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1. BEVEZETES

Jelen cikk a lakossagi bankoldssal kapcsolatos fogyasztovédelem értékteremtési ¢€s
szabalyozasi kérdéseinek attekintését és néhany kiemelt kérdéskor koriilhatarolasat tiizi ki
célul, amely egy tervezett kérddives felmérés tartalmi megalapozdsit szolgilja. Az
értékteremtéssel kapcsolatos vonatkozé szakirodalmak attekintésétdl fokozatosan haladok
specifikus banki kérdések iranyaba, majd a tervezett kérddiv tartalmi kereteinek tervezetével
zarom a tanulmanyt.

2. AZ ERTEKTEREMTES FOLYAMATA ES A FOGYASZTOVEDELEM

Az értékteremtd folyamat az a folyamat, amely soran a szervezet lizleti tevékenységén
keresztiil értéket teremt. Ez a tevékenység tovabb bonthatd az értékteremtés alfolyamataira
(sub-processes), mint a stratégiai menedzsment, az lzleti fejlesztés, elemzés és dontések,
beszerzés, alapvetd lizleti tevékenységek és a nyomon kovetés (Storbacka et al. 1999).

A fogyasztovédelem kérdése meglatasom szerint ezen alfolyamatok koziil valamennyit érinti,
de kiemelten az alapvetd tizleti tevékenységek és az lizleti fejlesztés teriileteit.

A fogyasztok szerepe az értékteremtésben egyre hangsulyosabb szerepet kap, ahogy Prahalad
¢s Ramaswamy (2000) is ravilagit a fogyasztoi aktivitds novekedésére az értékteremtd
folyamatban.

A fogyasztoi érték fogalmi koriilhatarolasara szamos lehetdség all rendelkezésiinkre. Elméleti
¢s vallalati gyakorlati szempontbdl is azért kiemelten fontos definidlasa, mert a fogyasztoi
értek megeértésével az értékalkotd az érték kommunikécidjaban is hatékonyabban tud fellépni
a fogyaszto felé az altala teremtett értékkel kapcsolatban. Amennyiben a vallalat felismeri a
fogyasztok eltérd elképzeléseit az értékrdl, egyuttal kiilonbozé fogyasztéi csoportokba
sorolhatja 6ket (Anderson €s Narus, 1998).

A fogyasztovédelem esetében az értékteremtés visszakapcsolo jellegiivé valik, a tovabbiakban
mar nem irhat6 le a vallalat €és a fogyaszto kozotti egyiranya folyamatként, hanem a fogyaszto
¢és a vallalat kozott interakcios feliilet jon 1étre, amely folyamatos visszajelzést biztosit a
fogyasztoi érték teljesiilésének mértékérdl, az ezzel kapcsolatos gyengeségekrdl és a
létrehozott értéket képviseld termék vagy szolgaltatas egyes elemeinek relativ fontossagarol a
fogyaszté szemében. Ugy gondolom, a CRM és a piackutatas teriilete is ennek a fogyasztd és
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vallalat kozotti interakcids feliiletnek szerves részei, melyek meghatarozoak az értékteremtés
folyamatara nézve.

Hirvonen et al. (2000) a fogyasztoi értékteremtést Osszetett folyamatként vazolja, melyben az
érték eldallitasan dolgozo vallalat és a fogyasztd interakcidja soran kozos értékteremtés
valésul meg.

3. FOGYASZTOVEDELEM PENZUGYI SZOLGALTATASOK ESETEN

Tobb szerzo folhivja a figyelmet a pénziigyi szolgaltatasok fogyasztdi szempontl vizsgalatara
(mint példaul McKechnie, 1992 és Lewis, 1994). A fogyasztdi értékteremtés szempontjabol
kiemelt fontossagu alapvetd képességek (core capabilities) vizsgalata korai szakirodalmi
gyokerekre vezethetd vissza. Penrose (1959) szerint ezek magas foku stratégiai és pénziigyi
kontrollja a szervezet alkalmazkodo képességét nagymértékben javitja, hogy stratégiait
versenyelényének fenntarthaté kihasznaldsaval alakitsa. Ezen elgondolést tovabb fejlesztette
Rumelt (1974) és Yip (1982), Keltner (1995), valamint Keltner és Finegold (1996), Batiz-
Lazo és Wood (1999) pedig kereskedelmi bankok esetére is alkalmazta.

