Pénzintézeti percepciok a kozép-magyarorszagi és az észak-magyarorszagi
fogyasztok korében
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A LOST in Services kutatasi projekt keretein beliil a pénzintézeti — tagabb értelemben véve
pedig a szolgaltatasi — ellatasi lanc folyamatok ujraszervezésének modszertani és alkalmazasi
kérdeseivel foglalkozunk. A projekt komplex célrendszerének egyik legfontosabb kérdese,
hogyan észlelik a fogyasztok a pénzintézeti folyamatokat, illetve az ezek fejlesztésére iranyulo
projekteket, milyen attitiidok alakulnak ki benniik ezek hatdisara? A vizsgalatunk soran —
tobbek kozott - nagymintas kérdoives megkérdezést végeztiink a kézép-magyarorszagi és az
eszak-magyarorszagi fogyasztok korében. A kapott eredmények megerdsitették azt a
feltetelezésiinket, miszerint az emberi tényezé az egyik legfontosabb befolyasolo tényezoje a
fogyasztoi percepcionak, amely fejlesztése vagy ,, kikapcsoldasa™ (informatikai technologidk
fejlesztése) egyarant jarhato ut lehet a jovo pénzintézetei szamara. A kutatas soran gyakorlati
vizsgalati eredményeket biztositunk a percepcionalis entropia csokkentéséhez, és ezaltal a
pénzintézeti folyamatok racionalizalast szolgdalo modszerekhez.

Kulcsszavak: fogyasztoi percepciok, pénzintézet, empirikus kutatds, LOST is Services
Koszonetnyilvanitas: A kutatas az EMMI-26130-2/2013/TUDPOL tdmogatasbol valosul meg.
1. Bevezetés

A LOST in Services kutatasi projekt keretein beliil a folyamatracionalizalds matematikai
modelljének megalkotasa sordn definidltuk az 1n. percepcidvezérelt szolgaltatasi
folyamatokat (Perception Driven Services, PDS). Ennek értelmében felhasznédlonak tekintjiik
a folyamatok szempontjabol mind a kiils6, mind pedig a belsé tligyfeleket, akik akar a
rendszeren kiviilr6l, akar a rendszeren beliilrdl fluidum-igényt tamaszthatnak vagy
lehetdségiik van fluidum-transzformaciot végrehajtani. Felhaszndloi percepcio alatt, barmely
felhasznalonak az igényéhez kapcsolodd, a folyamatokbdl szerzett ismeretek (adat és
informacio) egyiittes rendszerét és a felhasznaloban kivaltott folyamatértelmezési hatasait
értjiik. Egy belso felhasznalo altal a folyamatrdl szerzett percepcidjat intrapercepcionak, egy
kiils6 felhasznald egyiittes érzetét a folyamatrdl interpercepcionak nevezziik. Azokat a
folyamatokat, amelyek miikddésre ¢és szerkezetére hatdssal vannak az intra- ¢és
interpercepciok, percepcio vezérelt folyamatoknak nevezziik (Kasa et al. 2014).

2. A kutatas célja és megalapozasa

Kutatasunk alapvetd célja a pénzintézeti — tdgabb értelemben véve pedig szolgaltatdsi —
folyamatok fogyasztdi percepcidira, valamint annak befolyasold tényezdire vonatkozd
informaciok gylijtése. Valaszt adni arra kérdésre, hogyan észlelik a fogyasztok a pénzintézeti
folyamatokat? Milyen tényezOk hatarozzdk meg ezeket a percepciokat? A kutatasunk soran
kitértiink tovabba az alabbi témakorok vizsgalatara is:

— A hazai kereskedelmi bankok ismertsége, igénybevétele, szolgaltatdsok igénybevételi
gyakorisaga, ligyintézési modok preferencidja

— A banki szolgaltatdsok igénybevételét meghatarozo tényezok fontossaga

Ugyanezekkel a tényezdkkel kapcsolatos elégedettség meghatarozésa

Pénziigyekkel, pénziigyi dontésekkel kapcsolatos attitidok
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Kutatasunk megalapozasa érdekében attekintettiilk a legfontosabb szolgaltatasmindség
modelleket (Gronross 1984, Frost-Kumar 2000, Teas 1993, Cronin-Taylor 1992). A
szakirodalomban feltart modellek koziil a kutatasunkhoz leginkabb a Suuroja-modellt
(Suuroja 2003) tekintettilk kiinduldsi alapnak, amely mar Onmagiban is mas modellek
szintetizalasaval irja le az észlelt mindséget, fogyasztoi percepciokat. Ezt a modellt tartottuk
szem el6tt a kutatasi kérdések kialakitdsakor, az empirikus kutatds megtervezésekor. A
kovetkezOkben bemutatjuk a kutatds modszertanat és a vizsgalati eredményeinket. Ezek a
szolgaltatasok tipikusan olyanok, ahol a szolgaltatasi folyamat kiilonb6z6 elemeinek eltérd a
transzparencidja és ebbdl fakadéoan maés és mas tényezok lesznek relevansak a fogyasztok
szamara. Tovabba az is jelentdsen befolyasolja a szolgaltatas mindség megitélését, hogy az
igénybevevoket a szolgaltatobnak ra kell vennie a kisebb-nagyobb mértékben valo
egylttmiikodésre a megfeleld szolgaltatasnytjtas érdekében.

