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DIGITALIZACIO HATASA A MUNKAVEGZESRE
ES A MUNKAKOROKRE A BANKSZEKTORBAN

Zsuzsanna SZEINER! — Klaudia BALAZS?

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
gualitative 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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BEVEZETO

Napjainkra a digitalis technologidk olyan magas érettségi szintre jutottak, amely lehetdvé te-
szi hasznalatukat a gazdaséagi agazatok széles kdrében a feldolgozoipartol a szolgaltatasokig.
Néhany iparag (Un. digitalisan érett szektorok) kiilonosen magas szintet lépett eldre a
digitalizacidban az utdbbi 15-20 év folyaman. A legérettebbnek szamito iparag az IKT szek-
tor, a miiszaki innovaciok jelentés hanyadat allitja el6 [25]. Az IKT (info-kommunik&cios
technoldgia), legnagyobb lgyfélszektorainak egyike a pénzigyi szolgéltato szektor, azon be-
Il is a bankszektor, amely maga is a technologiai innovacidk egyik hajtomotorja (megrende-
16je), és kozvetitdje (digitalis termékei és szolgaltatasai révén). A bankszektor digitalizacidja
egy komplex és dinamikus folyamat, amely az 1990-es évek kdzepén vette kezdetét, és azota
is folyamatosan tart [9]. A digitalis banki szolgaltatdsok bevezetése forradalmasitotta a bank-
szektort, és nagyban hozzajarult ahhoz, hogy a digitalizacié az emberek mindennapi életét
jelentdsen megkonnyitse. Az elmult 15 év soran az elektronikus, digitalis és online banki
szolgaltatasok szervesen beépultek a hétkdznapjainkba (vasarlasi-, utazasi-, pénztartasi-, be-
fektetési és egyéb szokasaink ezeknek koszonhetéen gyokeresen atformalodtak). Természe-
tessé valt, hogy kisebb és nagyobb pénziigyeink intézéséhez nem kell személyesen bemenni a
bankfiokba, s6t még telefonalnunk sem kell. Tranzakcidinkat, legyen az készpénzfelvétel,
atutalas, online vasarlas, elektronikus kifizetés, akar bankszamla nyitas, vagy hitelfelvétel
barhonnan és barmikor elvégezhetjuk.
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A banki szolgaltatasok digitalizacioja nemcsak az tgyfelek életét konnyiti meg. A digitalis
alkalmazéasoknak és eszkozoknek koszonhetéen a banki tranzakciokhoz kotddé miveletek
szama Oriasi meértékben csokkent, ami megndvelte a banki munkavégzés hatékonysagat, és
ezzel egyltt munkadrat szabaditott fel [15].

Jelen tanulmany a bankszektor digitalizaciojanak humaneré6forras oldalat vizsgalja meg. An-
nak feltarasara hivatott, hogy Szlovakidban milyen hatassal van a banki munkakorokre és a
mindennapi munkavégzésre a digitalizacid. Tanulmanyunkban bemutatjuk, hogy a szakiroda-
lomban fellelheté kutatasok milyen eredményekre jutottak a jelzett témaval kapcsolatban. Ezt
kovetden sajat kvalitativ modszerrel elvégzett primer kutatdsunk eredményeit ismertetjiik.
M¢élyinterjus modszert alkalmazva, 14 tobb évtizedes tapasztalattal rendelkezd banki alkalma-
zott tapasztalatait gyajtottikk ossze. A valaszadok 6 kiilonbozé szlovakiai telephellyel rendel-
kez6 kiilfoldi vagy hazai bank alkalmazottai. Kvalitativ kutatdsunkat feltaro jelleggel végez-
tik el, melynek eredményeit és tapasztalatait egy kvantitativ (primer) kutatds megalapozasa-
hoz kivanjuk felhasznalni. Tanulmanyunk a digitalizacié konkrét mennyiségi és mindségi
hatasaira kivan 6sszpontositani a bankszektor teriletén, kilonos tekintettel a munkatgyi ker-
désekre.

Szakirodalmi attekintés

Az elmult 15-20 évben jelentds mennyiségli publikacio jelent meg a bankszektor
digitalizacidjarol, viszont annak a munkakorokre, munkavégzésre és a munkaerdlétszamra
gyakorolt esetleges hatdsairol viszonylag kevés feltard jellegli tanulmany talalhato a szakiro-
dalomban.

