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BEVEZETES

1. BEVEZETES

,,Nem a pénz, nem a vagyon tesz gazdagga, hanem legfontosabb eszkoziink:

a pénziigyi intelligencial” (Robert T. Kiyosaki)

1.1. A téma jelentosége

A pénziigyi szolgaltatasi szektor mtenziv fejlddésének lehetiink tanti. Az mnovacid €s a
globalizicid révén a fogyasztok a kiilonbozd igényekre és koriilményekre szabott termékek
¢és szolgaltatasok egyre bovebb valasztékdhoz férnek hozza. A technologiai fejlodés, az j
elektronikus szallitdsi csatorndk és a pénziigyi piac integracidja megndvelte a kindlt
szolgaltatasok €és a hozzaférési médozatok szamat. Egyre tobb olyan termék jelent meg a
magyar lakossagi bankpiacon, amelyek hatalmas kockazatokat rejtenek. 2003-ban indultak
hoditd utjukra a deviza alapu hitelek, ezzel parhuzamosan valtak népszeriivé az alternativ
befektetési formak, igy a befektetési jegyek, a strukturdlt vagy fliggd kamatozisu
konstrukciok. Olyan 10j kifejezésekkel talalkozhattak a szolgaltatas igénybe vevok, mint
certifikat, warrant, nyugdij-el6takarékossagi szamla (nyesz), tartds befektetési szamla
(tbsz), stb. Egyidejileg tobb kutatas, felmérés pedig arr6l szamol be, hogy a nemzetkozi
tendenciakhoz hasonldan hazankban is egyre nagyobb azok aranya, akik még a viszonylag
egyszerlibb pénziigyi termékeket sem latjdk at, mert palyafutasuk sordn egyaltalin nem
nyilt lehetdségiik pénziigyi képzésben részt venni. Folyamatosan emelkedett azok szima,
akik talzott kockazatot vallaltak, igy egyre aggasztobb jovokép rajzolodott ki, s szamtalan
kérdés vetddott fel. Vajon meddig feszithetd a hiar? Milyen szintii Kitettséget bir el az
alacsony szintli pénziigyi intelligenciaji lakossagi iigyfélkor?

A gazdasagi valsag kitérése hamarosan fajdalmas valaszt adott a vészoslo kérdésekre. A
fertdz¢s a pénziigyi piacok globdlissa  valasdval megfekezhetetleniil terjedt, s
Magyarorszagot is elérte. A ,jarvany” mtenziv aramldsdban jelent0s segitdtars volt a
média. Naprol napra olvashattunk vagy hallhattunk sokkold hireket a bankok tulzott
kockézatvallalasarol, az ingatlanpiaci buborék kipukkadasarol, a folyamatosan novekvo
nem fizetd hitelek allomanyardl, az ingatlanok drdnak értékvesztésérdl, a hitelezEési
feltételek  szigoritdsardl, a bankk6ézi piacon kialakult bizalmi valsagroél, munkahelyl
elbocsatasokrol, jovedelmi sokkokrdl, szikiild pénzpiaci likviditdsrdl, stb. Nem csoda,
hogy 2009 januarjdban a fogyasztoi bizalmi indexek a mérésik kezdete Ota a
legalacsonyabb szintre siillyedtek.
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A korabbiakban csak emlegetett lehetséges forgatokonyvek szerinti  kockazatok
megjelentek a mndennapokban ¢€s naprél napra egyre kildtdstalanabb  helyzetet
teremtettek. TOobb oldalrol sujtottd valtak a haztartasok, aminek kovetkeztében nem tudtak
adossagaikat torleszteni, egylk naprol a masikra vesztettek a befektetéseik az értékikbol
Pillanatok alatt panikhangulat és altalanos bizalmatlansag alakult ki a szolgaltatokkal és az
egyes terméktipusokkal szemben.

A valsag kihatasai a bankszektort is egyre mélyebben érintik, mert folyamatosan novekszik
a nemteljesitd hitelek allomanya, az ezekre képzendé értékvesztés és céltartalek mellett
pedig oridsi terhet r6 a szektorra a végtorlesztés engedélyezése, a bankadd és a tranzakcios
illeték bevezetése.

Ezen piaci tendenciakkal parhuzamosan a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételéhez olyan
érzelmi dimenziok is tarsultak, mint bizonytalansag, felelem, szorongis és csalddas. Nem
wveletlen, hogy az lgyfelek kapaszkodokat keresmek. A klasszikus tligyfélkiszolgalast és
tanacsadast olyan 1 elemekkel ¢és eszkozokkel kell kiegésziteni, amelyek érzelmileg is
képesek tamogatni €s megerdsiteni az ligyfeleket. A pszichologiai vetiilet kezelésének
szilkségessége ujabb kihivas el dllitta a szolgaltatdkat. A bankoknak akéar egy
pszichologusnak tjra az iigyfelek bizalmaba kell férkézniik, s segiteniiik kell a Jelki
betegség” gyogyitasat.

A terdpia elengedhetetlen pillere a pénziigyi tudatossag fejlesztése, mert a pénzigyi
ismeretek hidnya nem csak az egyes emberek életkorliiményeit nehezitheti meg -
kiilbnosen az aktudlis gazdasagi valsag eredményeként kialakult nehéz helyzetben -,

hanem a bankszektor szamara is jelentésen noveli a kockazati szinteket.

1.2. A kitiizott célok

Dolgozatom legfobb célja azt bemutatni, hogy a bankmarketingnek kiemelt szerepe van a
pénziigyi kultira fejlesztésében és a bankokat Ujabb eréproba elé allito bizalom
épitésében. A stratégiat (jra kell gondolni, a korabbi eszkoztarat ki kell boviteni és meg
kell yjitani egy kihivasokkal teli kornyezetben. A kitlizott célhoz vezetd uton haladva:
o felvazolom a valsagot megeloz6 idGszaktol napjainkig a fobb piaci tendencidkat,
trendeket, amelyek hiien tikkrozik a piac lelkiallapotat, az életink kereteinek

valtozasat, a modosult dontési problémakat, prioritasokat és tarsadalmi elvarasokat;
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meghatiarozom a bankok szerepét a pénziigyi kozvetitésben, a bankiizemi mikodés
sajatossagait €s a pénzigyi szolgaltatisok marketingspecifikumait a ,,7 P” pilléreire
¢épitve;

definialom a pénziigyi kultirat, majd vizsgalom az Osszetevoit, s felsorakoztatom
az alakitasaért felelés kulcstényezoket. Mindezekre alapozva alkotom meg a
pénziigyi kultira kompetencia-modelljét, amely fontos fundamentumot jelent a
pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél,

igazolom nemzetk6zi és hazai kutatasi eredményekkel alatamasztva, hogy alacsony
a pénziigyl kultira szntje, s ramutatok, hogy miért ¢€lvez kiemelt prioritast a
fejlesztése, s miért keril a gazdasagi novekedést célzd  Keretrendszer
kozéppontjaba. A pénzigyi mntelligencia novelésére wranyuld projekt célja kettds:
egyrészt az ismeretek, mnformaciok eljuttatisa minél szélesebb korbe, masrészt
pedig az elsajatitottak ésszerli gyakorlati hasznositdsanak tudatositisa. Ezaltal
ugyanis a haztartasok a tdgabb, de kockazatosabb mozgastér elonyeit ki tudjak
hasznalni, azaz képesek lesznek a kockazatok felismerésére és kezelésére;
részletezem a projekt sikeres megvalositdsaért tevékenykedd allami mtézmények
aktivitisat, igy a Magyar Nemzeti Bankét, a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletét, ¢s a Gazdasagi Versenyhivatalét;

ramutatok, hogy a nemzeti szinti program sikeres megvalositasdhoz fokozodo
felelosség harul a pénziigyi kozvetitd mntézményrendszerre is. A disszertacidban
elemzem ¢és egyben Osszemérem a hazai nyolc nagybank pénziigyi kultira
novelése érdekében tett eddigi Iépéseit, intézkedéseit ¢és kezdeményezéseit.
Példakkal aldtdmasztva szemléltetem, hogyan segithetnek a pénziigyi szolgaltatok
a fogyasztoknak a pénziigyi ismeretek bOvitésében ¢és a pénzigyi tudatossag
megteremtéseben.

keresem a valaszt az empirikus kutatds kvalitattv pillérét képezd mélynterjuk
feldolgozasaval, hogy miképpen itélik meg a bankvezetdk a piaci tendencidkat, a
kiils6 kozvetitoket, mit jelent szimukra a felelds bankolas, milyen prioritast €lvez a
stratégidban a pénziigyi kultira fejlesztése, s hogyan latjdk a jovot, melyek a
legfobb kihivasok;

tanulmanyozom a kvantitativ kutatas online kérddives felmérésének keretében a
pénziigyi kultira  Osszeteviit, a pénziigyi szolgaltatdsok penetraciojat, a

szolgaltatbhoz fiz6d6 kotddés erdsségét, a bizalom kiépitésének kulcsparamétereit,
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valamint azokat a tényezOket, amelyek kiemelt kockazatot jelentenck az
igyfeleknek és azokat, amelyek erdteljesen képesek rombolni a bizalmat. Végiil
vizsgalom, hogy mennyire tartjak felelésnek az ligyfelek a bankokat a pénzigyi
ismeretek terjesztésében.

e azonositom a kutatisi eredményekre alapozva azokat a még kihasznalhatd réseket
a bankmarketingben, amelyek nagyobb figyelmet érdemelnek, majd sorakoztatom
fel egy modellbe rendezve azokat az eszkozoket, amelyek fontos épitékovei
lehetnek a jovO épitésének, igy a tisztességes versenynek, a transzparencidnak, a
hitelességnek, a fogyasztdi pénziigyi tudatossag megteremtésének, a pénziigyi
kozvetitok TUzleti céljai elérésének, a novekedési elvardsok teljesitésének, s a

vonzer§ épitésének.

1.3. A dolgozat felépitését szemléltet6 algoritmus

Kutatasi cél:

Melyek a még kihasznélatlan piaci rések a pénzigyi kultura fejlesztésében?

Nemzetkozi és hazai szakirodalmak, szakfolyoiratok, piackutato cégek
eredményeinek — szekunder adatok - 6sszegytijtése
Pénziigyi kulturank:

Bankok szerepe, . L, L
Piaci tendenciak . Osszetevéi, rahato tényezék, szintje Eddigi aktivitas
aa Bankmarketing- } L, , i
feltarasa ) fejlesztésének fontossaga, felmérése
specifkumok o,
eddigi lépések

Szekunder adatok feldolgozasa
Hipotézisek megfogalmazasa

Primer kutatas
|. Mddszer meghatarozasa

Il. Operacionalizalas ( a primer kutatas szervezése: hely, id6, adatfelvétel madja,
mintanagysag, kritériumok, stb.)

Kvalitativ kutatas Kvantitativ kutatas

Mélyinterjak Leiré kutatasi modszer

Megkérdezés

Eredmények feldolgozasa és kiértékelése

Hipotézisek vizsgalata
elfogadas vagy elvetés

K6vetkeztetések levonasa, javaslatok tétele> Problémamegoldas

1. 4bra: A dolgozat logikai vazat szemléltet6 algoritmus
Forrés: Sajat szerkesztés, 2012
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2. BANKPIACI KORKEP

A bankpiacot meghataroz6 fobb tendencidkat a valsagot megeloz6 évektol kezdddden
mutatom be napjainkig. Harom id0szakra bontva sorakoztatom fel azokat a jelenségeket,
hatdsokat, kihivasokat, amelyek megismerése elengedhetetlen az értekezés altal targyalt

téma kifejtéséhez.

2.1. Vakrepiilés a profitmaximalizalas felé

A valsagot megel6zd években nagyon intenziven fejlodott a pénziigyi szolgaltatdsok piaca.
A 2000-es évek clejétdl kezdve azt észlelhettik, mintha a bankok ,vakrepilinének” az
egyetlen cél, a profiimaximalizalas felé. A valsag elotti évek legmeghatarozobb tendenciai
az alabbiak voltak:
o Felgyorsult termék-innovdcio, béviil 6 termékvdalaszték.
Egyre tobb piaci aringadozasnak kitett, magas kockézati profillal rendelkezd és egyre
szofisztikaltabb termékek jelentek meg a kinadlati palettan. (pl: devizahitelek, fliggd
kamatozasi  betétek, kombmalt megtakaritdsi formak, unit-linked, illetve lakas-
takarékpénztari megtakaritisokkal ~ Osszekapcsolt — konstrukciok, stb.). Mindezek a
konstrukciok novekvé kockazatokat is rejtettek, amelyet a szolgaltatok tobbségében az
tigyfelekre haritottak at.
o Novekvd szamu fogyasztoi megtévesztések és iigyfélpanaszok.

A napi hirek egyre gyakrabban tajékoztattdk a celkdzonséget arrol, hogy a szolgaltatok
piaci tajékoztatasaikkal gyakran megtévesztik a fogyasztot. 2007-ben és 2008-ban tobbszor
talalkozhattunk a sajtoban bankok megbirsagolasanak hirével, mert egyes piaci
tajékoztatdsaikban a  fogyasztok megtévesztésére alkalmas mdédon kozolek az
informaciokat. A Gazdasagi Versenyhivatal (GVH) programjaiban Kiemelt prioritast élvez
a fogyasztdi dontések tisztességtelen befolyasolasanak kérdése. Mindezek megszegésére, s
annak kovetkezményeire szamos a fentiekhez hasonld gyakorlati példa emlithet6. A GVH
példaul 2007-ben lezart 72 fogyasztoveédelmi eljarasdbol 17 pénzmtézetekkel szemben
folyt. Az esetek mindegyikében jogsértést allapitott meg a Versenytanics, tovabba birsag
kiszabasara is sor kertilt, Osszegik megkoOzeliti a félmilliard forintot. (Mager, 2008) Egy
2008-as piackutatasbol kideriil, hogy a banki ligyintézOk tdjékozottsdga ¢és tajékoztatasa
nem megfeleld. Példaul a kombmalt betéti termékeknél a betéti részrdél hangsulyosabban
besz¢élnek, mint a befektetési részr6l. Kevesebb hangstlyt fektetnek a varhatd hozam
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mértékének és a kamat, egységesitett betéti kamatlab mutaté (EBKM) kommunikalasara.
(Scale Research, 2008) Tovabbi negativ jegyekr6l taniskodnak a PSZAF altal
negyedévente publikalt ,Panaszkezelési tajékoztatok” is, amelyek alapjan 2006-t6l
kezd6dbéen Osszegyl(jtottem a {0 panaszokat tipusonkénti ¢€s  szolgaltatdsonkénti
megbontasban, az ezekrdl készilt abrdkat a 20. szami melléklet tartalmazza. A
feliigyelethez  beérkezett Osszes panaszbol a legnagyobb panaszszamu helyre az
elszamolasokkal, megbizasok teljesitésével kapcsolatos tevékenységek, a szolgaltatisok
minéségét sérelmezd, s a tajékoztatds hianyossagaival és az Ugyviteli hibakkal kapcsolatos
bejelentések kertiltek.
e Intenziven boviilo értékesitési csatorndk.

A pénzigyl szolgaltatok tobbsége novekvd szamu kiilsé ligynoki, mobilbankari halozat
bevondsaval erdsitette disztribucids rendszerét. A valsdg eltti években halozatfejlesztés
keretében tobb pénziigyi szolgaltatd bovitette fiokjainak szamat, s a klasszikus fiockmodell
mellett a frekventaltabb helyeken 2-5 fovel mikodé kolesonpontokat, hitelcentrumokat
alakitottak ki. A pénziigyi termékek értékesitésében egyre meghatdrozobb szerepe lett a
kiilsé tigynokoknek, kozvetitOknek. ,,A bankok 0j lakossagi kihelyezéseinek 60 szizaléka
jelenleg bankfiokon kiviil, hitelkozvetitok kozremiikodésével valosul meg. A jutalekbol €16
kozvetit6 nem igazdn érdekelt az ligyfél helyzetének pontos megitélésében, kevésbé
torddik a  hitelképességét  befolyasolo  tényezokkel ¢és az  eladosodottsag
kovetkezményeivel”  nyilatkozta Kirdly Julia, az MNB alelnoke a Figyelonek 2008
jlliusaban. (Kiraly, 61. p.) Az {igynoki értékesités stlya nemzetk6z viszonylatban is

magas volt. Fentiekben vazolt tendencidkat hiien alatdmasztja az alabbi abra.

’ B Ingatlankézvetits, biztosito, egyéb B Figgetlen broker O Sajét tgynok ‘

2. abra: Az egyes ligynoktipusok silya a bankok teljes iigynoki értékesitésén beliil, iigylet
darabszamok szerint
Forras: MNB, Jelentés a pénziigyi stabilitasrol (2008. oktober)
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e A bankok tulajdonosai dltal tamasztott magas jovedelmezoségi elvirdsok.
A tulajdonosok altal diktalt egyre novekvd jovedelmezdségi, s kirott tervszam teljesitési

hajszdban, valamint az éles versenyben gyakran feledésbe meriilt a relationship banking, s
felilkerekedett az tigyleti marketing alkalmazasa. Igy tobbszor vad érte a bankokat, hogy
nem az tugyfel igényeit legnkabb kielégitd terméket ajanlja, hanem azt, amelylkk a bank
szamara a legnkabb jovedelmezd. Az alkalmazottak egyre intenzivebb értékesitési nyomas
terhe alatt, kemény tervszamok ¢és teljesitményméréd rendszerek szoritasaban probaltak
eleget tenni az elvarasoknak.

o A devizaalapu hitelek intenziv novekedése a lakossagi iigyfeleknél.

A valsag elotti évek banki ,sikerterméke” a haztartasi szektorban a devizaalap
hitelkonstrukciok ~ voltak. Ezt szemléltetk a 21. szamu melléklet abrai Ezzel
parhuzamosan a  haztartdsok  jovedelemaranyos  torlesztési terhe is  jelentdsen
megemelkedett. Mar ebben az idGszakban tobb tanulmany, felmérés alatimasztotta, hogy
kifejezetten alacsony szinti a magyar lakossdg pénziigyi kultirdja, ezekbdl a
legfontosabbakat emelem ki az alabbiakban:

e A Magyar Nemzeti Bank megbizasabol 2006 szeptemberében készitett a Magyar
Gallup Intézet felmérést. A megkérdezett 14—17 éveseknek mindossze 10
szazaléka, a 18-30 éveseknek pedig 20 szizaléka érdeklddik a pénziigyi vildg hirei
¢s a pénzigyi szolgdltatdsok iwant. Az érdektelenség hatterében a pénziigyi
fogalmak, a sajatos pénziigyi nyelvezet nem kelld ismerete ¢s a megfeleld csaladi
minta hianya hizodik meg. (MNB Kutatas, 2006)

e A feln6tt magyar lakossag csak oOtode-hatoda tervezi tudatosan a pénzigyett.
Négybdl harom ember all kapcsolatban bankokkal, de jo részik csak folydoszamlat
¢s bankkartyat hasznal a termékek kozil. (GfK, 2008)

A valsagot megel6z0 években a kinalati oldalon érzékelheté dinamikus fejlédés, a
béviils, s egyre tobb kockazatot rejt6 termékpaletta allt szemben a Keresleti oldal
jesztden alacsony szintii pénziigyi tajékozottsagaval. Ebben az idészakban tobbségében
hitelfelvételre csabitottak a banki kommunikacios eszkozok is, amelyeket tamogattak a
jelentésen szaporodo kozvetitdk is. Korjelzd kérdésként lehetett felvetni: Hova vezethet ez
az iszonyl kockazatokkal telitett boviilés? Vajon meddig fesztheté tovabb a haztartasok

teherbird és kockazatviseld képessége?
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2.2. Landolas a valsag kozepén

A ,vakrepiilés” id0szaka hamarabb véget ért, mint gondoltuk. A valsag kitorése ¢és
mélyiilése ,Jandolasra” kényszeritette a pénziigyi szolgaltatokat. A 2007-2010. évi valsag
kindulépontja a gazdasdgok pénziigyi szektora volt. A pénziigyi piacok globalissa
valasaval, a kiilonboz0 tipusu €s nemzetiségli pénziigyi piacok Osszekapcsoltsaga révén
fertézodtek meg a kiilonboz6 gazdasagok. Vilagméretekben egyre bankellenesebbé valt a
kozhangulat, amihez a média folyamatosan biztositotta a ,taptalajt”. (Kiraly, 2010)
Mindezek a tendencidk egyre felnagyitobb erdvel soportek végig hazankban is.

Milyennek is itéltéek meg a bankokat az tigyfelek ebben az idoszakban?

e Az Aviva Eletbiztosito altal 2009-ben végzett, Europa 11 orszagara kiterjedd
kutatdsabol kideril, hogy nagy nemzetkézi pénzintézetek iranti bizalomvesztésnek
vagyunk tanii: a bankokat a lakossag kozel fele nem tartja becsiiletesnek ¢és
igazsagosnak, Magyarorszagon is 55%-0s ez az arany. A bankok megitélése rossz,
a lakossag nagyobb hanyada véli ugy, hogy sokkal inkabb sajat érdekiikben
cselekszenek, ¢és kevésbé tartjdk szem elott az ligyfelekét. A megkérdezettek
mintegy 40 szizaléka véli ugy, hogy a pénzigyi szolgaltatdk nincsenek tisztdban az
tigyfelek igényeivel. A felmérés résztvevdi arr6l szamoltak be, hogy a pénzigyi
mtézmények tobbsége nem tesz redlis igéreteket, tObb tanicsot és tamogatast
varnanak el személyes pénziigyeik tervezéséhez. (Piac és Profit, 2009)

e A TARKI Tarsadalomkutatdsi Intézet 2009 tavaszan végzett felmérése a
kozbizalom alacsony szintjét allapitotta meg: azokkal a foglalkozasokkal szemben
dramaian alacsony az atlagember bizalma, akikben nagyon fontos lenne biznunk: a
parlamenti képviselokkel szemben (akikre a sorsunkat meghatarozd dontéseket
ruhazzuk  4t), a bankarokkal szemben (akikre a pénzinket bizzuk) ¢és az
yjsagirokkal szemben (akikt6l pedig hiteles tajékoztatast varhatnank el). (Tarki
Kutatasi Zarojelentés, 2009)

e A BelResearch kutato- és tandcsaddcég ,Bizalom a pénziigyi szektorban" cimil
kutatast végzett 800 f3 online megkérdezésével 2009 februarjaban.® Tobbségében a
bankokat vonjak felelosségre: kozel 80%-ban emlitettétk meg a velik szembeni
bizalomvesztést, de majdnem minden masodik embernek a hitelkdzvetitOkben,

lletve a magannyugdijpénztarakban is megmngott a bizalma. A biztositokrol 44%

! A minta nem, életkor, iskolai végzettség, telepiiléstipus és régid szerint reprezentalja a 18-64 éves,
bankkapcsolattal rendelkezé internethasznaldk alapsokasagot.


http://www.bellresearch.hu/content.php?content=541
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nyillatkozott  kedveztlenil, ¢és  harom  valaszadobol egy az  Onkéntes
nyugdijpénztarakra sem tekint gy, mint korabban. (BellResearch, 2010)
A hazai fogyasztoi bizalmi indexek is egyértelmiien visszatikrozték a bankok célpiacat
jelent tgyfelek lelkiallapotat. Az 1-2. szami mellékletek abrai jol szemléltetik, hogy a
fogyasztoi bizalmi indexek értéke, hasonldan az FEuropai Unid (tovabbiakban EU)

tendenciakhoz, 2009 els6 negyedévében érte el a mélypontot.

Miért hordoz kiemelt kockdazatot a bizalomvesztés? Azért, mert ,a bizalom leépiilés
megindulasahoz néhany szorvanyos negativ tapasztalat elégséges, a bizalom felépiiléséhez
viszont pozitiv, egymast szisztematikusan megerdsitd tapasztalatok tomege szikséges.”

(TARKI, 2009, 3. p.)

A bankok milkodeését meghatarozod kulcstényezOk jovedelmezdség, likviditds és biztonsag
menedzselése mellett a reputdcids kockazat Allitotta Ujabb kihivas elé a pénziigyi
szolgaltatokat. Vegyiik sorra az ebben az iddszakban érzékelheté fObb tendencidkat!

e Romlo hitelportfolio-mindség.
A recesszios kornyezetben novekvO hitelezEsi veszteségekkel kellett szembenéznie a
bankrendszernek. A vallalatokndl a csédrata, mig a haztartasoknal a munkanékiiliség
emelkedése ¢€és a redljovedelmek csokkenése rontotta az iigyfelek hitel-visszafizetési
képességét. (MNB, Jelentés a pénzigyi stabilitasrol, 2009. 11.) A lakossag
jovedelemaranyos torlesztési terhe 2008. III. negyedévétdl kezdddden 12 szizalek f0lotti
értéket mutatott és 2009 elsé negyedévében mar 13 szizalékot meghalado értéket jelzett a
mutatd (22. szamu melléklet), tallépve az eurodvezetre jellemzé 10-11 szazalékos szntet.
(PSZAF, Kockézati Jelentés, 2010. 06.)

o A hitelezési aktivitas visszaesése.
2009 els6 honapjaitdl kezdédden a pénzmtézetek is jobbara ,Csipkerozsika-alomba”
zuhantak, ¢és alig hiteleztek. A lakossadgi és vallalati hitelezés visszaesése nemzetkdzi
Osszehasonlitaisban is kiugré volt. A hiteldllomanyok visszaesését csaknem az 0Osszes
gazdasagi agazatban észlelhettiik.

o A tokehelyzet jellemzoen erdsodott.
2009 szeptemberében a szektor tékemegfelelési mutatoja 13,1 szazalékos wvolt, 2010.
marcius végén pedig 13%-on alt. Az eszkozoldali likviditdas hatarozottan javult, aminek
alapvetd oka a kilf5ldi anyaintézmények stabil forras- és tOketamogatasa. (PSZAF,
Kockazati Jelentés, 2010. 06.)
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e Banki jovedelmezdség alakuldsa.

A magyar pénzigyi szektor tokejovedelmezosége a 2004. évi cstcsot kovetden évrdl évre
folyamatosan csokkent. A hazai bankrendszer 2009-ben még el tudta nyelni a jelentésen
novekvo hitelezési  veszteségeket. Az adozas elotti egy szazalékos eszkOzaranyos
eredmény (ROA) és a 13 szazalékos tékearanyos eredmény (ROE) mutatok kozel
hasonléak a 2008-as értékekhez, ami nemzetk6zi Osszehasonlitisban is jO teljesitmény. A
kigré jovedelmezdség bankrendszeri eloszldsa egyenetlen, a bankok tobbségének a
jovedelmezdsége romlott, mikdzben néhdny nagybank, illetve fidktelep eredményessége
atlag feletti volt. (PSZAF, Kockazati Jelentés, 2010. 06.)

A pénziigyi szereplok tehat kihivasokkal telitett kornyezetben szervezték mindennapjaikat,
s mindezt nehezitette a legjabb, veszElyt rejtd kockazati tényez0, a reputaciés kockazat,
amit kezelni kellett. ,,A reputicios kockazatot nagyobb veszélynek tartom az idén, mint
azt, hogy tiz milliird forintos nagysagrendben képeztink céltartalékot”  nyilatkozta a
Vilaggazdasdgnak 2010 februarjdban Patai Mihdly, az UniCredit Bank elnok-

vezérigazgatoja.

A globalissa valo recesszid radikalis alkalmazkodast igényelt a bankoktol A valsag
kozepette 1) prioritdsok kertiltek eldtérbe, igy a biztonsagos mikkodéshez szikséges stabil
tokepozicio6  és  likviditdAs megteremtése, a  hatralékos  hiteldllomany  kezelése,
segitségnyujtas a  fizetési  nehézségekkel szembesild — Ugyfeleknek, valamint a
koltségracionalizalasra vald torekvés. A kiilsd forrasszerzEsi lehetdségek beszikiilése miatt
pedig felértékelodott a  betéti- és mas forrasgylijtési  agazat. Tobb  szakember
trendfordulénak tekintette ezt az id6szakot. Néhany gondolat arrdl, hogy is vélekedtek
neves bankvezetok ebben az idészakban:

Patai Mihdly az UniCreditbank vezérigazgatdja: ,,... a bankszakmdaban uj fejezet
kezdddik, s ennek a legfontosabb jellemzoje az, hogy a szabadlyozoi kornyezet, valamint a
fogyasztok eérzékenysége megvaltozik, ennek kovetkeztében a fogyaszto és a bank
kapcsolata is jelentésen modosul.” (Banking , 2010. majus, 17. p.)

Marko Volj¢, a KBC kozEp-eurdpai €s oroszorszagi iizleti egységének vezetdje: ,, A
legnagyobb kihivas azt elérni, hogy elégedettek legyenek az iigyfelek, hiszen egy elégedett
tigyfel nem igenyli a szabalyozas erositését, nem fordul a szabalyozohoz vagy a sajtohoz,

hanem normalis, sot egyre erésodé bank-iigyfél kapcsolatot szeretne fenntartani. Egy

10
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elégedett iigyfél a legjobb garancia egy bank reputdcios kockdzata ellen.” (Banking, 2010.
majus, 18.p.)

Felcsuti Péter, a Raiffeisen Bank vezérigazgatdja szerint wjja kell épiteni az {iizleti
modelleket, amelyekben ,, ... kevesebbet foglalkozunk majd a piaci részesedéssel, és tébbet
a kockazatkezeléssel és a koltséggazdalkodassal.” ,,A kovetkezo idoszak egy uj fejlodesi
szakasz lesz, lassabb iitemii és megvaltozott oOsszetételii novekedést hoz. Koltségekre,
kockazatkezelésre, cross sellingre (keresztértékesitésre) optimalizalo iizleti modell varhato
a vilagban, Magyarorszagon és valosziniileg a bankszektorban is. ”(Banking , 2010. majus,
18. p., 20. p.) ,,... én egy sziirkébb, kevésbé dinamikus, nyereséges, de sokkal stabilabb
bankrendszert latok a jévében.” (Banking, 2010. majus, 22.p.)

Az EU szakpolitikai megoldast is kinalt a valsagra az ugynevezett ,,ECOFIN iitemterv”
keretében, ezen beliil a piaci atlathatosag, a befektetoknek nyujtott tdjékoztatds szintjének
¢s mindségének javitdsira, a bankszektor feliigyeleti szabalyainak szigoritdsara és a
piacszerkezeti kérdések vizsgalatara. (FIN-FOKUS 5, 2008. 06.)

2.3. A bizalom visszanyerésének utjan

A valsdg kovetkeztében tehat minden pénzintézet szamara révid idon belil nyilvanvalova
valt, hogy az Ujonnan kialakult piaci helyzethez kell alakitaniuk stratégidjukat. A megel6z0
husz év lényegében egyenes vonali fejlddése utdn a trendvonal megtort a piac egészén.
Felcsuti Péter, a Raiffeisen Bank vezérigazgatdja az alabbi gondolatokkal vazolta fel a
legfobb kihivasokat:

»Az expanziot, a ndvekedést, az értékesitést hangsulyozo iizleti modellrdl hirtelen at kellett ‘
allni a védekezd stratégidra. Védeni kellett a bank mérlegét, likviditasat, tokéjét, a‘
veszteségek csokkentésére kellett torekedniink, ¢és rovid tava koltségtakarékossagi ‘
mtézkedéseket kellett hoznunk ugy, hogy koézben a magyar gazdasdgi helyzet is ingatag
volt.” (Banking, 2010. majus, 17.p.)

Az Gjabb kihivasokra nemzetkozi szinten IS torténtek valasziépések, igy példaul:

o Felallitottak az Eurdpai Bankhatosagot (European Banking Authority, EBA) azzal
a céllal, hogy az eurdpai bankcsoportok, nemzetkdz hitelintézetek hataron atnyuld
tevékenységét nyomon koOvesse, a kialakulo kockazatokra idoben felhivia a
figyelmet, elOsegitse a nemzeti feliigyeletek  kozotti  egylittmikkodést  és

mformaciocserét, kozelitse egymashoz az eurdpai feligyeleti gyakorlatokat,
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biztositsa a feliigyelés eurdpai egységét és szikség esetén koordindlt moédon Kpjen
fel a banki valsaghelyzetek kialakulisanak megakadalyozisara. (PSZAF, 2011)

Bazel III. szabalyozasi csomag: 0 globdlis szabalyozasi sztenderdeket és ezekre
vonatkozd végrehajtasi tervet tartalmaz a bankok tOkemegfelelésére ¢és a
likviditasara vonatkozoan, miutdin a Bazel II-es tOkeszabalyozis szdmos ponton

megkérddjelez6dott. (Erdds, 2010)

A gazdasagi valsag idején az iigyfelek elvarasai is megvaltoznak, a nagyfoku

bizonytalansag miatt folyamatos megerésitésre van szikségik, érezmiiik kell, hogy

szamithatnak a bankjukra. Vegyik sorra, hogy melyek woltak a banki stratégiai

alkalmazkodas azon teriiletei, amelyek napjainkban is meghatarozoak!

Felértékelodott a likviditismenedzsment szerepe és kezelése, ugyanis a korabbi
években megszokott likviditdsi béség egyik naprol a masikra eltlint, s vele egyiitt a
bankok kozbtti bizalom is.

Joval szilardabb kockazatkezelési strukturat épitettek fel a  hitelezEési
tevékenység minden mozzanatara kihatdoan (az eldsziréstdl kezdve a behajtasig és
work-out tevékenységig).

A lakossagi hiteligénylok szamara szigoribb szirési rendszert dolgoztak ki,
tobbségében teljesen megsziintették a devizaalapti hitelezést.

Elotérbe keriilt a betét- ¢és egyéb forrasgyljtési adgazat, 2009 nyaratdl kezdddden
kétszamjegyli kamatkinalattal is talalkozhattunk, s tobb szolgaltatd rendszeres
megtakaritasi programokkal bovitette a palettajat (pl. CIB — Malacpersely
Megtakaritasi Program, Raiffeisen Bank — Rendszeres Megtakaritasi Program,
OTP-www.eszpenz.net microsite, stb.), felelésséget vallalva egyben a tudatos
megtakaritasi szemiéletmod kialakitdsahoz.

A bankok termékkinalati palettaijan megjelentek a hosszabb tavi, kedvezébb
adozasi feltételeket biztositd6 megtakaritasi lehetdségek a tartdos befektetési
szerzOdés (tbsz) bevezetésének koszonhetoen. A hosszi  lejarata
forintmegtakaritasok piaca ezaltal Ujraéledt, s fontos ennek a tovabbépitése, mert a
magyar gazdasag sériilékenységének egyik legjelentdsebb forrasa éppen a hosszi
lejarata  forintmegtakaritdsok hidnya. Ez eredményezte az orszag fokozott kiilsd

tékepiacokra valo utaltsagat.
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e Uj dimenzioként felértékelodott az tigyfél forgalmi tranzakcios jellemzbje (pl
bankkartya-hasznalati informaciok, utaldsok, pénztari befizetések szama, stb.), S
elétérbe keriilt a jutalékszerz6 tevékenységek szerepe (pl. biztositasi termékek).

o A felelés hitelezés szemléletének koszOnhetéen partnerséget mutattak a
szolgaltatok a futdé hitelszerz6dések atdolgozasdban (up-selling), elsdsorban a
fizetési nehézséggel kiiszZkodok szdmara. A legtobb bank aktivan részt vett az
adosvédelmi programokban, amelyek az atmenetileg fizetési nehézségekkel
szembesilo tigyfeleknek kinalnak segitséget.

e Fokuszba kerlilt a valsagkezelés és a valsagkommunikacio.

e Valamennyi bank stratégiajaban kiemelt prioritdst élvezett a meglévo tigyfelekkel
valo kapcsolatmélyités, minden ligyfeéinél azonositani probaltak a lehetdségeket és
a kockazatokat. Probaltdk minél hatékonyabban kiszolgalni ligyfeleiket ugy, hogy
igény szerint kiegészitd szolgaltatast kapcsoltak a korabbi szolgaltatidsokhoz.
(cross-selling).

e Az ligyfélorientacio fokozottan a figyelem kozéppontjaba kerilt. A CRM-
rendszerek  segitségével cél az TUgyfel elsOdleges, alapvetd igényei mellett
azonositani az Un. addiciondlis elvarasokat. Ennek alappillérét a tanicsadd pontos
igényfelmérése jelenti, az tigyfél eligazodasat pedig terméktérképek biztositjak a
fobb termékelonydok megjelolésével

e A stratégia fontos részévé valt tehat a piaci tendencidk diktdlta alkalmazkodas és a
vevomegtartas, a meglévo ligyfelre vald mélyebb odafigyelés.

A stratégiai alkalmazkodast és a banki miikodést meghatarozo kulcstényezok — likviditas,
biztonsag, jovedelmezOség  menedzselését egy olyan kozegben kell kitartdban végezni,
amelyben a globalis és a pénzigyi kornyezetet az eurozona addssagvalsaga miatti
fesziiltségek hatdrozzak meg. A gazdasagi aktivitas visszafogia a keresletet a pénziigyi
termékek irant és a nemteljesitd allomanyok emelkednek. Mindezek a hazai pénziigyi
intézmények  jovedelmezOségi és tokehelyzetének romlasaban csapodnak le. (PSZAF,
Kockazati Jelentés, 2012. november)

A szolgaltatast igénybe vevok lelki allapotat hiien visszatikrozi a GKI fogyasztoi bizalmi
indexének alakulasa (1. melléklet), mely szerint a kozel masfél éve tarto, szinte folyamatos
csokkenés megtort, s 2012 elsé negyedévétdl kezdddbéen enyhén emelkedni tudott, de a

kisebb iddszakos visszacsiiszasok tovabbra is a bizonytalansagot jelzik. (GKI, 2013. 02.)
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3. BANKOK ES BANKMARKETING

3.1. A bankok szerepe a pénziigyi kozvetitésben

A hitelintézetek  klasszikusan  értelmezett szerepe a  megtakaritdsok  ideiglenes
Ujraclosztasaban talalhatd, tehat a mindenkori megtakaritdé és a beruhdzd kozott egyfajta
kozvetito intézményként vallaljdk a megtakaritasok Osszeg, lejarat és kockazat szerinti
transzformacidjat. Az 1970-es évek masodik felétdl kezdve a bankok a pénziigyi piacok
fele fordultak, s nyitottak a szarmazékos (derivativ) piaci miveletekre, igy egyre inkabb
kockazatokkal kereskedé intézményekké alakultak 4at. Az 1990-es  évektol
értékpapirositassal novelték hitelezési  aktivitasukat. Ezzel a miivelettel a nem likvid
hiteleket jol forgathatd, likvid kotvényekké alakitottdk at, a mogottes hitelfedezetek ehhez
stabilitast és biztonsagot adtak. Ezzel a folyamattal parhuzamosan a bankok szerepe
kiboviilt, Allen és Gale (1999) O feltorekvd paradigmdja” szerint feladatuk, hogy ,....
Osszekottetést létesitsenek a megtakaritok, a hitelfelvevok €és a pénziigyi piacok kozott.”
(Erdds, 2010, 47. p.) Emellett a bankok a monetaris rendszernek is fontos részét képezik,
ugyanis részt vesznek a pénzteremtés folyamataban, valamint a monetaris hatosag rajtuk
keresztiill tud hatast gyakorolni a monetaris rendszer miikodésére. (Gal, 2011)

A fentiekben felvazoltak mellett a bankok mindinkabb helyi és globalis pénziigyi
szolgaltatokka valnak, pénziigyi csoportokba tomdriilnek, amelyek az alapvetd betéti és
hitel szolgaltatasok mellett a biztositasi iizletag, a lizing, a faktorng, s a befektetési
lgyletek széles palettajat kindljdk. Az univerzalitdsra vald torekvés szellemében a cél,

hogy az tigyfél teljes kort kiszolgalast kaphasson a pénziigyi termékekbol.

3.2. A bankiizemi miikodés sajatossagai

A bankok iizemgazdasagi szempontbol, mint piaci szereplok vallalkozasként mikodnek.
Legfobb sajatossaguk abban rejlik, hogy tevékenységiiket meghatdrozott elvek és
elvarasok  betartasaval  kell — szervezniik. A bankmikodés  alapjat  képezod
kovetelményrendszert ,,biivos haromszogként” szokis emliteni, amelynek kulcstényezoit

a 4. szami abra foglalja Ossze. A kovetkezOkben vegyikk sorra ezeket!
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3. abra: A ,bankmiikodés biivos haromszoge
Forras: Tliés Tvanné (2005): Bankmenedzsment 30-31. oldala alapjan sajat szerkesztés

Jovedelmezdség: a bank azon torekvését fejezi ki, hogy bevételei tartdsan haladjak meg a
kiadasait, profitja képz6djon, ami a bank ndvekedésének és az osztalek fizetésének a
forrésa.

Likviditas: tovid tavon azonnali fizetOképességet, hosszii tdvon pedig a mindenkori
fizetOképesség megdrzesét jelenti (szolvencia). Kiemelten fontos a fizetOképesség minden
idépontban vald fenntartasa, azaz elégséges pénzeszkozzel kell rendelkeznie a vele
szemben aktualisan felmeriild jogos kovetelések kielégitésére.

Biztonsag: a fizetoképességre, szolvenciara vald torekvés annak érdekében, hogy a bank
elégséges tokével rendelkezzen a nem vart veszteségek fedezésére, tehat nem veszEelyezteti
a betétesei és hitelez61 pénzét.

Az egyensulyt azért kiilonosen nehéz megtalalni, mert ellentétes kolcsonhatas észlelhetd a
likviditas-jovedelmezoség ¢és a biztonsag-jovedelmezdség vonatkozisdban, azaz az egyk
elem javuldsa a masik romlasat idézi eld. Nézziink néhany példat!

e Ha a bank gyengébb hitelképességii tigyfeleknek is nyujt hitelt, tobblet jovedelemre
tehet szert, de ezzel egyidejiileg noveli a kockazati kitettséget, amennyiben az
tgyfel nem tudja fizetni fennallo tartozasat, ugy veszélybe keriilhet a bank
tékepozicioja is. A hitel elutasitdsa esetén pedig lemond a lehetséges jovedelemrdl.

e Amennyiben a bank likviditisa elégtelen, ugyancsak ronthatia a bank
jovedelmezoségét, mert dragan kell potlolagos forrasokat beszereznie. A til bore
tervezett likviditassal pedig csokken a jovedelmezdség.

Egyediil a likviditas-biztonsag kapcsolatdban mutatkozik azonos irdnyt valtozas.

Sajatos a banki mérleg szerkezete is, ugyanis a bankok tobbségében ideiglenes forrdsokkal
gazdalkodnak, amelyeket visszafizetési kotelezettség terhel, s nehezen kalkulalhatd, hogy a
betétesek mikor tartanak igényt az elhelyezett betétekre. Ezeket akkor is vissza kell fizetni,
ha a hitelek egy részét nem lehet behajtani, nem hivatkozhatnak tehat arra, hogy nekik sem
fizettek. Mivel a bank forrasoldala bizonytalan, igy torekedni kell a biztos, stabil

eszkozoldal megteremtésére. A bankok jovedelmezdségik ndvelését csak olyan lejarati és
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volumen transzformaciokkal képesek biztositani, amelyek jelentés rizikot hordoznak,
mikdzben a nyujtott szolgaltatisokkal kapcsolatban keletkezd kockazatokat is kezelniik
kell, ezért a bankot ,kockazatokkal keresked6 tizemnek” nevezzik. (Gal, 2011) Kiemelt
szerepe van tehdt az ugynevezett prudencialis (a tulzott kockazatvallalast fekezd)
szabalyoknak, amelyeket az 1996. évi CXII. torvény a hitelintézetekrdl és pénziigyi
vallalkozasokrol (Hpt.) rogzit az alabbi elvek mentén:

Fiiggetlen: azaz a bank Onallban, pusztin az iigyf¢l hitelképességét mérlegelve hozza meg
dontéseit. Ovatos: nem vallal olyan mérték(i kockazatot, amelyet a bankiizem természete
nem tesz lehetové. Koriiltekintd: az tgylet értékelésénél minden fontos informaciot
figyelembe vesz. Megbizhato: a szerzddéses feltételekhez a bank tartja magat. (Gal, 2011)
Egyedi tovabba a banki szervezeten beliili compliance funkcié is, amely a jogszabalyoknak
¢s belsd szabdlyzatoknak vald6 megfelelést ¢és a kockdzatok mérséklését eldsegitd

tevékenyseég.

3.3. A bankok stratégiai céljai

Huszti (2001) Banktan cimii konyvében az alabbiakat frja: ,,A bankari tevékenység
csucspontjat, magas szinti Osszehangolasat az zleti bankok stratégiajanak  és
tizletpolitkajanak ~ megfogalmazisa, valammt az ahhoz igazod6, azt tamogatod
marketingtevékenység képezi.” (Huszti, 2001, 396. p.) A bankstratégia biztositja azt a
tevékenységi keretet, amely a kiilsd kornyezettdl, a belsé mikddésen keresztil az
igyfelekig terjed. Megfogalmazasanal figyelembe kell venni a kiilsd kornyezeti tényezOket
és a belsd adottsagokat, ezekre épitve alakitandd ki a miikddési stratégia, amely rogziti az
iizletpolitikai elgondolasokat, terveket, meghatirozza a modszereket €s a megvaldsitas
utvonalat.

A pénziigyi szolgaltatok két legfontosabb stratégiai célia az iigyfélérték és tulajdonosi
érték teremtés. A tulajdonos profitot var el, tehat jovedelmezOségi elvarasokat tadmaszt. A
kitizott célok eléréséhez az alkalmazottaknak tervszdmokat frnak eld, a teljesitményt pedig
rendszeresen kontroll alatt tartjak, s mérik. Az elérhetd profitot ndvelheti az lgyfelérték,
amely a szolgaltatast igénybe vevok elégedettségébdl, kotddésébol fakad. A 4. szamu
melléklet szemlélteti azokat a kulcsparamétereket, amelyek folyamatos mozgast, valtozast
diktalnak. A legfobb hajtoerét a versenyelony témyezok jelentik az értékteremtéshez. Az
ugyfélérték létrehozasa harom pilléren nyugszik. Az elsé annak felismerése, hogy amikor
az lgyfel valaszt a versenytarsak kozott, azt a kinalatot fogadja el, amit a legjobb értékként
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¢észlel. Masodik alapelv, hogy a fogyasztok nem Onmagukért akarjadk a terméket vagy
szolgaltatdst megszerezni, hanem azért, mert azok szikségletet elégitenek ki, Harmadik
épitéelem pedig az a hossza tavi cél, hogy a pénzigyi szolgaltatok nem egyszeri iizleti
tranzakciot kivannak lebonyolitani az tgyfellel, hanem bizalmi kapcsolatot kiépiteni,
amely altal a szolgaltatast igénybe vevo hiiségessé és lojalissa valik.

A bankmarketing altal bevethetd eszkoztar jelentheti a Kkulcsot a  kitlizott célok
megvalositasahoz, s az elkotelezett, kotddo, lojalis iigyfelekhez, akik egyre tobb
szolgaltatast vesznek igénybe ¢és poztiv éményeiket megosztjadk kornyezetikkkel, ezaltal
novelik a bank himevét és jovedelmezségét. fgy a tulajdonos is elégedett lesz, s tovabbra
is bizk a cégében, amely egy Ujabb lendiiletet biztosit az innovativ megmozdulasok
iranyaba, S ez a versenyképesség novelésének egyik meghatarozod pillére.

A 4. szami melléklet abraja szemlélteti a fenti gondolatok szerinti korforgast, amely csak
ugy lehet optimalis, ha a bank képes megfelelni a jogszabalyi és prudencidlis elvarasoknak
is. Az 5. szamu melléklet pedig néhany konkrét gyakorlati példat mutat arra, hogy
miképpen hatdrozta meg egy bank a f0 stratégiai céljait.

3.4. A banki szolgaltatasok marketingspecifikumai

Manapsag a szolgaltatisok jelentk a meghatdrozd gazdasdgi erdét. Eurdpaban a
szolgaltatasi agazat teszi ki a GDP 70%-at, amely a munkavallalok 68%-4nak nyujt
munkat, és az EU-ban teremtett uj munkahelyek 96%-aért felelds. (Europai Kozosségek
Bizottsaga, 2007) Ezeket a gondolatokat tamasztja ala a 6. szam( melléklet, amely jol
illusztralja, hogy a XIX. és a XXI. szazad kozotti kiilonbség abban van, hogy az eldbbiben
a fizkai javak, mig az utobbiban a szolgaltatisok dallnak az arucsere kozéppontjaban.
Valamennyi szolgaltatds egyk alapvetd sajatossdga az, hogy olyan kiilonleges aruféleséget
kell eladni, amely a potencidlis felhasznalok problémajat Ggy oldja meg, hogy annak
lényege nem fizikai természeti. ,George még a szolgdltatdsmarketing hdskoraban
fogalmazta meg rendkivill szemléletesen, hogy «a szolgaltatds vasarlojanak kosara
tires...az tgyletben kifizetett pénzéért nem kap semmi megfoghatot... (ezért) szdmara a
szolgaltatasok megvétele kevésbé kellemes élménynek tink»”. (Veres, 2009, 48. p.) A
banki termék sajatos még a szolgaltatdsok piacan is. Tobbek kozott azért, mert nem csupan
az eloallitasa, illetve kinalata, de a fogyasztdsa is komoly szakértelmet igényel

A szolgaltatasokat a fizikai termékektdl a HIPIl-elv alapjan szokas elkiiloniteni, hisz

hordozzak a valtozékonysag (heterogeneity), a nem fizikai természet (intangibility), a nem
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tarolhatd jelleg (perishability) €s az elvalaszthatatlansag (inseparability) jegyeit (Veres,

2009)

A kovetkezokben vegyiik sorra a pénziigyi szolgaltatdsok meghatdrozd specifikumait!

A szolgaltatds targya a pénz, annak legkiilonb6zObb megjelenési formaiban ¢&s
mindségében (készpénz, valamilyen értékpapir, szamlapénz, stb.).

A bankszolgaltatas absztrakt jellege kovetkeztében szerzodéselemekben fejezddik
ki (bankszamlaszerzodés, hitelszerz6dés, iizletszabalyzatok, stb.). Ezen jellegébol
fakadoan meglehetGsen magyarazatigényes szolgaltatasrél van szo.

A banki szolgaltatasok tobbsége nagy mértékben igényli az alkalmazottak
szakértelmét, egyéni problémamegoldd ¢és gyors reakciokészségét. Minél
egyedibb, személyre szabottabb szolgaltatisrol van szo, annal inkdbb elvart a
professzionalis kompetenciak megléte (pl. privat banking iizletag).

Formalis kapcsolat alakul ki a szolgaltato és tigyfel kozott, amelynek legfobb
elonye, hogy az azonositdsok és a szolgaltatohoz kotédd valamennyi tranzakcio
rogzitése révén egyre mélyebben megismerhetévé valnak az igénybe vevok, utat
nyitva ezzel a sikeresebb keresztértékesitési tevékenységhez.

Informaciés aszimmetria észlelhetd, miszerint a pénziigyi intézmények ol
ismerik sajat termékeiket, szolgaltatasaikat annak esetleges hatranyaival egyiitt.
Ellenben az lgyfelek az esetek tobbségében korlatozott  informacioval
rendelkeznek. A fogyaszté informacioi legtobbszor nem elegendéek az egyre
Osszetettebb, bonyolultabb termékek milyenségének, mindségének és hasznalati
értékeinek megismerésére.

Pénziigyi szolgaltatdsnal folyamatos kapcsolat all fenn a szolgaltatd és az igénybe
vevo kozott.

A keresletingadozds mértéke viszonylag alacsony, a cstcskeresletet nagyobb késés
nélkil ki lehet elégiteni.

A bankszolgaltatasok az ¢élesedé verseny miatt kevésbé mutatnak egyediséget, az
egyes bankok altal ajanlott termékek egyre jobban hasonlitanak egyméasra.

A betéti, befektetési és a hiteliigyletek nem egy értékesitési aktusban zarédnak, igy
idében elkiiloniil a tranzakci6 nyitdsa és a zarasa.

A szolgaltatasok jelentds része az lgyfel elott zajlik, igy az tligyfél szamara a
helyszinen tartdzkodd tobbi igénybe vevd akcidja is része a frontvonal lathato

tartomanyanak. gy nem zarhatok ki az olyan sztuciok, amikor egy elégedett
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tgyfeél tanlja mas vevd panaszhelyzetének. VeszEly lehet ebben az esetben, hogy
az elégedetlenség atragad az addig elégedett kliensre.

- Fontos bizalmi szolgaltatasrol van szo. A szolgaltato feladata, hogy az igénybe
vev0 szamara megkonnyitse a szolgaltatds OsszetevOinek megismerését ¢€s az
értékelést. Pontosan koril kell irni, melyek a termékeldnyok, s mi a vevoérték
pontos tartalma.

- A pénziigyi szolgaltatdsok sajatossagaibol és az tlgyfellel vald erds kolcsonhatasbol
kovetkezoen egy fokozott kétoldali kockazat érvémyesiil, azaz mind az tigyfel,
mind a tanidcsadd kockazatérzete magas. Az elégedettség pedig bizalmi alapon
alakul ki, igy meghatarozdo szerepe van a 7. szamu mellékletben felsorakoztatott
kockézatok csokkentését célzo modszereknek.

-, Erdekes stratégiai kettosség figyelheté meg példaul a banki alaptevékenységben: a
betétképzésben €és a hitelnyujtdsban. A bankok szamara a betétek teszik lehetove,
hogy hitelezési tevékenységet végezzenek. A kétfele feladat azonban eltérd
stratégiat igényel. A betétgyljtésnél eldtérbe kerlinek azok az elemek, amelyek
megerdsitk az tigyfelet abban, hogy biztonsagos, jo befektetés a bankba tennie a
pénzét. A bizalom kialakitdsanak egy masik fontos eszkoze lehet a vevdvel
kialakitott kapcsolat. Hitelezéskor meg kell taldlni a vasarlokat”, s felértekelodik
azon szolgaltatdsok iranti igény, amely Ilehetdséget kindl a nem fizetés
kockazataira. (Veres, 2009, 535. p.)

Az lgyfelek napjainkban nem csupan egy probléma megoldasat varjak a tanacsadotol,
hanem annak a tudastranszfernek az atadasat is, amely noveli az iigyfél tudasat, segiti

atlathatova tenni az egyes folyamatokat ¢s modszereket.

3.4.1. A bankok célcsoportjai

A szolgaltatast igénybe vevok alapos megismeréséhez kiemelten fontos a szegmentacio,
amely segitségével a szolgaltatok képesek azonositani a szamukra meghatiarozo és hasonlo
igényekkel rendelkezd fogyasztdi csoportokat és kivalasztani azt a szegmenst, amelyet a
tevékenysége fOkuszaba allit. A szegmentilds hozzijarul a vevoi igények magasabb szntii
kielégitéséhez, megteremti a novekedés lehetdségét, eldsegiti a vevOmegtartast, noveli a
kommunikacié hatékonysagat, 0sztonzi az innovaciot, s noveli a profitot. (Kenesei, 2007)

A bankok 8 célcsoportjat a maginszemélyek és az lzeti (egyéni és mikrovallalkozasok,
Kis- ¢és kozépvallalkozasok, a nagyvallalatok, esetleg Onkormanyzatok) ligyfelek alkotjak.
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Tovabbi szegmentacios ismérvek alapjan, példaul a jovedelmi, vagyoni helyzet alapjan a
lakossagi tigyfeleknél taldlkozhatunk retail, prémium ¢és privat banki ligyfel kategoriakkal.
A pénziigyi szolgaltatisok piacan egyre elterjedtebb a fogyasztok életivek mentén torténd
csoportba sorolasa. P¢ldaul a nyugdijasokat, didkokat, hallgatokat vagy esetleg gyerekeket
megszolitd  konstrukciok. Ezen életkort alapul vevd technika mellett talalkozhatunk az
¢letfazist, a haztartas jellegét, a jovedelem forrasait, az ¢lettempot, az életstilust, az
¢letvitelt, az értékrendeket ¢és attitlidoket fokuszba allitd6 megoldasokkal. Példaként
emlithetd a Raiffeisen Bank gyakorlatabol a ,Mindennapok Szamlacsomag” a
hagyomanyos iigyintézést kedvelok szamara vagy a ,Lendiilet Szdmlacsomag” azoknak,
akik preferajdk az elektronikus megolddsokat. Az MKB Bankndl a ,Karrier
Szamlacsomag” a palyakezdOknek kindl megoldast pénziigyelkk kezeléséhez. Az életciklus
kiilonbozoségeinek mindenekel6tt azért van jelent6sége, mert az egyes szakaszokban
kiilonbozd pénziigyi helyzetek Ipnek fel, ami természetesen nagyon kiilonbozo eszkdzok
igénybevételét jelenti pénziigyeink mtézése soran.

LAz lgyfelek egyre érzékenyebbé, igényesebbé valnak, a korabbinal hamarabb valtanak
szolgaltatast, s6t akar bankot is. Sokkal jobban sziirnek, a részletekkel is torédnek és
kiilonosen fogékonyak arra, ha személyre szabott termékeket kinal nekik a bank, ez pedig
ismételten a szegmenticid fontossagat helyezi elotérbe” — mutat rda a Scale Research Kft.
2009. majusban publikalt kutatasa.

Az igénybe vevé a szolgaltatdsi folyamatnak nemcsak passziv résztvevoje, hanem aktiv
kozremiikodéje. A telies pénziigyi interakcid soran Kiemelten fontos szerepe van az
lgyfélnek, mert az altala elmondottakbdl ismerhetd meg a probléma, erre épitve tud
ajanlani a tanacsado alternativakat, s igy tudja segiteni a végsé dontés meghozatalat. A
vevd tehat egyben szillito is, az eladd ,¢rtékajanlatot tesz, az értékteremtés a fogyasztod

tevékenysége”. (Veres, 2009)

3.4.2. A banki iigyfelek vasarlasi magatartiasmodellje

Az altalam tanulmanyozott szakirodalmakban nem taldlkoztam a pénziigyi szolgaltatasokat
igénybe vevOk magatartdsit meghatdrozd specifikumokkal, ezért a meglévd ismeretekre,
rendelkezésre 4all6 elméleti Gsszefliggésekre alapozva Aallitottam Ossze a 4. szamu 4dbran
lathatd modellt. A megalkotasahoz fundamentumot jelentett Kotler (2006) fogyasztdi
magatartds modellje és Kenesei (2007) konyvének 5. fejezete.
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Marketing6sztonzok e

reklamok, hirdetések, DM levelek,
hirlevelek, plakdtok, terméktajékoztatok,
stb.

gazdasagi, politikai, kulturalis,
technologiai

lgénybe vevik
személyiségjellemzdi

lgénybe vevdk pszichologiai
jellemzai

Pénziigyi ismeretek és
életkor, életciklus, életstilus, kompetenciék
foglalkozas, anyagi koriulmények,
értékek

emlékezet, pondolkodas, fizyelem,
normak, értékek, szokdsok, attitiidok

Probléma i - Alternativak . e
, Informaciokeresés . Déntés meghozatala
felismerése értékelése

Szolgaltatas Korabbi Személyes ajanlasok
Osszetevoi tapasztalatok szerepe

Eszlelt kockdzat

Vasarlas utdni magatartas
Eszlelt Igénybevevdi
teljesitmény elvarasok

Eltérésesetén: Nincs eltérés: Eltérésesetén:
(tulteljesités)

(alulteljesités) Elégedettség,
kbzombosseg Elégedettség-lelkesedés

Elégedetlenség

4. dbra: A pénziigyi szolgaltatasokat igénybevevok magatartasmodellje
Forras: sajat szerkesztés, 2012

Az elsé két szinten megtalalhatd tényezOk hatnak az igénybe vevore, egyfajta ingert
elinditva az tgyfél a szolgaltatds igénybevételének elokészitd szakaszaba jut. Ennek
kialakitdisdban nagy szerepe van a marketing jellegii 6sztonzoknek, amelyek felkelthetik a
potencialis lgyfelek érdeklddését. Egyéb eszkozok is elérhetik ezt a hatast példaul egy
jogszabalyvaltozas vagy akar egy rendszer atalakitasa, megujitasa. Ezeket a 4.3. fejezetben
részletezem ¢és emlitek példakat a gyakorlatb6l. A masodik szinten a szolgiltatist igénybe
vevOok belsé adottsagait talaljuk, amelyek szintén jelentds a kihatasa a vasarlasi folyamatra.
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Kiemelt szerepikk van a személyes jellemzOknek. Nem wéletlen, hogy a bankok ezen
ismérvekre épitve végzik el a szegmentaciot. Gyakori, hogy <¢letkorhoz vagy az egyes
¢letszakaszokhoz, akar ¢életstilushoz vagy foglalkkozdshoz ajanlanak konstrukciokat. A
pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél meghatirozd az Tlgyfelek anyagi helyzete, a
pénziigyi tajékozottsaganak szintje, s azon képességek, kompetenciakészlet, amelyekkel
megalapozott dontést tudnak hozni. Ezeket az Osszetevoket a dolgozat 4.2. fejezetében
fejtem ki bOvebben. A harmadik szint a dontéshez vezetd utvonalon kiséri végig az

igénybe vevlt az 5. szdmi é&bra szerint.

: .. . Yazarlast
Probléma- Informacio Alternativak \ L.
] . . el kovetd
felismerés keresés ertekelése | s e s
értékelés

Vasarlas
uténi
szakasz

Vésérlési
szakasz

Vasarlas el6tti szakasz

5. abra: A fogyasztéi dontés folyamata
Forras: Kenesei (2007): Szolgaltatasmarketing és -menedzsment konyv 92. oldala alapjan sajat szerkesztés

Az els¢ allomas az inger észlelése utdn a problémafelismerés, amennylben ez nem
kovetkezik be, akkor a folyamat zarddik. Az informacié beszerzéséhez tamaszkodhatunk
bels6 (meglévo ismeretek, tapasztalatok, benyomasok) és kiils¢ forrasokra (tanacsadok,
ismer0sok véleménye, bankok honlapja, tijékoztatd kiadvanyok, stb.) Az adatok és
megismert szolgaltatds jellemzOk, ajanlatok alapjan végez elemzest, értékelést az igénybe
vevd, s hozza meg a dontést. Mivel a szolgaltatdsok megfoghatatlansdga miatt magas az
észlelt kockazat, igy nagyon fontos, hogy a végsd dontés eldtt szamba vegye az tigyfel
ezeket. A 8. szami mellékletben Gsszegyiijtottem, hogy mik okozhatnak bizonytalansagot.

Az észlelt kockazat csokkentéséhez kiilonb6zé kapaszkodokat keresnek az igénybe vevok,
igy példaul kiemelt szerephez jutnak a csaladtagok, a baratok, az ismer6sok ajanlasai, a
konstrukciokhoz kapcsolt védelmi funkciok (t6kegarancia, hozamgarancia, betétvédelem,
fix kamatlab, stb.), a termékek Osszehasonlitasat segitd programok. Ebben a szakaszban is
mérvadd az alkalmazott szerepe, aki segitheti még a bizonytalan pontok tisztdzasat. A
dontést kovetéen megkotésre ¢és alairdsra keriilnek a szerzddések, s zarasra keriil az
mterakci6. A vasarlas utani szakaszban az {ligyfél Osszeveti az észlelet teljesitményt az
elvarasokkal. A 8. szami melléklet 13. tablazataban felsorakoztattam, hogy mik lehetnek a
fobb elvarasok a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél. A diszkonfirmacios paradigma

szerint az elégedett fogyasztd poztiv, mig az elégedetlen negativ egyenleggel zarja a
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termékekkel/szolgaltatisokkal szembeni tapasztalatait és elvarasait. Ha kiegyenlitett érzés
alakul ki, ugy semleges érzés kapcsolodik a szolgaltatashoz. (Hofmeister, 2003)

A pénzigyi szolgaltatok Tlgyfelei szdmara manapsag mar nem csupan a probléma
megoldasa a fontos, hanem a tandcsadd segitségével tudasra kivannak szert tenni. ,,Az igy
nyert tudas két moédon hasznos az iligyfélnek, egyfeldl jobb dontések meghozatalat tesz
szamara lehet6vé, masfeldl erdsiti az tigyfél tzleti képességeit.” (Veres, 2009, 507. p.)

A szolgdltatds megfoghatatlan jellege miatt magas az igénybe vevok altal észlelt
kockazat. A 9. szami melléklet abraja azt szeml€lteti, hogy az észlelt kockéazat altaldban a
kiterjesztett problémamegoldd vasarlasi dontéseknél a legmagasabb és a rutin-, illetve
mpulzusvasarlasok esetén a legalacsonyabb. A  magasabb érdekeltségi  szinteken
megtalalhatd termékkorok (pl autd, haz, stb.) eléréséhez legtobbszor elkeriilhetetlen a
banki szolgaltatdsok igénybevétele. (pénzgyijtésnél — a befektetési szolgaltatasok;
forrashianynal pedig — a legmegfelelébb hitelkonstrukcio megtalalasa) (Hofmeister, 2003)
A pénziigyi szolgaltatasok szerepe azért is kiemelend6, mert jelen van szinte valamennyi

fogyasztasi, s szolgaltatds igénybevételi mozzanatnal

3.4.3. A bankmarketing eszkoztara

A fejezetben a bankmarketing altal bevethetd eszkOztarat mutatom be a ,7 P” szerinti

megbontasban.

3.4.3.1. A bankok szolgaltatasi palettaja

Az 1996. évi CXII. torvény a hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrol (Hpt.) 3. §
(1) és az 5. § (4) bekezdései értelmében bank az a hitelintézet, amely az alabbi
tevékenységeket {iizletszerlien végzi: betét gyljtése €és mas visszafizetendd pénzeszkoz -
sajat tokét meghaladd mértékli nyilvanossagtol torténd elfogadasa; hitel és pénzkdleson
valamint pénzforgalmi szolgaltatisok nytjtasa. A Hpt. rogzti, hogy kizardlag bank
kaphat engedélyt a torvényben meghatarozott pénziigyi szolgaltatdsok teljes korének
végzésére. Az lzeti bankok mérlegszerkezetébdl kindulva megkiilonboztetiink: passziv
bankiigyleteket: amelyek a banki mérleg forrasoldali tényez6it modositjak (forrasgytijtést
célz6 miveletek), aktiv bankiigyleteket: amelyek a banki mérleg eszkozoldali tényezoit
modositjak  (hitelkihelyezéssel — jard  lgyletek),  Semleges, egyéb  (indifferens)
bankiigyleteket: sem kovetelés vagy vagyonra sz0lo jog, sem kotelezettség nem

keletkezik.  (Pénzforgalmi  szolgaltatasok, bankjegy kereskedelem, private banking
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szolgaltatds,  széfbérlet, portfoliokezelés, befektetési tanacsadds, vagyonkezelés,
pénzvaltas, pénzfeldolgozas, stb.)

A fenti Ugyletek, mint alapszolgaltatasok toltk be az elsddleges szolgaltatds funkciot,
amely Dbiztositja az alapelvarast, s képes elonyt nygjtani az iligyfelek szamara. Ezeket
egészitik ki a masodlagos szolgaltatdsi szinten megtalalhatdo elemek, igy a folyamatok,

alkalmazottak, kiadvanyok, a bankfiokok, s egyéb kiegészitok, amelyek segithetnek a

szolgaltatds  differencidlasaban, s a

versenytarsaktol

vald  megkiilonboztetésben. A

meghatarozd szolgaltataselemeket szemlélteti a 6. szami abra.

Jellemzék:

- szamlavezetés kondicioi

-rugalmassag

- kiegészit6 szolgdltatasok,
mint hitel, betétlekotés

Targyi elemek:

- kértya
- brosurak
- bankfiokok

Alkalmazottak:

- banki
- pénztarosok

folyamatokkal és a
részeredmeényekkel

Elsédleges
szolgaltatas:

Pénzigyek
kezelése

MinGség:

-vevd elégedettség a

Markazas:

-a bank neve, reputacioja
-az egyes termék neve

Folyamatok:

- szamlanyitas folyamata

- kdrtyahoz, hitelhez jutas
folyamata

- sorban allas a bankban

Elérhetdség:

-bankfiékok szama
- telebank
-internetbank

6. abra: Elsddleges és masodlagos szolgaltatasi elemek egy bank esetében
Forras: Kenesei (2007): Szolgaltatasmarketing és -menedzsment 209. oldala alapjan sajat szerkesztés

A Kkiegészité szolgaltatasokat két tipusba sorolhatjuk: az igénybevételt megkonnyitd

valamint a szinvonal emelését eldsegitd szolgaltatasokra. (Kenesei, 2007) Az 1. szamu

tablazatban ezekre sorakoztattam fel példakat a banki gyakorlatb6l.