A Penrose (1959) elméletében a stratégia kontroll tartalmi elemei bdvithetdéek és Gjabban
bovitést is igényelnek a fogyasztovédelemmel mint 4j elemmel kapcsolatban.

Bar szdmos tovabbi megkozelités lehetséges, az ligyfél szdmara a bankkal kapcsolatban
értéknek tekintem, amit az iigyfél (fogyasztd) hasznossagként értékel. Ez a hasznossag
tobbféle sikon jelenik meg: a funkciondlis hasznossdgon kiviil, olyan mar a fogyasztoi
markaértékhez atvezetd sikok is megjelennek, mint a tapasztalati €s a szimbolikus hasznossag.
E harom sikot megtaldljuk Keller fogyasztdéi madarkaérték modelljében is a lehetséges
termékelonyok kozott (Keller 1998).

Egy befektetési termék (példaul egy egyéves lekotéssel egylitt megnyitott megtakaritasi
betétszamla) esetében funkcionalis hasznossag, hogy nem kell az eléteremtett pénz otthoni
Orzésével torddni, s6t valamennyit kamatozik is. Tapasztalati hasznossidgnak tekinthetd
(optimalis esetben) az udvarias és képzett ligyintézokkel torténd gyors ligyintézes.

A szimbolikus hasznossag kapcsolodik a fogyasztd személyes identitasahoz, ilyen példaul ha
a bank jo hirneve, renoméja értéket képvisel az ligyfél szdmara €s jo érzéssel tolti el, hogy
bizonyos helyzetekben az adott bank logojaval ellatott bankkartyaval fizethet, esetleg a bank
renoméja attételesen kapcsolodhat az ligyfél személyes identitdsahoz is.

Az alabbi tablazatban a bank és az tligyfél kozott létrejovd tizleti kapcsolat 1étrejottének
tényezoit és fontosabb pontjait mutatom be a két fél szempontjabol, elhelyezve ebben a
kontextusban a fogyasztovédelem kérdését is.

Mint a tablazatban bemutatott csoportositas logikajabdl is kitlinik, bank ¢és tigyfél kapcsolata
két eltérd alkupozicidju és dontési mechanizmusu fél kézott jon 1étre, kozos érdekiik azonban
a hosszil tavu (biztonsagot nyujtd) egyiittmiikodés és a a haszon. Mindkét fél oldalarol
folmeriil a megbizhatdsadg kérdése, amely a bank esetében elsdsorban a stabilitasban és az
igyfélorientacioban, az tigyfél esetében pedig a megfeleld anyagi hattér rendelkezésre
allasdban ¢€s a konstruktiv, egyiittmiikodd készségben nyilvanul meg.

A bemutatott szakirodalmi vonatkozasok és a bank ¢€s iligyfél kapcsolatdnak elemzése
szempontjabol a fogyasztovédelemnek alapvetden két megkozelitése lehetséges: a
szabalyozoi (kontroll) funkcidé €s az interakcids (az értékteremtés szempontjabol a kozos
értékteremtési folyamatot — co-creation — képviseld) funkcio.
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Ugyfél és bank kapcsolata

1. tablazat

Bank

Ugyfél

Az iizleti
kapcsolatban
megvalosulé
tevékenység

Hitel- illetve befektetési lehetéség nyujtasa,
kartyahasznalat (hitel- vagy "debit" kartya)
lehetdvé tétele, biztositas, online banking
kozvetitése

Hitelfelvétel, befektetés, bankkartya-
hasznalat, biztositas, online banking
igénylése