A kutatasok egy jelentds része 0sztozik azon a megallapitason, hogy a digitalizacio a munka-
erd kivaltasat idézi eld, ami stlyosan érinti a bankszektort. Pandit (2017) azt éllitja, hogy a
technologiai fejlddés a banki allasok mintegy 30%-nak megsziinését fogja eldidézni rovid
tavon, mivel a mesterséges intelligencia csokkenti az ismétl6dé- vagy rutin feladatokat ellatd
munkakdrokben dolgozo személyzet sziikségessegét. Meena és Parimalarani (2020) hasonl6
kovetkeztetéssel élnek, megéallapitasuk szerint a bankszektorban a front office allasok 70%-at
mesterséges intelligencia (chatbotok, hangasszisztens €és automatizalt hitelesitési €s
biometrikus technolégia) valtja ki. Kdvetkeztetéseik szerint a banki alkalmazottak 30-40%-at
fogja érinteni a munkakorének megsziinése. Mali (2018) kiemeli a mesterséges intelligencia
legfontosabb eldnyeit a bankszektorban, példaul a jobb ligyfélkiszolgalas, a tovabbfejlesztett
banki szolgaltatasok, a csalasfelismerés, a fejlett adatelemzés, ugyanakkor felhivja a figyelmet
a munkaerd gépekkel torténd felvaltdsanak kérdésére, ami szerinte széles korti munkanélkiili-
séghez vezet. A Reuters adatai alapjan a STOXX Europe 600 Bank Indexben szerepld bankok
teljes 1étszama 2,02 millio f6 volt 2019 végén, ami 13,5%-0s csokkenés a 2007-es 2,34 milli-
Ohoz képest. Ez ugyanakkor nem jelenti azt, hogy a létszamcsokkenés egyedili oka a
digitalizacio.

A banki munkakorokre hato digitalizacio okozta ,,zavar” megértésének elso sziikséges feltéte-
le, hogy a jelenséget ne léglres térben préobaljuk szemlélni, hanem egy komplex jelenseg ré-
szekent, mivel egybeesik mas rendkiviili tényezokkel és kiils6 kihivasokkal, amelyek minden
értékesitési csatornat érintenek [4]. llyenek példaul digitalizaciés nyomason kivil a verseny-
ben felmeriil6 Gj kihivasok, a fokozott szabalyozasi kornyezet, a hosszi tavi demogréfiai val-
tozasok, amelyek mind fokozddo nyomast gyakorolnak az iparagra. A banki munkakorok
jovéje szorosan Osszefligg ezekkel az atalakulasokkal, és ezen tényezdk mindegyike egyedi
hatast gyakorol az agazatra.

Eur6pa gazdasagat erdsen meghatarozzak a negativ demografiai trendek (népesség eldregedé-
se ¢s elvandorlasa) és a munkaerdpiac gyors atalakulasa egyarant. Bizonyos iparagak ¢és fold-
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rajzi régiok munkaerdhiannyal sujtottak, mashol pedig a munkanélkiiliség jelent problémat.
Szlovékia esetében példaul nem beszélhetliink a banki alkalmazottak szaméanak drasztikus
csokkenésérol. A Szlovak Statisztikai Hivatal adatai szerint az eltelt 25 év soran Szlovakiaban
inka&bb stagnal a banki alkalmazottak 1étszdma. Ahogy azt az abra is jol szemlélteti, a legme-
redekebb csokkenés 1999 és 2002 kozott kovetkezett be, akkor 5 év alatt 9%-kal lett kevesebb
a bankban dolgozdk létszama.

B (64) Pénziigyi szolgaltatasok, kivéve a biztositast és a nyugdijbiztositast
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1. abra: Alkalmazotti Iétszam alakulasa a bankszektorban Szlovakiaban (1995-2020)
Forras: sajat szerkesztés a [24] adatai alapjan

