyik fontos kérdése az volt, hogy a val-
lalkozdsok mely jellemz&i befolydsoljak leginkdbb a
véallalkozédsnak az e-bankinggel kapcsolatos attittidjét.
Ennek vizsgélatdhoz kiszamitottuk a vallalkozasok jel-
lemz&i és az e-bankinggel kapcsolatos attittidok kdzotti
korreldciokat. Mindenekel6tt le kell szogezniink, hogy
csupan gyenge (1%-os szignifikanciaszint mellett)
szignifikdns kapcsolatokat taldltunk a vizsgalt ténye-
78k kozott. Az egzakt mutatdk koziil (1étszam, arbevé-

7. tdabldzat

A Kklaszterek jellemzd6i

Haladok Mérlegelok Szkeptikusok
Elemszam 230 177 54
Megoszlas 49,9% 38,4% 11,7%
Létszam Nem jellemzé Atlagosnal kicsit nagyobb Atlagosnal kisebb
10 £6 alatt (atlag: 33,9%) 35,7% 29,4% 40,7%
10-50 6 (4tlag: 46,8%) 47,3% 46,9% 51,9%
51-250 f6 (atlag: 18%) 17,0% 23,7% 7,4%
Arbevétel Nem jellemzé Nem jellemz6 Atlagosnal kisebb
50-100 milli6 Ft kozott (atlag: 40,7%) 35,2% 43,5% 68,5%
100-700 milli6 Ft kozott (atlag: 39,3%) 43,9% 33,9% 24,1%
700 millié és 10 Mrd Ft kézott (4tlag: 19,9%) 20,9% 22,6% 7,4%
s . . Févaros alulreprezentalt, Févaros feliilreprezentalt,
Telepiiléstipus Nem jellemz6 ) . , . .
megyeszékhely felillreprezentalt | megyeszékhely alulreprezentalt
févaros (atlag: 43,5%) 44,8% 37,9% 50,0%
megyeszékhely (atlag: 9,8%) 9,6% 12,4% 7,4%
varos (atlag: 33,4%) 30,0% 36,2% 33,3%
kozség (atlag: 13,3%) 15,7% 13,0% 9,3%
Ko jellemzd
KKV-jellemzok dsszességében Kozepesnél jellemzGbb Kozepesnél kevésbé jellemzd OZCpESEn JeTEMED Nagy
variancidval
E-banking attitiidok
Az elektronikus banki igyintézés az ellatasi lanc . 1 .
. P s egyetért semleges inkabb nem ért egyet
hatékonysagat jelentésen noveli.
Teljesen mindegy, hogy a cég pénziigyeit a
bankfiokban, telefonon vagy interneten intézem, nem ért egyet semleges inkdbb egyetért
mindegyik ugyanolyan hatékony tud lenni.
Félek, hogy hibdzok, eaért szeretem, ha egy banki egyaltalan nem ért egyet nem ért egyet nem ért egyet
alkalmazott segit a tranzakcidknal. &Y &Y &Y &Y
Banki tigyintézésekben teljesen megbizom magamban. nagyon egyetért eléggé egyetért inkabb egyetért
Az elektronikus banki tigyintézés szamomra kevésbé Ry . I . I .
A , . egyaltalan nem ért egyet inkabb nem ért egyet inkabb egyetért
megfoghatd, mint a hagyomanyos tigyintézés.
VEZETESTUDOMANY
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Manapsag minden elintézheté elektronikusan,

ber jobban kézben tudja tartani a cég pénziigyeit.

nincs sziikség személyes kontaktusra. inkabb egyetért semleges inkabb nem ért egyet

A professziondlis banki rendszerek tokéletesen inkabb eavetért semleges inkébb nem ért eavet

védettek a behatoldsi kisérletekkel szemben. &Y 8 &Y

Mindent megteszek, hogy illetéktelenek ne

férhessenek hozza a pénziigyeimmel kapcsolatos nagyon egyetért nagyon egyetért nagyon egyetért

informacidkhoz.