3. A kutatas mddszere és a minta dsszetétele
Az empirikus kutatds soran kérdéivvel tdmogatott személyes megkérdezést végeztiink a
kozép-magyarorszagi és az észak-magyarorszagi, 18—-60 év kozotti lakossadg korében. Az

elvégzett kvantitativ kutatds modszertanat az aldbbiakban fejtjiik ki részletesen.

1. tablazat A minta Osszetétele

A valaszadé neme

Férfi: 43,8%; No6: 56,2%

Férfi: 52,6%; 47,4%

A valaszado életkora

18-30 év: 31,5%; 30-45 év: 39,5%
46-60 év: 29,0%

18-30 év: 27,3%; 30-45 év: 36,0%;
46-60 év: 37,0%

Borsod-Abatj-Zemplén: 56,4%;

nélkiil: 17,7%; Hazas/tartos
pérkapcsolat gyerekkel: 35,4%

ilEse HEEALSD Heves: 26,1%; Nograd: 17,5%
Telepiiléstipus Févaros: 61,2%; Varos: 28,9%; Megyeszékhely: 21,3%; Varos: 30,8%;
Nagyko6zség/kozség: 10,0% Nagykozség/kozség: 47,9%
Egyediilallo gyerek nélkiil: 37,4%; Egyediilallo gyerek nélkiil: 19,5%;
Egyediilallo gyerekkel: 9,6%; Egyediilallo gyerekkel: 21,0%;
Csaladi allapot Hazas/tartds parkapcsolat gyerek Hazas/tartos parkapcsolat gyerek

nélkiil: 22,0%; Hazas/tartos
parkapcsolat gyerekkel: 37,5%

A haztartas mérete

1 £6: 17,3%; 2 £6: 27,6%; 3 £6: 21,4%;
4 £6: 24,5%; 5 16 vagy felette: 9,2%

1 £6: 8,2%; 2 16: 32,2%; 3 £6: 28,4% ;
4 £6: 19,2%; 5 16 vagy felette: 12,1%

A valaszado
foglalkozasa

Szellemi foglalkozasu: 49,2%; Fizikai
foglalkozasu: 20,3%; Vallalkozo:
7,6%; Tanulo: 12,7%; GYES/GYED,
haztartasbeli, foallasu anya: 2,0%;
Nyugdijas: 5,1%; Munkanélkiili: 3,0%

Szellemi foglalkozasu: 23,7%; Fizikai
foglalkozasu: 32,2%; Vallalkozd:
14,7%; Tanul6: 8,5%; GYES/GYED,
haztartasbeli, féallasu anya: 8,0%;
Nyugdijas: 6,2%; Munkanélkiili: 6,6%

Legmagasabb iskolai
végzettség

Altalanos iskola: 0,0%; Szakiskola,
szakmunkasképzd: 11,6%; Erettségi:
31,8%; Technikum: 11,1%; Diploma,

megszerzett tudomanyos fokozat:
45,4%

Altalanos iskola: 0,5%; Szakiskola,
szakmunkasképzo: 24,9%; Erettségi:
21,1%; Technikum: 15,8%; Diploma,

megszerzett tudomanyos fokozat:
37,8%

A haztartas netté havi
jovedelme

100 eFt alatt: 3,3%; 100-200 eFt:
29,0%; 200-300 eFt: 29,5%; 300-400
eFt: 20,8%; 400-500 eFt: 8,7%; 500

eFt felett: 8,7%

100 eFt alatt: 11,4%; 100-200 eFt:
38,1%; 200-300 eFt: 35,7%; 300-400
eFt: 13,8%; 400-500 eFt: 0,5%; 500
eFt felett: 0,5%

Forras: sajat szerkesztés

A kérdéives megkérdezés alapsokasagat két régio, Kozép-Magyarorszag és Eszak-
Magyarorszag 18—60 év kozotti lakossaga alkotta. Személyes megkérdezést végeztiink, ezért
mintavételi keretet nem rendeltiink hozza az alapsokasaghoz. A mintavételi technikat illetéen
a nem véletlen mintavételi technikdk csoportjdba tartozd, Un. kvotds mintavételt
alkalmaztunk. A rétegképzd ismérveink a régié (Kozép-Magyarorszag, Eszak-Magyarorszag),
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a telepiiléstipus (fovaros, megyeszékhely, varos, nagykozség, kozség), az életkor (18-30 év,
31-45 ¢év, 45-60 év) és a nem (férfi, nd) voltak. A minta nagysaga 412 {6 volt. A minta
megbizhatosagi szintje () 95,0 szazalék, pontossagi szintje pedig (A) +4,8 szazalékpont. A
mintavétel soran rendre 201-211 f6t kérdeztink meg Kozép-Magyarorszagon és Eszak-
Magyarorszagon. Ezeken beliil viszont reprezentativ mintat vettiink telepiiléstipus, életkor és
nem szerint. Az informéciogytijtés modja kérddivvel tdmogatott személyes megkérdezés volt,
amelyet gyakorlott és erre a célra eldzetesen felkészitett kérdezdk végeztek el. A
megkérdezésre az adott régiokban — az iitemezésnek megfeleléen — 2013. december 13 —
2014. januar 14. kozotti idintervallumban kertilt sor.