Mas eurdpai orszagokban ettél eltér6 helyzet alakult ki. Finnorszagban példaul az elmult 20-
30 év sorén radikalisan visszaesett mind a bankfiokok, mind az alkalmazottak szama. 1990
elején korilbelil 50 000 alkalmazottat foglalkoztattak, 2019-re ez a szdm 20 000-re, tehat 20
év alatt kevesebb, mint a felére csokkent [11]. Spanyolorszagban 2010 és 2019 kozd6tt 34%-
kal csokkent az egy lakosra jutd banki alkalmazottak szdma. Ezzel szemben Németorszagban
és Franciaorszagban az egy lakosra jutd bankszektorban foglalkoztatottak szama alig 15%,
illetve 7%-kal csokkent ugyanebben az idészakban. Az EU-28 és az eurdzona atlaga 17%-o0s
és 16%-os csokkenést mutat (Eurostat, online). A digitalizacié kiszorito hatasa miatt megszii-
n6 munkakorok és a hatékonyabb munkavégzés miatt felszabaduld munkaorédk mindenképpen
arra engednek kovetkeztetni, hogy a jovoben egyre tobb banki alkalmazott fogja elvesziteni a
munkahelyét. Mas ipardgak gyakorlata ugyanakkor ennek az ellenkezdjét igazolja, annak el-
lenére, hogy szamos gazdasagi dgazatban megndvekedett a technologia alkalmazésa, a mun-
kahelyek szama valdjaban nétt. Ezt a paradoxont a Deloitte (2021) altal kiadott tanulméany az
automatizalas két eltéré gazdasagi hatasaval (helyettesitd €s kiegészitd hatds) magyarazza. A
helyettesitési hatas arra utal, hogy egyes human tevékenységeket a technologia valtja fel. A
digitalizacio hatasara bekdvetkezd hatékonysagnovekedés a termelékenység €s a bérek ndve-
kedéséhez vezet. Az eredmény a vasarloerd novekedése (az arak csokkenése és az emelkedd
bérek miatt), és ennek kovetkeztében n6 a termékek és szolgaltatasok iranti altalanos kereslet,
ami végiil uj munkahelyeket teremt. Ez tehat a kiegészitd hatas 1ényege. A digitalizacio kez-
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dete Ota az tapasztalhatd, hogy a kiegészitd hatasok feliilmuljak a helyettesitési hatasokat,
tehat tobb munkahely jott 1étre, mint amennyi kiszorult [2]. A tudomanyos szerzok és gyakor-
lati szakemberek egy része azon a véleményen van, hogy digitalizacié 6nmagaban nem fogja
drasztikusan csokkenteni a banki alkalmazottak létszdmat. Chris Ward, az Informa Financial
Intelligence vezetd tanacsaddja szerint hatalmas méretiik révén a legnagyobb amerikai bankok
a legujabb technoldgiaba fektethetnek be, mikozben bovitik fioktelep-haldzatukat, hogy még
tobb fogyasztohoz jussanak el. Julien Courbe, a PwC pénzigyi szolgaltatasi tanacsadoi gya-
korlatanak vezetd partnere szerint "A nagy bankok gyorsabban névekszenek, mint a kzosségi
bankok, és ahogy ndvekszenek egyre tobb alkalmazottat vesznek fel” [20]. Az emlitettek mel-
lett fontos kortilmény, hogy mig bizonyos munkakorok megsziinnek, kdzben szamos ij mun-
kakor jon 1étre a digitalizacionak koszonhetden. A digitalizacidé minden dgazatban ij munka-
lehetdségeket teremt [5]. Mikdzben a helyettesithetd feladatkorok elvégzésében nem lesz
szlikség emberi munkavégzésre, szamos Uj munkakorben Gjfajta készségekre és kompetencia-
kat igényel, ami hosszabb tdvon a munkaeré komplex atalakulasahoz vezet. A PwC 2017-es
jelentése szerint a bankszektorban a munkahelyek 32 szdzaléka elavulttd valhat az automatiza-
las és a mesterséges intelligencia fejlédése miatt. Egyuttal uj munkakorok jelennek meg a
bankszektorban, mint a kiberbiztonsagi szakértd, hitelelemzd, robotprogramozé, blokklanc-
épitész és folyamatmodellezd szakértd és masok. Mandl (2021) tgy fogalmaz, hogy a
digitalizacio rengeteg 1 lehetdséget tartogat a magasan kvalifikalt szakemberek szamara. Ide
sorolja a hagyomanyos mernoki terlletek szakembereit; az Gjfajta tertiletek szakembereit (pl.
ipari adattudosokat, big data statisztikusokat, adatbiztonsagi elemzdket); a multidiszciplinaris
készségekkel rendelkez6 munkavallalokat (pl. adatelemzési/statisztikai kompetencidkkal ren-
delkezd vezetdket); és a fejlett iranyitasi képességekkel és soft készségekkel rendelkezé mun-
kavallalokat. Az alacsonyan képzett munkaerd szamara viszont a munkalehetdségek besziikii-
Iését josolja mind a gyartas, mind a szolgaltatasok teriiletén. Nekik tovabbképzésre lesz sziik-
ségiik ahhoz, hogy betdlthessék az idokozben 1étrejove 1) munkakordket, amelyeknek jelen-
leg novekvo kinalata figyelheté meg a munkaerdpiacon. Két emlitésre méltd példa mutatja,
hogy mennyire eltérd megoldasokat alkalmaznak a bankok a hianyz6 készségek potlasara. A
JP Morgan Chase 350 milli6 dollart koltott munkahelyi atképzésre, elinditotta a ,,Skills
Passport” nevii programot, hogy segitse meglévo alkalmazottai készségeit a banki munkalehe-
tdségekhez igazitani, hogy alkalmazkodni tudjanak a bank altal kinalt 0j lehetéségekhez. A
spektrum masik oldalan a Lloyds 4ll, amely mikdzben 6000 allast megsziintet, ezzel egyideji-
leg 8000 Uj allast hirdetett meg [4].