Az iizleti kapcsolat
célja

Hosszu tavu egyliittmiikddés, tigyfélhaszon

Befektetés megtériilése, hitel
megszerzése €s a lehetd legkedvezdbb
konstrukciokkal valo torlesztése,
biztositasi szolgaltatas altali
biztonsagérzet, a pénz biztonsagos
helyen valo tartasa és egyéb kényelmi
¢és biztonsagi szempontok (pl. utalds,
online bankolas esetében)

Feltételezés, melyre
a bizalmi kapcsolat
épiil

A bank szamara hosszu tdvon nyereséges (de
legalabbis nem veszteséges) ligyfél a partner.

A valasztott bank megbizhatoan kezeli
a rendelkezésére bocsatott pénzt és
informaciokat, amelybdl anyagi
és/vagy kényelmi szempontbol
iigyfélhaszon jon létre.

Az iizleti kapcsolat
létrejottét, a partner
megvalasztasat
befolyasolé tényezok

Az ligyfél anyagi helyzete, demografiai
jellemzoi, bankolassal kapcsolatos "eldélete"
— a varhato tigyfélhaszon

A bank iméazsa, reputacioja, a bankba
vetett bizalom, fogyasztoi szokasok
(példaul sziil6k mintajank kovetése
bankvalasztas soran), impulzusok
(adott akcids konstrukcid miatti
bankvalasztas vagy -valtas)

Az iizleti kapcsolt
1étrejottérol valo
dontés jellege

Korlatozott racionalitas

Racionalis és emocionalis dontési
elemek keveredése

Az iizleti kapcsolat
l1étrejottérel valo
dontés jellegének
meghatarozo
tényezoi

Rendelkezésre all6 informaciok korlatozott
volta (pl. rossz adoslista 1étezik, de a jo
adoslista 1étrehozasat az ombudsman nem
engedélyezte), azonban a rendelkezésre alld
informaciok alapjan a bank policyjében
lefektetett elvek szerint, a varhato
nyereségesség fliggvényében meghozott
dontés.

A banki termékek
Osszehasonlithatosaganak bonyolult
volta, szamos esetben a kompetencia
hianya, inercia, érzelmi kotédés,
id6sziike, megszokas.

A bank-iigyfél
kapcsolat bizalmi
szempontbol
kritikus pontjai

Nytjt-e hitelt? Ha igen, milyen kondiciokkal?
Nytjt-e kedvezményt a lojalis tigyfeleknek?

Melyik bankot valasztja? Milyen
konstrukciot valaszt (pl. befektetés
mértéke)? Bankvaltas torténik-e?
Online bankinget hasznal-e?

A bizonytalansagot
mérséklé tényezdok

Jogi garanciak, Bankszdvetség

Jogi garanciak, fogyasztovédelem,
érdekvédelmi szervezetek

Forrés: Sajat szerkesztés
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4. KUTATASI SZEMPONTBOL TOVABBI KERDESEKET FELVETO BANKI
FOGYASZTOVEDELMI SZABALYOZASOK

A hazai fogyasztovédelem Koncse (2011) szerint husz évnél nagyobb multra tekint vissza,
hiszen mar a belkereskedelemrol sz616 1978. évi 1. térvényben is megjelentek a kereskedelmi
tevékenységhez kapcsolddoan a fogyasztok védelmére vonatkozo rendelkezések. Ezek kozott
szerepelt az aruforgalom valamennyi szakasztaban a fogyasztoi érdekek figyelembe vétele, a
mindség-ellendrzés szabdlyozasa, a forgalomba-hozatalhoz sziikséges -ellenérzések, az
esetleges fogyasztdi kar megtéritésének kotelessége, a feleldsségi korok tisztazasa és masok
mellett a tajékoztatd funkcido (példaul a reklamok esetében) taglaldsa. Az emlitett
belkereskedelmi torvény az 1997. évi CLV. térvény hatalyba 1épéséig érvényben volt.