Az |. tablazat a koOzép-magyarorszagi ¢€s az ¢szak-magyarorszagi részmintak
Osszetételét mutatja be kiilonb6zd demografiai valtozok szerinti bontasban.

4. Eredmények

4.1. Ismertség, igenybeveétel

A kérddives megkérdezés soran feltettiik azt a nyitott kérdést, hogy a fogyasztok milyen
kereskedelmi bankokat ismernek (1. dbra). A valaszlehetdségek szamat 6tben maximaltuk.
Az eredmények alapjan megallapithatd, hogy a legnagyobb ismertséggel az OTP Bank
rendelkezik (88,3%), ezt koveti a CIB Bank (62,4%), harmadik helyen pedig holtversenyben
az Erste Bank (45,9%) és a Raiffeisen Bank (45,6%).

1. abra Milyen kereskedelmi bankot ismer?

OTP
CIB
ERSTE ] 45,9%

| — ] 88,3%
C
| —
RAIFFEISEN | ] 45.6%
C
-
C

] 62,4%

K&H ] 34.7%
BUDAPEST ] 34.2%
MKB 1 30,3%
CITI R 22,1%
UNICREDIT |Emml 17,2%
AXA BN 13,1%
FHB |l 10,2%
ING | 6,8%
CETELEM |EB 2,2%
VOLKSBANK [EB 1,9%
SBERBANK |EB 1,7%
TAKAREK (B 1,7%
coripis |M0,7%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Forrds: sajat szerkesztés

A bankismertségen kiviil arra is kivancsiak voltunk (a bevezetd kérdések kozott), hogy
a valaszadok melyik kereskedelmi bank(ok) szolgéltatasait veszik igénybe. A vdalaszok
alapjan kijelenthetd, hogy a megkérdezettek tobb, mint fele (56,6%) az OTP Bank
szolgaltatasait igénybe veszi, ezt koveti a CIB Bank (23,3%) és harmadik helyen az Erste
bank (23,3%).

Teljesen egyértelmli, hogy a valaszadok koziil tobben nem csak egy, hanem tobb
kereskedelmi bank szolgaltatasait is igénybe veszik egy idoben. Az, hogy melyik ezek koziil a
legfontosabbat, melyiket tartjak a fébankjuknak a kovetkezd kérdésiinkre kapott valaszokbol
deriilt ki. Nevezetesen a valaszadok legnagyobb aranyban (43,4%) az OTP Bankot tekintik a
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fobankjuknak, 14,8%-uk a CIB Bankot és 10,4%-uk pedig az Erste bankra tekint ilyen
szemmel.

A kutatdsunk sordn megvizsgaltuk tovabba azt a kérdést, hogy van-e kiilonbség a
kozép-magyarorszagi €s az ¢szak-magyarorszagi fogyasztok korében abban a tekintetben,
hogy melyik kereskedelmi bankot tekintik fobankjuknak. A két valtoz6 kozott (fébank vs.
régid) gyenge (Cramer’s V=0,304; P=0,001), de szignifikans (y°=38,066; df=14; P=0,001)
kapcsolatot tartunk fel. A kapcsolat tartalmat tekintve megéllapithatd, hogy az OTP-t
szignifikdnsan (Adj. Res.=1,9) nagyobb aranyban tekintik fobanknak Kozép-Magyarorszagon
(48,3%), mint Eszak-Magyarorszagon (38,9%). Ugyanez igaz az Erste-re (KM: 14,4%; EM:
6,6%; Adj. Res.=2.6), viszont éppen az ellenkezdje all fenn a CIB esetében (KM: 8,5%; EM:
20,9%; Adj. Res.=-3,5). Erdekességképpen megjegyezziik, hogy az FHB és az ING volt az a
két bank, amelyet kizarolag az észak-magyarorszagi fogyasztok tartottak fObankjuknak, a
tobbi vizsgalt pénzintézet vonatkozasaban hozzavetdleg ugyanazok az aranyok érvényesiiltek
a két régio fogyasztoi korében.