Kutatas modja és modszere

Tekintettel arra, hogy jelen kutatasunkat feltard jellegli kutatasnak tekintjiik, a jelenség vizs-
galatahoz kvalitativ kutatasi médszert valasztottunk.

Az altalanosan elfogadott definicié szerint a kvalitativ kutatas ,,a jelenségek természetének
tanulmanyozasa”, beleértve azok mindségét, kiilonbozé megnyilvanulasait, megjelenési kon-
textusat, vagy azokat a perspektivakat, amelyekbdl felfoghatok, de kizarva ezek terjedelmét,
gyakorisagat és helyét egy objektiven meghatarozott ok-okozati lancban [1]. Ez a formalis
meghatarozas kiegészithetd egy pragmatikusabb szabdllyal: a kvalitativ kutatas éaltalaban sza-
vak, nem pedig szdmok forméajaban tartalmazza az adatokat [18].

A kvalitativ modszerek egyik elénye a feltard kutatasban, hogy a nyilt kérdések és a szondé-
zas lehetOséget ad a résztvevoknek arra, hogy sajat szavaikkal valaszoljanak [4;1]. A kvantita-
tiv kutatasi modszer ezzel szemben arra kényszeritik dket, hogy az elére megfogalmazott és
rogzitett valaszok kozil valasszanak. A nyilt kérdések el6idézhetnek gazdag magyarazoé jelle-
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gl valaszokat, a valaszadok esetlegesen olyan kérdésekre is ramutathatnak a kutatott tertile-
ten, amelyek a kérdezdnek eszébe sem jutnanak [3].

A kvalitativ moédszerek masik elonye, hogy rugalmassagot tesznek lehetové a kutatdo szamara
a résztvevok kezdeti valaszainak vizsgalatahoz — vagyis megkérdezhetd a miért vagy a ho-
gyan [6]. A kutatonak figyelmesen meg kell hallgatnia, mit mondanak a résztvevok, egyéni
személyiségliknek és stilusuknak megfeleléen kapcsolatba kell 1épnie veliik, és ,,szondakkal”
kell 6sztondzni Oket valaszaik kidolgozasara [1].

A kvalitativ kutatas rendelkezik a tudomanyos kutatas dsszes jellemzdjével, nevezetesen:

* kérdésre keresi a valaszt

* szisztematikusan el6re meghatarozott eljarasokat hasznal a kerdés megvalaszolasahoz

* bizonyitékokat gytijt

* olyan megallapitdsokat ad, amelyeket nem hataroztak meg elére

* olyan megallapitasokat tesz, amelyek a vizsgdlat kdzvetlen hatarain tal is alkalmazhatok
Emellett egy adott kutatasi problémat vagy témat igyekszik megérteni az érintettek szemszo-
gébol [6].

A kvalitativ kutatas erdssége abban rejlik, hogy komplex szdveges leirdst tud adni arrél, hogy
az emberek hogyan élnek meg egy adott kutatasi kérdést. Informaciot ad egy kérdés ,,emberi”
oldaléarél — vagyis az egyének gyakran egymasnak ellentmond6 viselkedéseirdl, hiedelmeirél,
véleményeirdl, érzelmeirdl és kapcsolatairdl [1].

