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1. BEVEZETES
1.1 A téma jelentosége

Napjainkban a pénziigyi szolgaltatasi agazat intenziv fejlodésének lehetink tanui. A
globalissa valo pénziigyi piacok, a felgyorsult termék-mnovaciok és a folyamatosan boviild
értékesitési csatorndk egyre tobb piaci 4ringadozasnak kitett, magas kockazati profillal
rendelkezd és egyre nehezebben atlathatd termékeket eredményeznek a kindlati palettan (pl.
devizahitelek, fliggé kamatozasu betétek, kombinalt megtakaritasi formak, unit-linked, illetve
lakas-takarékpénztari megtakaritdsokkal Osszekapcsolt konstrukciok, certifikatok, warrantok,
stb.). Mindezek a konstrukciok novekvd kockazatokat is rejtenek, amelyeket a szolgaltatok
tobbségében az ligyfelekre haritanak at. Egyidejlleg tobb kutatds pedig arr6l szamol be, hogy
a nemzetk6z tendencidkhoz hasonldan hazankban is egyre nagyobb azok aranya, akik még a
viszonylag egyszeriibb pénziigyi termékeket sem latjak at, mert palyafutasuk soran egyaltalan
nem nyilt lehetdségik pénziigyi képzésben részt venni 2004-t6]1 kezdddden ijesztden
emelkedett azok szama, akik talzott kockazatot vallaltak, igy egyre aggasztobb jovokép
rajzolodott ki, s szamtalan kérdés vet6dott fel. Vajon meddig feszitheté a har? Milyen szinti
kitettséget bir el az alacsony szintii pénziigyi intelligenciaju lakoss agi iigyfélkor?

A gazdasagi valsdg kitorése hamarosan fajdalmas valaszt adott a vészjosld kérdésekre. A
fertdzés megfekezhetetleniil terjedt, s Magyarorszagot is elérte. A ,jarvany” intenziv
aramlasaban jelentds segitdtars volt a média. Naprol napra olvashattunk vagy hallhattunk
sokkolo  hireket a bankok tulzott kockazatvallalasarél, az ingatlanpiaci buborék
kipukkadasar6l, a folyamatosan novekvd nem fizeté hitelek allomanyardl, az ingatlanok
ardnak értékvesztésérdl, a hitelezési feltételek szigoritdsarol, a bankkozi piacon kialakult
bizalmi valsagrol, munkahelyi elbocsatasokrdl, jovedelmi sokkokrol, szikiild pénzpiaci
likviditasrol, stb. Nem csoda, hogy 2009 januarjaban a fogyasztéi bizalmi indexek a mérésiik
kezdete 6ta a legalacsonyabb szntre siillyedtek.

A korabbiakban csak emlegetett lehetséges forgatokonyvek szerinti kockdzatok megjelentek a
mindennapokban és egyre kilatastalanabb helyzetet teremtettek. Tobb oldalrol sujtotta valtak
a haztartdsok, aminek kovetkeztében nem tudtdk addssdgaikat torleszteni, marol holnapra
veszitettek a befektetéseik az  értékikkbol.  Pillanatok alatt panikhangulat ¢és altalanos
bizalmatlansag alakult ki a szolgaltatokkal és az egyes terméktipusokkal szemben.

A valsag kihatasai a bankszektort is egyre mélyebben érintik, folyamatosan ndvekszk a

nemteljesitd hitelek allomanya, s az ezekre képzendd értékvesztés és céltartalék pedig Oridsi



terhet 16 a kindlati oldal szerepléire. Az amugy is csokkend jovedelmi pozicidt tovabb
rontotta a végtorlesztés ¢és a bankadd bevezetése.

Ezen piaci tendencidkkal parhuzamosan a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételéhez olyan
érzelmi dimenziok is tarsultak, mint bizonytalansdg, flelem, szorongds és csalodas. Nem
véletlen, hogy az iigyfelek kapaszkodokat keresmek. A klasszikus iigyfélkiszolgalast ¢&s
tanacsadast olyan 1j elemekkel és eszkozokkel kell kiegésziteni, amelyek érzelmileg is
képesek tamogatni és megerdsiteni az iigyfeleket. A pszichologiai vetiilet kezelésének
szilkségessége 1jabb kihivas el¢ allitja a szolgaltatokat. A bankoknak akar egy
pszichologusnak Ujra az tgyfelek bizalmdba kell férkOznilik, s segiteniik kell a Jelki
betegség” gyodgyitasat.

A terdpia elengedhetetlen pillére a pénziigyi tudatossag fejlesztése, mert a pénzigyi
ismeretek hidnya nem csak az egyes emberek életkoriilményeit nehezitheti meg — kiilondsen
az aktualis gazdasagi valsag eredményeként kialakult nehéz helyzetben —, hanem a

bankszektor szamara is jelentdsen noveli a kockazati szinteket.

1.2 A kituzott célok

A dolgozat legfébb célja bemutatni, hogy a bankmarketingnek kiemelt szerepe van a pénziigyi
kultira fejlesztésében és a bankokat ujabb erdproba elé allitd bizalom épitésében. A stratégiat
yra kell gondoli, a kordbbi eszkoztarat ki kell boviteni ¢s meg kell Gjitani egy kihivasokkal
teli kornyezetben. A kitlizott célhoz vezetd uton haladva a disszertacio:

o felvazolja a valsagot megel6z0 idGszaktol kezdve napjainkig a fobb piaci
tendenciakat, trendeket, amelyek hiien tikrozik a piac lelkiallapotat, az életiink
kereteinek valtozasat, a modosult dontési problémakat, prioritasokat és tarsadalmi
elvarasokat;

e meghatarozza a bankok szerepét a pénziigyi kozvetitésben, megismerteti a
bankiizemi mikddés sajatossagait és a pénziigyi szolgaltatdsok
marketingspecifikumait a,,7P” rendszerére épitve;

e definialja a pénziigyi kultirat, meghatarozza a 0 Osszetevoit, s az alakitasaért felelos
kulcstényezoket. Mindezekre alapozva megalkotja a pénziigyi kultira kompetencia-
modelljét, amely fontos fundamentumot jelent a pénziigyi szolgaltatasok
igénybevételénél;

e igazolja a nemzetk6zi és hazai kutatasi eredményekkel, hogy alacsony a pénziigyi

kultira szintje, s ramutat, hogy miért ¢élvez kiemelt prioritdst a fejlesztése, s muért



keriil a gazdasagi novekedést célzd keretrendszer fokuszaba. A pénziigyi intelligencia
novelésére ranyuld projekt célja kettds: egyrészt az ismeretek, informaciok eljuttatisa
minél szélesebb korbe, masrészt pedig az elsajatitottak  ésszeri gyakorlati
hasznositasanak tudatositasa;

e részletezi a projekt sikeres megvalositasaért tevékenykedd allami intézmények
aktivitisat, igy a Magyar Nemzeti Bankét, a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletét, és a Gazdasagi Versenyhivatalét;

