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ABSTRACT 

The financial services sector is one of the most digitally mature industries. The transition 

to digital operation can not only satisfy customer needs at a higher level, but also brings 

a series of additional advantages for banks and their employees. The introduction of 

artificial intelligence-based applications, which are a milestone in banking digitalization, 

not only facilitates the work done by people, but can now replace complete jobs. Using a 

qualitative research method, including the in-depth interview method we explored the 

human resources side of the digitalization of Slovak banks. In total, we assessed the 

answers of 14 employees of 6 different banks, they all have several decades of banking 

experience. According to our primary and secondary findings banking jobs in Slovakia 

are not in danger in the short term, but in the long run, a complete transformation of the 

labor market is expected globally.  
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BEVEZETŐ 

 

Napjainkra a digitális technológiák olyan magas érettségi szintre jutottak, amely lehetővé te-

szi használatukat a gazdasági ágazatok széles körében a feldolgozóipartól a szolgáltatásokig. 

Néhány iparág (ún. digitálisan érett szektorok) különösen magas szintet lépett előre a 

digitalizációban az utóbbi 15-20 év folyamán. A legérettebbnek számító iparág az IKT szek-

tor, a műszaki innovációk jelentős hányadát állítja elő [25]. Az IKT (info-kommunikációs 

technológia), legnagyobb ügyfélszektorainak egyike a pénzügyi szolgáltató szektor, azon be-

lül is a bankszektor, amely maga is a technológiai innovációk egyik hajtómotorja (megrende-

lője), és közvetítője (digitális termékei és szolgáltatásai révén). A bankszektor digitalizációja 

egy komplex és dinamikus folyamat, amely az 1990-es évek közepén vette kezdetét, és azóta 

is folyamatosan tart [9]. A digitális banki szolgáltatások bevezetése forradalmasította a bank-

szektort, és nagyban hozzájárult ahhoz, hogy a digitalizáció az emberek mindennapi életét 

jelentősen megkönnyítse. Az elmúlt 15 év során az elektronikus, digitális és online banki 

szolgáltatások szervesen beépültek a hétköznapjainkba (vásárlási-, utazási-, pénztartási-, be-

fektetési és egyéb szokásaink ezeknek köszönhetően gyökeresen átformálódtak). Természe-

tessé vált, hogy kisebb és nagyobb pénzügyeink intézéséhez nem kell személyesen bemenni a 

bankfiókba, sőt még telefonálnunk sem kell. Tranzakcióinkat, legyen az készpénzfelvétel, 

átutalás, online vásárlás, elektronikus kifizetés, akár bankszámla nyitás, vagy hitelfelvétel 

bárhonnan és bármikor elvégezhetjük.  
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A banki szolgáltatások digitalizációja nemcsak az ügyfelek életét könnyíti meg. A digitális 

alkalmazásoknak és eszközöknek köszönhetően a banki tranzakciókhoz kötődő műveletek 

száma óriási mértékben csökkent, ami megnövelte a banki munkavégzés hatékonyságát, és 

ezzel együtt munkaórát szabadított fel [15].  

Jelen tanulmány a bankszektor digitalizációjának humánerőforrás oldalát vizsgálja meg. An-

nak feltárására hivatott, hogy Szlovákiában milyen hatással van a banki munkakörökre és a 

mindennapi munkavégzésre a digitalizáció. Tanulmányunkban bemutatjuk, hogy a szakiroda-

lomban fellelhető kutatások milyen eredményekre jutottak a jelzett témával kapcsolatban. Ezt 

követően saját kvalitatív módszerrel elvégzett primer kutatásunk eredményeit ismertetjük. 

Mélyinterjús módszert alkalmazva, 14 több évtizedes tapasztalattal rendelkező banki alkalma-

zott tapasztalatait gyűjtöttük össze. A válaszadók 6 különböző szlovákiai telephellyel rendel-

kező külföldi vagy hazai bank alkalmazottai. Kvalitatív kutatásunkat feltáró jelleggel végez-

tük el, melynek eredményeit és tapasztalatait egy kvantitatív (primer) kutatás megalapozásá-

hoz kívánjuk felhasználni. Tanulmányunk a digitalizáció konkrét mennyiségi és minőségi 

hatásaira kíván összpontosítani a bankszektor területén, különös tekintettel a munkaügyi kér-

désekre.  