A vizsgalatunkban arra is kivancsiak voltunk, hogy a kiilonb6z6 banki szolgaltatasokat,
ugymint szamlavezetés, bankkartya haszndlat, hitelkdrtya hasznalat, megtakaritasok, hitelek,
milyen gyakran veszik igénybe a fogyasztok (2. abra). A vélaszok megerdsitették korabbi
feltételezésiinket, miszerint a szamlavezetésre nem ugy tekintenek a fogyasztok, mint egy
folyamatos szolgaltatas, hiszen minddssze 5,3%-uk jelolte meg ezt a valaszt. A kiilonboz6
szolgaltatdsok igénybevételi gyakorisaga alapjan képzett sorrend azonban nem tartogat
tovabbi meglepetéseket. A leggyakrabban igénybe vett szolgéltatds a szadmlavezetés, ezt
koveti a bankkartya hasznalat, harmadik helyen pedig a hitelkdrtya hasznalat. A
megtakaritasok és hitelek a ritkabban igénybe vett szolgaltatasok kozé tartoznak a fogyasztok
korében.

A regionalis kiilonbségek feltarasa érdekében a mért valtozoinkat Gijrakodoltuk az alabbi
séma szerint: 1=igénybe veszi (eredeti értékek: naponta (folyamatosan), hetente tobbszor,
hetente, havonta tobbszor, havonta, évente tobbszor, évente, ritkabban, mint évente), 2=nem
veszi igénybe (eredeti érték: soha). A valaszlehetdsége Osszevonasa utan elvégzett elemzések
alapjan a kovetkez6 megallapitasokat tettiik:

— A szamlavezetés igénybe vételében nincs kiilonbség a kozép-magyarorszagi és az
¢észak-magyarorszagi fogyasztok kozott, gyakorlatilag mindenki rendelkezik
bankszadmlaval.

— A bankkértya hasznélatot illetden viszont jelentds (Cramer’s V=0,394; P=0,000)
kiilonbség van a két régio fogyasztoi kozott (x2=63,346; df=1; P=0,000). Az észak-
magyarorszagiak 95,7%-a hasznalja valamilyen gyakorisaggal a bankkartyajat, mig a
kozép-magyarorszagiak 64,6%-a.

— A hitelkartya haszndlatdban éppen forditott a helyzet a két régido lakosai
vonatkozasdban. Kozép-Magyarorszagon a hitelkartya hasznélat 95,5%-0s, mig
Eszak-Magyarorszagon csupan 54,0%-os. A kapcsolat kozepesen erésnek (Cramer’s
V=0,474; P=0,001) és szignifikansnak tekinthetd (¥2=92,268; df=1; P=0,000).

— Megint csak forditott a helyzet a megtakaritasok esetében. Eszak-Magyarorszagon a
fogyasztok 77,3%-a rendelkezik ilyen tipusu banki termékkel, szemben Kozép-
Magyarorszaggal, ahol a fogyasztok minddssze 40,0%-a rendelkezik megtakaritassal.
A kapcsolat ezuttal is kozepesen erds (Cramer’s V=0,379; P=0,000) és szignifikans
(x2=58,294; df=1; P=0,000).

— Veégil, de nem utols6 sorban sikeriilt feltarni egy tovabbi gyenge (Cramer’s
V=0,216; P=0,000), de szignifikans (}2=18,989; df=1; P=0,000) kapcsolatot. Ez
pedig a hitel termékek igénybe vételére vonatkozik. A megtakaritasokhoz hasonléan
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Eszak-Magyarorszagon ennek is nagyobb aranya figyelheté meg (44,5%), szemben a
kozép-magyarorszagi fogyasztok 24,0%-aval.

2. abra Milyen gyakorisaggal szokta On igénybe venni az alabbi banki szolgaltatasokat?

Szamla-vezetés

Bankkartya hasznalata

Hitelkartya hasznalata

Megtakaritasok

Hitelek
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
= Naponta (folyamatosan) & Hetente tébbszor O Hetente
[ Havonta tobbszor m Havonta m Evente tonnszor
mEvente W Ritkabban, mint évente B Soha

Forras: sajat szerkesztés

A kovetkezd kérdésiink a kiillonbozo tigyintézési modok gyakorisagdra vonatkozott. A
valaszok alapjan kijelenthetd, hogy az internetes ligyintézés egyre jobban utat tor magéanak.
Napi, heti tobbszori, valamint heti gyakorisaggal legnagyobb ardnyban ezt az iigyintézési
modot valasztjak a fogyasztok, ezt koveti a személyes ligyintézés €s a telefonos iigyintézés
egyre inkabb hattérbe kezd szorulni az elébbi iligyintézési moédokhoz képest.

A regionalis kiilonbségek kimutatasa érdekében ugyanazt a valtozo-transzformaciot
végeztik el, mint az el6z6 esetben, majd pedig elvégeztiik a kereszttabla-vizsgalatokat,
amelyek az alabbi eredményeket hoztak:

— A személyes ligyintézés esetében lényegében nincs kiilonbség a két régio fogyasztoi
kozott. Mindkét csoportban 95%-ra tehetd azok aranya, akik intézik személyesen (is)
a banki tligyeiket.