e ramutat tovabba, hogy a nemzeti szntli program sikeres megvalositdsahoz fokozodo
felelésség harul a pénziigyi kozvetitd mntézményrendszerre is. Példakkal alatamasztva
elemzi a hazai nyolc nagybank pénziigyi kultira novelése érdekében tett eddigi
épéseit, intézkedéseit €s kezdeményezéseit;

e Kkeresi a valaszt az empirkus kutatds kvalitativ pillérét képezd mélyinterjik
feldolgozasaval, hogy miképpen itélk meg a bankvezetdk a piaci tendencidkat, a kiilsd
kozvetitoket, mit jelent szamukra a felelds bankolds, milyen prioritdst élvez a
stratégidban a pénziigyi kultira fejlesztése, hogyan latjdk a jovot, s mit tartanak
legfébb kihivasnak ;

e vizsgalja a kvantitativ kutatds onlne kérddives felmérésének keretében a pénziigyi
kultira Osszetevoit, a pénziigyi szolgaltatdsok penetraciojat, a szolgaltatbhoz fiz6d6
kotodés erdsségét, a bizalom kiépitésének kulcsparamétereit, valamint azonositja
azokat a tényezoket, amelyek kiemelt kockazatot jelentenek az tigyfeleknek ¢és azokat,
amelyek er6teliesen képesek rombolni a bizalmat. Végiil elemz, hogy mennyire
tartjak feleldsnek az ligyfelek a bankokat a pénziigyi ismeretek terjesztésében;

e azonositja a kutatdsi eredményekre alapozva azokat a még kihasznilhaté réseket a
bankmarketingben, amelyek nagyobb figyelmet érdemelnek, s sorakoztatja fel egy

modellbe rendezve azt az eszkOztarat, amely 1j értéket teremthet.

1.3 A kutatas hipotézisei
A szekunder kutatds eredményeire alapozva a szerz az alabbi hipotéziseket allitotta fel:

‘Hl: A lakossagi iigyfelek bizonytalansagot éreznek, igy a pénziigyi szolgéltatzisok‘
| igénybevételénél egyre magasabb az észlelt kockazat. |
A bizalmatlansag bizonytalansaggal parosult. A valsagot kovetden tobb oldalrol sokk érte a

haztartdsokat. Munkahelyi elbocsatiasok, jovedelemkiesések, fizetési és torlesztési problémak
nehezitk a mindennapokat, eziltal feltételezhetd, hogy a pénzigyi szolgaltatasok



igénybevételénél az TUgyfelek altal észlelt kockazat is egyre magasabb. A szekunder
mformaciok keretei kozott bemutatott piaci tendencidk és a fogyasztdi bizalmi indexek

egyértelmiien visszatiikrozik a gazdasagi szereplok lelkiallapotat.

épitették a szolgaltatok a stratégiajukat.

H2: A valsag egyfajta trendfordulét hozott magival, amely hatasara uj alapokra W

Tobb szakember trendforduloként értékelte a valsagot, ugyanis ezt kovetéen a pénzigyi
szolgaltatoknak ujabbnal wjabb kihivasokra kellett reagalni A vakrepiilés iddszaka valoban

véget ért, s elindultak a bankok egy 0j ranyba, a bizalom visszanyerésének utjan.

H3: A Dbanki szolgaltatisokat bonyolultnak tartjAk az iigyfelek, tobbségében

alapszolgaltatasokat vesznek igénybe.

A szolgaltatoi palettan egyre tobb konstrukcio jelenik meg, ezeken beliil boviil azon termékek
szama, amelyek kiemelten magas kockazatot hordoznak. A befektetési jegyekbdl példaul
jelenleg tobb mint 500 tipusbdl valogathatnak az tigyfelek, de gazdag valasztékot talalnak a
kiilonboz6  strukturalt vagy fliggd kamatozast termékekbdl is. A disszertacio célul tizi ki
annak igazolasat, hogy a bd kinalati paletta ellenére a lakossagi tigyfelek tobbségében az
alapszolgaltatasokat veszik igénybe.

H4: Minél magasabb valakinek a kockazatviselo képessége, annal tobb pénziigyi

szolgaltatast vesz igénybe.

Tobb kutatds igazolja, hogy a magyarok kockazatkeriilok, s ez a termékvalasztasi
magatartasukban is megmutatkozik. TObbségében a biztonsagos, kiszamithatd paraméterekkel
rendelkezd konstrukciokat keresik. A dolgozat vizsgalia a kockazatviseld képesség és a

termékpenetracid kozotti Osszefliggést.

‘ HS: A valsagot koveto szabalyozasi szigor megoldotta az értékesitést tamogato Kkiilsé ‘

‘ kozvetitoi piacon észlelt korabbi problé makat. ‘

A valsagot megeléz0 években intenziven boviilt a bankok kiilsé tigynoki halozata. A kifejtd
munkdban bemutatisra keriilt, hogy a hitelkdzvetitok rengeteg U Tlgyfelet vittek be a
szolgaltatokhoz, viszont ennek hatterében tobb kockéazati tényezd hizodott meg. Egyrészt
szinte barki lehetett pénziigyi tanacsadd akar szakiranyt eloképzettség nélkiil is, minddssze 2-
3 napos képzésen vald részvétel utan pénziigyi szolgaltatdsok értékesitését kezdhette meg az
arra palyazo. Masrészt nagyon jutalékvezérelt volt a piac ebben az iddszakban. A jutalekbodl

¢lo kozvetitdk tobbsége kevésbé foglalkozott az ligyfelek tényleges igényével, legtobbszor az



a termék landolt az igénybe vevoknél, amely utdn a legtobb jutalékot kapta a kdozvetitd.
Sokszor eléfordult, hogy duplan beszedték a kozvetitdi dijat, tehdt nemcsak a szolgaltatotol,
hanem az {igyfeltél is. A valsdgot kdvetden bizonyitdsra keriilt, hogy a legtobb problémas
lakossagi hiteliigyletet a kozvetitOk vitték be a bankokba, igy tobb szolgaltatd teljesen
megszakitotta a kapcsolatot a kiilsé értékesitokkel. Kozben szigorodott a szabalyozasi
komyezet is. A tevékenység folytatasat fels6foktl szakirdnyll végzettséghez, vagy ennek
hidnyiban a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) altal eldirt hatosagi
vizsgahoz kototték. Emellett a kiilsé tanacsadoknak nyilatkozniuk kell az tigyfélnek, hogy
kitdl kapjak a jutalékot, s legaldbb harom ajanlatot kell tenniik a megfeleld dontés
meghozataldhoz. A dolgozat keresi a valaszt arra a kérdésre, hogy vajon a szigoritasok és a

hitelkereslet szikiilése miatt valoban megtisztult-e a kozvetitdi piac?