Azt hiszem, az 4tlagnal tajékozottabb vagyok az nagvon eavetért semleges inkabb nem ért eavet

elektronikus banki tigyintézés lehetéségeirdl. gyon cgy 8 &Y

Jobb a fibkokban 1évé ATM-eket hasznalni, mert , L, ,
L .y nem ért egyet semleges inkdbb egyetért

ott azonnali segitségre szamithatok.

A pénziigyeket végiil is a legjobb a bankfiokban I , ,

, o egyaltalin nem ért egyet semleges egyetért

személyesen intézni.

Az ATM-ek elénye a bankkartyahoz kotott

azonositas — az internetes banki tigyintézés ebben az nem ért egyet semleges inkdbb egyetért

értelemben kevésbé megbizhato.

Az elektronikus csatorndknak koszonhetden az em- , 1 , 1 ,

nagyon egyetért inkabb egyetért inkdbb nem ért egyet

Az elektronikus banki tigyintézésnek inkabb a

jonnek szamitasba.

lehetséges veszélyeit, mint az el6nyeit latom. nem ert egyet inkdbb nem ért egyet inkdbb egyetért
Az elektronikus banki tigyintézés legfobb elénye a , I . s .
Korlitlan elérhetéség. egyetért inkabb egyetért inkabb egyetért
Nehéz elektronikus banki szolgaltatisokat igényelni. | egyaltalan nem ért egyet inkabb nem ért egyet inkdbb nem ért egyet
Az elektronikus csatornak szamomra inkabb

tartalékként, mas lehetdségek hianya esetén egyaltalan nem ért egyet inkabb nem ért egyet semleges

Az elektronikus csatorndk hasznalata bonyolult.

egyaltalin nem ért egyet

inkdbb nem ért egyet inkabb nem ért egyet

Vannak olyan banki iigyeim, amikhez még ma is

iizleti folyamatokat.

személyes kontaktusra van sziikség, de a napi iigyeket, nagyon egyetért inkabb egyetért semleges
mint pl. egy dtutalds, megoldom elektronikusan.
Az elektronikus banki iigyintézés felgyorsitia az nagyon egyetért nagyon egyetért inkabb egyetért

Forras: a kutatds alapjan a szerzdk altal készitett tdblazat

tel, alaptevékenység, telepiilést megye) pedig kizardlag
az éves arbevétel nagysdga mutatott szignifikdns korre-
laciokat az e-banking attittidokkel (8. fdbldzat).

Bar csak gyenge korrelacidkat talaltunk, a 8. tdb-
14zatbdl jol 14thatd, hogy néhdny e-banking attitlidot a
véllalat arbevételének nagysdga szignifikdnsan befolya-
sol. Egy esetben pozitiv korrelaciét fedeztiink fel: mi-
nél nagyobb egy vallalat arbevétele, anndl jellemz&bb,
hogy a vélaszad6 egyetértett azzal, hogy az e-banking
noveli az elldtdsi lnc hatékonysagat. Ot olyan 4llitassal
viszont, amelyek arra utalnak, hogy a vdlaszadé kevés-
bé bizik az e-csatorndkban, az éves drbevétel nagysdga
negativ korreldciét mutatott. Vagyis — gyenge korrela-
ciok mellett — az drbevételben mérhetd vallalati méret
novekedésével csokken az e-csatorndkkal kapcsolatos
bizalmatlansag.

A téblazatbdl jol 14thatd, hogy a klaszterbe keriilés
gyakorlatilag kizarélag az elektronikus iigyintézéssel

VEZETESTUDOMANY

8. tdbldzat
15% folotti szignifikans korrelaciok az éves arbevétel
és az e-banking attitidok kozott

Korrelacié az
E-banking attittidok éves arbevétel
nagysagaval
Az elektronikus banki tigyintézés az ellatasi lanc 15.1%
hatékonysagat jelentésen noveli. e
Az elektronikus banki igyintézés szimomra kevés- 20.6%
bé megfoghat, mint a hagyomanyos tigyintézés. o7
Jobb a fiokokban 1évé ATM-eket haszndlni, _17.6%
mert ott azonnali segitségre szamithatok. o7
A pénziigyeket végiil is a legjobb a bankfidkban —23.7%
személyesen intézni. 7
Az elektronikus csatornak szamomra inkabb
tartalékként, mas lehetéségek hidnya esetén jon- -20,6%
nek szdmitésba.
Az elektronikus csatorndk hasznalata bonyolult. -18,9%