— Ezzel ellentétben a telefonos ligyintézés vonatkozasaban mar jelentds kiilonbség
mutathatd ki a két csoport kozott. Az észak-magyarorszagi fogyasztok 78,6%-a
valasztja ezt az ligyintézési modot (is), mig Kozép-Magyarorszagon a lakossag
csupan 55,9%-a nyul telefonhoz banki iigyei intézése érdekében. A kapcsolat gyenge
(Cramer’s V=0,243; P=0,000), de szignifikans (¥2=23,470; df=1; P=0,000).

— Az internetes ligyintézés - talan nem meglepd modon - forditott helyzetet mutat.
Ko6zép-Magyarorszagon nagyobb az igénybevevOk aranya (80,6%), szemben az
észak-magyarorszagiak 71,4%-aval. A kapcsolat ezlttal is gyenge (Cramer’s
V=0,107; P=0,032),de szignifikans (y2=4,616; df=1; P=0,032).

4.2 Bankvalasztast befolydsolo tényezok

Vizsgalatunkban arra is kitértiink, hogy a bankvalasztast befolyasold tényezok mennyire
fontosak a valaszadok szdmara (3. dabra). Hétfokt skalan 6,42-es atlagot ért el a ,,szakértd
iigyintézok”, 6,30-as atlagot ,,a banki szolgaltatasok dijtételeinek mértéke” és 6,29-es atlagot
a ,gyors lgyintézés”. Az ¢€lmezénybe tartozik még az iigyintézok baratsdgossaga,
segitokészsége (6,14), az ATM halozat nagysaga (6,12) és a betétek kamatai (6,11). A
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legkevésbé fontos tényezok egy bank esetében a nemzetkozi hattér (5,02), a telebanki
szolgaltatasok megléte (5,17), a mobilbanki szolgaltatasok megléte (5,33) €s az ismerdsok,
baratok tapasztalatai, javaslatai (5,34).

Ha 0Osszehasonlitjuk a kozép-magyarorszagi €s az észak-magyarorszagi fogyasztok
véleményét a bankvalasztast befolyasold tényezokrol, akkor jelentds kiillonbségeket kapunk.
A legnagyobb eltérés abban a kérdésben mutatkozik, hogy mennyire tartjdk fontosnak az
ismerdsok, baratok tapasztalatait, javaslatait. Mig K6zép-Magyarorszagon ez a tényezd relativ
kevésbé fontos (4,59), addig Eszak-Magyarorszagon 6,05-os atlagot ért el. A kapcsolat
kozepes erés (n=0,492) és szignifikans (F=131,060; P=0,000). Hasonl6 a helyzet a telebanki
szolgaltatasok megléte fontossaganak megitélése kapcsan (KM: 4,48; EM: 5,83). A regionalis
hovatartozas és a tényezd fontossaganak megitélése kozotti kapcsolat szintén kdzepesen erds
(m=0,390) ¢és szignifikans (F=73,089; P=0,000). Emlitésre méltd még az innovativ banki
szolgaltatasok fontossagat illetd kiilonbség (KM: 5,09; EM: 6,21), valamint a mobil banki
szolgaltatasok megléte (KM: 4,81; EM: 5.82). A harom legfontosabb bankvalasztast
befolyasold tényezd (szakértd igyintézok, dijtételek mértéke, gyors {iigyintézés)
vonatkozasdban viszont nincs véleménykiilonbség a két régid fogyasztoi kozott.

3. dbra Az On szamara mennyire fontosak az alabbi tényezék egy bank esetében?

Szakeért6 iigyintéz6k ] 642
A banki szolaltatasok dijtételeinek mértéke ] 6,30
Gyors Ugyintézés ] 6,29
Baratsagos, segitékesz tgyintézék ] 6,14
ATM halézat nagysaga ] 6,12
A betétek kamatai ] 6,11
A banki tajékoztatok, informaciok érthetésége,.. | ] 6,02
Személyes ligyfélszolgalat lehetdsége ] 6,00
A kiszolgalas mindsége, kényelme a bankfiokban 1 598
Internetbanki szolgaltatdsok megléte ] 597
Fiokhalozat nagysaga ] 587
Pénziligyi szolgaltatasok széles valasztéka ] 579
A bank iméazsa (johire) d 577
Innovativ banki szolgaltatasok 1 5,66
Ismer6sok, baratok tapasztalatai, javaslatai ] 534
Mobilbanki szolgéltatasok megléte 1533
Telebanki szolgaltatasok megléte (telefonos.. | ] 517
Nemzetkdzi héttér 15,02

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Forras: sajat szerkesztés

Az el6z6 kérdéshez hasonld moédon kérdeztiink ra kiilonbozd tényezdk fontossagara a
banki szolgaltatasok igénybevétele soran. A kapott eredmények megerdsitették a valaszadok
korabbi véleményeit. Elokeld helyen szerepel a fontossagi skaldn a banki szolgaltatasok éara
(6,22) és a legkevésbé fontos tényezdk kozott talaljuk a baratok/ismerdsok ajanlasat (4,78).