1. tablazat: A masodlagos szolgaltatasi szint tényezdi a bankszolgaltatasoknal

Alapszolgaltatas igénybevételét eldsegito

szolgaltatas ok

Az alapszolgaltatis szinvonalanak emelését segitd
szolgaltatas ok

terméktajékoztatok, kondicios listdk, hirdetmények,

eligazodast segit6 terméktérképek,
bankszamlakivonatok, elézetes idédpontfoglalas,
igényfelmérés, call center, bankautomata, sms és
mobilbanki szolgaltatas, internet bankolas,
igyfélterminalok a bankfiokban

vevofogadas, (iidvozlés, varakozas €s igénybevétel
koriilményei), gyorsito pult a rutiniigyletek
intéz€séhez, személyre szabotttanacsadas, prémium
banki-és privat banki tigyfélkiszolgalas, egyedi
igények kielégitése, parkolasi lehetdség,
gyermeksarok, panaszkezelés

Forras: sajat gyiijtés és szerkesztés, 2012

A szolgaltatdsok egyre erdsodd versenyében
amelyek képesek a termékeiket a valtozo

(2007)  felosztasa  alapjan az  aldbbi

termékfejlesztési

csak azok a szolgaltatok maradhatnak fenn,
igényekhez igazitani és megijulni. Kenesei

modozatok  ismertek a

szolgaltatasoknal, amelyekre a banki gyakorlatbol emlitek példakat:
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e Jelentds szolgaltatis-innovacio: megvaltozik a szolgiltatas tartalma és folyamata
is, Ujszerli konstrukcioként jelentek meg az 1990-es évek elején a befektetési
jegyek, amelyek esetében egy specialis szakértelemmel rendelkezd cég gylijti Ossze
a befektetési jegyek kibocsatasaval a kis és nagybefektetok megtakaritasait. Ezt az
Osszegy(jtott vagyont nevezzik befektetési alapnak, amelynek t6kéjébol és elért
hozamdbol (a  pénzinkkel vald6  gazdidlkodds hozadéka) a  befektetok
(résztulajdonosok) eredeti befektetésik aranyaban részestilnek.

e Folyamat-innovacié: az alapvetd szolgaltatds valtozatlan marad, de a folyamat
jelentds valtozason megy keresztil. Példaként emlithetd az mternetes és mobil
bankolds vagy a pay pass fizetési technologia.

e Termékinnovacio: ebben az esetben a szolgaltatd nem a folyamatot, hanem magat
a végeredményt valtoztatia meg. Ide sorolhatok az tgynevezett strukturalt betétek,
amelyeknél az tigyfel altal elhelyezend0 Osszeg egy részét lekotott betétként, a
masik részEét pedig valamilyen befektetési alapba kell helyezni.

e Szolgaltatashoz kapcsolodéo megfoghato elemek megvaltoztatasa: ebben az
esetben az alapszolgdltatds nem valtozik, csak a kiegészitd, targyiasult tényezok.
Példaul a bank megvaltoztatja a logdjat.

o Kiegészité szolgaltatasok Kkialakitasa: a jelenlegi szolgaltatasi paletta egészil ki
yj elemekkel, ilyen példaul, ha a bankfiokban gyereksarkot alakitanak Kki.

A bankoknal is egyre elterjedtebbé valnak a szolgaltataiscsomagok, ami azt jelenti, hogy
,Jninden vevéi szegmens szamara olyan szolgaltatasokat kindlunk, amelyek vonzok

szamukra, s az arazas is a szegmens igényeihez alkalmazkodik.” (Kenesei, 2007, 245. p.)

3.4.3.2. Az arazasi politikasajatossagai

A szolgaltatds igénybe vevOk altal észlelt érték wgy alakul ki, hogy az elérhetd haszonnal
(termék paraméterek, alkalmazottak, folyamatok, stb.) Osszevetésre keriil az Osszes
kapcsolodd koltség (idéraforditds, érzelmi és egyéb koltségek). Ha az elérhetd elonyok
meghaladjak a koltségeket, a vevo ugy érzékeli, hogy megfeleld értékii szolgaltatast kapott.
Kiemelt sullyal birnak a mnem pénziigyi jellegli elényok. (Kenesei, 2007) A
kovetkezOkben példakat sorakoztatok fel a banki gyakorlatbol:

e az igénybevétel idejének csokkentése: gyorsitd pultok a rutin tligyletekhez, elozetes

idépontfoglalds lehetdségének biztositasa;
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e a szolgaltatds kereséséhez ¢és igénybevételehez kapcsolodd — energiaraforditas
csokkentése: komplex tgyfelkiszolgalassal ugy, hogy az igénybe vevok a pénziigyi
szolgaltatdsok széles valasztékabol valogathatnak;

e a pszchologiai kockazatok csokkentése: példaul megvalosithatd alland6 tigyfel
kapcsolattartd biztositasaval,

e a varakozds ¢és az igénybevétel koriilményeinek javitasa: ligyféltermindlok
kihelyezése a bankfiokokban, gyereksarok, elézetes idOpont egyeztetés, Stb.

Mivel a szolgdltatdsoknak tobbségében tapasztalati jellemz6i vannak, igy a hattérben
mindig megbujik egy bizonytalansag, ndvelve a vevd pénziigyi kockazatérzetét. A
szolgaltatdi oldal arpolitikai céljai lehetnek piaci (pl piacrészesedés novelése) és gazdasagi
(pl. likviditds fokozasa, eszkOz-forras megfeleltetés) indittatastak, de az arak kialakitasanal
meghatarozo stllyal bir a versenytdrsak drazisi gyakorlata és a bank kockdzatvallalasi
politikaja. (Olach, 2000) A bankok az elhelyezett betétekre kamatot fizetnek, a folyositott
hitelre pedig kamatot szamolak fel. Mindkét oldali drazasba beépiil a bank hasznat képezd
marge (kamatrés). Hiteloldalon a kamatrés mértéke az tigyfél kockazati mindsitése alapjan
keriil meghatdrozasra. A kamatozds modja lehet fix és valtozd. Az elobbinél a kamatlab a
futamid6 végéig rOgzitett, mig az utdbbinal egy referencia kamatldbhoz rogzitik a
konstrukci6 arazasat, amely koveti a pénzigyi piacok mozgasat. Ilyen példaul a budapesti
bankkozi forinthitelkamatlab (BUBOR), mint iranyadd kamatlab. Emellett a banki
gyakorlatban alkalmaznak kiilonb6z6 dijtételeket és jutalékokat is. Megkiilonboztetiink
dllomanyardnyos dijakat (példaul a hitelkeret fel nem hasznalt része utan rendelkezésre
tartasi jutalék), forgalomardnyos dijjakat (példaul az atutalasi jutalék, a pénztari
készpénzfelvétel dija), tételdijas jutalékot (példaul a havi szamlavezetés vagy a
szamlakivonat  dfja). Mindezekrél a koltségekrél az igyfelek kondicios  listakbol,
hirdetményekbdl ¢és kamattajékoztatokbol mformalodhatnak, amelyek elérhetdségét mind
elektronikusan, mind nyomtatott formaban az Tlgyf¢li¢rben elhelyezve biztositani kell az
ligyfelek szaméara. Altaliban az elektronikus modon intézett tranzakciok és a csomagba
rendezett szolgaltatasok dijtételei kedvezObbek. Azon tligyfelek szamara, akiket stratégiai
szempontb6l fontosnak itélnek meg, biztosithat a bank egyedi, a standard kondicidkhoz
képest jutanyosabb feltételeket.

Szolgaltatdi oldalon is tobb kockdzati tényezd észlelhetd, igy példaul nehezen kalkulalhato,
hogy ugyanazon tigylet intézése mennyi idO6t vesz igénybe a kiilonb6z6 tgyfeltipusoknal

Specifikumként emlithetd, hogy a bankoknak magas a fix koltsége, mert a bankfiokhalozat,
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a kapcsolodd infrastruktira és az alkalmazottak bére jelentds részét felemészti az Osszes

koltségnek.

3.4.3.3. Az értékesitési uatvonalak

A pénziigyi szolgaltatasok napjainkban az alabbi Gtvonalakon juthatnak el az tligyfelekhez.

~ Direktértékesitési itvonat

Fiokhalozati (front office) értékesitéssel a Mobilbankar halozattalkizardlag egy adott

klasszikus fiokmodell bank termékeit értékesitik, de joval kevesebb
belsé informécidval rendelkeznek mint a banki
bels6é tanacsadok.

Kiils6 tigyndkhalozat: Gyorskiszolgalo disztribucios rendszerek
e Fiiggd kozvetitdk’ (automatak, internet bank, call centerek, stb.)
e Fiiggetlen kozvetitok®

7.abra: A pénziigyi szolgaltatisok értékesitési itvonalai
Forras: sajat szerkesztés, 2012

Kiemelt szerepe van az értékesitésnél a személyes ecladasnak, amely tulajdonképpen egy
mterakcios forma, ahol az eladé az értékesités kozben formalhatja az ajanlatot a vevoi
igények feltarasi folyamataban. (Kenesei, 2007) A lakossagi iizletagban zajlo tanacsadasi

folyamatot a 10. szamu melléklet abraja szemlélteti.

3.4.3.4. A bankok kommunikacios mixe

A szolgaltatdsokra jellemzd megfoghatatlansdg miatt kiemelten fontos a kommunikacios
tevékenység. Az elvart mmdséget meghatirozza, hogy mit ¢és hogyan kommunikal a
szolgaltato, s miképpen képes formalni az elvardsokat. A  szolgaltatdsok
marketingkommunikacidja a klasszikus csatorndkon tal olyan fontos iizenetkozvetitokkel
béviil ki, mint targyi elemek és a frontszemélyzet. (Veres, 2009) A bankok a gyakorlatban
az alabbi eszkoztarral dolgoznak:

a) A hagyomdnyos(ATL) kommunikdcio eszkozok:

Sajto. a pénzigyi ntézmények a kozlendd informacid, s lizenet megjelenitéséhez
preferaljadk a napilapokat, magazinokat, szaklapokat, ingyenes lapokat (pl. Metropol),
programmagazinokat, stb. Szabad- és zdrttéri reklimok: a leggyakrabban alkalmazott
tipusai: a plakatok, a festett tabldk, a vasznak, a tlizfalak, a vilagitdé berendezések, az

2 Egy adott pénziigyi intézmény pénziigyi szolgaltatasait vagy tobb pénzigyi intézmény egymassal nem
versengd pénziigyi szolgaltatasait kozvetiti. (Hpt. 6/E § (1) bekezdése)

% Tobb pénziigyi intézmény egymassal versengd szolgaltatasainak kdzvetitésében is részt vehetnek. (Hpt. 6/E
§ (1) bekezdése)
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utcabutorok, a jarmirekldmok, s légi rekldmok. Radio: egy-egy termék vagy kedvezd
feltételeket biztositd akcid népszeriisitésére hasznaljak ezt a médiumot, de taldlkozhatunk
reklamriportokkal, esetleges szponzordlt misorokkal is. Audiovizualis médiumok:
elsésorban a televizios reklamfilmek és az internetes portalok tartoznak ide. A valaszthato
linkeken keresztil iizletdganként szétbontva taldlhatjuk meg az igénybe vehetd
szolgaltatasok részletes lefrasat, a kapcsolodod koltségeket, az aktudlis hirdetményeket,
kozzetételeket, hirleveleket, s még szdmos olyan hasznos és naprakész informaciot, mint
példaul a tézsde hirek, arfolyamelemzések, kamatprognozisok, s éves jelentések, amelyek
fontos bazisai lehetnek a megfontolt pénziigyi dontéseinknek. Gyakran alkalmaznak tn.
bannereket (reklamecsik) is, amelyek célja, hogy vonzd kiilsejiikkel, designjukkal ravegyék
Lhetezoket”, hogy kattintsanak rajuk. Mindezeken tdl terjednek az internetes portalokrol
elérhetd elektronikus szolgaltatdsok, amelyek otthonrdl vagy az irodabol a bankok
felkeresése nélkiil intézhetok gyorsan és rugalmasan. A mobiltelefonok terjedésével
népszerli reklamozasi forma az sms-kiildés.

b) A below the line (BTL) kommunikdcids eszkizok

Direktmarketing eszkozok: Telefonmarketing: a pénzintézeti szolgaltatasnyuijtas egyre
meghatarozobb  eleme. Tobb funkciora is hasznositjdk a  telefonmarketing  kinalta
lehetdségeket, igy példaul: a kozponti call center szolgilat az ligyfelek rendelkezésére all,
tobbségében 24  o6rds elérhetOséggel, barmilyen t4jékoztatds, mnformacionyujtds, S
segitségnyujtas  kapcsan. Az érdeklodd iigyfél vagy egy gépi hanggal, vagy egy
igyintézével kerill kapcsolatba, az iigylet, s konstrukcio jellegétél fliggden. A
telefonmarketingre kiemelt szerep harul az lgyfelszerzEsi tevékenység (akvizicid) soran is.
Szinte napi feladatava valt a pénziigyi intézményeknél dolgozoknak az un. cold call
(,ismeretlen hivas”) tipusi modszer alkalmazasa, amely az alkalmazottaktol igazi kitartast
és tlrelmet kovetel meg. (Gyongydsy, 2000) Postaldiddaban elhelyezett anyagok (door-to-
door): eléfordul, hogy a pénziigyi ntézmények alkalmazzak ezt az eszkozt is, példaul egy
U bankfiok megnyitasakor a kozelben lakok tajékoztatdsara kivald hatasu lehet. Utcdn
terjesztett  szorolapok: ez ugyancsak népszerli eszkdoz a pénziigyi szolgaltatok
gyakorlatiban. Ilyen apropd lehet példaul a bankfiok megnyitasanak sziiletésnapi
¢vforduldja, amely a betérd iigyfeleknek kedvezményt vagy valamilyen kisebb ajandékot
igér. ,Side along”, azaz a csomaggal, szamlaval érkezoé anyagok: a bankok kihasznalva a
bankszamlakivonat kiildési kotelezettségiiket, mindig megragadjak az alkalmat, s vagy a
kivonat hatoldalara, vagy a kivonat mellé csatolva juttatnak el kiilonbozo jellegii

nformaciokat (terméktdjékoztatokat, hirleveleket, s egyéb kozérdekli informaciokat) az
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tigyfeleknek. Direct mail (DM-levél): kifejezetten az akcid céljara készilt levélkiildemény,
s mindig személyre, cimre szol. A hitelintézetek szintén gyakran alkalmazzak, példaul egy
kkv tgyfelkort érintd ) hiteltermék bevezetésénél, egy hitelkartya konstrukcid vagy egy
didkszamlacsomag személyre sz0l6 kiajanlasanal. Visdrlasosztonzés (Sales Promotion):
ide sorolhatd minden olyan marketingtevékenység, amely a termék, a szolgaltatas
értékesitésének novelésére ranyul. (Sandor, 2000) Ezen belil megkiilonboztetjik a
fogyasztokat 0sztonzd modszereket (pl nyereményjatékkal), az ar-jellegli promociokat (pl.
egy hiteliigylethez kapcsolodoan az értékbecslési dij vagy az elsd havi torlesztorészlet
elengedése, stb.) és a kereskeddket Osztonz6 megoldasokat (pl. kiilsd kozvetitdk oktatasa,
szemléltetd kiadvanyok, stb.). A Vvdsarlishelyi reklaimok azok az eszkozok, amelyek
egyrészt megkisérlk az utcar6l becsalogatni a szemlélodoket, masrészt a bankfiokokban
megjelend Tlgyfelek tajékoztatasat, eligazodasat, s informacidhoz jutdsat segitk. Ide
sorolhatok: a tajékoztatd prospektusok, szordlapok, hirdetmények, kondicids listak,
kozérdekli informacios anyagok, elektronikus tUgyfelterminalok, hirlevelek, leafletek, stb.
Koézonségkapcsolatok  (Public  Relations): a kitlizott célok megvalositasahoz szines
eszkOztarat kinal a PR rendszere iS; ezen belil meghatarozo szerepik van az event
marketing azaz eseménymarketing eszkdzOknek. A pénzigyi szféra 4altal leggyakrabban
alkalmazott események az alabbiak: évfordulok iinneplése, csaladi hétvégék, sportnapok,
tirak szervezése, miivészeti kiallitisok, jotékonysagi események, Szakmai programok
szervezése (pl. tgyfeltalalkozok), részvétel kiallitisokon, vasarokon, stb. (Nyarady, 2004)
Szponzoracio: a pénziigyl szolgaltatok altal preferalt teriiletek: oktatds, sport, egészségiigy,
kornyezetvédelem, tudomanyos kutatasok, stb.

A kiilsé kommunikacios elemek mellett fontos szot ejteni a belsé kommunikacio
eszkoztarardl is, amelyek az alkalmazottakat latjdk el minden olyan nformacioval, amely
elengedhetetltn a  munkavégzéshez. A pénzigyi szolgaltatok  tobbfele  eszkozt
alkalmazhatnak, hogy tijékoztassdk a dolgozokat minden fontos aktualitasrdl és
tudnivalorol. A gyakorlatban  taldlkozhatunk  hirlevelekkel,  korlevelekkel,  belsd

magazinokkal, intranettel, versenyekkel (pl. a honap értékesitéje), stb.

3.4.3.5. Az emberi tényezo szerepe

A technika fejlédésével parhuzamosan egyre bovil ugyan az elektronikusan elérhetd
pénziigyi szolgaltatdisok kore, de mindig lesznek olyan konstrukciok, amelyek

igénybevételénél elkeriilhetetlen a tandcsadok magyarazata, tajékoztatasa, s segitsége a
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dontés meghozatalaban, gondoljunk a befektetési vagy hiteliigyletekre. Ezek ugyanis a
professziondlis  szolgaltatdisokhoz sorolhatok, amelyeknek a legfobb jellemz6i, hogy
tudésintenzivek (magasan képzett szakemberek nyujtjak), erdsen ligyfelre szabottak, nagy
az Onallosag és a személyes megitélés szerepe, interaktiv a kapcsolat tigyfel és megbizo
kozott, megfelelnek a szakmai normak, etikai kodexek kovetelményeinek. (Nador, 2007)

Emellett mindig lesznek olyan iigyfelek, akik még az alapiigyletek vonatkozasaban sem
terelhetdk a modern, elektronikus csatorndkba. Siichting (1998) is megkiilonboztet olyan
szolgaltatasokat, amelyek intenziven ¢épitenek a személyes kapcsolatra, konzultaciora,
illetve olyanokat, amelyek ,kapcsolatszegényebbek”, igy példaul a rutiniigyletek intézése.
Mindenesetre a frontvonalban  zajlo6  interakciok  fontos pillérét jelentik az
iigyfélkiszolgalasnak, s jelentés az alkalmazottak, referensek, tanacsadok szerepe, akik
kapcsolatba keriilnek az tigyfelekkel. Nem véletlen, hogy a bankok nagy energiat fektetnek
a munkatarsaik kompetencidinak fejlesztésére, akiknek a szakértelmére a teljes dgyleti
folyamatban szamitanak az igénybe vevok. Mar a tanacsadasi folyamat elokészitési
szakasza meghatdrozo, ugyanis itt keriil sor az igényfelmérésre, a probléma feltarasara, s
ez alapjan kell ajanlatot tenni, alternativakat felajanlani, amelyekre épitve fog dontést
hozni az {igyfel Neheziti a helyzetet, hogy az interakci® soran tjabb szempontok,
akadalyok meriilnek fel, amelyek kihatnak a végsé outputra. Meghatdrozo figyelmet kell
forditani a masik oldali emberi tényezére, tehat az tlgyfelekre, s azok pénzigyi
ismereteinek, jartassaganak felmérésére, mert ez jelent6sen befolydsolja a teljes
tanacsaddsi folyamatot. ,,Az tgyfél altal a bankrol alkotott képet meghatdrozzak a
tanacsado szakmai kompetenciai és a személyes elfogadottsaguk.” (Siichting, 1998, 5. p.)

Melyek lehetnek a frontvonalban dolgozokkal szembeni legfobb kompetencia-elvarasok?
Megbizhatosag: szavahihetdség, becsiiletesség, hihetdség. Hozzdértés: termék- és
szolgaltatas ismeret, felkésziiltség, szakértelem, magas szinti tudds. Reagalasi készség:
rugalmassag, segitOkészség, akarat a probléma megoldasara. Empatikus készség: szandék
az lgyfelek igényeinek alapos megismerésére, fogékonysag az iligyfelek elvarasaira,
szandék az lgyfelek érdekeinek kozéppontba allitdsara. Kommunikacios készség:
kapcsolatteremtési  készség, képesség termékek érthetd, vildgos magyardzatira, S a
kapcsolodd kondiciok, feltételek preciz tdjékoztatasara. Egyiittmiikédo készség: az ligyfel
mellett a kollégakkal, hattérmiiveleti részlegekkel, hiszen ha ezeken a terlileteken hibat
¢szlel az tgyRl, az érzékenyen érintheti a mar kiépitett kapcsolatot. Tisztességesség:

tisztelettudo, udvarias magatartds. Felelosség: preciz , korrekt munkavé gzEs.
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A pénziigyi szolgaltatok fenti kompetencidk fejlesztésére kiemelten figyelnek, s rendszeres
szakmai, személyes ¢és nyelvi készséget fejleszté képzési programokat biztositanak a
munkatarsaiknak. Ezenkivil a bels6 kommunikédcié tobb csatorndjat is alkalmazzak, hogy
egyrészt a lehetd leggyorsabban eljuttassdk az informaciokat, masrészt begylijtsék a
visszajelzéseket, Otleteket és javaslatokat. Példaként emlithetd a CIB Bank 2010-ben indult
,Egyszerlien jobb!” programja, amely olyan Otletek megvalositasat segiti, amelyek
letrejottét a munkatarsaknal Osszegyiit kimagasldo szakmai tudds és tapasztalat alapozza
meg. A kezdeményezés az elérhetd pénzjutalom mellett Osztonzi a munkatarsakat a hibak
feltarasara, folyamatok javitasara. Ujszeri elismerési rendszert vezetett be a CIB Bank az
ugynevezett ,Koszonom-kartyaval”. Minden alkalmazott két kartyat kapott annak
érdekében, hogy elismerése jeléil atadhassa egy masik kolléganak, az egyikkel a
egyiittmitkodést, a masikkal pedig a kivalo munkat értékelhették. Az év végére legtobb
kartyaval rendelkezOk jutalomban részesiiltek. (CIB Fenntarthatosagi Jelentés, 2010)
Ezeken til a munkatarsak korében elégedettségi felméréseket végeznck, s gyakran
szerveznek csapatépité és szorakoztatd jellegli programokat, akar a csaladtagok szamara is
(pl csaladi nap, sportnap).

A munkatarsak fejlesztéséhez alkalmazzak tovabba a coaching technikat, amelynek
keretében legtobbszor az adott teriilet vezetoi, esetleg kiilsé szakértok végigkisérik a teljes
tanacsadasi folyamatot, majd utana egyiitt értékelik ki a benyomasokat, s meghatirozasra
kerlinek a fejlesztendd teriiletek. A vezetoktdl Utmutatast, tdmogatast kapnak az
alkalmazottak a kitlizott célok és elvart teljesitmény ecléréséhez. A 11. szamu melléklet
szemlélteti a coaching folyamatat a gyakorlatban, s mutatja be alkalmaziasdnak jotékony

hatasait.

3.4.3.6. Folyamatmenedzsment

A teljes szolgaltatdsi iigylet tobb folyamat egymasra épiilésébdl tevodik Ossze, igy kiemelt
gondot kell forditani a tervezésére, szabalyozasara, mikodésére és ellendrzésére. Minden
egyes folyamatelemnek kihatdsa van az ligyfél altal észlelt benyomasra. A hatékonyan
mikkdodni képes szolgaltatasfolyamat fontos versenyeldny tényezd lehet. Az igénybe vevok
szamara vilagossa kell tenni, hogy mi a szerepik a telijes folyamatban. A pénzigyi
szolgaltatasoknal az igényfelmérés szintjén az tlgyfél altal adott mformaciok alapjan tud
konstrukciokat ajanlani a tanacsadd. A folyamat egyes Iépései tehat lancszerlien egymasra
épilnek, s az Tlgyfeltdl is jelentdsen fligg a tovabbhaladds kimenetele. Meghatarozo
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elvards, hogy a teljes folyamat megfelelden mikodjon, mert ha egy apré ,Jancszem”
hidnyzik, vagy valahol fennakadds adodik, az {igyf¢él negativan it€lkezik. A
folyamatmenedzsmentnek  tehat minden részlet kidolgozasara koncentralnia kel a
varakozo lgyfelek iranyitasatol kezdve addig a pillanatig, amig az inditott tigylet zarddik, s
az lgyfél panasszal ¢élhet. A banki gyakorlatban az flgyfelek irdnyitdsara legtobbszor
szamhizdsos rendszert alkalmaznak, de taldlkozhatunk az eldzetes idOpontfoglalas
lehetoségével is, amely hosszabb id6t igénybe vevd szolgdltatasoknal (befektetési
tandcsadas, szerzodéskotés, stb.) kiilondsen praktikus. Sok esetben ,.gyorsito pultokkal”
probaljak csokkenteni a varakozasi idot a rutiniigyletek bonyolitdsanal. Tobb szolgaltatas
igénybevétele  Onkiszolgdlo  csatorndkba terelhetd, igy példaul készpénz felvétele
automatabol vagy fizetési megbizasok, betétlekotések intézése -elektronikus bankolassal
Ezek megismertetése ¢€s elfogadtatisa nem rovid idobe telik, de ha bizalmukba fogadjak az
igyfelek, akkor noveli a komfortérzetet, ugyanis nincs idObeli és térbeli korlat. Az
onkiszolgald rendszerek egyre intenzivebb hasznalatinak koszonhetéen az tigyfelek nagy
része nem jelenkk meg a bankfiokokban, igy a magyarazatigényesebb és hosszadalmasabb
ligyletekre tobb id6 juthat, s ezaltal az észlelt szolgaltatasmindség is magasabb lehet. A
bankoknal elsésorban a standardizalt termékeknél taldlkozhatunk work flow tipusu
folyamatokkal, amikor fitdszalag szerlien vezetédik végig a szolgiltatas az egyes
allomasokon. Pé¢lddul egy lakossagi személyi kolcson esetében a folyamat az
igényfelméréstdl a tajékoztatdson, hitelbirdlaton keresztil a szerzddések eldkészitéséig tart.
Az egyedi igények kiszolgalasa pedig ,,épitokocka” elven mikddik, amikor a specialis
elvarasra, problémara megoldast kell taldlni tipikusan ilyen folyamatokra épit a bankok
privat banki tizletiga. Emellett taldlkozhatunk projektjellegii folyamatokkal, amelynek az
a specialitisa, hogy minden tgylet egyedi, s egyszeri. Ilyen folyamat segitségével valosul
meg példaul egy lgyfeltalalkozd vagy jubileumi rendezvény.

3.4.3.7. Fizikai kornyezet és targyi elemek

A mindség észlelésénél meghatarozd szerepe van a pénzigyi szolgaltatok frontvonalidban
megtalalhatd targyi elemeknek, hiszen megfoghatosaguk révén segitik az igénybe vevoket.
LA targyi elemeken a szolgiltatdismarketing eredeti felfogdsa szerint a szolgaltatds fizikai
értelemben lathatd kornyezetét (servicescape) értjik egyes kiegészitd targyi objektumokkal
egylitt.” (Veres, 2009, 80. p.) A pénzigyi szolgaltatoknal a legfontosabb targyi elemek az
alabbiak:
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o Kiilsé kornyezeti elemek: a fiok eléréséhez az utbaigazitd tablak, a fizikai
megjelenés, a parkold, a kozvetlen kornyezet, a portal, a logok, a kirakat, amelyek
elsésorban a szolgaltatasokat reklamozzak.

e Belso kornyezeti elemek: a berendezési targyak, tligyfelet wranyitd jelzések (pl
hivoszdm rendszer), targyalasra alkalmas helyiség, technikai eszkozok (pl
sorszamhiizO rendszer, lgyfélterminalok, ATM), a bels6 térben elhelyezett
reklamok, tajékoztatok, s a helyiség atmoszféraja, hangulata (hémérséklet, zajszint,
megvilagitas, stb.)

o Egyéb tényezok: névijegykartyak, tigyfelkartyak, prospektusok, brosurak, éves
jelentések,  hirdetmények, kondicios  listdk, szerzddések, megallapodésok,
kitoltendd nyomtatvanyok, megbizasi formanyomtatvanyok, ajanlatok,
alkalmazottak  egyenruhdja, reprezentacios anyagok, de ide sorolhatok a
bankkartyak is.

A fenti elemek fontos kiegészitdi a szolgaltatdsi folyamatnak, igy kiilonds figyelmet kell

forditani a megtervezésére és kivitelezésére.

3.4.4. Ugytélérték, iigyfélelégedettség, és iigyféllojalitas

Ha az ligyfél elégedetten tavozik, s ugy érzékeli, hogy tobbet kapott, mint amit vart, akkor
boldogan mesél a bankrol baratainak, rokonainak, ismerdseinek, mintegy eldre belgjik
szuggeralva a pozitiv érzéseket.

A vevoértek elérése harom pilléren nyugszik. Az elsé annak felismerése, hogy amikor az
tigyfel valaszt a versenytarsak kozott, azt a kindlatot fogadja el, amit a legjobb értékként
¢észlel. Masodik alapelvként emlithetd, hogy a fogyasztok nem Onmagukért akarjadk a
terméket vagy szolgaltatdst megszerezni, hanem azért, mert azok szikségletet elégitenck
ki. Harmadik épitdelem pedig az a hosszii tavi cél, hogy a pénziigyi szolgdltatdk nem
egyszeri lzleti tranzakciot akarnak lebonyolitani az {igyféllel, hanem bizalmi kapcsolatot
kivannak kiépiteni, amely altal a szolgaltatdst igénybe vevd hiiségessé és lojalissa valik. A
fogyasztok alapvetden olyan cégektél akarnak vasarolni, amelyekrél elhiszik, hogy
képesek megoldani a problémajukat. A problémak megértése ¢és ezeknek a
versenytarsaknal jobb megoldisa nem kis erdproba. A versenyben elkért sikerhez
szilkséges legfontosabb képesség egyre inkabb az a rendkiviili tudas, hogy hogyan oldhatja
meg egy vallalkozas a vevOok problémait. ,Napjainkban az érték a tudasbol fakad, nem

pedig a termékekbdl Manapsag a termékek (vagy szolgaltatdsok), legyenek akar
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szamitogépek, éttermek, banki szolgaltatasok, ruhazat, haztartasi cikkek, acél- vagy vegyi
aruk, egyre mkabb a kis haszonkulcsot biztositd tomegaruk kategoridjaba keriinek. A
nyereség viszont azoknak a problémaknak a megolddsabdl szarmazik, amiket a fogyasztok
nehéznek talalnak.” (Doyle, 2002, 122. p.)
Melyek is az tigyfélerték kialakulasat meghatarozo elemek?

o [Elégedettség
A vevli elvarasok rogzitenek egy bizonyos teljesitményszintet, amely hivatkozasi pontként
szolgdl a vevonek az értékelés folyaman. Az elégedettség az elvardsok fliggvénye, amely
modosul a mindség észlelésével vagy pozitivan, vagy negativan igazolva az elvarasokat.
Az elvardsok tehat az elégedettség alapkovei A pénzigyi szolgdltatisokndl az elégedettség
nem csupan egyszeri lezart mterakcid a szolgaltatoval, hanem feloleli a konkrét igénybe
vett szolgaltatds kiértékelését is a szolgaltatds igénybevételének teljes szakaszira
vonatkozoan. Mit is takar a fogyasztoi elégedettség?
Hofineister (2003) konyvében az elégedettség eredményorientdlt megkozelitésére az alabbi
definiciokat emliti: ,,A fogyasztok olyan mentdlis allapota, amely az altaluk meghozott
aldozat megfeleld vagy nem megfeleld jutalmazasaként jott létre.” (Howard, 1977),, Az
elégedettség a haszndlat ¢és vasarlas eredménye, amely a fogyasztonak a vasarlashoz
kothetd  jutalom-koltség — Osszemérésén alapul a  valoszinGsithetd — kovetkezmények
figyelembevételével.” (Churchill- SSurpremant, 1982) ,,A fogyasztoi elégedettség egyfajta
érzelmi valasz a termékkel, szolgaltatdssal kapcsolatos tapasztalatra.” (Westbrook-Reilly,
1983,) (Hofmeister, 2003, 33. p.)]
A folyamatorientalt megkozelitésben a fogyasztoi elégedettség egy folyamatként keriil
emlitésre, amelyben kiemelt szerepet kap az érzékelési, az értékeld és a pszchologiai
folyamat, amely hozzijarul az elégedettség kialakuldsdhoz.
A ,diszkonfirmaciés paradigma” megkozelitésében a fogyasztéi elégedettség egy
bonyolult, pszichikai oOsszehasonlitasi folyamat eredménye. Az elégedettségkoncepcio
matematikai képlet alakban is felirhatdo: egyes teljestménytulajdonsdgokbdl nyert
benyomasok ¢s az elvart teljesitmény kiilonbségeinek Gsszege.
Fontos a hatékony tudatositds megteremtése, amelynek érdekében a fogyasztot megfeleld
mformaciokkal kell ellatni arrol, hogyan valhat hasznara a szolgaltatds, s pontosan koriil
kell irni, hogy milyen eldnyoket jelent szdmara. Ezek megfogalmazasdval a szolgaltatd ki
tudja emelni a sajat termékei mellett szolo érveket is. Tehat a diszkonfirmacidés paradigma
Hofmeister (2003) szerint az alabbi Osszefliggéssel irhatd fel:
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Zi=y [gix (ei-ai)]
Z;: elégedettség j szolgaltatassal gj:azi jellemz6jérél alkotott benyomas (tapasztalat)

gi:i jellemzé sulya gj:azi jellemzére vonatkozo elvaras

A paradigma szerint az elégedettség megitélésé¢hez a kovetkezd harom elemet kell alapul
venni: elvards, benyomds (tapasztalat) és a stlyozas.

o Mindségkép

A vevd szemszogébdl a szolgaltatdisminGség dimenzidjaként emlithetd a technikai
mindség, amely Kifejezi, mit kap a vevd a szolgaltatoval valo interakcido soran (pl a banki
tgyfel hitelt vesz fel), s a funkcionalis mingség, ugyanis a minéség megit€lését az is
befolyasolja, hogyan nyujtjdAk a vart szolgaltatast (pl. milyen az tigyintéz6 modora,
mikodik-e az ATM). (Kenesei, 2007) A mindségkép alakitaisaban mindkettd tényezo
egylittesen vesz részt. A pénzigyl szolgaltatdsok piacan Onmagaban a technikai mindség
fejlesztése csak atmeneti versenyelényt biztosithat, ugyanis a versenytarsak viszonylag
rovid idon beliil képesek megjelenni hasonld vagy akar tovabbfejlesztett megoldasokkal
Egyfajta tobbletértéket ¢és tartds versenyeldnyt pedig épp a funkciondlis mindség
megteremtése  biztosithatja, de ezzel parhuzamosan nem szabad elfeledkezni a technikai
mindségpillérrdl sem.

Felértékelodik a szerepe a szolgaltatasminéség folyamatos monitoringjanak is. A mddszer
meghatarozasaval  tobb  kutatd  foglalkozott, ezek kozil azokat az értékelési
szempontrendszereket emelem ki, amelyek segitségiil szolgalhatnak a  pénziigyi
szolgaltatok nak :

- Parasuraman ¢és szerzOtdrsai nevéhez fliz6d0 értékelési szempontrendszer,
amelynek  fobb dimenzidit a 24. szamG melléklet részletezi A modell
paramétereihez hozziillesztettem a pénziigyi szolgaltatok szempontjabdl relevans
kérdeseket.

- SERVQUAL modszer: a Parasuraman tényezOkre épitve egy rdvidebb oOttényezds
megkozelitésen alapszik. Az 6t tényez0, amely meghatarozo stllyal bir a vevok
értékitéletében: a  megbizhatosdg, reagalasi készség, biztonsdg, empatia,
kézzelfoghatdsag,

Az lgyfeleket tehat ugy kell kiszolgdlni, hogy erds kotddést érezzenek a bankhoz.
Lehetdleg minden olyan terméket és szolgaltatast taldljanak meg a banki kinalatban,
amelyre ¢letiik soran sziikségik van. (Zadori, 1996)
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3.4.5. Panaszszituaci6-menedzsment

Nagyon fontos, hogy az tigyfelektdl eljussanak a panaszok a szolgaltatohoz, hiszen ezek
azonositdsaval, elemzésével keriilhet sor a probléma megolddsiara és orvoslasara.
,Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor egy igénybe vevd elégedetlen a szolgaltatoval,
figgetlentil attol, hogy elégedetlenségét kinyilvanitja vagy sem.” (Veres, 2009, 334. p.) A
hatékony kezeléshez érdemes megvizsgalni, hogy milyen tipusii panasszal allunk szembe, s
mi a kivaltdé ok. BeszEélhetiink instrumentalis panaszrol, amely esetében az {ligyfél elvarja
a panasz okanak megsziintetését és nem instrumentalis valtozatr6l, amelynél nem célja a
vevonek a helyzet megvaltoztatdsa. (Kenesei, 2007) Tobb megfontolasbdl emelhetnek
panaszt az emberek, igy példaul, ha konnyiteni akarnak a lelkiikon, masok egyiittérzésre
vagynak vagy fel akarja hivni magdra a figyelmet. A reklamaciok kezelésének alapja a
bankokban az tUgynevezett panaszkezelési szabalyzat. A panaszokat bejelenthetik az
ugyfelek személyesen, a call centeren keresztiil, eclektronikus vagy postai Gton. Az Ugy
kivizsgalasa és a visszajelzés a torvényi €s a belsd szabdlyzatokban megjelolt hataridon
beliil ¢s modon torténik. A panaszokrol statisztika készil, amit rendszeresen elemeznek, s
legtobbszor az Osztonzési rendszerbe is beépitikk az eredményeket. Erdemes tovibba
mélyebben elemeznini, hogy egyesek miért nem panaszkodnak egyaltalan, s hogyan lehet
rabimi Oket, hogy megnyiljanak, beszélienek a gondjaikrol. ,,A fogyasztd elégedettebb lesz
a kapott szolgaltatdssal akkor, ha a panaszat megfelelden kezelték, mintha egyaltalan nem

tortént volna semmi hiba.” (Kenesei, 2007, 187. p.)

3.5. Ujszerii technikak a bankmarketingben

CRM-rendszerek: az tigyfelmegtartds érdekében folytatott harc fontos alapjat képezk a jol
mikodé CRM (ligyfélkapcsolat-kezelo) rendszerek. ,, A CRM egy olyan atfogd stratégia,

amely a kapcsolatorientacid filozofidjara épitve, annak érdekében mtegrala az emberi
erOforrasokat és az abbdl fakado vallalati képességeket, a szervezet informacios rendszereit
¢s az infokommunikaciés technologiat, hogy a  vallalkozas  maximalizalhassa
tgyfélkapcsolatainak értékét.” (Veres, 2009, 233. p.) A CRM eszkozrendszere Kenesei
(2007) nyoman az alabbi négy pillére tdmaszkodik:
e ligyf¢l adatbazis kialakitdsa: tartalmazza a vevokrol Osszegyljtott adatokat, fontos
informaciokat  (pl.  tranzakciok, kapcsolatfelvételek, — tligyfelreakciok, — tigyfél

preferenciak, marketingakciokra vald reagalas);
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e RFM-clemzeés (recency, frequency, monetary) : alkalmas az adatbazisba rogzitett
tgyfelek  viselkedésének  elemzésére  kiilonb6z6  szempontok  alapjan.  (pl
tranzakciok szama, termékhaszndlati szokasok, pénztari tranzakcidk szama, stb.);

o \Vevoertek-elemzés: segitségével vizsgalhatdo, hogy nyereséget vagy veszteséget
termel-e az tigyfél a szolgaltatonak, s hogy miképpen lehet befolyast gyakorolni az
igénybevevore;

e \Vevoértek alapjdn  torténd  szegmentdlds: az  Ugyfelek a  meghatarozott
jovedelmezOségiik alapjan keriilnek szegmensekbe.

A CRM-rendszerek tehat tamogatjdk az tigyfelszolgalat munkajat, a tanacsadoi
tevékenységet, a marketing kezdeményezéseket, de értékes informaciokat szillitanak a
felsd  vezetdk szamara s példaul az ligyRlszokasok  vizsgalatahoz vagy a

teljesitményértékeléshez.

Tarsadalmi__feleldsségvallalas _(CSR-programok): 0j dimenzioként jelentek meg a

tarsadalmi  felelosségvallalas jegyében kezdeményezések a szolgaltatoi piacon is. Watts
(1998) nyoman a ,yvallalatok tarsadalmi feleldsségén azt értjik, ha egy iizleti vallalkozas
folyamatosan elkdtelezodik az etikus viselkedés ¢és a gazdasagi fejlodéshez valé
hozzajarulds irant, mialatt javitja munkavallalomak és csaladtagjainak életmindségét,
csakigy, mint a helyi k6zosségét és altalaban a tarsadalomét.” (Toth, 2007, 18. p.) A
legtobb nagybank készit éves CSR jelentést, amelyben beszimolnak ez iranyu
aktivitasukrol. A 6.2 fejezetben a CSR programok Keretein beliil veszem gorcsé ala a nyolc

meghatarozd piaci szereplonek a kezdeményezéseit a pénziigyi kultira fejlesztéséért.
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4. PENZUGYI KULTURANK

4.1. Kultira és pénziigyi kultira

A kultira szo tarsadalomtudomanyi jelentése egy kisebb csoport vagy az egész
tarsadalom kozos értékeire, hiedelmeire, szokéasaira utal, arra a nyelvre, tuddsra ¢és
értékvilagra, amelyet az adott csoport tagjai magatdl értetddonek tekintenek. Egy
tarsadalom, egy csoport kultirajdhoz tartoznak az értékek, amelyeket tagjai vallanak, a
normak, amelyeket kovetnek, az anyagi javak, amelyeket Iétrehoztak, a nyelv, amelyen
kommunikalnak és a tudas, amelyet felhalmoztak. (S. Nagy, 2007)
A kultira tehat az alabbi elemekbdl tevodik Ossze:
— normativ elemek: értékek és normak;
— anyagi elemek: a tirsadalom altal ltrehozott targyi vilag;
— kognitiv elemek: a nyelv, a technologiai és tudomanyos ismeretek, a hétkoznapi
gyakorlatokra vonatkozd tudas és készségek.
Az elemek mikodését az biztositja, hogy a kultira Osszetevoit, igy a tudasokat, az
értékeket és a targyakat egy adott kozOsség tagjai egy kozosen elfogadott jelrendszer
alapjan értelmezik. Kultira és kozosség, kultira és tarsadalom egymastol elvalaszthatatlan,
egymast kolcsondsen meghatarozd jelenségek. A tarsadalmi fejlodéstél fligg, hogy egy
kultira milyen nagysagi kozosséget képes Osszetartani.
Villimgyorsan ~ valtozo  komyezettel allunk szemben a digitdlis informacios  és
kommunikacios technologidk fejlodésének és terjedésének koszonhetden, igy egyre inkabb
felertékelddik a kulturdlis t6ke szerepe. Bourdieu szocioldgus a kulturalis t6két harom
Osszetevore bontja:
Loensove tett” kulturdlis toke: a szaktudas, a miveltség, a kifinomultsag;
— targyiasult” kulturdlis t6ke: a kultirahordozd médiumokhoz vald hozzijutds (nagy
hazikényvtar, jo szamitdgépek, internetes hozzaferés);
— ,jntézményesiilt” kulturdlis toke: elismert képesitések, diplomak. (Csigo, 2007, 38.
p.)
A BCE Innovécios Kozpont Nonprofit Kft. és a BCE Szociologia és Tarsadalompolitika
Intézet Mihelytanulmanyaban (2011) bemutatasra  kertil ~ Selfridge-Sokolik  (1975)
»jéghegy-modellje”, amelyet a 8. szamu abra szemlélet. A modell a kultirat tobb elemre

bontja az aldbbiak szerint:
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— a ,jéghegy csucsa™ a kultira azon Osszetevdi, amelyek tudatos és érzelmileg erds
befolyast gyakorolnak az érintettekre, ennek keretében a viselkedést, az ¢€letmodot,
a szokésokat, a hagyomanyokat ¢€s a nyelvet tudjuk leginkdbb vizsgalni;

— a jéghegy ,viz alatti’ része: a kultra azon elemei, amelyeknek nem vagyunk
tudataban, de érzelmileg rendkiviil fontosak szamunkra. Ide tartoznak a
gondolkodasmodok, filozofidk és ideologidk, valamint a még mélyebben rogrziilt
értckek, feltételezések, elvarasok, attitidok és vagyak. Ezek megismerése, feltarasa

joval nehezebb a cstcson elhelyezkedd tényezokkel szemben.

Tudarossag Erzelmi elem

110 j A kuttira azon elemei, Viselkedes, ilem,

. nyelv, hagyomanyok, .
amelyeknek tudatabian szokasok, tirténelem Ers
vagyunk d
F’- Momnak, szerepek, ideo- Magyon fontos
lagiak, gondolkodasi
mintak
A kultira azon elermnei,
amelyeknek nem vagyunk Ertékek, feltételezések, Rendkiviil fontos
1o { tudataban vigyak, attitidsk, iziés

\

8. dbra: A kultira jéghegy modellje
Forras: BCE Mihelytanulmany (2011), 7. p.

A kultira az ember igényeit és magatartasat alapvetden hatdrozza meg A gyermek felnotté
valasaig értékek, felfogasok, preferencidk és magatartasformak egész sorozatat sajatitja el
csaladjatol és mas fontos intézményekt6l. (Kotler, 2008)

A kultira altalanos definicioi utdan nézzik meg, miképpen irhatjuk koril a pénzigyi
kultarat. A Magyar Nemzeti Bank (MNB) definicija szerint nem mas mint: ,a pénziigyi
ismeretek és képességek olyan szintje, amelynek segitségével az egyének képesek az
alapvetd pénziigyi informaciokat értelmezni, tudatos dontéseket hozni, felmérve dontésiik
lehetséges  jovobeni  pénziigyi kovetkezményeit.” (OFE  Konferencia, 2008) A
meghatarozasbol jol érzékelhetd, hogy a pénziigyi kultira mogott is tobb 0Osszetevé bujik

meg, amelyeket részletesebben a kovetkezo alfejezetben mutatok be.
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4.2. A pénziigyi kultura 6sszetevoi

A pénziigyi kultirdt a mindennapi szOhasznilatban tObbszor leszikitk a pénziigyi
ismeretek, a tajékozottsag teriiletére, pedig az alapdefinicid mar sejteti, hogy ennél joval
Osszetettebb kérdéssel allunk szemben. Az elobbi fejezetben felvazolt ,jéghegy modell”
logikajara épitkezve vegyiik sorra a pénziigyi kultira meghatarozo elemeit.
A pénziigyi kultra vetilletében az ismeretek jelentik a ,jéghegy csucsat”, amelyek
konnyebben megismerhetdek, alakithatdak ¢€s bdvithetbek. A ,felszin alatti’ rész mélyen
rejti azokat a tényezoket, igy a multban kialakult gondolkodasi és viselkedési mintdkat, a
meggy6zodéseket €s berogzodéseket, amelyek kevésbé lathatdak, nehezebben tarhatok fel,
s igy komplikalt a rajuk vald hatds is. Ezek az elemek viszont tartdsan, hosszabb tavon is
meghatarozzak a pénziigyi dontéseket. A pénziigyi kultira Osszetevdi tehat:

1. A pénziigyi tajékozottsag: a pénziigyekkel kapcsolatos informaltsag és a pénziigyi

ismeretek megléte.
2. A pénziigyi irastudas: képességek az informaciok megfeleld feldolgozasahoz ¢és a
j6 dontések meghozataldhoz.

A pénziigyi kultra Osszetevoit tehat tekinthetjik akar kompetenciaknak, amelyek
magukba foglaljdk a tudas, az ismeretek, a jartassagok, a készségek, a képességek, a
motivumok és a diszpoziciok egyiittesét. A kompetencia ezen elemek rendszerére, egyiittes
mikkodésére utald fogalom. (Henczi, 2007) A kompetencia Osszetevoit Ot szinten lehet
elhelyezni. Az elsd harom szintre sorolhatok a munkavégzéshez szikséges erdforras-
képzodmények: ismeretek (kognitiv alkotorészek), valamint a tevékenységben vald
gyakorlottsagot jelent6 jartassagok ¢és készségek. Ezek a kompetencia-Osszetevok konnyen
lathatok ¢és fejleszthet6k. A képességek alkotjdk a negyedik szntet, amelyek feltételiil
szolgalnak az elsé harom szintre sorolt komponensek kialakitdsdhoz, ezek is alakithatok. A
kompetencia 6todik, kevésbé lathatd és nehezen csiszolhatd rétegében talalhatjuk az alabbi
komponenseket:  értékek, beallitodasok, empatia, érzelmek, Onismeret, stb. LA
kompetencidk hozzaértést, alkalmazhato tudast és értékes magatartast biztositanak az
egyénnek a cselekvéshez. [...] A kompetencia energiaforrast, stabilan és tartdsan
rendelkezésre  alld  erdforrast kolcsondz  birtokosanak, mely Ilehetéséget nyut a
kornyezetben  fellelhetd, hatalmasnak és  végtelennek tekinthetd erdmechanizmusok
kezelésére, a felmeriilt kérdések alkotd megvalaszolasara. Ilyen alapon tekmntheté az egyén

emberi eréforrasanak is.” (Henczi, 2007, 16. p.)
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A  kompetencia 0Osszetevdi ¢€s szintjei parhuzamba Allithatok a  kultira ,jéghegy-

modelliével”, igy a kettd Osszefliggésb6l levezethetok a pénziigyi kultira komponensei és
felépitheté az alabbi modell (9. abra):

Vegyiik

*Demografiai valtozasok

Tudatossag szintje
*Pénziigyi kdzvetito
rendszerben bekdvetkezé valt.

Konnyen lathatd,  sPénziigyi i
¥y L Pénziigyi ismeretek + Gazdasagi kérnyezet

iR

et tudatos szint *Pénziigyi jartassdg
*Pénziigyi készségek +Fogyasztéi bizalom,
varakozasok
Lithato, «Képességek +Szocidlis kimyezet

tudatos szint

HLEAE . *H snyok, kasok *Fogyasztoi magatartastrendek
Nehezen lathato, AByOMANyox, Szoxasox B <

(iviséebe ] 0 *Normédk, gondolkodasi mintik
EZEHE Rt Re S D NE, *«Nézetek, értékek, feltételezések

. *Pénziigyi ismeretek hianya
S «Vagyak, attitidok

Ll

9. abra: A pénziigyi kultiira kompetencia modellje és arahaté tényezok
Forras: sajat szerkesztés, 2012

sorra  a kiilonbozd szinteken megb(jo, s a pénziigyi kultirat alakito

kompetenciakészlet egyes elemeit!

A legfelsé szinten a pénzigyek vilagahoz kapcsolodo alapfogalmak , folyamatok
ismerete jelenik meg, amely tanulasi folyamat részeként sajatithato el. Az ismeretek
gyakorlatban torténd alkalmazidsa mar a jartassagot és/vagy készséget tanusitja. A
tevékenységben valo gyakorlottsdg alacsonyabb szintje a jartassag, amelynél még
szilkség van a rogzilt ismeretelemek felidézésére. A tevékenységben valo
gyakorlottsag magasabb, automatikus szintje jelenti a készséget. Ez mar a
teljesitményképes tudas része, a tanulas eredménye, ahol a kelld szakmai gyakorlas
eredményeként az elvart cselekvéssor automatikusan lefut. (Henczi, 2007)

A modell kozépsé szintjén talalhatjuk a képességeket, amelyek mar az egyének
biologiai ¢és pszichikus tulajdonsdgai (pl. emlékezet, gondolkodas, képzelet,
figyelem, normakovetés, stb.), s valamilyen tevékenység elsajatitisa és/vagy
gyakorlasa révén fejlodnek ki A pénziigyi kultira Osszetevijeként ide sorolhatd az
egyének pénziigyi (anyagi) helyzete, lehetOségei is, amelyek jelentdsen kihatnak a
dontés és cselekvés iranyara. A BCE Innovaciés Kozpont Nonprofit Kft. és a BCE
Szociologia  és  Tarsadalompolitika  Intézet  Mihelytanulmanyaban  (2011)
ramutatnak Amartya Sen (1993) nevéhez fiizddo a tarsadalomtudomanyokban
sz¢les korben elfogadotta valt ,képesség-megkozelités™re, ami arra hivja fel a
figyelmet, hogy az egyén szamara a valasztas IehetOsége akkor jelent valddi

szabadsagot, ha az a valasztani tudéas képességével parosul
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— Az 4bra alsé szintjén a konstruktiv magatartdst megalapozd szocidlis
kompetenciaclemek jelennek meg, igy példaul normak , értékek, szokasok, mintak
¢s attitlidok.

A kompetencia, igy a pénziigyi kompetenciak alapjat is a tudas jelenti, az ismeretek
tokéletes megértése ¢€s feladatmegoldasban vald helytalldo alkalmazasa, a fOlismert
probléméakra adott gyakorlati valasz. (Henczi, 2007)

A pénziigyi kultira szintjét jelentdsen meghatarozzak az el6bbiekben felsorakoztatott
komponensek, de tovabbi tényezok is feleldsek az alakitdsaért, igy példaul a 9. 4bra jobb
oldalan piros szinnel jelolt gazdasagi, tarsadalmi és jogszabalyi komyezet a pénziigyi
piacok szerepldinek magatartdsa, s az azt meghatarozo preferencidk, attitidok, értékek és
gondolkodasmodok. A dolgozat kovetkezd része a pénzigyl kultirara hatd legfontosabb

Osszetevoket veszi sorra.

4.3. A pénziigyi kultirankat alakito legfobb tényezok

A kovetkezokben azokat a tényezoket, hatdsokat veszem gorcsé ala, amelyek a nemzetkozi
tendencidkhoz hasonloan hazdnkban is novelk a haztartdsok pénziigyi kockdzatokkal
szembeni Kitettségét. Emiatt egyre tobben rakényszeriinek vagy akar onmaguktol igénylik

a pénziigyi ismereteik bovitését, s a pénziigyeik felelds kezelését, tervezését.

4.3.1. Demografiai valtoziasok

LA megfeleld, fenntarthatd és biztonsagos eurdpai nyugdijrendszerek felé” cimi Zold
Konyv (2010) is felhivia a figyelmet, hogy Eurdpa jelentés demografiai kihivassal néz
szembe. Kiritikus szakaszhoz kozelediink, mivel a demografiai robbanas (baby boom)
idején sziletettek els6 korcsoportjai hamarosan nyugdijba vonulak, ¢és Eurdpa
munkaképes korti lakossaga 2012-t81 csokken. A demografiai elérejelzések szernt 2060-ra
Ujabb mintegy 7 éves novekedés kovetkezhet be. A 10. szamu abra jelzi, hogy a sziletések
alacsony szamaval egyiitt ez a jelenség a népesség korOsszetételének dramai valtozasahoz
fog vezetni. Ennek hatisdra az iddskori fliggdségi rata meg fog kétszerezodni: mig jelenleg
minden egyes, 65 évesnél iddsebb személyre négy munkaképes kort személy jut, 2060-ra

mar csak ketten jutnak minden 65 éven tlli személyre.
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10. abra:Az Eurépai Unié (EU-25) lakossaganak életkor szerinti megoszlasa
Forras: Europai Bizottsag Z6ld Konyv (2010)

A Zold Konyv egy masik korjelzd tényezoként emliti a tarsadalomban bekovetkezd
valtozasokat, mint az egyszemélyes haztartdsok, a gyermektelen parok, valamint az egy
csaladba tartozo kiilonbozd generaciok egymastol tavol élése, amelyek hatdsara nagyobb
szilkség lesz a formalisabb, a csalddon kivill nydjtott gondozasi szolgaltatasokra. A 11.
szdmi abra Magyarorszag népességét mutatja nemek és életkor szerint. A népességfogyas
hazankban vildgviszonylatban is drasztikusnak tekinthetd. Toth Pal Péter demografus
szermt ,, Magyarorszag torténetének negyedik demografiai katasztrofija felé tart (mint irja,
az elsé a tatarjaras, a masodik a torok hodoltsag, a harmadik Trianon nyoman kovetkezett
be), a tarsadalom gyorsuld eloregedését a népesség rohamos csokkenésénél is sulyosabb

problémanak tartja.” (Keresztes, 2011, 8. p.)
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11. abra: Magyarorszag népessége nemek és életkor szerint, januar 1.
Forras: Heti Vilaggazdasag (2011, (43) 8 p.)

A hiosz ¢év alatti, illetve a hatvanéves vagy anndl idOsebb korosztalyok nagysdgukat
tekintve a rendszervaltas ota példaul helyet cseréltek”. Mig 1990-ben az ifjak 2,9
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millibnyian, a nagysziild kortak pedig 2 millidan voltak, ez év elejére mar az utdbbiak
Kertitek 2,32 milliés aranyban tobbségbe. Az optimalis esetben feny6fa alaku korfa stlyos
hazai torzuldsait az is mutatja, hogy 2011-ben ugyanannyi golya kezdte meg tanulmanyait
a hazai egyetemeken és foiskolakon, mint ahany els6 osztalyos az altalanos iskolakban.

Kihatas a pénziigyi kulturara:

A felvazolt tendencidk egyre nagyobb kockazatot (pl piaci, befektetési és mnflacios
kockézat) harftanak at a haztartdsokra, s eziltal nagyobb feleldsséget kovetelnek meg az
egyénektdl, akiknek valasztaniuk, donteniik kell El6térbe keriil a t6kepiaci befektetések
¢s az ongondoskodas szemlélete. A megalapozott dontés érdekében kiemelt prioritast
¢lvez, hogy az emberek megértsék az mformaciokat, mivel a nyugdijcsomagok egyre

komplexebbé valnak.

A nemzetk6zi mintdkhoz igazoddéan Magyarorszagon is probaljdk Osztondzni  az
ongondoskodd magatartast. gy az onkéntes nyugdijpénztarba és egészségpénztirba torténd
egyéni befizetésekre a jelenleg érvényes jogszabalyok értelmében 20%, de évi legfeljebb
100 ezer forint Osszegli addvisszatéritést biztosit az allam. A nyugdij-elotakarékossagi
termékpalettat bdvitette a 2006-ban bevezetett Gn. ,nyugdij-elétakarékossagi szamla”
(nyesz) is. A nyesz tudatos befektetdi magatartasra Osztonzi a jovobeli nyugdijukra
takarékoskodokat, a szamlatulajdonosok ugyanis szabadon rendelkezhetnek arrdl, hogy az
altaluk befizetett Osszeget milyen tipust éErtékpapirba (példaul részvénybe, kotvénybe,
vagy befektetési jegybe) helyezzék. Az allam a befizetett 0sszegek utan pedig 20%, de évi
legfeliebb 100 ezer forint Osszegii eldtakarékossagi tdmogatast biztosit. Tovabbi elonye a
konstrukcioknak, hogy a jelenleg érvényben 1év0 jogszabalyok értelmében sem az
onkéntes nyugdijpénztari, egészségpénztari ¢és nyugdi-elotakarékossagi szamlan jovairt

kamatjovedelem utan nem kell kamatadot fizetni.

4.3.2. A pénziigyi kozvetito rendszerben bekovetkezd valtozasok

A piaci tendencidkat bemutatd fejezetben mar érzékeltettem, hogy a kozvetitd mntézmények
intenziv fejlodésével egyiitt sodrodtak a haztartasok, s egyre Osszetettebb, nagy kockazatot
hordozd6 termékeket vettek igénybe. A rohamos fejlddés a negativ kovetkezményeit
lathatjuk példaul a devizahitelek miatt bajba keriilt tigyfelek példdjan. Azonban az
innovaciok nemcsak pusztitottak, hanem fejlesztettek is, hisz ezek altal U bankolasi
lehetdségeket, fogalmakat, rendszereket ismerhettek meg az tligyfelek, amelynek pozitiv
hozadékaként boviltek a pénzigyi ismereteik. Jol illusztralak a termékpenetracio
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fejlodését a 13-14. szami mellékletek abrai. A 90-es évek elején jelentek meg a
bankkartydk, majd az évtized végén a hitelkartyak. Lathatjuk, hogy évrdl évre boviilt az
igénybe vevok szama, s az id6 el6rehaladdsdval az U funkcidkat (pl vasarlas
bankkartyaval) egyre nagyobb bizalommal hasznaltdk. Az innovativ fizetési megoldasok
mellett fejlesztd terméknek tekinthetok a befektetési jegyek, amelyek a lekotott betét
konstrukciokhoz képest tobb alternativat kinalnak a kisebb befekteték szamara is. EQy
terméken belil megoszthatd a kockazat, kevesebb 0Osszeg diverzfikdlasaval. Szntén
ujszeri megoldast kinalnak az tGgynevezett strukturalt megtakaritasok, amelyeknél az
elhelyezett Osszeg egy részét helyezi el az ligyfél klasszikus betétbe, a masik részt pedig
valamilyen befektetésbe (pl kotvény, befektetési jegy, jelziloglevél) kell helyezni. A betéti
részre az atlag piaci kamatoknal magasabbat kindlnak a bankok, igy probaljak csabitova
tenni a konstrukciot. A termékek hasznalataval az tgyfelek megismerk a kiilonbozo
értékpapirok sajatossagait, jellemzoit, elonyeit.

A 6. 2. fejezetben tovabbi, a pénziigyi kultirat fejleszté konstrukciokat mutatok be.

4.3.3. Gazdasagi kornyezetiink

Magyarorszagon ¢és Eurdpaban 2008 06szén kibontakozd valsdg pusztitd erdvel soport
végig, s rémisztd hatast gyakorolt az egész vilaggazdasagra. Az ingatlanarak csokkentek, a
bankok szigoritottak a hitelezési feltételeken, s csokkent a hitelezési aktivitisuk. A korabbi
évek hitelb6l torténd lakossadgi fogyasztasa csokkenésnek indult, a vallalkozasok
visszafogtadk a termelésiiket, s alkalmazottakat is kellett elbocsatanuk. A nemzetkoz
pénzpiacokon az altalinos bizalomvesztés, a novekvd kockazatkeriilés, s a tokeattétel
gyors csOkkentése miatt szikilt a pénzpiaci likviditas, igy a bankok tékeproblémai
elotérbe  keriiltek. A globdlis befektetéi hangulat felgyorsuldo romlisa az orszag
adossaganak finanszirozhatosagat illetben felmeriilt bizalmatlansdg érzékenyen érintette
Magyarorszagot. Nem véletlen, hogy ezekre a tendencidkra a pénziigyi piacok is
Ldegesen” reagaltak, tobb befektetés esetében jelentds aresések Vvoltak tapasztalhatoak,
kiszamithatatlan volt a kornyezet és volatilissé valtak az arfolyamok. Ez az iddszak
elkeriilhetetlenné tette, hogy az emberek foglalkkozzanak a pénziigyeikkel. Egyesek a
devizahitelek megndvekedett torlesztérészlete vagy a munkahelylik elvesztése miatt az
egyre szaporodd adossdgon aggodtak. Néhany befektetd pedig nyugtalankodva észlelte,
hogy akar a befektetett t0kéje is veszEelybe keriilhet.
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A valsdg mindannyiunk figyelmét rairdnyitotta a pénziigyekre. Az emberek tobbsége vagy
kényszerbdl, a bajbol kmtat keresve, vagy épp azért, hogy megeldzze a nagyobb
problémak bekovetkezését felelésségteljesebben kezdett foglalkozni a pénziigyekkel.

Az elmult években szamos jogszabdly hatdlybalépése alakitotta a pénziigyi kultira szntjét,
amelyek megalkotasdnak persze nem ez volt az elsddleges célja, mégis tobb embert
rakényszeritett arra, hogy atgondolja és tervezze pénzigyeit, lehetdségeit. A
kovetkezokben azokat a torvényi valtozasokat emelem ki, amelyeknek kihatdsa volt a
pénziigyi kultira formalasara.

A kamatado meértékének megemelése: az éllamhaztartasi hiany lefaragisat megcélzo
kiigazitdsi csomag egyk mntézkedéseként 2006. szeptember elsejével keriilt sor a kamatado
mértékének 0%-161 20%-ra torténd emelésére, amelynek hatdsara a maganszemélyek
kamatjovedelmét 20%-0s mértékii ado terhelte. Az atmeneti rendelkezésekben rogzitettek,
ha egyes tgyleteket (betét-, folydszamla, bankkartya- ¢&s takarékbetét-szerzodések,
hitelviszonyt megtestesitd értékpapir és befektetési jegyek vasarlasa) 2006. augusztus 31-ig
mar megkotottek, akkor a kamatjovedelem utan ezekben az esetekben nem kell adot
fizetni. Az atmeneti rendelkezésnek, a pénziigyi szolgaltatok aktivitasanak ¢és a média
kommunikacids erejének koszonhetben a felkészilésre adott feszitetten rovid idé ellenére
jelentdsen atrendez6dott a lakossagi megtakaritasok Osszetétele, s példaul a befektetési
alapokba tobb mint 392 milliard forintnyi fiiss t6ke aramlott be. (PSZAF Gyorsjelentés,
2006)

Kihatads a pénziigyi kulturara:

A kamatad6 bevezetésének az allam szamara termelt bevétel mellett fontos pozittv
hozadéka a szemléletformalas. Rakényszeritette a lakossagot arra, hogy atgondolja
pénziigyi helyzetét, S akar hosszabb tavra is merjen tervezni. Az emberek tSbbsége idot
szant arra, hogy attekintse jelenlegi pénziigyi helyzetét, feltérképezte a kindlkozd
lehetdségeket a pénziigyi szolgaltatoknal, informaciot gyjtott a honlapokrdl, s ezekre
épitkezve hozott dontést. Népszertibbek lettek az alternativ megoldasok, igy a befektetési
jegyek, kotvények, jelzaloglevelek, s biztositasi oldalon a unit-linked tipust konstrukciok.
Bar a bankbetétek talstlya megmaradt ebben az iddszakban, ennek ellenére a
konzervativabb ligyfelkor is nyitott az Ujszerlibb befektetések iranyaba. Tehat a
jogszabalyvaltozas pozitivan hatott a pénziigyi tudatossagra. (Napi Gazdasag, 2006. 08.
30.)
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Déntés a kotelez6 magan-nyugdijpénztari tagsagrol: 2011 elsé negyedévében dontésre
kényszeriitek a magyar munkavallalok, ugyanis a kormany javaslatira az Orszaggytilés
elfogadta a nyugdijpénztar-valasztas szabadsagarol szolo torvényt, majd december 13-an a
nyugdijvédelmi  csomagot. Ezek  kovetkeztében megszimt a  kotelezd — magin-
nyugdijpénztari tagsag, és ezzel egylitt a kormany ledllitotta a magannyugdijpénztarakba
torténd atutalasokat Az ntézkedés célja, hogy az allami nyugdijalap 12 éve egyre névekvod
hidnyat a kormany megsziintesse, a nyugdijarulékok fizetését az allami nyugdijalapba
terelie, ¢€s igy a mostani ¢és jovObeni nyugdijasok nyugdijat megvédje. Az allami
nyugdijrendszerbe visszalépok részére az addig megképzddott redlhozamot fizették ki vagy
készpénzben vagy az Onkéntes nyugdijpénztirba vald atutaldssal. Abban az esetben ha
veszteség érte a munkavallalot a kotelezd magannyugdijpénztarban, ugy azt az allam
kompenzalta. (Kormanyportal, 2011)

Kihatas a pénziigyi kulturdra:

A jogszabaly rakényszeritett kb. 3 milli6 embert, hogy hosszabb tavon is gondoljak at
pénziigyeiket, elsésorban a nyugdijas évekre koncentralva. Azoknak, akik az allami
nyugdijrendszerbe 1éptek at, Ujabb pénziigyi dontést kellett hozniuk a kifizetett
realhozamok elhelyezésével kapcsolatban. Tehat a torvény hatilyba 1épésével tobb
pénziigyi jellegli dontéssel voltak kénytelenek szembesiini az érintettek, amelyek soran
folyamatosan el6térbe keriilt az 6ngondoskodas motivuma.

2011. december 30. napjan kihirdették Magyarorszag gazdasagi stabilitasarol szolo 2011.
évi CXCIV. torvényt, amelyben a magan-nyugdijpénztari rendszert szabalyozd torvény
moédositasara vonatkozd rendelkezés is helyet kapott. Eszerint Ujra megnyilt a lehetdség az
allami rendszerbe vald visszalépésre azoknak, akik 2011. els6 negyedévében a magan-
nyugdijpénztari tagsdg mellett dontottek. Az MNB 2011. decemberi Inflicids jelentése
szermt a kifizetett redlhozamok nagyobb hanyada megtakaritdsokban ¢és hitelek
torlesztésében jelentkezhetett.