 

Szakirodalmi áttekintés 

Az elmúlt 15-20 évben jelentős mennyiségű publikáció jelent meg a bankszektor 

digitalizációjáról, viszont annak a munkakörökre, munkavégzésre és a munkaerőlétszámra 

gyakorolt esetleges hatásairól viszonylag kevés feltáró jellegű tanulmány található a szakiro-

dalomban.  

A kutatások egy jelentős része osztozik azon a megállapításon, hogy a digitalizáció a munka-

erő kiváltását idézi elő, ami súlyosan érinti a bankszektort. Pandit (2017) azt állítja, hogy a 

technológiai fejlődés a banki állások mintegy 30%-nak megszűnését fogja előidézni rövid 

távon, mivel a mesterséges intelligencia csökkenti az ismétlődő- vagy rutin feladatokat ellátó 

munkakörökben dolgozó személyzet szükségességét. Meena és Parimalarani (2020) hasonló 

következtetéssel élnek, megállapításuk szerint a bankszektorban a front office állások 70%-át 

mesterséges intelligencia (chatbotok, hangasszisztens és automatizált hitelesítési és 

biometrikus technológia) váltja ki. Következtetéseik szerint a banki alkalmazottak 30-40%-át 

fogja érinteni a munkakörének megszűnése. Mali (2018) kiemeli a mesterséges intelligencia 

legfontosabb előnyeit a bankszektorban, például a jobb ügyfélkiszolgálás, a továbbfejlesztett 

banki szolgáltatások, a csalásfelismerés, a fejlett adatelemzés, ugyanakkor felhívja a figyelmet 

a munkaerő gépekkel történő felváltásának kérdésére, ami szerinte széles körű munkanélküli-

séghez vezet. A Reuters adatai alapján a STOXX Europe 600 Bank Indexben szereplő bankok 

teljes létszáma 2,02 millió fő volt 2019 végén, ami 13,5%-os csökkenés a 2007-es 2,34 milli-

óhoz képest. Ez ugyanakkor nem jelenti azt, hogy a létszámcsökkenés egyedüli oka a 

digitalizáció.  

A banki munkakörökre ható digitalizáció okozta „zavar” megértésének első szükséges feltéte-

le, hogy a jelenséget ne légüres térben próbáljuk szemlélni, hanem egy komplex jelenség ré-

szeként, mivel egybeesik más rendkívüli tényezőkkel és külső kihívásokkal, amelyek minden 

értékesítési csatornát érintenek [4]. Ilyenek például digitalizációs nyomáson kívül a verseny-

ben felmerülő új kihívások, a fokozott szabályozási környezet, a hosszú távú demográfiai vál-

tozások, amelyek mind fokozódó nyomást gyakorolnak az iparágra. A banki munkakörök 

jövője szorosan összefügg ezekkel az átalakulásokkal, és ezen tényezők mindegyike egyedi 

hatást gyakorol az ágazatra.  

Európa gazdaságát erősen meghatározzák a negatív demográfiai trendek (népesség elöregedé-

se és elvándorlása) és a munkaerőpiac gyors átalakulása egyaránt. Bizonyos iparágak és föld-
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rajzi régiók munkaerőhiánnyal sújtottak, máshol pedig a munkanélküliség jelent problémát. 

Szlovákia esetében például nem beszélhetünk a banki alkalmazottak számának drasztikus 

csökkenéséről. A Szlovák Statisztikai Hivatal adatai szerint az eltelt 25 év során Szlovákiában 

inkább stagnál a banki alkalmazottak létszáma. Ahogy azt az ábra is jól szemlélteti, a legme-

redekebb csökkenés 1999 és 2002 között következett be, akkor 5 év alatt 9%-kal lett kevesebb 

a bankban dolgozók létszáma.  