‘ H6: A valsagot kivetéen a bankok erdsitették a belsé értékesitési halozaton beliil a ‘

‘ mobilbankar rendszert. ‘

A valsdgot kovetden, ahogy ez a HS hipotézisnél is felvazolasra keriilt, jelentdsen
atrendezodott a kiilsé kozvetitdi piac. A bankok tobb kiilsd kozvetitdvel végérvényesen
megsziintették a kapcsolatot, az Erste Bank példaul teliesen leépitette a kiilsé {ligynoki
halozatat. Olyan tandcsadok maradtak a partneri korben, akik tobb éves tapasztalattal
rendelkeznek, tOkeerdsek, s velik kapcsolatban jok voltak a korabbi tapasztalatok. Mivel a
kiils6 eértékesitokkel szemben tobb ponton megingott a bizalom, s jelentdsen lecsokkent a
partneri kor, igy feltételezi a szerzd, hogy a szolgaltatok Ujra épitenek a bels6é mobilbankér
halozatra, s erésitik ezt az értékesitési pillért, mert nagy lehetéség rejtézkodhet benne.

‘H7: Az iigyfelek a pénziigyi szolgaltatisok igénybevételénél fontos szerepet W

‘ tulajdonitanak az emberi tényezének.

Az egyre Osszetettebbé valo pénziigyek intézéséhez kapaszkodot keresnek az tligyfelek. Fontos
tamaszt jelenthetnek a tanacsadok a labirintusban vald eligazodasban. Ebben a bizonytalan
kornyezetben kiilonosen igénylk a szakemberek segitségét, s szamitanak szakértelmiikre,
érthetd tajékoztatasukra.

H8: A megkérdezettek tobbsége felelosnek érzi a bankokat a pénziigyi kultira

fejlesztésében.

A valsag nyoman felértékelodott a felelds bankolas szerepe, igy nem véletlen, hogy az elmult
¢vekben gyakran taldlkozhattunk a banki felelosség kifejezéssel, hazankban elsdsorban a



devizahitelek kapcsan. A dolgozat bizonyitani akarja, hogy a pénzigyi ismeretek bdvitésében

felelosnek érzik az tigyfelek a szolgaltatokat, s ez egyben jelzi az elvarasaikat is.

A primer kutatdst a fenti hipotézisekbdl kindulva tervezte meg a szerzd, S a
hipotézisvizsgalatot ennek eredményeire, valamint a szekunder mformaciokra alapozva

végezte el

2. AKUTATAS MODSZERE

A primer adatgyiijtéshez kvalitativ és kvantitativ technika egyarant alkalmazasra kerilt. A
kvalitativ kutatds strukturdlatlan, feltar6é jellegli kutatdsi moédszer, amely kis mintdn alapul, és
a probléma megértését szolgalia. (Malhotra, 2009). Osszesen 15 5 bevonisaval mélyinterjik
tartak fel az alanyok motivacioit, nézeteit, attitlidjeit, benyomasait, elképzeléseit és érzéseit. A
vizsgalatba 8 nagybank, 3 takar¢kszovetkezet, egy kisbank felsdvezetdit (fiokvezetdk, teriileti
igazgatd, csoportvezetdk) és kettd pénziigyi szolgaltatdsok kozvetitésével foglalkozd cég
vezetdjét vonta be a kutatd. Az egyk interjualany jelenleg egy cég vezérigazgatdja, aki
tobbéves bankvezetdi gyakorlattal rendelkezik. A mintavétel nem véletlenszerli, korabbi
ismeretség, s ajanlasok révén valosult meg. A kutatds azért a vezetdé beosztdsban lévoket
célozta, mert Ok azok, akik rendszeresen részt vesznek a kozponti meetingeken,
megbesz€léseken, s igy Ok érzékelik a leginkabb a kihivasokat, a megoldandd problémakat, s
a legnagyobb ralatasuk van a stratégiai clképzelésekre, fejlesztendd teriiletekre. A feltett
kérdések a jelenlegi piaci tendencidk, a kihivasok, a jovokép, a kiilsé kozvetitdi oldal, a belsd
banki értékesitbk megitélésére, a felelosség jelentésének feltarasara és a pénzigyi kultira

fejlesztésének prioritdsara vonatkoztak.

Az mterjukrol feliegyzés készilt, s ezek alapjan épiiltek be a dolgozatba a fobb eredmények,
megallapitdsok. A szigord banki bels§ szabdlyzatok miatt hangfelvétel nem készilhetett, s a
banki titoktartasi kotelezettségre hivatkozva valamennyi interjialany elzarkozott nevének a
dolgozatban valé megjelentetésétdl. A kutatds 2012. januar elejétdl februar végéig zajlott, de a
hipotézisek alatdmasztasara 2013. februarban a kordbbi interjualanyokkal telefonos

megkérdezes keretében ismételt kapcsolatfelvétel tortént.

A primer kutatds masik pillére a kvantitativ kutatasi technikaval, ezen beliil kérddives
megkérdezéssel valosult meg. Ennél a mddszernél szamszerisithetéek az adatok, igy

alkalmasak a statisztikai elemzések eclvégzésére.

Az Osszedllitott kérddivet a szerz0 a kerdoivem.hu oldaldn rogzitette. Annak érdekében, hogy

biztositott legyen a statisztikai értékeléshez a véletlenszerlien kivalasztott minta, igy a



Kerdoivem.hu szolgaltatja végzett véletlen mintavételt 2046 f6 elérésével A kérdoiv
tobbségében zart kérdéseket tartalmaz. fgy a kitolt6k valaszalternativak kozil valogathattak,
otfokozati skalan jelohették benyomasaikat, érzéseiket az iskolai osztalyzatokhoz hasonloan
¢s rangsorolhattak. ,,A Pénziigyi kultira és a bizalom OsszetevOinek vizsgalata” cimii kérdoiv
ezen a linken érheté el www.kerdoivem.hu/kerdoiv/516195299/ és az alabbi O részekre

tagozodik:

I. Alapadatok: demografiai jellemzok.

Il. 4 pénziigyi kultura osszetevidinek felmérése: anyagi lehetdség, pénziigyi tajékozottsag,
szolgaltatasi penetracio.

. A szolgdltato és iigyfél kozotti bizalom megitélése: a bizalom kiépitésének
kulcsparaméterei; bizalmat rombold kritikus tényezOk azonositdsa; fobb kockézati
tényezOk feltardsa a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél.

IV. A pénziigyi ismeretek beszerzésének forrasai: a pénziigyi dontések meghozataldhoz
felhasznalt informacids forrasok (személyek, honlapok, eszk6zok).

V. Peénziigyi kultura és szolgaltatoi felelosség megitélése: a bankok felelosségének ¢€s
eddigi aktivitasanak megitélése.