A devizahitelesek megsegitésére tobb lehetéséget biztositott az allam, igy példaul a fix
arfolyamon torténd végtorlesztést, a rogzitett arfolyamon torténd torlesztést az arfolyam-
kiilonbozet  gylijtészamlara  kertilésével, de a bankok is dolgoztak ki szamos
fizetéskonnyitd  megoldast  (t0kemoratdérium,  torlesztérészlet  csokkentés — futamidd
hosszabbitassal, stb). Az ¢érintett tigyfelek rakényszeriitek, hogy foglalkozzanak a
problémaval, igy kalkuldltak, szdmoltak annak érdekében, hogy a sujtdo koriilmények
kozepette a legoptimalisabb dontést hozhassak meg.
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4.3.4. Fogyasztoi bizalom és fogyasztéi varakozasok

A mostani valsag kiilonosen ravilagitott, hogy az emberek jovobe vetett hite hatdssal lehet
a folyamatokra. A kedvezétlen gazdasagi hirek Ozone felemésztette a bizalmat és a
vasarloerét, s arra buzditotta a vevoket, hogy alapvetéen, s talan ¢letre szoloan
valtoztassanak a magatartdsukon. 2009 januarjdban a Conference Board altal készitett
amerikai fogyasztoi bizalmi index a mérések 1967-es kezdete 6ta a legalacsonyabb szintre
stillyedt. Ezek az Osszetett hatdsok nemcsak a valsag alatt jelentenek komoly kihivast,
hanem a talpra 4llds iddszakaban is. A fogyasztok gazdasagi magatartdsat befolyasoljdk a
rovid és hosszil tavu gazdasagi helyzetr6l, a kormany munkajarél, a munkanélkiiliségrol,
valamint az infliciorol és a kamatokrol alkotott lakossagi vélemények. Ezen gazdasagi
mutatok lakossagi érzékelése hatassal van a személyes anyagi helyzet értékelésére, s igy
kozvetve a lakossagi keresletre, a diszkrecionalis jovedelmek felhaszndlaséara is.

A valsdg kirobbanasatdl kezdve egyre mélylit a bizalmi valsdg, ami mogott nemcsak a
romld tendencidk és szamok huzddnak meg, hanem egy Ujszeri valtozo, a lelki tényezok
ereje. Pillanatok alatt visszatikr6zodtek tehat a gazdasdgli szereplok érzései a bizalmi
indexekben és a kutatdsi eredményekben. Vizsgaljuk meg mélyebben a lelki tényezok
mogott megbijé mozgatorugokat!

A fogyasztoi bizalom elméleti modellje: George Katona fektette le a modell alapjatt, azzal a
céllal, hogy megértse a gazdasagi kornyezet egyes valtozasai kozotti Osszefliggéseket
(S=stimulus, inger), azt a keretet vagy tartalmat, amelyek kozott ezek fellépnek (X), a
pszichologiai valtozokat (I), és az ezek eredményeként fellépd magatartasi valtozokat

(R=response, valasz).

Objektiv kornyezet Mentalis folyamatok Viselkedés
(S/X) (0 (R)

12. abra: Katona gazdasagpszicholégiai alapparadigmaja
Forras: Agardi (2003):Fogyasztéi Bizalom, 15. p.

A modell megfogalmazisdban az (I) valtozok kozé sorolhatok: az attitidok, varakozasok,
motivumok, vagyakozasok, valamint az €letcélok, a torekvések és értékek.

Katona bemutatta, hogy fontos kozgazdasagi jelzéseket nem mindig ugyanigy értelmeznek
a fogyasztok, és hogy az ezekre a jelzésekre adott valaszok attdl a korliménytdl fliggden

valtozhatnak, amelyben keletkeztek.
SX)>1-R ; (X))’ — > R”
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A modell mask megkiilonboztetd vondsa, hogy a pszchologiai valtozokban rejld
kiilonbségek erejébdl fakaddan nem varhatd, hogy hasonld valaszok szilessenek hasonlo
inger ¢és referenciakeret esetén.

GX)>TI'—> R’ ; (SX)» "> R”

Ez a formula fejezi ki Katona hipotézisét, amely szerint a fogyasztok attitlidjei és
varakozasai, a jovedelmi valtozasoktol fliggetleniil, mint beavatkozod valtozok mikddnek
kozre az eredményként észlelt koltekezd vagy megtakaritd viselkedésben.

Katona kiemeli néhany tényez0 fontossaganak szerepét, igy példaul: egy adott nagysagh
jovedelemnovekedés kiilonb6zd valaszokhoz vezethet a gazdasdg egészét jellemzo
allapottol fliggben. A fellendiilés iddszakait altaldban nagyobb fogyasztasi nyomassal, mig
a recesszios id6szaot a megtakaritds, illetve az adossag elkeriilésének motivumaval
asszocidljak. Kovetkezésképpen a fellendiilés iddszakaban a fogyasztds jobban nd, mint a
jovedelem, a recesszid id6szakdban pedig a nettd6 megtakaritds novekedhet jobban, mint a
jovedelem novekedése. (Agardi, 2003)

A fentiekhez hasonldéan igazodd tendencidkrdl arulkodnak a hazai fogyaszt6i bizalmi
indexek is, amelyek a lakossagi konjunkturdlis varakozisok Osszefoglald mutatdjaként
értelmezhetdek: a magyar gazdasag, a foglalkoztatott Iétszam ¢és az inflacid varhatod
alakuldsara, valammnt a haztartdisok pénziigyi helyzetének megitélésére vonatkozo
valaszokbol keriil kiszamitasra. Ertéke +100 és —100 kozott valtozhat. Az 1-2. szamu
mellékletek jol szemléltetik, hogy a GKI fogyasztéi bizalmi index értéke 2009 elsé
negyedévében érte el a mélypontot — hasonldan az EU-tendenciakhoz. A kihivasokra
adand6 valaszok sordn elemezni kell tehat, hogy milyen a haztartasok jovedelmi helyzete,
tudnak-e megtakaritani, biznak-e sajat jovojikkben, az lizleti vilagban és a gazdasagban, és
vajon olyan ¢életformat, illetve értékeket valasztanak-e, amelyek fogyasztasra Osztonzik
Oket.

4.3.5. Szocialis kornyezetiink

A pénziigyi kultirankra kihatdssal vannak a tarsadalmi jellemzOink is. A legtobb pénziigyi
szolgaltatds igénybevételét meghatarozza példaul a jovedelmi helyzetiink. Sokan ez utdbbi
szlikOssége miatt egyaltalin nem tudnak megtakaritani, s nem minden ligyfel felel meg a
banki hitelfelvételi eljarasban diktalt elvarasoknak sem. ,Masok pénziigyi érdekeik ¢&s
lehetdségeik ellenére azért nem vesznek fel hiteleket, mert bizalmatlanok veliik szemben,
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vagy mert otthon azt tanultdk, hogy az addssdgot minden korilmények kozott el kell
keriilni. Ebben az esetben kulturdlis tényezOk &llnak az adott pénzigyi termékrdl wvald
onkéntes lemondds hatterében, azaz a valasztds szabadsdgat hagyomanyokon, értékeken,
attitidokon alapuld normativ megfontolasok korlatozzak.” (BCE Mihelytanulmany, 2011,

9.p.)

4.3.6. Fogyaszt6i magatartastrendek

A fogyasztdi dontéseket az alapvetd értékek is befolyasoljak, tehat a fogyaszté attitiidjei és
magatartdsa  mogott huzodd  meggy6zodések  rendszere. Az alapvetd  értékek
mélyrehatobbak, mint a magatartds vagy az attitlid, €s hosszi tdvon hatarozzidk meg az
egyén valasztasait és vagyait. (Kotler, 2008) Az alabbiakban azokat a legjellemzbb
trendeket sorakoztatom fel Torécsik (2007) nyoman, amelyek kihatassal vannak a
pénziigyi szolgaltatdsokat igénybevevok dontéseire:

,1dot vagy pénzt”: az élet ugyanis, ugy tlinik gyorsul, tobbfele értelemben is. Az id6
nyomasat nehéz jol kezelni, azonban ennek hatdsdra novekvd a szolgaltatdsok iranti igény
is (bejarond, baby-sitter, kertész, tanacsado, stb.).

., Segitseg, nem értem, nem tudom, nem latom at!”— nehéz eligazodas az élet dolgaiban:
egyre tobb olyan targy, dolog van a kornyezetinkben, amelyeknek nem értjiik a
mitkodését, tandcsadasra szorulunk. Az egyre komplexebbé valo pénziigyi szolgaltatdsok is
ide sorolhatoak.

., Informacios zuhatag”: a til sok informacid sokszor a fogyaszté ,kifaradasadhoz” vezet.

., Tulkindlat”. termékek és szolgaltatasok Ozone éri el a vasarlokat, s ezaltal olyan
konfliktusok alakulhatnak ki, amiket nem tud megoldani a vasarlo.

, Innovaciok”: egyre tjabb ¢és Tjabb technikai megoldasokkal talalkozunk, amelyek
udvozlend6k, mégis bosszantd, hogy egyre kevésbé értjik mikodési elveiket, egyre
nagyobb a szakadék a profi és laikus kozott.

, Tul sok valtozas, tul gyorsan”: a til sok valtozas til gyorsan kovetkezik be, ami
elbizonytalanitja az embereket. Ebben a kdzegben biztos pontokra vagynak.

. Egyensulykeresés”: célunk a munka-élet-egyenstly megteremtése, amelyhez segitségre,
tanacsokra, megoldasokra vagyunk. Tehat ez utobbiakat tdmogatd szolgltatasok, termékek
¢lvezhetnek elonyt.

, Rovid figyelem”: a rovid ideig tartd figyelem jellemzd, s felértékelddik a vizualitds

szerepe.
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., Utkozben”: egyre tobbet utazunk napkozben és az év soran, ,jij nomad” csoportok
alakulnak ki, a reptereken, a palyaudvarokon, stb.

, Azonnal”: a tirelmetlenség jellemzi napjaink fogyasztoit, a mindent azonnal akarnak, s
mindent mindig hozzaférhet6vé akarnak tenni, ezzel tovabb gyorsitva a mindennapokat.

,, Kornyezeti  érintettség, kornyezetvédelem”: egyre tobb embert megérint a
kornyezettudatossag. A ,z0ld” marketing, a ,z0ld” fogyaszt6, a ,z0ld” energia, stb.
jelentdséget nyer.

LEn, én és én?”: a személyre szabott szolgaltatisok iranti igény egyre természetesebb
elvarassa valik.

Az erejét meg-megmutaté fogyaszto”: a fogyasztok egyre inkabb élek jogaikkal. A
felvilagosult vasarld egyre kevésbé viseli el, ha becsapjak, ha felrevezetik.

A GfK Hungiria Piackutatd Intézet 2011 4prilisdban megjelent tanulmanydban a
lakossagot a pénziigyi attitidok mentén az alabbi csoportokba sorolta:

e nyitott atlagiigyfél (25%): atlagos bank- és termékhasznalat, alapvetden elégedett,
megtakaritdssal nem nagyon rendelkezik és nem igazin ¢érdekli a pénziigy, de
elfogadja, hogy sziikség van a pénzintézetekre;

o cllenséges (22%): nem érdekli a pénzigy, Kkifejezetten ellenséges a bankokkal,
biztositokkal szemben, ,az egész rendszer egy Osszeeskiivés a pénzének
elvételére”;

e bizalmatlan (22%): rendelkezik megtakaritassal, amit nagyon félt. Nem mer Uj
dolgot kiprobalni. Neki a bank egy ,.betétkonyv”;

e érdektelen (10%): altaldban nem torédik a bankiigyekkel. Tobbségik nem is
rendelkezik bankkapcsolattal;

e pénziigyi szakérté (17%): jol mformalt a pénziigyekrdl, napra kész, elkotelezett a
bankok és biztositok irant. Altaliban szimos pénziigyi termékkel rendelkezik.
(GfK, 2011)

4.3.7. A pénziigyi ismeretek hianya

A pénziigyi tajékozottsagot meghatdrozza az is, hogy valakinek nyilt-e lehetdsége
palyafutasa sordn pénziigyeket tanulia. Sajnos a tdrsadalom dontd része semmilyen
pénziigyi, illetve gazdasagi oktatasban nem részesiilt, s ez azért veszélyes, mert
e megfeleld alapok hidnydban az 1) ismeretek nehezen, illetve egyaltalin nem
keriilnek befogadasra;
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e a tarsadalom dontd része a kovetkezd generacioknak sem tud atadni megfeleld
pénziigyi ismeretet.

Az ismeretek hianyabol rengeteg negativum képzodott, amelyek jelen vannak, s terhelik a

mindennapokat. A haztartasok kockazatosabb pénziigyi poziciot vettek fel (talzott

eladosodds, elégtelen és nem diverzifikalt megtakaritisok, stb.) ahhoz képest, amit a

kockazatviselési  hajlandosaguk  elbirt volna. A kovetkezményt a dolgozatban mar

részletezettek szerint megismerhettiik, s a negativumokat érzékelhetjik mind az tgyfelek

mind a bankok oldalarél.

4.4. Pénziigyi kulturank szintje

A pénziigyi kultira kutatasok legfobb célja a 4.2 fejezetben  bemutatott
kompetenciamodellhez illeszked6en, hogy feltarjak a vizsgalt célesoportok ismeretett,
tajékozottsagat, valamint megértsék a kompetenciamodell mélyebben megbujo elemett, igy
keresve a valaszt tobbek kozott arra, milyen értékeket, attitidoket kovetnek, milyen
hagyomanyokhoz ¢s preferencidkhoz kotddnek, hogyan gondolkodnak ¢és dontenek.

A BCE Innovécios Kozpont Nonprofit Kft. és a BCE Szociologia és Tarsadalompolitika
Intézet Mihelytanulmanya (2011) is ramutat, hogy a pénziigyi kultira szntjének
vizsgalatat mindig két alappillére épitkezve javasolt elvégezni, igy a pénziigyi ismeretek,
tajékozottsag mérésére, valamint emellett kiemelt hangsulyt kell fektetni a pénziigyi
informaciok hasznosulasanak elemzésére, a valasztani tudas képességének vizsgalatara
és a magatartasok megértésére. Az elmilt években mind nemzetk6z, mind hazai
vonatkozasban tobb kutatds késziilt. A kovetkezOkben ezek eredményeibdl mutatok be

néhanyat a teliesség igénye nélkiil

4.4.1. Nemzetkozi Kitekintés

Tobb kutatasi eredmény alatdmasztja, hogy nemzetkdzi és hazai viszonylatban is alacsony
szinti a pénziigyl kultira, s a fogyasztok nehézséggekkel kiiszkodnek a pénziigyeik
intézésénél. Az Eurdpai Bizottsdgok 2007. évi kdzleményében az alabbiakat olvashatjuk:

e A fogyasztok a pénziigyeket nehezen érthetonek tartjak: egyre inkabb felismerik, hogy
alapvetd hidnyossagokkal rendelkeznek a pénziigyek kezelése és megértése terén. EgQy
Franciaorszagban, Spanyolorszagban és Olaszorszagban elvégzett felmérés Kimutatta,
hogy az alacsony jovedelmiiek jelentés része nem fordit figyelmet a pénziigyi

mtézmények dijai €s feltételei kozotti kiilonbségre, illetve nem képes azokat értelmezni.
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o A fogyasztok gyakran tulbecsiilik pénziigyi szolgaltatisokra vonatkozo ismereteiket :
jellemzéen csak akkor fogékonyak a pénziigyi képzésre, ha felismerik, hogy az Oket
kozvetleniil érinté témaval kapcsolatos. Az Egyesiilt Allamokban elvégzett felmérések
soran a valaszadok magabiztosan nyilatkoztak pénziigyi ismereteikrdl, de a probaképp
feltett kérdések alapjan ismereteik sziikdsnek bizonyultak. Egy ausztral felmérés szerint
a valaszadok kétharmada tartotta magat pénziigyekben miiveltnek, noha csak egy
negyede értette a kamatos kamat fogalmat.

e Sok fogyaszto nem tervez elore vagy nem az igényeinek megfelelé terméket valaszt:
Egy az |[Egyesiit Kirdlysagban elvégzett felmérés szerint minden jovedelmi
kategoridban sok olyan ember taldlhatd, aki nem tervez elére, 70% pedig nem képez
tartalékot varatlan jovedelemkiesés fedezetére. (Europai Kozosségek Bizottsaga, 2007)

A GfK 2010. marciusi Befektetési barométer felmérése az alabbi tendencidkra mutatott ra:

A haztartasok vagyoni helyzete: a GfK kutatasa szerint megallapithatd, hogy az europaiak

49 szazalékanak kevesebb, mint 25.000 eurds vagyonnal (ingatlanok nélkiil), 9 szazalékuk
25.000 és 50.000 eur6 kozotti, négy szazalékuk pedig 50.000 eurot meghaladd vagyonnal
rendelkezik. A magyarok 7 szazaléka 5-15.000, egy szazaléka pedig 15-25.000 eur6nak
megfeleld megtakaritassal rendelkezik. Mindossze a megkérdezettek egy szazaléka
nyilatkozott ennél is magasabb vagyonrol.

Megtakaritasi, befektetési szokdsok vizsgdlata: Eurdopdban a megtakaritassal rendelkezd

lakossag haromnegyede bankbetétben tartja pénzét. A masodik helyen az életbiztositasok
szerepelnek, a megkérdezettek 43 szazaléka tartja ebben a tipusu megtakaritdsban
vagyonat. Részvényekben és részvényalapu befektetési alapokban az eurdpaiak 29
szdzaléka gyarapitja megtakaritasat, nyugdijalapokban egynegyediik, kotvényekben pedig
12 szazalkkuk. Kozép-Europdban nem jellemzd, hogy a megtakaritok értékpapirban
tartandk vagyonukat — sem a kockédzatosnak tekinthetd részvényekben, sem a
biztonsagosabb kdtvényekben. Magyarorszagon az Osszes megtakaritd kozil honfitarsaink
tobb mnt fele (62%) a megtakaritott vagyonanak nagy részét bankbetétekben tartja,
¢letbiztositasba 25  szizalekuk, nyugdijalapba 12 szazalékuk, részvénybe és/vagy
részvényalapba pedig mindosszesen 10 szazalékuk fekteti be megtakaritasait. (GfK
Befektetési Barométer, 2010%)

* A Befektetési Barométer tanulmany készitése soran, 2010 marciusaban, 11 orszdg tobb mint 11.000 lakosat
— koztiik 1.001 magyart — kérdezték meg.
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A 19. szami melléklet abraja a fenti tendencidkat tikkrozi vissza. A magyar megtakaritasi
szokasok eddig is erdsen eltértek a fejlett pénziigyi kultiraval rendelkezd orszagokétol.
Nalunk a legmagasabb a készpénz és bankbetétek ardnya, és ezen belill donté mértékben
latra sz0lo6 betétben tartjuk a pénzt.

A 15. szamiu melléklet abrdja a megtakaritdsi és hiteltermékek elterjedtségét mutatja 16
régiés orszagban. Jol lathatd, hogy megtakaritasi oldalon az utolsok kozott vagyunk, ezzel

szemben hiteloldalon élenjarunk.

4.4.2. Hazai tendenciak

Hazai szinten ugyancsak tobb kutatds késziilt a pénziigyi tajékozottsag felmérésére, a
dolgozat 2.1 pontjaban mar néhany adatot bemutattam ezekbdl. Ebben a részben az MNB-
GfK (2010) kutatasbol emelem ki a fontosabb tendenciakat, az alabbi harom pénziigyi
kultirat meghatarozd 0Osszetevore fokuszilva:

Az _anyagi helyzet (a_pénziigyi lehetdség): a 15. szami melléklet 53. abraja szemlélteti az

anyagi helyzet megitélésére vonatkozd informaciokat. ,Ha jobban odafigyelne a
koltségeire havi szinten, mekkora Osszeget tudna megtakaritani?” kérdésre a valaszadok
majdnem 60%-a ugy nyilatkozott, hogy semekkora Osszeget nem tudna félre tenni, de
magas azok szama is, akik csak egy minimalis Osszegben tudnak gondolkodni.

A pénziigyi tdjékozottsag, ismeret: a 16. szami melléklet abrai jol mutatjdk, hogy a

valaszadok igen kritikusak sajat pénziigyi tajékozottsagukat illetéen. Kozel 40%-uk alig,
vagy egyaltalin nem tajékozott sajat bevallasa szerint, ennck az aranynak alig tobb, mint
fele (20%) gondolja azt, hogy egyértelmilien tdjékozott a témaban.

Az atlagosnal tajékozottabbnak tartjak magukat fiatalabbak; foglalkoztatottak; legalabb
kozepes jovedelmiiek; felséfoku végzettségliek; illetve a nagyobb vidéki varosokban €lok.

A pénziigyi _attitiidok: a pénziigyi termékek elterjedtségét és hasznalatat is érdemes

elemezni. A 17. szami melléklet abrajan lathato, hogy a magyar lakossag kb. 81%-a all
kapcsolatban valamilyen bankkal. 23 éves kortol kezdddden valk elterjedtebbé a
hasznalata.

Fenti tendencidkat erdsiti meg az OECD nemzetkozi felmérése is, amelyben 14 orszag vett
részt. A 2012-ben publikalt adatok alapjdn Magyarorszagon a pénziigyi kultlra Osszesitett
mndikator értéke atlag feletti, azaz jo pénziigyi ismeretekkel és attitlidokkel rendelkeziink,
de a pénziigyekkel kapcsolatos magatartasunk ezt egyaltalan nem tikkroz. (18. meliéklet)

54



PENZUGYI KULTURANK FEJLESZTESE

5. PENZUGYI KULTURANK FEJLESZTESE

5.1. A pénziigyi kulturank fejlesztésének fontossaga

A pénziigyi kultira fejlesztése révén a fogyasztok bovithetik és tokéletesithetik a pénziigyi
termékekre ¢és fogalmakra vonatkozd ismereteiket, ¢és megszerezhetk azokat a
kompetencidkat, amelyeknek koszonhetéen képesek az egyes lehet6ségek kozil valasztani,
S kezelni a kapcsolodd kockézatokat. S ezekre alapozva feleldsségteljesen valasztanak a
pénziigyi szolgaltatasok kozott. Ez azért kiemelten fontos, mert a pénziigyi miveltség
nemcsak az egyénre nézve, hanem mind a gazdasagra, mind a tarsadalom egészére
kedvezd hatast gyakorolhat. (Europai Ko6zosségek Bizottsaga, 2007) Az alabbiakban
vegyik sorra a fo pozitiv kihatdsokat!

Fogyasztoi oldalrol. a pénziigyek folyamatos oktatisa révén a didkok észlelk a pénz
értékét, megismerik a vele valo gazdalkodas fontossagat, hasznat. Az egyre mélyiild
ismeretek segitik a fiatalokat az Onallosodasban, példaul a didkhitelek {igyintézésével vagy
a jovobeli célok (lakasvasarlas, gyermekvallalds, stb.) elérésének tervezésével
kapcsolatban. Tudatosul az Ongondoskodas szemlélete, s a pénzigyekben tajékozott
emberek kisebb valoszinliséggel vélasztanak felesleges és altaluk nem értett, atlathatatlan
termékeket. Jobban figyelnek a feligyeleti szervek Ovatossagra mtd figyelmeztetéseire is.
A tarsadalmi és gazdasdgi oldalrol: megfelelo alapok birtokdban az ) ismereteket
konnyebben befogadjak a fogyasztok, s a kovetkezd generacionak képesek lesznek atadni a
tudast ¢és szemlletet. A fejlett pénziigyi kultira hozzijarulhat a pénziigyi stabilitdshoz
azaltal, hogy az Tlgyfelek kockazatviseldé képességiknek megfeleldé termékeket és
szolgaltatdsokat valasztanak, 1igy akér elkeriilhetd példaul a befektetésekbol adodod
veszteség és csokkenhet a vissza nem fizetett hitelek aranya. A pénzigyeikben
megfontoltan, kortiltekintéen eljarni tudd polgarok Osztonzik a versenyt, az nnovacios
igényt, a mindségi szolgaltatdsnyljtast €és a valaszték folyamatos bovitését, amelyek a
pénziigyi szolgaltatdoi piacon hatékonysagjavulast idézhetnek eld. A megtakaritasi és
befektetési szemklet terjedése kiegészitd likviditdst teremthetnek a pénziigyi piacokon, S
fontos alapot jelenthet a vallalkozasok finanszirozasahoz, utat nyitva ezaltal a
fejlesztésekhez, a novekedéshez és a munkahelyteremtéshez. Lathatjuk tehat, hogy a
lakossag altal birtokolt pénziigyi kompetencidk jelentésen kihatnak a gazdasag egészére.

A pénziigyi miveltség alacsony szntjére utald egyértelmii jelek ellenére a fogyasztok
egyre inkdbb raébrednek, hogy a pénzigyi ismeretek lassan nélkiilozhetetlenné vahak
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szamukra és csalddjuk szdmara. A VISA tanulmanya kimutatta, hogy a szilok a személyes
pénziigyekben valdo jartassag kialakitdsanal csak a személyes biztonsaggal kapcsolatos

képességek megszerzését tartottak fontosabbnak®. (Europai Kozosségek Bizottsaga, 2007)

5.2. A pénziigyi kultira novelése a stabilitasi eszkozrendszer kiemelt

eleme

A  fentieckben felvazolt piaci  korképbdl ¢és a  lakossagi  bankszolgaltatasokat
igénybevevoknél feltart tendencidkbol az a kovetkeztetés vonhaté le, hogy a pénzigyi
kozvetités feltételei jelenleg kiilonosen nehezek, a kockézatok pedig szokatlanul magas
szintliek. Ilyen koriilmények kozott rendkiviili jelentdséget kap a megfeleld szolgaltatoi
stratégia kivalasztasa.

Nem véletlen, hogy a kozelmiltban a figyelem kozéppontjaba keriilt a lakossagi pénziigyi
szolgaltatdsok piaca, ugyanis a lakossagi banki szolgaltatisok az Eurdpai Uni6 GDP-jének
2%-at teremtik elo évente. (Zold Konyv, 2007)

Nézzik meg a fontosabb célkitlizéseket, amelyek mind nemzetkdzi, mind hazai

viszonylatban megfogalmazasra Keriiltek!

5.2.1. Nemzetkozi szinten

Gazdasagi  Egyiittmiikodés és Fejlesztés  Szervezete (OECD): a pénziigyi nevelés

fontossagara hivta fel a figyelmet, miszerint torekedni kell arra, hogy:
- a fogyaszto/befektetd — nformacid, oktatds és/vagy fliggetlen tanicsadds révén —
egyre jobban megértse a pénziigyi termékeket, koncepciokat és kockazatokat;
- képességeket és bizalmat alakitsunk ki a fogyasztoban, amely segit a pénziigyi
kockédzatok ¢€s lehetdségek jobb megértésében, megfeleld mnformaciok alapjan a
dontéshozasban;

- megismertessiik a fogyasztot, hogy kit6l lehet segitséget kérnie. (OECD, 2005)

G-20-ak dokumentum a pénziigyi fogyasztovédelem nemzetkézi alapelveirdl (2011): a vilag

19 legnagyobb gazdasagit ¢s az Eurdpai Unidt tOmoritd szervezet pénziigyminiszterei
2011. oktober 15-én elfogadtdk a pénziigyi fogyasztovédelem nemzetkézi alapelveit

®> The Jumpstart Coalition for Personal Financial Literacy, Making the case for financial literacy (Ervek a
pénzigyi miveltség mellett), 2007.
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tartalmazd dokumentumot a valsag utan erdsen megrendiilt fogyasztéi bizalom globalis
szintli helyreallitasara és erésitésére. Ennck érdekében rogzitették az alabbi legfontosabb
nemzetkdzi elvart iranyokat és alapelveket:

— a pénzigyi fogyasztokkal szembeni @ tisztességes  eljardsok,  gyakorlatok
megszilarditasa, a pénziigyi piac atlathatosaganak erdsitése;

— a fogyasztobk magas szinti védelmének biztositasa az egyre Osszetettebb és
bonyolultabb pénziigyi termékekkel és értékesitési csatorndkkal szemben;

— a feleldsségtelies ¢és a fogyasztoi érdekeket mindig szem elott tartd lizeti
tevékenység folytatdsa a szolgaltatok részerol;

— megalapozott és tudatos fogyasztdoi dontések elOsegitése a gyorsan valtozod piaci
kinalat mellett, és mindezeken tul;

— a fogyasztok pénziigyi kultirajanak fejlesztése ¢€s kortiltekintd fogyasztdi magatartas
Osztonzése nemzeti képzési stratégidk mentén, mert ez utobbiak hidnyadban a
fogyasztok védelme nem lehet teljes.

Az alapelvek elvi iranymutatasul szolgdlnak a tagorszagok ¢és valamennyi érdekelt
szamara, hogy az abban foglaltaknak nemzeti szabalyozasukban, gyakorlatukban konkrét

mntézkedések kidolgozasaval érvényt szerezzenek.

Feher Konyv az altalanos érdekii szolgaltatasokrol:

A bizottsag vezérelvei kozott kolcsfontossaghh fogalomként emlitik az atlathatésag elvét,
amely biztositia a hatésagok képességét felelosségiik gyakorlasara és a demokratikus
dontéshozatalra. Az elvet a végrehajtasi eljards valamennyi szempontjara alkalmazni kell,
igy a feladatok meghatarozasara, a szolgaltatisok megszervezésére, finanszrozasara,

szabalyozasara ¢és értékelésére, beleértve a panaszkezeld rendszert. (Fehér Konyv, 2004)

Furopai Unio/Fehér Konyv a pénziigyi szolgaltatasokra vonatkozd szakpolitikarol: ,a

keresleti oldal erdsitése €s a helyes befektetési dontések eldsegitése érdekében novelni kell
az atlathatosagot és az Osszehasonlithatosagot, és eld kell segiteni, hogy a fogyasztok
megismerjék a pénziigyi termékeket.” (Fehér Konyv, 2005, 8. p.)
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Europai Unio/Zold Konyv az egységes piaci lakossagi pénziieyvi szolgaltatasokrol:

e a fogyasztoéi bizalom novelése azaltal, hogy adott esetben gondoskodas torténik a
fogyasztok  megfeleld  védelmérél,  valamint a  szolgdltatdk  pénziigyi
hatékonysagar6l, eredményességérél és megbizhatésagarol;

e a fogyasztok szamara annak lehetévé tétele, hogy pénziigyi koriilményeiknek
megfelelo dontéseket hozhassanak. Ennek alappillérét képezik a pénzigyi
ismeretek, a vilagos, megfeleld és idOszerli tajékoztatas és a kivald szinvonala
tanacsadds. A pozcidjukban megerdsitett fogyasztok az igényeiket kielégitd
legiobb ajanlatok megkeresésekor nagyobb bizalommal jarhatnak el (Zold Konyv,
2007)

Kozosségi fogyasztoiigyi politikai stratégia 2007-2013: a stratégia keretrendszere az alabbi

Ot teriiletre Osszpontosit: a fogyasztoi piacok és a nemzeti fogyasztoligyi politikdk nagyobb
figyelemmel kisérése; a fogyasztovédelem jobb szabalyozasa; feliigyeleti eszkdzok
alkalmazisa a piacon jelen 1év6 termékek biztonsaganak novelése érdekében; a fogyasztoi
érdekek figyelembevétele mas kozosségi politkdk végrehajtasa sordn; a fogyasztok
tajékoztatisanak javitisa ¢&s ismereteik bovitése, példaul az Eurdpai Fogyasztoi

Ko6zpontok szerepének novelése altal. (Fogyasztoligyi politikai stratégia 2007—2013, 2007)

ECOFIN-Tandcs 2007. majus 8-an arra kérte a tagallamokat, hogy tegyenek

erOfeszitéseket a lakossdg pénziigyi tudatossidganak novelésére abbol a célbol, hogy
novekedjen a felkésziiltség, s fennmaradjon a befektetok védelme. (Europai Kozosségek

Bizottsaga Kozleménye, 2007. december 18.)

Eurdpai_Bizottsag/Egységes piac 8 XXI. szdzadi Eurdpa szamdra:. aZ egységes piacnak

tovabbra is azokra a terliletekre kell Osszpontositania, melyek érintk a fogyasztok
mindennapi ¢életét, mmt pl az energia, a tavkozés, a lakossagi pénziigyi szolgaltatdsok,
stb. Ezeken a teriileteken javitisra szorul az aruk és szolgaltatasok biztonsagossaga ¢és
mindsége, valamint a piacfeligyelet. A lakossagi pénziigyi szolgaltatisok teriiletén
boviteni kell a fogyasztok ismereteit és megerdsiteni a helyzetiiket, hogy maximalisan
kihasznalhassak az egységes piac nyujtotta elonydket. Mindez Osztonzdleg hathat az unids

szintli termelékenységre és a hatékonysagra. (Europai Kozosségek Bizottsaga, 2007)

A De Larosiére-jelentés: a 2007-2008 soran kibontakozd pénziigyi valsdg hatdsara José

Manuel Barroso, az Eurdpai Bizottsdg elndke, 2008 oktdberében felkérte Jacques de
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Larosiére-t, hogy elhokoljon egy 8 fOs fliggetlen, ,jmagas szintli szakértéi csoportot”
(High-level Expert Group), és tegyen konkrét megoldasi javaslatot az eurOpai pénziigyi
szabalyozas ¢és feliigyelés jovdjével kapcsolatosan. Az impulzusok az eurdpai gazdasag
¢lénkités€éhez cimii programnak meghatarozd pillére a stabil és megbizhatd pénziigyi
rendszer helyredllitisa ¢és fenntartdsa, ezen beliil kiemelt prioritast élvez:

- abizalom ¢ hitelnyujtas helyreallitasa;

- felelosségteljes és megbizhato pénziigyi piacok kiépitése. (De Larosiére-jelentés,

2009)

5.2.2. Hazai szinten

Lakossagi Peénziigyi Szolgaltatasokat Vizsgalo Szakértdi Bizottsag: a miniszterelndok a

1097/2006. (X. 5.) szamu kormanyhatarozattal Iétrehozott bizottsag a fogyasztoi
szempontok elétérbe helyezésével fogalmazta meg a kezelésre vard problémakat és a
szabalyozasi, mtézményi ¢és magatartasi ajanlasokat. A Dbizottsdg az alabbi teriileteken
javasolt siirgetd beavatkozast: a piaci szerkezet fejlesztése, a fogyasztoi biztonsag
novelése, a pénziigyi piacok transzparenciajanak novelése, a fogyasztovédelem fejlesztése
a pénzigyi piacokon, a pénziigyi kozvetités szerepének ndvelése; a felelos és fair banki

magatartas erdsitésének lehet6ségei. (Varhegyi jelentés, 2006)

PSZAF: jelentésen felértékelddik a tisztességes piaci magatartas szerepe, s emellett
altalinossdgban is szikséges a pénzigyi kultira, illetve a fogyasztokat védo
mntézményrendszer erdltetett iitemi fejlesztése, illetve ezeken keresztil a fogyasztoi
tudatossag novekedésének Osztonzése.(PSZAF, A feliigyelt szektorok mikodése és
kockazatai, 2009)

Pénziranytii Alapitvany (2010): olyan programokat kell Kkidolgozni, amelyek névelik a

haztartasok pénziigyi tajékozottsagat, széles korbe tudatositjdk a pénziigyi ismeretek

fontossagat, s terjesztik a megtakaritasi szemléletet.

5.3. A pénziigyi kultura fejlesztésének alappillérei

»A pénziigyl kultira fejlesztési projekt” fokuszaban tehat a pénziigyi nevelés all, amelynek
fogalmidt az OECD az aldbbiak szerint hatirozza meg: ,olyan folyamat, mely soran a
fogyasztd/befektetd — mnformacid, oktatds ¢€s/vagy fliggetlen tandcsadas révén — egyre
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jobban megérti a pénziigyi termékeket, koncepcidkat és kockazatokat. Képességeket és
bizalmat alakit ki a fogyasztéban, mely segit a pénziigyi kockdzatok és lehetdségek jobb
megértésében, megfeleld informaciok alapjan a dontéshozasban. A fogyasztd ismerje, hogy
kit6l lehet segitséget kérni, illetve tudjon mas haté¢kony eszkozoket alkalmazni az anyagi
jOlét novelése céljabol” (OECD, 2005) Ez alapjan a pénziigyi nevelés harom pillére:

1. Informacionyujtas: a haztartasok pénziigyi helyzetiiket hosszii évekre befolyasold
dontéseinél elengedhetetlen, hogy megfeleld informaciokkal rendelkezzenek.
Megfelelonek az az informacid tekinthetd, amely sz€leskorli, konnyen és olcson
hozzaférhetd, valamint kozértheto.

2. Tandcsadas: a fejlett pénziigyi kozvetitéssel rendelkezd orszagokban ndvekszk a
haztartasi pénziigyi tanacsadassal foglalkoz6 forprofit és nonprofit cégek
jelentdsége. A pénziigyl tandcsadds az aktudlis 4ltalinos pénziigyr folyamatokat
figyelembe véve termékeket javasol, s segiti a fogyasztét abban, hogy a mar
megszerzett ismereteit a legjobban hasznositsa. Egyre ikabb felértékelodik a
szerepe az olyan mindsitett tanacsadoknak, akik elétérbe helyezik az tigyfélérdeket,
magas szintl szakmai kompetenciakkal rendelkeznek ¢és teljes transzparenciat
(jutalékok, érdekek ¢és minden relevans informacid kozlésére vontkozoan)
vallalnak. Az FPA, az Amerkai Pénziigyi Tervezok Szovetsége altal kidolgozott
onkéntességen alapuld rendszert a hazai gyakorlatba a Mindsitett Pénziigyi
TervezOk Szovetsége iiltette at.

3. Oktatas, képzés: a pénziigyi edukaci6 célja, hogy a haztartdsok képessé valjanak a
pénziigyi fogalmak és koncepciok megértésére. A targya szerint haromféle képzeést
célszeri. megkiilonboztetni:  altalinos  monetaris  ismeretek, maganszemélyek
altalinos pénziigyei, célzott képzési programok: eldre meghatirozott célcsoportnak
(pL: fiatal hazasok) ¢és pénziigyi célnak (pl: lakdsvasarlas) megfeleldé oktatas.
(OECD, 2005)

Téarsadalmi sznten mar elkezd6dott az Osszefogds a pénziigyi kultirank fejlesztéséért,
ennek kapcsan elismerés illeti a Magyar Nemzeti Bankot, a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletét, a Gazdasdgi Versenyhivatalt, a Pénziranyti Alapitvany a Tudatos
Pénziigyekért, a  Nemzetgazdasdgi Minisztériumot, az  Oktatdsi  Hivatalt, az
Ongondoskodas Alapitvanyt, a Bankszovetséget, a Budapesti Ertéktézsdét és egyéb
kozremikod6  szervezeteket. A disszertacio  kovetkezd részében a  fontosabb

kezdeményezéseket mutatom be nemzetkdzi €s hazai szinten.
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5.4. Eddigi lépések a pénziigyi kultura fejlesztéséért

Az OECD IRtrehozott egy nemzetkOzi szintll pénziigyi kultura fejlesztési halozatot,
(International Gateway for Financial Education). A kozos honlap lehetdséget biztosit a
nemzeti szinti pénziigy kultira fejlesztésére iranyuld stratégiak megismerésére, s a legjobb
gyakorlati praktikdk atadasara. (28. melléklet) Emellett tajékoztat a szakmai programokrol,
konferenciakrol, s értékes kutatdsi eredményeket, tanulmanyokat ismerhetnek meg a
latogatok. Nemzetkozi kutatasi projekt elinditasat kezdeményezték 2011-ben, amelynek

koszonhetden a pénziigyi kultira szintjére vonatkozoan egy adatbazs jott tre.

Eurépai Bizottsag Dolceta elnevezésii online modularis programja: a DOLCETA az
Europai Bizottsdg 4ltal finanszirozott, jelenleg is folyd online fogyasztdi oktatdsi projekt,
melyben az Europai Unid 27 orsziga vesz részt. A DOLCETA kiilonb6zd fogyasztoi
kérdésekkel foglalkoz6 ~modulokat kindl az egyes korcsoportok sajatossdgaihoz
igazodoan.’ Meghatarozo pillére a rendszernek a pénziigyi ismeretek meniipont alatt
elérhetd tajékoztatd anyagok ¢és informaciok tarhdza, amelyek segitk a fogyasztok
pénziigyi miveltségének fejlesztését, valamint a tudatos vasarldi magatartas kialakulasat.
(27. melieklet)

Hazai szinten is tobbiranyu torekvések indultak utnak a pénziigyi kultira fejlesztése
jegyében, az elobbiekben bemutatott 3 pillérre fokuszilva. Az oktatasban rejlo lehetdségek
mielobbi kihasznilasa érdekében a jegybank mar 2006-ban kezdeményezte az érintett
hatosagokkal ¢és civil szervezetekkel a pénziigyi és gazdasagi ismeretkér beépitését a
Nemzeti Alaptantervbe. 2007-ben az akkori kormany tamogatasat adta az elképzeléshez,
miszerint a NAT kibovilhet a gazdasagi, pénziigyi ismeretek tantargykor oktatasaval
Innent6] kezdve viszont nagyon lelassult a projekt tovabbvitele, s nemrég kertilt csak ismét
napirendre a téma. A 2013 szeptemberétdl életbe Epd @) alaptanterv a kiemelt fejlesztési
feladatok kozé sorolja, hogy olyan tantargyakat is oktassanak, mint a gazdasagi, pénziigyi
ismeretek. A kezdeményezés biztositja, hogy a jové nemzedékei Ujabb relevans, a
mindennapi ¢letiiket, jovojiiket befolydsold tudasra tegyenek szert kozépiskolai éveik alatt.
Az MNB, mnt a pénziigyi kozvetitd rendszer stabilitisanak Ore pedig mar tobbszor
ramutatott, hogy a pénzigyekben valo jartassag nemcsak az egyéni dontések szintjén vezet

tudatos, megfontolt és az adott ¢lethelyzethez igazodd termék, Szolgaltatds vélasztdsdhoz,

®A honlap elérhetésége: www.dolceta.eu
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de tarsadalmi szinten is érezhetd pozitiv hatasai varhatok. A tudatos fogyasztd ugyanis
sokkal kevésbé van kitéve jelent6s gazdasagi valtozasok kovetkezményeinek, amennyiben
a kockazatvallaldsa racionalis, dontéseit valodi t4jékozddas, a piaci ajanlatok
Osszehasonlitdo mérlegelése elozi meg  Ezaltal pedig nemcsak aktivabb versenyre
kényszeriti a szolgaltatokat, de maga is hozzjarul a pénzigyi kozvetitd rendszer

stabilitasanak fenntartasahoz. (Magyar Hirlap, 2012. 01. 16.)

Vegylik sorra, s tekintsiikk at azon hazai intézményeknek a kezdeményezéseit, amelyeket a
fenti prioritasok mentén mar alkalmaznak!

Magyar Nemzeti Bank(MNB): felismerve az alacsony szintii pénziigyi kultira stabilitast
veszelyeztetd tendencidit, elinditotta a Pénziigyi Stabilitds Szakterilet berkein beliil 2006
elején a pénziigyi kultirat fejleszté kezdeményezéseit, majd 2007-ben mar kiemelt
prioritdsit  projektté alakult. Az MNB stratégiai céljainak megvaldsitdsahoz intenziv
eszkOztarat vetett be a sz€lesebb lakossagi rétegek eléréséhez:

Latogatokdzpont: 2004 marciusaban nyitotta meg kapuit a nagykozonség elott, hogy a
diakok ¢és a feln6tt lakossag kozelebbrol megismerkedhessen a pénz vilagaval. Ehhez a
Latogatokozpont  kisfilmjeivel, szamitogépes oktatdanyagaval, korosztilyokra lebontott
termékismertetdivel, a szakkOnyvtar szolgaltatdsaival, jatékos eszkozeivel, s szakmai
eldadasaival jarul hozza. A koOzpontot évente tobb mint 40.000 latogatd keresi fel. A
latogatoi weboldalra 2007-ben tobb Uj interaktiv jaték is felkeriilt (pl. Kamatkiraly, MNB-
kod).

Monetary vetélkedé kozépiskolasoknak: 2006 januarjaban indult a kozépiskolasoknak sz6lo
vetélked6sorozat. A csapatok harom fordulon keresztiil juthatnak el a dontdbe. ahol a
monetaris politika mechanizmusat bemutatd szimulacios feladatot kell megoldani. Célja,
hogy atlathatova tegye a gazdasag latszolag bonyolult folyamatait a versenyzOk szamara.
Studium esszépalydzat a felsooktatdasban tanulok szamara: Stidum-—,, A pénz nyomaban” —
Stadium programokkal 2005 és 2007 kozott harom alkalommal a felsGoktatasban tanuld
hallgatokat probalta megmérettetésre csabitani a jegybank kiilonb6z0, aktudlis témakban.
A palyazaton részt vehetett minden hazai és hatiron tii magyar felsdoktatasi
mtézményben tanuld, elsé diplomajat megszerz6 didk.

Tajékoztato kiadvanyok: 2007-ben jelentette meg az Oktatasi és Kulturalis Minisztérium, a
Pénziigyminisztérium, a Diakhitel Kozpont és a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
tamogatasaval a ,Pénz beszl! — Te is érted?” cimill, kozépiskolasoknak sz0lo pénziigyi
tajékoztatd kiadvanyt, amelynek tartalmit azdta folyamatosan bovitkk és aktualizaljadk. A
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kiadvany olyan ismereteket ad at, amelyek a feln6tt életbe kilépve segitk a tudatos
pénziigyi dontések meghozatalat.

2.tablazat: A ,,Pénz beszél” pénziigyi tajékoztatdo Kkiadvany altal elért didkok szama (2008-2011)

Ev 2008 2009 2010 2011
(11-12. évfolyam) | (11.évfolyam) | (11. évfolyam) (11. évfolyam)
Diakok (FG) 230.000 130.000 139.000 120.000

Forras: Az MNB Negyedéves jelentései alapjan (2008-2011), sajat szerkesztés

A szakmai érdekldddk, kutatok szamara is nagyon hasznos publikiciokkal, elemzésekkel
és kiadvanyokkal all rendelkezésre a jegybank (pl.: Jelentés a pénziigyi stabilitasrol,
Jelentés az inflaicid alakulasardl, Elemzés a konvergenciafolyamatokrol, MNB-szemle,
MNB-tanulmanyok, stb.). A széles lakossagi rétegeket érintd, kozérthetd és tematikus
pénziigyl ismeretterjesztést célozza az Est Média Kiadoval kotott megallapodas, amelynek
keretében az MNB, a PSZAF és a GVH HPénziranytll” elnevezéssel kozos cikksorozatot
jelentet meg a kiadd orszagos terjesztésii, kéthetente 316.000 példanyszamu ingyenes
programmagazinjaiban. 2008 novemberében és decemberében pedig négy héten keresztiil
taldlkozhattak az olvasok a 340.000 példanyban terjesztett orszagos €s ingyenes napilapban
a mindennapi pénziigyi dontésekhez kapcsolodd praktikakkal. A kiadvanyok elektronikus
formatumban is elérhetdek valamennyi tamogatd szervezet (MNB, PSZAF, GVH)
honlapjan. (29. szamu melléklet)

MNB-minisite/Pénziranytii honlap: 10vabbi mformacios feliletet biztosit a nyilvanossag
szamara a  http//penziranytu.mnb.hu/  linken 2008  oktoberétél elérhetd  pénziigyi
ismeretterjeszté oldal. (26. szami melléklet) Mar 2008 decemberében meghaladta a
letoltések szama a negyvenezret. (MNB, Negyedéves jelentés, 2009. 01. 15.)

Az MNB a pénzigyi kultira fejlesztése érdekében szamos szervezettel mikkodik egyiitt,
hogy egymas munkdjat segitve, s kiegészitve minél hatékonyabban tudjak a kiildetésiiket
teljesiteni. Az Ongondoskodds Alapitvany az MNB-vel vald egyiittmiikddésre 2006. ota

nyitott. 2008. aprilisban kozos palyazatot hirdettek meg a kozépiskolak részére kidolgozott
Pénziigyi Oktatasi Program kisérleti oktatisara. A Budapesti Ertéktdzsde stratégiajanak is

kozponti eleme a hazai pénziigyi kultura fejlesztése. Ugy itélk meg, hogy nincsen stabil
tokepiac erds befektetéi alap nélkiil Emlitésre mélt6 a Budapesti Ertéktézsde (BET)
kezdeményezésére inditott ,,T6zsdemagus” néven bevezetett honlap, amelynek célia a
tozsde mint befektetési forma és az online kereskedés népszertisitése. 2005-ben 12 ezer,
2006-ban pedig tobb mint 25 ezer érdeklddot vonzott a 11 hétig tarto jatek. A jelentkezOk a
valos adatoknak tokéletesen megfeleld tézsde-Szimulicioban jatszhattak kétmillio forinttal.

63




PENZUGYI KULTURANK FEJLESZTESE

A gyOztest Otmillio forint értékii befektetési jeggyel jutalmaztdk. A tézsde szakemberei
ezenkivill maganbefektetdi nyilt nappal, népszertisitd road show-kal és ingyenes oktatasi
programokkal folyamatosan segitik az ismeretterjesztést.

Az MNB mellett a Pénziieyi Szervezetek Allami Feliioyelete (PSZAF) is fontos szerepet

vallal a pénzigyi nevelésben, programjait a késobbickben részletezem. 2009-ben
haromoldali megéllapodas szilletett az MNB-PSZAF-GVH kozott annak érdekében, hogy
a pénziigyi ismeretek terjesztését segitsék. (MNB Eves Jelentés, 2009) Sulinet-dlézartal

vald egyiittmikodés lehet6vé teszi, hogy a Sulinet Hirmagazin portaljan elérheté pénziigyi
ismeretek meniipont alatt tijékozodjanak a téma rant érdeklsdék.” Egy linkkel kénnyen
elithatnak innét a diakok az MNB és a PSZAF honlapjara. A széles lakossagi rétegek
korében torténd pénziigyi kultira fejlesztésére az MNB, a Bankszovetség és a Diakhitel
Kozpont létrehozta Tudatos Pénziigyekert Alapitvanyt. Az alapitdk mellett a stratégiai

partnerek kozott emlitheté a GVH, a PSZAF és a BET. Tovabba aktiv szakmai timogatast
nygjtanak a pénziigyi szektor szakmai szOvetségei is. Az alapitvany t6bbszor
megmérettetésre  szolita a  kozépiskolds didkokat. 2010-ben egy haromfordulds
tézsdejatékkal kombindlt tanulminyi versenyt szervezett, amely kozel 700 kozEépiskolast
mozgatott meg. A 2011-es versenyen 600 didk vett részt. (MNB, Negyedéves jelentés,
2011. 04. 15) Az MNB és az alapitvany kezdeményezésére, s az oktatasi tarca
tdmogatasaval megalakitasra keriilt a ,, Pénziranytii Iskolahdlozat”, amely a gazdasagi,
pénziigyi, vallalkozasi kultira ¢és ismeretek oktatdsdban részt vevd, ¢€s annak
elterjesztésében szerepet vallaldo oktatdsi intézményeket fogja Ossze. A halozatnak 2010-
ben 77, 2011-ben 82 kozépfoku oktatisi intézmény volt a tagja. (MNB Eves jelentés, 2011)
2011 majusdban indult Utjara a ,Mindennapi Peénziigyeink Program’(MPP) az éllami
szféra €és csaknem két tucat pénziigyi intézmény példaértékli Osszefogisaval. A pénziigyi
szemléletformald ¢€s tajékoztatd program 4-5 millio 0 elérését tette lehetové, 15 hénapon
keresztiill, 22 médiumban kozel 700 cikk és onalld szerkesztéségi tartalom jelent meg a
pénziigyek praktikus vilagabol (33. szami melléklet) A magazinokon (pl NOk Lapja,
Meglepetés, Story, Szines RTV, stb.) keresztiil 2,5 millio, az online site-okon (citromail,
startlap, hirstart, stb.) keresztil 2,8 millio6 olvasot értek el. A program népszerisitését

szolgalja a rendszerességgel gondozott sajat Facebook-oldal is.

7 http://www.sulinet.hu/tart/fkat/Km, Letoltés: 2012. 01. 20.
8 http://hu-hu.facebook.com/mindennapipenzugyeink
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Nemzetkozi hdlozat _a pénziigyi kultura fejlesztéséért: Kiemelt figyelmet szentelnek az

egyéb orszagok jegybankjaival kiépitett kapcsolatoknak jegybanki latogatdsok, kozos
konferencidk, eldaddsok szervezése és tapasztalatszerz€s utjan.

Az MNB rendszeresen szervez a pénziigyi kultra témajaval foglalkoz6 konferencidkat és
kerekasztal-beszelgetéseket, amelyek célia az  MNB  szerepvallalisanak  aktiv
kommunikaldsa az érintettek ¢és a sajtd figyelmének a felhivasa. Mar megrendezett
konferenciak, példaul: ,,A gazdasag navigatora” — A Magyar Nemzeti Bank szerepe a
magyar gazdasagban és a pénziigyi kultira fejlesztésében (2005. december 08.), ,.Pénz,
tudas, gyarapodas-pénziigyi ismeretek az oktatasban” (2006. oktober 03.), ,.Konferencia a
tudatos pénziigyekért” (2008. oktober 02.), ,.Takarékossagi konferencia — Fokuszban a
lakossagi megtakaritasok” (2010. junius 04.). Emellett folyamatosan szervez nyilt napokat
az ¢érdeklddok szamara, s egyre tobb kihelyezett programon is részt vesz, igy példaul a
Varosligeti gyermeknapon, a Miuzeumok majalisan, soproni VOLT Fesztivdlon és a
Muzeumok éjszakajan. Egy-egy ilyen rendezvény a latogatottsagi statisztikak alapjan
1.500-3.000 fot érhet el. (MNB Negyedéves jelentés, 2009. 07. 15.) Szponzoracio
keretében folyamatosan tamogatjdk a pénziigyi-gazdasagi témdkat is érintd konferencidkat
¢s ismeretterjesztési célu eldadassorozatokat.

Lathatjuk, hogy a Kkitlizott stratégiai célok megvalositdsahoz, mindig szem eldtt tartva a
nemzetkdzi gyakorlatot és tendencidkat, kifejezetten gazdag kommunikdcios eszkoztarat

alkalmaz a jegybankunk.

A Pénziigyi Szervezetel Allami Feliigyelete (PSZAF) Magyarorszag pénziigyi kozvetitd
rendszert feliigyel, ellen6rzd és szabalyozo fliggetlen, alkotmanyos szerve. Az MNB-vel
szorosan egyiittmiikodve vallal kiemelt szerepet a pénzigyi ismeretek bdvitésében.
Felismerésre kertiilt, hogy a fogyasztovédelmi tevékenység €és a pénzigylr kultira novelése
egymast kolcsondsen  kiegészit0  eszkOzrendszer, ugyanis a pénzigylleg miiveltebb
haztartas jobban képes fogyasztdi jogaival €lni, S a megfeleld tajékoztatasi kotelezettség
eloirasa ¢és betartatdsa hozzajarul a haztartdsok pénziigyi ismereteinek bdoviiléséhez. Ezt

Osszefonodast szemlélteti a 3. szamu tablazat.
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3. tablazat: Fogyasztévédelem ¢és pénziigyi kultira- egymast kolcsonosen erdsité eszkoztar’

Fogyasztovédelem Pénziigyi kultura
jogi és szabalyozasi eszkdzok oktatas
dontéshez sziikséges informacid atadasa a dontéshez sziikséges informacio megértetése
meggatolja a szolgaltatok er6folénnyel valo a felkésziilt fogyasztd nagyobb versenyre
visszaélését (versenysemlegesség) készteti a pénziigyi kozvetitoket
védelmet nyujt, aminek ara lehet a csokkend | lehet6séget kinal a kib6viilt, de kockazatosabb
valasztasi szabadsag €s mozgastér mozgastér elényeinek kihasznalasara

Forras: sajat szerkesztés, OFE Konferencia Sz. Pap Judit eléadasa alapjan, 2008. 05. 13-14.

A fentickben leirt gondolatokat tikrozi vissza a PSZAF honlapja is  elérhetdsége:
www.pszaf.hu, amelyen barangolva az érdeklédok szamos értékes informacidhoz juthatnak
a fogyasztoknak” cimzett linkek megnyitasaval (25. szama melléklet) gy példaul a
., Fontos lehet” meniipont alatt mindent megtudhatunk a teljes hiteldijmutatorél (THM), az
tgyfelazonositasrol, s a tennivalokrél a bankkartya ellopasa, elvesztése esetén. Nagyon
hasznos a ,, Pénziigyi szotar”, amely a pénzigyi szolgaltatasok vildgahoz kapcsolodo
fogalmakat magyarazza. A ,,Fogyasztovédelmi elemzések” negyedéves rendszerességgel
statisztikai  Osszefoglalét tarnak elénk a fogyasztdéi beadvanyok ¢és megkeresések
alakulasarol. A publikacioval a feliigyelet célja a piac atlathatosdgdnak novelése, valamint
a fogyasztok ¢és a pénziigyi szektor szerepldinek hatékonyabb tdjékoztatasa. A
Sogyasztovédelmi  jelentések”  célja  azonositani az  aktudlis, fogyasztovédelmi
szempontbol kiemelt kockazati ¢és erds hatasu jelenségeket, valamint az ezekkel
kapcsolatos feliigyeleti valaszlépéseket.

A | Fogyasztovédelmi kisfilmek™” link alatt rovidfilm-sorozatot taldlunk {n. ,,Tévés
egyperceseket”, amelyek a pénziigyi tajékozottsag novelését célozzak. A 2011. oktober 18-
atol 2012. majusig Osszesen 16 kiilonbozd kozérdekli témat feldolgozd tarsadalmi céla
rovidfilm (a  hitelek tipusai, a pénziigyi nehézségek kezelése, stb.) jelent meg a
kozszolgalati televiziokban (ml, m2, Duna, Duna2), de barmikor megtekintheték a PSZAF
honlapjan, illetve Facebook-oldalan és Youtube-csatornajan is. (30. szamia melléklet)

A |, Kiadvanyok™ meniipont alatt szimos hasznos tdjékoztatd anyag érhetd el, igy példaul a
LJPénzem és a...”, a ,Szanjon egy percet a ...”, valamint az ,Amit a ... -rol tudni kell”
cimii anyagok, amelyekben a piacon megtaldlhato pénziigyi termékrél talalhatunk
attekinthetd, Iényegre tor6, érthetd nyelvezeti bemutatast. (31. szami melléklet) A
,Fogyasztok” meniipont alatt megtalalhato egyes szolgaltatas tipusok linkjét megnyitva

® Forras: MNB: ,, A pénziigyi kultura helye, szerepe és jelent6sége az oktatasban, a fiatalok nevelésében”
cimii konferencia, 2006. 10. 03.
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részletes leirasokat, tajékoztatokat talalunk, amelyek biztositjak a konkrét valasztas elotti
alapos informaciogyljtést, s segitikk a pénziigyi dontés meghozatalat. Folyamatosan bdviil
az ,,Online alkalmazdsok™ meniipont alatt elérhetd szolgaltatdsok kore. Jelenleg az alabbi
kalkulatorok segitik az tgyfeleket: betét- és megtakaritas kereséprogram, hitel és
lizingtermék valasztd program, lakossagi bankszamla koltségszamitd, Szamitsa ki hitelét!,
ellendrizze  koltségvetését!, pénztarak portfolicadatai, nyugdijpénztari adatok lekérdezése,
Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA) altal védett betétek listaja.

A haztartasok jobb mformalasira és a dontésmeghozatal megkonnyitésére szabdlyozasi
lépéseknek koszonhetéen keriilt bevezetésre a teljes hiteldijmutato (THM): amely az
tgyfeleket terheld tényleges hiteldijat mutatia. Az EBKM (egységesitett betétikamatlab-
Mutato) a betét utan elérhetd tényleges éves kamatlabat mutatja, atlathatd, konnyen

értelmezheté formaban.°

Kihatas a pénziigyi kulturdra:
A THM ¢s az EBKM rranytiként segitik az ligyfeleket a hitelintézetek kiilonbozo tipust
¢s mas-mas feltételekkel meghirdetett konstrukcioi kozotti  eligazodasban, ezzel

megkonnyitve a tudatos valasztast.

Az OBA Igazgatotanacsanak a Konszolidalt Biztositott Betétre (KBB) vonatkozdan a
2010. szeptember 22-én ¢és 2011. szeptember 19-én hozott hatarozata alapjan a
hitelintézeteknek évente egy alkalommal Osszefoglaldo tajékoztatot Kell kiildeniik a naluk
elhelyezett = megtakaritdsokrol és a  betétbiztositassal ~ kapcsolatos  legfontosabb
tudnivalokrél.  Tovabbi eldirds, hogy 2012. marcus 1-jét6] kotelezd feltiintetmi a
betétbiztositasi fogyasztovédelmi emblémiat az OBA biztositott termékekrdl sz6lo

valamennyi tigyfel-tajékoztatd eszkozon.

Kihatas a pénziigyi kulturdra:
Az tugyfelek rendszeresen tajékozodhatnak az érvényes betétvédelem szabalyairdl és a
védelmet ¢élvezd termékekrdl Az mformacio atlathatésagot biztosit, s segit a

megtakarftasi lehetdségek kozotti valasztasban valamint a tudatos dontés meghozatalaban.

Kockazatfeltaro nyilatkozat: a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 1996.
évi CXII. torvény mar 2005. januar elsejétdl eldirja, hogy lakossagi devizahitel nyujtasara

ranyuld szerz6dés esetén a pénziigyi intézménynek fel kell tarnia a szerzddéses iigyletben

1 Mind a THM-mutat6 és EBKM-mutaté kiszamitdsara vonatkozo szabalyokat a 82/2010. (lll. 25.)
kormany-rendelet részletezi.
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az lugyfelet érintd arfolyamkockazatot, amelynek tudomasulvételét az ligyfélnek alafraséval
igazolnia kell ugynevezett kockazatfeltard nyilatkozaton.

Kihatas a pénziigyi kulturara:
A kockazatfeltaro nyilatkozat frasban iranyitja ra az tgyfelek figyelmét a devizahitelekhez
kapcsolodd kockazatok (arfolyamkockazat, kamatlabkockazat, jarulékos koltségek)

megismerésére, megértésére, mindezekkel segitve a tudatos dontés meghozatalat.

Tajékoztato a tulzott eladosodottsag kockdzatairol: annak érdekében, hogy a hitelfelvevok
koriiltekintéen donthessenek, az MNB a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletével
kozosen tajékoztatot késztett a tlzott eladosodds kockézatairdl. A tdjékozatdt 2010. junius
11-t61 minden hitelt nyjtdé pénziigyi mtézmény ¢és hitelkdzvetitd koteles atadni a
hitelfelvevoknek. A dokumentum arra hivja fel a hitelfelvevok figyelmét, hogy a dontés
meghozatalakor realisan ¢és az Ovatossag elvét kovetve itéliék meg hiteltdrlesztési
képességiiket. Csak akkora hitelt vegyenek fel, amelynek terheit egy varatlan esemény
bekovetkezése utdn is biztonsdggal tudjak fizetni.

Kihatads a pénziigyi kulturara:
A hitelfelvevoket megfontolt, s koriiltekinté dontésre buzditja a tajékoztatd. Felébreszti
az igényt a szolgaltatok kamatszamitdsi modszeremnek, kapcsolodo jarulékos koltségemnek

megismerésére, a hiteltorlesztési képesség, s a még viselhetd terhek jozan megitélésére.

Pozitiv  adoslista: 2011. oktober 11-én Kpett hatdlyba a Kozponti Hitelinformacios
Rendszerr6l szolo Gj, 2011. évi CXXIL. szamu torvény, amely szerint a Kozponti
Hitelinformaciés Rendszer (KHR) korabbi nevén Bankkézi Ados- ¢s Hitelinformacios
Rendszer (BAR) lakossagi modulja telies listassa (,poztiv adoslistava”) valt. A hazai
pénziigyi intézmények kezelésében allo adatbazisban mar nemcsak szerzédésszegés esetén
jelennek  meg az lgyfladatok. Az 1 szabalyozds értelmében minden lakossagi
hitelszerz6dés térvényben rogzitett adatai bekeriilnek a rendszerbe az iigyfél hozzajarulasa
esetén. Amennyiben az iigyfél az adatok rogzitését megtagadja, ugy ennek ténye keriil a
KHR-be.

Kihatads a pénziigyi kulturara:
A lakossagi modul pozitiv listassd alakitisa fékezi a tulzott eladésodottsag kialakulasat,
s atlaithatobba teszi a szolgaltatok szamara az Ugyfel pozicidjat, eziltal segitve a

megalapozottabb hiteldontést.
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A lakossag részére hitelt nyjtd pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes

magatartdsardl szoldo Magatartasi Kodex: 2010. januar elsején Iépett hatalyba.

A magatartasi kodex olyan — a piaci onszabadlyozas keretében létrehozott — megallapodas
vagy szabalyegyiittes, amely valamely kereskedelmi gyakorlat vagy tevékenységi agazat
vonatkozdasaban kévetendo magatartasi szabalyokat hataroz meg azon vdllalkozasok
szamdra, amelyek a kodexet magukra nézve kételezének ismerik el.” (2008. évi XLVII.

torvény (Fttv.) 2. § 1). pontja alapjan)

A Magatartasi Kodex célja a hitelezOk ¢€s lakossagi hitelfelvevok kozotti elengedhetetlen
bizalom megerdsitése. A kodex elvarasai szerint a csatlakozok a rogzitett szabalyokat
betartva atlathatdo ¢és felelos magatartast kell, hogy tanusitsanak {igyfeleikkel szemben a
hitelny(jtast megelézd idOszakban, a telies futamidd alatt, és esetlegesen felmeriild fizetési
nehézségek esetén is. A lakossagi hitelezéssel foglalkozo pénziigyi szervezetek kozil 55
nem firta ald a Magatartasi Kodexet. Jelenleg 272 csatlakozott pénziigyi intézményt

tartanak nyilvan.

Kihatas a pénziigyi kulturdra:
A Kodexben megfogalmazott elveket betartva az alairok atlathatd, és a jogszabalyi

eloirasokon talmutatd felelés magatartast tanisitanak igyfeleikkel szemben.

Fejlesztéen hat a pénzigyi kultirara a MIFID irdanyelv bevezetése is: a pénziigyi eszkozok
piacairdl sz0lo EU-wranyelv (,Markets i Financial Instruments"; roviditve: MiFID)
eloirasai alapjan a 2007. ¢évi CXXXVIIL. torvény (tovabbiakban: Bszt.), amely a
befektetési vallalkozasokat ¢és az arutdzsdei szolgaltatokat, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységeket szabdlyozza. Az ianyelv célja, hogy az Europai Unié tagdllamaiban
egységesitse a befektetok védelmét. A befektetési szolgaltatasnyujtds folyamata soran
torekedni kell arra, hogy az flgyfelek a szdmukra leginkabb megfeleld konstrukciot
valasszak, ehhez meg kell gy6z6dniik arrdl, hogy az ligyfel kielégité ismeretekkel, illetve
tapasztalattal rendelkezik-e az adott befektetési eszkdz kockazatanak, jellemzdinek
megitéléshez. (Appropriateness test) A megfeleld termékajanlashoz ki kell tolteni az
lgyfélnek egy un. Alkalmassagi-tesztet, ez alapjan pedig kockazati kategoridba keriil
besorolasra. Befektetési tandcsadasi, illetve  vagyon-, portfoliokezelési  szolgaltatas
nyGjtasakor pedig a szolgaltatonak tovabbi informaciot kell szereznie egy megfeleloségi
teszt bevondsdval az {ligyfl vagyoni-pénziigyi helyzetérdl, illetve befektetési céljairol,
hogy a leginkabb illeszkedd szolgaltatast nytjthassa. (Suitability test) A 32. szama
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mellékletben felsorakoztattam a befektetési szolgaltatds nyuljtasa eltti feladatokat és a

beszerzendé mformacidk korét.

Kihatas a pénziigyi kulturara:

A MIFID altal elvart kulcsparaméterek, igy a tisztességesség, vilagos, atlathatd
nformacioszolgaltatds, valamint az iigyfelek kockazatviselo képességéhez passzolo
termékajanlas egyértelmiien segitk az tigyfelek felelds végigvezetését a teljes tigyleti
folyamaton, az informaciogylijtéstdl kezdve az optimalis termék kivalasztasaig és a

szerzOdések megkdtéséig.