Forras: a kutatds alapjdn a szerzdk altal készitett tdbldzat
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kapcsolatos attittidok alapjan d6lt el. A vallalkozds atti-
tidje pedig egyértelmiien a valaszadé attit(idjét tiikrozi. -
Ez azt jelenti, hogy a pénziigyekért felel6s munkatérs
— aki KKV-k esetében gyakran az els§ szdmu vezets,
vagy maga a tulajdonos — személyisége alapvetSen
meghatdrozza a villalkozds elektronikus szolgéltatd-
sokkal kapcsolatos attittidjét.

Az e-csatornaktol elvart tulajdonsagok

CIKKEK, TANULMANYOK

ség, a rugalmas, kényelmes ligyintézés, a tranzakci6knal

- kaphat6 azonnali visszajelzés, a gyorsasag, érthetGség €s
- konny( haszndlhat6ésdg a folyamatok sordn. Az iigyinté-

z8 vagy a program segitsége a tranzakcidk soran a lista
aljan szerepel, ami valészintileg azt jelenti, hogy annyira

- természetesnek veszik ezeket a lehetGségeket, hogy kiilon
- igényként nem fogalmaz6dnak meg.

2. dbra

Elégedettség
a fobankok dltal

legyen biztonsagos

dlljon rendelkezésre 24 6ran
keresztil
biztositson rugalmas, kényelmes
lgyintézést
kapjak azonnal visszajelzést a
tranzakciorol

gyorsan el tudja intézni, amit
akarok

legyen konnyen hasznalhato

legyen szamomra
atlathato/konnyen értheté

a tranzakcidknal barmikor
igénybe vehessem egy...

adjon segitséget abban, hogy
elkeriiljem a hibazast
0%

20% 40%

biztositott szolgdltatdsi
csatorndkkal

Az elégedettségre vo-
natkozé kérdésnél a meg-
kérdezetteknek tizes skdlan
kellett értékelni a fébankjuk
altal biztositott szolgaltatasi
csatornékat.

A 3. dbran jol lathato,
hogy az iigyfél-elégedettsé-
gi mutaték az internetbank
esetében nem sokkal marad-
nak el a leginkdbb kedvelt
bankfioktél és ATM-tSl.
Ez azt jelenti, hogy azok az
iigyfelek, akik rendszere-
sen haszndljak az internetes
szolgaltatdsi csatornat, a ti-

60% 80% 100%

Az elektronikus banki csatornak
hasznalati szokasai

zes skaldn tobb mint nyolc
pontosra értékelik azt.

3. dbra

Elégedettség a fébankok altal biztositott szolgaltatasi csatornakkal

Az e-csatorndktol
elvdrt tulajdonsdgok

(10-es skalan)

A kutatds tanisdga szerint
a védlaszad6k az e-csatorndk
legfontosabb  tulajdonsaga-
ként a biztonsdagot jelolték
meg, ami valészinileg abbdl
fakad, hogy ezen a teriileten

Bankfiok

ATM

Internetbank

még mindig jellemz§ a bizal-
matlansédg.

A 2. abran jol latszik,
hogy a vélaszadok 89%-a a
legfontosabb hdrom faktor
kozott emlitette a biztonsdgot
az e-csatornaktol elvart tulaj-
donsdgok koziil.

A biztonsdg mogott jelen-
tGsen lemaradva a kovetkezd
legfontosabb elvardsok (ldsd
2. dbra): a 24 o6ras elérhets-

Mobilbank, kartyadr, sms-bank

Uzleti Terminal (Business
Terminal)

Eléhangos telefonos
ugyfélszolgalat

Onkiszolgdlé kioszk (24 6rés zona
a bankfickban)

Telefonos automata

ugyfélszolgdlat (IVR)

10
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A haszndlat gyakorisdga

A hasznélat gyakorisdgdra vonatkozé kérdésnél a
vélaszad6knak hatos skdldn kellett meghatdroznia az
adott csatorna hasznalatdnak gyakorisagat (1: soha, 2:
havonta 1-2 alkalommal, 3: havonta 3-5 alkalommal, 4:
havonta 6-10 alkalommal, 5: havonta 11-19 alkalom-
mal, 6: havonta 20 alkalomndl tobbszor). A 4. dbran jol
l14that6, hogy messze a leggyakrabban hasznélt csator-
na az internetbank, amit 4tlagosan havonta tobb mint
tiz alkalommal hasznalnak az iigyfelek.