Ebben a kérdésben is markans eltérések fedezhetok fel a vizsgalatba vont két régid
fogyasztoi kozott. A legjelentdsebb kiilonbség ,,a bank marketingtevékenysége, lizenete”
fontossaganak kapcsan mutathatd ki. A kézép-magyarorszagiak atlaga 4,50, szemben az észak
magyarorszagiak 5,61-ével. A kapcsolat (tényezd fontossag vs. régid) ebben az esetben is
kozepesen erds (n=0,393) ¢és szignifikans (F=74,511; P=0,000). Jelentds kiilonbség mutathato
ki tovabba a ,,multbéli tapasztalatok” (KM: 5,42; EM: 6,13), valamint a , fiiggetlen szakmai
szervezetek ajanlasa” (KM: 4,46; EM: 5,13) fontossaganak megitélésében.
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4.3. Elégedettség-vizsgalat

A kérdéiviink soron kovetkezd tematikus blokkjaban elégedettségi kérdéseket tettiink fel a
valaszadoinknak (4. dbra). (Ennél a kérdésnél ugyanazokat a tényezoket vizsgaltuk, mint a
fontossagi kérdésnél.) Oromteli hir, hogy az {igyintéz8k szakértelme érte le a legmagasabb
atlagot (5,96) az elégedettségi skalan, akarcsak a korabbi fontossagi skalan. Ugyanigy
elégedettek a fogyasztok az {igyintézok baratsagossagaval, segitOkészségével (5,95).
Legkevésbé elégedettek a valaszadok betétek kamataival (5,25), habar ez fontos lenne a
szamukra. A nemzetkozi hattér nem is fontos és nem is elégedettek vele kiilondsképpen (5,24)
a megkérdezésbe bevont lakosok.

Ami a vizsgélatba vont két régid fogyasztoi kozott fennalld véleménykiilonbségeket
illeti — talan mondanunk sem kell — minddssze egyetlen tényez6 tekintetében nincs. Ez pedig
az ,internetbanki szolgaltatdsok meglétével” kapcsolatos elégedettség. Az Osszes tobbi
tényezdvel vald elégedettség szignifikans kiilonbségeket Olt a kozép-magyarorszagi és az
¢szak-magyarorszagi fogyasztok dsszehasonlitdsdban. Ezek koziil a legjelentdsebbek:

A betétek kamatai (KM: 4,60; EM: 5,82)

— Ismerdsok, baratok tapasztalatai, javaslatai (KM: 4,77; EM: 5,94)

— Innovativ banki szolgaltatasok (KM: 5,03; EM: 6,02)

— A banki szolgéltatasok dijtételeinek mérteke (KM: 5,02; EM: 5 ,97)

A banki tajékoztatok, informaciok érthetdsége, atlathatosaga (KM: 5,05; EM: 5,92)

A bankvalasztast befolyasolo tényezok vonatkozasaban készitettiink egy Uin. fontossag-
elégedettség matrixot (Needs&Gaps), amelybdl kidertil, hogyan észlelik a fogyasztok ezeket a
tényezoket (1. fliggelék). Elemezve a kapott eredményeket megallapithatd, hogy harom olyan
terlilet van, ahol a bankoknak silirgds beavatkozasa sziikséges fogyasztdi szemszogbdl: 1. a
banki szolgaltatasok dijtételeinek mértéke, 2. a betétek kamatai, 3. a banki tdjékozatok,
informaciok érthetdsége, atlathatosdga. Ezek azok a tényezdk, amelyek fontosabbak az
atlagnal, de elégedetlenek veliik a fogyasztok atlag alatt.

4. dbra Mennyire elégedett On a fébankjaval az alibbi szempontok szerint?

Szakeértd tigyintézék ] 5,96
Baratsagos, segitékész igyintézok J 5,95
Internetbanki szolgaltatasok megléte J 595
Személyes ligyfélszolgalat lehetdsége ] 588
ATM halézat nagysaga ] 5,84
Fiékhalézat nagysaga ] 578
Gyors ugyintézés | 5,75
A kiszolgalas mindsége, kényelme a bankfidkban ] 570
Mobilbanki szolgaltatasok megléte ] 561
Pénzlgyi szolgaltatasok széles valasztéka ] 561
Innovativ banki szolgaltatasok ] 5,56
A bank imazsa (j6hire) 1 554
Telebanki szolgaltatasok megléte (telefonos.. | 1 554
A banki szolaltatasok dijtételeinek mértéke 1 551
A banki tajékoztatok, informaciok érthetésége, .., 1 550
Ismerésok, baratok tapasztalatai, javaslatai 1 539
A betétek kamatai 1 525
Nemzetkozi hattér = 524