 

 
1. ábra: Alkalmazotti létszám alakulása a bankszektorban Szlovákiában (1995-2020) 

Forrás: saját szerkesztés a [24] adatai alapján 

 

Más európai országokban ettől eltérő helyzet alakult ki. Finnországban például az elmúlt 20-

30 év során radikálisan visszaesett mind a bankfiókok, mind az alkalmazottak száma. 1990 

elején körülbelül 50 000 alkalmazottat foglalkoztattak, 2019-re ez a szám 20 000-re, tehát 20 

év alatt kevesebb, mint a felére csökkent [11]. Spanyolországban  2010 és 2019 között 34%-

kal csökkent az egy lakosra jutó banki alkalmazottak száma. Ezzel szemben Németországban 

és Franciaországban az egy lakosra jutó bankszektorban foglalkoztatottak száma alig 15%, 

illetve 7%-kal csökkent ugyanebben az időszakban. Az EU-28 és az eurózóna átlaga 17%-os 

és 16%-os csökkenést mutat (Eurostat, online). A digitalizáció kiszorító hatása miatt megszű-

nő munkakörök és a hatékonyabb munkavégzés miatt felszabaduló munkaórák mindenképpen 

arra engednek következtetni, hogy a jövőben egyre több banki alkalmazott fogja elveszíteni a 

munkahelyét. Más iparágak gyakorlata ugyanakkor ennek az ellenkezőjét igazolja, annak el-

lenére, hogy számos gazdasági ágazatban megnövekedett a technológia alkalmazása, a mun-

kahelyek száma valójában nőtt. Ezt a paradoxont a Deloitte (2021) által kiadott tanulmány az 

automatizálás két eltérő gazdasági hatásával (helyettesítő és kiegészítő hatás) magyarázza. A 

helyettesítési hatás arra utal, hogy egyes humán tevékenységeket a technológia váltja fel. A 

digitalizáció hatására bekövetkező hatékonyságnövekedés a termelékenység és a bérek növe-

kedéséhez vezet. Az eredmény a vásárlóerő növekedése (az árak csökkenése és az emelkedő 

bérek miatt), és ennek következtében nő a termékek és szolgáltatások iránti általános kereslet, 

ami végül új munkahelyeket teremt. Ez tehát a kiegészítő hatás lényege. A digitalizáció kez-
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dete óta az tapasztalható, hogy a kiegészítő hatások felülmúlják a helyettesítési hatásokat, 

tehát több munkahely jött létre, mint amennyi kiszorult [2]. A tudományos szerzők és gyakor-

lati szakemberek egy része azon a véleményen van, hogy digitalizáció önmagában nem fogja 

drasztikusan csökkenteni a banki alkalmazottak létszámát. Chris Ward, az Informa Financial 

Intelligence vezető tanácsadója szerint hatalmas méretük révén a legnagyobb amerikai bankok 

a legújabb technológiába fektethetnek be, miközben  bővítik fióktelep-hálózatukat, hogy még 

több fogyasztóhoz jussanak el. Julien Courbe, a PwC pénzügyi szolgáltatási tanácsadói gya-

korlatának vezető partnere szerint "A nagy bankok gyorsabban növekszenek, mint a közösségi 

bankok, és ahogy növekszenek egyre több alkalmazottat vesznek fel" [20]. Az említettek mel-

lett fontos körülmény, hogy míg bizonyos munkakörök megszűnnek, közben számos új mun-

kakör jön létre a digitalizációnak köszönhetően. A digitalizáció minden ágazatban új munka-

lehetőségeket teremt [5].  Miközben a helyettesíthető feladatkörök elvégzésében nem lesz 

szükség emberi munkavégzésre, számos új munkakörben újfajta készségekre és kompetenciá-

kat igényel, ami hosszabb távon a munkaerő komplex átalakulásához vezet. A PwC 2017-es 

jelentése szerint a bankszektorban a munkahelyek 32 százaléka elavulttá válhat az automatizá-

lás és a mesterséges intelligencia fejlődése miatt. Egyúttal új munkakörök jelennek meg a 

bankszektorban, mint a kiberbiztonsági szakértő, hitelelemző, robotprogramozó, blokklánc-

építész és folyamatmodellező szakértő és mások. Mandl (2021) úgy fogalmaz, hogy a 

digitalizáció rengeteg új lehetőséget tartogat a magasan kvalifikált szakemberek számára. Ide 

sorolja a hagyományos mérnöki területek szakembereit; az újfajta területek szakembereit (pl. 