A PSZAF a fogyasztok érdekeinek Osszehangolt és hatékonyabb védelme érdekében tobb
egylittmiikodési megallapodast kotott, igy 2010-ben a Nemzeti Fogyasztovédelmi
Hatosaggal (NFH), ennek keretein beliil elosegitk egymas feladatainak teljesitését. 2008-
ban a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo
torvény (Fttv.) alapjan egy hdromoldalu megadllapodas keretei kozott  vallalt
egyiittmiikodést a PSZAF, az NFH, valamint a GVH.

Szamos szabdlyozo eszkozt tesz kozzé a honlapon a feliigyelet a pénziigyi szolgaltato
ntézmények szamara modszertanok, vezetdi korlevelek, ajanlasok, iranyelvek, uGtmutatok,
mintaszabalyzatok  formdjaban. A pénziigyi kultrara vald kihatds  szempontjabol
figyelemre  méltoak azok az  ajanlasok'’, amelyek a fogyasztéi  érdekek
figyelembevételére és a kovetendé magatartisra buzditanak. Példaként emlithetd: a
PSZAF eldkének 1/2011. (IV. 29.) szdmd ajanlisa a pénziigyi szervezetek szimara az
altalanos fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol. A fogyasztok védelme érdekében keriilt
kiadasra, s tartalmazza azokat az alapvetd fogyasztovédelmi elvardsokat, elveket,
rranymutatasokat, amelyek a fogyasztobarat pénziigyi szolgaltatdi gyakorlatot, a fogyasztoi
érdekek hatékonyabb érvényre jutdsat célozzdk. Az ajanldsok mellett meghatarozoak a
vezetoi korlevelek, példaul az addssagkonnyitdé konstrukciok kapcsdn kozzétett
szabalyozis, amelyben a PSZAF felszlitotta a piaci szerepldket, hogy sajat
figyelemfelhivd anyagaikkal segitsék el a fogyasztok megalapozott dontéshozatalat a

1Az ajanlas a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz616 1999. évi CXXIV. szami torvény 9/C. §
(1) bekezdés c) pontja szerint kiadott jogi eszkdz, amelynek az agazati torvények hatalya ala tartozod

szervezetekre, személyekre nézve kotelezo ereje nincs, rendeltetése a jogalkalmazis kiszamithatosaganak

novelése.(Forras: http://www.pszaf.hu/intezmenyeknek/hitelintezetek/egyeb_szabalyozok/ajanlasok)
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szoba johetd eszkozok igénybevételér6l. Tovabbi példaként emlitésre méltdé a 6/2011.
szami vezetdi korlevél a bankkatydkkal kapcsolatban elvart, fogyasztéi érdekeket

figyelembe vevo, varatlan helyzetek esetén kovetendd intézményi gyakorlatrol

Kihatas a pénziigyi kulturara:

A fogyasztovédelmi ajanlasok és vezetdi korlevelek iligyfélbarat szolgaltatoi magatartas
¢s empatikus viselkedés kovetésére, valamint a szolgaltatdst igénybevevok érdekeinek
figyelembevételére buzditjdk a pénziigyi szolgaltatokat. Ezek kovetkezetes alkalmazasa,
beépitése a mindennapokban segitheti a lakossagi fogyasztéi bizalom fokozatos

megerdsodését, amely fontos fundamentuma a pénziigyi kultira fejlesztésének.

Pénziigyi Békélteté Testiileteket Aallitottak fel, amelyek 2011. jalus 1-jén kezdték meg
tevékenységiiket, a PSZAF altal mikodtetettek és szakmailag fiiggetlenek. LegfSbb
feladata a pénziigyi szolgaltatok és a fogyasztok kozotti szerzodések megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos jogvitak rendezése. (Ezekben a PSZAF nem intézkedhet). A
fogyasztok azonban csak ugy fordulhatnak a békéltetd testilethez, ha a eldzetesen mar a
pénziigyi szolgaltatbhoz folyamodott a vitds Uligy rendezéséért. A testiilet segitségével a
fogyasztok a hataron atnydld pénziigyi fogyasztéi jogvitdikat is elintézhetik.

Hatosdgi vizsgaval kell rendelkeznie a 2011. jinius 30-t6l bevezetett modositas szerint
minden olyan pénziigyi kozvetitdi tevékenységet végzé természetes személynek, aki nem
rendelkezk megfeleld szakiranya felséfokt vagy egyéb, a jogszabaly 4ltal felsorolt
szakmai  végzettséggel (példaul konyvvizsgaloi  oklevéllel, banki, pénziigyi vagy
értékpapir-piaci  szakiigyintéz6i képesitéssel). Emellett tajékoztatniuk kell az Ugyfeleket,
hogy a kozvetités soran ki fizeti szamukra a kozvetiti dijat, hol érhetd el feliigyeleti
nyilvantartasuk, s hogyan allnak helyt az tigyfélnek esetlegesen okozott karért.
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6. A BANKMARKETING SZEREPE A
PENZUGYI KULTURA FEJLESZTESEBEN

A gazdasagi valsag még fajdalmasabban szembesitett benniinket azzal, hogy mennyire
mélyiti a gondokat a pénziigyi miiveltség alacsony szintje. Sokan egyk naprol a méasikra
veszitették el befektetéseiket vagy vették fel a kiizdelmet a belathatatlanul emelkedd
torlesztd részletekkel Igazolodott, hogy a legtobben a személyes pénziigyi dontéseiket a
kelld hattérismeret és sokszor a felmeriild kockazatok gondos mérlegelése nélkiil hoztak
meg. Erre a csalodott, kétségbeesett, s bizalmat vesztett ligyfélkdrre most kiemelten fontos
figyelni, de novekszik azok szama is, akik sajat és masok altal elszenvedett veszteségekbdl
okulva egyre nyitottabbak a pénziigyi ismeretek mélyebb megismerésére.

A fentiekben felvazolt tendencidk megkovetelik, hogy a bankok a klasszikus funkciok és
szolgaltatasok  mellett képesek legyenck olyan tudascsomag atadasara, amely
megkonnyiti az egyre komplexebb termékek Osszetevdinek megismerését, segiti az
alternativak kozotti értékelést és az optimalis dontés meghozatalat. A Dbizalom
visszanyerésé¢hez elengedhetetlen tehat a meghjulas igénye.

oElindultunk egy uton, amelyen gyokeresen megujunak az tgyfelkapcsolatok. A
szakértelemre alapozva egyre tobb kockazatkezeld szerepet vallalunk magunkra és szamos
moédon tamogatjuk tigyfeleinket a valdoban felelos dontéseik meghozatalaban” — mondta
Komoécesi Sandor, az UniCredit Bank tigyvezetd igazgatdja (UniCredit Bank, Sajtohirek,
2011. 03. 22.).

6.1. A bankok szerepe a pénziigyi kultira fejlesztésében

Az 0 kihivasokra vald reagdlashoz tehat Ujszerli szemlletre és Ujfajta marketingeszkdzok
bevetésére van szikség. A fogyasztdk olyan szolgaltatokat keresnek, akikben
megbizhatnak, s akik képesek megoldani a problémajukat.

Ezt igazoljadk Peter Doyle (2002) gondolatai is, miszerint napjainkban a fogyasztok
szemében az jelentheti az igazi értéket, ha egy cég képes megoldani azokat a problémakat,
amelyek szamukra nehézséget okoznak. Ez a képesség biztosithat versenyelonyt a
pénziigyi szolgaltatok szamara is. Nem véletlen, hogy a valsagot kovetden egyre tobb bank
hatdrozottan beépitette a stratégiai célkitlizései kozé a pénzigyl kultira fejlesztését,
leginkabb a tarsadalmi felelésségvallalas (CSR) keretei kozé agyazva. A CSR egy, a bank
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egészét athatd, a szervezeti kultrankba szervesen beépild szemléletmod, mely arra a
tényre ¢épiil, hogy a bank tevékenysége jelentds hatassal van a tarsadalom életére,
koryezetinkre és jovonkre. A felelés milkodés elemei egyre hatarozottabban jelennek
meg a bankok mindennapjaiban.

A dolgozat kovetkezd részében a teljesség igénye nélkill a nyolc meghatirozo piaci
szerepld gyakorlatan keresztiill vizsgalom, hogy milyen eszkozokkel, kezdeményezésekkel
torekedtek a pénziigyi kultira fejlesztésére.

6.2. A hazai bankok eddigi aktivitasa a pénziigyi kultara fejlesztésében —
fokuszban a nagybankok gyakorlata

A PSZAF besorolisa szerinti nyolc nagybank (Budapest Bank, CIB Bank, Erste Bark,
K&H Bank, MKB Bank, OTP Bank, Raiffeisen Bank, UniCredi Bank) pénzigyi kultira
fejlesztését célzo aktivitasat vizsgaltam az alabi szempontok alapjan:

A PENZUGYI OKTATA
TAMOGATASA

Apénziigyi oktatas
anyagi timogatdsa
KOMMUNIKACIOS AKTIVITAS A Oktatas iskolai tandrakon
PENZUGYI KULTURA : hely,
FEJLESZTESEERT
Pénziigyi tudatossagot fejlesztd
plbereiom i
Oktatisi let

13. abra: A pénziigyi kultira fejlesztését célzo banki eszkozrendszer
Forras: sajat szerkesztés, 2012

A szempontrendszer kialakitdsahoz oOtletet adtak a bankok fenntarthatosagi jelentései és a
Pénziranytli Alapitvany altal ,,a pénziigyi kultira fejlesztése terén legaktivabb bank™ cim
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odaitéléséhez kidolgozott pontozasi ismérvek. Valamennyi tdmogatd eszkdzre emlitek
példat, a teljesség igénye nélkiil.

e Stratégiai célkitiizések és pénziigyi kultira fejlesztése
A pénziigyi tajékozottsag novelését célzo torekvések nem az altalanos  stratégiai
célkitiizések, hanem a CSR-stratégia részeként keriilnek beépitésre. Az OTP Bank az
alabbiak szerint fogalmazta meg ez iranya torekvését: ,Fontosnak tartjuk a lakossag — ezen
belil is foként a fiatalok — pénziigyi tdjékozottsdganak ¢és kulturajanak fejlesztését;
valamint  kiilonb6z6 programjainkon keresztil a helyi kozosségek ¢és a tarsadalom
torekvéseinek el6segitését.” (OTP Bank honlapja)*?
Az 34. szami mellékletbdl lathatd, hogy a vizsgalt bankok kozil az UniCredit Bank és az
Erste Bank nem készit CSR-jelentést, a CIB Bank, az OTP Bank és a K&H Bank pedig
mar 2006 ota elkésziti a beszamolot. Egyes bankok szlogenjében is taldlhatunk utalast a
pénziigyi tudatossag fejlesztésére vald torekvésre, példaul:
Budapest Bank: ,Térjink a Inyegre”; K&H Bank: ,Donts okosan!”,, Pénziigyekrol

okosan”.

e Termék- és szolgaltatas innovaciok:

Szamlacsomagok: a pénzigyl kultira fejlesztését segitik a bankok kindlati palettdjan

megjelend, mar egészen fiatal kortdl megnyithatd szamlak, s kapcsolodd szolgaltatdsok. A
gyerekek, fiatalok sajat életpalyajukhoz igazitottan talilkozhatnak és ismerkedhetnek meg
a fontosabb bankszolgaltatdsokkal, valamint sajatithatjdk el a fobb tudnivalokat a
mindennapi pénziigyek felelds kezeléséhez. Egyes szolgdltatok palettijan talalhatunk mar
az Uszilott kortdl a kisiskolas éveken at a felséfoktl tanulminyok befejezéséig
szamlacsomagokat. (Példaul a K&H Bank a trambulin bankszamlaival, a CIB Bank 0-14
éves korosztalylg a ,Szia Szimba” Megtakaritasi Programjaval, a 14-26 éveseknek pedig a
LCIBEZZ” elnevezésti ajanlataval. A ,Szia Szimba” szamlacsomag révén a gyermekek
jatékos formaban ismerkedhetnek meg a banki pénziigyek vildgaval. Sajat tigyleteiken
keresztiil talalkozhatnak a legfontosabb tranzakciokkal, igy példaul a pénztari befizetéssel,
az ATM-bol valo készpénzfelvétellel, megismerik a bankszamlakivonat tartalmat, stb.
Emellett a bank rendszeres megtakaritasra buzditja kis tigyfeleit, hisz a takarékoskodok a
kamat mellett matricakat kapnak, amelyek ajandéktargyakra valthatok. Sajnalatos, hogy
2013-t6l 0 szamlanyitast nem fogad a bank. Az OTP Bank is kiilonb6z6 csomagokat
alakitott ki a fiatal korosztaly szamara, igy a Junior Mini (0—7 éves korig), a Junior Start

12 https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/CSR, Letdltés datuma: 2012. 02. 10.
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(7-14 éves korig) és a Junior (14-18, 18-24 éves korig) szamlakat, tovabba a Jump
programhoz csatlakozhatnak azok a 18-26 éves diakok, akik a Junior szamlak
kedvezményeit az elektronikus szolgaltatdsok kényelmével kivanjak egyesiteni Tobb bank
kifejezetten a kozépiskolas évektol kezdddden kindl szdmlacsomagokat (példaul az
UniCredit Bank didkszamlaja, a Budapest Bank Universo programja, a Raiffeisen Bank
Menza elnevezésti szamlaja, az Erste Bank didkoknak 0Osszedllitott csomaga és az MKB
Bank  Student elnevezésii  ajanlata). Tehat a  szamlacsomagok  segitenek a
szemléletformalasban és a pénzzel kapcsolatos feleldsségtelies  magatartasformak

elsajatitdsaban.

Az iigyfelek pénziigyi dontésének meghozataldat tamogato kezdeményezések:

Utbaigazité _kiadvdanyok: az egyre bovils kindlati palettdn valo eligazodast segitk a

terméktérképek, amelyek jol Aatlathatdban vezetikk el az Tlgyfelet a megfeleld
szolgaltatdisokhoz. Ha mar konkretizdlodik az elképzelés, akkor a terméktajékoztatokbol,
kondici6s listdkbol, hirdetményekbdl, banki ajanlatokbol és {lizletszabalyzatokbol juthatunk
bévebb nformacidhoz

Online _megoldasok: a szamldkhoz kapcsolodd online bankoldsi felileten is egyre

yjszerlibb szolgaltatasok érheték el az lgyfelek szamara, példaul a programok automatikus
elemzéseket képesek késziteni a bevételekrdl és koltésekrdl kiilonbdzd szempontok szerinti
bontasban. Ezek a lehetdségek probaljdk raszoktatni az embereket arra, hogy rendszeresen
tekintsék 4t a bankszamlan zajlo pénzmozgasaikat, a kapcsolodo dfjakat, s arra, hogy
mindig szanjanak id6t a pénzigyeikre. Példaként emlitheté az MKB Bank mternetbanki
NetBANKar feliletének Személyes Pénziigyek funkcidja, amely képes levalogatni, hogy a
haztartas mekkora 0Osszeget forditott energiaellatisra, kozlekedésre, ¢lelmiszervasarlasra,
kulturdlis céli programokra, stb. Hasonld Ilehetdséget biztosit a Budapest Bank
wSzamlaradar” elnevezésii  szoftverje. Az elektronikus bankszolgaltataisok amigy is
képesek poztiv iranyba hatdoan formalni a pénziigyi kulturat, ugyanis az ,jigyfelekhez
szallitjdk” a bankot, az informacidkat, s a bankiigyek online intézésekor tulajdonképpen
sajat magukat szolgaljdk ki az igénybe vevok. Az online bankolds kényelme tehat egyre
alaposabb tajékozodasra, ismeretbdvitésre Oszténzi az tigyfe leket.

Online kalkulatorok: a bankok honlapjan egyre tobb olyan lehetdség nyilk meg, amelyek

segitik elokésziteni a megfontolt és alapos ligyfeldontést. Ide sorolhatok a szamlacsomag-,
a Dbetéti ¢és hitel kalkuldtorok, a haztartasi koltségvetést készit6 programok,

hozamszamolok, termékajanlok, termékdsszehasonlitok. Folyamatosan bdviil a paletta, igy
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példaul az Erste Bank honlapjan elérhetd mar lizing- és lakas-takarékpénztari kalkulator,
az OTP Banknil pedig vagyontervezést is végezhetnek online verzioban az {igyfelek.
Ujszerti a Budapest Bank honlapjan elérhetd ,Kisokos banki tigyintézéshez” link, amely
pontos utbaigazitast ad a tdjekozodd tigyfeleknek a fobb tudnivalokrol (pl benygjtando

dokumentumok kore, igénybevétel feltételei, kapcsolodo tajékoztatok, stb.).

Felelos termekek:.

A valsagot kovetéen tobb olyan konstrukcio jelent meg a banki kinalatban, amelyek jol
igazoljak, hogy a nehéz nemzetk6zi és hazai gazdasagi komyezeti kihivasokra is képesek
voltak reagalni az elkotelezettebb szolgaltatok, és az ligyfél wranyaba felelosséget sugarzo,
a jOvo épitését segitd szemléletmodot fejlesztd termékeket alakitottak ki A kovetkezokben
ezekre sorakoztatok fel néhany példat.

Rugalmas megtakaritasi _lehetdségek: tobb bank kinalatiban talalhatunk olyan betéti

megoldasokat, amelyekhez az lgyfelek akar a lejarat elétt hozzaférhetnek 0gy, hogy nem
veszitik el a teljes kamatot. Ezek a termékek egyértelmiien novelik az tgyfelértéket, mert
barmilyen varatlan esetben biztositjdk a hozzaférhet6séget. A bankok tehat ezen betéteknél
felelosséget  vallalnak 4t az {lgyfeltdl A futamidé alatt felvehetd  részosszeg
kamatveszteség nélkiil, s a bent marado rész valtozatlan feltételekkel kamatozik tovabb. Az
UniCredit Bank jott ki eldszor a piacra a rugalmas betét megoldassal, amelynek
koszonhetden az tligyfelek a kivett Osszegre is kapnak kamatot, s a fel nem tort rész pedig
az eredeti feltételekkel kamatozik tovabb. Ujszerii megoldast kinal példdul a Raiffeisen
Rugalmas Lekotott Betétdud konstrukcid is, hiszen a két azonos futamidejii és kamatozisu
lekotott betét kertil elhelyezésre. Az Osszeg 20%-a a futamid sordn barmikor hozzaférhetd
az id6aranyos kamat kifizetése mellett. A fennmaradd betétrész 80%-at viszont a lejarat
elott nem ajanlott feltorni, mert ebben az esetben a bank egyaltalin nem fizet kamatot. A
termék egyesiti az tigyfelek lekotott betétekkel szemben tdmasztott két legfontosabb
igényét: a magas kamatot ¢&s rugalmas hozzaférhetséget, OsztOndzve ezaltal a
megtakaritasi kedvet.

Rendszeres megtakaritdasi _programok: els6sorban a valsdgot kovetéen jelentek meg a

bankok rendszeres takarékossagra buzdito konstrukciokkal Az elsék kozott emlithetd a

Raiffeisen Bank altal kinadlt megoldds,miszerint a lakossagi bankkartyas tranzakciok utdn a
bank automatikusan az tigyfél altal meghatarozott (minimum 100 forint) Gsszeget vezet at
az Ugyfél bankszamlajar6l a megtakaritdsi bankszamlajara, amelyen lekotés nélkil a latra
sz016 kamatldbnal magasabb kamatot realizilhat az tligyfél A termék tovabbi elénye, hogy
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az ugyfelek barmikor fizethetnek be a szamlara vagy kivehetnek a megtakaritott 6sszegbdl
Uttorének szamitott a piacon a CIB Bank Malacpersely terméke, amely abban az esetben,
ha az tlgyfél havonta minimum 10.000 forintot helyez el a megtakaritdsi szamlara a
jegybanki alapkamatot meghaladé kamatszintet biztosit. A konstrukcid rugalmas, de abban
a honapban, amikor terhelés torténik a szamlan, a bank csak a latra szol6 kamatot (jelenleg
0,1%-ot) fizeti a teljes egyenlegre.

Rendszeres befektetési _programok: a folyamatos, tervszeri megtakaritdsra 0sztonzo

programok tovabbfejlesztett verzioiként jelentek meg a befektetési valtozati konstrukciok,
igy példaul az UniCredit altal kinalt termék havi 10.000 forint megtakaritasat varja el. A
banki tanacsadd segiti felmémi az tigyfel céljait, elképzeléseit és lehetdségeit, s ez alapjan
ajanl a befektetonek harom kiilonbozd véarhatd hozamu és kockéazati portfoliot, amelybdl
Kivalaszthatja a legmegfelelébbet. A rendszeres havi Osszeg pedig rugalmasan a valtozo
¢lethelyzethez igazithato. A Raiffeisen Bank ¢és a CIB Bank is elérukkolt hasonlo
konstrukcioval.

pElorelato lakashitel”: az UniCredit Bank konstrukcidja biztositja az tgyfeleknek a

felelos dontéshez szikséges id6t és ismereteket. A lakdst vasarolni szdndékozoknak
segitségiikre vannak a banki tandcsadok, akik alaposan felmérik az tligyfeligényeket és az
anyagi lehetoségeket, a jovedelem terhelhetoségét, s megallapitjdk azt a hitelosszeget,
amelynek terhét elbirja még a haztartas, errdl egy hiteligérvényt ad at az ligyfelnek 1 éves
érvényességgel. gy az iigyfel magabiztosabban, ismerve a hattérben megbujo korlatokat
indulhat neki a lakaskivalasztds folyamatanak, ¢és valamennyi kapcsolodd részletet
alaposabban végig tud gondohi. Tovabbi eldnye a terméknek, hogy a bank lehetdséget
kinal arra, hogy a torlesztOrészleteket valtozatlan Gsszegben fizesse meg az tgyfel egy,
harom, de akéar 10 évre is, azaz a bank hosszabb id6tavra atvallalja ligyfeleitdl a pénziigyi
piacok kilengéseibdl adodo kockazatokat.

Tarsadalmilag Felelos Alapok: a legtobb nagybank kindlatiban megjelentek az elmult

években az ilyen tipusi alapok, ezek hatterében olyan vallalatok alinak, amelyek
megfelelnek a szigord fenntarthatosdgi kovetelményeknek. A gyakorlatbol példaként
emlithetéek az Oko alapok, amelyek olyan vallalatok értékpapirjaiba kinalnak befektetési
lehetdséget, amelyek alternativ energiaval, vizkezeléssel, €s a klimavaltozds kedvezotlen
hatasainak  csokkentésével foglalkoznak és aktivak az alternativ  energiaforrasok
kifejlesztésében. Példaként emlitheté a 2007-2010 kozott futdé CIB Alternativ Energia
Alap, amelynek hozamat a DAXglobal Alternative Energy Index (DAXAEP) teljesitménye
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hatdrozta meg, a kosaraban a vildg 15 legnagyobb megujuld energiat termeld vallalatainak
arészvényei voltak megtalalhatok.

Bajba jutott addsok megsegitését célzo banki termékek: a pénziigyi és gazdasagi valsag

mélytilésével a bankok tobbsége kompromisszumra torekedve célul tizte ki a
hiteltorlesztési nehézségekkel kiiszkodok megsegitését. Az allami addésmentd programok
mellett sajat konnyitési lehetéséget kinald konstrukciokat dolgoztak ki a szolgaltatok annak
érdekében, hogy az iigyfelek alkalmazkodni tudjanak a megvaltozott pénziigyi helyzethez.
Tobb szolgaltatd biztositotta példaul a jovedelmi-, vagyoni helyzethez igazitott torlesztést,
a lejart tartozdsokra a részetfizetési lehet6séget, atmenetileg engedélyezték a
hiteltorlesztés felfliggesztését, lakascéli hitelek esetében a végtorlesztés ¢€s elotorlesztés
koltségeit csokkentették vagy teliesen elengedték. Ezek a programok bankonként akar
1.000-3.000 tigyfé] szamara megoldast nyujtottak.

Toke-és _hozamvédelmet biztosito konstrukciok: a valsagot kovetden az ligyfelek egyre

gyakrabban keresték a szolgaltatoi palettan a tOke- és hozamvédett befektetési termékeket,
az elobbi a teljes toke, utobbi pedig a befektetett t6kén felil egy fix hozam fizetését
garantalja. Példaként emlithetd az MKB Bank ,Fix hozami tdke-és hozamvédett
szarmaztatott befektetési alapja”, amelyet 2011. év végén lehetett jegyezni A konstrukcio
lejaratkori  t6kevédelmet és az oOtéves futamidére 20%-os (éves szinten 3,99%;
egységesitett értékpapir hozam mutatdé (EHM): 3,71%) védett hozamot biztosit. Toke-és
hozamvédelmet igérmek a K&H fix plusz 11-13 nyiltvégli alapjai is.

e A pénziigyi oktatas tAmogatasa

A pénziigyi oktatds anyagi tamogatasa: a tamogatas leggyakoribb formaja az alapitvanyon

keresztiili anyagi tamogatas, példaul a Budapest Bank 1991 o6ta palyazati rendszerben
timogatast nydjt a ,Budapest Bank Budapestért” és a ,,Budapest Bank az oktatasért és a
magyar pénziigyl kultiraért” alapitvanyai révén a kultira, a miivelodés, az egészséges
¢letmdd és az oktatds szinvonalanak fejlesztéséhez. A két alapitvany 2010-ig tobb mint 21
ezer palyazatot biralt el és a 3.100 nyertesnek 754 millio forintot juttatott. (Budapest Bark,
CSR Jelentés) A K&H Bank szmntén tobb alapitvanyan keresztil tdmogatja az altala
preferalt teriileteket a célkitlizéseik megvaldsitdisaban. A K&H Magyar Tudomanyért,
Miiszaki Haladasért és Kozgazdaszképzésért Alapitvany Kiemelt célja a magyar gazdasag
fejlédésében kulcsszerepet jatszo kozgazdasagi tevékenységek Osztonzése, tobbek kozott a
kozgazdaszhallgatok  kiilfoldi  tovabbképzési  lehetOségemek  segitésével, illetve fiatal

szakemberek (oktatok ¢és hallgatok) tdmogatdsa révén. Emellett jelentds Osszeget adtak at a
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pénziigyi szolgdltatok a jovo pénziigyi szakembereinek mindségi képzése érdekében
szakképzési hozzajarulas cimén. Egy-egy iskolanak ez akar tobb millio forintot jelenthet.

A CIB Bank példaul 2010-ben 114 milli6 forintot adott at tobb mntézménynek ezen a
cimen. (CIB, Fenntarthatosadgi Jelentés, 2010) A Raiffeisen Bank Ko6zOsen programja a
Kurt Lewin Alapitvany kozremiikodésével 2010-ben palydzatot hirdetett civil szervezetek
szamara a csalddon kiviil nevelkedd gyermekek pénziigyi és egyiittmiikodési kulturajanak
Onkéntes programok utjan vald fejlesztéséhez, 20 millio forint 0sszegli tdmogatasi kerettel

Oktatas _iskolai _tanorakon: az ,FErste Pénziigyi Kisokos” programja a fiatalok pénziigyi

ismeretének és jartassdganak bovitését, fejlesztését célozza. A bank munkatdrsai egy, a 12-
18 éves korosztdly szamara Osszeallitott, s a Magyar Nemzeti Bank altal jovahagyott
tananyag alapjan ¢s interaktiv eldadas keretében beszelnek a didkoknak az alapvetd
pénziigyi ismeretekrdl, igy a megtakaritdsokrol, a hitelekrdl, a bankkartydk haszndlatarol, a
didkhitel igénylésérél és a nyugdij-elétakarékossagrol. Az alapfogalmakon kiviil felhivjak
a figyelmet arra is, hogy mire kell odafigyelni egy pénziigyi dontésénél. Az OTP Bank
Ujszert pénziigyi edukacios programot inditott el 2011-ben a ,Vissza az alma
materbe”cimmel. A kezdeményezés keretében a bank kozel 40 kozép- és felsdvezetdje
vallalta, hogy egykori kozépiskolijaban pénziigyi ismeretekrdl tart orat. A Szemléltetd
anyagok kialakitasat az OTP Fay Alapitvany, valamint egyéb szakemberek segitették. A
rendhagyé tandrak keretében a gazdasag mikodését, és ebben a bankok szerepét valamint
a felelds bankolas szabalyait magyaraztak el kozérthetden a fiataloknak. Hasonlo akciot
inditott a CIB Bank is. Mar 2007-ben egy oktatoanyagot allitottak Gssze a didkok szamara,
amelynek segitségével a bank fiokvezetdi kozépiskolakban tartanak oktatast, tajékoztatast

a pénziigyi alapismeretekrdl.

Hallgatoknak szakmai gyakorlati _hely, gyakornoki dlldsok biztositasa: a pénziigyi
ismeretek bovitését segitik a kozgazdaszképzésben résztvevd didkoknak a bankok altal
biztositott szakmai gyakorlati helyek, amelyen lehetdség nyilk az eiméletben megtanultak
mélyitésére ¢és a praktika fortélyamak megismerésére. A banki szinfalak mogé tekintve
atlatjdk a bankiizem miikddését, a fobb folyamatokat és tevékenységeket.

Egyéb oktatasi célu programok: az OTP Fay Andras Alapitvany 2011. évi kezdeményezése

szerint ,Mintaiskola” Programot inditott el kisérleti jelleggel a Budai Kozépiskolaban a
didkok pénziigyi ismereteinek, kompetencidinak bdvitése ¢és fejlesztése  céljabol. A
programot tervezik a késObbiekben a vidéki ntézmények szaméara is elérhet6vé tenni
Példaértékii tovabba a 2012-ben TAMOP és az OTP Bank timogatasabol Iétrehozott
Kozépiskolasok Orszagos Pénziigyi és Gazdasagi Oktatokdzpontjdnak megvalositasa,
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amelynek  legfobb céla a pénzigyi ¢és gazdasdgi tudatossdgra nevelés  és
tananyagfejlesztés. A program teljes koltségvetése mintegy 1,7 milliard forint.

Tanuldst segité oktato filmek készitek a K&H Bank jovoltabol a gyerekek pénziigyi

ismereteinek fejlesztésére ,Ez kész! Pénz! cimmel A rajzfilmsorozatnak a DVD valtozatat
4.000 példanyban juttattdk el 2009 6szén az altalanos iskoldknak. A pedagdgusoknak pedig

oktatasi segédanyagot allitottak Ossze.

e Kommunikacids aktivitas a pénziigyi kultira fejlesztéséért

Pénziigyi tudatossagot fejleszté kiadvanyok: a banki hirlevelek az tigyfelek tajékoztatisa

mellett a pénziigyi ismeretek bovitését célozzak. A bankok szivesen alkalmazzak ezt a
kommunikacios eszkozt, amelyeket a szamlakivonathoz csatolva vagy online valtozatban
érmek el a honlapon. Egyre tobb szolgaltatd szol {igyfelethez magazinok formajaban is.
2004 ota jelenk meg kéthavonta az OTP Bank ,Bankd” elhevezésli ligyfélmagazinja,
amelyet az érdeklodok elérmek a fiokokban és a hitelintézet honlapjan . A Budapest Bank
szimtén a pénziigyi tudatossdg fejlesztésére alkotta meg a 2010 februdrjaban eldszor
megjelend ,MOST!” magazint, s megnyitotta tigyfelei elétt az online felilletet. Az Ujsdgok
piaci aktualitdsokrol, Ujdonsagokrol, s a pénziigyi dontések meghozataldt segitdé hasznos
mformaciokrol tajékoztatjadk az olvasokat.

Ujszerti megoldast jelentenek a K&H Bank honlapjan elérheté ,Pénziigyi ismeretek”
mentipont alatt az ,aprdé betlik helyett” elnevezési kiadvanyok, amelyek megtakaritasi,
befektetési, hitel és biztositasi termékekrdl adnak Iényegre tord tajékoztatast az érdeklodd
tgyfeleknek. A 38. szamu melléklet egy példat szemléltet a kezdeményezésre: ,amit a
K&H lekotott betétekrol tudni érdemes” cimmel Kiemelt szerepet toltenek be azok a
tajékoztatok, amelyek valamilyen rendkiviili helyzethez (pl hiteltdrlesztési gondok)
kapcsolodoan foglalnak ossze fontos tudnivalokat. Példaként emlitheté a CIB Bank altal
Osszedllitott ,,Megoldasok hiteltorlesztési nehézségekre” cimii kézikonyv, amely segitséget
nyujt az atmeneti helyzetekre kinalt konstrukciok kozotti eligazodasban.

Tobb szolgaltatd ,Hasznos tudnivalok”, ,Kozérdekli informaciok™, ,,Tajékoztatok” vagy
Hnformaciés Filizet” cimii kiadvanyt készit az aktualitdsokrol, amelyeket a hivatalos
honlapon is kdzzétesznek.

Oktatdsi céli internetes feliilet: a CIB Bank az els6k kozott 2007-ben inditotta el az , Allati

bolcs” elnevezésii internetes oldalat  (www.allatibolcs.hu), amely hétkdznapi nyelven
nyyjtott  t4jékoztatast a pénziigyekrdl, ¢és amely az tlgyfelek pénziigyi ismereteinek
fejlesztését célozta. Az oldal szlogenje: ,Egyszeriien, érthetden, lényeglatban” volt. A blog
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kb. 3 évig mikodott. (CIB Fenntarthatosagi jelentés, 2007) Az Erste Bank is probalkozott
egy blog inditdsdval 2010-ben ,Pénziigyi Ismeretek Fiataloknak” cimmel a
http://penzugyioktatas.blog.nw/ oldalon. Nem egészen egy évig mikodott a felilet. Majd a
mar megajult arculattal www.penzugyikisokos.hu néven weblapot hoztak Ilétre. Ezzel
utjara indult az Erste Bank a ,Pénziigyi Kisokos” oktatdsi programsorozata, amihez
pénziigyi ismeretterjesztd blog kapcsolodik a penzugyikisokos.blog.hu oldalon. Emellett a
legfrissebb  hirek, az nformaciok és a tudnivalok a kozosségi média feliletein is
megjelennek. A népszertsités érdekében az Erste Bank a Honfoglaldo internetes jatékkal
egyiittmikodve egy honapon keresztil az online jaték keretein belil kiilonbdzo
nyereményekért zajlo tudasversenyt is hirdetett az altalanos- és kozépiskolaknak. Emlitésre
meltok a kifejezetten takarékoskodasra buzditd portalok. A nagy bankok kozil a Raiffeisen
Bank szemléletformalo céllal hozta létre a http//megtakaritok.hu/ honlapot, az OTP pedig
a https:/Aww.otpbank.hu/portal/hu/Megtakaritas/Ongondoskodas feliiletet. A
vallalkozondk ismereteinek bovitését célozza a ,Dobbant6, Budapest Bank — pénziigyekrél
nknek”  cimii program a  http//sikeres.hw/dobbanto  honlapon. A mikro-és
kisvallalkozasokra fokuszald informativ és kozOsségi weboldal is tUtjara indult a bank
tamogatasaval, melynek elérhetdsége: http//sikeres.nu. Az oldal lehetéséget biztosit arra,
hogy a bank szakértdihez forduljanak az érdekldddk kérdéseikkel

Ismeretterjesztés televizion keresztiil: a K&H Bank tamogatasaval 2006-ban késziilt el az

»Ez kész! Pénz!” cimii, 30 részes rajzfilmsorozat Az 6t és fél perces epizodok elsdsorban a
gyerekek pénziigyi ismereteinek bovitését célozzak. A Raiffeisen Bank szintén az elsok
kozott 2007-ben jelent meg ismeretterjesztd sorozataval az RTL Klub csatorndjan. Az
egyperces animacios kisfilmek allandd szerepldje Tomor Professzor, aki a miisor egy-egy
rész€ben egy témat (pl a folydoszamlardl, a bankbetétekrdl a hitelekrdl, az internetes
bankolasrol, stb.) mutat be egyszeriien, szemléletesen. A valsagot kovetden jabb
szolgaltatok  jelentek meg ismeretterjeszt6, szemléletet formald reklamfilmekkel a
képerny6n, igy példaul AXA Bank altal megalmodott szakértd professzor kalauzolja el az
érdeklodoket a pénziigyek rejtelmes vilagaba. Az UniCreditbank minifilmeket készitett
olyan kiemelt lakossagi termékekrdl, mint a megtakaritasok vagy a lakashitel. A program
Ujszerisége, hogy a minifilmekben az életbdl vett példakkal érvelnek, s ezeken keresztiil
még nyomatékosabban jut el az iizenet a nézokhoz. A 39. szami melléklet egy részletet
mutat be a felelds hitelezésrol készilt filmbol.

Koézosségi oldalakon valo megjelenés: a kapcsolattartds 0 dimenzidjat felismerve harom

nagybank hasznalja ki egyre aktivabban a kozosségi oldalak adta lehet6séget, hisz nemcsak
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az informacionyujtasra, tajékoztatasra alkalmasak, hanem interakcid valosuhat meg a
halozat résztvevoivel, megnyitva a tobbiranyd kommunikacid utjat. Ennek keretében a
bank felhivhatia az tgyfelek figyelmét aktualitasokra, kedvezd ajanlatokra, iizenetet
kozvetithet vagy akar bevonhatja a kozOsség tagjait valamilyen felmérésbe. Az tigyfelek
oldalardl pedig megjegyzések, hozzaszolasok, kérdések aramolhatnak a bank felé. Nem
wveletlen, hogy az OTP Bank példaul a Twitteren az alabbi hivoszoval kindlja magat:
Hnformalunk, valaszolunk, segitink!” A feliletek kiemelten alkalmasak a pénziigyi
edukacios programokhoz is. A Budapest Bank egyik reklamarca, Dalbir a Facebookon
keresztiil tesz fel az aldbbiakhoz hasonld kérdéseket: ,Ertékelnéd-e, ha a bankod segitene a
sporolasban?”, , Te mire koltenél el 1 millio forintot?” A nagybankok kozil az OTP Bank
¢s a Budapest Bank fdoldalar6l konnyen elérhetdk a meghatarozobb kozosségi
hirportalokra mutaté linkek. Az Erste Bank a ,Pénziigyi kisokos” oktatdsi céli internetes
oldalar6l megkozelitve is elérhetové teszi a kozosségi felileteket. Az {izenfalra mindig
kitesznek egy aktudlis hirt, egy fontos tudnivalot, példaul:

Napi Kisokos Tipp:
Ha kiilfoldon vagyunk, mert nyaralunk vagy sieliink, akkor a legegyszeriibben
bankkartyankkal intézhetjiik vasarlasainkat. A kartyahasznalat kiilf6ldon is gyorsabb,

egyszerlibb és olcs6bb megoldas, mint a készpénzkezelés és a valutavaltas.
Forras: http://www.facebook.com/penzugyikisokos?sk=wall

Meglepd, hogy a kozosségi oldalak nygjtotta Ilehetdségeket szinte egyaltalin nem
haszndljak ki az alabbi nagybankok: CIB Bank, UniCredit Bank, K&H Bank és MKB
Bank. A Facebookon fontos mérészam a lajkolas. A kovetkezd tablazatban a nagybankok

eddigi eredményeit Osszesitettem.

4. tablazat: A nagybankok aktivitisa a Facebookon

Lajkok
Bank Fac?book elérhetésége/ szzi‘ma Léjkok.széma
Megjelenés a Facebookon 2012. januar | 2013. januar
db
OTP Bank https://www.facebook.com/otpbank.hu ¥
Budapest Bank https://www.facebook.com/budapestbank 23.101 34.587
Raiffeisen https://www.facebook.com/enistudokmegtakaritani 3.806 3.623
Bank https://www.facebook.com/raiffeisenbankHU 19.139 21.846
Erste Bank https://www.facebook.conVErsteBankHU 745 8.981
https://www.facebook.com/penzugyikisokos 1.253 6.639

nincsen hivatalos Facebook

UniCredit Bank, MKB Bank, CIB Bank, K&H Bank oldala

Forrds: sajat szerkesztés, sajat adatgy(jtés alapjan, 2013 januar

A 4. szamu tablazat jol szemlélteti, hogy hivatalos Facebook oldala csak az OTP Banknak,
a Budapest Banknak, a Raiffeisen Banknak €és az Ersre Banknak van, 6k nagyobb lajkolast
kaptak, mert torekedtek arra, hogy valodi kozosségi oldalakat hozzanak Iétre, amelyen
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megoszthatjdk programjaikat, tandcsaikat, tippjeiket, Otleteket adhatnak, s kikérhetik a
latogatok véleményét. Ezeken az oldalakon sokkal kozvetlenebbiil tudnak kommunikéini
az Uugyfelekkel, hisz tegez0d6 formaban zajlik a tarsalgas. A tablazatban felsorakoztatott
utobbi négy banknak is mielobb épiteni kell erre a médiara. A kozosségi médiak szerepe a
jovoben ugyanis felértékelodik. Ezt igazolja az IFUA Horvath & Partners 2011-ben késziilt
felmérése, amelynek keretében 50 bankot, biztositot és mas pénziigyi szolgaltatot
kérdeztek meg Németorszagban, Ausztridban és Svajcban. A 40. szamia melléklet 80.
abrajabol kiderill, hogy jelenleg semleges a pénzintézetek hozzaallisa a kozosségi média
lizleti céli felhasznalasahoz. A jovobe tekintéen viszont novelik ezek szerepét, s
valamennyi vizsgalt teriileten intenzivebben kivanjak bevetni Ezek a torekvések persze
elobb-utobb hazankban is éreztetni fogjak hatdsukat a magyarorszagi leanycégeknél. A
banki gyakorlatban Kkiemelt értéke lehet a ,kozosségi® ligyfélszolgalat mikodtetésének,
amely segitségével kapcsolatba Iéphetiink a bank tligyfélszolgalati munkatarsaival.

Rendezvények, programok, forumok (event marketing): a bankok folyamatosan szerveznek

tigyfeltalalkozokat, amelyeken tajékoztatjdk a meghivottakat a piaci tendencidkrol, az
mnovaciokrol és a legjabb ajanlatokrol. Ezek a programok hozzajarulnak a pénziigyi
ismeretek bovitéséhez, de ezek mellett keresik a szolgaltatok a nagyobb tomegeket vonzd
eseményeket. Az OTP Bank mar tobb éve kapcsolodik a Takarékossagi Vilagnaphoz, és
segitt kampanyaval felhivmi a figyelmet a pénzigyek felelos kezelésére ¢€s a
megtakaritasok fontossagara. A kampany részeként ujsagokban és szakmai lapokban is
jelentettek meg cikkeket a megtakaritasok szerepérol. Az aktivitasnak koszonhetden 7,7
millio 16t értek el. (OTP CSR Jelentés, 2010) A Raiffeisen Bank ugyancsak tobb orszagos
programon jelent meg a ,MegtakaritOK jatékparkkal”, igy a N6k Lapja Egészség Csaladi
Sziirénapok rendezvényen (2010. szeptember 17-18.), a magazin csaladi hétvégén (2010.
majus 15-16.). 2011-ben a CIB Bank alt a program mogé, s a ,Védjik egyiitt a
perselymalacokat!” standjahoz probalta csabitani a latogatokat. A K&H Bank hat éve
tdmogatja Magyarorszag egyk legjelentdsebb kulturalis rendezvényét, a Sziget Fesztivalt.
A Sziget bankja funkcion tal nyereményjatékokkal csabitottdk a fesztivalozokat. Nem
ritkak a road show-k keretei kozott zajlo ismeretterjeszté programok. 2006-ban tobb
pénzintézet orszagos turnéra indult, annak érdekében, hogy tobb régidban bemutassik a
hazai vallalkozasoknak készitett pénziigyi termékeket, szolgaltataisokat, a megajult
timogatasi rendszereket és Gjdonsagokat.

Jatékok, vetélkeddk: fontos szerepik van az olyan kezdeményezéseknek, amelyek jatékos

formaba oltoztetve célozzak az ismeretbovitést. Nézziink a gyakorlatbdl ezekre példakat!
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,Valora valtdé palyazat” A Budapest Bank 2011 jdlusban palyazatot hirdetett meg
szabadfelhasznalasti hiteltermékéhez ,Mire koltenél egymillio forintot okosan?” cimmel a
maganszemélyek és gyakorldo vagy leendé vallakozasok szamira a Facebookon. A bank
olyan otleteket vart, amelyekkel az egymillios befektetés hosszii tavon tobbszorosen
megtérilhet. A beérkezett 400 palyazobol négy fot jutalmaztak. 2011 augusztushan
inditotta ¢l a Budapest Bank a 2012. aprilis 30-ig futd ,,Kolcsonosség Programjat’azzal a
céllal, hogy megismertessenek {ligyfeleikkel olyan hasznos pénziigyi szolgaltatasokat,
amelyekkel eddig nem taldlkoztak, s igy nem is hasznaltak. A résztvevo ligyfelek 6 Iépés
teljesitése utan egy bogrekollekcioval lehettek gazdagabbak. (39. melléklet) A K&H Bank
az ,Ez kész! Pénz!” cimi ismeretterjesztd programjanak keretében tobb tanévben pénziigyi
tudasversenyt hirdet, s ezt kiegészitve tObbszor jatékos, nyereményeket igérd
megmérettetésre mvitdja a didkokat. Nagy népszerliségnek Orvend tovabbd a foiskolds és
egyetemista hallgatokat megszolitdé didkkupa bankszimulacidos verseny. Minden évben tobb
mint 200 hallgatdé vesz részt a megmérettetésen, akiknek a rajuk bizott bank
részvényarfolyamanak a maximalizdlasara kell torekedni A gydztes csapatok értékes
targyakat, utalvanyokat ¢és fodijként szakmai utakat nyerhetnek. Nagyon kedvelik a
kozépiskolas didkok a Kozp-Europai Brokerképzo Alapitvany altal meghirdetett
értékpapirpiaci  témaji versenyt. A tobbforduldos versenyben teszteket kell kitolteni a
csapatoknak, s két interaktiv szimulacion kell taljutnuk. A wverseny egy-egy tanévben
kdzel 1.000 didkot vonz.

Felelos mukodeést tamogato egyéb eszkozok:

Belsé  alkalmazottak  képzése, fejlesztése: a vizsgalt bankok a  szinvonalasabb
tgyfelkiszolgalas érdekében kiemelt figyelmet szentelnek a munkatarsak fejlesztésére,
képzésére. Ezt igazolja az 34. szami melléklet 20. tablazata. A szakmai tudas folyamatos
épitése mellett fontos hangsulyt kapnak a személyes kompetencidk fejlesztését célzo
programok, igy példaul a kommunikacios készséget fejleszté tréningek, az értékesitési,
kockazatkezelési, valsagkezelési fortélyok elsajatitasat segitdé képzések. A kozponti vagy
régios helyszineken zajlo oktatast egésztik ki a banki belsé e-learninges tananyagok,
amelyekbdl onalld feldolgozas utdn vizsgat kell tenni az alkalmazottaknak. A tanacsadoi
tevékenységet tdmogatja tovabba a coaching, amely sordn az iigyintéz6 vezetdje
végigkiséri az Ugyfellel zajlo mterakciot, majd értékeli az értékesitési folyamat minden
épését, visszajelzést és Utmutatast adva. A belsé alkalmazottak mellett figyelnek a
szolgaltatok a szerz6dott kozvetitdk képzésére, fejlesztésére, ami azért nagyon fontos, mert

rengeteg szolgaltatas (pl lakascéli kitelek) rajtuk keresztiil jut el a leghatékonyabban az
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ligyfelekhez. gy egyaltalin nem mindegy, hogy milyen képességgel és tudassal szolgalia
ki az igénybevevot, s vezeti el a bankhoz az tigylet konkretizaldsdhoz.

Ugyfeligények feltarasat segité segédletek, kiadvanyok: ahhoz, hogy a tanicsadok
megfeleld terméket tudjanak ajanlani, nagyon fontos szerepe van az lgyfeligény
felmérésének. A nagybankok az {ligyintézOk szamara az igényt és a motivaciok
megismerést segitd kérdéseket bocsatanak rendelkezésre szolgaltatastipusonként. A 40.
szami  mellékletben  felsorakoztatom az  igényfelmérés  soran  eloforduld  fObb
kérdéstipusokat.

A feltett kérdésekre adott valaszokat szamitogépes felileten is lehet rogziteni, amelyek
elemzése hasznos alapot biztosit a tovabbi termékfejlesztésekhez.

Az értékesités tovabbi fontos tamogatéi a termékelonyoket felsorakoztatd segédletek és
haszonérvelési tablazatok. (példaul egy lakossagi folyoszamlahitelnél: a legegyszeriibb
kolesonzési méd, barmilyen célra igénybe vehet, gyors elbirdlas, nem kell megvarnia a
fizetést, mindig lesz szabad pénze,, nincs sziikség targyi fedezetre és kezesre.

Belsé  etikai és magatartasi  kodexek a bankok iizleti tevékenységének fontos
fundamentumat képezik a sajat, belsd etikai és magatartasi kodexek, amelyek eldirjak a
kovetendd értékrendet, alapelveket és altalanos viselkedési normakat. Ezek keretein beliil a
szabalyozds az alabbi kritikus, érzékeny teriiletekre terjed ki megvesztegetés, korrupcio,
csuszopénz, ajandékozas, piaci visszaclések, bennfentes kereskedelem, torvénytelen iizleti
kapcsolatok, stb. Az 34. szami melléklet 21. tablazatabol lathatd, hogy a vizsgalt
bankokbdl mindossze két nagybank nem rendelkezik belsé etkai kodexszel A belsé etikai
kodexekben rogzitk a szolgaltatok a kiemelt prioritast élvezd alapértékeket, amelyek
kihatnak a teljes stratégiara, s visszatikrozOdnek a mindennapi tevékenységben. Nem
veletlen, hogy a legtobb bank a webes felillet nyitdoldalan, jol lathatdé moédon sorakoztatja
fel ezeket az értékeket. A 84. szamu mellékletben emlitek néhany példat a vizsgalt bankok
gyakorlatdbol.

Dijak, elismerések: a kereskedelmi bankok minden évben versenybe szallhatnak kiilonb6zo
dijak megszerzéséért. Az elnyert cimeknek jelentés a marketingértéke, ugyanis egy
figgetlen, szakért6 bizottsag vagy épp az Ugyfelek adnak visszajelzést arrdl, hogy a
meghirdetett kategoridban példaértékii a palyazo teljesitménye, lendiiletet adnak a tovabbi
mnovaciokhoz, segithetnek a bizalom mélyitésében a meglévd ligyfelkomél, vonzobba
tehetik a bankot az U ligyfelek szamara, ndvelhetik a dolgozoi elégedettséget.

Evente tobb elismerést itélnek oda, amelyek elsGsorban az iizleti eredményeket, az

mnnovativ szemléletet, a felelés mikkodést vagy a tarsadalmi szerepvallalast ismerik el. A
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MasterCard példaul tobb kategoriakban hivja megmérettetésre a hazai piaci szereploket,
igy ,, Az év bankja”, ,,Az év tarsadalmilag felelds bankja”, ,,A pénziigyi kultira fejlesztése
terén legaktivabb bank”. Az elmilt évek eredményeit a kiilonbozd kategoridkban a 37.
szami meliéklet 0sszegzi. 2010-ben kertilt elsd alkalommal meghirdetésre a MasterCard és
a Pénziranytlh Alapitvany altal kozosen kialakitott dfj ,,A pénzigyi kultira fejlesztése terén
legaktivabb bank”. A kategéria gy6ztese minden évben a Budapest Bank lett.

Fentieken tal tovabbi difjakért palyazhatnak a pénzintézetek: ,Az ¢év lakossagi
hitelterméke™;, ,,Az év  lakossagi  megtakaritasi terméke™; ,Az ¢év  lakossagi
szamlacsomagja™; ,Az ¢év legmnovativabb bankja”, ,Kivalo Call-Center” tovabba
személyeket is lehet jelolni ,,Az év bankara” vagy ,,Az év ifji bankara” cimre. Az elnyert
dijak az elismerés mellett egy évig hordozhatd cimet biztositanak a szolgaltatoknak, ezzel
kiemelkedve az adott kategoridban a Versenytarsak kozil, s novelve a hirnevet. Az elért
eredményeket szivesen mutatjdk be a dijazottak a honlapon is. Emellett fontos visszajelzést
adnak a menedzsmentnek arr6l, hogy jo utvonalon haladnak, s megfeleld a stratégia.

Egyéb kezdeményezések: jszer és egyedi kezdeményezést inditott utjara a Raiffeisen
Bank mobil bankjarataval, kisérleti céllal 2006 augusztusdban f&l évre Szabolcs-Szatmar-
Bereg, Zala, Somogy és Tolna megyében. A jarat elére meghirdetett menetrend szerint
kereste fel a 20.000 lakosnal kisebb telepiiléseket, végigjarta az utcakat, s a
legforgalmasabb  kozponti  helyeken varakozott. A magyar banki piacon egyediilalld
szolgaltatassal a Raiffeisen Bank kozeliteni probalta az alapszolgaltatasokat és a
pénziigyek vilagat a kis telepiiléseken ¢l6khoz. 2008-ban az UniCredit Bank az ellene a
fogyasztok megtévesztésének gyanija miatt inditott versenyfeliigyeleti eljardsra reagalva
,Hasznos tanacsok ¢és atgondolivalok a befektetési dontések elott” cimii témaban

oktatokampanyt vallalt kotelezettségként. (Versenytiikor, 2008/1)

86



HIPOTEZISEK

7. HIPOTEZISEK

A szekunder kutatas eredményeire alapozva az alabbi hipotéziseket allitottam fel.

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

‘ igénybevételénél egyre magasabb az észelt kockazat.

A bizalmatlansag bizonytalansaggal parosult. A valsagot kovetéen tobb oldalrol sokk érte a
haztartasokat. Munkahelyi elbocsatasok, jovedelemkiesések, fizetési ¢és  torlesztési
problémak nehezitk a mindennapokat, ezaltal feltételezhetd, hogy a pénzigyi
szolgaltatdsok igénybevételénél az lgyfelek altal észlelt kockazat is egyre magasabb. A
szekunder informaciok keretei kozott bemutatott piaci tendenciak és a fogyasztoi bizalmi
indexek egyértelmiien visszatikrozik a gazdasagi szereplok lelkiallapotat. Célként tliztem

Ki, hogy a primer kutatassal is megerdsitem a hipotézist.

H2: A valsag egyfajta trendfordulot hozott magaval, amely hatasara 1j alapokra
épitették a szolgaltatok a stratégiajukat.

Tobb szakember trendforduloként értékelte a valsagot, ugyanis ezt kovetéen a pénziigyi
szolgaltatoknak wjabbnal Ujabb kihivasokra kellett reaglni. A vakrepiilés iddszaka valoban
véget ért, s elindultak a bankok egy 10 wanyba, a bizalom visszanyerésének utjan. Ala
kivanom tamasztani, hogy a H2 megallapitds helyes.

‘H3: A Dbanki szolgaltatasokat bonyolultnak tartjak az iigyfelek, tiibbségében‘

‘ alapszolgaltatasokat vesznek igénybe

A szolgaltatdr palettdn egyre tobb konstrukcid jelenk meg, ezeken belill boviil azon
termékek szama, amelyek kiemelten magas kockazatot hordoznak. A befektetési jegyekbdl
példaul jelenleg tobb mint 500 tipusbol valogathatnak az tlgyfelek, de gazdag valasztékot
taldlnak a kiilonb6z6 strukturadlt vagy fliggd kamatozasu termékekbdl is. A szekunder
mformaciok és a kérddives megkérdezés eredményei alapjan bizonyitani kivinom a

feltétele zEse met.

‘ H4: Minél magasabb valakinek a kockazatviselé6 képessége, annal tobb pénziigyi

‘ szolgaltatast vesz igénybe.

Tobb kutatds igazolja, hogy a magyarok kockézatkeriilbk, s ez a termékvalasztasi
magatartdsukban 15 = megmutatkozik.  Tobbségében a  biztonsagos,  kiszamithato
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paraméterekkel rendelkezd konstrukciokat keresik. Vajon 0Osszefligg-e a kockazatviseld
képesség a termékpenetracidval? Valoszinisithetd, hogy igen a valasz a kérdésre. Ennek

alatdmasztasara hivom segitségiil a primer felmérésem eredményeit.

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

kozvetitoi piacon észlelt korabbi problé makat. ‘

A valsagot megel6z6 években intenziven béviilt a bankok kiilsé tigynoki halozata. A 2.1.
fejezetben bemutattam, hogy a hitelkdzvetitdk rengeteg U ligyfelet vittek be a
szolgaltatokhoz, viszont ennek hatterében tobb kockazati tényezd hizodott meg. Egyrészt
szinte barki lehetett pénziigyi tandcsadd akar szakiranyu eloképzettség nélkiil is, mindossze
2-3 napos képzésen vald részvétel utin pénziigyi szolgiltatdsok értékesitését kezdhette
meg az arra palyazd. Masrészt nagyon jutalékvezérelt volt a piac ebben az idGszakban, a
jutalekbol €6 kozvetitdk tobbsége kevésbé foglalkozott az ligyfelek tényleges igényével.
Legtobbszor az a termék landolt az igénybe vevoknél, amely utdn a legtobb jutalékot kapta
a kozvetitd. Sokszor eléfordult, hogy duplan beszedtek a kozvetitdi dijat, tehat nemcsak a
szolgaltatotol, hanem az Ugyfeltdl is. A valsagot kovetden az is bizonyitdsra keriilt, hogy a
legtobb problémas lakossagi hiteliigyletet a kozvetitdk vitték be a bankokba, igy tobb
szolgaltatd tellesen meg szakitotta a kapcsolatot a kiilsé értékesitokkel. Kozben a
szigorodott a szabalyozasi kornyezet. A tevékenység folytatdsat felsdfoktl szakiranyt
végzettséghez, vagy ennek hidnyaban a PSZAF altal eléirt hatosagi vizsgihoz kototték.
Emellett a kiilséd tanidcsadoknak nyilatkozniuk kell az iigyfélnek, hogy kitdl kapjak a
jutalékot, s legaldbb harom ajanlatot kell tenniik a megfeleld dontés meghozataldhoz. A
szigoritasok és a hitelkereslet sziikiilése miatt megtisztult a kozvetitéi piac, igy
tobbségében a nagyobb és tOkeerdsebb vallalkozasok, illetve egyes ingatlankozvetitéssel
foglalkoz6 cégek maradtak talpon. A mélymnterjii alanyok véleménye, benyomasa alapjan
dontok a felallitott hipotézis helyességérol.

H6: A valsagot kovetéen a bankok erositették a belso értékesitési halozaton beliil a ‘

mobilbankar rendszert. ‘

A valsagot kovetden, ahogy ezt a HS hipotézisnél mar felvazoltam, jelentOsen
atrendez6dott a kiilsé kozvetitéi piac. A bankok tobb kiilsé kozvetitbvel megsziintették
végérvényesen a kapcsolatot, az Erste Bank példaul teljesen leépitette a kiilséd {igynoki
halozatat. Olyan tanacsadok maradtak a partneri korben, akik tobb éves tapasztalattal

rendelkeznek, tokeerdsek, s jok voltak veliik kapcsolatban a korabbi tapasztalatok. Mivel a
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kiils6 értékesitOkkel szemben tobb ponton megingott a bizalom, s jelentdsen lecsokkent a
partneri kor, igy feltételezem, hogy a szolgaltatok ujra épitenek a bels6 mobilbankar

haldzatra, s erdsitik ezt az értékesitési pillért, mert nagy lehetéség rejtézkddhet benne.

‘H7: Az iligyfelek 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 tanidcsaddk a labirintusban vald eligazodasban. Bizonyitani
kivanom, hogy a szolgaltatast igénybe vevok ebben a bizonytalan kornyezetben kiilonosen

igénylik a szakemberek segitségét, s szadmitanak szakértelmikre, érthetd tdjékoztatasukra.

‘HS: A megkérdezettek tobbsége felelosnek érzi a bankokat a pénziigyi kultura ‘

‘ fejlesztésében. ‘

A valsdg nyoman felértekelodott a felelds bankolds szerepe, igy nem wéletlen, hogy az
elmilt években gyakran taldlkozhattunk a banki feleldsség kifejezéssel, hazankban
els6sorban a devizahitelek kapcsan. Bizonyitani akarom, hogy a pénzigyi ismeretek
bovitésében felelosnek érzik az ligyfelek a szolgaltatokat, s ez egyben jelzi az elvarasaikat

iS.

Primer kutatasomat fenti hipotézisekbdl kiindulva terveztem meg, s inditottam Utjara. A

kovetkezd fejezetben mutatom be a kutatds részleteit, s fobb eredményelit.
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8. AZ EMPIRIKUS KUTATAS TARTALMA, MODSZERE,
INDOKLASA

8.1. A kutatas tartalma, célja

A szekunder informaciok két kritikus tendenciat igazoltak vissza. Egyrészt globalis szinten
tovabbra is bizalomvesztés érzékelhetd a pénziigyi piacokon, masrészt mind nemzetkdzi,
mind hazai viszonylatban alacsony a pénziigyi kultira szintje. Nemcsak az ismeretek és a
tajékozottsdg hidnya bujik meg a hattérben, hanem azon kompetencidknak a deficitje is,
amelyek segitk az elsajatitottak ésszerli, gyakorlati alkalmazasat, hasznosulasat. Mindezek
nélkiill nehéz koriitekintd, felelésségteljes, akar hosszi évekre kihatd pénziigyi dontést
hozni.
A pénziigyi kultira fejlesztésében a leggyorsabban a pénziigyi szolgaltatok tudndnak az
ugyfelek  segitségére lenni, de ebben a bizalomvesztett kornyezetben, vajon hogyan
talalhatnak egymasra? A kérdésre keresve a valaszt vizsgdlom, hogy valoban bizalmatlan-e
a lakossag, s felelosnek érzik-e a szolgaltatokat a pénziigyi ismeretek bévitésében. Emellett
a pénzigyi szolgaltatasokrol wvald dontés moOgott meghizodd tényezOket kivanom
mélyebben feltarni. Ehhez a 3.4.2. fejezetben felvazolt, pénziigyi szolgaltatasokat igénybe
vevok magatartasmodelljét vettem alapul, s Ot tényezt helyeztem az elemzes
célkeresztjébe. A kérdéiv elsé része tehat a pénziigyi intelligenciat mérte, amelynek
OsszetevOi az egyéb személyes és pszichologiai adottsagokkal egyiitt kihatassal vannak a
folyamat tovabbi kimenetelére. A primer kutatdis megkérdezésének célja Volt tehat
mélyebben elemezni az iigyfelek altal birtokolt pénziigyi tudascsomagot, ezen belill a
tajékozottsag szintjét ¢€s a pénzigyi termékek penetraciojat.
Végil a dontés meghozatalat befolyasoldo tovabbi tényezOket vettem gorcsé ala. Arra
kerestem a valaszt, hogy

e Milyen szintli a bizalom és a kotédés a pénziigyi szolgaltatokhoz?

e Vajon mi zajlk a pénziigyi szolgdltatasokat igénybe vevok ,.fekete dobozaban™?

e Mely elvarasokat fogalmaznak meg a banki szolgaltatds Osszetevokre?

e Melyek a bizalmat rombolod kritikus elemek?

e Melyek a {0bb kockdzati tényezOk, amelyeket észlelnek a szolgaltatdsok

igénybevételénél?

e Hogyan képzddnek le ezek a rizik6 faktorok az emberek tudatdban?
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A kapott eredményekre épitve azonositom a Kitorési lehetéségeket, s allitom fokuszba
azokat a  marketingeszk6zOket, amelyek fontos  épitOkdveket jelenthetnek  a
stratégiaalkotashoz, a fogyasztok pénziigyi tudatossdganak fejlesztéséhez, a pénziigyi
kozvetitok {lizleti céljanak eléréséhez, a novekedési elvarasok teljesitéséhez, s a vonzerd

épitéséhez.

A primer kutatas masik pillérét képezd mélyinterjukkal a dolgozat els6 részében
bemutatott tendencidkat kivanom alatamasztani és kiegésziteni olyan elemekkel, amelyek a
pénziigyi intézmények ,szinfalai’ mogott rejtézkodnek. A tobb éves gyakorlattal ¢és
tapasztalattal rendelkez0 vezetd beosztisu szakemberek véleményére alapozva azonositom
a fejlesztendo teriileteket, kihivasokat. Vizsgilom a pénziigyi szolgaltatisok mindségét
meghatarozo kulcsteriileteket, s az ezeket tamogatd eszkozoket. Feltirom, mit varnak el a
kiils6 és belsé értékesitoktdl, s miben van a frontvonal ereje. Kutatom tovabba, hogy a
szolgaltatoi oldal képviseldi érzik-e a mindennapokban a bankellenességet. Valaszt keresek

arra is, hogy milyen prioritasa van a pénziigyi kultira fejlesztésének.

A ketiranyu primer kutatas legfobb célja:

e mélyebben megismerni az  lgyfelek  fekete  dobozat” a  pé

szolgaltatdsokrol vald dontési folyamatban;

e azonositani a bizalom kialakitasaért felelds szolgaltatas-Osszetevoket;

o felismerni a pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél a kritkus kockazati
tényezoket;

e meghatarozni azokat a marketingeszkozoket, amelyek segitenck a bizalo

helyreallitasaban és a pénziigyi kultira fejlesztésében.
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8.2. A kutatas logika vazatszemlélteto algoritmus

PRIMER KUTATAS

KVANTITATIV

KVALITATIV TECHNIKA
TECHNIKA
P
, .¢ ., Online kérdoives
[ M¢élyinterju } megkérdezés
v
Kutatas célja. : '
e bankpiaci tendencidk megitélése Kutatds célja:

vezetdi szemmel;

e  kozvetiték megitélése;

e apénziigyiszolgaltatok és a
kozvetitok kozott fejlesztendd
teriiletek azonositasa.

e Mit jelent a felelds bankolas?

e Milyen prioritast élvez a pénziigyi
kultara fejlesztése?

e Jovokép, kihivasok, lehetdségek

Célcsoport:

e apénzigyikultura dsszetevdinek

felmérése (anyagi lehetdség,
pénziigyi tajékozottsag,
szolgéltatasi penetracio);

e aszolgaltato és ligyfél kozotti

bizalom megitélése;

e abizalom kiépitésének

kulcsparaméterei;

e  bizalmat rombold kritikus

tényezok azonositasa.

e fobb kockazati tényezok feltarasa

a szolgaltatas igénybevételénél;

‘ e  Mennyire érzik feleldsnek az

igyfelek a bankokat a pénziigyi
ismeretek terjesztésében?

bankok és kozvetitd cégek
kozép- és felsOvezetdi

l

Célteriilet:
Dunéntul
Mintavétel médja’: nem
véletlen, 6nkényes és holabda

Célcsoport:
18 év feletti korosztaly
Célteriilet:
Dunantal és Pest megye, Budapest
Mintavétel modja: véletlenszerii

14. abra: A kutatis logika vazat szemléltet6 algoritmus

Forrés: sajat szerkesztés, 2012
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8.3. A kutatas modszere

A primer adatgylijtéshez kvalitativ és kvantitativ technikat egyarant alkalmaztam.

8.3.1. Kvalitativ kutatas

A kvalitattv  kutatds strukturdlatlan, feltard jellegli kutatdsi modszer, amely kis mintdn
alapul, és a probléma megértését szolgala. (Malhotra, 2009) A kdozvetlen megkozelitésii
eljarast alkalmaztam, amelynek az a lényege, hogy a kutatas célja megismertetésre kertil az
interjualanyokkal. Osszesen 15 & bevonasaval mélyinterjukat készitettem annak
érdekében, hogy a kutatasi célhoz kapcsolodoan feltarjam a megkérdezettek motivaciott,
nézeteit, attitidjeit, benyomasait, elképzeléseit és érzéseit. A vizsgalatba 8 nagybank, 3
takarékszovetkezet, egy  kisbank  felsdvezetdit — (fiokvezetdk,  terilleti  igazgato,
csoportvezetok) és Kettd pénzigyi szolgaltatasok kozvetitésével foglalkozd cég vezetdjét
vontam be. Ezenkivill az egyik interjualanyom jelenleg egy cég vezérigazgatdja, aki tobb
éves bankvezetdi gyakorlattal rendelkezik. A mintavétel nem véletlenszerli, korabbi
ismeretség, s ajanlasok révén jutottam el a célszemélyekhez. A kutatds azért a vezetd
beosztasban Iévoket célozta, mert 6k azok, akik rendszeresen részt vesznek a kozponti
meetingeken, megbeszEléseken, s igy Ok érzékelk a leginkdbb a kihivasokat, a
megoldandd problémakat, s a legnagyobb ralataisuk van a stratégiai elképzelésekre,
fejlesztendd teriiletekre.