A kvalitativ kutatasi modszerek koziil a mélyinterjukat valasztottuk, mivel a célcsoportot, és a
kutatni Kivant teriilet szempontjabol ezt a mddszert talaltuk a legalkalmasabbnak. A mélyin-
terjuk optimalisak az egyének személyes torténetével, nézOpontjaval és tapasztalataival kap-
csolatos adatok gytijtésére, kiilonosen akkor, ha érzékeny témat vizsgalunk [20].

Kvalitativ kutatas eredményei

Miel6tt ratérnénk az interjukérdésekre adott valaszok ismertetésére, bevezetésként tisztdzzuk
a legfontosabb alapfogalmakat, és felvazoljuk a banki digitalizacié jelenlegi szlovéakiai hely-
Zetét.

A digitalizaci6 jelentése az Oxford Szotar szerint: ,,a digitalizacio az a folyamat, amikor egy
fizikai mennyiséget valamilyen mddon szdmitogéppel feldolgozhatova tesziink” (Oxford
Dictionary, online). Am a digitalizacié nem pusztan annyit jelent, hogy digitalis eszkdzoket
hasznalunk, ez annal sokkal komplexebb, egy gondolkodasmddbeli valtozas is all mogotte.

A szakirodalomban tobb értelmezése is megtalalhatd, amelyek mind ramutatnak a
digitalizacié fontos vonasaira. Lassunk négy olyan megfogalmazast, amelyek altalanosan el-
fogadottak és a szakirodalomban széles korben hasznaltak a digitalizacié definilasara [47; 9;
19].

1) Analog rendszerekben fellelhetd hang, kép és egyéb informaciok digitalis formatumokka
torténd atalakitasa.

2) A digitalizacio, digitalis technoldgiak integralasat jelenti a mindennapi életbe minden digi-
talizalhato dolog digitalizacioja réven.

3) A digitalizacio a digitalis technoldgiak felhasznalasa egy lzleti modell megvaltoztatasara,
valamint 01j bevételi és értékteremtési lehetdségek biztositasara; ez a digitalis tizletre valo atal-
las folyamata.

4) Valaminek az analogrol digitalissa torténd atalakitdsdnak folyamata.

Banki digitalizacio
Szlovakian jelenleg 25 bankot tart szamon a Szlovak Nemzeti Bank, koztik 14 kilfoldi bank
szlovékiai fidkteleppel és 3 lakas-takarékpénztar.
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A banki digitalizaciot és hatasat manapsag szinte mindannyian érzékeljik, ha mashogy nem
is, legaldabb mint Ugyfél. Interjuink sordn azonban betekintést nyerhettlink néhany banknal
nemcsak az tligyfelek szamara elérhetd digitalizalt technologidkba, de a belsé rendszer digita-
lis fejlodésébe, illetve a digitalizalas banki alkalmazottakra gyakorolt hatasaiba is. Bar a banki
ugyfelek 80 %-a hasznal internetbanking / mobilbanking szolgaltatast, az tgyfelek tébb mint
fele vélhetdleg még mindig a bankfidkot részesiti elényben a banki csatornak kézil. Epp emi-
att lehet fontos megfigyelni, milyen segitséget nyajt a digitalizacio a banki ligyintézok, illetve
a kozponti hattérmunkat végzok szamara. Elonyt, illetve hatranyt jelent-e sz&mukra a folya-
matok fokozatos digitalizacioja a poziciojuk szempontjabdl?

Kvalitativ kutatasunkat 6 bankndl végeztiik, tobb éves tapasztalattal rendelkezd tligyintézok,
valamint kézponti tAmogato és hattér munkat végzd munkatarsakkal készitett interjuk alapjan.

A digitalizacié megjelenési formai a bankszektorban

A jelentosebb mértékt digitalitacid jellemzéen mindegyik megkérdezett bankot a 2010-es
évek elején érte el. Mig a 90-es években még meggytlhetett a banki tigyintézok baja a tobbfé-
le rendszerrel, melyekben sziikséges volt feldolgozni egy-egy lgyfél kérelmét, ezen a téren
mar a 2000-es években megfigyelhet6 volt valtozas, a bankok igyekeztek egységesiteni a
hasznaland6 rendszereiket. Nagy 1épésnek konyvelhetd el, mikor a bankok attértek az atutala-
sok manualis feldolgozasarol a digitalis feldolgozasra, am megkérdezettjeink tobbsége igazi
attorésnek a digitalis alairast és a digitalis archivaciot jelolték meg a legtdbb esetben. A papir
alapt dokumentumok elektronikusra cserélése nem csak rengeteg id6t és pénzt spdorol meg a
bankok szdmara, hanem igy kdrnyezettudatosabb mitkodést is képesek biztositani.