Az online megkérdezés 2012. januar 06-an indult, s 2012. februar végén zarodott. A kutatas
célteriilete a Dunantul, Pest megye és Budapest volt, de néhanyan az orszag egyéb megyéibdl
is kitoltottek a kérddivet, igy Osszesen 2046 16 elérésével valosult meg az adatgylijtés. Az
adatfeldolgozas a Microsoft Excel programjanak és az SPSS adatelemzd ¢€s statisztikai
szoftverjének 17.0 ¢és 19.0 verzioi segitségével valosult meg Az adatelemzés modszerei a
gyakorisagi eloszlassal kapcsolatos statisztikai mutatok, a kereszttablak, a klaszteranalizis és
tobbdimenzidés skalazas voltak. Az eredmények szemléletesebb bemutatasat a Microsoft Excel
program segitségével készitett grafikonok és diagramok segitették. A kereszttablak elemzése
sordn az ismérvek kozti kapcsolat fennalldsa nomindlis skalin mért ismérvek esetén y°-
probaval (és ezzel egyiitt leird értelemben a Cramer-fele egyiitthatoval) jellemezte a szerzo.
Az ordinalis skala esetén pontosabb képet ad a Spearman-féle rangkorrelacios egyiitthato, igy

ez kerilt kiszamitasra és értékelésre.

A kérdoiv 21-27 kérdéseivel az ligyfelek szamara a pénziigyi szolgaltatisok igénybevételénél
kulcsfontossagu tényezok azonositisa volt a cél. A telies mintara Osszesitett eredmények
mélyebb megismerésére klaszterelemzést végzett a szerz6 az SPSS programcsomag (SPSS 17
Statistics)  segitségével. A klaszterelemzés olyan mddszerek  Osszessége, amelyek a

megfigyelési egységeket, eseteket viszonylag homogén csoportokba, un. klaszterekbe



rendezik. Mindegylk klaszter elemei hasonlok egymashoz, és kiilonbozok mas klaszter
elemeit6l. A marketingben a klaszterelemzésnek szamos alkalmazasi teriilete van, igy példaul
a piacszegmentalasnal, a fogyasztdi magatartds megértésénél, j piaci lehetOségek feltarasanal

vagy tesztpiacok kivalasztasanal.

e Az optimalis klaszterszam az SPSS segitségével a kitoltokre elkészitett dendrogrambol
keriilt meghatdrozisra. A hierarchikus és a K-kozepl klaszterezés modszere tdmogatta

az elemzést.

A 35-0s kérdéshez kapcsolt kockazati tényezOk vizsgalata tobbdimenzids skalazds (MDS)
technikajaval tortént. A dimenzibcsokkentd eljards a valaszadok észleléseit €s preferenciait
jeleniti meg grafkus modon. Nagyszami valtozot probal kevés valtozoba tomoriteni ugy,
hogy az informacio jelent6s hanyada megmaradjon. Az ordinalis skalat igényldé modszerek
(ALSCAL ¢és PROXCAL) jelennek meg a disszertacioban. A fenti technikdk alapjan kapott
tablazatok, abrak kiértékelése kovetkezett, amelynek eredményeit a kovetkezd fejezet

részletezi

3. AKUTATAS EREDMENYEI
A kétiranya primer kutatds eredményeit a hipotézisvizsgalatba dgyazva mutatja be a szerzo.

‘ H1: A lakossagi iigyfelek bizonytalansagot éreznek, igy a pénziigyi szolgaltatisok W

‘ igénybevételénél egyre magasabb az észlelt kockazat.

A bizalmatlansag bizonytalansaggal is parosult. A valsagot kovetéen mind a piaci tendenciak
mind a fogyasztoi bizalmi indexek egyértelmiien visszatikrozték a gazdasagi szereplok
lelkidllapotat. A GKI fogyasztdéi bizalmi index értéke 2009 els6 negyedévében érte el a
mélypontot, majd a 2010 végéig tartd ndvekedés Ujra megtort, s folyamatos csokkenés
kovetkezett. 2012 elsé negyedévétdl kezddédden ismételten enyhe emelkedés volt észelhetd,

de az id6szakos visszacsuszasok tovabbra is bizonytalansagot sugallnak.

A bizonytalansdg miatt ndvekszik az észlelt kockdzat. A kérddives felmérés 35-0s kérdése
kilenc olyan kockazati tényez6t sorakoztat fel, amelyek a pénziigyi szolgaltatasok
igénybevételénél felmeriilhetnek. A kitolték 1-t6l 5-6s skalan értékelték, hogy magukra
nézve, mennyire ¢€rzik ezeket vesz€lyesnek. A tObbdimenzids skalazas eredményeképpen a

valtozok az alabbi észlelési térképen keriiltek abrazolasra.
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1. 4bra: Az észlelet kritikus kockazati tényezok
Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzi6javal készitve

A vizszintes tengely az emberek tudatdban felbukkand veszteséget és félelmet, a fliggbleges
tengely pedig a kockazat megjelenési helyét mutatja, amelynek van egy kiilsé, a szolgaltatoi
oldalbdl kinduld vetiilete (termékkockézat, emberi tényezd) és egy belsé kockdzati kitettsége,
amely inkabb az lgyfelhez kothet6. A diagram bal oldalanak piros szinnel korbehatarolt
teriiletébe tartozd tényezok bekovetkezése jelentds anyagi veszteséget okozna, s lelkileg is
nyomasztd kihatassal birna a valaszadokra. A legkritikusabb 6t faktor, igy a ,csédbe jut a
pénziigyi szolgaltatd”, ,elveszitem a befektetett tokét is”, ,hem minden a termékhez
kapcsolodd kockazatra hivjak fel a figyelmet”, ,rosszabbodik az anyagi helyzetem”, ,nem
tudom fizetni a fennallo hiteltartozasomat”, nem véletlen, hogy a diagram bal oldalan jelent
meg. Ezeket szinte a mindennapjaikban érzk a megkérdezettek. Mindemellett észlelik az
tgyfelek a szolgaltatoi szint kék szini ,,flholdba” zart tovabbi kockazatait is, igy a bonyolult,
atlathatatlan termékeket, a hianyos tajékoztatast, amelyek wjabb bizonytalansagot okoznak.

A szekunder és a primer kutatas eredményei is igazoltak a Hl-es hipotézis helytallosagat.

‘ H2: A valsag egyfajta trendfordulét hozott magival, amely hatasira uj alapokra‘
épitették a szolgaltatok a stratégidjukat. ‘

A bankoknak a valsig elotti években zajlo vakreplilés stratégidjan valtoztatni kellett. A
szekunder kutatas tobb bankvezeté gondolataval tamasztotta ald, hogy a valsag egyfajta



trendfordulonak tekintheté a pénziigyi szolgaltatdoi szektorban. A bizalom visszanyerésének
ujan a stratégia két kulcsmotivumat a stabilitds ¢€s alkalmazkodds jelenti Folyamatosan
kiizdenek a bizalomért, szlardabb alapokra allitjdk a kozkéazatkezelési rendszereket. Emellett
a felelés hitelezés jegyében partnerséget mutatnak az adoésvédelmi és  fizetéskonnyitd
programokban. A stratégia fontos részévé valt tehat a piaci tendenciak diktalta alkalmazkodas,
a vevomegtartds, a meglévo iigyfelre vald mélyebb odafigyelés és a felelds bankolas
szemlélete az alabbi gondolatokra épitve: ,,A tarsadalmilag felelds vallalkozas tehat az eddigi
gyakorlattal ellentétben nem vakrepiilés, amely soran a vallalkozas pilotaja minden tarsadalmi
kovetkezményt figyelmen kivill hagyva, maximalis sebességgel sziguld az egyetlen cél, a
profitmaximalizalas felé. A tarsadalmi felelosségvallalast 0sztonz0 menedzser igyekszik a
vallalkozas tevékenységének teljes hatasat ellensulyozni, és ugy alakitani az iizleti miikddést,
hogy az Osszhangban legyen a helyi, nemzeti és globalis kozosség érdekeivel” (Agoston,
1996, 7. p.)