Az egyes csatornik hasznalatanak gyakorisaga

CIKKEK, TANULMANYOK

Az iigyfelek jovibeli tervei a szolgdltatdsok
haszndlatdra vonatkozéan

A kutatds egyik fontos kérdése az volt, hogy a va-
laszadéknak milyen a jovSképe az elektronikus csator-
ndkkal kapcsolatban. A kérd6iv egyik kérdése azt fir-
tatta, hogy a vialaszado6 a jelenlegi véleménye szerint
mely szolgaltatdsokat, mely csatorndkon keresztiil ve-
szi majd igénybe a leggyakrabban a jovében. A 9. tib-
lazat a kérd6ivhez hasonl6 métrix (ahol az oszlopokban
a bankok 4ltal biztositott csatorndk, a sorokban pedig
az egyes csatorndkon ke-
resztil nyujtott szolgalta-

tdsok taldlhatdk), amelyek

4. dbra

Internetbank

Bankfiok

ATM

Mobilbank, kartyadr, sms-bank
Uzleti Termindl (Business
Terminal)

Eléhangos telefonos
ugyfélszolgalat

Telefonos automata
ugyfélszolgalat (IVR)

Onkiszolgald kioszk (24 6ras zéna
a bankfiokban)

(=]
=
]
wr

i

a kérdésre adott valaszok-
nak az Osszes vélaszadd
szdmdhoz viszonyitott ard-
nyat mutatjdk meg. A jobb
attekinthet6ség érdekében
a magasabb értékek so-
tétebb, az alacsonyabbak
vildgosabb hittérrel lettek
jelolve (9. tabldzat).

A téblazatbol jol latszik,
hogy az ligyfelek a jov&ben
a legtobb szolgdltatist az
internetbankon  keresztiil
kivanjak majd igénybe ven-
ni. Fontos csatorna marad
tovabbra is a bankfiok, az
ATM-nek pedig megmarad
a készpénzfelvételben jat-
szott fontos szerepe. A mo-

9. tdbldzat

Az tigyfelek altal a joviben az adott csatornan igénybe venni kivant szolgaltatasok

[z |2 1 | 5
< N =
2 § - | 8 é K g
" >| 28| EZ 2 2= g
I g ;El 2% €32 S sS85
Szolgaltatasok E|E%| g &5 L |5 % g E
=3 < N N 2 Qo g ] > @
Q SXQ| 23| 8 8§ S SeE| 838
= =g = | § 2 S~ 5 =
E 222855 5| 2 (45%|z:
S = s 2
= = ,§ =g 23 < -] O & = 35 8
Csekkek, kozmiiszamlak, adok, jarulékok befizetése 16% 16%
Hiteltorlesztés 17% 16%
Rendszeres atutalds, atvezetés inditdsa 14% 18%
Rendszeres atutalas, folyamatos intézése, kezelése 14% 16%
Kozmiiszdmla befizetése, csoportos beszedési megbizas inditédsa 56% 20% 13%
Kozmiiszamla befizetése, csoportos beszedési megbizas folyamatos
Coem ) P & Y 55% 17% 13%
intézése, kezelése
Hitelkdrtya/bankkartya igénylés 9% 5%
Bankkartya-aktivalas, -felfiiggesztés 13% 18% | 15% 6%
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Kdrtya vésarlasi limitjének moédositasa 24% 14% | 8% 37%

Kartya ATM-limitjének moédositasa 22% 14% | 7% 36%

Valuta/deviza atvaltasa 20% 7%
Fix szamlavezetési csomagok igénylése 13% 6%

Fix szamlavezetési csomagok kozotti valtas 16% 7%

Foly6szamlahoz kapcsolddd hitelkeret, folydszamlahitel, rulirozd hitel igénylése | 11% 5%