A 90-es ¢évek kozepétdl hazankban az Eurdopai Unio fogyasztovédelmi rendszeréhez valo
kozeledés figyelhetd meg, mind szabalyozasi, mind intézményi szinten.

Az EU alapvetéen a beavatkozoi fogyasztovédelmi politikat képviseli, szemben a korabban
inkdbb az angolszasz rendszerre jellemzd nem-beavatkozoi fogyasztovédelmi politikaval,
amelyet akadémiai szinten a klasszikus kozgazdasagtani gondolkozok koziil a chicagoi iskola
képvisel (Akinbami, 2010).

A lakossagi bankolas teriiletén a legtobb fogyasztovédelmi panasz a hitelezéssel kapcsolatban
mertl fel. Bodzasi (2011) az EU-s szabalyozas tiikkrében foglalkozik a fogyasztoi
hitelszerzddések és a fogyasztovédelmi maganjog alakulasaval.

A Bodzasi (2011) altal kiemelten targyalt banki fogyasztovédelmi kérdéskorok a
kovetkezdek: a hitelezdt terheld tajékoztatasi kotelezettség; a fogyasztot megilletd ellatési jog;
a hitel hatarido eldtti visszafizetése. Az alabbiakban e harom kérdéskorre térek és fogalmazok
meg veliik kapcsolatban kutatési kérdéseket.

A tajékoztatasi kotelezettség magaba foglalja a hitelezd, illetve a hitelkdzvetitd informacio-
szolgaltatdsi kotelezettségét a kiilonbozd ajanlatok Osszehasonlitdsanak lehetdvé tételével
kapcsolatban, hogy az tgyfél megalapozott dontést hozhasson a hitelmegallapodas
megkotésérdl. A pénziigyi szolgaltatds leirdsanak kotelezden tartalmaznia kell a teljes
hitelosszeget, a hitelkamatlabat ¢és a teljes hiteldijmutatét. A megfeleld tajékoztatas
elmaradasahoz a térvény nem hataroz meg szankciot. Kérdéses a jelenlegi tajékoztatas
milyensége és hogy ezt vajon hogyan befolydsolna egy esetleges torvényi szankcio.

A fogyasztot megilletd elallasi jog arra vonatkozik, hogy az iigyfél 14 naptari napon beliil,
indoklas nélkiil elallhat a hitelmegallapodastol. Ebben az esetben 30 napon beliil koteles
megfizetni a tOkét és a téke utan a hitellehivastol a visszafizetés idépontjaig jaré kamatot.
Amennyiben a hitelez6 vagy harmadik fél a hitelszerz6déshez kapcsoloddan jarulékos
szolgaltatast is nyjt (példaul biztositasi szolgaltatas), az az elallassal egylitt megsziinik.

A hitel hatarid eldtti visszafizetése bar addicionalis koltségekkel jarhat, de lehetséges.
Gazdasagi jogi szempontbdl azon kevés esetek kozé tartozik, amelyek kivételt képeznek a
pacta sunt servanda elve alol, azaz a kotelmi jog alapvetd elveivel szemben az eredeti
megallapodas a felekre nézve kotelezd jellege bizonyos keretek kozott modosithato.
Jellemzben az allandé kamatozéasu hiteleket terheli tobb felmondasi korlat, mig a valtozé
kamatozas hitelek esetében altaldban tobb lehetdség nyilik az elétorlesztésre.

Bodzasi (2011) felhivja arra a tobb orszagban elterjedt pénziigyi fogyasztévédelmi
szabalyoznak a jelentéségét és praktikussagat, miszerint a valtozd kamatozast hiteleket
kamatplafonnal latjak el, azaz a kamat egy meghatarozott maximalis értéken nem léphet tul.