A bankvezetdkkel készitett mélyinterjuk is megerdsitették a fenti tendencidkat, igy a H2

hipotézis elfogadasra keriilt.

H3: A Dbanki szolgaltataisokat bonyolultnak tartjAk az iigyfelek, tiibbségében‘

alapszolgaltatasokat vesznek igénybe. ‘

A szolgaltatdi palettan egyre tobb konstrukcid jelenkk meg. Ezeken beliil boviil azon termékek
szama, amelyek kiemelten magas kockdzatot hordoznak. A befektetési jegyekbdl példaul
jelenleg tobb mint 500 tipusbdl valogathatnak az tigyfelek, de bd valasztékot taldlnak a
kiilonb6z6 strukturdlt vagy fliggd kamatozast termékekbdl is. A kérddives felmérés ramutat,
hogy a bankszamlahoz kapcsolt alapszolgaltatasokbol 3,69 darab jut egy fOre vetitve. A
leginkabb igénybevett szolgaltatdisok koz¢ tartozik a bankkartya haszndlat (bankjegykiado
automatabol, ATM-bdl valo felvét és vasarlas), az internetes bankolas, az atutalasi megbizas
€s a csoportos beszedési megbizas (a koziizemi dijak beszedésére) A megtakaritasi/befektetési
szolgaltatasokbol egy fore 1,68 termék jut. A legkedveltebb formaciok kozé tartozik az
¢letbiztositas, a lekotott betét, az Onkéntes nyugdijpénztdri megtakaritds ¢€és a lakas-
elotakarékossagi  konstrukci6. Az alternativabb  befektetési megoldasokat (allampapir,
diszkont kincstarjegy, befektetési jegy, kotvény, részvény, strukturalt és a fiigeé kamatozast
megtakaritas) a megkérdezettek mindossze 20%-a részesiti elényben, viszont az 0
portfoliojukban tobb pénziigyi eszkozt talalunk. A kutatds szerint a megkérdezettek 38%-anak
egyaltalin nincsen megtakaritdsa. Feltinden magas az ongondoskodd termékkel rendelkezok

szama, amely mogott az huzodhat meg, hogy az emberek tobbsége atérzi annak sulyat, hogy a
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jovére nézve elsdésorban csak Onmagdra szamithat. A hitelezési oldalon kedvelt a

folydszamlahitel, a hitelkartya, a jelzaloghitel és a lakashitel.

Megallapithato, hogy az tigyfelek tobbsége valoban alapszolgaltatasokat vesz igénybe, igy a
szerzé a H3-as hipotézist elfogadta.

H4: Min¢l magasabb valakinek a kockazatviselo képessége, annal tobb pénziigyi|
szolgaltatast vesz igénybe. ‘

Tobb kutatds igazolja, hogy a magyarok kockéazatkerildk, s ez a termékvalasztasi
magatartasukban is megmutatkozik. Tobbségében a biztonsagos, kiszamithatd paraméterekkel
rendelkezd konstrukciokat keresik. A kockdzatvallald képesség alapjan az egy fore jutd
termékszam minden szolgaltatdscsoportndl meghaladja a teljles mintara jellemzd atlagot
azokndl, akik magasnak itélték a kockazatviseld képességiiket. Kiilondosen magas az atlaghoz
képest az Ongondoskodési termékeknél, a kozepes kockdzatot hordozd konstrukcioknal (pl
kotvény, fliggd kamatozasti betét) és a kiemelt kockazati részvényeknél az egy fore jutd

igénybevételi darabszam.

Mindezek igazoljak a H4 hipotézist, miszerint a kockazattiirobb tigyfelek batrabban bovitik a

peéncziigyi szolgaltatasokbol a kosarukat.

HS: A valsagot kovetd szabalyozasi szigor megoldotta az értékesitést tamogato Kkiilso

kozvetitoi piacon észlelet korabbi problé makat.

A valsag clotti idészakban tobb problémat észlelhettiink a kozvetitoknél, amelycket a H5

hipotézis vazolt fel kinduladsi pontként.

A valsadg tanulsagai hatisara szigorodott a szabalyozasi kornyezet. Egyrészt a tevékenység
végzését fels6foktl szakirnya végzettséghez, vagy ennek hidnyiban a PSZAF altal elbirt
hatosagi vizsgahoz kototték. Masrészt a kiilsé tanacsadoknak nyilatkozniuk kell az itigyfélnek,
hogy Kitdl kapjak a jutalékot, s legaldbb harom ajanlatot kell adniuk a megfeleld dontés
meghozatalahoz. Fentiek alapjan feltételezheté volt, hogy a szigoritasoknak koszonhetden a
korabbi problémak teliesen megoldddtak, viszont a mélyinterjik ennek ellenkezdjét igazoltak
vissza. A szekunder kutatds és a mélyinterjuk ramutattak, hogy a piac jelentdsen megtisztult a

valsagot kovetden, de tobb probléma tovabbra is €l, igy példaul:

e a partneri jutalékok nem egységesek, igy a kozvetitdk ahhoz a szolgaltatohoz viszik az

tgyfelet, aki egy adott tigyletért tobb kozvetitéi dijat ad, igy tovabbra is sériil az
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lgyfél igényeire alapozott szolgaltatasajanlas. Poztiv  elmozdulisként — emlithetd

példaul a Brokernet hazon beliil egységes jutalékrendszerének kialakitasa.

e A harom kotelezd ajanlat letételét elvard szabalyozas aldl is van kibuvo, ha példaul a
kozvetitd nyilatkoztatja az tigyfelet, hogy 6 kizardlag egy termékhez ragaszkodott. Igy

tovabbra sem kell harom kiilonb6z6 ajénlat.

Javasolt lenne a hazai gyakorlatba olyan hasonldan szigoru rendszer bevezetése, mint amit a
Minbsitett Pénziigyi TervezOk Szovetsége milkodtet egyelére Onkéntes elven a pénziigyi

tanacsadok regisztralasara, mindsitésére és ellendrzésére.
A H5 hipotézis a fennmarado problemak megléte miatt elvetésre keriilt.