Atutalas

Az Ugyfél altal a fiokon benyujtott atutalasi megbizasokat régen az adott kollégak manualisan
gépelték be a banki rendszerbe, majd szlikséges volt egy masik kolléga jelenléte, aki ellen-
drizte és jovahagyta a miiveletet. Ezen megbizasok elektronikus feldolgozasa a bankfiok sza-
mara a munka idétartamat tekintve az 6todére, a munkaerot a felére csokkentette. Kovetkezo
1épésnek volt tekinthetd e téren, mikor az emberek megbaratkoztak az internet banking hasz-
nalataval, és elkezdték atutalasaikat az otthon kényelmébdl intézni. Szandékosan nem hasz-
naltam az internet banking bevezetése terminologiat, mivel bar természeten a bevezetés kez-
detétd]l hasznaltdk egyes ligyfelek, viszont ezen a téren az embereknek altalaban t6bb iddre
van sziikségiik, mire igazan megbiznak az “Ojban”. Pénziigyeikrdl 1évén sz, mégiscsak ova-
tosabbak.

Archivacio, szerzédések alairasa

Ha visszaemléksziink néhany évvel ezelbttre, eldttiink van a kép, amint odalépiink a bankfi-
okban az {ligyintéz6hoz, majd a személyi igazolvanyunk felmutatisa utan felallt a székérdl és
az irattarolobol elékeresve a dokumentacionkat, visszatért vele az asztaldhoz, és folyatta a
kérelmiink feldolgozasat. A digitalis archivacionak koszonhetden ez mar a multé. Az adott
tigyfél személyes adatainak rendszerbe valo betdltésével az ligyintéz0 azonnal latja az tigyfél
“kartonjat” a szamitogépe monitorjan. Tovabba a digitalis aldirds €s az online szerzddések
vilagaban mar igazabdl a toredékére csokkent a fizikailag is 1étezd dokumentumok szdma.
Egyes bankok mar napjainkban haszndlnak olyan lehetdségeket, melyeknek kdszonhetden
nem sziikséges példaul szamlanyitas esetén kinyomtatni ¢és alairatni az tigyféllel a szerz6dése-
ket, hanem a dokumentumok alairasa digitalisan torténik meg, a rendszer ellendrzi az ligyfél
adatait, személyazonossagat, egyezteti az alairast a meglévé mintaval, majd e-mailben kikdldi
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a szerzodéseket az iigyfél altal megadott e-mail cimre. Ez az i) mdd szintén szamottevd 1dot
sporol az ligyintéz0 szamara, rendszerint a harmadara csokkenti a folyamatidot.

Idégazdalkodas, oktatas

A kozponti tdmogato részlegek tekintetében tobbek kozott az idégazdalkodas feldolgozasanak
digitalizalasa jelentett jelentds elérelépést, valamint az online oktatdsok bevezetésének lehetd-
sége. Uj alkalmazottként a bankban az elsé iddszakban folyamatos oktatas var az emberre. A
legtdbb bank més és mas sajat banki rendszert alkalmaz, melyek hasznélatdnak betanitasat
természetesen minden bank magara vallalja. Ezek az oktatasok a réegmultban tébb hetes bekol-
tozéssel jartak a ujonc szdméra a bank oktatd kdzpontjdba. Manapsag szinte minden bank a
legtébb oktatasat online végzi, mely amellett, hogy megkiméli a munkatarsakat az utazastol és
az utazas miatti idoveszteségtol, koltséghatékony €s az oktatds ideje is az 6tddével csokkent a
digitalizalt folyamatok hatékonyabb oktatasanak kdszonhetéen. Az oktatason valo részvételt a
dolgozo le tudja bonyolitani az otthon kényelmébdl, vagy a munkahelyén. Ezt kdveti minden
esetben a tapasztaltabb kollégak melletti betanulds a napi rutin alatt, aminek az ideje szintén
bizonyos mértékben csokkent. A folyamatok kevesebb manuélis beavatkozast igényelnek, igy
kezelésuk kdnnyebben elsajatithatd.