Az alabbi kérdésekre kerestem a valaszt:

Hogyan itéllk meg az interjialanyok a jelenlegi piaci tendenciakat? Mi jelenti a
legnagyobb kihivast? Milyen lehetséges jovoképet latnak? Milyen a kozvetitéi oldal
megitélése a pénziigyi szolgaltatok szemszogébdl? Milyen eszkozokkel segiti a bank az
értékesitok  (kiilsd és belsé) munkdjat? Milyennek érzk a frontvonalban dolgozok
leterheltségét? Mi az, amin siirgeten valtoztatni kellene a kozvetitéi piacon? Mit takar a
felelosség  kifejezés?  Felelések-e a  pénziigyi szolgaltatok a  pénzigyi kultira
fejlesztéséért? Milyen prioritdsa van a stratégidban a pénzigyi kultira fejlesztésének?
Milyen a bankok megitélése kozvetitéi szemmel? Mi a legnagyobb  kihivas

tanacsadoként?

Az mterjukrol feljegyzést készitettem, s ezek alapjan épitettem be a dolgozatba a fobb
eredményeket, megallapitasokat. A szigor banki belsd szabdlyzatok miatt hangfelvételt
nem készithettem, ezenkivil a banki titoktartdsi kotelezettségre hivatkozva valamennyi
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mterjualany elzarkozott nevének a dolgozatban vald megjelentetésétdl. A kutatds 2012.
januar elejétdl februar végéig zajlott. A HS5 és H6 hipotézis alatdmasztisara 2013.
februarban a kordbbi interjlialanyokkal telefonos megkérdezés keretében ismételt

kapcsolatfelvétel tortént.

8.3.2. Kvantitativ kutatas

A primer kutataisom masik pillérét a kvantitativ kutatdsi technikaval, ezen beliil kérddives
megkérdezéssel végeztem. Ennél a modszernél szdmszerlsithetbek az adatok és
alkalmasak a statisztikai elemzések elvégzésére.

Az Osszedllitott kérdoivet a kerdoivem.hu oldalin rogzitettem, s annak érdekében, hogy
biztositott legyen a statisztikai értékeléshez a wéletlenszertien kivalasztott minta, igy a
Kerdoivem.hu szolgaltatot biztam meg, hogy véletlen mintavételi eljarassal 2.000 6t érjen
el, amelyet az ESOMAR ajanlasok szerint el is végzett. A kérddivben tobbségében a zart
kérdéseket alkalmaztam, igy a kitdltdk valaszalternativak kozil valogathattak. Otfokozati
skalan jelolhették benyomasaikat, érzéseiket az iskolai osztilyzatokhoz hasonldan és
rangsorolhattak. Egy nyitott kérdést tettem fel, amelynél olyan esctet irhattak le az
alanyok, amely nagy valoszinliséggel a pénziigyi szolgaltatoval valdo telies kapcsolat
megsziintetését eredményezné. A teljes kérddiv megtaldlhatd a 41. szamia mellékletben,
illetve elérhetd ezen a linken: www.kerdoivem.hwkerdoiv/516195299/. , A Pénzigyi
kultira ¢és a bizalom 0Osszetevoinek vizsgalata” cimii kérddiv az alabbi 0 részekre
tagozodik :

I. Alapadatok: demografiai jellemzok.

Il. A pénziigyi kultura Osszetevoinek felmérése: anyagi lehetdség, pénzigyi
tajékozottsag, szolgaltatasi penetracio.

. A szolgaltato és itigyfél kozotti bizalom megitélése: a bizalom kiépitésének
kulcsparaméterei; bizalmat romboldé kritkus tényezok azonositasa; fObb
kockazati tényezok feltardsa a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél

IV. A pénziigyi ismeretek beszerzésének forrdsai: a pénziigyl dontések meghozataldhoz
felhasznalt informacios forrasok (személyek, honlapok, eszk6zok).

V. Pénziigyi kultura és szolgaltatoi felelosség megitélése: Mennyire érzik felelosnek
az Ugyfelek a bankokat a pénziigyi ismeretek terjesztésében? Milyennek itélik
meg az eddigi aktivitasukat?
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Az onlne megkérdezés 2012. janudr 06-an indult, s 2012. februar végén zarddott. A
kutatas célteriilete a Dunantdl, Pest megye és Budapest volt, de néhanyan az orszag egyéb
megyébdl is kitoltottek a kérddivet, igy Osszesen 2.046 fo elérésével valosult meg az
adatgylijtés. Az adatfeldolgozast a Microsoft Excel programjdnak és az SPSS adatelemzo-
¢s statisztikai szoftverjének 17.0 és 19.0 verzioi segitségével végeztem el Adatelemzési
modszerként  hasznaltam  gyakorisdgi  eloszlassal kapcsolatos — statisztikai  mutatdkat,
kereszttabla technikat, klaszteranalizist ¢és tobbdimenzios skalazast. Az eredmények
szemléletesebb bemutatasahoz a Microsoft Excel program segitségével grafikonokat ¢€s
diagramokat készitettem. A gyakorisagi eloszlasok jellemzése és a kereszttablak készitése
olyan alapvetd statisztikai modszerek, amelyek bemutatisa nem sziikséges. A kereszttablak
elemzése soran az ismérvek kozti kapcsolat fennallisat nomindlis skalin mért ismérvek
esetén y’-probaval (és ezzel egylitt leird6 értelemben a Cramer-féle egyiitthatoval)
jellemeztem. Ordinalis skala esetén pontosabb képet ad a Spearman-féle rangkorrelacios
egyltthatd, igy ez keriilt kiszamitasra és értékelésre.

A kérdoiv 21-27 kérdéseiben az ligyfelek szamara kulcsfontossaghi tényezoket kivantam
azonositani a pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél. A telles mintara Osszesitett
eredmények mélyebb megismerésére klaszterelemzést végeztem az SPSS programcsomag
(SPSS 17 Statistics) segitségével. A klaszterelemzés olyan modszerek Osszessége,
amelyek a megfigyelési egységeket, eseteket viszonylag homogén csoportokba, Un.
klaszterekbe rendezik. Mindegyik klaszter elemei hasonlok egymashoz, ¢és killonbozok
mas klaszter elemeit6l. A marketingben a klaszterelemzésnek szamos alkalmazasi teriilete
van, igy példaul a piacszegmentdlasndl, a fogyasztdi magatartas megértésénél, 1) piaci
lehetoségek feltarasanal vagy tesztpiacok kivalasztasanal.

A Kklaszterelemzés sordn fontos az esetlegesen kiugrd értékek eldzetes szirése, mert ezek
onalld klasztert képeznek. A vizsgalt probléma esetén — mivel 1-t6l 5-ig tartdo skalan mért
értékekrdl van sz6 — a klasszikus értelemben vett kiugrd értékek nem szerepelhetnek, de a
téves kitoltok o©nalldo klaszterei kialakulhatnak akkor, ha pl néhdny valaszadd nem
sorbarendez, hanem a valaszokat fontossagi skalin oOnallban itéli meg. Mivel néhanyan a
rangsorolasndl mindenhova 1-es értéket frtak vagy 3-asnal rosszabbat nem adtak, igy
ezeket tOroltem az adatbazisbol, mert torzitottak volna az elemzést. 2.039 fovel indult a
klaszterezés. Az optimalis klaszterszimot dendrogram alapjan hatdroztam meg (a nagy
minta és terjedelmi korlaitok miatt ez nem keriilt be a dolgozatba). Két modszerrel is

elvégeztem a klaszterezEst az aldbbiak szerint:
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e ¢eldszor hierarchikus Kklaszterezést végeztem. A rendelkezésre allo6 hierarchikus
modszerek kozil a Ward-modszert valasztottam, annak szérasnégyzet megoszlast
optimalizalo  tulajdonsaga miatt. A  Ward-modszer szorasnégyzeten alapuld
szamitdsai miatt a  tavolsagmértéket is  célszeri négyzetes  mértékként
megvalasztani, igy a négyzetes euklideszi tavolsagot alkalmaztam. A valasztott
tavolsagmérték jellemzbje, hogy a nagy kiilonbségeknek nagyobb sulyt ad;

e majd elvégeztem a K-kozepii klaszterezést, amely nem Iépésr6l Iépésre hasonlitja
Ossze az egyes eseteket, hanem elére megadott szamu kezdd klasztert (egészen
pontosan klaszterkozéppontot hataroz meg, majd az ahhoz tartozdo elemeket
hozzarendeli, s a beosztast addig finomitja, amig a csoportok belsd homogenitdsa
novelhetd. Mivel ennél a technikidnal elére meg kell hatarozni a létrehozando
klaszterek  szamat, annak meghatdrozdsdhoz a  hierarchikus  klaszterezés
eredményeit vettem alapul, tehat ebben az esetben is 4 klasztert alkottam.

Az eltérd klaszterképzd eljarasok arra is alkalmasak, hogy a klaszterek stabilitdsat meg
tudjuk itélni. Amennyiben nagyjabol egyezd eredményeket kapunk, az arra utal, hogy a
klaszterstruktira stabil, ugyanakkor az eltérd eredmények arra utalnak, hogy kiilonb6z6
szempontok nagyobb stllyal valdo megitélése specialis csoportok feltarasat tesz lehetove.

A 35-0s kérdéshez kapcsolt kockazati tényezOket az ordindlis skalat igényld
tobbdimenzios skalazas (MDS) technikajaval elemeztem. A dimenzidcsokkentd eljaras a
valaszadok észleléseit és preferencidit jeleniti meg grafikkus modon. Nagyszami valtozot
probal kevés valtozoba tomdriteni ugy, hogy az informacid jelentds hanyada megmaradjon.
Az empirikus elemzés soran az ALSCAL ¢és a PROXCAL eljarasokat alkalmaztam.

»A térbeli térkép tengelyeirdl azt feltételezzikk, hogy utalnak arra a pszcholdgiai alapra
vagy azokra a dimenziokra, amelyek alapjan a valaszadok a stimulusokra vonatkozo

percepcidikat és preferenciakat alkotjak.” (Malhotra, 2007, 664. p.)
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9. AZ EMPIRIKUS KUTATAS EREDMENYEI

9.1. Mélyinterjuk eredményei

A mélyinterjikkal négy kiemelt témara fokusziltam, igy a piaci tendencidkra, kihivasokra,
a kozvetitdi oldalra, a frontvonalban dolgozokra ¢és a banki felelésségre, pénziigyi
kultirara. Az interjualanyokkal folytatott beszélgetések eredményeit a fenti tényezokre
épitve Osszegzem az aldbbiakban. A felmérés részletesebb feldolgozasat a 83. szamua
melléklet tartalmazza.

Piaci tendenciak, kihivasok, célkitiizések:

A legnagyobb kihivas a visszaesett kereslet mellett megtartani a volument, tovabba a
reputacios kockazat kezelése. A legtobb banknal a korabbi évekhez képest még inkdbb a
fokuszba keriiltek az tigyflelégedettség mérését szolgald eszkozok. Kiemelt figyelmet
szentelnek az tigyfélérték azonositasara és a tovabbajanlasi mutatd elemzésére. Vezetdi
oldalrol fontos meglrizni a humanerdforras-oldal motivaltsagat, lelkesedését és ambicioit.
Legfobb célok kozott emlitették a tervek teljesitését, a keresztértékesitési tevékenység
hatékonysaganak novelését, a partnercégekkel vald egyiittmikdodések erdsitését, az
lgyfelértek megteremtését, az lgyfelek bizalmanak kiépitését és fenntartdsat, valamint a
stabil mikddés megteremtését. Mindezek megvaldsitasahoz kiemelten fontos szerepe van a
tanacsadoknak.

A milyen érzés bankosnak lenni kérdésre az iskolai osztilyzatok atlaga alapjan 3,95-re
értékeltek a megkérdezettek. Tobben jelezték, hogy még 2005-ben erre a kérdésre
egyértelmiien a legjobb osztalyzatot adtdk volna.

Napjainkban rossz a bankok altalanos megitélése, s nagyon nehéz lelkileg is megélni egy
ligyintézOnek a hiteles ligyfelek problémait, s azokat a helyzeteket, amelyekbdl sokszor
reménytelennek tlinik a kilabalas.

A kiilso kozvetitoi oldal megitélése:

A valsagot kovetden a bankok tobbsége drasztikusan leépitette a kiilsd tligyndkhalozatat,
olyan cégeket preferalnak, akik portfolioval rendelkezd tigyfeleket képesek becsabitani,
igy példaul az mngatlan- és hitelkozvetitdé rodak, konyveldroddk. Tobben visszaigazoltak,

hogy egyik fontos pillére lehet az értékesitési csatornanak a kiilsé kozvetitd, hiszen olyan
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tigyfelekhez is eljut, akikhez a bank nem. A tanicsadasi munkajuk mindsége Viszont mar
tobb ponton megkérddjelezhetd, s ezt jelzi az is, hogy az altaluk behozott hiteliigyletek
kozil sok elutasitasra keriil. Bar ezen a téren megosztott a piac, vannak Kifejezetten biztos
tudassal ¢és tobb éves szakmai tapasztalattal rendelkezOk. Sok negativ tapasztalat is
¢észlelhetd volt veliik kapcsolatban, de a szerepilkk mégis meghatarozo, mert az tigyfelek
sokszor félnek maguktol bejonni a bankba. A kiilsé kozvetitok kivalasztasa tobbségében
helyi referencidk alapjan torténik, s az egylittmikkodés kiemelt elvardsa a mindségre vald
torekvés. Ennek ellendrzéséhez sziikség van a folyamatba épitett szirOkre, s szikség
esetén alkalmazzak a visszafrast. A kozvetitdket rendszeresen képzi a bank, s a belsd
alkalmazottakhoz hasonloan egy-egy Kkurzus elvégzése utan vizsgat kell tenniik. Ezeken a
teszteken legalabb 75-80%-ot kell teljesiteni a megfelelt mindsitéshez.

Valamennyi interjialany egyetértett abban, hogy van létjogosultsaga a kiilsé halozatoknak,

de a valsdg ramutatott, hogy ezen a teriileten is az igazan az elkOtelezett tandcsadokra van
szikség, ugyanis a munka éltetd ereje az ajanlasokbol adodik, ez pedig csak elégedett
tigyfelek esetén varhato. ‘

A belso (mobilbankari) halozat vizsgalata:

A mélyinterjuk soran kideriilt, hogy a valsagot kovetéen a nagybankok kozil a Budapest
Bank, a Raiffeisen Bank, CIB Bank teljesen felszamolta a mobilbankari rendszerét, pedig
annak idején komoly erdfeszitéseket tettek ennek a haldozatnak a kiépitésére. Az UniCredit
Bank jelentdsen csokkentette a mobibankarjai szamat. Az Erste Bank, az MKB Bank, a
K&H Bank ¢és a takarékszovetkezetek pedig egyaltalin nem dolgoztak még
mobilbankarokkal, s egyelére ezt nem is tervezik. Az interjiba bevontak koziil egyediil az
OTP Bank mterju alanya szamolt be arrdl, hogy kisérleti jelleggel beinditottak a

mobilbankar rendszert, s ha hozza az elvart eredményeket, ugy cél a tovabbfejlesztése.

Az interjualanyok tObbsége latna lehetOséget a mobilbankari halézatban, de egy
megreformaltabb  valtozatban, mert compliance (szabalyszerliség, bankbiztonsag, stb.)

szempontb6l szamos aggaly felvethetd.

A frontvonalban dolgozo munkatdrsak megitélése:

Valamennyi interjialany megerésitette, hogy elengedhetetlen, s legmeghatarozobb pillére a‘

tanacsado személye az értékesitési folyamatnak. ‘
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Ebbdl adodoan céliranyos ¢és tervezett képzési-fejlesztési programokat biztositanak
szamukra. Ezek keretein belil, mind a személyes, mind a szakmai kompetencidk
fejlesztésre  keriinek. Az 1) munkatdrsak betanitdsa elére kidolgozott iitemterv szerint
zajlik, akar tobb honapig. Uj termék bevezetésénél minden tandcsadonak vizsgat kell tenni.
Emellett folyamatosan e-learninges tananyagot tesznek elérhetdvé, amelybdl szintén
szamot Kkell adni. A kompetencidkat tehat folyamatosan mérik vizsgakkal és tesztsorokkal,
s a sikeres vizsgahoz legaldbb 80%-ot kell elérni. A teljesitménymérd rendszer altal adott
visszajelzések alapjan rendszeresen értékelik a belsd alkalmazottak munkdjat, aktivitasat.
Az értekelésnél figyelembevételre keril az allomany, a megtermelt jovedelem, de egyéb
szubjektiv elemek megitélése is beépill az értekelésbe, igy példaul a problémas
ligyfelkezelés vagy a valsagkezelés.

Egyre gyakoribbak az elégedettség mérések, amelyeket célja felmémi az igyfelek
véleményét a telies tgyleti folyamatrol. Felértékelodé stlya van annak, hogy a
szolgaltatast ~ igénybe  vev0  tovabbajanlana-e a  bankot a  meghatarozo
referenciacsoportoknak, igy csaladtagoknak, baratoknak és ismerdsoknek. Emellett egyre
kiemeltebb szerepe van a coaching tevékenységnek, amelyet rendszeresen végez el a
kozvetlen vezetd. Ennek keretében a coach végigkiséri a teljes lgyletet, s utdna egyiitt
értékelik a folyamatot, s datbeszélk a javitisra szoruld teriileteket. Az értékesitést
tamogatjak tovabba a CRM-rendszerekbOl nyerhetd informaciok is, amely segiti a
viselkedés alapti termékajanlast. A rendszerek azonban daltaldban nincsenek  jol
paraméterezve, s a tanacsadok egyeldre csak nylignek tekintik, nem latjdk a hasznat.

Arra a kérdésre, hogy milyennek itélik meg a tandcsadok leterheltségét, az interjlialanyok
iskolai osztalyzatok atlagaban 4,08-ra ért¢kelték.

Banki felelosség és pénziigyi kultura:

A banki felelésség  kifejezéshez a  tobbség az alabbi  tényezOket rendelte:
termék/szolgaltatds alapos bemutatdsa, a mogotte megbujé valamennyi kockazat feltarasa,
amit tesz a szolgaltatd, azért vallalja a felelosséget. Tobben egyetértettek abban, hogy nem
szabad kizarolag a kitliztt tervszamoknak valé megfelelés jegyében terméket értékesiteni.
A felelosség wanti elkotelezettséget igazolja, hogy havonta wvéletlenszerlien megkérdeznek
néhany lgyfelet az elégedettségrol, s negyedévente probavasarlasok keretében is

vizsgalédnak.
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A felelés bankolds az ligyfél igényeire épitett termékértékesitést jelenti, tovabbvezetve a
visszacsatolas igényét, hogy az interakciot kovetéen az igénybe vevd megkapott-e minden

tajékoztatast. Fontos, hogy a nyereségcél soha ne eldzze meg az alapértékeket.

Kérdésként tettem fel, hogy feladata-e egy banknak a pénziigyi kultira fejlesztése?
Megallapithatdo, hogy a vezetdk tobbsége kiemelten érzi a szolgaltatoi felelosséget a
pénziigyi kultira fejlesztésében. Ezt igazolia az iskolai osztalyzatokkal torténd értékelés
4,12 étlaga is.

Tobbségeben Ugy itéltek meg, hogy a pénzigyi ismeretek bovitésében nap mint nap részt ‘
vallalnak, hisz a tandcsaddsi folyamatba ez beépil, az {lgyintézok felmérik az
ugyfeligényeket, s ehhez ajanlanak lehetdségeket, az alternativdk kozotti  dontés
meghozatalaban is segitk az igénybe vevoket. Ez a folyamat tehat kulcsfontossagn a

pénziigyi ismeretek ataddsaban, megértetésében.

A megkérdezettek zome még inkabb fokuszba helyezné a pénzigyir ismeretek bovitését
célzd6 programokat, akar kozos Osszefogidsban az oktatasi intézményekkel. Problémaként
vetettek fel, hogy az erre ranyuld kezdeményezések kozpontilag délnek el, a fiockok nem
igazdn kapnak helyi hataskort ebben.

9.2. A kérdoives megkérdezés eredményei

9.2.1. A vilaszadék fobb demografiai jellemz6i

Az online kérdoivet 2.046 {0 toltotte ki, a mintavételi eljarasnak megfeleloen a
megkérdezettek eloszlasa az nternethasznalok megoszlasahoz kozelit. A 45. mellékletben
megtaldlhatd 4dbra mutatja a kitoltdk kor szerinti megoszlasat (nagyjabol szimmetrikus, a
népesség egész€hez képest az iddsebbek kissé alulreprezentdltak). A telijes mintara
vonatkozd fobb demografiai jellemzOket a 43. szAmi melléklet abrdjan szemléltettem. A
legkisebb szdmban a 66 ¢év felettick toltottek ki a kérddivet, ami elsOsorban azzal
magyarazhatd, hogy ennek a Kkorosztalynak az elérésére nem az online technka a
legalkalmasabb. A téma vizsgalatdhoz a legfontosabb korosztaly keriilt a kozéppontba. A
csaladi allapot tekintetében a kitoltok tobbsége (72%) csaladban vagy parkapcsolatban ¢l
Tulsulyba keriiltek azok, akik varosban vagy a fOvarosban élnek. A megkérdezetteknek
mindossze 15%-a falun vagy egyéb telepiilésen lakik. A kitoltdk tobbségének (68 szazalék)

van gyermeke, ezen beliil 33%-nak van kettd gyermeke.
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9.2.2. A pénziigyi kultira osszetevoi

A kitoltdk az anyagi helyzetiiket iskolai osztdlyzatokban mérve, s atlagolva 2,6-ra
mindsitették. A teljes minta 2,7-es atlagra értékelte arra a kérdésre adott valaszt, hogy
nyilt-e lehetdsége pénziigyeket tanulnia. Kivancsi voltam, hogy a kérdésre adott
értékelések  hogyan alakulnak az iskolai végzettségek alapjan, igy kereszttablakat
készitettem e két valtozora. Az eredményeket a 15. dbra mutatja. Jol lathatd, hogy a
valaszadok tobbségének kozepes szinten sem volt lehetdsége pénziigyeket tanulnia, amely
visszavezethetd arra, hogy napjamk oktatasi rendszerében a pénzigyr ismeretek
megszerzésére tobbségében specidlis, szakirdnyG képzéseken van csak lehetdsége. Az
atlagot meghaladonak az ¢érettségi + kiegészitd felséfoku szakképesitéssel rendelkezok
mindsitették erre a kérdésre adott valaszukat, Ok valoszinileg valamilyen kozgazdasagi
ranya képzésben vettek részt, ahol a tantdrgyak kozott megtaldlhatd volt a pénzigy. A
legkevesebb pénziigyet az érettségivel nem rendelkezok tanultak. A két valtozd kozott
gyenge (p=0,173), de szignifikans (p=0,000) kapcsolatot talalunk. (47. szamu melléklet)

Tanulmanyai soran nyilt-e lehetéség pénziigyi
ismereteket tanulni?
Doktori fokozat (PhD)

2,93
,85

Egyetem

Féiskola

Erettségi + szakiranyu fsz. 3,14
Erettségi + szakirany( kp.
Erettségi

Szakmunkasképz6

Altalanos iskola

1,00 2,00 3,00 4,00

15. abra: A pénziigyi ismeretek tanulasanak lehetdsége iskolai végzettség alapjan
Forras: 2012-es sajat kutatds, szamitasi segédtabla alapjan®

A kapott eredmények visszatikrozik azt a problémat, hogy generaciok ndttek fel ugy,
hogy egyaltalin nem, vagy csak kis mértékben sajatithattak el iskolai keretek kozott
pénziigyi alapismereteket. Igy hidnyzik az a biztos alaptudas, amelyre az Gjabb és Gjabb
tudnivalokat kellene épiteni, s amelyhez parositani kellene azokat a képességeket,

amelyek birtokaban koriiltekintd ¢€s felelosségteljes dontés szilethet.

13 46. szami melléklet 26. szamu tablazat szamitési segédtablaja alapjan.
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A 16. diagram azt éabrazolja, hogy iskolai végzettség alapjan, milyennek mindsitk a
kitoltdk a pénziigyi tajékozottsagukat. JOl lathatd, hogy a valaszadok kritkkusak sajat
pénziigyi tajékozottsagukat illetden, a teljes mintara jellemzd 3,2-es atlagot meghaladdnak
a foiskolat, egyetemet végzettek, a doktori fokozattal rendelkezOk ¢&s az érettségi +
kiegészitd felséfoku szakképesitéssel rendelkez6k mindsitették a tudasukat. Az iskolai
végzettség ¢és a pénzigyl tdjékozottsag kozott gyenge, de szgnifikans kapcsolat
mutatkozott. (49. melléklet) A legrosszabbnak az érettségivel nem rendelkezOk itélték meg
a pénzigyi ismereteik szintjét. Frdekes, hogy az iskolai végzettség alapjan a
megkérdezettek tobbsége jobbnak itélte meg a tudasat, ahhoz képest, hogy kevesebb
lehetoségik volt a pénziigyek elsajatitdisara. A hattérben az ¢letbdl szarmazd gyakorlati
tapasztalat ereje bujhat meg, az ebbdl szerzett ismeret, tudas toltheti be a két itélet kozotti

rést.

Milyennek mindésiti pénziigyi ismereteit, tajékozottsagat?

Doktori fokozat (PhD) 3,52
Egyetem 7 3,34
Féiskola | 3,22
Erettségi + szakiranyu fsz. | 3,39
Erettségi + szakiranyu kp. | 3,08
Erettségi | 2,99
Szakmunkasképz6 | 2,85
Altalanos iskola | 2,94
1,06 2,06 3,06 4,06

16. abra: A pénziigyi tajékozottsag megitélése iskolai végzettség alapjan
Forras: sajat szerkesztés, sajat kutatas alapjan, 2012**

A telepiilés szerinti megbontdsban alig vagy egyaltalin nem érzi tdjékozottnak magit a
fovarosiak 16%-a, a varosiak 21%-a és a falun él6k 19%-a. Valamennyi telepiiléstipusnal a
kitoltok 44%-a kozepesre mindsitette a tuddsat. A leginkabb tdjékozottnak a budapestiek
kozil 40%-ban, a varosiak kozil 35%-ban ftéltek meg magukat. A falun és vidéken élok
kozil is a megkérdezettek 36%-a nagyon jo érdemjeggyel illette az ismereteit. (50. szamu
melléklet)

Ugyanakkor az a tény, hogy a pénziigyi ismeretek tanuldsa és a pénzigyi ismeretekkel valo

rendelkezés kozott csak kozepesen szoros kapcsolat mutatkozik, illetve a pénziigyi

1% A szamitas alapjat a 48. szama melléklet 28. tablazata adja.
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tajékozottsdgnak csak 30,0%-a magyardzhatd a pénziigyek iskolai tanuldsaval, jelzi azt,
hogy pénziigyi ismerctekre az iskolapadon kivill is jelentds aranyban tesznek szert. (51.
melléklet)

A pénziigyi kultira 0Osszetevoinek elemzésénél fontos kovetkeztetéseket lehet levonni a
termékhasznalatbol is. A kérdétv 11-12-13 kérdéseinél a lakossagi iigyfelek
szempontjabol meghatdrozd  szolgaltatasokat sorakoztattam fel, s a célszemélyek
tObbsz0rés valasz megjeldléssel valaszthattdk ki, hogy melylk termékeket veszik igénybe.
A telles mintara vetitve kiszamoltam, hogy a kiilonboz0 szolgaltatisokbol egy fore
atlagosan hany termék jut.

A bankszamlahoz kapcsolt szolgaltatisokat két részre osztottam, alap- és kiegészitd
szolgaltatasokra. Az  alapszolgaltatisokhoz  soroltam az aldbbiakat: internetbank,
bankkartya, 4tutalasi megbizisok, készpénzfelvétel a bank pénztdrdban és automatdbol
Ezen szolgaltatasokbol 3,69 darab jut egy fore. A kiegészitd, egyéb szolgaltatasokbol pedig
atlagosan 2,76 darab termék jut egy kitoltdre.

A megtakaritasi/befektetési szolgaltatasokbol egy fore 1,68 termék jut, viszont ahogy a 17.
abra is mutatja, a megkérdezettek 38%-dnak semmilyen megtakaritdsa nincsen.
Pozittvumként it€lhetd meg, hogy a célsokasag 41%-a kettd vagy tobb konstrukcioval
rendelkezik, Ok probaljdk mar akar a lejarat, akar a likviditdas vagy kockézat alapjan
kiilonbozOképpen megosztani a pénziiket.

Kitoltok megoszlasa Megtakaritasok, befeketetések
megtakaritasuk szama szerint megoszlasa termékcsoportonként

38% 25%
41%

55%

20%

21%
B Semmilyen megtakaritassal nem rendelkeznek

B Klasszikus megtakaritasi

szolgaltatasok
B Csak egy megtakaritassal rendelkezik B Befektetési szolgaltatasok

Diverzifikal

Ongondoskodasi szolgaltatasok

17. abra: Kitolték megoszlisa a
megtakaritasi/befektetési termékek szama
szerint

Forras: sajat szerkesztés, 2012 évi sajat kutatasi eredmények alapjém15

18. abra: Megtakaritasok/befektetések
megoszlasa termékcsoportonként

15 A szamitasi segédtablata 54-55. szami mellékletek tartalmazzak.
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A 85. szami melléklet abrai szemléltetik, hogy a 12-es kérdésben felsorolt 17 darab
megtakaritasi és befektetési terméket 3 csoportra osztottam. A klasszikus megtakaritasok
kozé soroltam a lekotott betétet, a rendszeres megtakaritdsi programokat és a
takarékbetétkonyvet. A megtakaritassal rendelkezé kitolték 25%-a rendelkezik ezzel a
termékkorrel. A befektetések csoportjdba soroltam az 4llampapirokat, a diszkont
kincstarjegyet, a befektetési jegyet, a kotvényt, a részvényt, a strukturdlt megtakaritdsokat
¢s a fliggd kamatozasii konstrukcidkat. Az alternativabb megolddsokat a megkérdezettek
20%-a részesiti elonyben. Végil az ongondoskodast célzo termékeket vettem gorcso ala.
Ezekbol a kitoltdk tobb mint fele birtokol valamilyen konstrukciot. A leginkabb az
¢letbiztositast, az Onkéntes nyugdijpénztari megtakaritidst, a lakdseld-takarékossagot és az
onkéntes egészségpénztarat részesitik elényben.

A kiilonb6zo  hiteltermékekbdl egy fore atlagosan 1,30 darab konstrukcid jut. A
megkérdezettek 36%-anak semmilyen hitele nincsen, viszont a sokasag 45 szazalékanak
tobbfajta hitele is van. A 86. szamu melléklet 89. abraja a kitolték megoszlasat mutatja a
birtokolt hiteliigyletek szama szerint. A kérdéiv 13-as kérdésében megadott hiteltipusokat
két csoportba soroltam, a kitoltoknek ezeken beliili megoszldsdt mutatja a 86. szama
melléklet 90. abraja. A legtobben az atmeneti likviditasi problémak kezelésére
folyoszamlahitelt és hitelkartya konstrukciot vesznek igénybe. A megkérdezettek tobbsége
(55%) hosszabb tavon is eladosodott jelzaloghitellel vagy lakascélu hitellel.

A kockézatvallalo képesség alapjan is megvizsgaltam a termékhasznilati szokdsokat. A
57-58. mellékletek szamitasi segédtablai alapjan megallapithatd, hogy az egy fore jutd
termékszam minden szolgaltatascsoportndl meghaladja a teljes mintara jellemz0 atlagot
azoknal, akik magasnak itélick a kockazatviseld képességiket. Kiilondsen magas az
atlaghoz képest az oOngondoskodasi termékeknél, a kozepes kockazatot hordozo
konstrukcioknal —(pl. kotvény, fliggd kamatozasi betét) ¢és a kiemelt kockazata
részvényeknél az egy fore jutd igénybevételi darabszam. Mindez igazolja, hogy a pénziigyi
termékeket batrabban valasztjak a kockézattiirébb tigyfelek.

9.2.3. A bizalom 0Osszetevoi

A bizalom 0GsszetevOinek vizsgalata elétt az altalanos benyomasokra voltam kivancsi.
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A szolgaltatdk altalanos megitélése a legmeghatarozébb
pénziigyi intézményenkénti bontasban

2,50

2,45

2,40

2,35

2,30

2,25

2,20
Nagybank Egyéb bank Takarékszovetkezet

19. abra: A szolgaltatok altalanos megitélése a legmeghatarozobb pénziigyi intézményenkénti
bontasban
Forras: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapjéln16

A 19. é4bra visszatikrozi a dolgozat els6 részében bemutatott tendencidkat, miszerint
bizalomvesztettek az emberek, s rossz a pénzigyi szolgaltatok altalanos megitélése.
Iskolai osztalyzatokkal mérve egy erds kettes érdemjeggyel mindsithetd. Ennél pozitivabb
értékelést kapott az ligyfél szamara legmeghatarozobb szolgaltatd. Az abra pénziigyi
mtézményenkénti bontasban mutatja, hogy a bizalmi kapcsolatot a takarékszovetkezeti
tgyfelek itéltek meg a legpozitivabban. Megfigyelhetd, hogy az 4altalinos bizalom ¢és a
legmeghatarozobb szolgaltatoval szembeni bizalom kozepesen szoros kapcsolatban van
egymassal (60. melléklet), a legmeghatarozobb szolgaltatoval kapcsolatos bizalomnak csak
30,1%-at magyarazza az altalinos bizalom, kozel 70% az adott szolgaltatd
tejesitményének fliggvénye. A vélaszadoknak mindossze 3,96%-a bizk kevésbé a
legmeghatdrozobb szolgaltatoban, mint a bankokban altaldban.

Az ligyfelek bizalmi kapcsolatanak alakulasa a
legmeghatarozdbb pénziigyi szolgaltatéhoz

3,70
3,60
3,50
3,40
3,30
3,20
3,10
3,00
2,90
2,80
2,70

Nagybank Egyéb bank Takarékszovetkezet

20. abra: Az iigyfelek bizalmi kapcsolatanak megitélése a legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatohoz
Forras: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapjénl

18 A szamitasi segeédtablataz 59. szdmi melléklet tartalmazza.
1A szamitasi segeédtablata 61. szami melléklet 43. tablazata tartalmazza.
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A kovetkezd kérdésben a kotédés erésségére kérdeztem ra. Valamennyi
intézménytipusnal magasabb érdemjeggyel osztalyoztak a kitoltok, de tovabbra is nagyobb
kotodést fejeznek ki az eredmények a takarékszovetkezetekhez. Ennek hatterében a

csaladiasabb légkor, a rugalmasabb, személyre szabottabb kiszolgalas lehet6sége allhat.

Az ligyfelek k6todésének erGssége a
legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatéhoz

3,70
3,60
3,50
3,40
3,30
3,20
3,10
3,00
2,90
2,80

Nagybank Egyéb bank Takarékszovetkezet

21. abra: Az iigyfelek kotodésének megitélése alegmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatohoz
Forras: sajat szerkesztés, sajat kutatasi eredmények alapjan®®

Az iskolai végzettség alapjan is mértem a kotddés szintjét. A 22. abra szemklteti, hogy a
szolgaltatdjukhoz legerésebben a legmagasabb iskolai végzettséglick, a legkevésbé pedig a
legalacsonyabb  képzettségiieck kotddnek. (Bar meg kell jegyezni, hogy az iskolai
végzettség és a kotddés kapcsolata igen gyenge, nem szignifkans — p=0,189 (62.
melléklet). A két szElséértek kozott a tobbi kitoltd erdsen kozepes érdemjegyiire ftélte meg

173

a kotédés erdsségi szintjét.

A kotédés eréssége a pénziigyi szolgaltatéhoz iskolai
végzettség alapjan
) 1
Doktori fokozat (PhD) | ) 3,48
Egy etem ) 316
Féiskola 3,15
Erettségi + szakirany u fsz 3.35
Erettségi + szakirany u kp. 3,09
Erettségi 3,13
Szakmunkasképzé 3,05
Altalanos iskola 2,88
T T T T 1
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

22. 4bra: Az iigyfelek szolgaltatohoz valé kotédésének megitélése iskolai végzettség alapjan
Forrés: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapjan

18 A szamitasi segédtablata 61. szamu melléklet 44. tablazata tartalmazza
18 A szamitasi segédtablata 61. szami melléklet 45. tablazata tartalmazza
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Figyelemre méltd, hogy a kitolték 26%-a gyenge, 31%-a kozepes, szintén 31%-a erds és
12%-a nagyon erds kotodést jelzett a meghatarozd pénziigyi szolgaltatdjahoz. (63. szamn
melléklet) A kitolt6k bizalma és kotddése szoros kapcsolatban van (p=0,765), 61,8%-uk
azonos valaszt adott a két kérdésre. (64. melléklet)

A kérdoiv 21-27 kérdéseiben a szolgdltatisokhoz fliz6dé bizalom kiépitésében jelentds
szerepet jatszo tényezoket sorakoztattam fel hét csoportba rendezve. A kitoltdknek 1-tol 5-
ig skalan rangsorolni kellett az egyes csoportokon belill megadott szolgaltatismindséget
meghatarozd  tényezOket a  pénziigyi  szolgaltatok  altalanos  megit¢lésére, a
szolgdltatdspalettaval, a kondiciokkal, az értékesitési utakkal, a kommunikécios
eszk6zokkel, a folyamatokkal és az emberi tényez6vel kapcsolatban.

A valaszok alapjan célul tiiztem ki a szolgaltatds igénybe vevOok elvardsainak ¢€s igényeinek
mélyebb feltarasat. Vajon melyek a bizalom alakitasaért felelés kulcsmotivumok? A teljes
sokasagra vonatkozd Osszesitett eredményeket a 42. szami melléklet abrajaba foglaltam
Ossze. Az abra jobb oldalan sorakoztattam fel azokat a komponenseket, amelyeket a
kitoltok  1-3. helyre rangsoroltak.  (Szamitasi segédtablakat a 65-68. melléklet

tartalmazza.)

A pénziigyi szolgaltatasok kulcsparaméterei kozill az alabbi elvarasokat soroltak a legelsd
helyre: tisztességes, etikus mikodés; biztonsagos, elore kiszamithatd paraméterii
termekek; atlathatd, rejtett koltségek nélkiili 4razds; kiterjedt bankautomata-halozat;
atlathato, tgyfeélbarat honlap; megbizdsok pontos teljesitése; tandcsadd szakértelme,

hozzaértése.

A diagram bal oldalin azokat a tényezOket jelentettem meg, amelyek a leginkabb
csokkentenék a kitoltok bizalmat. Ehhez a 28-34 kérdések tartoztak, ezeknél csak
egyszeres valasztasi lehet6ség volt, igy a megadott alternativak kozil csak a
legkritikusabbat jelolhették még az alanyok. Mivel az 1-3. helyre sorolt bizalmi
motivumok kozott a valaszadok szizalékos aranydban sokszor minimalis eltérés volt, igy a
kitoltok szegmentalasa mellett dontdttem. Kivancsi voltam, hogy a 7 bizalmi faktor alapjan
csoportba sorolhatok-e a valaszadok.

Valaszt kerestem arra, hogy miben kiilonboznek az elvardsok, s milyen jellemzdkkel
frhatok le az egyes szegmensek. Az SPSS 17.0 programcsomag altal generalt
klasztertablakat ¢és az ez alapjan készilt Osszesitd tablakat a 69-74. szamu mellékletek
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tartalmazzak, benne piros szinnel az adott klaszter szamara fontos tényezoket, séarga
szinnel a nem meghatarozo elemeket jeloltem. Zold szinnel pedig azokat a sorokat huztam
ki, amelyekben a valtozok egyaltalin nem jatszottak szerepet a klaszterképzésben. Ezek a
megkérdezettek szamara irrelevansak, tobbségében hasonldan vélekednek roluk.
A Kklaszterek értelmezéséhez az alabbi kérdésekre kerestem a vélaszt:

e Miben kiilonboznek egymastol a klaszterek?

e Melyek azok a valtozok, amelyek a csoportok kozotti kiilonbséget okozzak?

e Milyen jellemzokkel irhatok le az egyes fogyasztdi profilok?

e Milyen demografiai ismérvek kapcsolhatok az egyes csoportokhoz?

e Milyen elevezést kapjanak a klaszterek?
A hierarchikus klaszterezés eredményeképpen az alabbi klaszterek alakultak ki:

5. tablazat: A kériiltekinté bankolok klaszterére jellemzé fobb ismérvek

» jol atlathato, a pénziigyi termékek megismerését segitd

Fontos iigyfélbarat honlap
tényezok * a megbizasok pontos teljesitése
1. Korilte kinto * a tandcsado szakértelme, hozzaértése
bankolok * nem megtévesztd reklamok
Nem fontos * a rutiniigyletekhez gyorsito pult
tényezék * idépont-egyeztetés lehetdsége a személyes ligyintézéshez

* a tandcsado érthetd tajékoztatasa, vilagos magyarazata

* magas iskolai végzettség
Demografiai » varosi lakosok
jellemzék * tanultak pénziigyi ismereteket
* pénziigyi tdjékozottsagukat nagyon jonak itélik meg

Osszefoglalva a fébb jellemzok:

Ebbe a csoportba sorolt tigyfelek igényt tartanak a pénzigyi szolgaltatasok igénybevétele el6tti alapos
tajékozodasra. Ez az elvaras fakadhat abbol, hogy tanultak pénzigyi ismereteket, s jol informaltnak is tartjak
magukat., igy tisztaban vannak vele, hogy a pénziigyi termékek egyre bonyolultabba valnak, tehat a dontés
meghozatala el6tt koriiltekintéen, nem elhamarkodottan szabad csak allast foglalni. Fontos szamukra, hogy a
szolgaltatd honlapjarél sok informaciohoz hozzajussanak, majd az eldzetes tdjékozddas utan igényt tartanak a
személyes konzultaciora is, ennél viszont fontos elvardsuk a tanacsad6 szakértelme, hozziértése. Mivel
pénzigyileg kvalifikaltak, igy kevésbé varjdk el a tanacsad6 vilagos magyardzatat, s nem zavarja Oket a
megtévesztd reklam sem, ugyanis biznak a sajat tudasukban. Viszont negativan érinti 6ket, ha a bank a megbizast
pontatlanul teljesiti. Alapvetfen tiirelmes karakter(i tigyfelekrél lehet szo, akik a pénzigyi dontéseiknél nem
kapkodnak, erre betervezetten id0t szannak, s nem zavarja 6ket az sem, ha akar varakozni kell.

Legfobb kihivas:

e felhasznalébarat honlap sok dontés elokészitést megkdnnyitd funkcioval, igy példaul betéti és hitel
kalkulatorokkal, termékek Osszehasonlitasat segit programokkal;

e tanacsadok folyamatos képzése, fejlesztése, a szakmai tudas rendszeres mérése, coaching még intenzivebb
beépitése;

e kiemelt szerepiik lehet a mélyebb tajékozodast segitdé anyagoknak (pl. befektetések teljesitményérdl, piaci
eldrejelzésekrdl).

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan sajat szerkesztés

20 Az illusztracioként felhasznalt kép forrasa az irodalomjegyzéken talalhato.
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6. tablazat: A trendkovetd, aktiv bankolok klaszterére jellemzo foébb ismérvek

*pénziigyi szolgdltato6 j6 hirneve

Fontos »széles, folyamatosan megijulé termékvalaszték
o tényezok » folyamatos akcios ajanlatok
2. Trendkoveto, . .,y. o 321 falleaariilt Leiiled fiovnale hala
, h »széles, jol felkésziilt kiilso tigynodki halozat

aktiv bankolok S P Py S Y S By

»a szolgaltato torvényszerti és etikus milkodése

Nem fontos *egyszerti konnyen dtlathaté termékvalaszték, biztonsagos eldre
tényezok kiszamithato paraméterekkel rendelkezo termékek

» dtlathato arazas, rejtett koltségek nélkiil

+kézépfoku, tobbségében érettségizett és kiegészitd, kozépfoku ill.
felsofoku szakképesitéssel rendelkezok

*megyeszékhelyen élok

*valamennyi pénziigyet tanultak, pénziigyi tdjekozottsdgukat jonak
itélik meg

Demografiai
jellemzdok

Osszefoglalva a fébb jellemzok:

Szamukra meghatarozok a legtijabb trendek, a kiilséségek. Nem véletlen, hogy ezen klaszterbe tartozoknak fontos
a pénzigyi szolgaltato jo himeve. Nyitottak az Ujdonsdgokra és az innovativ megoldasokra, s szivesen
wvadasznak az akcios ajanlatokra. Az informaci6 begyiijtéséhez s a dontés meghozataldhoztandcsadasért a kiils6
kozvetitdi haldozatra tamaszkodnak. Vélhetéen nem riadnak vissza a magasabb kockazatot hordozd termékektol
sem, szeretik a kihivasokat. Ugy érzik, hogy ehhez jo pénziigyi alapokat szereztek.

A K-kozept Kklaszterezés eredménye megerdsitette ezen csoport legf6bb jegyeit, igy ez a klaszter a
mindennapokban is megtalalhat6.

Legfébb kihivas:

folyamatos termék-és szolgaltatas innovaciok meglétérél gondoskodni;

az ujszerl szolgaltatast igénybevevok jutalmazasa;

csabito, akcids ajanlatok folyamatos megjelentetése a palettan;

a kozvetitok folyamatos képzése, fejlesztése, a kdzvetitd halozat 6sztonzése;

e akozvetitéi halézat monitoringja (prébavasarlasokkal, ligyfél elégedettséget mérd kérddivekkel).

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan sajat szerkesztés

7.tablazat: A személyes bankolast preferalok klaszterére jellemzé fébb ismérvek

=a szolgéltaté tisztességes, etikus milkédése
Fontos *az ligyféligényekhez igazodo6 nyitvatartasiido
3. Személyes tényezék *termé ek kﬁzﬁitti véalasztast segitd és pénziigyiismereteket is
. bévitd kiadvanyok
bankolast o . o . S
Py *idépont-egyeztetés lehetdsége a személyes iigyintézéshez
pre feralok

Nem fontos =minél t5bb termék legyen elérhet6 elektronikus bankoldssal
ténvezdk

*alacsonyabb végzettségiiek kdzépfoku vagy kdzépfoku
szakképesitéssel rendelkezék

»vidéken, falun é16k, anyagi helyzetiiket nagyon rossznak itélik
meg, nem tanultak pénziigyeket, pénziigyi ismereteiket
hianyosnak itélik meg

3. kép?® Demografiai
jellemzék

Osszefoglalva a fobb jellemzok:

Ez az tlgyfélcsoport a direkt értékesitési itvonalat részesiti eldnyben, ezért fontos szdmukra az tigyfélbarat
nyitvatartasi id6 és az elézetes idOpont-egyeztetés lehetésége. Mivel nem tanultak pénziigyeket, s az ismereteiket
nagyon alacsony szintlinek mindsitik, igy igénylik az olyan jellegli kiadvanyokat, amelyek segitik a pénziigyi
ismeretek bovitését. Meghatarozo szamukra, hogy a pénziigyi szolgaltato tisztess égesen €s etikusan mikodjon. Ez
a magatartas egy fontos bizalmat noveld pillér ennél a szegmensnél. Tovabba egy fontos tdmpontot biztosithat a
személyes iligyintézésnél. A pénzigyi problémaikkal 6k elsGsorban a szolgaltatok tanacsadoit keresik fel. Az
indirekt utvonalak egyaltalin nem fontosak szaimukra. Mivel anyagi helyzetiiket rossznak minésitik, igy szamukra
nem ajanlott olyan termék ajanlasa, amelynek magas a kockazati kitettsége. A pénzigyeik intézésénél tehat
kiemelten szamitanak a banki tandcsaddk segitségére.

21 Az illusztracioként felhaszalt kép forrasa az irodalomjegyzékben talalhato meg.
22 Az illusztracioként felhaszalt kép forrdsa az irodalomjegyzékben taldlhaté meg.
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Legfobb kihivas:

e egyszeri, jol atlathatd, kevés kockazatot rejtd szolgaltatas paletta kialakitdsa. Tobb garanciaelem tarsitasa
a termékekhez (pl. tokevédelem, fix kamat a futamidé végéig, stb.); Kapcsolati marketingszemlélet
erdsitése;
igyfélkdzponti kiszolgalas;
tanacsadok folyamatos képzése, fejlesztése, foleg a tajékoztatasi, termékmagyarazasi technikak
finomitasara; coaching még intenzivebb beépitése;
direktmarketing és aziigyféltéri kommunikacidé ereje lehet a meghatarozo;
kiemelt szerepiik lehet a tajékozodast, eligazodast, konnyli atlathatosagot segitd terméktérképeknek és
termékleirasoknak.

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan sajat szerkesztés

8. tablazat: Az e-bankolok Kklaszterére jellemzé fobb ismérvek

r i

*a szolgaltato tisztességes, etikus milkodése

*j61 miik5do6 felhaszndlobarat elektronikus bankolasi lehetdség
Fontos < +jol atlathaté, a pénziigyi termékek megismerését segitd

tényezok tigyfélbarat honlap

*j61 miik5do6 technikairendszerek, a tandcsado érthetd

4. E-bankolék tajékoztatasa, vilagos, korrekt magyarazata

«széles termékvalaszték, folyamatosan megujulo termékek

«kiterjedt fickhdlozat, egyedi iigyféligények kielégitésének
lehetdsége

*idépont-egyeztetéslehetdsége a személyes iigyintézéshez

*a tanacsadoé szakértelme, hozzdértése, a tandcsad6 megbizhatosaga

Nem fontos _<
tényezdk

= atlagosndl magasabb végzettségiiek, egyetemet végzettek
Demografiai < = fovarosi lakosok

jellemzék »tanulmanyaik soran a legtébb pénziigyi ismeretet szerezték, de
a legkevésbé érzik magukat tajékozottnak a pénziigyekben

e

Osszefoglalva a fébb jellemzok:

A 4. Klaszterbe tartozok a pénzigyeiket tobbnyire elektronikus csatornakon intézik, ezt igazoljak az altaluk
kivalasztott priori tényezok, igy a felhasznalobarat elektronikus bankolasi lehetéség, jol atlathatdo honlap, jol
miikddé technikai rendszerek. Fontos szamukra a szolgaltatd tisztességes, etikus mikodése, mely mogott
meghtzddik a rendszerek feltrhetetlenségének és biztonsaganak elvarasa. Az elektronikus csatornakon keresztiil
nem igénybe vehetd tigyleteknél meghatarozd tamaszt jelent nekik a banki tanacsado vilagos, korrekt magyarazata.
Tobbségében megelégedettek a sztenderd termékekkel, nem vagynak személyre szabott tigyfélkiszolgalasra. A
tanulmanyaik soran 6k szereztek a legtobb ismeretet, mégis tajékozatlannak érzik magukat. E mogott meghuzodhat
példaul az, hogy mar hoztak olyan pénzigyi dontést, amely a késGbbiekben veszteséggel zarodott, igy belattak,
hogy fontos a szerepe a tanacsaddi segitségnek. De érezhetik azt is, hogy egy igazan intenziven fejlédé agazatban,
ahol naprdl napra 6ridsi valtozasok zajlanak, ujabb és jabb termékek jelennek meg, az 6 ismeretiik nem elégséges.
Az optimalis, megfontolt dontéshez egyre tobb informaciéra van sziikség.

A K-kozepl klaszterezés eredménye megerdsitette ezen csoport felsorakoztatott jegyeit, igy ez a klaszter is
megtalalhaté a mindennapokban.

Legfobb Kkihivas:

e az celektronikusan elérhetd szolgaltatdisok bdvitése, elektronikus kapcsolattartas fejlesztése
(informaciokérés, panaszkezelés, skype, stb.);

e erbsiteniaz elektronikus rendszer megbizhatdsagat;

e minél tobb dontés elokészitést megkonnyitd funkcid elérhetdségének biztositasa (kalkulatorok,
szamlavalaszt6, hozamszamitdsok, elemzések, stb.);

e akommunikacios eszk6zok elektronikus csatornakon torténd eljuttatasa.

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan sajat szerkesztés
A K-kozepti klaszterezés technikdja tehat a hierarchikus klaszterezéshez hasonldan két
csoportot visszaigazolt, ezenkivill kirajzolodott egy ujabb, sajatos jegyeket hordozo

2 Azillusztracioként felhasmalt kép forrdsa az irodalomjegyzékben talalhato.
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szegmens, amelyet ,Egyszeriiségre torekvok”-nek neveztem el A kovetkezd tablazatban
Osszegylijtottem a meghatarozd motivumokat.

9. tablazat: Az egyszeriiségre torekvd bankolok klaszterére jellemzé fébb ismérvek

*a szolgaltato torvényszert, tisztességes €s etikus mitkddése
*egyszeri, konnyen atlathat6 termékvalasztek

5 Fontos *biztonsagos, elére kiszamithato paraméterekkel rendelkezé
Egyszeriiségre ténvezok termékek
torekvok ; *j61 miik6d6 technikai rendszerek

*a tandcsado érthetd tajékoztatasa, vilagos, korrekt
magyarazata

Nem fn:,int?s *minél tobb termék legyen elérhetod elektronikus bankolassal
tényezdk

*tobbségében nok, elvilt vagy egyediilallok
Demografiai srossznak itélik meg az anyagi helyzetiiket
Jjellemzok -egyaltalan nem volt lehetéségiik pénziigyeket tanulni, s
pénziigyi ismereteiket kevésbé jonak mindsitik

Osszefoglalva a fébb jellemzok:

Ebbe a klaszterbe tartozok az egyszertl, biztonsagos termékeket keresik, s mivel nem volt lehetdségiik pénziigyeket
tanulni, s bevallasuk szerint nem is értenek hozza, igy az informaciogytijtésben a dontés meghozatala eldtt érthetd,
korrekt tajékoztatast varnak el a tanacsadoktol. A pénzigyeiket személyesen intézik, s a demografiai jellemzok
alapjan az egyediilalld vagy elvalt n6k tartoznak ebbe a csoportba. Tobbségében onalloan hozzak meg a dontést,
igy biztonsagot ad szamukra, mint fontos bizalmi faktor a szolgaltatd tisztességes, etikus miikodése. Biztonsagra
torekvok, egyaltalan nem szeretik a talbonyolitott konstrukcidkat.

Legfobb Kkihivas:

e egyszeri kdnnyen atlathatéd szolgaltataspaletta és arazas;
biztonsagos szolgaltatasok kialakitasa;
kapcsolati marketing szemlélet és ligyfélkozpontu kiszolgalas erfsitése;

e tanacsadok folyamatos képzése, fejlesztése, foleg a tdjékoztatasi, termékmagyarazasi technikak
finomitdsa; coaching még intenzivebb beépitése;

e kiemelt szerepiik lehet a tdjékozodast, eligazodast, konnyil atlaithatosagot segité terméktérképeknek és
termékleirdsoknak.

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan sajat szerkesztés

9.2.4. Esdelt kockazatok

A végsé dontéshozatalt jelent6sen meghatirozza az észlelt kockazat, igy ezek alaposabb
megismerését  tiiztem ki célul.  Valamennyi szolgaltatdsnadl, igy a  pénzigyi
szolgaltatdsoknal is magas az igénybe vevd kockazatérzete. A kérddiv 35-0s kérdésében
felsorakoztattam 9 kockdzati tényezot, s arra kértem a kitdltdket, hogy 1-t6l 5-6s skalan
értekeljék, hogy magukra nézve, mennyire érzik ezeket kockdzatosnak. A vizsgalt valtozok

a 35-0s kérdésen belill az alabbi tablazat rendszerezi:

2 Azillusztracioként felhasznalt kép forrisa az irodalomjegyzékben talalhato.
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10. tablazat: A vizsgalt kockazati tényez6k a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél

Kapcsolata a
Viltozo/Kockazati faktor ’Jelroles’e aZ, korc kazz}tturo
abrazolasnal képességgel
(p és p-értéke)
Cs6dbe jut a pénziigyi szolgaltatd 35A —0,097 (0,000)
Rosszabbodik az anyagi helyzetem 35B —0,124 (0,000)
Nem értem meg, nem latom 4t a terméket teljesen 35C —0,119 (0,000)
Nem merem megkérdezni azokat a szakkifejezéseket, 35D —-0,054 (0,012)
amelyeket nem értek
Nem kapok az alkalmazottol preciz tajékoztatast 35E —0,056 (0,011)
Egy masik szolgaltatd jobb ajanlatot tesz 35F —0,003 (0,903)
Elveszitem a befektetett tokét is 35G —0,089 (0,000)
Nem minden a termékhez kapcsolodd kockazatra hivjak 35H -0,101 (0,000)
fel a figyelmemet
Nem tudom fizetni a fennalld hiteltartozasomat 351 —0,086 (0,000)

Forras: 2012. évi primer kutatas alapjan sajat szerkesztés

A kockézatokat atlagosan 3,25-re értékelték a megkérdezettek, legjelentésebbnek az
anyagi helyzet rosszabbodasat (3,79), és a kockazatokra vald figyelemfelhivas elmaradasat
(3,79), mig legkevésbé kockazatosnak a batorsig hidnyat (2,11) tartottik. Erdekes
eredményt mutat a 78. melléklet, miszerint a kockazatvallalasi hajlandosag és a kockazatok
altalanos  értékelése  kozott csak  gyenge  kapcsolat mutatkozk (0,1  koriili
kapcsolatszorossagi mutatok), de legalabb tendenciaszerlien igaz az, hogy a tobb
kockazatot tlir6k kevésbé érzik fenyegetve magukat.

A tobbdimenzids skalazas eredményét az alabbi dbra szemlélteti:

i @35 J
13 o Kilgé
1,04

E3ISG
O
057
@35H @350
s @35E @ASC o
00 ~— a—0
054 @35F
0, :
@ 3IsB
O

_ a3l
A0 5
e Belgo

T | T T T
-2 -1 0 1 2 3
Targyiasult veszteség Vizionalt veszteség

23. abra: Kockazati valtozok kozos tere ALSCAL eljarassal futtatva
Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsi eredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval késztve®®

25 A szamitasi segédtablata 76. szama melléklet tartalmazza.
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Az ALSCAL eljards esetében a vizszintes tengely abrazolhatja az észlelt veszteség és
félelemérzetet, azt hogy mennyre ¢lik bele magukat a valaszadok a megvillantott
kockazatot rejtd eshetdségekbe. A fliggbleges tengely pedig jelzi a kockazat megjelenési
helyét, amelynek van egy kiilsd, a szolgaltatdi oldalbol kinduld vetiilete (termékkockazat,
emberi tényez0) és egy belsd kockézati kitettsége, amely inkabb az ligyfelhez kothetd. A
fenti abran bejelolt korokben megtaldlhatd valtozok arrdl informalnak, hogy ezekrdl a
valaszadok tobbsége hasonldoan gondolkodik, az aggalyok, a félelem szintje kozel azonosan
képzodik le a tudatban. A kovetkezokben mélyebben goércsd ala veszem az egy csoportba
rendezett valtozokat és a kozottik 1évo Osszefliggéseket.

A diagram bal oldalan megtalalhato elemek elemzése:

Az anyagi veszteség elképzelt kockazata szinte ,valosaggd” valk a fejekben,

@358 ami nem véletlen, hisz jelentds a személyes kockazati kitettsége. A hitellel
0
@35 rendelkezOknek olyan aggilya is megjelenik, hogy nem tudjdk a banknak
o

fizetni az eloirt fizetési kotelezettséget.

Hasonldéan vélekednek a valaszadok a G és a H jelii kockazati tényezokkel

@3sc kapcsolatban. A befektetett tOke elvesztési képének megjelenése, felidézi a
0
fejekben a targyiasult veszteséget, akar Osszegszertien is. Erdekes, hogy
@354
° hasonld feélelem tolti el a megkérdezetteket arrol, hogy nem hivjak fel a

figyelmikket minden a termékhez kapcsolodd kockézatra. A diagramnak
ezen a részteriiletén, de az elobbi két elemtdl elkiildniilve taldlhatjuk az A jeli valtozot. A
pénziigyi szolgaltatd csOdbe jutasdhoz szintén az anyagi veszteséget asszocidljadk a
kitoltok, de ez mar kozelt az érzések tekintetében a masik kevésbé konkretizalhato,
vizionalt dimenzibhoz. Az abra jol igazolja is ezt, az A jeli faktor kozelit a fliggbleges
tengely atlépéshez.
A diagram jobb oldalan megtalalhato elemek elemzése:
A térbeli térkép jobb oldalin a C,D,E valtozokat taldjuk egy blokkba
rendezve. A ,pem kapok az alkalmazottdl preciz tajékoztatast” Gsszefligg

|
| @3SE @3sc
| a ,jnem értem meg, nem laitom 4t a terméket teljesen” faktorral A
‘ valaszadok hasonloan észlelik a banki alkalmazott tajékoztatasabol fakado
kockazatot, aminek az lehet a kovetkezménye, hogy nem latjak at tokéletesen a terméket,
maradnak bizonytalansagok, amelyek ndvelk a kockazatérzetet. Viszont a D tényezo
széthiizza a tarsasagot, a kitoltok tobbsége (65%) 1-es vagy 2-es kategoridba sorolta annak
kockazatadt, hogy nem meri megkérdezni azokat a szakkifejezéseket, amelyeket nem ért.

Viszont a minta 17%-a magasabb kockazatot észlel ennél a faktornal, ami azért veszElyes,
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mert épp ennek az elemnek a bevetése segithetné az A és C pontoknal érzékelt kockazati
szmtet. Ha valaki nem elég talpraesett és bator a kérdések feltevésére, a bizonytalansagok
tisztdzasara, akkor a megmaradt ,rések” novelik a kockazatot.

35F: Az F kockézati tényezo eclkkiilonil a tobbit6l, amelyet jol igazol az alabbi abra. E

mogott elsdsorban arjellegli kockazat bujik meg.

"Egy masik szolgaltato jobb ajanlatot tesz" kockazati
tényez6 megitélése

egy masik szolgaltatd jobb ajanlatot teszw

0% 50% 100%
H] W2 W3 m4 ®5

24. abra: ,,Fgy masik szolgaltato jobb ajanlatot tesz” kockazati tényezé megitélése
Forras: 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapjan, sajat szerkesztés*®

Megallapithatd, hogy a diagram bal oldalan talilhaté tényezok bekovetkezése jelentOs
anyagi veszteséget okozna, s lelkileg is myomaszté kihatasuk lenne a valaszadokra. Tehat
az alabbi tényezOk a legkritikusabbak a kitoltok megitélésében.

Cs6dbe jut a pénziigyi szolgaltatd, elveszitem a befektetett tokét is, nem minden a
termékhez kapcsolodd kockazatra hivjak fel a figyelmet, rosszabbodik az anyagi

helyzetem, nem tudom fizetni a fennall6 hiteltartozasomat.

Fenti faktorok kiemelt figyelmet érdemelnek, mert Bhardwaj és Bhattacharjee 2010-ben
készitett tanulmanyaban rdmutatott, hogy a szolgaltatdst igénybe vevOk érzelmi allapota

jelentésen meghatarozza a viselkedésiiket, cselekvésiiket.

A 25. abra igazolja, hogy a felmérésbe bevontak tobbsége ezt az 6t eclemet véli a
legkockéazatosabbnak. A valaszadok szazalékéban vizsgalva a legtobben ezeket soroltdk a

legkritikusabb kategoriaba.

28 A szamitasi segédtablat a 75. szami melléklet tartalmazza.
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Kiemelt kockazatot hordozé tényezék a
pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél

nem tudom fizetni a
fennallo
hiteltartozédsomat

nem minden a
termékhez kapcsol6dd
kockazatra hivjdk fel a

figyelmemet

elveszitem a befektetett
t6kétis

rosszabbodik az anyagi
helyzetem

csédbe jut a pénzugyi
szolgéltatd

S ~

0% 50% 100%

W] W2 W3 W4 WS

25. abra: Kiemelt kockazatot hordozo tényezok megitélése

Forras: 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapjan, sajat szerkesztés®’
A PROXSCAL eljaras hasonldan visszaigazolta a fentieckben felvazolt tendencidkat,
viszont ahogy a 26. szami abran megjelentetett észlelési térkép is mutatja a valtozokat
mashova képezte le. Bal oldalon szintén megtalalhatjuk az 6t kritikus kockazatot hordozo
tényezOt. Az A és a B valtozok azonban helyet cseréliek a kozos térben az ALSCAL
modszernél bemutatottakhoz képest. A jobb oldali valtozok a kordbbiakhoz hasonléan
képzddtek le.

358
0,504 6@ @3F
| o
@3cH
025 @35 2
1o
@35E
0,00 — i
o
-0.251 /@35A
o @35D
o
-0,50
@35
o
-0,75 T T T
05 00 05 10

26. abra: Kockazati valtozok kozos tere PROXSCAL eljarassal futtatva

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve?®

2T A szamitasi segédtablata 75. szami melléklet tartalmazza.
28 A szamitasi segédtablata 76. szami melléklet tartalmazza.
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A pénziigyi szolgaltatdknak tehat kiemelten figyelni kell az ot kritikus tényezdre,
amelyeknek a kovetkezménye egybdl megjelenk a tudatban. Ez azért veszlyes, mert
panik hangulatot kelthet, s igy meggondolatlan Iépések sorozata indulhat el Ezt az ot
faktort szinte a mindennapjaikban érzk a megkérdezettek, mert a valsagot kovetden a
korabbiakban  elképzelhetetlennek  tind  dolgok  torténtek,  bankoriasok  valtak
fizetésképtelenné, vesztettek a befektetések az értékiikbol, elmondhatatlan bizalmatlansag
uralta a piaci hangulatot, amelyet pillanatok alatt visszatikroztek a pénziigyi piacok is.
Zuhantak az arfolyamok és az indexek. Tobb oldalrdl sokk érte a haztartasokat, sokan
elvesztették munkahelyiiket, igy anyagi problémakkal kiiszkodtek, nem tudtdk fizetni a
torlesztorészleteket a bank felé. Mindezt tetézték a devizahitelekbdl ad6dod gondok. A
folyamat még nem zirult le, s ujabb kihivisok el¢ dallitja a gazdasagi szereploket.
Mindemellett észlelik az ligyfelek a szolgaltatoi szinten megjelené kockazatokat is, igy a
bonyolult, atlathatatlan termékeket, a hianyos tajékoztatast, amelyek csokkentik a bizalmat.
Ebben a bizonytalan gazdasagi kornyezetben clmondhatatlan szerepe van annak, hogy a
bankok ,fogjak az tlgyfelek kezét”. Rdadasul a média kiilonboz csatornakon keresztiil
folyamatosan zaditja rank az ijesz6 hireket. Egy ilyen instabil és gondokkal terhelt
kornyezetben nem csoda, hogy a legnagyobb felelmet épp az 6t kockazati faktor okozza.

Tehat az észlelési térkép egyértelmilen visszaigazolja a piac lelki allapotat.

A szolgdltatbknak tehat nem elég a sajat problémaik (likviditasi gondok, cs6kkend
jovedelmezoség, bajba jutott addsok stb.) kezelésével foglalkozni, hanem a bizalom
visszanyerésének utjan kiemelten tamogatni kell az ligyfeleket a telies mterakcido soran. A
bankmarketing eszkoztdrara most nagyobb szikség van mint valaha, a kommunikécidban
hangsulyozni kell azokat a jellemzOket, amelyek novelik az tUgyfelek biztonsagérzetét,
boéviteni  kell a  termékekbe  beépitett  garanciaelemek = szamat  (t6kegarancia,
hozamgarancia). A tranzakci6 orientalt marketing helyébe a kapcsolati marketinget kell
épiteni. Ujra az iuigyfelek bizalmaba férkdzve, dldozatot hozva a Jelki betegség”
gyogyitasaért.

9.25. A szolgaltatok pénziigyi ismeretek bdvitését célzé aktivitasanak
megitélése

A kifejt6 munka 6.2. fejezetében megvizsgaltam a 8 nagybank pénziigyi kultura
fejlesztéséért  végzett aktivitasat, s gyakorlati példakkal illusztralva szemléltettem az
alkalmazott eszkoztarat. A kérdéives felmérésben fel kivantam tarni, hogy milyennek
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mindsitk a kitoltbk a bankok eréfeszitéseit a pénziigyi ismeretek bovitésében, illetve

mennyire €rzik feleldsnek a bankokat ezen a téren.