ipari adattudósokat, big data statisztikusokat, adatbiztonsági elemzőket); a multidiszciplináris 

készségekkel rendelkező munkavállalókat (pl.  adatelemzési/statisztikai kompetenciákkal ren-

delkező vezetőket); és a fejlett irányítási képességekkel és soft készségekkel rendelkező mun-

kavállalókat. Az alacsonyan képzett munkaerő számára viszont a munkalehetőségek beszűkü-

lését jósolja mind a gyártás, mind a szolgáltatások területén. Nekik továbbképzésre lesz szük-

ségük ahhoz, hogy betölthessék az időközben létrejövő új munkaköröket, amelyeknek jelen-

leg növekvő kínálata figyelhető meg a munkaerőpiacon. Két említésre méltó példa mutatja, 

hogy mennyire eltérő megoldásokat alkalmaznak a bankok a hiányzó készségek pótlására. A 

JP Morgan Chase 350 millió dollárt költött munkahelyi átképzésre, elindította a „Skills 

Passport” nevű programot, hogy segítse meglévő alkalmazottai készségeit a banki munkalehe-

tőségekhez igazítani, hogy alkalmazkodni tudjanak a bank által kínált új lehetőségekhez. A 

spektrum másik oldalán a Lloyds áll, amely miközben 6000 állást megszüntet, ezzel egyidejű-

leg 8000 új állást hirdetett meg [4].  

 

Kutatás módja és módszere 

Tekintettel arra, hogy jelen kutatásunkat feltáró jellegű kutatásnak tekintjük, a jelenség vizs-

gálatához kvalitatív kutatási módszert választottunk.  

Az általánosan elfogadott definíció szerint a kvalitatív kutatás „a jelenségek természetének 

tanulmányozása”, beleértve azok minőségét, különböző megnyilvánulásait, megjelenési kon-

textusát, vagy azokat a perspektívákat, amelyekből felfoghatók, de kizárva ezek terjedelmét, 

gyakoriságát és helyét egy objektíven meghatározott ok-okozati láncban [1]. Ez a formális 

meghatározás kiegészíthető egy pragmatikusabb szabállyal: a kvalitatív kutatás általában sza-

vak, nem pedig számok formájában tartalmazza az adatokat [18]. 

A kvalitatív módszerek egyik előnye a feltáró kutatásban, hogy a nyílt kérdések és a szondá-

zás lehetőséget ad a résztvevőknek arra, hogy saját szavaikkal válaszoljanak [4;1]. A kvantita-

tív kutatási módszer ezzel szemben arra kényszerítik őket, hogy az előre megfogalmazott és 

rögzített válaszok közül válasszanak. A nyílt kérdések előidézhetnek gazdag magyarázó jelle-
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gű válaszokat, a válaszadók esetlegesen olyan kérdésekre is rámutathatnak a kutatott terüle-

ten, amelyek a kérdezőnek eszébe sem jutnának [3]. 

A kvalitatív módszerek másik előnye, hogy rugalmasságot tesznek lehetővé a kutató számára 

a résztvevők kezdeti válaszainak vizsgálatához – vagyis megkérdezhető a miért vagy a ho-

gyan [6]. A kutatónak figyelmesen meg kell hallgatnia, mit mondanak a résztvevők, egyéni 

személyiségüknek és stílusuknak megfelelően kapcsolatba kell lépnie velük, és „szondákkal” 

kell ösztönözni őket válaszaik kidolgozására [1]. 

A kvalitatív kutatás rendelkezik a tudományos kutatás összes jellemzőjével, nevezetesen: 

• kérdésre keresi a választ 

• szisztematikusan előre meghatározott eljárásokat használ a kérdés megválaszolásához 

• bizonyítékokat gyűjt 

• olyan megállapításokat ad, amelyeket nem határoztak meg előre 

• olyan megállapításokat tesz, amelyek a vizsgálat közvetlen határain túl is alkalmazhatók 

Emellett egy adott kutatási problémát vagy témát igyekszik megérteni az érintettek szemszö-

géből [6].  

A kvalitatív kutatás erőssége abban rejlik, hogy komplex szöveges leírást tud adni arról, hogy 

az emberek hogyan élnek meg egy adott kutatási kérdést. Információt ad egy kérdés „emberi” 

oldaláról – vagyis az egyének gyakran egymásnak ellentmondó viselkedéseiről, hiedelmeiről, 

véleményeiről, érzelmeiről és kapcsolatairól [1].  