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Forrds: sajat szerkesztés
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Kérdéiviinkben a Costumer Loyalty Index harom allitasat is leteszteltiik a valaszadok
korében ¢és megallapithatjuk, Gsszességében lojalisnak (CLI=5,28) tekinthetok a kozép-
magyarorszagi €s az ¢észak-magyarorszagi banki iigyfelek. A valaszadok kozott azonban
vannak olyanok, akik ugy érzik, hogy ha tehetnék, akkor valtananak bankot. Ok valdsziniileg
azért nem tudnak 1épni, mert a bankok kilépési korlatokat allitottak eléjiik (pl.: ide érkezzen a
munkabér, stb.). Regionalis bontasban — ahogy ezt a Korabbi eredmények mar sejtetik —
szignifikans kiilonbség mutathatd ki a kozép-magyarorszagi és az észak-magyarorszagi
fogyasztok kozott. Mig az elobbi régioban a lojalitas index értéke 5,00, addig az utdbbiban
5,52. A regionalis hovatartozas és a lojalitds kozott gyenge (n=0,243), de szignifikans
(F=25,126; P=0,000). kapcsolat van. Osszességében tehat lényegesen elégedettebbek,
lojalisabbak az észak-magyarorszagiak a bankjukkal, mint a k6zép-magyarorszagiak.

4.4. Pénziigyekkel, pénziigyi dontésekkel kapcsolatos attitiidok

Végiil, de nem utolsd sorban a fogyasztok attitiidjére vonatkozo allitasokat fogalmaztunk meg
¢s teszteltlink le (5. abra). A valaszokbdl kideriilt, hogy amig elégedettek a banki tligyfelek
egy pénziigyi szolgaltatassal, addig jellemzden nem valtoztatnak, nem valtanak bankot (5,85).
Tovabba a pénziigyekben a biztonsag fontosabb a szdmukra, mint a kockazatos profit
lehetdsége (5,72). Kevésbé jellemzd az a valaszadokra, hogy pénziigyekben mas emberek
véleménye is nagy szerepet kap (4,77), valamint az, hogy pénziigyekben nehezen fogadjak el
az 1j dolgokat, a régi megszokott hivei (4,53).

Az utols6 kérdésiink tekintetében is visszakdszonnek a regiondlis kiillonbségek. A
felsorolt hét allitas koziil minddssze egy esetében nincs szignifikans kiillonbség a két régio
atlagai kozott: ,,pénziigyekben a biztonsag fontosabb szamomra, mint a kockdzatos profit
lehetdsége”. Az Osszes tobbi allitds esetében szignifikdns a valaszadoi csoportok kozotti
véleményeltérés. Mas emberek véleményére az észak-magyarorszagiak (5,44) sokkal nagyobb
mértékben tamaszkodnak, mint a kozép-magyarorszagiak (4,06). A kapcsolat kozepesen erds
(m=0,414) és szignifikans (F=84,310; P=0,000). Tovabbd az 0j dolgokat is nehezebben
fogadjak el (KM: 3.91; EM: 5,1) Eszak-Magyarorszagon, illetve jobban ragaszkodnak
pénziigyi dontéseikhez (KM: 4,38; EM: 5.45).

5. abra Mennyire jellemzdek Onre az alabbi allitdsok pénziigyekkel, pénziigyi dontésekkel
kapcsolatban?

Amig elégedett vagyok egy pénzlgyi szolgaltatassal,
nem valtoztatok | 5,85

Pénzligyekben a biztonsag fontosabb szamomra, mit a
kockazatos profit lehetdsége

| 572

Mindig felkutatom a szamomra legmegfelel6bb
pénzligyi ajanlatok, lehetdségeket

'

| 502

Pénzlgyi dontéseimhez ragaszkodom ” | 493
Pénziigyekben a valtoztatassal kapcsolatos dontéseket ” I 484
gyorsan meghozom '
Pénzlgyi dontéseimben mas emberek véleménye is L| | 477
nagy szerepet kap -
Pénziigyekben nehezen fogadom el az Gj dolgokat, a | l. 4,53

régi megszokott hive vagyok
1,00 200 300 400 500 600 7,00

Forrds: sajat szerkesztés
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5. Konkluzié
A kvantitativ kutatas soran gyljtott informaciok alapjan az alabbi f6 megallapitasokat tessziik
a pénzintézeti folyamatok fogyasztoi percepciodival kapcsolatban:

A kereskedelmi bankok spontdn markaismertség rangsoraban els6 helyen az OTP,
masodik helyen a CIB, harmadik helyen pedig az Erste all. A valaszadok tobb mint
fele tigyfele az OTP-nek, amely egyben a megkérdezettek kozel felének a fobankja
is. Kozép-Magyarorszagon szignifikansan nagyobb aranyban funkcional az OTP és
az Erste fobankként, mint Eszak-Magyarorszagon, ahol pedig a CIB élvez relative
nagyobb elsébbséget a fogyasztok korében.