Altalanos iskola Altalanos iskola

94

Doktori fokozat (PhD) Szakmunkdsképzé Doktori fokozat (PhD) Szakmunkasképzé

30

4 ) Erettségi Egyetem Erettségi
3,89

1
Erettségi +szakiranyd kp.

Erettségi +szakiranyd fsz. @ Erettségi +szakiranyd fsz. @

27. abra: A szolgaltatok pénziigyi ismeretek 28. abra: A szolgaltatok feleléssége a pénziigyi
bovitését célzo aktivitisanak megitélése a ismeretek bovitésében a Kkitoltok iskolai
kitoltok iskolai végzettsége alapjan végzettsége alapjan

Erettségi +szakiranyd kp. Féiskold®

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasi eredmények alapjan, sajat szerkesztés?®

A 27-28. szami a4brakon lathatd végeredmény szerint a szolgaltatok pénziigyi kultira
bovitését célzd aktivitdsat erds kettes iskolai osztdlyzattal mindsitették a megkérdezettek.
Az iskolai végzettség szerinti megbontdsban a mndsitési atlag felett a doktori fokozattal
rendelkez6k és a szakiskolakban végzettek itélkeztek. A szolgaltatok felelosségének a
sulyat hasonldan ftélt¢k meg a megkérdezés alanyai, de a doktori fokozattal és a nyolc
altalanossal rendelkezOk az atlaghoz képest magasabb elvarast fogalmaztak meg
Jelzésértékli, hogy az alacsonyabb végzettséggel rendelkezok gyengébb érdemjeggyel
minésitették a pénziigyi tajékozottsagukat, igy valdszinisithetd, hogy a pénzigyi
szolgaltatoktol segitséget varnak az ismereteik tovabbi fejlesztéséhez, s ezt az érzést
mutatja ennél a csoportndl a magasabb atlagértek. Az értékelés az igazolja vissza, hogy
tulajdonképpen valamennyi szegmens hasonld fontossagot tulajdonit a szolgaltatoi
feleldsségnek, igy velhetden atérzik, hogy milyen intenziven, s sokszor mar
kovethetetleniil valtozik a pénziigyek vilaga, igy szamitanak a szolgaltatokra. (A 27-28.
abrak egyik kapcsolata sem szignifikans.)

A 80. melléklet eredményei szerint a jobb pénziigyi helyzetben 1v0, tobb pénziigyi
ismerettel rendelkezOk értékelik jobbra a bankok ismeretbovitd eréfesztéseit, ugyanakkor

6k azok, akik kevésbé érzik feleldsnek a bankokat a kérdésben. A felelésség és az aktivitas

29 A szamitasi segédtablata 79. szami melléklet tartalmazza.
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megitélése kozti szignifkans negattv irdnya kapcsolat ezek fényében inkdbb a magyardzo
okok hatdsanak tulajdonithatd, mintsem a két tényezd kapcsolatdnak.

A kitoltdket a kockazatviseld képesség alapjan megosztva a 29-30. szami abrak mutatjak
az eredményeket. A szolgaltatok pénziigyi edukacios kezdeményezéseit leggyengébbre a
kockézatkeriilok értékeltek, s Ok érzk a pénzintézeteket a leginkabb feleldsnek. A
diagramokbol jol Kitinnek ezek a tendencidk. (A kapcsolat gyenge, de szgnifikans.) Az
alacsonyabb kockazatvallalasi hajlandosaggal birok tehat bdvebb informaciot, alaposabb
tajékoztatdst varnak el a szolgaltatoktol, mert Ok az atlagiigyfelhez képest valdszinlileg
tobb kapaszkodot keresnek. Az is megallapithatd, hogy minél magasabb a kockazatviseld
képesség, annal inkabb ugy itélik meg a célszemélyek, hogy aktivak a szolgaltatok a
pénziigyi ismeretek bovitését célzo kezdeményezésekben. (Nagyon gyenge, de szignifkans
kapcsolat.) Bar az Osszesitett atlageredmény (2,46) egyértelmiien igazolja, hogy van még

béven fejleszteni vald ezen a téren.

A szolgdltatok pénziigyi ismeretek bovitését célzo A szolgdltatok feleldsségének megitélése a pénziigyi
aktivitasanak megitélése a kitoltdk kockazatvallalo ismeretek bdvitésében
képességének fiiggvényében
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29. abra: A szolgaltaték pénziigyi ismeretek 30. abra: A szolgaltatok felelésségének megitélése
bovitését célzé aktivitaisanak megitélése a Kitoltok a pénziigyi ismeretek bovitésében
kockazatvillalé képességének fiiggvényében

Forras: 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapjan, sajat szerkesztés ™

A kotédés szintje szerinti vizsgalatban megallapithatd, hogy minél erdsebb a kotddés
szintje, anndl poztivabban itélk meg a pénzigyi szolgaltatok tevékenységét a pénziigyi
kultira fejlesztésében. Az is leolvashato a 82. szami melléklet abraibol, hogy a
leggyengébben kotddok mindsitették le legerdteljesebben a bankok pénziigyi ismeretek
bévitését célzo aktivitasat, s 6k érzik leginkabb, hogy a szolgaltatok felelések a pénziigyi
kultira fejlesztéséért. Az O értékitéletik mogdtt valoszinileg elégedetlenség bljik meg,
nem ¢érzik, hogy a bank kellden figyel rajuk, s joval nagyobb segitséget varnanak el a

%0 A szamitasi segédtablat a 81. szami melléklet 69-70. tablazata tartalmazza.
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bankoktol a pénziigyi edukdcios kezdeményezésekben. A feleldsség a skalan 4,12-es atlagh
fontossagot kapott a gyengén és nagyon gyengén kotodoktol, akik a teljes sokasagon beliil

26%-o0s részaranyt képviselnek.

9.3. Hipotézisvizsgalat

H1l: A lakossagi iigyfelek bizonytalansagot éreznek, igy a pénziigyi szolgaltatasok ‘
igénybevételénél egyre magasabb az észelt kockazat. |

A valsaggal kialakult, s azota mélyiilé bizalmatlansig bizonytalansaggal parosult. A
valsagot kovetden mind a piaci tendencidk, mind a fogyasztéi bizalmi indexek
egyértelmiien visszatikrozték a gazdasdgi szereplok lelkidllapotdt. Az 1. szdmi melléklet
abraja szemlélteti, hogy a GKI fogyaszt6éi bizalmi index értéke 2009 elsé negyedévében
érte el a mélypontot, de jelenleg sem lathatunk megnyugtatd képet.

A bizonytalansdg altal novekszik az észlelt kockézat. A kérddives felmérésem 35-0s
kérdésében felsorakoztattam a pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél felmeriilhetd
Kilenc kockazati tényezot, s arra kértem a Kkitoltéket, hogy 1-t6l 5-0s skalan értékeljék,
hogy magukra nézve, mennyre érzik ezeket kockdzatosnak A tobbdimenzios skalazas

eredményeképpen az alabbi észlelési térképen jelentettem meg a valtozokat.
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31. abra: Az észlelet kritikus kockazati tényezék
Forrds: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verziojaval készitve
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A vizszintes tengely abrazolja az emberek tudataban megjelend veszteséget ¢és felelmet. A
fliggbleges tengely pedig jelzi a kockdzat megjelenési helyét, amelynek van egy kiils6, a
szolgaltatdi oldalbol kiinduld vetiilete (termékkockazat, emberi tényezd) és egy belsd
kockazati kitettsége, amely inkabb az iligyfélhez kotheté A diagram bal oldalanak piros
szinnel ~korbehatarolt teriiletébe tartozd tényezOk bekdvetkezése jelentds —anyagi
veszteséget okozna, s lekkileg is nyomaszté kihatassal birna a valaszadokra. A piros
felholdban 1évé ot faktor, igy a ,csdédbe jut a pénzigyi szolgaltatd”, elveszitem a
befektetett tokét is, nem minden a termékhez kapcsolodd kockazatra hivjak fel a figyelmet,
rosszabbodik az anyagi helyzetem, nem tudom fizetni a fennalld hiteltartozasomat, nem
wveletlen, hogy a diagram bal oldalara keriilt, ezeket szinte a mindennapjaikban érzik a
megkérdezettek. Mindemellett észlelik az ligyfelek a szolgaltatdi szint kék szind
Hfelholdba” zart tovabbi kockézatait is, igy a bonyolult, atlathatatlan termékeket, a hidanyos
tajékoztatast, amelyek tovabbi bizonytalansdgot okoznak.

Orban Viktor, miniszterenok az alabbi gondolatot fogalmazta meg 2011 oktdberében:
"Magyarorszag legfobb ellensége ma nem a valsag, hanem a reménytelenség”. (Origo,

2011 (220)

A szekunder és a primer kutatds is igazolta a Hl-es hipotézis helytallosdagit.

H2: A valsag egyfajta trendfordulét hozott magaval, amely hatisira uj alapokra ‘
épitették a szolgaltatok a stratégiajukat. ‘

crer

fejezetben tobb bankvezetd gondolatat idéztem, akik a valsagot egyfajta trendfordulonak
értelmezték. A bizalom visszanyerésének Utjdn a stratégia két kulcsmotivumat a stabilitas
¢és alkalmazkodas jelenti. Folyamatosan kiizdeni kell a forrasokért, szilardabb alapokra kell
allitani a kozkazatkezelési rendszereket. Emellett a felelds hitelezés jegyében partnerséget
mutatnak az addésvédelmi és fizetéskonnyitd programok lebonyolitdsban. A stratégia fontos
részévé valt tehat a piaci tendencidk diktalta alkalmazkodas, a vevOmegtartds, a meglévod
lgyfelre vald mélyebb odafigyelés és a felelds bankolds szemlélete az alabbi gondolatokra
épitve: ,,A tarsadalmilag felelés vallalkozas tehat az eddigi gyakorlattal ellentétben nem
vakrepiilés, amely soran a vallalkozds pildtdja minden tarsadalmi kovetkezményt
figyelmen  kivill hagyva, maximalis sebességgel szaguld az egyetlen cél, a
profitmaximalizalas felé. A tarsadalmi felelosségvallalast Osztonz6 menedzser igyekszik a
vallalkozas tevékenységének telies hatdsat ellenstlyozni, és ugy alakitani az {izleti
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mikodést, hogy az Osszhangban legyen a helyi, nemzeti és globalis kozosség érdekeivel.”
(Agoston, 1996, 7. p.)

A bankvezetokkel lebonyolitott mélyinterjuk is megerositették a fenti tendenciakat, igy a H2

hipotézisemet is elfogadom.

H3: A banki szolgaltatisokat bonyolultnak tartjAk az iigyfelek, tiibbségében‘

alapszolgaltatasokat vesznek igénybe. ‘

A szolgaltatdi palettdn egyre tobb konstrukcio jelenkk meg. Ezeken beliil bovil azon
termékek szama, amelyek kiemelten magas kockazatot hordoznak. A befektetési jegyekbdl
példaul jelenleg tobb mint 500 tipusbol véalogathatnak az tigyfelek, de bd valasztékot
taldlnak a kiilonbozd strukturdlt vagy fliggd kamatozasti termékekbdl is. A szekunder
mformaciok és a kérddives megkérdezés eredményei alapjan bizonyitani kivanom a
feltételezésemet. A bankszamldhoz kapcsolt alapszolgaltatisokbdl 3,69 darab jut egy fore
vetitve, a leginkabb igénybe vett szolgdltatisok koz¢ tartozik a bankkartyahasznalat
(ATM-bél valo felvét és vasarlas), internetes bankolds, atutalasi megbizas és csoportos
beszedési megbizds (a kozizemi dijak beszedésére). A  megtakaritasibefektetési
szolgaltatasokbol egy fore 1,68 termék jut, a legkedveltebb formacidk kozé tartozik az
¢letbiztositas, a lekotott betét, az Onkéntes nyugdijpénztari megtakaritds és a lakds-
elotakarékossagi  konstrukcid. Az alternativabb  befektetési megoldasokat  (allampapir,
diszkont kincstarjegy, befektetési jegy, a kotvény, a részvény, a strukturdlt és a fliggd
kamatozasi megtakaritds) a megkérdezettek mindossze 20%-a részesiti elényben, viszont
az 6 portfoliojukban tobb pénziigyi eszkozt talalunk. Azonban, ahogy mar a 9.2.2.
fejezetben is jeleztem, a megkérdezettek 38%-anak egyaltalin nincsen megtakaritasa.
Felttnden magas az Ongondoskodd termékkel rendelkezOk szdma, amely mogott az
hizobdhat meg, hogy az emberek tobbsége atérzi annak sulyat, hogy a jovére nézve
elsdsorban csak Onmagara szamithat. A hitelezési oldalon kedvelt a folyoszamlahitel, a

hitelkartya, a jelzaloghitel ¢és a lakashitel.

Megallapithato, hogy az emberek tobbsége valoban alapszolgaltatdasokat vesz igénybe, igy

a H3-es hipotézisemet is elfogadtam.

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

szolgaltatast vesz igénybe.
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Tobb kutatds igazolja, hogy a magyarok kockézatkeriilbk, s ez a termékvalasztasi
magatartdsukban 15  megmutatkozik.  Tobbségében a  biztonsagos,  kiszamithato
paraméterekkel rendelkez6 konstrukciokat keresik. A kockazatvallalo képesség alapjan
megvizsgaltam a termékhasznalati szokasokat, s egyértelmiien megerdsitésre keriilt a
feltételezés, miszermt az egy fore jutd termékszam minden szolgaltatdscsoportnal
meghaladja a teljes mintara jellemz6 atlagot azoknal, akik magasnak itélték a
kockazatviseld képességiiket. Kiilonosen magas az atlaghoz képest az Ongondoskodasi
termékeknél, a kozepes kockazatot hordozd konstrukcioknal (pl. kotvény, fliggd
kamatozasii betét) és a Kiemelt kockazati részvényeknél az egy fore jutd igénybevételi
darabszam (57-58. melléklet).

Mindezek igazoljak a H4 hipotézist, miszerint a kockdzattiirébb iigyfelek batrabban bévitik

a pénziigyi szolgaltatasokbdl a kosarukat.

HS: A valsagot koveté szabalyozasi szigor megoldotta az értékesitést tamogato kiilso

kozvetit6i piacon észlelet korabbi problé makat.

A valsag elotti id0szakban tobb problémat észlelhettink a kozvetitéi szektornal, amelyek a
HS kiinduld hipotézisnél részletesen bemutatisra kerdiltek.

A valsag tanulsagai hatasara szigorodott a szabalyozasi kornyezet, egyrészt a tevékenység
végzését felséfoku szakiranyd végzettséghez, vagy ennek hidnyiban a PSZAF altal elbirt
hatosagi vizsgahoz kototték. Masrészt a  kiilsé tanacsadoknak nyilatkozniuk kell az
tgyfélnek, hogy kitdl kapjdk a jutalékot, s legaldbb harom ajanlatot kell adniuk a
megfeleld  dontés  meghozataldhoz.  Fentiek alapjan azt  feltételeztem, hogy a
szigoritasoknak kdszonhetéen a korabbi problémak teljesen megoldodtak, viszont a
mélymterjuk ennek ellenkezdjét igazoltdk vissza. A piac jelentdsen megtisztult a valsagot
kovetden, de tobb probléma tovabbra is €l igy példaul:

e a jutallkok nem egységesek, igy a kozvetitbk ahhoz a szolgaltatohoz viszik az
tgyfelet, aki egy adott ligyletért tobb kozvetitéi dijat ad, igy tovabbra is sériil az
ligyfél igényeire alapozott szolgaltatdsajanlds. Pozittv elmozdulasként emlithetd
példaul a Brokernet hazon beliil egységes jutalékrendszerének kialakitasa.

e A harom kotelezd ajanlat letételét elvard szabélyozas alol is van kibuvo, ha példaul
a kozvetitd nyilatkoztatja az Tlgyfelet, hogy O kizarolag egy termékhez
ragaszkodott. Igy kikeriilhet az eldiras.
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Javasolt lenne a hazai gyakorlatba olyan hasonldan szigorti rendszer bevezetése, mint amit
a Mindsitett Pénziigyi TervezOk Szovetsége mikddtet egyeldre onkéntes elven a pénziigyi
tanacsadok regisztralasara, mindsitésére és ellendrzésére.

A H5 hipotézist a fennmarado problémak megléte miatt elvetettem.

H6: A valsagot kovetéen a bankok erésitették a belsé értékesitési halézaton beliil a

mobilbankar rendszert.

A valsagot kovetden jelentdsen lecsokkent a kiilsé pénziigyi tanacsadd iroddk szama,
emellett a bankok bizalma is megrendiitt a kiilsé kozvetitokkel szemben, igy azt
feltételeztem, hogy a szolgaltatok ujra épitenek a belsd mobilbankar halozatra, s erdsitik
ezt az értékesitési pillért. Ezzel szemben a mélymterjik soran kideriilt, hogy még azok a
bankok (Budapest Bank, Raiffeisen Bank, CIB Bank) is teliesen felszamoltak ezt a
halozatot, akik annak idején komoly erdfeszitéseket tettek ennek a halozatnak a
kiépitésére. Az UniCredit Bank jelentésen csokkentette a mobilbankarjai szamat. Az Erste
Bank, az MKB Bank, a K&H Bank ¢és a takarékszovetkezetek pedig egyaltalin nem
dolgoztak még mobilbankarokkal, s ezek alkalmazisa egyelore a terveik kozott sem
szerepel. Az interjiba bevont bankok kozil egyedil az OTP Bank inditotta el kisérleti
jelleggel a mobilbankar rendszert, s ha bevalik, gy cél a tovabbfejlesztése.

Tehat a mélyinterjukbol nyert informaciok alapjan a H6 hipotézist nem fogadtam el.

H7: Az iigyfelek a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél kiemelten fontos szerepet

tulajdonitanak az emberi tényezonek.

Az egyre Osszetettebbé valo pénziigyek kezeléséhez kapaszkodot keresnek az tigyfelek.
Mindehhez egyre fontosabb tamaszt jelenteneck a tanicsadok. A szolgaltatast igénybe
vevOk a dolgozatban felvazolt bizonytalan kornyezetben kiilonosen igénylk a
szakemberek segitségét, s szamitanak szakértelmikkre, érthetd tdjékoztatasukra. Ezt
igazoljdk az MNB-GfK pénziigyi kultira kutatdsa (2010) keretében vizsgalt kérdésre adott
valaszok is. A 32. abra alapjan lathatd, hogy a megkérdezettek elsdsorban a pénziigyi

szolgaltatoktol kozvetleniil megszerzett informacidkra épitenek.
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A pénziigyi szolgaltato iigyintézgjétol kapott
informaciok (drakat is beleértve)
A pénziigyi szolgaltaté fiokjabol/ székhelyérdol
szarmaz6 tajékoztaté anyagok
Baratok/ rokonok ajinlasa (nem pénziigyi
szféraban dolgozo)

AL
15%
15%
Internetrol talalhato tajékoztatéo anyag 11%

Munkaltaté ajanlasa 10%

Baratok/ rokonok ajanlasa (pénziigyi szféraban
dolgozd)
Interneten talalhato termék-6sszehasonlito
tablazatok

5%

5%

32. abra: Informaci6forras, amely leginkabb befolyasolja a termékvalasztast
Forras: GfK-MNB pénziigyi kultra kutatas (2010)

A sajat kutatisomban elvégzett klaszterelemzés keretében kialakitott szegmenseknél (egy
kivételével) is megjelenik a fontos tényezok kozé sorolva a tandcsado. A kérddiv 37-es
kérdésére adott valaszok ugyancsak visszaigazoljdk a H7 hipotézist. ,,A pénziigyi dontése
meghozatala eldtt, kitél kér elsOsorban segitséget az alabbi személyek kozil” kérdésre a
valaszadok tobbsége (24,3%) a pénziigyi szolgaltatd tandcsadojat jelolte meg.

A fenti indokok alapjan a H7 hipotézist elfogadtam.

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

fejlesztésében.

A valsagot kovetden a figyelem kozéppontjaba keriilt a felelds bank és bankolas kifejezés.
A felelosség  kiterjedhet a stratégiai szempontbol fontos teriiletek (sport, egészségiigy,
kultira, oktatas, miivészet, pénziigyi kultira) tamogatisara, a valsag hatasara a pénzigyi
nehézségekkel kiizdé ligyfelek megsegitésére; egészségileg ¢€s szocidlisan hatranyos
helyzetiiek segitésére és a vonzd munkahely megteremtésére. Az elobbi felsorolas jelz,
hogy a felelosségi programok kozEé beéplitek a pénziigyi kultira fejlesztését célzod
kezdeményezések. A cimadd témahoz igazoddan kivancsi voltam a kitoltok véleményére:
Mennyire érzik feleldsnek a szolgaltatokat a pénziigyi ismeretek bovitésében? A kérdésre
adott valasz értékelése egyben megadja az alapot az utolsé hipotézis vizsgalatdhoz. A
szolgaltatok pénziigyi kultira bovitését célzo aktivitasat erés kettes (2,46) iskolai
osztalyzattal mindsitették a megkérdezettek. Viszont a pénziigyi szolgaltatok felelosségét
3,87-re értékelték. A mélyinterju alanyainak is feltettem a kérdést, az eredmény 4,12
atlagot mutatott. Igy megallapithatd, hogy a bankok és takarékszovetkezetek képviseldi

fontosnak tartjak ezen a téren a szerepvallalast.

124



EMPIRIKUS KUTATAS EREDMENYEI

A H8 hipotezist elfogadtam a primer kutatds eredményei alapjan.

11. tablazat: Osszesit6 a hipotézisvizsgalat eredményeirol
Hipotézisek ‘ Elfogadas ‘ Elvetés

A lakossagi ligyfelek  bizonytalansagot
éreznek, igy a pénziigyi szolgaltatasok
igénybevételénél egyre magasabb az észlelet
kockazat.

A valsag egyfajta trendfordulét hozott
magaval, amely hatasara 0j alapokra épitették
a szolgaltatok a stratégiajukat.

A banki szolgaltatasokat bonyolultnak tartjak
az ligyfelek, tobbségében alapszolgaltatasokat
vesznek igénybe.

Minél magasabb valakinek a kockazatviseld
képessége, annal tobb pénziigyi szolgaltatast
vesz igénybe.

A valsagot Kkovetd szabalyozasi szigor
megoldotta az értékesitést tamogatod kiilso
kozvetitoi piacon észlelet korabbi
problémakat.

A valsagot kovetéen a bankok erdsitették a
bels6  értékesitési  halézaton  belil a
mobilbankar rendszert.

Az lgyfelek a pénziigyi szolgaltatasok ‘/
igénybevételénél kiemelt fontos szerepet
tulajdonitanak az emberi tényezének.

A megkérdezettek tobbsége felelosnek érzi a J
bankokat a pénziigyi kultira fejlesztésében.

Forrés: sajat szerkesztés a hipotézisvizsgalat eredményei alapjan, 2012

N

A4 A

X X

Megallapithatd, hogy a nyolc hipotézisbol hat keriilt elfogadasra, kettd pedig elvetésre.

Ennek megfeleléen a kiinduld feltételezések 75%-a igazolodott.

9.4. Uj tudoményos eredmények

A szekunder adatok feldolgozasara és a tobbiranyd empirikus kutatasra épitve az alabbi Uj
tudomanyos eredményeket sikertilt létrehoznom:

1. A kompetencia Osszeteviit, szintjeit, valamint a kultira ,jéghegy-modelljét” alapul
véve ¢és a pénziigyi kultira komponenseihez igazitva megalkottam a pénziigyi
kultura kompetenciamodelljét, amelynek als6é, nehezen fejleszthetd szntjén
taldjuk a szokéasokat, normakat, értékeket, attitidoket. A kozEpsé szinten a
képességeket, s a felsé szmten a konnyen fejleszthetd pénziigyi ismeretek, jartassag
¢és készségek talalhatok. A modell kiegészitéseképpen felsorakoztatasra keriiltek a
pénziigyi  kultirank  alakitasaért felelés  tényezOk. Mindezek fontos alapot
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biztositanak a pénziigyi kultira felmérését célzdo kutatasokhoz és a fejlesztési

programokhoz.

2. Felépitettem a pénziigyi szolgaltatasokat igénybe vevék magatartasmodelljét.
Ennek els6 két szintjén olyan tényezOk sorakoznak, amelyek az inger kialakitasaért
feleldosek, ezek segitségével juthat el az iligyfél a problémafelismerés allapotaba, s
indul el a dontéshez vezeté WUtvonalon. Ebben a szakaszban kiemelten fontos
szerepe van azoknak az eszkozoknek, amelyeket a nagybankok a pénzigyi
ismeretek bévitése érdekében vetnek be. Igy a dolgozatban példdikkal aldtimasztva
sorra vettem a meghatarozo szereplok aktivitasat ezen a téren. A modell kdvetkezd
szintjén a dontés meghozatalaért felelds legfontosabb motivumok taldlhatok, igy a
korabbi tapasztalatok, a szolgaltatds Osszetevoi, a személyes ajanlasok szerepe és az
¢szlelt kockazat. A lakossagi bankszolgaltatdsoknal azonositottam az lgyfelek
szamara bizonytalansagot, vesz€lyt rejtd tényezoket. Végil a vasarlas utdni szakasz
mozzanatait jelentettem meg, amelynek keretében az igénybe vevok Osszemérik az
¢szlelt teljesitményt az elvarasokkal Az eltérés iranyabol adoéddan lehetnek
elégedett, kozombos és elégedetlen tigyfelek.

A modell megalkotasahoz fontos elméleti alapot jelentettek a szolgaltatdsmarketing

szakirodalmak ¢és Kotler fogyaszt6i magatartas modellje.

3. A primer kutatisom kérdéives megkérdezésének eredményeire  alapozva
alaposabban elemeztem a pénziigyi szolgaltatdsok bizalmi dimenzioit:

a.) azonositottam a pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél a bizalom épitésének
kulcsparamétereit (a szolgaltatd tisztességes, etikus mikddése, biztonsagos,
elore kiszamithatd paraméterekkel rendelkezd termékek, atlathatdo 4razas,
kiterjedt ~ bankautomata  halozat, jol atlithato, a pénziigyi termékek
megismerését segitd ligyfelbarat honlap, a megbizdsok pontos teljesitése, a
tanacsado szakértelme, hozzaértése), valamint a bizalmat rombold kritikus
tényezoket.

b.) A kutatds tovabbi mélyitésével a bizalmi faktorokra épitve csoportokat
alakitottam Ki. A hierarchikus klaszterezéssel 4 csoportot tudtam képezni, a K-
kozepli klaszteranalizis ebbdl kettd csoportot megerdsitett, s egy Ujabb
szegmenst is létrehozott. A ,, koriiltekinté bankolok™ legfobb jellemzdje, hogy a
pénziigyi szolgaltatasok igénybevétele elotti alaposan tajékozddnak, s a dontés
meghozatala el6tt koriiltekintden, nem elhamarkodottan foglalnak allast. A

Jrendkovetd, aktiv bankolok™ szamara meghatarozok a legujabb iranyok, a
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kiils6ségek. Nyitottak az ujdonsdgokra ¢és az inovativ megoldasokra. A
., személyesen bankolok” csoportja a direkt értékesitési utvonalat részesiti
elonybe, igy fontos szdmukra az tigyfélbarat nyitvatartasi id6 és az eldzetes
idépont egyeztetés lehetOsége. Az ,, e-bankolok™ a pénzigyeiket tobbnyire
elektronikus csatorndkon intézik, nem véletlen, hogy priori tényezoként jelolték
meg a felhasznalobarat elektronikus bankolasi lehetdséget, a jol atlathato
honlapot ¢és jol mikodd technikai rendszereket. Az 5. klaszterbe pedig az
egyszeruségre torekvok Kkeriiltek, akik a konnyen atlaithatd ¢és biztonsagos
termékeket preferaljak.

4. A kérddivben a pénzigyl szolgaltatasok igénybevétele kapcsan észlelhetd kilenc
kockézati tényez6t mindsitettek a  kitoltdk, aszerint, hogy mennyire érzik
veszelyesnek ezeket magukra nézve. Tobbdimenzios skalazds segitségével egy
térbeli térképen jelentettem meg a kockdzati tényezéket, ezekbdl 6t kiemelten
kritikkus formaban jelenk meg a kitoltOk tudatidban. Ezekre a szorongast okozd
faktorokra kiemelten érdemes figyelni, mert jelentdsen meghatarozzak a pénziigyi
szolgaltatasokkal kapcsolatos dontéseket és viselkedéseket.

5. A kérdbives felmérés eredményei mellett a mélyinterjuk biztositottak jo alapot a
banki marketingstratégia alapjat képezd ,,7-T” modell megalkotdsahoz, amely
felsorakoztatja azokat a kulcstényezOket, amelyek fontos épitdkovei lehetnek a két
kiemelt cél a bizalom helyredllitisdnak, fenntartasanak ¢és a pénzigyi kultira
fejlesztésének. Ramutatok, hogy a modell komponensei — Trendkutatis, Torédés,
Transzparencia,  Tartalom, Tarsadalmilag feleldos gondolkodas,  Tisztesség,
Tirelmesség — nélkiilozhetetlen Kisérdi a tanacsadasi folyamatnak, ugyanis utat
nyithatnak az (jabb kihivast jelentd érzelmi motivumok (bizonytalansdg, félelem,
szorongds ¢€s csalodas) hatékony kezeléséhez. Az egyes Osszetevoket a kovetkezo

fejezetben mutatom be részletesebben.
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10. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

10.1. Kovetkeztetések, javaslatok

Sajnos az elmult idOszak tapasztalatai, fejleményei a pénziigyi szektor rendkiviil negativ
tarsadalmi megitélését is magaval hoztak. A 2000-es évek elejétdl kezdédden a pénziigyi
szolgaltatasok piacan egy erbteljesebb kinalati nyomas volt tapasztalhatd. A pénziigyi
piacok globdlissa valasdval egyre tobb alternativ termék jelent meg a palettdin. Az id6
mualasaval a haztartdsok egyre kockazatosabb pozicidkat vettek fel. A dontés
meghozatalahoz szikkséges pénziigyi imtelligencia hidnya Oridsi veszElyt rejtett. A hitellel
rendelkezd lakossagi tigyfelek tobbsége devizdban adodsodott el, s sokszor a torlesztési
képességeik tulfeszitésével is felvették a hitelt. Az ,,idSztett bomba™ a valsdg kitdrésével
robbant fel, s oriasi pusztitist okozott. A helyreallitd munkalatok két legnagyobb kihivasa,
a bizalom visszanyerése ¢és a pénziigyi kultira fejlesztése. A pénziigyi szolgaltatok tobb
oldalrol reagilnak a trendek diktalta kihivasokra, de ugy itélem meg, hogy vannak még
kihasznalhatd rések, amelyek nagyobb figyelmet érdemelnek, s meghatarozo pillérei
lehetnek a jovo épitésének. Ehhez allitottam fel a banki marketingstratégia ,,7-T”
modelljét. Vegyiik sorra az alabbi abra alapjan a komponenseit!

AN
L "
v’ ONE MAGNET DARTS
7

33.abra: A banki marketingstratégia alapjat képezo 7-T modell
Forras: sajat szerkesztés, 2012
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e Trendkutatas:
A célok megvalositasdhoz vezetd uton segitséget jelenthet a trendkutatas, hiszen az élesedd
verseny, a globalizalodas, a tdkekoncentracid fokozddasa miatt a fogyasztok, a vasarlok
magatartasanak, jovobeni mozgasuknak feltarasara — még ha az csak valoszniisithetd
modon ragadhaté is meg — magas az igény a dontések kockéazatinak csokkentése
érdekében. (Toréesik, 2007) A pénziigyi szolgltatdsokat igénybe vevok is allando
mozgasban vannak, a jelenlegi helyzet elemzésén tul egyre fontosabba valk a
jovobetekintés. A pénziigyi szolgaltatasok esetén kiemelten fontos feltarni, hogy az
emberek tudatadban ¢és koriilményeiben mi kovetkezik be, s azt is, hogy milyenek a
varakozasok. Fontos vizsgalni, hogy terveznek-e megtakaritdst vagy hitelfelvételt. A
vizsgalati eredmények tampontot nydjthatnak a pénziigyi szolgaltatok stratégiaalkotasahoz,
a sikeres marketingmunkdhoz, s akindlati paletta fejlesztéséhez, modositdsahoz.

e Torodés:
A torédés egyik alapjat a CRM-rendszerek adta lehetéségek hatékonyabb kihasznalasa
jelentheti. Az infrastrukturalis hattér adott mar a nagyobb bankoknal, az adatok
felrogzitése is elvaras valamennyi TUgyféllel érintkez6 alkalmazott esetében, de a
rendszerbdl nyerhetd adatok attekintésére, elemzésére nem forditanak még kelld hangsulyt.
Pedig a Kkiilbnb6zo riportok, lekérdezések, statisztikdk  értékes  informaciokat
szolgaltathatnak az tigyfelek lemorzsolodasi ardnyarol, az elégedettség szintjérol, a termék
hasznalati szokasokrol, s a panaszokrol. Fontos lenne, hogy a megszerzett tapasztalatok
mielobb eljuttatdsra keriiljenek a dontéshozokhoz.
A masik pillért a kapcsolati marketing mélyebb beépitése biztosithatja. Napjaink piaci
viszonyai kozott egy pénziigyi intézmény szdmara a kapcsolati marketing tligyfelkdzpont
lizleti filozofidja €s annak végrehajtasa tud igazan versenyelonyt biztositani FO cél, hogy
az lgyfeleket ugy tartsak meg, hogy a kolcsonds bizalom kiépitésén keresztiil érjék el a
hiiséget. Nem wéletlen, hogy a valsdgot kovetden a stratégia fokuszaba keriilt a
vevOmegtartds, s a meglévd TUgyfelekkel vald kapcsolat mélyitésének igénye, amelyet a
CIB Bank példaul az alabbi iizenetbe agyazott: “Nekiink a meglévo tigyfelek is fontosak!”
A torédés részét képezi az interakciokat kovetd iigyfélelégedettség mérése is. A
gyakorlatban kérdéivekkel, call centeres telefonos megkérdezéssel, vagy kiilsé cégek altal
bonyolitott  személyes vagy telefonos megkérdezésekkel végeznek  elégedettségi
vizsgalatot, amelyek a fiokok kiszolgalasi elemeit (tandcsadd hozzaértése, ajanlattétel

mindsitése, tajékoztatdé anyagok rendelkezésre allasa) és a kiszolgdlds mindségét mérik.
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Emellett javasolt az tgyfelélmény felmérése, amelyet mar néhany nagybank alkalmaz.
Fontos elemzEsi alap lehet a tovabbajanlasi mutato is.

e Transzparencia:
A pénziigyi tudatossdg fejlesztése érdekében novelni kell a transzparencidt a pénziigyi
szektorban: ennek egyk legfontosabb eszkoze a vilagos, érthetd, egyszer(i és atlathaté
informaciok  szolgaltatasa.  Pozitiv  kezdeményezésnek  tekinthet6k az  lgyfelek
eligazodasat segitd terméktérképek, termékleirasok, s egyéb kiadvanyok, amelyek
praktikus dolgokra hivjadk fel az tigyfel figyelmét, igy példaul az ,,Apré betiik helyett”,
,Hasznos  tudnivalok”, ,Kozérdekli  informaciok”,  vagy ,JInformacidos  Filizet’cimi
tajékoztatok.

e Tartalom:
Javitani kell a fogyasztok szamara rendelkezésre allo nformaciok mértékét és mindségét,
mindezeken tul csokkenteni szikséges a szolgaltatok és igénybe vevok kozt fennallo, S
egyre jobban szétnylld informaciés rést. Nagyon fontos a termékelonyok
megmagyarazasa, hogy minél alaposabban tudja az igénybe vevd, hogy mi is a szolgaltatd
igérete, mi is van a vevoértek ,fekete dobozaban”. A pénziigyi ismeretek ataddsaban
kiemelten fontos a tanicsadési folyamat, hisz az tligyintézok ennek keretei kozott mérik fel
az Ugyfeligényeket, s ehhez ajanlanak lehetdségeket, s segitik az alternativak kozotti
dontés meghozataldban az igénybe vevOket. Ez a folyamat tehit kulcsfontossagh a
pénziigyi ismeretek atadasaban, megértetésében. Nem wéletlen, hogy a coaching
tevékenység is erre a teriletre fokuszal, viszont az értékelésnél a tartalmat hasonld sullyal
kellene birdlni, mint az értékesités Ipéseit. A kozOsségi médidk mélyebb bevonasa
ugyancsak javasolt, amelyen keresztiil a legjobban fejleszthetd korosztaly érhetd el

e Tarsadalmilag felelos gondolkodas:
A valsagot kovetden a figyelem kozéppontjaba keriilt a felelds bank és bankolas kifejezes.
A feleldsség kiterjedhet a stratégiai szempontbol fontos teriiletek (sport, egészségiigy,
kultira, oktatds, miivészet, pénziigyi kultira) tdmogatasara; a valsdg hatasara a pénzigyi
nehézségekkel kiizdd Tlgyfelek megsegitésére; egészségileg ¢és szocidlisan hatranyos
helyzetlick segitésére és a vonzd munkahely megteremtésére. Az elobbi felsorolas jelz,
hogy a felelosségi programok koz€ beéplitek a pénziigyi kultira fejlesztését célzo
kezdeményezések is. A vizsgilatba bevont 8 nagybank példajan lathattuk, hogy tobb
programmal részt vesznek a pénziigyi edukacios programokban, de még intenzivebben, s

tudatosabban be kellene kapcsolodnia a pénziigyi szolgdltatoknak az orszigos pénziigyi
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kultira fejlesztését célzd projektekbe, igy példaul mélyiteni lehetne az egylittmikodést a
Pénziranytii Alapitvannyal.

A tajékoztatas és tanacsadas szinvonalanak névelése érdekében fontos a frontvonalban
dolgozok kompetenciainak folyamatos fejlesztése. A kompetencidk felolelik mindazt a
tudast, képességet, készséget, amire egy tanidcsadonak a feladat eredményes elvégzéséhez
sziiksége van. A mélyinterjik eredményei ramutattak, hogy a pénzigyl szolgaltatok
rengeteg energiat aldoznak erre a terliletre, s a képzések fokuszidba az alabbi teriiletek
kertilnek:

- az egyéni kompetencidk: szaktudas, készségek, képességek, ratermettség,
magatartds, viselkedés;

- a szervezeti kompetencidk: az lgyfelekre és  versenytarsakra vonatkozdan
megtestesiild tudds, a mikkodéssel kapcsolatos eljardsok, moddszerek, valamint a
vallalati kultiraban megtestesiilé normak, értékek.

Amikor a tanacsadok szolgaltatdsokat adnak el, Inyegében kompetencidkat is
értékesitenek, igy a hosszii tava kapcsolatok kialakitdsdban elsdrendii szerepiik van.

A nagyobb pénzigyi szolgdltatoknil ezért mar szinte kivétel nélkil alkalmazzdk a
coaching (fejleszté tanacsadas) technikajat, amelynek folyamatat a 11. szamu melléklet
46. abraja szemlélteti Az {izleti versenyben létfontossaglu, hogy noveljik az egyéni
tellesitményeket, ezt az egyén fejlesztésével érhetjiik el. A coaching munka soran coach és
ligyfele egyiitt dolgoznak, hogy felszabaditsak a személyben rejld erdket. Az erd ¢és a
lehetéség mindenkiben megvan arra, hogy a sajat elképzelései szermt a lehetd
legboldogabba tegye az életét és kihozza magabol a legtobbet. Ehhez akarati tényezlre is
szikség van, a coach megerOsiti az akaratot, segit ratalalmi a megoldas kulcsara,
felismerteti a belsé forrasokat, amelyek elvezetnek a személy sajat legjobb megoldasaihoz.
(Lakner, 2007) A coaching jotékony hatasat a 11. szamu melléklet 47. szami abraja
vazolja fel. A felelésség jegyében fontos attekinteni a jelenlegi teljesitménymérési
rendszereket. Azok a modszerek legyenek a preferaltak, amelyek nem az egyre nagyobb
piaci részesedést célozzak, és a megkdtott iizletek alapjan jutalmazzak az alkalmazottakat,
hanem egy jelentds szemléletvaltassal azt helyezi a kozéppontba, hogy az iigyfelek
megmaradjanak, ezaltal szerezzenek nagyobb részaranyt a ,pénztarcajukbol”, amely egy
termék nagyobb mennyiségben torténd értékesitése vagy mas kereszteladasok utjan érhetd

el.
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e Tisztességes piaci magatartas
Egyre fontosabba valk, hogy az fligyfelek igényeinek alapos felmérése utan megfeleld
termék keriiljon kiajanlasra, nem az a konstrukcio, amelylkk utdin magasabb jutalékot vagy
boénuszt kap a referens. Figyelemmel kell lenni arra is, hogy mi torténik az {igyletkotés
utan, annak felhaszndldsa, haszndlata sordn. A  tisztességesség, vildgos, atlathatd
mformacidszolgaltatds, valamint az {lgyfelek kockazatviselo képességéhez passzolo
termékajanlas egyértelmiien segitik az iigyfelek felelds végigvezetését a teljes tigyleti
folyamaton, az mnformaciogyljtéstdl kezdve az optimilis termék kivalasztasaig és a
szerz0dések megkotéséig. Ez adja az alapot a fair banki magatartashoz és a partneri
megkozelitéshez. E szemlélet erdsitésére vezették be a Magatartasi Kodexet, amely elvarja,
hogy a csatlakozOk a rOgzitett szabalyokat betartva atlathato és felelds magatartast
tanusitsanak  ligyfeleikkel szemben a teljes hiteliigylet soran. Tovabb segiti a nézet
terjedését a belsO etikai kodexek alkalmazasa. A tisztességes, etikus milkkodés iranti igény a
kérdoives kutatdsomban elsé helyre kerdilt, mint a bizalomra hatoé kulcsmotivum.
e Tiirelmesség:

Tobb kutatas igazolja, hogy a tarsadalom tobbségének nem volt lehetésége pénziigyeket
tanulnia. Az ismeretbOvitést célzd oktatasi programok jotékony hatasa csak hosszi évek
utan lesz érzékelhetd. A pénziigyi szolgaltatok fel tudjak valamelyest gyorsitani az
edukacios tevékenységet, azaltal, hogy az tigyfélnek alapos tdjékoztatast adnak és segitik a
termékalternativak  kozotti  valasztast. Mindez Oriasi  tirelmet kovetel meg a  banki
alkalmazottaktol. Kiemelt szerepe van annak, hogy a bankok is belassak, hogy a
problémak megértése ¢és ezeknek a versenytarsaknal jobb megoldasa nagy tiirelmet
igényel, viszont a nyereség ¢épp azoknak a problémaknak a megoldasdbol szirmazik,

amiket a fogyasztok nehéznek talalnak. (Doyle, 2002)

Tobb oldalr6l megkdzelitve igazolast nyert, hogy a bankmarketing legnagyobb kihivasa
napjainkban a bizalom, hitelesség visszanyerésében és a pénziigyi kultira fejlesztésében
van.

o A bizalom és hitelesség visszanyerése:

A bizalom ,az a szandék, hogy olyan partnerre tamaszkodunk, akinek hinni lehet” (Ed
Little, 58.p.) Ne felejtsik el, hogy kiemelten bizalmi szolgaltatasrél van szo. Fontos, hogy
a Dbiztonsag, megbizhatosag kerlijon elotérbe a bizalom mellett a szolgaltatisok
pozicionalasakor. ,,A bizalom a tirsadalmi tdke része, amely magasabb teljesitményre

képes sarkallni az egyes embereket, a tarsadalmi csoportokat, egy egész orszigot.”
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(Agardi, 2003, 115. p.) ,, Egy bank akkor nevezheti banknak magat, ha bizalmat tud kelteni
az ot koriilvevo tarsadalmi kozeg szereploiben, a vallalkozdasokban, a lakossagban és- nem
utolsé sorban- a szabalyozo hatosagokban. Ez a bizalom élteti a bankrendszert, teSZi
lehetoveé azt, hogy egy bank sajat tokéjének tiz-, tizenkét-szeresét is kolcsonvegye,
ellentétben a vallalkozasokkal, ahol a sajat tokét kétszeresen meghalado eladosodottsag
mar sulyosnak tinhet.” — nyilatkozta Singlovics Béla a K&H Bank Igazgatosdganak
elnoke. (Sagi, 2007, 9. p.)

Recesszio idején sokkal fontosabb, mint barmely mas iddszakban, szem elott tartanunk,
hogy a lojalis vevok jelenthetik a cash flow és a vallalkozasok organikus novekedésének az
elsddleges, hosszi tava forrasat. A pénziigyi kozvetitOknek a stratégiajuk kiépitésénél
batrabban fel kell vallalni, s tudomasul kell venni azt a tOrvényszeriiséget, miszerint a
lojalitds  koltségvonzata egyes szolgdltatd  iizletigakban (pl  biztositds, pénziigyi
tanacsadas, stb.) jelentés, mert a kapcsolat viszonylag hosszi ideig veszteséges, azaz az
ugyfél ,fedezeti pontja” magasan van. (Veres, 2009) A versenyképesség novelésében
pedig mindig figyelemmel kell lenni arra, hogy ,, a hosszii tava pénziigyi teljesitmény
egyetlen és legfontosabb hajtoereje az egyre nagyobb fogyasztoi hiiség” (Doyle, 2002, 119.
p.)

o A pénziigyi kultura fejlesztése:

A pénziigyi kultira fejlesztése a bankoknal kiemelt projektté kell, hogy valjon, mert ,, amig
az Ugyfeleink altalanos képzettsége hidnyos a pénziigyi szolgaltatasok teriiletén, addig a
banki tevékenység kockazata Magyarorszagon szamottevének mondhato” (Banking, 2010,
22.p.)
Nemcsak az ismeretek €és a tajékozottsag hidnya bujik meg a hattérben, hanem azon
kompetenciaknak a deficitje is, amelyek segitik az elsajatitottak ésszerl, gyakorlati
alkalmazasat, hasznosulasat. Mindezek nélkiil nehéz koriiltekintd, felelosségteljes, akar
hosszi évekre kihatd pénziigyi dontést hozni. A valsagnak a sok negativum mellett volt
pozitiv kihatasa a pénziigyi kultira vonatkozasaban. Sokan raébredtek, hogy a pénziigyi
ismeretek nélkiilozhetetlenek a jelenben és a jovo épitésében Onmaguk €s csaladjuknak. A
pénziigyi intelligencia nemcsak haztartdsi szinten, hanem az egész tarsadalomra nézve
jotékony hatést fejt ki, mert:

e a pénziigyekben tdjékozott emberek kisebb valosziniiséggel valasztanak felesleges

¢s altaluk nem értett, atlathatatlan termékeket;
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e megfeleld alapok birtokdban az 1 ismereteket konnyebben befogadjak a
fogyasztok, s a kovetkezd generacionak is képesek lesznek atadni a tudast €s
szemléletet;

o a fejlett pénziigyi kultira hozzijarulhat a pénziigyi stabilitishoz azaltal, hogy az
tigyfelek kockazatviseld képességiiknek megfeleld termékeket és szolgaltatdsokat
valasztanak, igy akar elkeriilhetd példaul a befektetésekbdl adodo veszteség és
csokkenhet a vissza nem fizetett hitelek aranya;

e a pénzigyeikkben megfontoltan, koriltekintden eljarni tudd polgarok Osztonzik a
versenyt, az innovacios igényt, a mindségi szolgaltatasnyqjtast és a valaszték
folyamatos bdvitését, amelyek a pénziigyi szolgaltatdoi piacon hatékonysagjavulast
idézhetnek elo;

e amegtakaritasi és befektetési szemlélet terjedése kiegészitd likviditast teremthet;

e a tajekozottabb ligyfelek jobban figyelnek a feliigyeleti szervek Ovatossagra mtd
figyelmeztetéseire.

A fentiekben leirtakhoz kapcsolva napjainkban tehat a sikeres stratégiaalkotas kiemelt‘
alapkove lehet a ,,7 T-modell”, amelynek tényezoit szolgalatba allitva az alabbi pozitiv
hozadékok igérkezhetnek: gyors alkalmazkodast tesz lehetévé az 1) jelenségekre vald
reagalasra, jabb fogyasztdi csoportok azonosithatok; a folyamatos oOtletek biztositjdk a
termékfejlesztést, s ezaltal a piaci megujulast; segit a figyelemért vald kiizdelemben; fontos
alapot Dbiztosit a kommunikaciés tlizenetek megfogalmazisdhoz, az ligyfelek jobb

bizalmi szalak alakulhatnak ki T{gyfél ¢és szolgaltatd kozott; az értékesités ¢és piaci
részesedés novekedhet; javulhat az imazs; elégedett alkalmazottak; novekvd szamu lojalis

ligyfel.

megismerésével csokkend kockdzatok; hatékonyabb keresztértékesitési tevékenység; erds

10.2. A kutatas elméleti jelentosége

Az értekezés Ujszerliségét adja, hogy a kozéppontba allitott téma két tudomanyteriiletet
kapcsol 0Ossze — a pénzigyek ¢és a szolgaltatismarketing, és ez utobbin belil a
bankmarketing diszciplinjat. A disszertacid egészét athatja ez az Osszefonddas, ugyanis a
piaci tendencidk, pénziigyi folyamatok, termékek ismerete nélkiil elképzelhetetlen lenne
elemezni a pénziigyi szolgaltatasjellemzoket, az igénybe vevOk magatartisat vagy a
bankok marketingaktivitisat. Mivel a bankmarketing hazai szakirodalmi hattere nagyon
sziikos, igy a dolgozat kivalo alapot biztosithat egy szakkonyv elkészitéséhez, amely jol
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kiegészitheti a jelenleg elérhetd, elsdsorban altalinos szolgdltatdsmarketng témaju

kiadvanyokat.

10.3. A kutatas gyakorlati hasznosithatosaga

A kihivassal telitett kornyezetben fontos alapot biztosithat a pénziigyi szolgaltatoknak a
bankmarketing-stratégia ,,7-T” modellje, mert Osszesiti azokat a kulcstényezoket,
amelyeket napjainkban nem lehet figyelmen kivill hagyni. A megalkotott tovabbi
modellek — a pénzigyi kultitra kompetenciamodellie és a pénzigyi szolgaltatasokat
igénybevevok magatartdsmodelje — fundamentumat képezheti tovabbi kutatdsoknak és
fejlesztési programoknak. Tanulsdgosak a klaszterelemzés sordn azonositott csoportok,
amelyeknél kirajzolodtak a pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételénél meghatdrozo bizalmi
faktorok, ezekre épitve keriitek megfogalmazasra azok a motivumok, amelyekre a
bankoknak kiemelten figyelni kell Ezek tobbsége is a ,,7-T” modell komponenseibdl
tevodik Ossze. bA tobbdimenzios skalazas (MDS) eredményeképpen egy észlelési térképre
keriitek a fobb kockézati faktorok aszerint, hogy az ezekbdl adodd aggalyok és felelmek
miképpen képzddnek le a kitoltdk tudatdban. Ezek fontos lizenetet hordoznak a mélyebben
meghjo  pszchologiai ismérvekr6l, igy a banki marketingstratégia szamara

nélkiilozhetetlenek.

10.4. Javasolt tovabbi kutatasi iranyok

1. Az alap bankszolgaltatasok értékelemzése. I‘

Az értékelemzEs segitségével megvalosithatd, hogy egy termék vagy szolgaltatds vevo
altal elvart értékét azonositsuk, s azt a lehetd legkisebb raforditassal hozzuk létre. Fontos,
hogy azokat a folyamatokat, tevékenységeket és koltségeket kivonjuk, amelyek nem
vesznek részt az értékalkotdsban és az érték megdrzésében. Ez azért fontos, mert egy
termék vagy szolgaltatds hasznossagat csokkentk a megszerzésére forditott aldozatok és
koltségek. Az értékelemzés az lgyfeligények feltarasabol kell, hogy kinduljon, s erre
épiilve  kerlilnek meghatarozasra azok a funkciok, amelyeket az igénybevevok
megkovetelnek. Mindehhez a kapcsolodo  koltségeket, raforditasokat a lehetséges
mmimumra kell szoritani. A banki szolgdltatisok is alkalmasak az ért€kelemzés
elvégzésére, hisz van funkcidjuk, kapcsolddnak hozzijuk koltségek, s az ligyfel rendel
hozza ért¢ket is. Az alap banki szolgaltatasokra (szamlavezetés, bankkartyahasznalat,
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hitelfelvétel,  betételhelyezés)  vonatkozéan  elvégzett  értékelemzEés  tamogatja a
koltségracionalizalasi programokat, a termékfejlesztési elképzeléseket, a mmdségjavitasat

célzd kezdeményezéseket és a versenyképesség ndvelését.

2. A CRM-rendszerek hatékonysaganak vizsgialata a bankok gyakorlataban.

A CRM-rendszerek lehetové teszik, hogy az ligyfélkapcsolatok hatékony menedzselésével
a bankok elérjék profitcéljaikat. Szamos tevékenységre, folyamatra kindlhat megoldast, igy
példaul az alabbi teriiletekre: {igyfélszolgalat, call centerek, keresztértékesités, vezetdi
mnformaciok, stb. Tekinthetjiik akar nyomkdvetdnek, amely a kezdetektdl kiséri az igénybe
vevok minden egyes IEpését, rogziti a tranzakciokat, a szolgaltatoval torténd mterakciokat,
igy a telefonhivasokat, weboldal ldtogatdsokat, az ajanlatokra és marketingakciokra vald
reagalasokat. Hasonld funkciot tolt be, mint egy korlap a betegeknél, a rendszerbe
bepillantva elénk tarul az tgyflprofil. Kimutathatdo, hogy hany iigyfél van, mekkora az
egy ugyfelre jutd jovedelem, hany tligyfelet vesztett el a bank. Elemezhetd tovabba a
vevoérték, s a marketingakciok hatasara bekovetkezd attitidok. Az adatbazisbol nyerhetd
informaciok fontos alapot jelentenek a marketingtevékenységhez. Erdemes vizsgalni tehat,
hogy milyen lehetéségeket rejtenck ezek a rendszerek? Milyen teriileteket tdmogatnak a
CRM-alkalmazasok a banki gyakorlatban? Melyek a CRM-rendszerrel kapcsolatos
tapasztalatok? Kihasznaljak-e a pénziigyi szolgaltatok a bennikk rejld lehetdségeket?
Melyek a rendszer hasznalatanak akadalyai?

3. A coaching szerepe a pénziigyi szolgaltatiasok piacan. IJ

A coaching tevékenységet ,munkavégzés kozbeni oktatas™ ként is szokés emliteni. A hazai
nagybankok gyakorlatiban a coach szerepét altaldban a fiOkvezetd vagy az értékesitési
vezetd tolti be, azonban el6fordul, hogy a szolgaltatd kiilsé coachot von be. Fontos elvaras,
hogy a tréner tobb ¢év értékesitési hattérrel, pszichologiai, vezetés- ¢és targyalaselméleti
felkésziltséggel, ember- ¢és személyiségismerettel, j6 kommunikaciés képességgel, alapos
kérdezéstechnikai  tudassal rendelkezzen. Személyiségét jellemeznie kell a  redlis
Onismeretnek, a gyors helyzetfelismerésnek és reagaldo készségnek, az empatikus
magatartasnak a partnerrel Osszefliggésben. A coach 6 feladata, hogy az mnterakciot
végigkdvesse, feltdrja a tandcsadd kompetencidit, s értékelie a teljesitményt, kijelolje a
fejlesztendd teriileteket.

Tovabbi kutatasokkal elemezhetd, hogy miképpen itélik meg a folyamatban coachként

részt vevd vezetbk a banki coaching tevékenységet, milyenek a gyakorlati tapasztalatok,
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mely terlileteken tud leginkabb hatékony lenni, melyek a legnehezebben fejleszthetd
tertiletek, hogyan élik meg a frontvonalban dolgozok a coachingot.

4. Az életiv-marketingben rejlé lehetéségek elemzése.

Mar tobb pénziigyi szolgaltatd alkalmazza szegmentdciés technikaként a fogyasztok
¢letivek mentén torténd csoportba sorolasat. A legtipikusabb szegmensnek tekinthet6k a
gyerekek, a fiatalok, az életkezddk, a csalddosok, az életet Ujrafogalmazdk és a szeniorok.
Az ¢letciklus kiilonbozoségeinek mindenekeldtt azért van jelentdsége, mert az egyes
szakaszokban kiilonb6z0 pénziigyi helyzetek Ipnek fel, ami természetesen nagyon is
kiilonbozd  eszkdzok igénybevételét jelenti pénziigyeink intézése soran. Primer kutatas
keretében javasolt mélyrehatobban elemezni, hogy milyen dontésekkel kell szembesiilnie
az tugyfeleknek az életpalya soran, melyek a legfobb elvarasaik, mi zajlik le a ,fekete
dobozukban” a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél.

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

vonatkoziasaban, hanem az egyéb programok vetiiletében.

A nagybankok kiemelt figyelmet forditanak tevékenységik tarsadalmi, gazdasagi ¢és
kornyezeti hatdsara. Dr. Csanyi Sandor az OTP Bank elnok-vezérigazgatéja a 2010. évi
Fenntarthatosagi Jelentésben az aldbbiak szerint nyilatkozik: ,;meggy6z6désem, hogy a
pénziigyi teljesitmény és a felelds, a tarsadalom és kornyezet irant érzékeny, elkdtelezett
mikodés elvalaszthatatlan”. A CSR eszkoztaruk nagyon gazdag és egyre Kiterjedtebb:
joszolgalati programokat valositanak meg, torekszenek a tarsadalmi és gazdasagi kornyezet
igényeinek ¢és értékeinek megdrzésére, a természeti kornyezet védelmére és eldtérbe kertil
a fenntarthatosag kérdése. Emellett kozéppontba keriilnek a munkatarsak megbecsiilését,
az elkotelezettségik megtartasdt célzd6 kezdeményezések. A disszertdciomban a CSR
programok keretei kozott vizsgaltam a bankok eddigi aktivitisdt a pénziigyi kultira
fejlesztése jegyében. A gazdag ¢s sokrétli eszkoztar tovabbi alapot ad 1j kutatési

iranyokhoz.

» A pénziigyek jobb megértése létfontossagi, hogy a jovo
biztonsagosabb legyen, a mostani pénziigyi valsag erre minden
korabbinal élesebben vilagit ra” (Angel Gurria, az OECD fotitkara)
6. kép
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11. OSSZEFOGLALAS

A pénziigyi piacok globdlissa valasaval egyre tobb kockdzatot rejté termék keriilt a hazai
szolgaltatoi palettara, majd a lakossag kezébe. A befektetési és a hiteloldalon tobb olyan
mnnovacid jelent meg, amelyek megértése, atlatasa sokszor professziondlis pénziigyi
hozzaértést igényelt. Az Oriilt fejlodéssel szemben a masik oldalon pedig egy alacsony
szintl pénziigyi kultirajit tarsadalom alt. A pénziigyi edukaciés programok ¢és
kezdeményezések szama folyamatosan boviilt, de a legnagyobb erdfesztések ellenére is
képtelen volt felvenni a lendiilletet a pénziigyi piacokon észlelhetd, gyakran mar ijesztden
gyors novekedéssel. Tobb aggodalomra okot add kérdés volt felvethetd. Vajon meddig
bijak el a haztartdsok a rajuk nehezedd nyomast? Milyen szintli kitettséget bir el az
alacsony szintli pénziigyi intelligencidju lakossagi tigyfelkor?

A gazdasagi valsag kitorése hamarosan fijdalmas valaszt adott az aggalyokra. A Magyar
Nemzeti Bank mar 2004-t6]1 kezdve tobb tanulminyaban, s elemzésében felhivta a
figyelmet arra, hogy mi lehet a fenti tendencidk kovetkezménye. gy példaul kozvetlen
hatasként emlitették, hogy a haztartdsok megrendiilt pénziigyi helyzetiikbdl kifolyolag nem
lesznek képesek az adossdgaikat torleszteni, igy jelentdsebb hitelezési veszteségek esetén a
pénziigyi kozvetitbk helyzete is meggyengiilhet. Kozvetett kihatdsként pedig arra
figyelmeztettek, hogy egyrészt a haztartasok erdsen csOkkenthetik fogyasztasukat, illetve a
pénziigyi szolgaltatdsok iranti keresletiiket, masrészt altalinos bizalmatlansag alakulhat ki
a szolgaltatokkal és az egyes terméktipusokkal szemben. A papirra vetett gondolatok, s a
felvazolt, lehetséges szcenariok valosaggad valtak, érezzik nyomasztdo kihatdsait ¢&s
kovetkezményeit a mindennapjainkban. A pénziigyi szolgdltatbkba vetett bizalom
megrendiilt, s a novekvd bizonytalansaggal tovabb mélyiilt. A dolgozatomban célul tliztem
ki annak igazolasat, hogy a bankmarketingben rejlik még kihasznalatlan er6, a két tovabbi
veszelyeket rejté tendencia — Dbizalomvesztés és alacsony szintli pénziigyi kultira —
kezeléséhez. A leghatasosabb ,terapia” meghatarozasadhoz alaposan tanulmanyoztam a
Lbetegség” mogdtt meghuzodd tényezdket.

e Szekunder informicidkra alapozva vezettem wvégig a pénzigyi szolgaltatasok
piacanak fontosabb torténéseit, a valsag eldtti id0szakbdl kiindulva napjainkig. A
dolgozatomban el6szor a bankokat vettem mélyebben gorcsd ald, bemutattam a
gazdasagban betoltott szerepiiket, a pénziigyl szolgaltatisokra jellemezd specidlis

jegyeket és a marketingspecifikumokat.
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A Keresleti oldalra fokuszalva vizsgaltam, hogy melyek a pénzigyi kultirank f6
OsszetevOi, s alakitasaért felelds tényezok. Az Osszegylijtott informacidkra alapozva
megalkottam a pénziigyi kultira kompetenciamodelljét, amelynek alsd, nehezen
fejleszthetd szmntjén talalluk a szokéasokat, normakat, értékeket, attitidoket. A
kozEépsO szinten a képességeket, s a felsd szinten a konnyen fejlesztheté pénziigyi
ismeretek, jartassag ¢és készségek talalhatok. A modell fontos alapot biztosit a
pénziigyi kultira felmérését célzd kutatdsokhoz és a pénzigyi szolgaltatasok
igénybevételének magatartaselemzéséhez.

Piackutatasi eredményekre épitve mutattam be, hogy mind hazai, mind nemzetk6zi
szimten alacsony a pénziigyi kultlra szintje. Az ismeretek hidnya mellett aggaszto,
hogy nem alakul ki a pénziigyi informaciok hasznositasanak és a valasztani tudas
képessége.

Igazoltam, hogy globalis, nemzetk6zi és hazai szinten kiemelt prioritast élveznek a
pénziigyi kultira bovitését célzdo projektek, majd vizsgiltam az eddig megtett
épéseket és azok hatasait.

Attekintettem a nyolc nagybank gyakorlatban alkalmazott pénziigyi ismeretek
bovitését célzd0 eszkoztarat, s kialakitottam a mélyebb elemzés alapjat képezd
szempontrendszert, amelyre alapozva mutattam be az eddigi aktivitast.

A szekunder informiciok alapjan megfogalmaztam a hipotéziseimet, majd
mnditottam  utjara  kétranyG primer kutatdsomat. Az egyk pillért képezo
megkérdezésben a pénziigyi kultira, a bizalom 0OsszetevOinek vizsgalatira, s a
pénziigyi szolgaltatasokrol vald dontés mogott meghuzodd elvardsok ¢€s észlelt
kockazati  tényezOk feltarasara  koncentrdltam — az  altalam  felallitott
magatartdsmodell alapjan. A pénziigyi szolgaltatdsokkal szemben megfogalmazott
elvarasok alapjan 6t szegmenst sikeriilt azonositanom a klaszterelemzés
modszerével. Bemutattam, hogy az egyes csoportok miben kiilonbdznek egymastol,
s miyen fobb jegyekkel és demografiai ismérvekkel frhatok le. Emellett 9
kockazati tényezOt sorakoztattam fel, s kértem a Kkitoltdket, hogy értékeljek,
mennyire érzik veszélyesnek ezeket magukra nézve. Tobbdimenzids skalazas
(MDS) technikdjaval egy észlelési térképen jelentettem meg a kockazati faktorokat,
s elemeztem, hogy az ezekbdl adodd aggalyok és feélelmek, hogyan képzddnek le a
kitolték tudataban.
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e A kapott eredmények alapjan azonositottam a kitdrési pontokat és sorakoztattam fel
azokat a marketingeszkozOket, amelyek fontos ¢épitokoveket jelenthetnek a
stratégiaalkotashoz, a fogyasztok pénziigyi tudatossdganak fejlesztéséhez, a
pénziigyi  kozvetitok  lizleti céljanak eléréséhez, a ndvekedési elvardsok

teljesités€¢hez, s a vonzerd épitéséhez.
A terapids csomagot” Osszeallitottam a ,,7-T” modellbe burkolva, amely tartalmazza azon

kulcstényezOket, amelyek fontos épitokovei lehetnek a két kiemelt célnak a bizalom, ezen

beliil az érzelmi dimenzidok helyreéllitasanak és a pénziigyi kultira fejlesztésének.
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11. SUMMARY

After the globalization of financial markets more and more products of hazardous nature
have entered the scope of local providers and so have reached the population. Several
innovations have appeared on the side of investments and credits, the understanding and
comprehension of which have required professional financial competence many times. As
opposed to the accelerated development a population of low-level financial literacy could
be found on the other side. Although the number of financial educational programmes and
initiatives has constantly been increased it has been unable to enter into competition with
the drive of a shockingly fast development of financial markets. Numerous questions of
concern could be raised. How long will households be able to bear the pressure on them?
What level of exposure can the retail clientele of low-level financial literacy take? The
beginning of the global financial crisis painfully answered the questions raising concerns
soon. The Central Bank of Hungary has already attracted the attention of the public to the
possible consequences of the above tendencies in several of its studies and analyses since
2004. For instance, as a direct result, households were mentioned not to be able to repay
their loans due to their unstable financial status. Thus, the situation of financial
intermediary services could be weakened in case of remarkable credit loss. Moreover, as
an indirect consequence, a warning was issued. On the one hand, households might reduce
their consumption and their demand of financial services significantly; on the other hand, a
general distrust in providers and certain products might be generated. Thoughts on paper,
sketches and possible scenarios have become reality; we can feel their overwhelming
effects and consequences day by day. Trust in financial providers have been undermined
and has even been worsened by the growing uncertainty. My paper aims at justifying the
fact that bank marketing still carries certain potentials of unused power to handle the two
tendencies- losing confidence and low-level financial literacy- of further risks. In order to
determine the most useful ‘therapy’ I thoroughly examined the factors of the ‘illness.’
Based on secondary information I went through the most significant events in the market
of financial services from the period prior to the global financial crisis to recent times.
Firstly, 1 observed banks and their role in the economy extensively, |1 presented specific
features characterising financial services and also marketing specificities. Then, the focus
was shifted to the side of demand: | studied what the main components of our financial
literacy were and agents which were responsible for its set up. On the basis of the

information gained | created a competence model of financial literacy. At its bottom level,
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which is hard to improve, habits, norms, values and attitudes can be found. The next level

involves abilities while the top level contains financial knowledge, expertise and skKills,

easy to be improved. The model provides researches targeting financial literacy

measurements and behavioural analyses of employing financial services with a solid basis.

Based on results of market research | demonstrated that the level of financial
literacy is low not only at a local level but also internationally. Besides the lack of
knowledge it is worrying that the ability to using financial information and being
able to choose is not developed.

| justified that projects aiming at improving financial literacy were highly
prioritised both globally and internationally and also at a national level. As a next
step | observed the actions already taken and their effects.

I reviewed the instruments of improving financial knowledge practised by the eight
big banks. | created a framework of viewpoints providing a basis of a more
thorough analysis, based on which | presented the activity so far.

Based on secondary information |1 worked up my hypotheses and launched my two-
directional primary research. Questions of one pillar concentrated on financial
literacy, the components of trust, expectations of decisions on financial services
and revealing factors of risk noticed by utilising my own behavioural model. With
the help of the cluster analysis | was able to identify five segments as regards the
expectations of financial services. | demonstrated how each group differed from the
others and how they could be described by their major features and demographic
criteria. After that | listed nine factors of risk and asked the respondents to evaluate
how hazardous they were to them. With the technique of multidimensional scaling
(MDS) | presented the factors of risk on a perceptual map and | analysed how
worries and fears generated by them were composed in the respondents’ minds.

On the basis of the results obtained | identified the points of outbreak and listed
marketing devices which could make crucial building stones of creating a strategy,
improving the consumers’ financial literacy, reaching the business targets of

financial intermediates, fulfilling the expectations of growth and creating attraction.