Szamitdgépes ismeretek a toborzasnal

A bankok napjainkban sokkal nagyobb hangsulyt fektetnek a jelentkezok esetében a kommu-
nikacios készségekre, mint a technikai tudasra, ezért nem is valtoztak az elmalt 10-15 évben
az elvarasok a technikai tudast, valamint a szamitogépes ismereteket illetden. Minden banknal
fellelhetd IT tdmogatoi részleg , mely szintén megkdnnyiti a munkatarsak helyzetét e téren,
illetve mentesiti a jelentkezOket a magas technikai tudas elvarasatol.

Hitelkérvények feldolgozésa

A hitelelkérelmek feldolgozasa és elbiralasa tekintetében a folyamatidé mindenhol a felére
csokkent a digitalizacio hatasara, mar abban az esetben is, ha az adott bank még nem hasznal-
ja a szerzddések elektronikus aldirdsanak modjat. Fliggben attol, hogy egy tligyfél személyi -
vagy lakashitelt igényel, kiillonb6z6 a feldolgozasi és az elbirdlasi id6. Mig egy személyi hi-
telnél csupan a kérvenyt kellett feltdlteni az adott rendszerbe, addig egy lakashitelnél mar
maga a kérvény is komplexebb, valamint szlikséges volt kikeresni és feltolteni az ingatlan
Ezt mindet természetesen manuéalisan, és maga az elbiralas is hasonl6an hosszadalmas folya-
mat volt. Jelenleg mar a megkérdezett bankok tébbsége digitalizaltabb, automatizaltabb rend-
szereket hasznél ezen folyamatok feldolgozasara. Igy az id6beli megtakaritas biztositani tudja,
hogy a hitelek feldolgozésa és elbiralasa gyorsabban torténik. A létszam csokkentése az adott
részlegen tehat nem sziikséges kovetkezmény, mivel igy nincs munkaerd, aki felszabadul,
mert az 1d6t inkabb a nagyobb mennyiségii kérvény gyorsabb elbirdlasara hasznaljak fel.

A digitalizacié hatasanak értékelése

J6 volt hallani az interjuk soran, hogy annak ellenére, hogy fellelhet6 negativum is a
digitalizacioval kapcsolatban, altalanosan mindenki pozitivan értékelte a hatasait. A mar fent
emlitett folyamatidé csokkenések, valamint a papir alapti dokumentacié megsziintetése mel-
lett szamos eldny sorakoztathato fel.

Kikiisz6bo16dott bizonyos folyamatoknal az emberi hibafaktor, a rendszerek, a folyamatok
konnyen kezelhetdvé valtak, szinte hibat sem tud véteni az alkalmazott. Ennek kdszonhetéen
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biztosithatd a megbizhato, gyors és komfortos ligyintézés mind az {igyfél, mind az tigyintézo
szamara e tekintetben.

A véllalati utak, legyen sz6 akar oktatasra, értekezletre vagy ellenérzésre torténd utazasrol,
jelentésen csokkentek a digitalis lehetéségeknek koszonhetéen. Az oktatadson kivil adott a
lehetség bizonyos értekezletek megtartasara is online, illetve az ellendrzések, audit levezeté-
se az online fellleteken, a digitalizalt rendszer segitségével. A koronavirus jarvany rendkivil
pozitiv hatassal volt a digitalizacié szamara és az online talalkozoi feliiletek kihasznalasara.
Elmondhat6, hogy a digitalizacid a koronavirus igazi haszonélvezdje, ugyanis a valsaghelyze-
tek kezelésének elso €s legfontosabb 1épése a gyors reakcio. Az orszagok lezarasa, bizonyos
korlatozé intézkedések bevezetése a csoportos foglalkozasok terén alternativ megoldasok felé
mozditotta el a bankokat is, a vallalati utazasok helyett konnyen talaltak megoldast az értekez-
letek megtartasara, az oktatasok és az ellenérzések elvégzésére is. Bar a bankfiokban dolgozé
ligyintézOok esetében nem lehetséges, a kozpontban dolgoz6é munkatarsak nagy része ki tudja
hasznalni a home office munkavégzés lehetéségét is a munkaja legalabb 50 %-at tekintve.

Digitalizacio6 negativ hatésai

Néhany esetben felmer(lt a digitalizacioval kapcsolatos negativum, ilyen példaul a rendszer-
kimaradas, a technikai probléméak. Természetesen ezek orvosolhatdéak néha par perc alatt,
eléfordul azonban, hogy huzamosabb ideig fenndll a probléma. Vélhetdleg azonban a rendsze-
rek fejlesztésével ezen esetek eléfordulasa egyre inkabb csokkenni fog.