A szamlavezetés a leggyakrabban igénybe vett szolgaltatas, de a fogyasztok nem
tekintik folyamatos szolgaltatasnak. A szamlavezetést tehat szinte mindenki igénybe
vesz, viszont Eszak-Magyarorszagon feliilreprezentalt a bankkértya, a megtakarités,
valamint a hitel termékek igénybe vétele, és alulreprezentalt a hitelkartya hasznalata.
Kozép-Magyarorszagon ¢értelemszertien mindennek a forditottja 4ll fenn a
megkérdezett fogyasztok korében.

Az internetes ligyintézés (netbank) a leggyakrabban igénybe vett ligyintézési mod,
amely a legszemélytelenebb forma is egyben. A tobbi iigyintézési mod kapcsan
megallapithaté, hogy Kozép-Magyarorszdgon az internetes iigyintézés feliil-
reprezentalt, a telefonos pedig alulreprezentalt. Eszak-Magyarorszagon vice versa.

A legfontosabb szolgaltatasjellemzék banki szolgaltatasok igénybe vétele soran:
ligyintézdk szakértelme, dijtételek mértéke €és gyorsasdg. Ezekben a tényezdkben
viszont nincs véleménykiilonbség a vizsgalatba vont két régid fogyasztdi kdzott.

A fogyasztok leginkabb az alabbi szolgaltatas-jellemzokkel elégedettek: ligyintézok
szakértelme,  ligyintézOk  baratsagossaga, segitokészsége, internetbanki
szolgaltatasok. Needs&Gaps matrix alapjan megallapitottuk, hogy harom teriilet
stirgds beavatkozast igényel a bankok részérél, amennyiben a fogyasztok
elégedettségét novelni kivanjak: 1. a banki szolgaltatdsok dijtételeinek mértéke, 2. a
betétek kamatai, 3. a banki tdjékozatok, informaciok érthetésége, atlathatdsaga.

Az elégedettség, az ajanlas és az Ujravasarlas egyarant magas értéket kapott a
fogyasztoktol, dsszességében tehat lojalisnak tekintheték a pénzintézetek tigyfelei.
Ez kiilondsen igaz észak-magyarorszagiakra, akik Osszességében Iényegesen
elégedettebbek, lojalisabbak a kozép-magyarorszagiaknal.

Amig elégedettek az tigyfelek, addig nem valtanak bankot, a biztonsadg fontosabb
szamukra, mint a kockazatos profit €s egyre tudatosabbak a fogyasztok. Mas
emberek véleményére az észak-magyarorszagiak sokkal nagyobb mértékben
tamaszkodnak, mint a kozép-magyarorszagiak, tovabba az 0 dolgokat is nehezebben
fogadjak el Eszak-Magyarorszagon, illetve jobban ragaszkodnak pénziigyi
dontéseikhez.

Meg kell jegyezniink, hogy az elvégzett elemzéseket még bdviteni kivanjuk tovabbi
vizsgalatok elvégzésével:

A kérddivben szerepld kérdések Osszevetése demografiai valtozokkal. A kiilonb6zo
demografiai csoportok kozotti szignifikdns vélemény eltérések kimutatésa.

A kérddiviink tartalmazott 22 db SERVQUAL-éllitast (lasd Parasuraman et al.
1985), természetesen ezeket is fel kivanjuk dolgozni.

Tovabba lehetdség kinalkozik az elégedettségvizsgalatra kereskedelmi bankonként,
amelyet szintén el kivanunk végezni.
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Ugy véljiik, hogy a kutatas elején megfogalmazott célkitiizésinket az Gsszes elemzés,
vizsgalat lefolytatasa utan tekinthetjiik teljesitettnek.
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Elégedettség

1. fiiggelék A bankvalasztast befolyasold tényezok fontossag-elégedettség matrixa

0,50

0,40

-0,10

-0,20

-0,30

0

-0,50

-1,00

Nem fontos , de elégedett

Fontos és elégedett

Internetbanki szolgaltatasok
Baratsagos, segitOkesz gyintézdk

megléte
] ] B szakértd Ugyintézdk
Sremélyes (gyfélszolgalat
- lehetdsege

B ATM halozat nagysaga
B Fiokhalozat nagysaga
m Gyors Ogyintézés

A kiszolgalas mindsége, kényelme a
bankfidkban

Mobilbanki szolgdltatasok megléte m

Pénziigyi szolgaltatasok széles
vélasztéka

™ Innovativ banki szolgaltatasok M ™

Telebanki szolgaltatasok megléte
(telefonos Ugyfélszolgalat)

Ismerdsik, baratok tapasztalatai, -
Javaslatai

u
Nemzetkozi hattér

Nem fontos és nem is elégedett

-0,80 -0,60 -0,40

A bank imézsa (johire)

-0,20

- A banki szol3ltatasok dijtételeingk
L] . - . mértéke
A banki tdjékoztatdk, informaciok
érthetdsege, atlathatosaga

B A betétek kamatai

Fontos, de nem elégedett

0,00 0,20 0,40 0,60

Fontossag

Forras: sajat szerkesztés
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