Wrapped in model ‘7-T" a ‘therapy package’ was compiled containing key components

which can be crucial building stones of the two emphasized aims, i.e. restoring trust, or

more precisely restoring emotional dimensions; and improving financial literacy.
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https:/Aww.kh.hu/publish/kh/hu/khcsoport/media/dokumentumok/fenntarthatosagi
_jelentesek/k_h_csoport_fenntarthatosagi4_download_pdf.download.pdf

156. K&H Bank honlapja: Fenntarthatosagi Jelentés, 2011 Letoltés idopontja: 2013.
01. 10. Megjelent: 2012.
https:/Aww.kh.hu/publish/kh/hu/khesoport/media/dokumentumok/fenntarthatosagi
_jelentesek/K_H_Csoport_fenntarthatosagi_jelentes_2011.download.pdf

157. K&H Bank honlapja: Diakkupa versenyr6l, Letoltés idOpontja: 2012. 01. 21.
http//Aww.k hd iak kupa. hu/
http//mwww.k hdiak kupa. hu/ered menyek
http/Amww.khdiak kupa. hu/resztve vok

158. Kormany honlapja: Egyszerien, érthetéen a nyugdijrendszer valtozasairdl,

Letoltés idépontja: 2012. 01. 10. Megjelent: 2011. 01.
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159.

160.

161.

162.

163.

164.

165.

166.

12.http/wvww.kormany.hu/hu/gyik/egyszeruen-erthetoen-a-nyugdijrendszer-
valtozasairol

Kozép-eurépai Brokerképzé és Ertékpapir-piaci Ismeretterjeszté Alapitvany
honlapja: Tézsdejaték kozépiskolasoknak. Letoltés idopontja: 2012. 02. 20.
http/Aww.kebaverseny.hu

Lakossagi Pénziigyi Szolgaltatasokat Vizsgalo Szakértoi Bizottsag: Javaslatok a
lakossagi bankszolgaltatdsok problémainak kezelésére, Letoltés idépontja: 2007.
08. 10. Megjelent: 2006. december
http//misc.meh.hu/letoltheto/Jelentes_bankibizottsag.pdf

Lépéselony honlapja: Cél a pénzigyi kultira, pénziigyi ismeretek fejlesztése,
2009, Letoltés idopontja: 2012. 01. 20.Megjelent: 2011. 07. 24.

http/Aww. lepeselony.hu/Cel-a- penzugyi- kultura- penzugyi- ismeretek- fejlesztese-
cikkek-3229.html

Magyar Hirlap/MTI honlapja: Médiatudatossag, honvédelem ¢és pénzigyi
ismeretek a Nemzeti alaptantervben, Letoltés idépontja: 2012. 01. 18. Megjelent:
2012, 01. 06.
http:/Aww.hirado.hu/Hirek/2012/01/06/05/Mediatudatossag_honvedelem es_penz
ugyi_ismeretek_a_Nemzeti_alaptantervben.aspx

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Tanarszeminarium (2011): Bartha Lajos: A
lathatatlan pénz titkai, Letoltés iddpontja: 2012. 01. 11. Megjelent: 2011. 12. 12.
http/Aww. mnb. hu/Penzugyi_kultura/kozepisko la/tanarszeminarium

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Tanarszeminarium (2011): Szalay Gyorgy: Mit
tesz az MNB a hazai lakossag pénzigyi kulturdjanak fejlesztéséért? Letoltés
idépontja: 2012. 01. 11. Megjelent: 2011. 12. 12.

http/Aww. mnb. hu/Penzugyi_kultura/kozepisko la/tanarszeminarium

Magyar Nemzeti Bank honlapja: A Magyar Nemzeti Bank tidvozli a Nemzeti
alaptanterv gazdasagi, pénziigyi ismeretek oktatdsaval vald kibOvitését, Letoltés
idépontja: 2012. 01. 11. Megjelent: 2007. 07 .25.

http/Avww.mnb. hu/Sajtoszoba/mnbhu_pressreleases/mnbhu_pressreleases_2007/m
nbhu_kozl 20070725_1

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés a pénziigyi stabilitasrol, Letoltés
idépontja: 2006. 09. 21. Megjelent: 2006. aprilis

http:/Aww. mnb. hu/K iadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu_stab_jel 20060410

160


http://www.brokerkepzo.hu/

M1 IRODALOMJEG YZEK

167. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés a pénzigyi stabilitasrol, Letoltés
iddpontja: 2007. 08. 13. Megjelent: 2007. aprilis
http/Aww. mnb. hu/Kiadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu_stab_jel 20070410

168. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés a pénzigyi stabilitasrol, Letoltés
idépontja: 2008. 09. 11. Megjelent: 2008. aprilis
http/Avww. mnb. hu/K iadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu_stab_jel 20080415

169. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés a pénzigyi stabilitasrol, Letoltés
id6pontja: 2009. 08. 21. Megjelent: 2008. oktober
http/Amww. mnb. hu/Root/ Dokumentumtar/MNB/K iadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu
_stab_jel 20081008/stabjel 2008 vegleges_okt.pdf

170. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés a pénzigyi stabilitasrol, Letoltés
idépontja: 2010. 03. 16. Megjelent: 2009. november
http//mww. mnb. hu/Root/ Dokumentumtar/MNB/K iadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu
_stab_jel 20091104/stabjel 2009 november_hu.pdf

171. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés a pénziigyi stabilitasrol, Letoltés
idépontja: 2010. 05. 21. Megjelent: 2010.4prilis
http //Amww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu
_stab_jel 201004/jelentes_a_penzugyi stabilitasrol.pdf

172. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés a pénzigyi stabilitasrol, Letoltés
idépontja: 2013. 01. 16. Megjelent: 2012. november
http //Amww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu
_stab_jel 201211/jelentes_penzugyi_stabilitas 201211 hu.pdf

173. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Pénziigyi kultira team: Tajékoztatd a fiatalok
pénziigyi  kultirdjarol  késztett  kozvélemény-kutatds  eredményérdl,  Letoltés
id6pontja: 2006. 12. 21. Megjelent:2006. november 8.
http/Aww.mnb.hw/Root/Dokumentumtar/MN B/penzugyi-
kultura/mnb_penzugyi_kultura_vezetoiosszefoglalo.pdf

174, Magyar Nemzeti Bank honlapja: Jelentés az inflacio alakulasarol, Letoltés
idépontja: 2012. 01. 21. Megjelent: 2011. december
http/Avww.mnb. huw/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_inflacio_hu/
mnbhu-inflacio-hu-20111222/IR_2011_DECEMBER_HUN.pdf

175. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Eves jelentés 2009, Letoltés id6pontja: 2010. 08
.05. Megjelent: 2010. 04. 06.
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http//Amww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_evesjel/eves
jelentes_2009_magyar_vegl.pdf

176. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Eves jelentés 2010, Letoltés idépontja: 2011.
09. 18. Megjelent: 2011. 04. 05.
http//Amww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/K iadvanyok/mnbhu_evesjel/eves
jelentes 2010 _hu.pdf

177. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Eves jelentés 2012, Letoltés idépontja: 2013.
04. 08. Megjelent: 2013.
http//Amww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/K iadvanyok/mnbhu_evesjelleves
jelentes 2012 hu.pdf

178. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés id6épontja: 2009.
08. 21. Megjelent: 2008. 04. 15.
http/Avww. mnb. hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves_20080415.pdf

179. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés id6pontja: 2009.
08. 11. Megjelent: 2008. 07. 15.
http/Avww. mnb. huw/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves_20080715.pdf

180. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2009.
08. 13. Megjelent: 2008. 10. 15.
http/Avww. mnb.huw/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves 20081015.pdf

181. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés id6épontja: 2009.
08. 13. Megjelent: 2009. 01. 15.
http/Avww. mnb. hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves 20090115.pdf

182. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2009.
08. 21. Megjelent: 2009. 04. 15.
http/Aww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/K iadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves_20090415.pdf

183. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2010.
08. 21. Megjelent: 2009. 07. 15.
http:/Aww. mnb. hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves_20090715.pdf
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184. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2010.
07. 05. Megjelent: 2010. 01. 15.
http/Amww.mnb. hu/Root/Dokumentumtar/MN B/K iadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves 20100115.pdf

185. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2010.
08. 10. Megjelent: 2010. 04. 15.
http/Amww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/K iadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves_jelentes 2010 apr.pdf

186. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2010.
08. 10. Megjelent: 2010. 07. 15.
http/Aww.mnb.hw/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves 20100715.pdf

187. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2010.
08. 10. Megjelent: 2010. 10. 15.
http/Avww. mnb. hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves 20101015.pdf

188. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2011.
09. 11. Megjelent: 2011. 01. 15.
http/Avww.mnb. huw/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves 20110115.pdf

189. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés idépontja: 2011.
09. 11. Megjelent: 2011. 04. 15.
http/Avww. mnb. huw/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves_20110415.pdf

190. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés id6épontja: 2012.
01. 21. Megjelent: 2011. 07. 15.
http/Avww. mnb. huw/Root/Dokumentumtar/MN B/K iadvanyok/mnbhu_negyedeves/n
egyedeves 20110715.pdf

191. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés id6pontja: 2012.
01. 21. Megjelent: 2011. 10. 15.
http/Avww.mnb. huw/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/
Negyedeves_jelentes 2011 okt.pdf

192. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Negyedéves jelentés, Letoltés id6pontja: 2012.
01. 21. Megjelent: 2012.01. 15.
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193.

194.

195.

196.

197.

198.

http//Amww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Kiadvanyok/mnbhu_negyedeves/
Negyedeves_jelentes 201201.pdf

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Pénziranytii Alapitvany a Tudatos Pénziigyekért
Ko6zhaszniisagi Jelentés 2010, Letoltés idépontja: 2012. 01. 21. Megjelent: 2011.
Jinius 17.

http/Avww. mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MNB/A_jegybank/mnbhu_penzugyi kul
tura/mnbhu_tudatos_penzugyekert_alapitvany/mnbhu-beszamolo-
2010/kozhasznusagi_jelentes 2010.pdf

Magyar Nemzeti Bank: Pénziranytii Alapitvany honlapja: Letoltés idopontja:
2012.01.21.

http://penziranytu.mnb. hu/Latogatokozpont/Felso_menu/A_latogatokozpont
http://penziranytu.mnb. hu/Jobboldali_menu/Jatekok
httpz//penziranytu.mnb.hu/Monetary

http/Aww. mnb. hu/Penzugyi_kultura/penziranytu-alapitvany
http//www.mnb.hu/Penzugyi_kultura/penziranytu-alapitvany/alapitvanyi

programok

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Tajékoztato a Magyar Nemzeti Bank kiadvanyi
rendjérdl. Letoltés idOpontja: 2012. 01. 21.

http//www. mnb. hu/K iadvanyok/mnbhu_kiadvanyok_altalanos

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Pénziigyi kultira alapkutatas, Letoltés
idépontja: 2011. 12. 21. Megjelent: 2011. 04. 07.
http/Amww.mnb.hu/Penzugyi_kultura/kutatasok/penzgyi-kultura-alapkutatas
http/Avww.mnb.hu/Root/MN B/Sajtoszoba/mnbhu_pressreleases/mnbhu_pressrelea
ses_2011/mnbhu_kozlemeny 20110407

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Abrakészlet a legfiissebb gazdasagi és pénziigyi
folyamatokrol, Letoltés idépontja: 2011. 12. 21. Megjelent: 2011. 10. 25.
http/Avww. mnb. hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Sajtoszoba/online/mnbhu_pressne
ws/mnbhu_hir_20050630/MNB_Abrakeszlet 20111025.pdf

Magyar Nemzeti Bank honlapja: Sajtokozlemény: A nemzetgazdasag pénziigyi
szamlainak adatairdl, Letoltés id6pontja: 2012. 01. 12. Megjelent: 2011. IIIL.
negyedév

http//Amwww.mnb.hu/Root/Dokumentumtar/MN B/Statisztika/mnbhu_statkozlemeny/
teljeskoru-penzugyi-szamlak/SK_PSZLA 2011 Q3.pdf
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199. Magyar Nemzeti Bank honlapja: Sajtokdzlemény: Kutatasi eredmények is
alaitimasztjdk az MNB pénziigyi kultira fejlesztését 0sztonz0 programjainak
szilkségességét, Letoltés iddpontja: 2013. 02. 12. Megjelent: 2012. 06. 19.
http/Avww. mnb. huw/Root/Dokumentumtar/MN B/Sajtoszoba/Sajtoszobakozlemenye
k/mnbhu-sajtokozlemeny-20120619-
pk/OECD_kutatas_sajtokozlemeny _hatteranyag_120619.pdf

200. Magyar Nemzeti Bank honlapja: ,,A pénzigyi kultira fejlesztése terén
legaktivabb bank™ cim odaitélésének szempontrendszere, Letoltés idOpontja: 2012.
01. 12. Megjelent: 2010.
http/Avww.mnb.hu/Penzugyikultura/penziranytu-alapitvany/alapitvanyi-
programok

201. Marketinginfo honlapja: Oktatasi programot indit didkok szamara az Erste Bank
Hungary, 2009, Letoltés id6pontja: 2012. 01. 20. Megelent: 2010. 11. 01.
http/Awww. marketinginfo. hu/hirek/article.php?id=18250&referer_id=newslett

202. Marketinginfo honlapja: Tor6dés napjat tartott a Budapest Bank, Letoltés
idépontja: 2012. 01. 20. Megjelent: 2010. 10. 18.
http//www. marketinginfo. huwhirek/article.php?id=18132&referer_id=newslett

203. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idépontja: 2012. 01. 20.
http//www.evbankja. hu/mastercard-ev-bank ja-2009/ered menyek-2009/

204. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idépontja: 2012. 01. 20.
http//www.evbankja. huw/eredmenyek-2010/

205. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idépontja: 2012.01.20.
http/Awww.evbank ja. hu/a- versenyrol/

206. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idépontja: 2012. 01. 20.
http/Awww.evbank ja. hu/kategoriak/

207. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idopontja: 2012. 01. 20.
http/Avww.evbankja.hu/az-otp-bank-harmadszor-nyerte-el-az-ev-bankja-cimet-a-
mastercard-ev-bankja-versenyen/

208. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idépontja: 2012. 01. 20.
http://aze vbankja. hu/korabbi-evek/2008.html

209. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idépontja: 2012. 01. 20.
http://aze vbankja. hu/korabbi-evek/2006.html

210. MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés id6pontja: 2012. 01. 20.
http://aze vbankja. hu/korabbi-evek/2007.html
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211.

212.

213.

214.

215.

216.

217.

218.

2109.

220.

MasterCard — Az év bankja program honlapja: Letoltés idopontja: 2012.01.20.
http//www.evbankja.hu/az-fhb-bank-nyerte-a-mastercard-ev-bankja-2010-

versenyt/

MasterCard - -Az év bankja program honlapja, Letoltés id6pontja: 2013. 02.
11.

http/Aww.evbankja. hu/eredmenyek-2012/

Metropol honlapja: Egyre fontosabb a pénzigyi kultira fejlesztése, Letoltés
idépontja: 2012. 01. 10. Megjelent: 2010. 11. 29.

http/Aww. metropol.hu/cikk/657678

Minésitett Pénziigyi Tervezok Szovetsége honlapja: Mindsitett pénziigyi tervezo
szakemberek regiszter. Letoltés idépontja: 2013. 02. 10.

http/Aww. mptsz.org/minositett_penzugyi_tervezo.html

Minésitett Pénziigyi Tervezok Szovetsége honlapja: Szakemberek. Letoltés
idépontja: 2013. 02. 10.

http/Aww. mptsz.org/szakemberek. html

MKB Bank honlapja: MKB Karrier Szolgaltatascsomag. Letoltés idépontja: 2012.
01. 20.
http:/Avww.mkb.hu/lakossagi/napi_penzugyek/szamlavezetes/karrier _szolgaltatascs
omag/index. html

MKB Bank honlapja: MKB Student Szamlacsomag. Letoltés idépontja: 2012. 01.
20.

http/Amww.mkb.hu/lakossagi/napi_penzugyek/szamlavezetes/student_szolgaltatasc
somag/reszletek.html

MKB Bank honlapja: Fenntarthatosagi jelentés, 2010

Letoltés idopontja: 2012. 01. 20.

http/Amww.mkb.hu/dlV/media/group _463afc792alfd/group 46e7a0856ede6/item 3

472 .pdf

MKB Bank honlapja: Fenntarthatosagi jelentés, 2011

Letoltés idépontja: 2013. 01. 10.
http/Aww.mkb.hu/dV/media/group_463afc792alfd/group_46e7a0856ede6/group
4fc4cdebeb2bl/item 4131.pdf

MKB Bank honlapja: MKB Fix hozami téke-és hozamvédett szarmaztatott
befektetési alap termékleirasa, Letoltés idOpontja: 2012. 01. 20.
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http/Amww.mkb.hu/di/media/group _463afc792alfd/group 46e7a0856ede6/item 3
472.pdf

221. Napi gazdasiag honlapja: Tanithato-e a pénziigyi kultira? konferencia, 2011.
jonius 15. Letoltés idopontja: 2012. 01. 10.
http/Awww.napi.hu/konferencia/tanithato-e_a penzugyi kultura.104.html

222. Napi gazdasag honlapja: Tanithato-e a pénziigyi kultira? konferencia
kerekasztalbeszélgetése, 2011. junius 15. Letoltés idSpontja: 2012. 01. 10.
httpz//indavideo.hu/video/Napi_Gazdasag _Konferencia_- Kerekasztal
beszelgetes 1

223. Napi gazdasag honlapja: Tanithato-e a pénziigyi kultira? konferencia, 2011.
jonius 15. Letoltés iddpontja: 2012. 01. 10.
httpz//indavideo.hu/video/Napi_Gazdasag Konferencia_- Kerekasztal
beszelgetes 2

224, OECD (Gazdasagi Egyiittmikodés ¢és Fejlesztés Szervezete) honlapja:
Improving Financial Literacy, Analysis of Issues and Policies, 178.p Letoltés
idépontja: 2006. 08. 27. Megjelent: 2005. 12. 05.
http/Awww.oecd.org/document/28/0,2340,en 2649 33725 35802524 1 1 1 1,00.
htnv

225. OECD (Gazdasagi Egyiittmikodés és Fejlesztés Szervezete) honlapja:
Financial Literacy and Consumer Protection: Overlooked Aspects of the Crisis,
Letoltés idopontja: 2011. 08. 07. Megjelent: 2009.j tinius
http/Amww.oecd.org/finance/financial-education/43138294.pdf

226. OECD (Gazdasagi Egyiittmikodés ¢és Fejlesztés Szervezete) honlapja:
Improving financial education efficiency, Letoltés id6pontja: 2013. 01. 11.
Megjelent: 2011. 11. 28.
http/Aww.oecd.org/daf/fin/financialeducation/improvingfinancialeducationefficie
ncy.htm

227. Origo Média és Kommunikaciés Szolgaltaté Zrt. honlapja: Tézsdemagus: til a
25 ezren a jatékosszam, Letoltés id6pontja: 2012. 01. 20., Megjelent: 2006. 10. 27.
http/Awww.origo. hu/uzletinegyed/befektetes/20061027tozsdemagus. html

228. Origo Média és Kommunikaciés Szolgaltaté Zrt. honlapja: Eletveszilyes a
bankellenes hangulat, Letoltés idépontja: 2012. 01. 02., Megjelent: 2011. 10. 27.
http/Avww.origo. hu/gazdasag/hirek/20111027 - hernadi-zsolt- mol-vezeto-radovan-
jelasity-erstevezer-zolnai-gyorgy-a.html
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238.

239.

240.

241.

Origo Média és Kommunikacios Szolgaltato Zrt. honlapja: Az OTP vezére is
birdlja a bankellenes kormanyt Letoltés idépontja: 2012. 01. 11., Megjelent: 2011.
09. 28.

http//Awww. nepszava. hu/articles/article.php?id=475405 &referer_id=toplist

Orszagos Betétbiztositasi Alap honlapja: Hatarozat {igyfeltajékoztatasrol,
Letoltés idépontja: 2012. 02. 03.

http/Aww.oba. hu/oba/hu/hirek/40-hatarozat-uegyfe ltajekoztatasrol

Orszagos Betétbiztositasi Alap honlapja: Konszolidalt Biztositott Betét, Letoltés
idépontja:  2012.  02.  03.http//www.oba.hu/oba/hu/tagintezeteknek/konszolidalt-
biztositott-betet

OTP Bank honlapja: Stratégiai célok, Letoltés idopontja: 2012.02.03.
https//www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/Strategia

OTP Bank honlapja: MIFID Ugyféltajékoztato, Letdltés idépontja: 2012. 01. 03.
https//www.otpbank. hw/portal/hu/Megtakaritas/Ertekpapir/MIFID

OTP Bank honlapja: CESR (The Committee of European Securities Regulator):
MIFID tgyféltajékoztatd. Letoltés idépontja: 2012.02.03.Megjelent: 2008.03
https://www.otpbank. hu/static/portal/sw/file/MiFID_ugyfeltajekoztato.pdf

OTP Bank honlapja: Letoltés idépontja: 2012. 02. 10.

https://www.otpbank. hu/portal/hu/Rolunk/CSR

OTP Bank honlapja: Junior folydoszamlak. Letoltés idépontja: 2012 .01. 10.
https://www.otpbank. hu/portal/hu/Bankszamla/Junior

OTP Bank honlapja: Jump szamlacsomag. Letoltés id6épontja: 2012. 01. 10.
https//www.otpbank. hu/portal/hu/Bankszamla/Jump

OTP Bank honlapja: Vagyontervezés. Letoltés id6pontja: 2012. 01. 10.
https//iwww.otpbank.hu/portal/hu/Megtakaritas/Vagyontervezes

OTP Bank honlapja: Banko, az OTP Bank Ulgyfélmagazinja. Letoltés idépontja:
2012. 01. 10.

https://iwww.otpbank. hu/portal/hu/Rolunk/Banko

OTP Bank honlapja: Bankdé Az OTP Bank iigyfélmagazinja. Vissza az alma
materbe a pénziigyekrél tudatosan, XIX. évfolyam, (5)

Letoltés id6pontja: 2012 .01. 20. Megjelent: 2011. 10.

https//www.otpbank. hu/static/portal/sw/file/BANKO 201110.pdf

OTP Bank honlapja: Vallalati felelésségvallalasi jelentés, 2009

Letoltés idépontja: 2012. 01. 12, Megjelent: 2010.
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https//mww.otpbank. hu/static/csr/download/OTP_Vallalati_felelossegvallalasi_jele
ntes_2009.pdf

242. OTP Bank honlapja: Vallalati felelosségvallalasi  jelentés, 2010 Letoltés
iddpontja: 2012. 01. 12, Megjelent: 2011.
https//Amww.otpbank. hu/static/csr/download/OTP_Vallalati_felelossegvallalasi_jele
ntes 2010.pdf

243. OTP Bank honlapja: Valalati felelosségvallalasi  jelentés, 2011  Letoltés
idépontja: 2013. 01. 12, Megjelent: 2012.
https//mww.otpbank. hu/static/csr/download/OTP_Vallalati_felelossegvallalasi_jele
ntes 2011.pdf

244. OTP Bank honlapja: CSR Ugyfélprospektus, 2011. Letoltés iddpontja: 2013. 01.
12, Megjelent: 2012.
https//www.otpbank. hu/static/csr/download/CSR_ugyfel prospektus 2012.pdf

245. OTP Bank honlapja: Etikai nyilatkozat: Letoltés idépontja: 2012. 01. 10.
Megjelent: 2011. 07. 20.
https://www.otpbank. hu/static/portal/sw/file/Etikai_nyilatkozat 20110721.pdf

246. OTP Fay Andras Alapitvany honlapja: Letoltés idopontja: 2013. 01. 16.
Megjelent: 2013. 01. 14.
http/Awww.otpfayalapitvany.hu/innovativ_megoldasok_jellemeztek _az elte fay al
apitvany _egyetemi_kepzesenek feleves zarasat

247. OTP Fay Andras Alapitvany honlapja: Innovativ megoldasok jellemezték az
ELTE-Fay Andras Alapitvany egyetemi képzésének feléves zarasat. Letoltés
id6pontja: 2013. 01. 16. Megjelent: 2012. 10. 17.
http/Aww.otpfayalapitvany.hu/letrejon_a_kozepiskolasok orszagos penzugyi es
_gazdasagi_oktatokozpontja

248. OTP Faiy Andras Alapitvany honlapja: Az O.K. Kézpont Ugyfélszolgilata.
Letoltés idépontja: 2013. 01. 16.
http/Amww.otpfayalapitvany.huaz_o_k_kozpont_ugyfelszolgalata

249. Pénziigyi Kisokos honlapja: Sznesitsd banki ismereteidet! Letoltés id6pontja:
2012. 01. 16.
httpz//penzugyikisokos. hu/

250. Piac és Profit honlapja: Ez van: az emberek csaladjuktol kémek befektetési
tanacsot, Letoltés idopontja: 2010. 01. 03. Megjelent: 2009. 09. 04.
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257.

258.

259.

http//iwww.piacesprofit.nu/cegblog/befektetes/ez van az_emberek csaladjuktol k
ernek_befektetesi tanacsot. html

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Hirlevél 2011. november,
Letoltés id6pontja: 2012.01.23.Megjelent: 2011. 11.
http/Awww.pszaf.hu/data/cms2325678/Hirlevel 2011.11 november.pdf

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: A feligyelt szektorok
mitkodése ¢€s kockéazatai 2008

Letoltés idopontja: 2010. 08. 12.Megjelent: 2009. 05.
http//www.pszaf.huw/data/cms1744443/riskoutlook_0905.pdf

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: A feliigyelet 2010. évi
masodik kockazati jelentése, Letoltés idOpontja: 2010. 08. 23. Megjelent: 2010. 06.
http/Aww.pszaf.hu/data/cms2186727/Kockazati_jelentes 2010 junius.pdf
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: a feliigyelet 2011. évi
masodik kockdazati jelentése, Letoltés idSpontja: 2012. 01. 20. Megjelent: 2011.
december

http/Awww.pszaf.hu/data/cms2328973/Kockazati_jelentes 2011 december.pdf
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: a feliigyelet 2012. évi
masodik kockdazati jelentése

Letoltés idépontja: 2013. 01. 15. Megjelent: 2012. november
http/iwww.pszaf.hu/data/cms2374490/kockazati_jelentes 2012 Il jav.pdf
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Europai Bankhatosig
felallitasa, Letoltés idOpontja: 2012. 01. 20. Megjelent: 2011. 01. 12.
http//Aww.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/EBA it _110112.html

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: A hitelintézeti szektor 2011,
évi eldzetes Osszesitett adatai (eszkozok, forrasok, eredmény, egyéb), Letoltés
idépontja: 2012. 01. 20. Megjelent: 2011.

http/Aww.pszaf.hu/bal_menu/jelentesek statisztikak/statisztikak/bankszektor
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Sajtokozlemény: Kozel
szazezer végtorlesztd december végéig, Letoltés idOpontja: 2012. 01. 20.Megjelent:
2012. 01. 05.

http/Amww.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/12_01_05-vegtorlesztes.html

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Pénziranyti- a Pesti Est
sorozata. Letoltés idOpontja: 2012. 01. 20.
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http/Aww.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal _menu/fogyved kiadvanyok/pestiest_cikke
k

260. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Sajtokozlemény: 5 millio
embert megszolitd pénziigyi edukacios program indult az allami szféra és a piaci
szereplok Osszefogasaval
Letoltés idépontja: 2012. 01. 20. Megjelent: 2011. 05. 10.
http/Amww.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/11 _05_10-Mindennapi_penzugyeink.html

261. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: A PSZAF. Letoltés
idépontja: 2012. 01. 20.
http/Awww.pszaf. hu/topmenu/apszaf

262. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Hilevél, Letoltés idSpontja:
2012. 01 .20. Megjelent: 2011. 11.
http//www.pszaf.hu/data/cms2325678/Hirlevel 2011.11_november.pdf

263. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Hirlevél

264. Letoltés idépontja: 2012. 01. 20. Megjelent: 2011. 02.
http/Awww.pszaf. hu/data/cms2290030/Hirlevel 2011.02_februar.pdf

265. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: A PSZAF fogyasztovédelmi
kisfilmjei. Letoltés id6pontja: 2012. 01. 20.
http/Awww.pszaf. hu/fogyasztoknak/bal_menu/kisfilmek

266. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Alkalmazisok. Letoltés
idépontja: 2012. 01. 20. http//www.pszaf.hu/fogyasztok nak/alkalmazasok

267. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Amit az egységesitett betéti
kamatlabmutatorol (EBKM) tudni kell! Letoltés idépontja: 2012. 01. 20.
http/Aww.pszaf.hu/fogyasztoknak/iranytu _jobbmenu/ebkm

268. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Szotir. Letoltés idSpontja:
2012. 01. 20.
http/Awww.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal _menu/szotar

269. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Fokuszban a talzott
eladosodas kockdzatai,Megjelent: 2010. 05. 27. Letoltés idopontja: 2012. 01. 06.
http/Amww.pszaf.hu/kiemelt_temak/sajto_tulzott eladosodas_100527.html

270. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Fogyasztovédelmi
tajékoztatdo kiadvany az atalakuld Kozponti Hitelinformaciés Rendszerrdl, Letoltés
idépontja: 2012. 01. 25. Megjelent: 2012. 01. 17
http/Amww.pszaf.hu/fogyasztoknak/fogyved _hirek/KHR_120117.html
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Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Kozponti Hitelinformacios
Rendszer. Letoltés id6pontja: 2012. 01. 25.

http/iwww.pszaf.hu/fogyasztok nak/hite lek/fizetesi _nehezsegek/K HR.html

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Sajtokozlemény: A PSZAF
stratégiai partnerségi megallapodast kotott hét szovetséggel, Letoltés idOpontja:
2012. 01. 25. Megjelent: 2011. 02. 21.
http/Aww.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/strat_megallapodasok _110221.html
Pénziigyi Szervezetek  Allami  Feliigyelete  honlapja:  Sajtokozlemény:
Egyiittmikodik a PSZAF és az NFH, Letoltés idSpontja: 2012. 01. 25. Megjelent:
2010. 11. 18.

http//www.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/10_11 18-NFH-PSZAF.html

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Sajtokozlemény: Kozel
masfélezer iigyet intéztek el a pénziigyi tandcsado irodak, Letdltés idOpontja: 2012.
01. 25. Megjelent: 2011. 09. 07.
http/Aww.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/11 09 07-tanacsado_irodak.html

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: 6/2011.szami Vezetdi
korlevél, Letoltés idopontja: 2012. 01. 25. Megjelent: 2011. 09. 01.
http/Aww.pszaf.hu/data/cms2314710/vezkorlev_6 2011.pdf

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: A PSZAF hitelintézetekkel
kapcsolatos ajanlasai, Letoltés idépontja: 2012. 01. 25.
http/Aww.pszaf.hu/intezmenyeknek/hitelintezetek/egyeb_szabalyozok/ajanlasok
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Sajtokozlemény a pénziigyi
szervezetektOl elvart fogyasztovédelmi Iépésekrdl, Letoltés idopontja: 2012. 01. 25.
Megjelent: 2011. 04.

http/Aww.pszaf.hu/hirek _ujdonsagok/fogyved_lepesek 110429.html

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: A PSZAF elnokének 1/2011.
(IV. 29.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek szamara az altalanos
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol, Letoltés idGpontja: 2012. 01. 25.
Megjelent: 2011. 04. 29.

http/Aww.pszaf.hu/data/cms2303017/fogyved_ajanlas_1 2011.pdf

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: PSZAF konzulticids
anyaga: Az elozetes tijékozodasi kotelezettség; A megbizds ligyfél szamara

legkedvezsbb  végrehajtisa; Erdek-Osszeiitkozés, Osszeférhetetlenség,  Osztonzés
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témakdrei vonatkozasaban, Letoltés id6pontja: 2012. 01. 25. Megjelent: 2011. 12.
21.
http/Aww.pszaf.hu/data/cms2329069/konzultacios_anyag.pdf

280. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Kiilfoldon is segit a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, Letoltés idOpontja: 2011. 12. 20. Megjelent: 2011. 06.
30.
http/Amwww.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/11_06_30-PBT.html

281. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Pénziigyi Békélteté Testiilet,
Letoltés idépontja: 2012. 02. 01.
http/Awww.pszaf.hu/data/cms2310434/PBT_kiadvany.pdf

282. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Hitelkozvetitdi hatosagi
vizsga, Letoltés idOpontja: 2011. 05. 20. Megjelent: 2011. 02. 16.
http/Awww.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/11_02_16- hitelkozvetitok. html

283. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: 82/2010. (111.25.) Korm.
rendelet a betéti kamat és az értékpapirok hozama szamitasarol és kozzétételérol
Letoltés id6pontja: 2012. 01. 20.
http/Awww.pszaf. hu/data/cms2157066/82_2010_111.25_Korm_rendelet EBKM.pdf

284. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete: Panaszkezelési tijékoztatok (2006. 1. —
2010. 11.)
https//www.pszaf. hu/fogyasztoknak/panaszokrol/a_panaszokrol/stat_ 2010ig.html

285. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja: Statisztikai osszefoglalok a
feligyelethez benyujtott fogyasztdi beadvanyok alakulasarol
https//iwww.pszaf.hu/fogyasztok nak/panaszokrol/a_panaszokrol/stat 2010tol.html

286. RaiffeisenBank honlapja: 2010. évi Rovid CSR Jelentés, Letoltés idopontja:
2012. 01. 20. Megjelent: 2011.
https//www.raiffeisen.hu/documents/bank/szerepvallalas/goodcsr_jelentes 2010.p
df

287. Raiffeisen Bank honlapja: 2009. évi Rovid CSR Jelentés,
Letoltés idépontja: 2012. 01. 20. Megjelent: 2010.
http/Aww.kozosen.hu/doc/GCSR2010_jelentes_Raiffeisen.pdf

288. Raiffeisen Bank honlapja: 2008. évi CSR Rovid Jelentés, Letoltés idépontja:
2012. 01. 20. Megjelent: 2009.
http/Awww.ko zosen.hu/doc/GoodCSR_brosura_2009.pdf

289. Raiffeisen Bank honlapja: Bankszamlak. Letoltés id6pontja: 2012 .01. 20.
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https/Awww.raiffeisen.hu/maganszemely/bankszamlak

Raiffeisen Bank honlapja: Tajékoztatd tgyfeélkategoriak, befekteté védelmi
szolgaltatasok. Letoltés iddpontja: 2012. 01. 20.
https://Aww.raiffeisen.hu/documents/global/raiportal/pdf/ujbefszabalyozas/Raiffeis
en_UF_tajekoztato.pdf

Raiffeisen Bank honlapja: Rugalmas betét. Letoltés idépontja: 2012. 01. 21.
https:/Aww.raiffeisen.hu/maganszemely/megtakaritas- befektetes/lekotott-
forintbetet/rugalmas- lekotott-betetd uo

Raiffeisen Bank honlapja: Raiffeisen Rendszeres Befektetés. Letoltés iddpontja:
2012. 01. 21.

https:/Aww.raiffeisen.hu/maganszemely/megtakaritas- befektetes/raiffeisen-
rendszeres-befektetes

Raiffeisen Bank honlapja: Pénziigyi ismeretterjesztés. Letoltés idépontja: 2012.
01. 10.

https://Aww.raiffeisen.hu/raiffeisen-csoport/sajtoszoba/tarsadalmi-
szerepvallalas/penzugyi- ismertek

Raiffeisen Bank honlapja: CSR Hirlevél: Onkéntes munkdt tartalmazo
programokat tdmogat a bank. Letoltés iddpontja: 2011. 09. 10. Megjelent: 2010. 10.
19.

http//csrhirlevel.hu/hu/2010-10-19/raiffeisen/goodcsr.html

Raiffeisen Bank honlapja: Lakossagi tajékoztatd kiadvany a hitelekrdl (Pénziigyi
Kultira Munkacsoport Osszedllitdsa) Letoltés idopontja: 2013. 01. 17. Megjelent:
2012. 09.
https//www.raiffeisen.hu/documents/bank/tajekoztato/pkm_hitelek lakossagi_taje
koztato.pdf

Scale Research Kft. honlapja: A banki tajékoztatds mindségével kapcsolatos
kutatasi eredmények, Letoltés idopontja: 2010. 09. 15. Megjelent: 2008. junius 9.
http/Aww.gvh. hu/domain2/files/modules/module25/60783C124E3D9611.pdf
Scale Research Kft. honlapja: Valsag idején a szegmentacid lehet a bankok
csodafegyvere, Letoltés idopontja: 2010. 01. 20. Megjelent: 2009. 05. 04.
http//Awww.scalegroup.eu/hu/publications/18

Sulinet portal: Letoltés idOpontja: 2012. 01. 20.

http/Aww.sulinet. hu/tart/fkat/K m
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299. Tarki Tarsadalomkutatiasi Intézet honlapja: Bizalomhidny, normazavarok,
igazsagtalansagérzet €s paternalizmus a magyar tarsadalom értékszerkezetében, A
gazdasagi felemelkedés tarsadalmi-kulturdlis feltételei cimii  kutatdsi program
zarojelentésének  fobb  megallapitdsai:  tdjékoztatd anyag a sajtd munkatdrsai
szamara, Letoltés idopontja: 2010. 01. 05. Megjelent: 2009. 10. 12.
http/Awww.tarki. hu/hu/research/gazdkult/sajto.pd f

300. The High-Level Group on Financial Supervision int he EU: Jacques de
Larosiére Report, Briisszel, Letoltés idopontja: 2009. 08. 25. Megjelent: 2009. 02.
25.
http://ec.europa.eu/internal _market/finances/docs/de_larosiere_report_en.pdf

301. UniCredit Bank honlapja: Sajtohirek: Valsagbol sziletett felismerések, Letoltés
idépontja: 2012. 01.20. Megjelent: 2011. 03. 22.
http//Awww. unicreditbank. hu/news/content. tmI?cid=729&content Type=news

302. UniCredit Bank honlapja: Didkszamla. Letoltés idépontja: 2012. 01. 20.
https:/Aww.unicreditbank.hu/maganszemelyek/szamlavezetes/diakszamla/index. ht
mi?defaultLanguage=hungarian

303. UniCredit Bank honlapja: Minifimek a felelds hitelezésrél. Letoltés iddpontja:
2012. 01. 10.
https:/Aww.unicreditbank.hu/maganszemelyek/hitelek/felelos _hitelezes/minifilme
k_a felelos_hitelezesrol.html?defaultLanguage=hungarian

304. Vilaggazdasag honlapja: Anticiklkus Iépésekkel, Patai Mihaly: Két nagy
kockézattal néz szembe az idén a bankszakma, Letoltés idépontja: 2010. 12. 20.
Megjelent: 2010. 02. 11.
http//www.vg. hu/velemeny/interju/anticik lik us- lepesekkel-305607

305. World Retail Banking Report, 2009, Letoltés idépontja: 2012. 01. 20. Megjelent:
2009.
http/Awww. fmv.or.at/download/31_144.pdf

306. World Bank honlapja:Good Practices for Financial Consumer Protection, Letoltés
idépontja: 2012. 09. 11. Megjelent: 2012. jinius
http//siteresources.worldbank.org/EXTFINANCIALSECTOR/Resources/Good_Pr
actices_for_Financial_CP.pdf

307.  1995. évi CXVIL. torvény a személyi jovedelemadorol
http//net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=99500117.tv
Letoltés idopontja: 2012. 01. 12.
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308.  1996. évi CXII. torvény a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol
Letoltés id6pontja: 2011. 09. 21.,2012. 01. 15.
http//net.jogtar.hu/jr/gen/getdoc.cgi?docid=99600112.tv

309. 2006. évi LXI. torvény egyes pénziigyi targya torvények modositasarol
Letoltés id6pontja: 2012. 01. 08.
http/Aww.complex. hu/kzldat/t0600061. htm/t0600061. htm

310. 2007. évi CXXXVIIIL. torvény a befektetési vallalkozasokrél és az arutozsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezheto6 tevékenységek szabalyairol
Letoltés id6pontja: 2012. 02. 18.
http://jogszabalykereso.mhk.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=110385.616830

311. 2008. évi XLVII. torvény a fogyasztékkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatok tilalmarél (Fttv.)
Letoltés id6pontja: 2012. januar 12.
http://jogszabalykereso.mhk.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=116458.602437
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6. kép: http//www. youtube.com/watch?v=7Hj0zL1Mo7E , Pillanatkép a Raiffeisen Bank
2007-be futo,,Igyeksziink mindig érthetden beszEini a pénziigyekrél” cimii rekdmfilmjébal,
7. kép: http//kerinmarketing. files.wordpress.com/2012/08/male.jpg

8. kép: http//content.authorstream.com/images/Amateur-7087-Time-Manage ment-Bank-
Account-Life-time- management-ppt-powerpoint-118_88.jpg

9. kép: http//www.yska.org/index_bestanden/image7371.gif

10. kép: http//www.wildwatch.org/images/money.gif

11. kép: http//www.goodwinsustainabledeve lopment.com/cms/wp-
content/uploads/2010/06/Impact-Fee-1024x1024.jpg

12 kép: http//outletminero.org/gallery/noticias/20130208-
10002417132d69d93638ch174d3060de3f8e36.jpg
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M1 IRODALOMJEGYZEK
13. kép:

http://cache.gizmodo.com/assets/images/4/2011/11/medium_12bf9d3fef0122d0705028540
€6398hb9.jpg

14. kép: http//www.personalityspeaking.com/PersConsult.jpgbe
15. kép:

http//medial.fanreport.com/at/media/OD5D ImgjewUEFOhfESNEnSkHriQ0glZUAF AaG-
ym6al/83575/inteam-stefan-krenn-logo/181670-mikrofon.png, Letoltés: 2013. 04. 13.
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1. szama melléklet
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34. abra: Fontosabb tézsdeindexek (2000. januar=100)
Forras:PSZAF, Kockézati jelentés, 2011. december

GKI-ERSTE KONJUNKTURAINDEX ES OSSZETEVOI,
2008-2013

. >. =. . . >- =. . . >. =§ . -—i >§ =. . -—0 >. =. . ~O
= s X = s X = s X = s X = s X
2008. 2009. 2010. 2011, 2012. o1
=== ZLETI BIZALMI INDEX == FOGYASZTOI BIZALMI INDEX

GKI-ERSTE KONJUNKTURAINDEX

35. abra: GKI-Erste konjunktiraindex és dsszetevoi 2005-2013
Forras: GKI, 2013
http://www.gki.hu/konjunktura/februarban-csak-fogyasztok-pesszimizmusa-enyhult,
Letoltés: 2013. 03. 12.
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2. szamu melléklet

Széraspont
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2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
—+—OECD CLI -—7EW Uzleti varakozasok

——IFO uzleti varakozasok —=— Euro Area business climate

36. abra: A legfontosabb eurodpai bizalmi indikatorok alakulasa(2005-2011)
Forras. Jelentés azinflacio alakulasarol (2011.09)

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
—Magyar —EU  —Német

37. abra: Fogyaszt6i bizalmi index nemzetkozi 6sszehasonlitasban
Forras: GKI**

31 http://www.gki.hu/hu/konjunkturakutatas/, Letdltés: 2012. 01. 14.
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A Kozponti Hitelinformaciés Rendszer (KHR) lakossagi alrendszerének statisztikai

A KHR lakossagi alrendszerében nyilvantartott é16 és lezart mulasztasok
szama éves szinten (év végi allapot, ezer db)

™ EI6 mulasztasok ™ Lezért mulasztdasok
1767 1704
1000
330 1567
548 1392
294 _—

267
281

2006 2007 2008 2009 2010 2011

BISZ grafikon, 2012 november - www.bisz.hu
38. abra: A KHR lakossagi rendszerében nyilvantartott fennallé és lezart mulasztasok szama éves
szinten
Forras: http://www.bisz.hu/khr/lakossagistat, Let6ltés: 2013. 02. 10.

A KHR lakossagi alrendszerében nyilvantartott természetes személyek
szamanak alakulasa éves szinten (év végi allapot, ezer f6)

910

789

™ EI6 mulasztassal rendelkezik ™ EI6 mulasztassal nem rendelkezik
618

929
-
- h |
2006 2007 2008 2009 2010 2011
BISZ grafikon, 2012 november - www.bisz.hu
39.4abra: A KHR lakossagi rendszerében nyilvantartott fennall6 és lezart mulasztisok szama éves

szinten
Forras: http://www.bisz.hu/khr/lakossagistat, Let6ltés: 2013. 02. 10.
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4. szamu melléklet

UGYFELER TEK Banki Ugyintezo TULAJDONOSI ERTEK
mint kulcsszereplo S—
S &
< S
4  © ¢
N\ Y-kep

A tulajdonos elvarasai:
» JovedelmezOségi elvaras
» Tervszamok teljesitése
» Kimagaslo teljesitmény
Y Ertékesitési nyomds

Az sigyfél elvarasai:
» Korrekt tajékoztatas
» Atlathatosag

» Megbizhatosag

» Bizalmi kapcsolat

» Megoldas a problémékra/

N

‘ OSZTALEK
Hajtéero
VISSZA-
, FORGATAS
11. kép Fejlesztés, befektetés
VERSENYELONY

Bankretin eszkoztaraval

N

. INNOVACIOS

KEPESSEG

12. kép

40. abra: A banki stratégiaalkotias kulcsmotivumai értékalapi megkozelitésben
Forras: sajat szerkesztés, 2008%2

32 Az dbréhoz illusztracioként felhasznalt képek hivatkozasat az irodalomjegyz¢ék tartalmazza.
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5. szamu melléklet

Az OTP Bankcsoport stratégidjanak  fokuszdban a  részvényesi  érték
maximalizalasa, = Ko6zép-Kelet-Europa  leghatékonyabb,  lakossagi  fokusszal
rendelkezd univerzalis bankcsoportjanak kialakitdsa all. A Bankcsoport célja, hogy
teljesitménye az eurdpai élvonalhoz hasonlitva is kiemelkedd legyen.

Az OTP Bankcsoport mnovativ képességét tovabb erdsitve torekszik az egyes
ligyf€lcsoportok igényeire szabott értékajanlatainak folyamatos fejlesztésére és az
ugyfelekhez vald eljuttatasara.

Az értékteremtési célok eléréséhez kulcsfontossagn a mikodési folyamatok
racionalizdlisa az anyabankban ¢és az egyes csoporttagok mikodési és
koltséghatékonysaganak javitdsa. A csoporttagok kozotti szinergidk kihasznalasa
mind Magyarorszagon, mind a nemzetkdzi csoportban Osszehangolt fejlesztések ¢és
egyes tevékenységek integralasa révén érhetd el

Az OTP Bank, valamint a Bankcsoport céljainak eléréséhez nélkkiilozhetetlen a
nagy hangsulyt kap a megfelelden felkésztett, értékesités-orientdlt, lojalis
lgyintéz01 bazis kialakitasa ¢és fenntartdsa, valamint a tehetséges szakemberek
megtartasa érdekében az egyénre szabott palyaut fejlesztése.

2009-ben a folytatddd pénziigyi valsag és globalissa vald recesszid radikalis
alkalmazkodast igényelt a Bankcsoporttol A valsdg kozepette 1) prioritasok
keriiltek elotérbe: a Bankcsoport a biztonsagos mikodéshez sziikséges stabil

tokepoziciora ¢és likviditdsra, valamint a prudens céltartalékolasra helyezte a

crer

41. abra: Az OTP Bank stratégiai célkitiizései
Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/Strategia, Letoltés: 2012. 01. 23.
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1900 el6tt
A fizikai javak allnak az &rucsere kdzéppontjaban

}

1900-1950 195C-2000
A marketinggondolkodds formalodasa A marketingmenedzsment iskola
e Nyersanyagok, alapanyagok, arucikkek e Vevdorientacio és marketingkoncepcio
e  Marketingintézmények e  FErték meghatarozasa a piacon torténik
e  Marketingfunkciok e A marketingfunkciok menedzselése optimalis

kibocsatas érdekében
e A marketingtudomany megjelenése,
optimalizalasi eljarasok
Uj paradigmak 1980-2000 és ezutin
Marketing, mint tarsadalmi és gazdasagi folyamat

e Piaci orientacios folyamatok e Frték és ellatas menedzsment folyamatok
e  Szolgaltatdsmarketing folyamatok e  FErdéforrds menedzsment és versenyfolyamatok
e Kapcsolati marketing folyamatok e Halozati menedzsmentfolyamatok

e Mindségmenedzsment folyamatok

|

XXI. szazad
A szolgaltatasi javak allnak az arucsere kdz€ppontjaban

42. abra: A marketinggondolkodis fejlédése torténelmi perspektivaban
Forras: Bauer—Beracs—Kenese(2007): Marketing alapismeretek konyv 29. oldala alapjan sajat szerkesztés 3

%3 Bauer—Berdcs—Kenesei(2007): Marketing alapismeretek, Budapest: Aula Kiadd, 29. p.
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Ugyfél
Pénziigyi szolgaltatast igénybe vevo

~N

(AZ iigyfél i;gfontosa{i‘l;'

7. szamu melléklet

Bankialkalmazott, tanacsadé
Pénziigyi szolgaltatast szolgaltat

~

A tanacsadoi kockazat:

kockazatai: e vevivel szembeni kockazatok
e tand , (avevd szikségleti
e tand | bizonytalansa ga)
egyl ) o tanacsado kompetenciaibol eredd
. kél‘ts'égek alakulé'aﬂ“,%? kockazatok
o teliesités / I'i:; | (szakértelem, ligyfélkapesolati
“ ' r';f v munka minGsége)
] ( N
e \V:. . |

Y (=

13. kep AGGALYOK

o Aziigyfél megoldast kap-e problémaira? o Aziigyfél jol definidlja-e a problé majat?
e Sezmegfelel-e az elvarasainak? (Eszleli-e, mit szeretne az iigyfél)

e Az ajanlott terméket atlatja-e?

o Elégedettségére szolgal-e?

43. abra: Kétoldalu kockazatérzet
Forras: Veres Zoltan (2009): A szolgaltatasmarketing alapkonyve, Budapest: Akadémia Kiado,
504-506. p. alapjan sajat szerkesztés, 2012°*

% Az dbréhoz illusztracioként felhaszalt képek hivatkozasa az irodalomjegyzék tartalmazza.
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8. szamu melléklet
12. tablazat: Eszlelt kockazati tényezok a pénziigyi szolgaltatisok igénybevételénél
Altalanosan észlelhet6 kockazati tényezok

Nem értem meg a terméket és annak jellemz6it
Nem kapok az alkalmazottol preciz tajékoztatast
Egy masik szolgaltatd jobb ajanlatot tesz
A megbeszéltekhez képest egyéb koltségeket is felszamitanak
Sokat kell varakoznom, mire sorra keriilok
Nem taldlok parkolohelyet a személyes ligyintéz€s igénybevételéhez
Nem ahhoz az ligyintéz6hdz keriilok, akihez szerettem volna
A valasztott konstrukcio til kockéazatos
A tandcsad6 nem hozzaértd

Csodbe jut a pénziigyi szolgaltatd Rosszabbodik az anyagi helyzetem
Elfeledkezek a futamid6 lejaratatol Elveszitem az ingatlant, amelyen a bank
jelzdlogjoga van
A lejarat elott sziikség lesz a pénzre, igy Nem tudom fizetni a bank felé a
veszteseg €r tartozasomat
Elveszitem a befektetett tokét Felkeriilok a negativ adoslistara(KHR)
Folyamatosan csokken a kamatlab Elutasitjak a hitelkérelmemet, nem kapok
hitelt
Nem kapcsolodik a termékhez védelem Folyamatosan emelkedik a kamatlab
(OBA, BEVA, egyéb garancia)
Nem kapom meg idében a pénzt (csuszk a
folyositas)

Forras: sajat szerkesztés, 2012

13. tablazat: Lehetsé

es elvarasok a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél
Altalanos elvarasok

A pénziigyi szolgdltatd hirmeve, gyors Kkiszolgalds, testreszabottsag Ilehetdsége, az
ligyintéz6 szakértelme, hozzaértése, segitOkészsége, atlathatd, vilagos tdjékoztatd anyagok,
elektronikus tigyintézEs lehetdsége, rugalmas, gyors folyamatok,

Biztonsdg, a pénzhez vald rugalmas | Minél alacsonyabb kapcsolodd koltségek,

hozzaférés  lehetdsége, fix, kiszamithato | szabad felhasznalhatosag, kiszamithatod
kamatlab, kamatadomentesség, | koltségek, feltételek, minél kevesebb Onerd
adokedvezmény igénybevételi lehet6ség, az | elvaras, alacsonyabb jovedelem esetén is
elhelyezett Osszeg folyamatos | igényelheté legyen a  hitel, dijmentes
novelhetsége, tokegarancia, | elotorlesztési lehetdség,

hozamgarancia

Forras: sajat szerkesztés, 2012

185



MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK

9. szamu melléklet

MAGAS ERDEKELTSEG
- Kiterjesztett problémamegoldd
haz vasarlasi dontések
(igazi vasarlasi dontések)
autoé f

Korlatozott problémamegoldé

ruha, Ujsag s ig e
! vasarlasi dontések

(egyszeruUsitett vasarlasi dontések)
tej T
csoki Rutind;’ntések
ALACSONY ERDEKELTSEG Impulzusvasarlasok

44, dbra: Az észlelet kockazat és a vasarlasi érdekeltség osszefiiggése
Forras: Hofmeister—Simon—Sajtos (2003): Fogyasztoielégedettség, Budapest: Alinea Kiado, 23. p. alapjan
sajat szerkesztés, 2011
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Igényfelmérés, Ajanlattétel, a

Kapcsolatfelvétel attekintés termékek bemutatésa

) ) Az Uigyfél dontésének
Megallapodas, segitése,

Megvaldsitas szerzdéskotés s e
kérdések tisztazasa

Az Ugylet zarasa, az
interakcié zarasa

45, abra: A banki tanacsadas altalanos folyamata
Forras: sajat szerkesztés, 2012
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11. szamu melléklet

Atanacsado Eredmények
merese, a megbeszélése,
folyamat visszacsatolas,
szemeélyre pozitivdolgok

szabasa megerdsitése

Fejlesziendd

kompetenciak
felmérése ésa
célok kijelalése

Sikeres

coaching

46. abra: A banki coaching egyszerii algoritmusa
Forras: Matics (2010): A coaching gyo6gyitd ereje és mellékhatasai, Agora 128 p.

0 Coachlng hatasa

Tudatossag Felelosseg
Az észlelt és felfogott informécio személyes valasztas
Mennyisége és minésége és kontroll

A dontés és a cselekedet Emlékezet Erdeklédés Egyediség Onértékelés Birtoklas
mennyisége és mindsége
Tanulas Elvezet Potencial  Bizalom

Belsé

/ motivaltsag
Teljesitmény —

47. abra: A coaching hatasa
Forras: Lakner (2007/1): Coaching a fejleszté tanacsadas, Humdnpolitikai Szemle, 46. p. alapjan sajat
szerkesztés, 2012
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12. szamu melléklet
14. tablazat: A szolgaltataisminéség altalanos paraméterei

Paraméter

Hitelesség:
A szolgaltatd megbizhatosaga,
szavahihetdsége, becsiiletessége.

Példak azon kérdésekre, amelyeket a
pénziigyi szolgaltatok esetében felvethetnek

az ligyfelek?
Jo a hirmeve a banknak?

Nem kényszeritenek mindendron vésarlasra?
Minden fontos informaciét megkapok?
Olyan szolgaltatast ajanlanak, amire valoban
szilkségem van?

Biztonsag:
Veszlyt6l, kockazattol vagy
kétsegektdl vald mentesseg

Biztonsadgos, ha a bank automatajat éjszaka
hasznalom?

Feltorhetetlen a bank elektronikus rendszere?

Nem emelkedik drasztikusan a torlesztésem?

Hozzaférhetéség: Milyen a bank megkdzelithetdsége?

Megkozelithetdség és konnyl Ha gondom van, kihez tudok fordulni?
kapcsolatteremtés. Van-e ¢jjel-nappal hivhatd ligyfélszolgalat?
Kommunikacio:

Odafigyelés az igénybe vevokre,
illetve az igénybe vevok folyamatos
nformalasa altaluk érthetdé nyelven.

Vajon megértem a banki szakzsargont?
Problémaim, reklamicioim meghallgatast
nyernek-e?

Az igénybe vevo megértése
(Empatiakészség):
Er6feszitéseket kell tenni, hogy
megismerjik az igénybe vevoket és
igényeiket

Megértik-e a valodi pénziigy problémamat? S
vajon ennek megfelelden ajanlanak terméket?
Szannak-e elegendd id6t ram ahhoz, hogy
feltérképezzek a pénziigyi lehetdségeimet,
céljaimat?

Megbizhatésag:
Az a képesség, hogy a megigért
szolgaltatast megbizhatdéan ¢és
pontosan teljesitik

Hatériddre teljesitik a megbizidsomat?
A megbesz€lt paramétereknek megfeleléen
folyositjak a hitelt?

Reagalasi készség:
Hajlandosag az igénybe vevok
segitésére, gyors szolgaltatas
biztositasa

Ha gondom van, szamithatok gyors segitségre
¢s megoldasra?
Mennyire tudjak rugalmasan kezeli az
igényeimet?

Hozzaértés:
A szolgaltatas teljesitéséhez
sziikséges jartassag és tudas
0sszessege

Vajon mindenre kiterjedd, korrekt nformaciot
kapok? A tanacsado jol érti a dolgat? Képes a
megbeszeltek szerint teljesiteni a megbizast?

Udvariassag:
A frontszemélyzet udvariassaga,
tisztelete, eldzEékenysége ¢és
baratsagos viselkedése

Milyen a frontvonalban dolgozo alkalmazott
viselkedése, magatartasa?
Mennyire segitokészek?

Kézzel foghaté tényezok:
A berendezések, a személyzet ésa
kommunikaciés anyagok megjelenése

Milyen az alkalmazottak megjelenése,
kisugarzisa?
Rendelkezésre allnak-e tajékoztatd anyagok?

Forras: Veres Zoltan(2009): A szolgaltatdsmarketing alapkonyve,Budapest: Akadémia Kiad6,101-102. p.

alapjan, sajat szerkesztés, 2012
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48. abra: A kibocsatott kartydk szama
Forrés: MNB, Tanarszemindrium, 20113
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W készpénzfelvétel M vasarlas

49, abra: A belfoldi kibocsatasu bankkartyakkal végrehajtott vasarlasi és készpénzfelvételi tranzakcio

darabszama
Forras: MNB, Tanérszeminarium, 2011%¢

% Bartha Lajos: A lathatatlan pénztitkai cimii prezentacidja (2011. 12. 12.), Letdltés: 2012. februar 18.
http://mww.mnb.hu/Penzugyi_kultura/kozepiskola/tanarszeminarium/2011
% Bartha Lajos: A lathatatlan pénztitkai cimii prezentacidja (2011. 12. 12.), Letoltés: 2012. februar 18.
http://www.mnb.hu/Penzugyi_kultura/kozepiskola/tanarszeminarium/2011
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50. abra: A befektetési jegyek elterjedése
Forras: BAMOSZ Eves Jelentés (2010)%7

12000
-~ o FEgyes pénzigyleszkbzok tranzakelakbol Egyes panzigyl sszkbzok haztartaaok

’/\ Takadt negpadéves dlominyvittozisal s0qop J__tulajdonban leva slomanya mrd forint)

000 4

A%

0% 7\

5000 4

IIIIHHI
21000 4 I I III
005 , 4 , — III .I. lIII I I I
0
-2 0% 200403 200403 200404 200501 200302 20503 200504 200801 200602 200603
et one .
200400 200403 0404 200501 200502 200503 200504 200601 200602 200803 mize 0oy zama ek w0 e
Foiybezamia betélek e 2521 23T SrtERDDROE [ Rivid Ejaratd értekpaprok @ Hossz0 lBjaratl enekpaprok @ Tozsdel részvenyek
e TOZE 0 PESZVENYEK e E KRS YR W BefeReies! jegyek

51. abra: A kamatado bevezetése utani atrendezodés a lakossagi megtakaritasokban
Forras: PSZAF®®

37 httpi//www.bamosz.hu/documents/10157/20913/%C3%89ves+jelent%C3%A9s+2010,  Letdltés: 2012
02.11.

38 http://mww.pszaf.hu/data/cms53848/pszafthu_flash_2006Q3.pdf, Letoltés: 2012. 01. 13.
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15. szamua melléklet

Banki megtakaritasi
termékek elterjedtsége™

Flakastakardkok nélkil

Hitelezett haztartasok

o BB EBEEB3ESEE BB ELEE 38 B

Faorras: GfK Csoport — Retail Banking Monitor 2010

74 Célesoport 15+ (*18+)

aranya
w %
24 » fr) 3 oo -
i7 16 16 15 1 14 .
e a-qfv #xﬁ*ﬁfﬁé&ga’
Q8
d@ﬁ{}g ffﬁg @éﬁfﬁ**ﬁf
&
52. abra: Pénziigyi termékek igénybevétele 16 régios orszaghan
Forras: GfK, 20113°
80,0%
70,0%
Kumulalt ertekek! Tartalmazzak a magasabb kategoriat
60.0% - tartalmazok va itis 58,3%
A
20,0% ""_ _""“\
41 7%

40,0% 4

30,0% 4 26, 7%

20,0% - 15,87

10,0%

4,500 e
. | U

f'hT* 5000 Ft felett 10000 Ftfelett 30000 Ft felett 50000 Ft felett 100000 Ft felett 150000 Ft felett neml:l.lhalgv

magﬂahn’hrl

Forras: G Hungdria — Raiffeisen Bank:

Megtakaritasi index

Bazis: Akiknek jelenleg nincs megtakantasuk

2010

53. abra: Megtakaritasi kepesseg
Forras: GfK, 201140

39 http://www.napi.hu/files/konferencia/104/bacher_janos.pdf, Letoltés: 2012. 01. 10.

%0 http://www.napi.hu/files/konferencia/104/bacher_janos.pdf, Letéltés: 2012. 01. 10.
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16. szamu melléklet

Létezik pénziigyi dngondoskodas pénziigyi ismeretek nélkiil?

17% 18% 19% 18% 17%
5 Teljes mértékben 359 359,
4 36% 30%, 33%
2
w2
= 1 Egyaltaldn nem l . I l
l 46%
2008. L. féléw  2008. I1. féléev  2009. I félév  2009. II. felev 2010.

Osszes emiités, 9. n=6.000

54, abra: Mennyire ért egyet: ,,Jol informaltnak érzem magam a pénziigyekben”
Forras: GfK, 2011**

B Egyaltalan nem tajékozott (1)
m?2
o3
o4

O Nagyon tajékozott (5)

55. dbra: A pénziigyi tiajékozottsag megitélése
Forrds: MNB Pénziigyi kultra felmérés, 20114

L http://www.napi.hu/files/konferencia/104/bacher_janos.pdf, Letoltés: 2012. 01. 10.
*2 http://www.mnb.hu/Penzugyi_kultura/kutatasok/penzgyi-kultura-alapkutatas, Letdltés: 2012. 01. 15.
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17. szama melléklet

Bankkapcsolattal rendelkezdk aréanyanak
alakulasa 2004-2010.

81,1% 81,29%

80,0%
75,8%
74,4%
71,7%
. I
2004 2005 2006 2007 2008 2009
Forras: Gf¥. Hungdria - Retail Banking Monitor

Bizis: teljes minta 15-69 éves lakossag
2004-2010

2010

56. abra: Bankkapcsolattal rendelkez6k aranya
Forras: GfK, Retail Banking Monitor, 2004-2010.*®

Bankkapcsolattal rendelkezdk

[
Bl

LU L R SR R R S I I N AR R

életkor [8 van bankkapesolat B nincs bankkapesalat |

57. abra: Hol kezdédjon a nevelés?
Forras: GfK, 2011*

43 http://www.napi.hu/files/konferencia/104/bacher_janos.pdf, Letoltés: 2012. 01. 10.

44 http://www.napi.hu/files/konferencia/104/bacher_janos.pdf, Letoltés: 2012. 01. 10.
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18. szamu melléklet

Alacsonyabb atlagpontszam Magasabb atlagpontszam

Orményorszag
Dél-Afrika

Lengyelorszag

Esztorszag
Albania
Norvégia

Csehorszag

Peru

Egyesiilt Kiralysag

Irorszag

Malajzia

Magyarorszag

Németorszag
Brit Virgin Szigetek

58. abra: Pénziigyi kultira osszesitett indikatora
Forras: OECD kutatas, 2012%

Alacsonyabb atlagpontszam Magasabb atlagpontszam

Esztorszag
Albania
Magyarorszag
Del-Afrika
Lengyelorszag

Ormeényorszag

Csehorszag

Egyesiilt Kiralysag
Norveégia

irorszag

Peru

Németorszag

Malajzia
Brit Virgin Szigetek

59. dbra: Pénziigyekkel kapcesolatos magatartas atlagpontszama
Forras: OECD kutatas, 2012*°

45
25.

http://www.mnb.hu/Penzugyi_kultura/penziranytu-alapitvany/alapitvanyi-programok, Letoltés: 2013. 01.

46
25.

http://www.mnb.hu/Penzugyi_kultura/penziranytu-alapitvany/alapitvanyi-programok, Letoltés: 2013. 01.

195


http://www.mnb.hu/Penzugyi_kultura/penziranytu-alapitvany/alapitvanyi-programok
http://www.mnb.hu/Penzugyi_kultura/penziranytu-alapitvany/alapitvanyi-programok

MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK

19. szamu melléklet
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60. abra: A megtakaritisok szerkezete
Forras: http://www.befektetesi-megoldasok.hu (2011. 03.)*'

47
21.

http://www.befektetesi-megoldasok.hu/content/lakossag-inkabb-betetek-fele-fordult, Letoltés: 2012. 01.
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20. szamu mel{éklet

A pénz- és tékepiaci szektor szolgaltatdira érkezett panaszok megoszlasa

panasztipusok szerint (2006-2010/1I)

wlill=t|s23molds, megbizas teljesités

i w520l gdltatds mindsége
T3 Ekoztat3s] hidnyossdg

=i Ugyviteli hibsk

e )utalék, kdltség, dij mértéke

I.NE’|II.NE’LII.NE’LV.NE I.NE’]II.NELII. Nélv.NE’ I.NE ‘II.NE

2008

I.NE ‘II. NE’||||. Nélv. NE|I.NE |||. NE'||||. Név. NE
2006 2007

2009 2010

61. dbra: A pénz-és tokepiaci szektor szolgaltatéira érkezett panaszok megoszlasa panasztipusbk
szerint (2006-2010.1L negyedév)
Forras: PSZAF, Panaszstatisztika alapjan, sajat szerkesztés

A pénz- és tékepiaci szektor szolgaltatéira érkezett panaszok

megoszlasa szolgaltatasfajtik szerint (2006-2010/1I)

930 db

b

—

«fill= i talanos hitelezés
e L akdshitelezés

e Foly0sz3mla vezetés

i Fogyas2ztasi hitelezés

== Bankkartya miiveletek

2006

NE| 1. NE 11 NE IIl. NEIV. NE| I. NE 11, NE 11l NEIV. NE 1. NE 1. NE
2008 2009 2010
A

62. abra: A pénz-és tokepiaci szektor szolgaltatéira érkezett panaszok megoszlasa szolgaltatasfajtak
) szerint (2006-2010. IL negyedév)
Forras: PSZAF, Panaszstatisztika alapjan, sajat szerkesztés
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21. szamu melléklet

0
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B Devizahitelek T Forint hitelek —— Devizahitelek aranya (jobb skala)
63. abra: A haztartasok hiteleinek denominacios szerkezete
Forras: MNB, Jelentés a pénziigyi stabilitdsrol (2009. novernber)4
Mrd Ft %
250 75
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150 A - 45
100 - 30
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I~ S N = < S S\ S I~ S I\ S I~ = I\
N N N N N N N N N N N
CHUF I CHF B EUR B JPY — Forint hitelek aranya (jobb skala)

64. abra: A lakossag ujonnan felvett bankhiteleinek devizadsszetétele
Forras: MNB, Jelentés a pénziigyi stabilitasrol (2009. novernber)49

*8 http://www.mnb.hu/Kiadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu_stab_jel 20091104, Letdltés: 2010. 03. 16.
49 http://www.nmnb.hu/Kiadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu_stab_jel 20091104, Letdltés: 2010. 03. 16.
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22. szamu melléklet
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65. abra: A haztartasok torlesztési terhe
Forras: MNB, Jelentés a pénziigyi stabilitasrol (2009. november)*°

70 70
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o e
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I11.

2007. L.
2008. 1.
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—=— Haztartasok hitelei/ GDP —a— Haztartasok hitelei/ GDP - Eurozéna

66. abra: A haztartasok eladdésodottsagi mutatéi nemzetkozi osszehasonlitasban
Forras: MNB, Jelentés a pénziigyi stabilitasrol (2009. november)®*

> http://www.mnb.hu/Kiadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu_stab_jel 20091104, Letéltés: 2010. 03. 16.