H6: A valsagot kovetden a bankok erdsitették a belsé értékesitési halézaton beliil a ‘

mobilbankar rendszert. ‘

A valsagot kovetden jelentdsen lecsokkent a kiilsd pénziigyi tandcsadd irodak szama, s a
bankok bizalma is megrendiilt a kiilsé kozvetitbkkel szemben. A szerzé feltételezte, hogy a
szolgaltatok ujra épitenek a belsd mobibankér halozatra, s fejlesztik ezt az értékesitési pillért.
Ezzel szemben a mélymterjuk soran kideriilt, hogy még azok a bankok (Budapest Bank,
Raiffeisen Bank, CIB Bank) is teljesen felszamoltak ezt a haldzatot, amelyek annak idején
komoly erbfeszitéseket tettek ennek a halozatnak a kiépitésére. Az UniCredit Bank pedig
jelentdsen csokkentette a mobilbankarjai szamat. Az interjuba bevont bankok koziil egyediil
az OTP Bank mditotta el kisérleti jelleggel a mobilbankar rendszert, s ha bevalik, tgy cél a

tovabbfejlesztése.
Tehat a mélyinterjukbdl nyert informaciok szerint a H6 hipotézis nem igazolodott.

H7: Az iigyfelek a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél kiemelten fontos szerepet

tulajdonitanak az emberi tényezének.

Az egyre Osszetettebbé valo pénziigyek kezeléséhez kapaszkodot keresnek az ligyfelek.
Mindehhez egyre fontosabb tamaszt jelentenck a tanacsadok. A Szolgaltatast igénybevevok a
dolgozatban felvazolt bizonytalan kornyezetben kiilondsen igénylik a szakemberek segitségét,
s szamitanak szakértelmiikre, érthetd tdjékoztatdsukra. Ezt igazoljdk az MNB-GfK pénziigyi
kultira kutatdsanak (2010) eredményei, miszerint a megkérdezettek elsdsorban a pénziigyi

szolgaltatok tanacsadoitdl kozvetleniil megszerzett informaciokra épitenek.

A szerzd sajat kutatdsdban elvégzett klaszterelemzés keretében kialakitott szegmenseknél (egy

kivételével) szintén megjelenik a fontos tényezok ko6z& sorolva a tanicsadd. Tovabba a
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kérdotv 37-es kérdésére adott valaszok is visszaigazoljdk a H7 hipotézist. ,,A pénziigyi
dontése meghozatala elott, kitdl kér elsdsorban segitséget az aldbbi személyek kozil”

kérdésre a valaszadok tobbsége (24,3%) a pénziigyi szolgaltatd tandcsadojat jeldlte meg.
A fenti indokok alapjan a H7 hipotézis elfogadasra keriilt.

|H8: A megkérdezettek tobbsége felelosnek érzi a bankokat a pénziigyi kultl'lra|

fejlesztésében. ‘

A valsdgot kovetden a figyelem kozéppontjaba keriilt a felelds bank és bankolas kifejezés. A
felelosség kiterjedhet a stratégiai szempontbol fontos teriiletek (sport, egészségligy, kultura,
oktatds, miivészet, pénziigyi kultira) tdmogatisdra, a valsdg hatdsara a pénzigyi
nehézségekkel kiizdé lgyfelek megsegitésére; egészségileg ¢€s szocidlisan  hatranyos
helyzetiiek patrondlasdra és a vonzd munkahely megteremtésére. Az eldbbi felsorolds is jelz,
hogy a feleldsségi programok koz¢é beépiiltek a pénziigyi kultira fejlesztését célzo
kezdeményezések. A cimadd témahoz igazododan vizsgalta a kutatd, hogy a kitolték mennyire
érzik felelésnek a szolgaltatokat a pénziigyi ismeretek bovitésében? A kérdésre adott valasz
értekelése egyben megadja az alapot az utolsd6 hipotézis vizsgalatdhoz. A  szolgaltatok
pénziigyi kultira bovitését célzo aktivitasat erds kettes (2,46) iskolai osztalyzattal
mindsitették. Viszont a pénziigyi szolgaltatok felelosségét 3,87-re értékelték. A mélyinterju
alanyai altal adott érdemjegyek atlaga pedig 4,12, igy megallapithatdo, hogy a bankok és

takarékszovetkezetek képviseldi is fontosnak tartjdk ezen a téren a szerepvallalast.
A HB8 hipotézis a primer kutatas eredmeényei alapjan megerdsitést nyert.

Megallapithatd, hogy a nyolc hipotézisbdl hat kertilt elfogadasra, kettd pedig elvetésre. Ennek

megfeleléen a kiindulo feltételezések 75%-a igazolodott.

3.1 Uj tudomanyos eredmények

A szekunder és a tobbiranyt empirikus kutatasi eredményekre épitve az alabbi (j tudomanyos

eredményeket sikertilt létrehozni.

1. A kompetencia Osszetevoit, szintjeit, valamint a kultira ,jéghegy-modelljét” alapul
véve és a pénziigyi kultira komponenseihez igazitva megalkotta a szerz6 a pénziigyi
kultura kompetenciamodelljét, amelynek als6, nehezen fejleszthetd szintjén talaljuk a
szokdsokat, normakat, értékeket, attitlidoket. A kozépsd szmten a képességek, s a felsd
szinten a konnyen fejleszthetd pénziigyi ismeretek, jartassdg és készségek talalhatok.

A modell kiegészitéseképpen felsorakoztak a dolgozatban a pénziigyi kultirank
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alakitasaért felelds tényezok. Mindezek fontos alapot biztositanak a pénziigyi kultira

felmérését célzo kutatasokhoz és a fejlesztési programokhoz.
Felépitésre keriilt a pénziigyi szolgaltatasokat igénybe vevék magatartds modelljét.

Ennek elsé két szintjén olyan tényezOk sorakoznak, amelyek az inger kialakitasaért
felelosek, ezek segitségével juthat el az ligyfél a problémafelismerés allapotaba, s
indul el a dontéshez vezetd tutvonalon. Ebben a szakaszban kiemelten fontos szerepe
van azoknak az eszkdzoknek, amelyeket a nagybankok a pénziigyi ismeretek bdvitése
érdekében vetnek be. Igy a dolgozatban példdkkal alatdmasztva sorra veszi a szerzé a
meghatarozo szereplok aktivitasat ezen a téren. A modell kovetkezd szintjén a dontés
meghozatalaért  felelos  legfontosabb  motivumok  taldlhatok, igy a  korabbi
tapasztalatok, a szolgaltatds Osszetevoi, a személyes ajanlasok szerepe és az észlelt
kockazat, amely az ligyfelek szamara bizonytalansagot, veszélyt rejt. Végiil a vasarlas
utani  szakasz mozzanatai jelennek meg, amelynek keretében az igénybe vevok

Osszemérik az észlelt teljesitményt az elvarasokkal

A modell megalkotdsdhoz fontos elméleti alapot jelentettek a szolgdltatismarketing

szakirodalmak ¢és Kotler fogyaszt6i magatartas modellje.