A kvalitatív kutatási módszerek közül a mélyinterjúkat választottuk, mivel a célcsoportot, és a 

kutatni kívánt terület szempontjából ezt a módszert találtuk a legalkalmasabbnak. A mélyin-

terjúk optimálisak az egyének személyes történetével, nézőpontjával és tapasztalataival kap-

csolatos adatok gyűjtésére, különösen akkor, ha érzékeny témát vizsgálunk [20]. 

 

Kvalitatív kutatás eredményei 

Mielőtt rátérnénk az interjúkérdésekre adott válaszok ismertetésére, bevezetésként tisztázzuk 

a legfontosabb alapfogalmakat, és felvázoljuk a banki digitalizáció jelenlegi szlovákiai hely-

zetét. 

A digitalizáció jelentése az Oxford Szótár szerint: „a digitalizáció az a folyamat, amikor egy 

fizikai mennyiséget valamilyen módon számítógéppel feldolgozhatóvá teszünk” (Oxford 

Dictionary, online). Ám a digitalizáció nem pusztán annyit jelent, hogy digitális eszközöket 

használunk, ez annál sokkal komplexebb, egy gondolkodásmódbeli változás is áll mögötte.  

A szakirodalomban több értelmezése is megtalálható, amelyek mind rámutatnak a 

digitalizáció fontos vonásaira. Lássunk négy olyan megfogalmazást, amelyek általánosan el-

fogadottak és a szakirodalomban széles körben használtak a digitalizáció definiálására [47; 9; 

19].  

1) Analóg rendszerekben fellelhető hang, kép és egyéb információk digitális formátumokká 

történő átalakítása. 

2) A digitalizáció, digitális technológiák integrálását jelenti a mindennapi életbe minden digi-

talizálható dolog digitalizációja révén. 

3) A digitalizáció a digitális technológiák felhasználása egy üzleti modell megváltoztatására, 

valamint új bevételi és értékteremtési lehetőségek biztosítására; ez a digitális üzletre való átál-

lás folyamata. 

4) Valaminek az analógról digitálissá történő átalakításának folyamata. 

 

Banki digitalizáció 

Szlovákián jelenleg 25 bankot tart számon a Szlovák Nemzeti Bank, köztük 14 külföldi bank 

szlovákiai fiókteleppel és 3 lakás-takarékpénztár.  
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A banki digitalizációt és hatását manapság szinte mindannyian érzékeljük, ha máshogy nem 

is, legalább mint ügyfél. Interjúink során azonban betekintést nyerhettünk néhány banknál 

nemcsak az ügyfelek számára elérhető digitalizált technológiákba, de a belső rendszer digitá-

lis fejlődésébe, illetve a digitalizálás banki alkalmazottakra gyakorolt hatásaiba is. Bár a banki 

ügyfelek 80 %-a használ internetbanking / mobilbanking szolgáltatást, az ügyfelek több mint 

fele vélhetőleg még mindig a bankfiókot részesíti előnyben a banki csatornák közül. Épp emi-

att lehet fontos megfigyelni, milyen segítséget nyújt a digitalizáció a banki ügyintézők, illetve 

a központi háttérmunkát végzők számára. Előnyt, illetve hátrányt jelent-e számukra a folya-

matok fokozatos digitalizációja a pozíciójuk szempontjából?  

Kvalitatív kutatásunkat 6 banknál végeztük, több éves tapasztalattal rendelkező ügyintézők, 

valamint központi támogató és háttér munkát végző munkatársakkal készített interjúk alapján. 

 

A digitalizáció megjelenési formái a bankszektorban 

A jelentősebb mértékű digitalitáció jellemzően mindegyik megkérdezett bankot a 2010-es 

évek elején érte el. Míg a 90-es években még meggyűlhetett a banki ügyintézők baja a többfé-

le rendszerrel, melyekben szükséges volt feldolgozni egy-egy ügyfél kérelmét, ezen a téren 

már a 2000-es években megfigyelhető volt változás, a bankok igyekeztek egységesíteni a 

használandó rendszereiket. Nagy lépésnek könyvelhető el, mikor a bankok áttértek az átutalá-

sok manuális feldolgozásáról a digitális feldolgozásra, ám megkérdezettjeink többsége igazi 

áttörésnek a digitális aláírást és a digitális archivációt jelölték meg a legtöbb esetben. A papír 

alapú dokumentumok elektronikusra cserélése nem csak rengeteg időt és pénzt spórol meg a 

bankok számára, hanem így környezettudatosabb működést is képesek biztosítani. 