A hitel hatarid6 eldtti visszafizetése esetén elsdsorban az adminisztrativ koltségek, és a
refinanszirozasi koltségek kirovasara szdmithat a fogyasztd. A hatalyban 1évé EU-s iranyelv
(2008/48/EK) az ellentételezés illetékes hatosagok altali feliigyeleti ellendrzését irja eld.
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Kérdéses, hogy a hazai bankok lakossagi iigyfelei mennyire vannak tisztaban a hataridd eldtti
hiteltorlesztés lehetdségével és az ezzel jard lehetséges kotelezettségekkel a szerzodéskotés
idején, illetve azt megel6zden. Milyen a banki tdjékoztatas hatékonysaga ebben a kérdésben?

5. JAVASLATOK A TERVEZETT KERDOIV TARTALMI EGYSEGEIRE

A gazdasagi és pénziigyi vilagvalsaggal a fogyasztovédelem ujfajta jelentdséget nyert, hiszen
a piaci koriilmények valtozasainak kovetkeztében a korabbi évekhez képest nétt a fogyasztok
kiszolgaltatottsaga, kiilonosen a hiteltermékek esetében. A kérdéskor tudomanyos igényli
vizsgalata hasonloképpen aktudlis. Egy kérddives megkérdezés esetében a lakossagi banki
fogyasztovédelmi vonatkozasu tapasztalatok feltételezhetd boviilése varhatdéan a valaszadasi
hajland6sagot pozitivan befolyésolja.

A cikkben kifejtett elméleti és banki gyakorlati attekintés alapjan masok mellett a kovetkezd
témakorokre kivanok kitérni a tervezett kérddivben:

e az ¢értek definidlasa a banki tligyfelek esetében a banki termékek (elsdsorban hitelek)
esetén: vajon a szolgéltatasnyljtds folyamata vagy inkdbb a pénziigyi kondiciok
percepcidja vagy valamely mas elem hangsulyosabb e tekintetben?

e milyen mértékben vannak tisztdban az ligyfelek a banki fogyasztovédelem szamukra
relevans részeivel?

e milyen hajlandésdgot mutatnak jogaik érvényesitésére, illetve milyen lehetdségeket
latnak erre?

e ismernek-e olyan fogyasztovédelmi forumokat, amelyeken megoszthatjak bankolassal
kapcsolatos problémaikat, felmeriilé kérdéseiket?

e mennyiben vannak tisztdban az EU-s szabalyozas nyujtotta Gjabb fogyasztovédelmi
lehetdségekkel, illetve jogférumokkal?

e azon ligyfelek, amelyek valamilyen hiteltermékkel rendelkeznek, megitélésiik szerint
milyen mindségi tajékoztatast kaptak?

e tisztaban vannak-e a hiteltél vald elallasi joggal, illetve fontolora vették-e azt
korabban?

e tisztdban vannak-e a hitel hataridd eldtti visszafizetésének lehetdségével €és annak
lehetséges kotelezettségeivel, valamint fontolora vették-e ezt a lehetdséget?

e mely bankolési esetekben érzékeltek fogyasztovédelmi szempontbdl kérdéses eljarast
¢s mi lett ezek a kimenetele (részben nyitott kérdésekkel is)

A minta lekérdezésénél a torzitasokat egy szlir6kérddiv beiktatasaval kivanom a lehetséges
mértékig csokkenteni, mely biztositana, hogy az elemzésre keriild mintdba a hazai bankok
igyfelkoreinek aranyaban keriiljenek be a megkérdezettek. A mintdba bekeriilok koziil a
budapestiek és vidékiek eldiranyzott aranya 1:9. A kiértékelés az SPSS programcsomag
segitségével torténik majd.
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ENGLISH SUMMARY

The consumer protection has been a significant issue in the banking sector. Its importance was
highlighted during the global financial and economic crisis as well as in the process of the
regulatory harmonisation in the EU. The aim of the study is to examine the question of
consumer protection in the banking sector in the context of value creation and to reveal some
of the specific features of consumer protection in the banking sector (early repayment of
credits, the right of withdrawal and information requirements). | conclude with some
suggestions for further research.
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