A primer kutatds kérdéives megkérdezésének eredményeire alapozva alaposabban

elemezésre keriiltek a pénziigyi szolgdltatasokhoz kithetd bizalmi dimenziok:

a.) a szerzd azonositotta a pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél a bizalom
épitesének kulcstényezoit (a szolgaltatd tisztességes, etikus mitkkodése, biztonsagos,
elore kiszamithatd paraméterekkel rendelkezd termékek, atlathatd arazis, kiterjedt
bankautomata-halozat, jol atlathatd, a pénziigyi termékek megismerését segitd
tigyfe¢lbarat honlap, a megbizdsok pontos teljesitése, a tanidcsadd szakértelme,

hozzaértése), valamint a bizalmat rombold kritikus tényezoket.

b.) A kutatds tovabbi mélyitésével a bizalmi faktorokra épitve iigyfélcsoportokat
ismerhetiink meg. A hierarchikus klaszterezéssel 4 csoport alakult ki, ebbdl a K-
kozepli klaszteranalizis kettdt megerdsitett, s egy Ujabb szegmenst is létrehozott. A
., koriiltekinté  bankolok™” legfobb jellemzéje, hogy a pénziigyi szolgaltatasok
igénybevétele elotti  alaposan t4jékozddnak, s a dontés meghozatala eldtt
koriitekintéen, nem elhamarkodottan foglalnak allast. A ,trendkovetd, aktiv
bankolok” szamara meghatdrozok a legljabb ranyok, a kiilséségek. Nyitottak az

jdonsagokra és az mnovativ megolddsokra. A ,, személyesen bankolok™ csoportja
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a direkt értékesitési Utvonalat részesiti eldnyben, igy fontos szamukra az
ligyfelbarat nyitvatartdsi ido €s az eldzetes idOpont-egyeztetés lehetdsége. Az ,,e-
bankolok” pénziigyeiket tobbnyire elektronikus csatornakon intézik. Nem véletlen,
hogy priori tényezOként jelolt€ék meg a felhasznalobarat elektronikus bankolasi
lehetséget, a jol atlathatd honlapot és jOl miikodd technikai rendszereket. Az 5.
Klaszterbe pedig az egyszeriiségre torekvdk keriitek, akik a konnyen atlathatd és

biztonsagos termékeket preferaljak.

4. Tobbdimenzios skalazas segitségével egy térbeli térképen keriiltek megjelenitésre a
péncziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél észlelhetd fobb kockdzati tényezok. Ezekbol
ot kiemelten kritlkus formaban jelenkk meg a kitoltdk tudataban. Ezekre a szorongast
okoz6 faktorokra kiemelten érdemes figyelni mert jelentésen meghatarozzak a

pénziigyi szolgaltatdsokkal kapcsolatos dontéseket €s viselkedéseket.

5. A kérddives felmérés eredményei mellett a mélyinterjuk biztositottak jo6 alapot a banki
marketingstratégia  alapjat  képezé ,,7-T” modell megalkotdisahoz, amely
felsorakoztatja azokat a kulcstényezoket, amelyek fontos épitokovei lehetnek a két
kiemelt cél, a bizalom helyredllitdsdnak, fenntartdsdnak ¢és a pénziigyi kultura
fejlesztésének. A szerz6 ramutat, hogy a modell komponensei — Trendkutatas,
Torédés, Transzparencia, Tartalom, Tarsadalmilag felelds gondolkodas, Tisztesség,
Tirelmesség — nélkiilozhetetlen kisér6i a tanacsadasi folyamatnak, ugyanis utat
nyithatnak az 'jabb kihivast jelenté érzelmi motivumok (bizonytalansag, félelem,

szorongas ¢€s csalodas) hatékony kezeléséhez.
4. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A mindennapjainkat  terheld  jelenlegi  tendencidkbol  észlelhetjik, hogy a  dontés
meghozatalahoz szilkséges pénziigyi intelligencia hidnya Oriasi problémakat okozhat, és
tovabbi kockazatokat rejthet. A ,pusztitds” utdni helyredllité munkalatok két legnagyobb
kihivasa a bizalom visszanyerése ¢s a pénziigyi kultira fejlesztése. A pénziigyi szolgaltatok
tobb oldalrol reagalnak a trendek diktalta kihivasokra, de vannak még kihasznalhatd rések,
amelyek nagyobb figyelmet érdemelnek. Ezek képezték az alapjat a banki marketingstratégia
»7-T” modelliének megalkotasahoz. Ennck komponensei meghatarozo pillérei lehetnek a
JOVO épitésének, igy a tisztességes versenynek, a transzparencianak, a hitelességnek, a
fogyasztoi pénziigyi tudatossag megteremtésének, a pénziigyi kozvetitok iizleti céljainak

elérésének, a novekedési elvarasok teljesitésének, sa vonzeré épitésének.
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4.1 A kutatas elméleti jelentosége

Az értekezés Ujszerliségét az adja, hogy a kozéppontba allitott téma két tudomanyteriiletet
kapcsol Ossze — a pénziigyek, a szolgaltatasmarketing, és ez utobbin belil a bankmarketing
diszciplingjat. A disszertacid egészét athatja ez az Osszefonddds, ugyanis a piaci tendencidk,
pénziigyi folyamatok, termékek ismerete nélkill elképzelhetetlen lenne elemezni a pénziigyi
szolgaltatasjellemzOket, az igénybe vevok magatartasat vagy a bankok marketingaktivitasat.
Mivel a bankmarketing hazai szakirodalmi hattere nagyon szikds, igy a dolgozat kivalo
alapot biztosithat egy szakkonyv elkészitéséhez, amely jol kiegészitheti a jelenleg elérhetd,

elssorban altalinos szolgaltatds marketing témaji kiadvanyokat.

4.2 A kutatas gyakorlati hasznosithatéosaga

A kihivassal telitett kornyezetben fontos alapot biztosithat a pénziigyi szolgaltatoknak a
bankmarketing-stratégia ,,7-T” modellje, ugyanis Osszesiti azokat a kulcstényeziket,
amelyeket napjainkban nem lehet figyelmen kivill hagyni. A megalkotott tovabbi modellek —
a pénziigyi kultira kompetenciamodelle ¢és a pénziigyi szolgdltatisokat igénybe vevok
magatartdsmodelle — fundamentumat képezheti tovabbi kutatdsoknak ¢és  fejlesztési
programoknak. Tanulsdgosak a klaszterelemzés soran azonositott csoportok is, amelyeknél
kirajzolodtak a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél meghatdrozd bizalmi faktorok.
Ezekre ¢épitve keriiltek megfogalmazasra azok a motivumok, amelyekre a bankoknak
kiemelten figyelni kell. Tobbségik szntén a ,,7-T” modell komponenseibdl tevodnek Gssze.

A tobbdimenzios skalazas (MDS) eredményeképpen egy észlelési térképre keriitek a fobb
kockazati faktorok aszerint, hogy az ezekb6l adodo aggalyok és felelmek miképpen
képzddnek le a kitoltdk tudatdban, S fontos iizenetet hordoznak a mélyebben megbujo

pszichologiai ismérvekr6l, igy nélkiilozhetetlenek a banki marketingstratégia szamara.