 

Átutalás 

Az ügyfél által a fiókon benyújtott átutalási megbízásokat régen az adott kollégák manuálisan 

gépelték be a banki rendszerbe, majd szükséges volt egy másik kolléga jelenléte, aki ellen-

őrizte és jóváhagyta a műveletet. Ezen megbízások elektronikus feldolgozása a bankfiók szá-

mára a munka időtartamát tekintve az ötödére, a munkaerőt a felére csökkentette. Következő 

lépésnek volt tekinthető e téren, mikor az emberek megbarátkoztak az internet banking hasz-

nálatával, és elkezdték átutalásaikat az otthon kényelméből intézni. Szándékosan nem hasz-

náltam az internet banking bevezetése terminológiát, mivel bár természeten a bevezetés kez-

detétől használták egyes ügyfelek, viszont ezen a téren az embereknek általában több időre 

van szükségük, mire igazán megbíznak az “újban”. Pénzügyeikről lévén szó, mégiscsak óva-

tosabbak. 

 

Archiváció, szerződések aláírása 

Ha visszaemlékszünk néhány évvel ezelőttre, előttünk van a kép, amint odalépünk a bankfi-

ókban az ügyintézőhöz, majd a személyi igazolványunk felmutatása után felállt a székéről és 

az irattárolóból előkeresve a dokumentációnkat, visszatért vele az asztalához, és folyatta a 

kérelmünk feldolgozását. A digitális archivációnak köszönhetően ez már a múlté. Az adott 

ügyfél személyes adatainak rendszerbe való betöltésével az ügyintéző azonnal látja az ügyfél 

“kartonját” a számítógépe monitorján. Továbbá a digitális aláírás és az online szerződések 

világában már igazából a töredékére csökkent a fizikailag is létező dokumentumok száma. 

Egyes bankok már napjainkban használnak olyan lehetőségeket, melyeknek köszönhetően 

nem szükséges például számlanyitás esetén kinyomtatni és aláíratni az ügyféllel a szerződése-

ket, hanem a dokumentumok aláírása digitálisan történik meg, a rendszer ellenőrzi az ügyfél 

adatait, személyazonosságát, egyezteti az aláírást a meglévő mintával, majd e-mailben kiküldi 



13th International Conference of J. Selye University, 2022 
… section 

 

115 

 

 
 

14th International Conference of J. Selye University, 2022 
Section of Economics, Mathematics and Informatics 

 

 

a szerződéseket az ügyfél által megadott e-mail címre. Ez az új mód szintén számottevő időt 

spórol az ügyintéző számára, rendszerint a harmadára csökkenti a folyamatidőt. 

 

Időgazdálkodás, oktatás 

A központi támogató részlegek tekintetében többek között az időgazdálkodás feldolgozásának 

digitalizálása jelentett jelentős előrelépést, valamint az online oktatások bevezetésének lehető-

sége. Új alkalmazottként a bankban az első időszakban folyamatos oktatás vár az emberre. A 

legtöbb bank más és más saját banki rendszert alkalmaz, melyek használatának betanítását 

természetesen minden bank magára vállalja. Ezek az oktatások a régmúltban több hetes beköl-

tözéssel jártak a újonc számára a bank oktató központjába. Manapság szinte minden bank a 

legtöbb oktatását online végzi, mely amellett, hogy megkíméli a munkatársakat az utazástól és 

az utazás miatti időveszteségtől, költséghatékony és az oktatás ideje is az ötödével csökkent a 

digitalizált folyamatok hatékonyabb oktatásának köszönhetően. Az oktatáson való részvételt a 

dolgozó le tudja bonyolítani az otthon kényelméből, vagy a munkahelyén. Ezt követi minden 

esetben a tapasztaltabb kollégák melletti betanulás a napi rutin alatt, aminek az ideje szintén 

bizonyos mértékben csökkent. A folyamatok kevesebb manuális beavatkozást igényelnek, így 

kezelésük könnyebben elsajátítható.  