Negativan élik meg az alkalmazottak az elkényelmesedés azon értelmét, miszerint adott fo-
lyamatok automatikus elvégzése a rendszer altal mar nem kényszeriti dket bizonyos informa-
ciok észben tartasara, igy hianyosabba valik a szaktudas egy része.

A digitalizacid, ami az iigyfelek altal elérheto feliileteket érinti, jelentds hatassal volt a fiokla-
togatottsagra. Tobb valaszado is negativ hatasként emlitette a hianyz6 személyes kapcsolattar-
tast az lgyfelekkel. Az tigyfelek nagyrészben az otthon kényelmébdl el tudjak intézni a folyo-
ugyeiket (adatok aktualizaldsat, atutaldsokat, egyenleg - és szamlamozgas ellendrzést, a
reciklald ATM-eknek koszonhetéen a nap 24 oOrajaban, a hét minden napjan tudjak intézni a
készpénz be- és kifizetéseket), igy sokkal ritkdbban keresik fel személyesen a bankfiokot. A
digitalizdcido nyujtotta idémegtakaritas nagymértékben megvaltoztatta a munkakoroket, a
munkatolteteket. Napjainkban sokkal nagyobb hangsulyt fektetnek a bankok az értékesitésre,
mivel magét az ugyfél altalanos tgyintézesét a digitalizalt és automatizalt folyamatok elinté-
zik. Ezért is fontosabb kdvetelmény a toborzasnal a kommunikécios készség, mint mondjuk a
szamitogépes ismeret szintje. A tudas elsajatithatd, és bar a készségek szintén, mégis id6igé-
nyesebb, és minden a hozzaallas kérdése. Mivel a munkatoltetek jelentds részét az értékesités
teszi mar ki (a bankfiokon dolgoz6 ligyintézdket tekintve), €s tudni lehet, hogy a banki alkal-
mazottak adott terveket teljesitenek negyedéves, vagy akar havi / napi szinten, igy ebbdl a
szempontbol is negativumként élik meg a megcsappant napi tgyfélszamot.

A digitalizacid legjelentdsebb hatdsa a fent emlitetteken kiviil mindenképpen az alkalmazotti
létszam kérdése. Kozvetett vagy kozvetlen hatasara torténtek elbocsatasok, fiok bezarasok
adott bankoknal, viszont fontosnak tartom megemliteni, hogy az esetek tébbségében a bank
érdekében all a meglévo alkalmazottak megtartasa (természetesen, akik munkajaval elégedet-
tek). A “feleslegessé” valt alkalmazottakat igyekeznek mas munkakordkbe helyezni, helyette-
siteni altaluk a kilépd munkavallalok helyét. Minden esetben alakultak 1) poziciok is, legna-
gyobb mértékben természetesen az IT részlegen, egész fejlesztdcsoportokra volt olykor sziik-
ség, de létrejottek a fiokhaldzatokban is Uj poziciok, mint példaul virtualis bankar megneveze-
st funkcid.
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KOVETKEZTETESEK

Osszegezve megallapithato, hogy a digitalizacio hatasat az alkalmazottak rendkiviil pozitivan
értékelik a bankszektorban. Munkajuk segitéseként élik meg, latva és felfedezve a pozitivu-
mait. A digitalizacio hatdsara a munkatoltetek valtoztak, kiegésziltek, a munkakorék nagy
része modosult. Bar a digitalizacié fokozatosan a humdn munkaerd kivaltasat hivatott elo-
idézni, és bar folyamatosan sziinnek is meg poziciok, munkakorok, zarnak be bankfidkokat,
manapsag még nem ¢érzékelhetd ennek a folyamatnak az eredménye, ugyanis a bankszektor
napjainkban mar nem tartozik az attraktiv munkaadok kdzé. Magas a fluktuécio is, aminek
kovetkeztében bar adott részlegeken, bankfiokokban fokozatosan redukaljék a dolgozok sza-
mat, mégis mindig vannak betoltendd helyek. A megfeleld stratégiaval rendelkezd bankoknak
azonban érdekében all, hogy megtartsdk a j6 munkaer6t, igy az iiresen maradt pozicidkat,
valamint az Gjonnan nyiltakat igyekeznek a “sajat embereikkel” feltolteni, tehat a felszabadult
munkaerdt igyekeznek mas munkakorbe betanitani, athelyezni, illetve altaluk helyettesiteni a
kilép6 alkalmazottakat.
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