Autohitel, lizing igénylése 7%

Ingatlanfedezet(i hitel igénylése 7%

Torlesztés alatti hitel statusdnak/egyenlegének lekérdezése 9% | 7% 16% 11%
Bankszamlaegyenleg lekérdezése 5% 6% | 8% 6% | 10% 17%
Szamlatorténet, bankmiiveletek, tranzakciok lekérdezése 11% 18%
Atvezetés/atutalas sajat bankszamléi kozott 13% 16%
Egyéb atutalds (egy olyan szdmléra, amelyik nem az Oné) 14% 16%
Betétek lekotése 36% 38% 9%
Betétek feltorése 32% 9%
Részvény, kotvény, befektetési jegy, egyéb befektetés vétele 22%

Részvény, kotvény, befektetési jegy, egyéb befektetés kezelése, lekérdezése | 29% 5%
Részvény, kotvény, befektetési jegy, egyéb befektetés eladasa 24%

Készpénz befizetése 11%

Készpénz felvétele

bilbank szinte egyéltaldn nem bir majd jelentSséggel,
a telefonos csatorndk pedig margindlis jelentGségtiek
lesznek. Az iizleti termindl — mely a KKV-k esetében
az internetbank kényelmesebb megfelelGje — abban a
korben, ahol jelenleg is fontos csatorna, megtartja ve-

zet6 szerepét a csatorndk kozott.

- Az iligyfél-elégedettség sikertényezdi

 az egyes szolgdltatdsokban

: A vallalkozasok a valaszadas soran az altaluk hasz-
- nalt szolgaltatasi csatornak koziil a harom leggyakrab-
- ban hasznaltat értékelhették a megadott kritériumok
- alapjan.

10. tdbldzat

Az egyes csatornak értékelése az osszes valaszadé esetében

Szolgaltatasok ATM Bankfidok Internetbank (l:iz::i:i,re?;?::l)
Osszes véllalkozas E; \é i%’ _;é \g E" é \g E;” g é E;D
TS| % | T8 ¥ | €8] % B =
24 6réan keresztiil rendelkezésre all 245 396 1,65 360 86 5,1
Biztonsagos 245 88 5,64
Rugalmas, kényelmes tigyintézést biztosit 245 86 5,7
Az On szdmara atlathaté/konnyen érthetd 245 88 5,59
g :;2?;123?5?;;253; l\ﬁzjz:jelzéseket bizonylatként/ 244 359 47 g7 4,94
Ko6nnyen hasznalhat6 244 358 5,14 87 5,47
Igénybevételekor On soha nem hibazik 245 4,63 386 4,99 359 4,14 87 4,66
Mindig segitségére van, amikor a leginkabb sziiksége van ra 242 4,38 391 4,27 356 4,7 86 4,98
Barmikor igénybe vehet tigyintézdi segitséget 242 2,42 394 4,68 357 3,79 87 4,23
A tranzakcid lebonyolitdsaval mindig elégedett 244 4,76 397 4,93 360 4,98 87 5,26
A sziikséges tranzakciot gyorsan el tudja intézni 232 - 377 3,96 356 5,3 87 5,55
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A 10. tabldzatban az 530 vallalkozas altal adott va-
laszok koziil a legnagyobb szdmban értékelt szolgdl-
tatasokat tiintettiik fel: az ATM-et, a bankfiokot, az
internetbankot és az {izleti termindlt. A tobbi csatornat
a véalaszadok olyan kis szdmban értékelték, hogy azok
esetében nem vonhatd le hasznélhaté kovetkeztetés az
adatokbdl. A tablazatban az Osszes valaszadd szamat,
és az 0sszes vélasz kozépértékét tiintettiik fel az 6sszes
véalaszadéra vonatkoztatva. A jobb éttekinthetGség ér-
dekében oszloponként a magasabb értékeket sotétebb,
az alacsonyabbakat vildgosabb hattérrel jeloltiik.

A 11. tabldzat a szolgéltatisok TOP2 box ardny
(a felsS két skalaértéket valasztok ardnya) szerinti érté-
kelését mutatja be.