 

Számítógépes ismeretek a toborzásnál 

A bankok napjainkban sokkal nagyobb hangsúlyt fektetnek a jelentkezők esetében a kommu-

nikációs készségekre, mint a technikai tudásra, ezért nem is változtak az elmúlt 10-15 évben 

az elvárások a technikai tudást, valamint a számítógépes ismereteket illetően. Minden banknál 

fellelhető IT támogatói részleg , mely szintén megkönnyíti a munkatársak helyzetét e téren, 

illetve mentesíti a jelentkezőket a magas technikai tudás elvárásától. 

 

Hitelkérvények feldolgozása 

A hitelelkérelmek feldolgozása és elbírálása tekintetében a folyamatidő mindenhol a felére 

csökkent a digitalizáció hatására, már abban az esetben is, ha az adott bank még nem használ-

ja a szerződések elektronikus aláírásának módját. Függően attól, hogy egy ügyfél személyi - 

vagy lakáshitelt igényel, különböző a feldolgozási és az elbírálási idő. Míg egy személyi hi-

telnél csupán a kérvényt kellett feltölteni az adott rendszerbe, addig egy lakáshitelnél már 

maga a kérvény is komplexebb, valamint szükséges volt kikeresni és feltölteni az ingatlan 

tulajdonlapját, a tulajdonosok adatai, valamint feltölteni az értékbecslés dokumentációját is. 

Ezt mindet természetesen manuálisan, és maga az elbírálás is hasonlóan hosszadalmas folya-

mat volt.  Jelenleg már a megkérdezett bankok többsége digitalizáltabb, automatizáltabb rend-

szereket használ ezen folyamatok feldolgozására. Így az időbeli megtakarítás biztosítani tudja, 

hogy a hitelek feldolgozása és elbírálása gyorsabban történik. A létszám csökkentése az adott 

részlegen tehát nem szükséges következmény, mivel így nincs munkaerő, aki felszabadul, 

mert az időt inkább a nagyobb mennyiségű kérvény gyorsabb elbírálására használják fel. 

 

A digitalizáció hatásának értékelése 

Jó volt hallani az interjúk során, hogy annak ellenére, hogy fellelhető negatívum is a 

digitalizációval kapcsolatban, általánosan mindenki pozitívan értékelte a hatásait. A már fent 

említett folyamatidő csökkenések, valamint a papír alapú dokumentáció megszüntetése mel-

lett számos előny sorakoztatható fel.  

Kiküszöbölődött bizonyos folyamatoknál az emberi hibafaktor, a rendszerek, a folyamatok 

könnyen kezelhetővé váltak, szinte hibát sem tud véteni az alkalmazott. Ennek köszönhetően 
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biztosítható a megbízható, gyors és komfortos ügyintézés mind az ügyfél, mind az ügyintéző 

számára e tekintetben.  

A vállalati utak, legyen szó akár oktatásra, értekezletre vagy ellenőrzésre történő utazásról, 

jelentősen csökkentek a digitális lehetőségeknek köszönhetően. Az oktatáson kívül adott a 

lehetőség bizonyos értekezletek megtartására is online, illetve az ellenőrzések, audit levezeté-

se az online felületeken, a digitalizált rendszer segítségével. A koronavírus járvány rendkívül 

pozitív hatással volt a digitalizáció számára és az online találkozói felületek kihasználására. 

Elmondható, hogy a digitalizáció a koronavírus igazi haszonélvezője, ugyanis a válsághelyze-

tek kezelésének első és legfontosabb lépése a gyors reakció. Az országok lezárása, bizonyos 

korlátozó intézkedések bevezetése a csoportos foglalkozások terén alternatív megoldások felé 

mozdította el a bankokat is, a vállalati utazások helyett könnyen találtak megoldást az értekez-

letek megtartására, az oktatások és az ellenőrzések elvégzésére is. Bár a bankfiókban dolgozó 

ügyintézők esetében nem lehetséges, a központban dolgozó munkatársak nagy része ki tudja 

használni a home office munkavégzés lehetőségét is a munkája legalább 50 %-át tekintve. 

 

Digitalizáció negatív hatásai  

Néhány esetben felmerült a digitalizációval kapcsolatos negatívum, ilyen például a rendszer-

kimaradás, a technikai problémák.  Természetesen ezek orvosolhatóak néha pár perc alatt, 

előfordul azonban, hogy huzamosabb ideig fennáll a probléma. Vélhetőleg azonban a rendsze-

rek fejlesztésével ezen esetek előfordulása egyre inkább csökkenni fog.  