4.3 Tovabbi javasolt kutatasi iranyok

1. Az alap bankszolgaltatasok értékelemzése. m

Az értékelemzés segitségével megvaldsithatdo, hogy egy termék vagy szolgaltatds vevd altal
elvart értékét azonositsuk, s azt a lehetd legkisebb raforditdssal hozzuk létre. Fontos, hogy
azokat a folyamatokat, tevékenységeket és koltségeket kivonjuk, amelyek nem vesznek részt
az értékalkotdsban és az érték megdrzésében. Ez azért szikséges, mert egy termék vagy
szolgaltatas hasznossagat csokkentk a megszerzésére forditott aldozatok és koltségek. Az

értckelemzEs az lgyfeligények feltarasabol kell, hogy kinduljon, s erre épiilve keriilnek
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meghatarozasra azok a funkciok, amelyeket az igénybe vevok megkdvetelnek. Mindehhez a
kapcsolodd  koltségeket, raforditdsokat a lehetséges mmimumra kell szoritani A banki
szolgaltatdsok is alkalmasak az értékelemzés elvégzésére, mert van funkciojuk, kapcsolddnak
hozzajuk koltségek, s az tUgyfél rendel hozza értéket is. Az alap banki szolgaltatasokra
(szamlavezetés, bankkartyahasznalat, hitelfelvétel, betételhelyezés) vonatkozoan —elvégzett
értekelemzes  tamogatia a  koltségracionalizalasi  programokat, a  termékfejlesztési

elképzeléseket, a mindsé¢g javitdsat célzd kezdeményezéseket és a versenyképesség ndvelését.

2. A CRM rendszerek hatékonysaganak vizsgalata a bankok gyakorlataban. m

A CRM rendszerek lehetévé teszik, hogy az ligyfelkapcsolatok hatékony menedzselésével a
bankok elérjék profitcéljaikat. Szamos tevékenységre, folyamatra kindlhat megoldast, igy
példaul az alabbi tertiletekre: tigyfelszolgalat, call centerek, keresztértékesités, vezetdi
mformaciok, stb. Tekinthetjik akar egy nyomkovetonek is, amely a kezdetektdl kiséri az
igénybe vevok minden egyes Iépését, rOgziti a tranzakciokat, a szolgaltatoval torténd
mterakciokat, igy a telefonhivasokat, weboldal latogatasokat, az ajanlatokra és
marketingakciokra vald reagdlasokat. Hasonlo funkciot tolt be, mint egy korlap a betegeknél,
a rendszerbe bepillantva elénk tarul az tgyfélprofi. Kimutathatd, hogy hany Ttgyfél van,
mekkora az egy tgyfélre jutd jovedelem, hany dligyfelet vesztett el a bank. Elemezhetd
tovabba a vevoérték, s a marketingakciok hatasara bekovetkezd attitidok. Az adatbazisbol
nyerhetd informaciok fontos alapot jelentenek a marketingtevékenységhez. Frdemes vizsgalni
tehat, hogy milyen lehetoségeket rejtenek ezek a rendszerek? Mire hasznalidk a CRM
alkalmazasokat a banki gyakorlatban? Melyek a CRM rendszerrel kapcsolatos tapasztalatok?
Kihasznaljak-e a pénziigyi szolgaltatok a benne rejld lehetéségeket? Mik a rendszer

hasznalatinak akadalyai?

3. A coaching szerepe a pénziigyi szolgaltatasok piacan. IJ

A coaching tevékenységet ,jmunkavégzés kozbeni oktatas™ként is szokds emliteni A hazai
nagybankok gyakorlatdban a coach szerepét altalaban a fiokvezetd vagy az értékesitési vezetd
tolti be, azonban eléfordul, hogy a szolgaltatdo kiilsé coachot von be. Fontos elvaras, hogy a
tréner tobb  év  értékesitési  hattérrel, pszchologiai, vezetés- és  targyalaselméleti
felkésziiltséggel, ember- ¢és személyiségismerettel, jo kommunikaciés képességgel, alapos
kérdezéstechnikai  tudassal rendelkezzen. Személyiségét jellemeznie kell a  realis
Onismeretnek, a gyors helyzetfelismerésnek és reagdlo készségnek, az empatikus

magatartasnak a partnerrel Osszefliggésben. A coach {0 feladata, hogy az interakciot
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végigkdvesse, feltarja a tandcsadd kompetenciait, s értékelje a teljesitményt, kijelole a
fejlesztendd teriileteket.

Tovabbi kutatdsokkal elemezhetd, hogy miképpen itélik meg a folyamatban coachként részt
vevd vezetok a banki coaching tevékenységet, milyenek a gyakorlati tapasztalatok, mely
teriileteken tud leginkabb hatékony lenni, melyek a legnehezebben fejleszthetd teriiletek,

hogyan élik meg a frontvonalban dolgozok a coachingot.

4. Az életiv-marketingben rejlé lehetéségek elemzése. IJ

Mar tobb pénzigyi szolgaltatd alkalmazza szegmentacios technikaként a fogyasztok életivek
mentén torténd csoportba sorolasat. A legtipikusabb szegmensnek tekinthetok a gyerekek, a
fiatalok, az életkezddk, a csaladosok, az életet Ujrafogalmazok és a szeniorok. Az életciklus
kiilonboz0ségeinek mindenekeltt azért van jelentdsége, mert az egyes szakaszokban
kiilonb6z6 pénziigyi helyzetek adddnak, amelyek természetesen nagyon is kiilonb6zo
eszk0zok igénybevételét jelentk pénziigyeink kezelése soran. Primer kutatas keretében
javasolt mélyrehatobban elemezni, hogy milyen dontésekkel kell szembesiinic az
ugyfeleknek az életpalya soran, melyek az tigyfelek legfobb elvarasai, mi zajlk le a ,fekete
dobozukban” a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél

5. A bankok CSR aktivitisanak elemzése, nemcsak a pénziigyi kultira

vonatkozisaban, hanem az egyéb programok vetiiletében.

A nagybankok kiemelt figyelmet forditanak tevékenységiik tarsadalmi, gazdasagi ¢és
kornyezeti hatdsara. Dr. Csanyi Sandor, az OTP Bank elndk-vezérigazgatéja a 2010. évi
Fenntarthatosagi Jelentésben az aldbbiak szermt nyilatkozk: ,jmeggy6z0désem, hogy a
pénziigyl teljesitmény ¢€s a felelds, a tarsadalom ¢és kornyezet rant érzékeny, elkotelezett
mitkkodés elvalaszthatatlan.” A bankok CSR eszkdztdra nagyon gazdag és egyre kiterjedtebb:
joszolgalati programokat valositanak meg, tOorekszenek a tarsadalmi és gazdasagi kornyezet
igényeinek ¢és értékeinek meglrzésére, a természeti kornyezet védelmére és eldtérbe helyezik
a fenntarthatosag kérdését. Emellett kdzéppontba keriinek a munkatarsak megbecsiilését, az
elkotelezettségik megtartasat célzd kezdeményezések is. A disszertaci6 a CSR programok
keretei kozott vizsgalta a bankok eddigi aktivitasat a pénziigyi kultira fejlesztése jegyében. A
gazdag és sokrétli eszkdztar tovabbi alapot ad {j kutatasi iranyokhoz.
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