CIKKEK, TANULMANYOK

Internetbank

Az internetbank esetében az iigyfelek a 24 6ras elér-
het&séget, a rugalmas, kényelmes iigyintézést, a tranz-
akciok gyors elintézhet§ségét és az atlathatd, konnyd
hasznalhatdsagot részesitik elényben. Ugyintézés so-
rdn a megkérdezettek tovdbbra sem biztosak a tdjé-
kozottsadgukban, igy egy résziik iigyintézd segitségére
igényt tartana.

Uzleti termindl

Az iizleti termindl esetében — az internetbankhoz
hasonl6an — a véllalkozdsok szdmara a kényelmes, ru-
galmas biztonsdgos és atldthatd iigyintézés, valamint
a tranzakciok gyorsasidga és kényelmes haszndlata a

11. tdbldzat

Az egyes csatornak értékelése a TOP2 box (felsé két skalaértéket valasztok)
aranya alapjan

Szolgaltatasok ATM Bankfidok Internetbank (]:f::iis:i?nil?::l)
24 6ran keresztiil rendelkezésre all 97% 6% 93% 77%
Biztonsagos 68% 88% 76% 93%
Rugalmas, kényelmes tigyintézést biztosit 69% 40% 91% 92%
Az On szamdra 4tlithaté/kénnyen érthetd 89% 72% 79% 90%
Koénnyen hasznélhat6 90% 64% 78% 91%
Igénybevételekor On soha nem hibazik 62% 71% 45% 64%
Mindig segitségére van, amikor a leginkdbb sziiksége van ra 56% 48% 66% 76%
Béarmikor igénybe vehet tigyintéz6i segitséget 15% 65% 40% 53%
A tranzakci6 lebonyolitdsaval mindig elégedett 66% 72% 72% 87%
A sziikséges tranzakciot gyorsan el tudja intézni 82% 38% 84% 92%

ATM

Az ATM haszndlatdndl a megkérdezettek a 24 6ran
keresztiili elérhet&séget, atlathat, konnyd hasznédlha-
tésdgot és a gyors ligyintézést tartottdk a legfontosabb
elvarasoknak. Azonban még mindig nem tartjak teljesen
biztonsdgosnak, tovabba a kezelését illetGen sem biz-
tosak teljesen magukban, ezért a vdlaszad6k egy része
adott esetben még iigyintéz§ segitségére is igényt tar-
tana, ami azt jelenti, hogy a bankfi6kokban taldlhaté
ATM-ek népszertibbek lehetnek, mint a tobbi automata.

Bankfiok

A bankfiék hasznélata sordn az iigyfelek a biztonsa-
got és a tranzakcidkrdl kapott visszajelzések bizonylat-
ként val6 haszndlatat tartjak a legfontosabbnak. Kevés-
bé tartjdk kényelmesnek idGigényessége és korlatozott
nyitva tartdsa miatt, és az elintézett tranzakcidkkal sem
teljes mértékben elégedettek.

VEZETESTUDOMANY

legfontosabb elvéras. A haszndlat sordn ennél a csator-
ndndl sem biznak eléggé az iigyfelek magukban, igy
ligyintézs segitségét itt is igényelnék.

Osszefoglalas

A Kkis- és kdzépvallalkozasok e-banking szokasai, attitid-
je, joviképe cimi kutatds keretében 530 banki fogalmak
szerinti kkv elektronikus banki iigyintézéssel kapcso-
latos ismereteit, tapasztalatait, véleményét mértiik fel.
A trendek és a f6 megallapitdsok tekintetében a kutatds
eredményei 0sszecsengenek a hasonlé eurdpai kutatdsok
megéllapitdsaival (Meyer, 2006, 2010), az elektronikus
banki iigyintézési csatorndk hasznélatanak elterjedtségé-
ben azonban még mindig szdmottevd a kiilonbség.