Negatívan élik meg az alkalmazottak az elkényelmesedés azon értelmét, miszerint adott fo-

lyamatok automatikus elvégzése a rendszer által már nem kényszeríti őket bizonyos informá-

ciók észben tartására, így hiányosabbá válik a szaktudás egy része.  

A digitalizáció, ami az ügyfelek által elérhető felületeket érinti, jelentős hatással volt a fióklá-

togatottságra. Több válaszadó is negatív hatásként említette a hiányzó személyes kapcsolattar-

tást az ügyfelekkel. Az ügyfelek nagyrészben az otthon kényelméből el tudják intézni a folyó-

ügyeiket (adatok aktualizálását, átutalásokat, egyenleg - és számlamozgás ellenőrzést, a 

recikláló ATM-eknek köszönhetően a nap 24 órájában, a hét minden napján tudják intézni a 

készpénz be- és kifizetéseket), így sokkal ritkábban keresik fel személyesen a bankfiókot. A 

digitalizáció nyújtotta időmegtakarítás nagymértékben megváltoztatta a munkaköröket, a 

munkatölteteket. Napjainkban sokkal nagyobb hangsúlyt fektetnek a bankok az értékesítésre, 

mivel magát az ügyfél általános ügyintézését a digitalizált és automatizált folyamatok elinté-

zik. Ezért is fontosabb követelmény a toborzásnál a kommunikációs készség, mint mondjuk a 

számítógépes ismeret szintje. A tudás elsajátítható, és bár a készségek szintén, mégis időigé-

nyesebb, és minden a hozzáállás kérdése. Mivel a munkatöltetek jelentős részét az értékesítés 

teszi már ki (a bankfiókon dolgozó ügyintézőket tekintve), és tudni lehet, hogy a banki alkal-

mazottak adott terveket teljesítenek negyedéves, vagy akár havi / napi szinten, így ebből a 

szempontból is negatívumként élik meg a megcsappant napi ügyfélszámot. 

A digitalizáció legjelentősebb hatása a fent említetteken kívül mindenképpen az alkalmazotti 

létszám kérdése. Közvetett vagy közvetlen hatására történtek elbocsátások, fiók bezárások 

adott bankoknál, viszont fontosnak tartom megemlíteni, hogy az esetek többségében a bank 

érdekében áll a meglévő alkalmazottak megtartása (természetesen, akik munkájával elégedet-

tek). A “feleslegessé” vált alkalmazottakat igyekeznek más munkakörökbe helyezni, helyette-

síteni általuk a kilépő munkavállalók helyét. Minden esetben alakultak új pozíciók is, legna-

gyobb mértékben természetesen az IT részlegen, egész fejlesztőcsoportokra volt olykor szük-

ség, de létrejöttek a fiókhálózatokban is új pozíciók, mint például virtuális bankár megnevezé-

sű funkció. 
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KÖVETKEZTETÉSEK 

 

Összegezve megállapítható, hogy a digitalizáció hatását az alkalmazottak rendkívül pozitívan 

értékelik a bankszektorban. Munkájuk segítéseként élik meg, látva és felfedezve a pozitívu-

mait. A digitalizáció hatására a munkatöltetek változtak, kiegészültek, a munkakörök nagy 

része módosult. Bár a digitalizáció fokozatosan a humán munkaerő kiváltását hivatott elő-

idézni, és bár folyamatosan szűnnek is meg pozíciók, munkakörök, zárnak be bankfiókokat, 

manapság még nem érzékelhető ennek a folyamatnak az eredménye, ugyanis a bankszektor 

napjainkban már nem tartozik az attraktív munkaadók közé. Magas a fluktuáció is, aminek 

következtében bár adott részlegeken, bankfiókokban fokozatosan redukálják a dolgozók szá-

mát, mégis mindig vannak betöltendő helyek. A megfelelő stratégiával rendelkező bankoknak 

azonban érdekében áll, hogy megtartsák a jó munkaerőt, így az üresen maradt pozíciókat, 

valamint az újonnan nyíltakat igyekeznek a “saját embereikkel” feltölteni, tehát a felszabadult 

munkaerőt igyekeznek más munkakörbe betanítani, áthelyezni, illetve általuk helyettesíteni a 

kilépő alkalmazottakat. 
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