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Absztrakt

A pénzintézetek kommunikaciéjaban is egyre
nagyobb teret nyer a digitalis csatornak biztositotta
informacioterjedés. A szektor sziikségszerli ¢és
valamelyest megkésett digitalizacidja  kapcsan
kulcskérdés a mobilbanki applikdciok mindségi
fejlesztése ¢€s a fogyasztdoi ¢€lmény garantaldsa
biztonsagos mikodés mellett. A pénzigyi
szolgaltatdsok igénybevétele soran immar kifejezett
fogyasztoi elvaras a digitalis ligyintézés lehetdsége és
¢lményszeriisége, tekintettel arra, hogy ez
kényelmesebb ¢€s kevesebb egyéni raforditast igényel,
mint a személyes iigyintézés. A digitalis bankolas
egyik lehetdségét jelentik azon applikaciok, amelyek

letoltésével a felhasznalok pénziigyeiket
okostelefonjukon keresztiil is intézhetik.
Kutatasunkban a fogyasztok mobilbanki
applikéciokkal szembeni mindségészlelését

vizsgaltuk, mellyel célunk feltdrni a fogyasztoi
elégedettség f0 dimenzioit. A kutatds soran a
hangulatelemzés  modszerével 6t  piacvezetd
magyarorszagi bank okostelefon-alkalmazasanak
Octoparse adatgylijté szoftverrel gyljtott szoveges
fogyasztoi értékelését (n=3677) elemeztiik. Eldzetes
eredményeink alapjan a banki szoftverek szoveges
értékelései relative negativabbak ¢s hevesebbek, mint
mas iparagak korében, ami egyfeldl megerdsiti a
szektor lemaradottsaganak tényét és masfeldl arra is
enged kovetkeztetni, hogy egy fontos, mindennapi
hasznalatd fogyasztéi eszk6zrél van szd. A
leggyakoribb fogyasztoi panaszok az
iizemképtelenséghez, egyes funkciok hibaihoz, illetve
a korlatozott fogyasztoi élményhez  (hidnyzo
funkciok)  kapcsolédnak. Az értékelésekben
megjelend felhaszndléi mindségészlelések fontos
visszajelzésként szolgalhatnak a bankok szamara a
mobilbanki applikacioik mindségjavitdsanak
folyamataban.
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Abstract

The diffusion of information through digital channels is becoming an increasingly important
area in the communications of financial institutions. Given the sector’s overdue and now urgent
digitalization efforts, improving the quality of mobile banking applications and customer
experience while guaranteeing a safe and secure operation have become a key issue in the field.
The possibility and experiential nature of digital solutions are now explicit consumer
expectations when using financial services given that these are more convenient and require
less personal effort than face-to-face interactions. One of the ways to do digital banking is to
download apps that allow users to manage their finances via their smartphones. In our research,
we investigated consumers’ perceptions of the quality of mobile banking apps with the aim of
exploring the main dimensions of consumer satisfaction. We analyzed textual consumer ratings
(n=3677) of smartphone applications of five leading Hungarian banks, collected with the
Octoparse data collection software using sentiment analysis. Our preliminary results show that
the reviews of banking software are relatively more negative and more emotionally engaged
than in other industries, confirming on one hand the fact that the sector is lagging behind but,
on the other, also hinting that these apps are tools of everyday importance for users. The most
common consumer complaints are related to inoperability, bugs in various features and limited
customer experience (missing features). Users’ perceived quality of these apps reflected
through reviews can provide important feedback for financial institutions in the process of
improving the quality of their mobile banking applications.
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