A kutatasbdl kideriilt, hogy gyakorlatilag min-
den 6tvenmillié Ft feletti drbevétellel rendelkezd cég
hasznél szdmitégépet, ismeri és hasznélja az e-mail-
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szolgdaltatast, valamint — ha csak informéciégydjtésre
is — az internet lehet8ségeit. Ez azt jelenti, hogy az
internetbanking szolgaltatdst még nem hasznélé iigyfe-
lektSl sem 4ll tdvol az, hogy a jovSben ezen a csatornan
keresztiil intézzék banki iigyleteik bizonyos részét.

Az e-fogalmak definiciéjanak viszonylag (de csak
viszonylag) alacsony ismertsége fényt deritett arra,
hogy bizonyos szolgaltatdsok esetében nemcsak a szol-
galtatds dra, a bizalomhidny, vagy valami kézzelfoghatd
indok vezet oda, hogy a vallalkozasok nem hasznaljak
azt, hanem egyszertien a tudatlansdg. Itt tehét jelentSs
eldrelépést lehet elérni a sziikséges informécidknak a
célcsoport szdmdra torténd kozvetitésével. Az bizo-
nyos, hogy a kotelez§ elektronikus adébevallds kény-
szere Oridsi 1épést jelentett a cégek szdmadra az elektro-
nikus lehet&ségek megismerésének irdnydba. Ahogy az
allam 1épésrol 1épésre fejleszti az elektronikus kozigaz-
gatast, ugy nyilik egyre nagyobb tér a bankok szdmara
is az e-csatorndk elterjesztésére.

Az attitddallitasok értékelése sordn kideriilt, hogy a
vallalkozéasok az elektronikus banki tigyintézésre pozi-
tiv lehet&ségként tekintenek. Belatjak, hogy ez a szol-
galtatds felgyorsitja az iizleti folyamatokat, hatékonnya
teszi munkavégzésiiket, és akar az egész ellatasi lancot
is. Ennek a csatorndnak koszonhetSen a pénziigyi fo-
lyamataik is atlathatébba tehetSek, és a korlatlan elér-
hetdség is kiilon el6nyt jelent szamukra.

Pozitivnak értékelhet§ az is, hogy mér nem idegen-
kednek annyira az elektronikus iigyintézéstSl. Nem
tartjak veszélyesebbnek, mint egy ATM-es szolgalta-
t4s hasznélatat. Nem gondoljdk, hogy az elektronikus
szolgaltatdsok haszndlata bonyolult, vagy igénylésiik
nehézkes lenne, de abban sem teljesen biztosak, hogy
ezek a rendszerek tényleg tokéletesen védettek lenné-
nek. A vélaszadék nincsenek teljesen meggy6z&dve
arrél sem, hogy mindegy, hogy ha a cég pénziigye-
it bankfidkban, telefonon vagy interneten intézik, az
ugyanolyan hatékony tud lenni.

Ugy gondoljdk, hogy vannak olyan iigyleteik, ame-
lyek tovabbra is személyes kontaktust igényelnek, de
a kisebb iigyeiket, mint példaul egy atutaldst, képesek
ondlldan is elvégezni elektronikus tton. EbbdI is 14t-
szik, hogy ha nem érzik feltétlen sziikségét, akkor nem

CIKKEK, TANULMANYOK

a személyes banki iigyintézést vélasztjdk a vallalko-
zasok. Viszonylag tdjékozottnak érzik magukat az e-
iigyintéz¢ési lehetGségekkel kapcsolatban, de még nem
eléggé. Tobbek kozott ennek a bizonytalansdgnak, in-
formacidhidnynak tudhaté be, hogy az emberek ugyan
biznak magukban az ligyintézés sordn, mégis igénylik,
hogy ha megakadndnak, segitséget tudjanak igénybe
venni, akdr egy banki alkalmazott személyében is.

Egyértelmtien biztaté jel, hogy a klaszteranalizis
eredményeként a vallalkozdsoknak mintegy fele az
e-csatorndkkal kapcsolatos attittid alapjan a Halad6k
csoportjdba keriilt, és csupdn 11,7%-uk Szkeptikus.

A jovEkép egyértelmd, a kis- és kozépvallalkozasok
— f6banktdl fiiggetleniil — egyre tobb szolgaltatast szan-
dékoznak a jovSben elektronikus csatorndkon keresztiil
igénybe venni.
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