> http://www.mnb.hu/Kiadvanyok/mnbhu_stabil/mnbhu_stab_jel 20091104, Letéltés: 2010. 03. 16.
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23. szamu melléklet

1. lépeséd

Diszkrecionalis

2. lépcsod A fogyaszté altalanos
A gazdasagi gazdasagi elorejelzést
bizalom végez
befolyasa
Pesszimista Optimista
a.) kialakitja attitidjeit, b.) kialakitja attitiidjeit,
varakozasait ¢s szandékait varakozasait ¢s szandékait

A fogyaszté referenciakerete .

3. lépcso
A magatartis v

- csOkkenti diszkrecionalis kiadasait, - noveli diszkrecionalis kiadasait; Termék
- visszafizeti a kolcsonoket; - hitelt vesz fel, vasarlas
- noveli megtakaritasait - csOkkenti megtakaritasait

4. 1épcs6
Hatasa a
gazdasagra

Recesszi6 iranyaba mozdul N dvekedés és fellendiilés
iranyaba mozdul

v

Nincs
hatasa

67. abra: A fogyasztoi kiadasok és a gazdasagi aktivitas kozotti kapesolat
Forras: Agardi-Beracs—Hofmeister—Toth-Malota (2003):Fogyasztoi Bizalom, Aula kiado, 18. p. alapjan sajat
szerkesztés, 2010
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24. szami melléklet

15. tablazat: A szolgaltatismindség értékelésének dimenzi6éi Parasuraman nyoman

SZEMPONTOK

1. Megbizhatosag

a.) J6 munkavégzés

b.) Pontos szamlazas
c.) Pontos nyilvantartas
d.) Iddre teljesités

6. Kommunikacio

a.) A vevl szamara érthetd tajékoztatas
b.) A koltségek vildgos magyardzata
c.) A vevd problémajanak kezelése

2. Reagalasi készség

a.) Alkalmazottak hozzaallasa
b.) A vevd gyors visszahivasa
c.) A vevo gyors kiszolgalasa

7. Hitelesség

a.) A vallalat neve, hirneve
b.)Frontemberek
jellemvonasai

személyes

3. Kompetencia

a.) A frontemberek ismeretei

b.) A hattérszemélyzet felkésziiltsége
c.) A szervezet kutatasi potencidlja

8. Biztonsag

a.) Fizikai biztonsag

b.) Pénziigyi biztonsag

c.) Bizalmas adatok kezelése

4. Hozzaférés
a.)  Telefonon
szolgaltatot

b.) Rovid a varakozasi id6
c.) Megfelelé nyitvatartas
d.) Megfeleld helyszin

konnyt  elérni

9. Empatia
a.) Egyéni figyelem
b.) Egyedi igények megértése

5. Udvariassag
a.) A frontemberek viselkedése

b.) A frontemberek megjelenése

10. Megfoghato dolgok

a.) Szolgaltatasi infrastruktura

b.) Frontemberek olt6zéke

c.) Egyéb eszkozok (névjegy, trlap,stb.)

Forras: Kenesei Zso6fia-Kolos Krisztina (2007): Szolgaltatasmarketing és- menedzsment, Budapest: Alinea

Kiado, 134. p. alapjan sajat szerkesztés, 2012
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25. szamu melléklet
[@PSZAF - Fogyasztei oldalak - Mozilla Firefox BEx|

Fajl Sz Ieézet me Konyvielzék  Esckdzdk  50g6
|Gy Country | ERlpszar - Fogyasats oigalsk x|+ ~

& > B v pszaf.huffogyastoknak

2 kavosz 9 kek ) EAOR O o [B] esH I\ Fordt % Magyarorszda.hu ‘S eBev [l Feketelista (© ELEKTRONIKUS BESZ..

APSZAF | | i E .
A FOGYASZTOKERT - » )% RV WG

SN 2010
& = / npsziF Jogszabalyok

Palyazatok

Fdoldal - Fogvasztoi oldalak

Ugyfélszolgalatunk

= 2012 janudr17.

= Fontos lehet! Fogyasztévédelmi tajékoztaté kiadvany az atalakuld Kozponti Hitelinformacios
e Rendszerrél
A Feliigyelet 150 D00 példanyban teszi elérhetdvé a kiadvanyt a pénziigyi szolyatatok fickjaiban.

= Telefon: 06-40-203-776
= E-mail: u

= Pénziigyi szotar
elszolgalat@pszaf.hu

= Fogyasztévédelmi

elemzések * 2012, januér 16 ~ Itatarts A
Wegjelent a PSZAF-kisfilmek ijabb epizédja ° Liickontatis.kérés 3
= Fogyasztévédelmi v = Kizé i igénylé 3
thiid A kisfilm & bankszamik funkcidival és elényeivel kapcsolatos legfontosabl tudnivaldkra hivia fel @ Kozérdeki adatok inenviése
Jelentések figyelmet. = Beadvanyok. panaszok
= Fogyasztovédelmi = Elektronikus iigyintézés
Kisfilmek = 2012 januar10. = Pénziigyi tanacsadé irodak
« Kiadvanyok A GVH és a PSZAF kozés akcidja az online hit ajél a
= Hatarozatok £ GVH és a PSZAF egyittesen vesz részt az Eurdpai Bizottséy &ltal koordindt, az interneten Alkalmazasok >>
G i o 5 oz -y
= Piaci szereplok
Korabbi hireink >>
T ————— QO e
Fokuszban d e .
= A kételezo gépjarmii- * Betét- és megtakaritaskereso
felelosségbiztositas = Koriitakintd 2 itasvalaszta = Folydsza program
e nalibratiticazets hiteffelvétel . itasti = Pé * Hitel- és lizingtermék valaszto
= Fizetési nehézségek esetére . s A L
o m = Hiteltipusok = Betétvédelem = Devizaszamla program
= Keraesck éawiinmzoic = Fizetési nehézségek = Betéti szamla * Terméktablak
maganynyugdijpénztari * Lakossagi bankszamla
tagsag, TB-visszalépés koltségszamito
= Szakmai onszabalyozas * Szamitsa ki hitelét!
Bt sanoarysc
= Eletbiztosita T fienzs » Hitelkartyak = Pénztarak portfolioadatai

= Nyugdijpénztari adatok lekérdezése
= OBA altal védett betétek listaja

. iztosita = O élyezd pénztar

Legolvasottabb
oldalaink

g Pénziigyi
@& Békéltets
Testiilet

=0
= Internetbank = Befektetési alapok = Ingatlanlizing
= Mobilbank = Részvények = Gépjarmii

68. dbra: PSZAF fogyasztoi oldalanak nyité oldala
Forras: PSZAF?

52 : http://www.pszaf hu/fogyasztoknak, Letoltés: 2012. 01. 14.
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26. szamu melléklet

Eajl  Sze Mézet 6k  Eszkdzék  Sigd

s Magyar Nemzeti Bank

€ »

mna | e, mnb.hufPenzugyi_kultura

2 kavosz 8 kex &) 1edor O ommr [B] eeH I\ Fordt “ Magyararszéa.hu ‘S eBev [Hfl Feketelista ( ELEKTRONIKUS BESZ...

MKIK @ Ingyenes Ci

MAGYAR NEMZETI BANK

EGYBANK MONETARIS POLITIKA PENZUGY] STABILITAS PENZFORGI

Pénziigyi kultira

ENGLISH | OLDALTERKEP

DB® Fietes kerests»

Az MNE elsddleges céla az érstabiltés elérése és fenntartd
elséidleges célianak veszélyeztet arendelkezésre &
zokkel tdmogatia & Kormény gazdasagpoltikéé

politikai eszkd:

L] STATISZTIKA KUTATAS BANKJEGY ES ERME HIADVANYOK

BELEPES REGISZTRACIO

Az MNB és a pénziayi kultdra PENZUGYI KULTURA

Pénziranytl minisite Latogatokézpont
Kutatésok

Ajegybank széles lakossagi rétegek pénzigyi A Magyar Nemzeti Bank Latogatdkizpontja olyan interaktiv
Pénzigyi-gazdasagi oktatast ajé aga nivelése é = hozta létre a kidllitas és oktatasi tér, amely a pénz fejlddési dllomasait,
tamogatd 1épések Pénziranytd honlapot, melynek elsddleges célja, hogy tarsadalmi szerepét, valamint az MNB feladatait modern

kizérthetd formaban hivja fel a figyelmet azokra az eszkizikkel, kizérthetd mddon mutatja be. Emellett
Ismeretterjesztés a lakossag dgszefiignésekre és szempontokra, amelyeket a mindennapjaink pénzigyi déntéseihez is hasznos
szaméra legoyakoribh egyéni pénzigyi dintések soran szolgal.

érdemes, valamint amelyek az egyes monetéris politikai s Tovabib »
Intézménykozi egyittmikidés a hazai egyéh jegybanki dontések hatterében alinak.
pénzigyi kultdra fejlesztéséért Tovabb »

. Rendezvények

Konferenciak, workshop-ok

Kiadvanyok A pénzilgyi kultra fejlesztésével és a pénzigyi
Nemzetkizi tevékenység jeszté ggd 1 65 aktulis

A ag pénziigyi ja aganak fejl ésétcélozza a Gl részletes acidk itt érhetdk el
Pénziranyti Alapitvany kiizelmdithan megjelent szamos jegybanki kiadvany és Tovalb

cikksorozat, melyek hiteles és kizérthetd formaban adnak
Kapcsolat valaszt a legayakrabban felmerild pénzioyi és gazdasagi

kérdésekre.

Tovébh >
Ugras az oldal tetejére ®
mnh Feltételek | Gyakran ismételt kérdések | Eléthetségek | R ot

MAGYAR NEMZET! BANK

69. abra: MNB Pénziigyi kultira oldala

Forras: MNB %2

53 http://mww.mnb.hu/Penzugyi_kultura, Letoltés: 2012. 01. 14.
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27. szamu melléklet

l@ Pénziigyi ismeretek :: Dolceta.eu - Mozilla Firefox
Sgerkesztés Mézet Eldemények  Konyvielek Esskbzok  Sug

A YOSZ Zrt. x

Pénziigyi ismeretek :: Dolceta.eu <[+ ]

Pénzligyi ismeretek

Korcsoport Tantargy Kviz

Kiadasok Megtakaritdsok és Hitel Biztositasok
befektetések

Bevezetés

A tapasztalatok szerint a pénzigyi oktatast is olyan koran érdemes kezdeni, amint csak lehet. Ezért fontos, hogy
olyan, a pénzugyi ismeretek oktatasara is képes tanarokat képezzink ki, akik Gnkéntes alapon iskolaskord gyermekek
szamara is kepesek ilyen ismeretek kozvetitésere.

* Miért van szikség a pénzlgyek oktatasara?
A képzett 8s tudatos fogyaszto képes arra, hogy jol informalt, megalapozott egyéni déntést hozzon.
« Hogyan oktassuk a pénziigyeket?

Az oktatdknak tudatdban kell lenniuk, hogy nem elég a puszta informaciskozlés és annak is, hogy a stratggisk
széles korét kell hasznalniuk.

* Mit tanitsunk a pénzigyi oktatas keretei kbzott?
Az itt kovetkezd részek a pénziigyi oktatds legfontosabb terileteit tartalmazzak

vazlatok
« Online bankok  Fizetés bankkartysval  Bafektetési alapok « Biztositss
. pé : 8 .a ézati rendszer * A diskhitel + Panasztétel

Inflicid Wock dzat [

70. abra: Dolceta honlap pénziigyi ismeretek moduljanak nyité oldala
Forras: Dolceta®

%4 http://www.dolceta.eu/magyarorszag/Mod7/, Letoltés: 2012. 01. 15.

204


http://www.dolceta.eu/magyarorszag/Mod7/

MELLEKLETEK-

M2 TOVABBI MELLEKLETEK

28. szamu melléklet

8l Seerkesctés Mécet Eldemények Kenyvielook Esckézok  Sigd

| @) By Country

[+]

MKIK (D Ingyenes Céginformacia

search : [ | - |

IGFE

INTERNATIONAL GATEWAY FOR FINANCIAL EDUCATION
By Country

> About

RSt Key financial education programmes and articles on financial education general issues
>By Theme are listed below, by country or region.

oolsEProgrammes Concerned countries are welcome to provide more infarmation on financial

>Targeted Groups education programmes and research [Your feedback].

> Methods & Evaluation

> Research & Statistics

; s ;

International [ <o —— Argentina . i
Financial Educy
P L P B Becoun

Brazil . BUloaria Y cernbodia

o=} i
] canzds I cape verde B Chile
" s [e— e
Cyprus Do C2ch Republic

e====
il ECUiECOT iy £97PE
e Firland BN

=Ghana 5= Greece — HuNGATY

- i

e iceland — India B B reland

= lsrzel | N Bt | >< EEuEES
® Japan = venya @} Korea

o Latyia =t Lebanan W Lithuania

OECD

Thie programme is
developed by the OECD
Key material

Submit your
programme

Events and
conferences

Contact us

India

SEBI-OECD

55 International
Conference on
Investor Education

5-q February 2012,
Goa, India

Evaluate your
programme
=,
=

o

Guidance for
5 evaluating

financial education

programmes

OECD PISA Financial
Literacy Assessment

L t.

o

]

71.abra: IGFE (Nemzetkozi kapu a pénziigyi ismeret fejlesztéshez) honlap képe

Forras: IGFE °°

5 http://www.financial-education.org/pages/0,3417,en_39665975 39667053 1 1 1 1 1,00.html, Letoltés:

2012. 01. 15.
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3. Megtakaritasi lehetoségek

a1 egyes életszakaszokban
" Az b cAblsza az maracabe, hogy a2 egyes élersakaszakban meyek alegiellem.

- AT ves | Kb Wéves | W20 Eres | Wh23éves | VD
eI el ] ortal il s

Bankbetitel
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29. szamu melléklet

Amit a bankbetétrél tudni érdemes...

 Pénzed berétkénr torténd lekiirésével lemondasz arrél, hogy az adott Geszeger barmikor fel-
‘haszndld, ezért cserébe a bank magasabb kamatot ajinl

« Szinte bérmiker hozzdférhetsz, de fontos tudnod, hogy a leidrar elftti pénzfelvételnél a bank
dltalshan nem, vagy csak alacsony kamatot fizat.

 Egyik hogy b hiszen védelmét — jelenleg 50 azer eurdnak (kb 13-15
millié Fr) megfelels Gsszegig — az Orszégos Betétbiztositdsi Alap (OBA) garantilia. A rész-
letelrdl tijékoz6d] 3 www.oba hu honlapen.

Mirél kell dontened betétlekotéskor?

[T E——— _
rids l eltérs kamarokat fizer. A kamar méreske 4l
Hyugdii- €5 eqéstséqpéntin .
megtakaritis -

+ A Liilanbé: i a bank dltaliban

taldban Fgr a lekbtott pénz nagysagdedl i |
‘minél £55b pénzt helyezel el, anndl magasabb

e L t— | lonet 3 samatlan o
Biztesitisol, részvémpek - az EBKM
oo tehet
. B L L, amely éves szinten szdzalékhan hatirozza
3.1. Utban a felndttkor felé - kozepiskolas évek | mepebedckimlgsiommi — —

Bankbetétek

pénziink
Iegegyzzariibh modia, ha a7t 3 bankndl le-
i R——
Iyezziik.

Ehhez els lépésként dtaliban bankszdm-
Lit kell nyimi Tébb bank is ajdnl junior
bankszdmia terméket, melyhaz kapesaléd-
hat kedvez6 felréealfl banidrireya k. Ha a bankszdmlsdon 16v6 pénz egy részéra bizonyos ideig
i i azt i rd lekiitni. Eza 16vid tivi meg-
takaritss forma, amaly mar kissbb forint. vagy devizapeszegek elhelyezésdre ir alkalmas.

1e IehetSséger ad - az inrerneten vagy telefonon keresztil is.

Figyelj arra, hogy

+ akeibz betétek ecetében a magacabb kamar sitaldban coak az elof idSszakra, ér gyakran csak
2 bankhoz tfonnan érkezé megtakaritisokra vonatkozik,

+ az EBEM nem tartalmazza a pénz elhelyezésének vagy felvételének kltségét,

+ kiilanbség van a lépess és a sdvos kamatozds kbzatt,

o l8pesds kamarozds eserén a kamar mértéke a lekitoet deszeg nagyndgdrdl figy: pl. 0-100
ezer Pt kiizbtt 2%, min. 100 ezertd] 500 ezer Frig 4%, 500 ezer Fr felett 5% kamaot fizet
a bank, a betét teljes dsszegére,

o sdvos kamatozds: a lekotoct osszegen beliili kilonboz6 sivekban kitlonbozé a kamat
mértéke, igy pl. 1 millié Ft lekitésekor 400 ezer Frig 3%-ot, az e feletti 600 ezer Frra
S%-ot fizet a bank,

+  kombinslt” betétek ecetében a kamat mértéke attdl iz figg, hogy igénybe veszal-s ms ter-
méket (pl. élethiztositds, befektetési alap). Ezen termékeknek killon kiltségei is vannak és ma-
gasabh iz lehetnsk, mint 3 2

72. abra: Pesti Est tajékoztato a megtakaritasokrol
Forras: PSZAF*®

56 http://www.pszaf.hu/data/cms 2255509/PE_Megtakaritasok_2010.pdf, Letdltés: 2012. 01. 15.
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30. szamu melléklet

E ;’PSZN””\:i'did:l o m Feltoltések Keavencek

.
’

Iformibicit  Wedvanc  Mogosrtds  Lojkszdsi bk Mogjaloks

koltsegvetes -a PSZAF b Tatsai

eenuyTenyyent

73. abra: Pillanatkép a fogyasztévédelmi Kisfilmekbdl
Forras: PSZAF, Hirlevél®’

57 http://www.pszaf.hu/data/cms2325678/Hirlevel_2011.11 november.pdf

http://mww.pszaf.hu/data/cms2290030/Hirlevel_2011.02_februar.pdf
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/kisfilmek
Letoltés: 2012. 01. 15.
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31. szamu melléklet

SZANJON I pénzem és... I I pénzem és... I —_—=

LENYEG! VALTOZASOK

EGY PERCET
BEFEKTETESE |VEDELMERE a banki az
alap- onkéntes
szolgaltatasok nyugdij-
; pénztarak
JCEY vagy & rémvény drfolyama b kdeen) mindig

nem |
fudha kiadni & nila visdnolt &3 dhals mydllvimtar-
moat vy

Erre az eseme mdl a BefekeerSvidelmi Alip |
‘Beva) kirslanisiss. A Beva koirsalanitisi clérns-

=2 akkor indulhar meg, haa birdsig elrendel 2z
adas (AL fel-

NTias
e e | —

74. abra: Fogyasztoi tajékoztaté kiadvanyok
Forris: PSZAF®®

58 http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fontos_lehet
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/szotar
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyved_elemzesek
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyved_jelentesek
http://www.pszaf.hu/data/cms2317573/fogyved_kockazati 2011H1.pdf
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyved_kiadvanyok/fogyvedkiadv.html
http://www.pszaf.hu/hirek_ujdonsagok/egypercesek 111018.html

Letoltés: 2012. 01. 15.

208


http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fontos_lehet
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/szotar
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyved_elemzesek
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyved_jelentesek
http://www.pszaf.hu/data/cms2317573/fogyved_kockazati_2011H1.pdf
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyved_kiadvanyok/fogyvedkiadv.html
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32. szamu melléklet

MiFID
16. tablazat: Feladatok a befektetési szolgaltatas nyujtasa elétt
Befektetési tanacsadas, illetve Informécidszerzés az tigyfeltdl
portfolickezelési szolgaltatds nydjtasakor — | —aztigyfél ismereteirdl, tapasztalatairol az
a szolgaltatds ,testreszabottsdganak” (az adott termék vagy szolgaltatas fajtaja
tgyfel igényeinek vald megfelelésnek, a szempontjabol relevans befektetések terén
befektetés alkalmassdganak) vizsgalata (kockazatok megértése)

—az Ugyfel pénziigyi helyzetérol
(a veszteség kockazatait pénziigyileg

vallalni tudja)

— az ligyfél befektetési céljairol
Befektetési tanidcsaddson és Informécidszerzés az tigyfeltdl
portfoliokezelésen kiviili befektetési — Az ligyfél ismereteirdl, tapasztalatairdl a

szolgltatasok megfelel0ségének vizsgalata | felkinalt vagy igényelt szolgaltatds
szempontjabol relevans befektetések terén
(Meggy6zddni arrol, hogy az tigyfel
megértette az ligylethez kapcsolddo
kockazatokat)

17. tablazat: A beszerzend6 informaciok kore

Az iigyfél tapasztalatai, ismeretei Az ligyfél altal ismert szolgaltatasok,
igyletek, pénziigyi eszkdzok

— Az lgyfél pénziigyi eszkozokkel
kapcsolatos tligyleteinek jellege, mérete,
gyakorisaga

— Az lgyfél végzettsége, foglalkozisa

Az iigyfél pénziigyi helyzete Az tigyfel rendszeres jovedelmének forrasa
€s nagysaga

— Az tigyfél vagyona (likvid eszkozok,
befektetések, ingatlanok)

— Rendszeres pénziigyi kotelezettség-
vallalasai

Az ligyfél befektetésicélja Befektetés futamidejével kapcsolatos igény
— Kockazatvallalasi preferencia, kockazati
profil

— A befektetés célja

Forras: PSZAF (2006): Felkésziilés a MiFID-re cimii anyag 5. oldala alapjan sajat szerkesztés>®

59 http://www.pszaf.hu/data/cms818863/mifid_pesel_befvall.pdf, Letoltés: 2012. 01. 13.
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33. szamu melléklet
18. tablazat: A Mindennapi pénziigyeink program

A Mindennapi Pénziigyeink Program témai

2011

Likviditasmenedzsment a haztartasban - csaladi kassza

majus Az MPP felvezetése, pénzigyek az életciklus szakaszaiban, likviditasmenedzsment a
haztartasban, tajékozodas a bankszamlankrol.

Hurra, nyaralunk! Hasznos pénziigyi informaciok a nyari utazasokhoz

junius Utasbiziositas, KGEB-hez kapcsolods zoldkartya, bankkartya hasznalata klfoldon,
mire kell kiilondsen figyelni, valutavaltas.

Hogy nyugodtan nyaralhassunk!
julius Vagyonbiztositasok, minimalizalt készpénz tartas és -hasznélat, biztonsagos
bankkartya-hasznalat szabalyai, internetes bankolas biztonsagosan.

Felkésziilés a szeptemberi ,,uj évre”

Gyerekek iskolakezdése, felsdoktatasi tanulmanyok elkezdése, allaskereses,
augusztus | viltoztatas. Folydszamlahitel. FelsGoktatasi tanulmanyok finanszirozasanak
lehetdségei. Mennyibe keriil az iskolai évkezdés, ezt mibdl lehet megoldani? Miért
lehet hasznos a Start kartya?

Szabad-e hitelbél fogyasztani?

szeptember | \jj a hitel, a hitelképesség, és mit jelent a tilzott eladésodoftsag? Személyi és szabad
felhasznalasu hitelek. Devizahitelek specialitasal.

A geépjarmiitartas pénziigyi vonzatai

KFGB - kizeleg a tomeges biztositovaltas iddszaka: mire figyeljink, mik lehetnek a
csapdak? Mikor érdemes (vagy kell) Casco-t kéini? Milyen tovabb kiadasokkal jar, ha
Kb gépkocsit tartunk? Gépjarmivasarias hitelre, lizingbe (devizahitelek specialitasai).
oktober
Megtakaritasok — utalasszerien. Figyelemfelhivas az oktoberi takarékossagi
vilagnapra

Hozam, kockazat 6sszefiiggése, iddtav, dsszeg. Mit érdemes végiggondolni a
szamunkra legjobb dontéshez? Erdemes-e kisebb ésszegeket is félretenni?

Mindjart karacsony! Hogyan keriiljiik el a talkéltekezést?

Visszautalas a csaladi kasszara, illetve a rendszeres megtakaritasok )
sziikségességére. Miért kell vigyazni a  hitelbe” térténd ajandékvasarlassal? Aruhitel
és hitelkartya

november

Ev végi hajra megtakaritasi fronton

Konstrukciok allami tamogatassal, ill. kamatkedvezménnyel. TBSZ, NYESZ,
lakastakarék-pénziar. Pénztari megtakaritasok: 6nkéntes nyugdijpénztari és
egészségpénztan befizetések, kapcsolodd kedvezmények.

2012

december

januar Uj év, uj élet! Pénziigyi tervezés fontossaga

L egfonfosabb megtakaritasi szempontok. Munkahelyi cafeteria juttatasok kdzotti
valasztas. Hosszi tavi, nyugdijcélt megtakaritasok, nyugdijrendszer,
ongondoskodas fontossaga, penztarvalasziasi szempontok.

februar Megtakaritasok |. — egyszeriibb termékek

Fd szempontok, amiket mériegelni kell. Egyszeri termeékek (bankbetét, allampapir).
A megtakaritasok védelmét szolgalé garanciak. Céliranyos, nem nyugdij céli
megtakaritasok: babakétvény, lakastakarék-pénztar, életbiztositasok,
egeszségpénztar.
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marcius Eletiink egyik legnagyobb déntése: az otthonteremtés (bévités, felujitas)

Elotakarékossag lakashitel felvétele eldtt, lakastakarek-péenziar. Hitel és lizing,
tamogatott hitelek, kedvezmeényes lehetdségek, hitelfelvételhez és lakasszerzéshez
kapcsolodé biztositasok.

aprilis Teenddk pénziigyi nehézségek esetén

ElGre nem lathato helyzetek kezelése, KHR és a pozitiv adoslista. Hitelek
atsrtukturalasa, hitelfedezeti biztositasok.

majus Megtakaritasok Il. - bonyolultabb termékek

Megtakaritasok és befektetések. Befektetési alapok és befektetési jegyek.
Eletbiztositasok, unit-linked biztositasok. Részvények. Kockazafok, és az egyes
befektetésekre vonatkozé garanciak.

junius Ha sajat vallalkozas inditisan gondolkodunk - hogyan kezdjiink hozza?

Lépések az dtleltdl a megvalositasig, az alapitas menete, cegformak, féallasu munka
mellett vagy helyett? Tamogatasi és hitellehetdségek.

jalius Osszegzés | 6sszefoglalé a korabbi témak alapjan. Valjunk tudatos pénziigyi
fogyasztova!

Tajékozodas, tajekoztatas (banki tgyfél-tajékoziatas). Fiiggetlen informaciéforrasok,
termékvalaszto alkalmazasok, pénziigyi kalkulatorok. Lehetdségek pénziigyi
szolgdltatasokkal kapcsolatos panaszok esetén.

A Mindennapi Pénziigyeink Program tartalmi elemei (cikkek, interjuk stb.)] az alabbi
médiumokban jelennek meg:

+ Nyomtatott: Story, N6k Lapja, Szines RTV, Meglepetés, Nék Lapja Egészség, Nok Lapja
Evszakok, Cosmopalitan, Maxima, Marie Claire, Wellness

+ Online: Startlap, N6k Lapja Cafe, Citromail.hu, Fn.hu, Storyonline, Hazipatika.hu, Hir24 hu,
Vezess.hu, Cosmo.hu, Hirstart.hu, Kirakat.hu, 50+.hu

A Mindennapi Pénzligyeink Program partnerei:
+ Alapito: Pénziranyti Alapitvany
+ Szakmai partnerek: Magyar Nemzeti Bank, Pénziigyi Szervezetek Allami Felugyelete

+ Tamogatd partnerek: Aegon Biztositd, Allianz Bank és Biztosito, Aviva, Budapest Bank, CIB
Bank,
CIG Pannonia Biztosito, Citibank, Erste Bank, FHB Bank, Fundamenta — Lakaskassza,
Generali-Providencia Biztositd, Groupama — Garancia Biztosito, K&H Bank, Mastercard,
MNB,
Orszagos Takarékszdvetkezeti Szdvetség, OTP Bank, Patika Egészség Pénztar, Posta
Biztositd, Raiffeisen Bank, Takarékbank, Uniqua

+ Média és szakmai partner: Sanoma Media Budapest

* Kommunikaciés partner: Front Page Communications

Forras: http://www.pszafhu/data/cms2305214/11_05_10 Mpp_melleklet.pdf, Letdltés: 2012. 02. 12.
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34. szamu melléklet

19. tablazat:

Fenntarthatosagi Jelentés készitésének felmérése

Budapest Erste MKB Raiffeisen [ UniCredit
CIB Bank K&H Bank OTP Bank
Bank Bank Bank Bank Bank
—— o g Raffeisen
& | | gt | &= MY © (M| @
bl K&H A otpbank S
BUDAPEST BANK | CIB BANK & A N « | UniCredit Bank
2010 ota | 2006 ota - 2006 6ta | 2007 6ta | 2006 6ta | 2008 ota -
(rovid)

Forrds: A vizsgalt bankok honlapja alapjan, sajat szerkesztés, 2012

20. tablazat: fore juto ké

pzési oraszam 2010-ben

Adatok éra/fé/év

Budapest Erste MKB Raiffeisen | UniCredit
CIB Bank K&H Bank OTP Bank
Bank Bank Bank Bank Bank
— o | [npRaifiisen
&3 | | | et | 2= G K" | @
BUDAPEST BANK | CIB BANK otpoank UniCredit Bank
Nincs 57,01 48,0 72,0 43 65,4 48,0 Nincs
(beosztott)
adat 93,5 adat
(kdzépvezetd)
206,3

(fels6 vezetd)

Forras: A vizsgalt bankok 2010 évi Fenntarthatosagijelentései€s éves jelentései alapjan, sajat szerkesztés,

2012
21.tablazat: Belsé Etikai Kodex meglétének felmérése
Budapest Erste MKB Raiffeisen | UniCredit
CIB Bank K&H Bank OTP Bank
Bank Bank Bank Bank Bank
= g Raiffeisen
; ® (O]
& 000 | erotes | e Nuw | @
s K&H otpbank 2
BUDAPEST BANK | CIB BANK Uniredit Bank

.

v

x

=

2

<

.

Forras: A vizsgalt bankok honlapja alapjan sajat szerkesztés, 2012
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35. szamu melléklet

Tudni érdemes - Raiffeisen BANK - Mozilla Firefox o =
Eajl  Sze Nézet 52mé Ki Eszkizok  Stgd
l A Tudni érdemes - Raiffeisen BANK + l o

& > | R raiffeisen.hu | https: fwww raiffeisen.huhasznos/tudni-erdemes

@ kavosz 3 kek &) TEAOR A o [B] esH I\ Fordie "8 Magyarorszég.hu W eBev Bl Feketelista (¢ ELEKTRONIKUS BESZ

KK (D Ingyenes Céginformécié

~
Raiffeisen S” rhr ﬁ‘n [F[E Féoldal | Direktiet | Kapcsolat | Karrier | Seaftség | English
BANK [] lnmﬂlmlﬁ Keresés Q
PREMIUM BANKING PRIVATE BANK VALLALKOZASOK
» Dijak &5 kondiciok > Raiffeisen BANK > Hasznos informaciék » Tudni érdemes Online ligyintézés
> Arfolyamaok vlasszon szolgdltatast! [v]
% Tudni érdemes
> Elemzések
> Hirlevelek
o o Pénztari trankzakcidkkal kapcsolatban:
> Raiffeisen Galéria o
+ DirektNet hirek ) Taigkoztatd a pénztari szolgéltatasokrdl 1
> Hirek A Raiffeisen Bank tajékoztatoi
- - i % Foayasztévédelmi taiékoztatd
Hasznos informaciék
> Arfolyamok Bankszamldkkal kapcsolatban:
> Elemzések
» Dijak; kondiciék % Bankszamla tajékoztatd
: ':”d'l' érdams, A megtakaritasokkal, befektetésekkel kapcsolatban
irel
» Sajtokozlemenyek ) MIFID - Kockazatvallalasi kérddiv magan Slyek részére
Kapcsolat A hitelekkel kapcsolatban
2 I,r?a meg ke'rdesret!' Raiffeisen Ujrakezdés Hitel - & Raiffeisen Bank megoldasai Tl
» Irja meg vélemenyet! hiteltérlesztési nehézségek esetén
* Visszahivas kérése
» Bankfidkok, ATM-gk Leaagyakoribb kérdések hitelekrdl
> Raiffeisen Direkt: — ) )
06-40-48-48-43 ZTa ekoztatd a kilakoltatasi moratdriummal kapcsolatban
+36-1-48-48-484 N . 3 i L _
. PSZAF taigkoztatdia maganszemeélyek részére a Kozponti
Hitelinformacids Rendszerrdl
Utazasi- és bankcsekkel kapcsolatban
% Utazasi- &s hankcsekk taigkoztatd
Pénzforgalmi szabalyokkal kapcsolatban
Taiékoztatd a 2009. november 1-t6| érvénybe |€pd pénzforgalmi
valtozdsokrdl
- )

75. dbra: Raffeisen bank honlapja
Forras https://www.raiffeisen.hu/hasznos/tudni-erdemes, Letoltés: 2012. 01. 17.
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36. szamu melléklet
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76. abra: Kivonat a Raiffeisen Bank ,,MegtakaritOK” Tippfiizetébél
Forras: http://megtakaritok.hu/tippek, Letoltés: 2012. 01. 17.
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22. tablazat: A MasterCard altal meghirdetett cimek és elért eredmények

MasterCard - ,,Az év bankja”

Az év bankja cimért olyan intézmények indulhatnak, amelyek a lakossagi ligyfelek szadmara
sz¢les termékkinalati palettat nyujtanak, s komoly eredményeket értek el a piaci részesedés
novelésében, az ligyfélszam-gyarapitasban €s a termék-fejlesztésben.

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
I
3 (] (] (] (]
s | @& | | | | | @ |G| © ©
otp otp otp otp

CIB BANK CIB BANK

N | pRaiffeiseh o o £:3
meers | | BTN c’ ERSTES (’ ¥
UniCredit Bank
I11. ® R 'ﬁa' r Ly
helyezés ﬂﬂﬂ SJ B:INKISGH @FHBBANE‘ ERSTEE Clt!bank &
C[B BANI‘\ o BUDAPEST BANK

Forras: sajat adatgyiijtés a http://www.evbankja.hu/ honlap alapjan, 2012-2013
A ,MasterCard-Az év bankja” dfjat 2002-ben alapitottak Csehorszagban. Hazankban 2006-

ban keriilt els6 izben meghirdetésre a program, amelynek legfobb célja a piac legjobb
bankjainak kiemelése és difjazdsa. A rangsorolasban a legfontosabb szempont a

nagykozonség szamara nyujtott szolgaltatasok szinvonala €s korszertisége.

MasterCard - ,,Az év tarsadalmilag felelés bankja”

Az év tarsadalmilag felelos bankja kategoriaban azon bankok palyazatat vartak, akik kiemelt €s
példaértékii aktivitast mutattak az Oket koriilvevd sziikebb ¢és tagabb komyezetre és a
tarsadalomra.

2008 2009 2010 2011 2012
I o iffei o i
neyezes | CIEIDANK VKB % m’;'“" Mag!) _/'.7 Magl e )
[ B A N K|
| mgRaiffeisen | ~1F _"2) | &g Raiffeisen | [ Raiffeisen
neverss | (Rlgane | CTHDANK | Magi)e &) Alpank | N sank
helyesés citibank | citibank ©

14] | ERSTES
[ B A N K|

A 2011. évi megmérettetés eredménye meglepetést okozott, hisz egy kisebb banknak sikertiilt
megszerezni az els6 helyezést, s ezt a poziciot 2012-ben is meg tudta drizni. A Magyar Ko6zosségi
Bank ugyanis egyediilalld gyakorlatot alkalmaz azaltal, hogy a nyereségének egy meghatarozott
szazalékardl az tgyfelei rendelkezhetnek. 2011-ben példaul a nyereség 10 %-rdl kozel 10.000
iigyfeél dontott 92 hazai kdzhasznu civil szervezet javara.

Forras: sajat adatgyiijtés a http://www.evbankja.hu/ honlap alapjan, 2012-2013
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MasterCard - ,,A pénziigyi kultira fejlesztése terén legaktivabb bank”

Azok a bankok palydztak a dfjra, akik elkotelezettek az tligyfelek altalanos pénziigyi
jartassaganak, pénziigyi tudatossaganak ndvelésében, s ennek jegyében aktivitast

mutattak. A dij 2010-ben kertilt elészor meghirdetésre.

2010 SOTT
I. helyezés
BUDAPEST BANK BUDAPEST BANK
2012
&6
BUDAPEST BANK otpbank

Forras: sajat adatgyiijtés a http://www.evbankja.hu/ honlap alapjan, 2012-2013""

% Letsltés: 2012. 01.20. és2013. 02. 11,

A 34.¢és37. szamumelléklet illusztracidhoz felhasznalt képek forrasai:

Budapest Bank logé: http://t2.gstatic.com/images?q=tbn: ANd9GcSg6 RAGbW g8 msx7__brubqyidzBlyisdkmeX-hIfgmxJIvxRExr

K&H Bank logé: http://t0.gstatic.com/images?q=tbn: ANd9GcT NCGuOsh I3McNiKzpdXvfMkke_3W3_Q3IpSa6syaCP68rSKrgaxg

CIB Bank log6: http://t0.gstatic.com/images?g=tbn:ANd9GcS9i0-jDOEG350w\VUeald00233uHP1ulgdlb_L Atxucl-5tjX1fng

OTP Bank logo: http://t2.gstatic.com/images?g=tbn:ANd9 GcRmQWIAS55dKnmA1A17 SuubKVD1UT2Xalg8c2qSXqUijX-gmSpLR
Erste Bank log6:

http:/#0.gstatic.com/images?q=tbn: ANd9GcRWTOCoT VtqZK2gZBKQhD8r12ZHSHXBJQPFFDOXNwXnTnNBXalilg

MKB Bank logd: http://t3.gstatic.com/images?g=tbn: ANdIGc T 4xsna0X-e9f0dE6 LH2RknWFGAF_pr-a7H2-L81hDim_c73FhP
UniCredit Bank logé: http://4.bp.blogspot.com/-fPEO2iAypo U/USOFThOMOQI/AAAAAAAABMQ/q8om LSKOG8k/s1600/unicredit-
bank.jpg

Magnet Bank logd: http://mwmwv.netbank.hu/images/magnetlogo.png

Citibank logé: http://mmw.charityeventhall.hu/wp-content/uploads/2011/09/Citibank-logo.jpg

Raiffeisen Bank logo: http://t2.gstatic.com/images?g=tbn:ANd9GcT880jIHgxu5 Y Blwe6 E2 SKy 7R1G6 pFxgeVefmixeQL Y rryfAPd88g
FHB Bank logé: http://mvzrthu/site_related_data/financial_sp/i32d4b5b6 36074508568 34feca249d5d/FHBBank_log_color jpg
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38. szamu melléklet

> @

apro betiik helyett - amit a K&H lekététt betétekrdl tudni érdemes

Eiyalmin talalkozunk olyan levelekkel &5 hirdetésekkel, anﬂyek csak az adott termek vagy
szolgaltatas elonyeit, legjobl tulajdonsagait emelik ki. A termék megvasardasanak vagy a szolgaltatas
igénybevételének lehetnek olyan feltételei is, amelyek ugyan clvashatbak a termékleirasban, de nem
szembetlindek, esetleg csak a nehezen érthetd jogi szdvegben, a leiras wagén van rajuk utalas.

A K&H Bank a rne-g‘lakarrlasnl: zakerwjekm azert készitetts &tamm hogy
segitsen Onnek kérdesek és vilaszok formajaban érthetSbbé tenni a fontosabb tudnivalokat a lekotoet
betétekkel kapesolatban.

mi a lekitott betét?
A bankbetét a legegyszeribb rovid tavl megtakaritasi forma ama, hogy a megtakaritolt — wagy a
kézeljovoben elkilieni szandekozott - penzét kamatoziassa.

Barmikor eldfordulhat, hogy t0bb penz gydlik Gssze a bankszamlajan, mint amennyire azonnal vagy
nehany héten belill sziksége lenne. A bankszamla kamata alacsonyabb, mint a lekdtott betét kamata.
Ezért, ha van olyan rendelkezésre 3lld megtakaritiasa, melyet rovidebb ideig (néhany honap) biztosan
nelkiildzni tud, akkor érdemes azt lekotdtt betétben elhelyezni, igy magasabb, fix kamatbevetelre
szamithat.

hogyan kezdeményezheti a betétlekitést?
*  bankfiokban, személyesen: a betétlekdtesi megbizas alairasaval
*  K&H TeleCenteren keresziil telefonos bgyintézéshez e-PIN kidra van szilksége, melpet
barmely bankfiokban személyesen igényelhat
*  K&H e-bankon keresziil: a legtobb betét tipus elekironikus (ton is lekithetd.
Bankunknal a betétlekitéshez nem szitkséges bankszamlat nyitnia.

milyen devizanemben helyezhet el lekdtitt betétet?
+ forintban, eurdban, amerikai dollarban, angol fontban &s kanadai dolldrban

milyen betét lekitési idGtartamok kéziil valaszthat?
+ forint lekités esetén: 30, B0, 90, 180, &s 365 nap
*  deviza lekdtés esetén lehetdség van meég 270 napos lekitésre is a fentieken kival

mitdl figg a kamat merteke?

A kamat mértéke dltaldban a lekotott pénzisszeg nagysagatdl és a lekotési idd hosszatol fugg. Az
aktudlis kamatokmdl a bankfickokban kifliggesztett kamathirdetményekbdl tajekozodhat, melyek
megtaldlhatbak a www.kh.hu honlapon is.

hogyan kamatozik a lekdtott betet?
A lekbtdtt betét dttaliban fix kamatozasl &s a lekdtés napjatdl a lejaratot megeldzd napig kamatozik a
teljes |ekititt Osszeg, az Gsszegsavhoz tartozd kamatlabbal. A valtozd kamatozasy betétre elténd
kamatozisi feltételek érvényesek.

mi tortenik, ha lejar a lekbtési idoszak?

Amennyiben egyszen futamiddre tortént a lekités, a lejaratot kiveten
kamatozisa szerint kamatozik tovabb, arreljnlu% lejar a betet.
Folyamatosan ismétiddad lekités esetén a betet IEﬂaﬂtDr |fur\d|.lmap| ismét lekitésre fordulgnapon
Eénvenyes kamattal. A kamat Gsszege - az On valasztasatdl fliggden — lekithetd
jovairhatd a szamilajan.

# K&H TeleCenter (06 I.-EIJ‘:]UJ'?UIGGS 3356

+ wwa kithu + bank@kh .
+ Qyors gyek sivia + m1man$csnuﬁs =
+ befeltetesterverés + biripaitasok @ a ltBt ciop-orl tagja
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fordulnapon, akar

A betet Gsszege lejarat eldtt nem csdkkenthetd, azar i e@ennembunﬂ'la‘homeg

betéti kamattdl, és forint betét esetén a K&H lakossagi bankszamildra érvényes latra szolo betét
kamatot kap. deviza betét esetén nem fizet kamatot a Bank.

nimr_p.ﬂlall'mzzaaltanﬂ:huz‘?

Egyszeri alkalomra lekitdtt betét esetén a futamidd wegén. Folyamatosan ismétiddd lekités esetén
pedig valaszthatia, hogy a betét fordulonapjam felveszi a kamatot, vagy a fordulénapon a tokevel
egyitt Ujra lekdtésre kerlfjdn a kamat is, ezt nevezik tikésedd betétnek.

milyen kbltségek meriilhetnek fel betétlekitéssel kapesolatban?

Szamlavezewdsi dij nines, &5 dijmentes a sajat szamildk kizitti stveretés Bankon belil, de készpénz.
felvétel &5 atutalis esetén készpénzfelvetel illetve Atutalasi dijal kell szamolni. Az akiualis dijakrol a
mindenkaor énsényes Hirdetményben tajékozodhat.

mit jelent a haldleseti rendelkezés és adhatd-e lekititt betétre?

A haldleseti rendelkezés azt jelentl, hogy a lekotott betét tulajdonosa rendelkezhet armol, hogy halala
esetén ki legyen az, aki'akik hagyateki eljarastol fliggetiendl szabadon rendelkezhetinek) a betét
felett. Adhato ilyen rendelkezés a lekiittt betetre.

biztonsigban van-e a pénze, ha bankbetétben tartja?

Igen. A bankbetétekben elhelyerstt meglakaritasok biztonsagat 3 K&H bank nemzetkdzi hatters és
hatalmas tokeersje valamint az Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA) garantalja. Az OBA kartalanitas
mértéke személyenként és pénzintézetenként Seszevontan legfeljiebb 50.000 eurdnak megfeleld forint
Ssszeghatarig terjed, tirstulajdonosi betétek esetén ezért a kartalanitis Gsszege duplan értendd (2 x
50.000 eurdnak megfeleld forint Gsszeg). A karalanitis forint dsszegénck meghatarozasanal a
karalanitas kezdd idopontjat megeldzd napon ervenyes, MMB altal kbzzétett devizaarfolyam kenil
figyelembe vawe.

deviza betétekre is vonatkozik az OBA biztositas?

MNemcsak a forintban, hanem Eurdpai Unic wagy a Gazdasagi Egyitmikidési s Fejlesztési
Seervezet (OECD) valamennyi tagallamanak fizetdeszkizében elhelyezett betelet is vedi az OBA. A
védett devizabetéteket az OBA forintban fizeti vissza, mégpedig a betétbefagyas napjdn érvényes
hivatalos MMB devizaarolyamon atszamolva.

Amennyiben még tovabbi kérdése wvan lekdisd betéttel kapcsolatban, kéren tandcsot a K&H
TeleCenteren keresztil, vagy forduljon bizalommal tandcsaddinkhoz - orszigszerts tGbb ==&z
bankfiokjainkban -, vagy latogasson el a www.enbefekistes hu oldalra.

Jelen t3j&koztatd nem mindsdl sjaniatéteinek vagy befekistési tandcsnak, célja csupan a figyelem
felkehése. A termékek és szolgaltatisok részletes |eirdsét a vonatkozd Szerzidés, az Altaldnos
Seerzddesi Feltételek, a K&H Bank Uzletszabalyzata s a vonatkozd Hirdetmenyek tartalmazzak. Az
akcios ajanlatainkra kildn felistelek vonatkoznak, melyeket megtalal a wwwkh hu cldalon és az
aktualis Hirdetmenyben.

+ K&H TeleGenter (06 1/20030/70) 335 3335

+ wwa klihu + bankekh.hu L N
+ qyors Dgyek sivja + hiteltandcsadis = T
+ befeldetesiorveres # birtositasok a IEBt csaport tag;a

77.abra: Minta a K&H Bank ,,Aproé betiik helyett” cimii kiadvanyabol
Forras: K&H Bank honlapja ®*

61

https://www.kh.hu/publish/kh/hu/lakossag/media/dokumentumok/apro_betuk_helyett_lakossagi/apro_betuk
helyett megtakaritasi_termek/apro_betuk_helyett_lekotott_betet pdf.download.pdf, Letoltés: 2012. 02. 16.
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39. szamu melléklet

Pillanatkép az UniCredit Bank felel6s hitelezésrol késziilt minifilmjébol

WA lakasvasarlas és a hitelfelvétel egyarant
" felelosségteljes dontés.

78. abra: Minifilm a felelés hitelezésrol
Forras: UniCredit Bank honlapja®

KOLCSONOSSEG

S PROGRAM

Z-\
SZEREZZEN BANKI ISMERETEKET ES

L EGY EGYEDI BOGREKOLLEKCIO IS
-~ AZ GNE LEHET!

-_—

79. abra: A Budapest Bank Kolcsonosség Programjat hirdeté kép
Forras: Budapest Bank honlapja®®

62

https://www.unicreditbank.hu/maganszemelyek/hitelek/felelos _hitelezes/minifilmek_a_felelos_hitelezesrol.h
tml?defaultLanguage=hungarian, Letoltés: 2012. 02. 16.

63 http://mww.budapestbank.hu/export/landing/kolcsonosseg-program/indexphp, Letoltés: 2012. 02. 17.
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MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK

40. szamu melléklet

Kdzvetlen Ggyfélkapcsolat

Bels6 kommunikacid, informaciomenedzsment
Piackutatas, dgyfélismeretek

Ugyfélszolgalat optimalizalasa

Markaépités, branding

0 1 2 3 4 5

egyalttalan nem fontos nagyon fontos

80. abra: A kozosségi média jelentdsége a pénzintézeteknél: most (kék) és a jovoben (sziirke)
Forras: Bitport, 2011.12.28.%*

23. tablazat: Ugyféligényfelmérés lehetséges kérdéseia kiilonbozo bankiigyleteknél

[ e AL Re: Rendelkezk mar a banknal szamlaval? Mire
szeretné hasznilni a szamldjat? Hogyan szeretne hozzijutni a szamlajan 1évo
Osszegekhez? Van mas bankndl is szdmldja? Milyen modon fizeti a koziizemi
dijakat? Milyen szolgaltatasokat szeretne igénybe venni? Mi a legfontosabb
Onnek a szamlaval kapcsolatban?

lViegtakaritasi €és befektetési szolgaltatasoknali B W e S-S WMY S

elhelyezni? Mennyi ideig tudja nékilozni a pénzt? Milyen célbol

takarékoskodik? Mekkora Osszeget tud havonta flretenni? Tervez esetleg

rendszeres megtakarftast? Mennyire fontos Onnek a rugalmassag?

o LaNTUENIEE Mi a hitelfelvétel ceélja? Mekkora Osszegre lenne sziksége,
Mekkora  havi torlesztérészletet tud  vallalni?  Milyen  futamidében

gondolkodik? Milyen fedezetet tud felajanlani?

Forras: sajat szerkesztés, 2012

%4 http://www.bitport.hu/trendek/a-bankok-is-a-facebookon-baratkoznanak, Letdltés: 2012. 02. 20.
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41. szamu melléklet

81. abra: Online megkérdezés kérdoive

A PENZUGYIKULTURA ES A BIZALOM OSSZETEVOINEK
VIZSGALATA

Tisztelt Kérdoiv Kitolt!
A Nyugat-magyarorszagi Egyetem Kozgazdasigtudomanyi Karan mikodd —Széchenyi
Istvan Doktori Iskola Marketing programjanak doktorjelolt hallgatdja vagyok. A
dolgozatom témdja: , A bankmarketing szerepe a pénzigyi kultira fejlesztésében”,
amelynek kidolgozasdhoz nagy segitséget jelentene, ha a kutatdisom egyk meghatarozo
pillérét jelentd alabbi kérddiv kitoltésével tdmogatnd munkdmat. A kitoltés kb. 15 percet
vesz igénybe.
Faradozasat ¢és segitségét elore is kdszonom!

Balazsné Lendvai Marietta

ALAPADATOK

1. A Kkitolto neme:

2. A kitolto kora:

" 1825

26-40
41-55
56-65
66 felett

171 17

3. A Kitolto csaladi allapota:

hajadon

hazas

elvalt, s egyediilallo

elvalt, de parkapcsolatban ¢16
parkapcsolatban ¢éI6

ozvegy, s egyediilallo

171 1 71 171 T

Ozvegy, de parkapcsolatban €16
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4. A kitolto legmagasabb iskolai végzettsége:
-

-

altalanos iskola

szakmunkasképzd

érettségi

érettségitszakiranytl kozépfoku szakképzettség
érettségitszakiranyu felsofoka szakképzettség
foiskola

egyetem

doktori fokozat (PhD)

171 1 71 71T

5. A kitolto lakohelye: Melyik megyében lakik?
Gyo6r-Moson-Sopron megye

Vas megye

Zala megye

Somogy megye

Baranya megye

Tolna megye

Komarom-Esztergom megye

Veszprém megye

Fejér megye

Pest megye

a1 71 1T 71 71 7111 11T

Egyéb

6. Milyen tipusu telepiilésen lakik?

[ .
fovaros

megyeszék hely

-

[
VAros

" fald

B . -

egyeéb telepliles:.........cooovvininiiiic .

7. Van-e gyermeke?

nincs

egy gyermekem van

a kettd gyermekem van

: harom vagy annal tobb gyermekem van
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A PENZUGYI KULTURA OSSZETEVOI

8.Milyennek itéli meg pénziigyi helyzetét (anyagi lehetéségeit)? Ertékelje
az alabbi skalan!(Az iskolai osztalyzatoknak megfeleléen:1 nagyon
rossznak; 5 nagyon jonak)

1 2 3 4 5
nagyon rossz I T T T nagyon jo

9. Tanulmanyai soran nyilt-e lehetésége pénziigyi ismereteket tanulnia?
Ertékelje az alabbi skalan! (1 egyaltalan nem, 5 magasabb szinten is)

1 2 3 4 5
Egyaltalin nem T T T T Magasabb szinten is

10. Milyennek mindsiti pénziigyi ismereteit, tajékozottsagat? Jelolje az
alabbi skalan! (1 nagyon rossz, 5 nagyon jo)

1 2 3 4 5
Nagyonrossz I I " T Nagyon jo

11. Milyen szolgaltatasokat vesz igénybe a bankszamlajahoz
kapcsolodoan? (tobb valasz lehetséges)

internet bank

bankkartya

Sms szolgaltatds jovairasokrol, terhelésekrdl
atutalasi megbizasok

csoportos beszedési megbizasok (pl kozizemi dijak beszedésére)
készpénzfelvétel bank pénztaraban
készpénzfelvétel automatabol

vasarlas bankkartyaval

mformacio a call centertdl
mobiltelefonegyenleg- feltdltés
értékpapirszamla/befektetési szamla

semmilyen kiegészitd szolgaltatast nem veszek igénybe

171 71 1T 71T 71 71711 11T

nincs egyaltalan bankszimlam
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12. Milyen tipusu termékeket vesz jelenleg igénybe a pénziigyi

szolgaltato(k) megtakaritasi/befektetési iizletagaban? (Tobb valasz
megjelolése lehetséges!)

2 semmilyen megtakaritdssal nem rendelkezek

" lekotott betét

" rendszeres megtakaritdsi program

= takarékbetétkonyv

= allampapir

" diszkont kincstarjegy

" befektetési jegy

" Kotvény

= részvény

" kombinalt megtakaritds (pl. betét és befektetési jegy)
a flige6 kamatozasu betét (a prémiuum kamat valamilyen feltétel teljesiilésétdl fligg)
= lakas-elétakarékossagi megtakaritas

" onkéntes egészségpénztari megtakaritas

" onkéntes nyugdijpénztari megtakaritas

a nyugdij-elotakarékossagi szamla (NYESZ)

" tartos befektetési szamla (TBSZ)

: ¢letbiztositas

" Unit-linked  biztositas

13. Milyen tipusu hitellel/hitelekkel rendelkezik? (tobb valasz lehetséges)
2 semmilyen hitelem nincsen

" folyoszamahitel

a hitelkartya

a személyi koleson (jovedelem-alapu)

a jelzalo ghitel

" lakdscéln hitel

" aruhite]

" diakhitel

" autohitel

" lombardhitel

: lizing
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PENZUGYI SZOLGALTATASOK ES BIZALOM

14. Milyennek itéli meg sajat kockazatvisel6 képességét a pénziigyi
dontésekben! Ertékelje az alabbi skalan! (1 alacsony kockazattiiré
képesség, S magas kockazattiiro képesség)

1 2 3 4 5
alacsony kockézatttirés I T T T T magas kockazattiirés

15. Milyen az altalanos benyomasa a pénziigyi szolgaltatokrol (bankok,
biztositok, sth.) Magyarorszagon? Ertékelje az alabbi skalin!

1 2 3 4 5
Nagyonrossz! I T " T Nagyon jo

16. Milyen pénziigyi szolgaltatokkal all kapcsolatban az alabbiak koziil?
(Tobb valasz is lehetséges!) (tobb valasz lehetséges)

= nagybank(OTP Bank, CIB Bank,Kereskedelmi Bank, Budapest Bank, UniCredit Bank,
Raiffeisen Bank, Erste Bank, MKB Bank)

= egyéb bank (pl.: AXA Bank, Volkshank, Sopron Bank, FHB Bank, sth.)
a takarékszovetkezet

" biztosito

o

lizingcég

17. Melyik pénziigyi szolgaltato a legmeghatirozébb az On szimara az
iigyletei lebonyolitasa kapcsan? (Csak egy valasz jelolheto be!)

= nagybank(OTP Bank, CIB Bank,Kereskedelmi Bank, Budapest Bank, UniCredit Bank,
Raiffeisen Bank, Erste Bank, MKB Bank)
2 egyéb bank (pL: AXA Bank, Volksbank, Sopron Bank, FHB Bank, stb.)
= takarékszovetkezet
= biztositd
a lizingcég
18. Milyen erds bizalmi szalak fiizik a legmeghatarozobb pénziigyi
szolgaltatojahoz? Ertékelje!
1 2 3 4 5
nagyon gyenge | T T T T nagyon erds

19. Milyennek itéli meg a legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatojanak
hitelességét, megbizhatésagat? Ertékelje az alabbi skalan!

1 2 3 4 5
nagyon rossz! T T T T nagyon j6
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20. Milyen erés a kotédése a jelenlegi a legmeghatarozobb pénziigyi
szolgaltatojahoz? Ertékelje!
1 2 3 4 5
nagyon alacsony I I " T T nagyon erfs

21. A kovetkezokben olyan tényezok Keriiltek felsorakoztatasra, amelyek
fontos szerepet toltenek be a pénziigyi szolgaltatohoz fiiz6dé BIZALOM
épitésében. Kérem, allitsa az On megitélése szerinti fontossagi rangsorba
az alabpl tenyezok,et!, (1 a legfontosabb) A pénziigyi szolgaltato
ALTALANOS MEGITELESE:
:Iv A pénziigyi szolgaltatd jo hirneve.

A pénziigyi szolgdltatd stabil, megbizhat6é tulajdonosi hattere.

A szolgaltatd torvényszerii mikkodése.

A szolgaltatd tisztességes, etikus mikodése.

A szolgaltatd stabil pénziigyi eredménye, teljesitménye.

22.B.) ATERMEK-/SZOLGALTATASPALETTAVAL SZEMBENI
ELVARASOK (1 legfontosabb)

:Iv Szeles termékvalaszték.
:Iv Az j trendeket kovetd, folyamatosan megjuld termékvalaszték.
:Iv Egyszerli, konnyen atlathatd termékvalaszték.
Biztonsagos, elore kiszamithaté paraméterekkel rendelkezd termékek.

:Iv Minél tobb termék elérhetd legyen elektronikus bankolassal

23.C.) KONDICIOK, ARAZAS ELVARASAI (1 legfontosabb)
5l Kiszamithato, elére kalkuldlhaté kondiciok.
:Iv Folyamatos akcids ajanlatok.
Atlathatd arazas, rejtett koltségek nélkiil.
:Iv Min¢l kedvezobb arazis az ligyfél szamara.
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24.D.) ERTEKESITESI UTAK ELVARASAI (1 legfontosabb)
j‘ Kiterjedt bankautomata halozat.

j' Kiterjedt fiokhalozat.

71 )61 mikkods, felhasznalobarat elektronikus bankolasi lehetéség.
j' Szles, jol felkésziilt kiilsé tigynoki halozat.

j' Ugyfeligényekhez igazodd nyitvatartasi idé.

25. E) A KOMMUNIKACIOS ESZKOZOK ELVARASAI (1
legfontosabb)

j' Jol atlathatd, a pénziigyi termékek megismerését segitd iigyfélbarat honlap.
j' Jol atlathat6 ¢és értelmezhetd kivonatok.

jv Jol atlathatd és értelmezhetd tajékoztatd anyagok. (ligyfeltajékoztatok,
termékleirasok, stb.)

j' Nem megtéveszté reklamok.

71 Termékek kozotti valasztast segitd és pénziigyi ismereteket is bovitd
kiadvanyok.

26. F) A FOLYAMATOKKAL KAPCSOLATOS ELVARASOK (1
leginkabb fontos)

jv A megbizasok pontos teljesitése.
j’ Egyedi tlgyfeligények kielégitésének lehetdsége.
71 J61 mitkkodd technikai rendszerek.

j' A rutiniigyletekhez "gyorsitd pult" alkalmazisa. (a hosszl varakozasok
elkeriilése érdekében)

j' Idépontegyeztetés lehetdsége a személyes ligyintézéshez.

27. G.) AZ EMBERI TENYEZOVEL SZEMBENI ELVARASOK (1
leginkabb fontos)

| A tandcsado szakértelme, hozzaértése.

j' A tandcsadd megbizhatosaga, segitokészsége.

j' A tanacsado preciz, pontos ¢€s felelosségteljes munkavégzése.
jv A tanidcsado érthetd tajékoztatdsa, vildgos magyarazata.

j' A tanacsado érthetd, korrekt tajékoztatasa (kondiciok, feltételek vilagos
magyarazata)
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28. Melyik tényezd csokkentené leginkabb a bizalmat a pénziigyi
szolgaltatoval szemben az alabbiak koziil? Csak egyet jeloljon! A.)

Ha arrol értestil, hogy a pénziigyi szolgaltatot megbirsagolta a feliigyelet.

" Ha arrol értesiil a sajtobol, hogy a pénziigyi szolgaltatd tisztességteleniil
megtévesztette ligyfeleit.

Ha egy On szamira fontos személy negativ benyomésardl szamol be a pénziigyi
szolgaltatdval kapcsolatban.

A szolgaltatod a titoktartasi kotelezettségét megsértené.

A szolgaltatd kizardlag a sajat érdekét helyezi elotérbe.

29. Melyik tényezé csokkentené leginkabb a bizalmat a pénziigyi
szolgaltatoval szemben az alabbiak koziil? Csak egyet jeloljon! B.)

= Olyan terméket ajinlanak, ami egyaltalin nem az On igényeihez igazodo.

= Erthetetlen, atlthatatlan talbonyolitott termékek.
= Sziik termékvalaszték.
= Sztenderdizalt (egyedi igények kiszolgalasat nem lehetévé tevd) termékvalaszték.

30. Melyik tényez6 csokkentené leginkabb a bizalmat a pénziigyi
szolgaltatoval szemben az alabbiak koziil? Csak egyet jeloljon! C.)

Folyamatosan emelkedd koltségek.

A megbeszeltekhez képest egyéb koltségeket is felszamit a szolgaltato.

Csak az 0 tigyfelek szamara kinal a szolgaltatd kedvezObb arazast.

31. Melyik tényezé6 csokkentené leginkabb a bizalmat a pénziigyi
szolgaltatoval szemben az alabbiak koziil? Csak egyet jeloljon! D.)

" Nem iigyfelbardt nyitvatartési idé.

Szik szama fiokhald zat.

-
[ .

Kevés bankautomata.
: Agressziv termék/szolgaltatas értékesitési technika alkalmazasa.
-

Hossz varakozas a call center szolgaltatds igénybevételénél.
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32. Melyik tényezé csokkentené leginkabb a bizalmat a pénziigyi

szolgaltatoval szemben az alabbiak koziil? Csak egyet jeloljon! E.)

Nem aktualizalt informaciok a honlapon.

.

Atlathatatlan, nehezen értelmezhetd bankkivonatok.

" Kevésbé korszerli, elmaradott, lassti szamitogépes rendszerek.

L Semmitmondo, illetve kevés informaciot szolgaltatd tajékoztatd kiadvanyok.

33. Melyik tényezé csokkentené leginkabb a bizalmat a pénziigyi
szolgaltatoval szemben az alabbiak koziil? Csak egyet jeloljon! F.)

" A tandcsadd felkésziiletlensége, ismerethianya.

2 A tanacsado sértd, udvariatlan viselkedése.
2 Munkahelyet valt az a tandcsado, aki tdbbségében intézte az On iigyeit.
" A tandcsado elmulasztja igéretét.

34. Melyik tényez6 csokkentené leginkabb a bizalmat a pénzigyi
szolgaltatoval szemben az alabbiak koziil? Csak egyet jeloljon! G.)

2 A megbizas hibas, pontatlan teljesitése.

Sokat kell varakozni, mire sorra kertl
-

-

Lassu, rugalmatlan folyamatok, dontések.

Sztenderdizalt (egyedi igények kiszolgdlasat nem célz6) folyamatok.

35. Mennyire érzékeli Onre nézve kockazatosnak az alabbi tényezoket?
(1 legkevésbé kockazatos, 5 leginkabb kockazatos)

1 legkevésbé 5 3 4 5 leginkabb
kockéazatos kockazatos)
csédbe jut a pénziigyi szolgaltato I rr r
rosszabbodik az anyagi helyzetem I - r
nem ¢értem meg (nem latom at) a terméket rrrr
teljesen
nem merem megkérdezni azokat a - r r rr
szakkifejezéseket, amelyeket nem értek
nem kapok az alkalmazottdl preciz B rrr r
tajékoztatast
egy masik szolgaltaté jobb ajanlatot tesz | rr
elveszitem a befektetett tokeét is B o r
nem minden a termékhez kapcsolodo B - r
kockazatra hivjak fel a figyelmemet
nem tudom fizetni a fennalld B - r

hiteltarto zasomat
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36. Emlitsen olyan tényezo6t, ami nagy valosziniiséggel a szolgaltatéoval

valo kapcsolat teljes megsziintetését eredményezné? Ha nincs ilyen,
akkor hagyja iiresen!

| o
PENZUGYI ISMERETEK BESZERZESENEK FORRASAI

37. A pénziigyi dontése meghozatala elott, kit6l kér els6sorban segitséget
az alabbi személyek koziil? (Csak egy valasz jelolhetd!)

a Fliggetlen pénziigyi tanacsadotol.

A pénziigyi szolgaltatd tanacsadodjatol.

-
" Kozvetlen csaladtagtol.

" lsmerbstél (barat, kolléga).
-

Egyéb
38. A pénziigyi dontése meghozatala elott az alabbi eszkozok koziil,

melyikbél informalodik elsésorban? (Csak egy valasz jelolheto!)

A pénziigyi szolgaltatd honlapjarol.

A pénziigyi szolgaltatd hirlevelébdl.
A terméket bemutatd tigyfeltajékoztatobol.
T A pénziigyi szolgaltatdo call centerén keresztiil.

39. Jelolje, hogy a pénziigyi dontése meghozatala elott, melyik honlaprol
szokott informalodni az alabbiak koziil? (Tobb valasz lehetséges.)

a MNB-Pénziranytii Alapitvany minisite: http//penziranytu.mnb. hu/

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete honlapja:
http//www.pszaf. hu/fogyasztoknak
" Befektetési Alapkezelok Magyarorszagi Szovetsége: http://www.bamosz.hu
Tudatos Vasarlok honlapja: http/tudatosvasarlo.hu/rovat/40
Korméanyhivatalok honlapja
Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag honlapja
Fiiggetlen pénziigyi tandcsadd cégek honlapja

Orszagos Betétbiztositdsi Alap honlapja

171 1 1 1T

Egyéb

230



MELLEKLETEK-

M2 TOVABBI MELLEKLETEK

40. Az On véleménye szerint, milyen mértékben segitik a pénziigyi
szolgaltatok hazankban a pénziigyi ismeretek bovitését? (1 egyaltalan

nem, 5 teljes mértékben)
1 2 3

4 5
Egyaltalin nem ' T T T T Telies mértékben

41. Jelolje az alabbi skalan, hogy milyen mértékben érzi felelosnek a
pénziigyi szolgaltatokat a pénziigyi ismeretek terjesztésében, a pénziigyi
kultura fejlesztésében?

1 2 3 4 5
Egyaltalin nem I I T T T Teljes mértékben
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42. szamu melléklet

L. Tisztességes.etikus miikodés

Tisztességtelen megtévesztése az
ligyfélnek.

II. Torvényszerl, prudens mitkodés

III. Stabil pénziigvi helyzet

L. Biztonsagos. elore kiszamithato paraméterii termékek

Erthetetlen, atlathatatlan,
tulbonyolitott termékek.

II. Egyszerii, konnven atlathato termékek.

I1l. Minél tobb termék elérhetdsége
elektronikusan.

I Atlathaté, reitett koltségek nélkiili arazas

A megbeszéltekhez képest egyéb

kiiltségeke tis felszamit a szolgéltat(). Il. Kiszamithato, elore kalkulalhato kondiciok.

. Ugyfélbarat. kedvezd arazas.

L. Kiteriedt bankautomata hal6zat

Agressziv termékértékesitési II. Felhasznalobarat elektronikus bankolasi
technika. lehetéség

Il. Kiterjedt fiokhalozat

L. Atlathato, iigyfélbarat honlap

Atlathatatlan, nehezen értelmezheté

bankkivonatok. II. Atlathato és értelmezheté bankkivonatok

1. Atlathato tigyféltaiékoztatok

L. Megbizasok pontos teliesitése

A megbizas hibas, pontatlan

teljesitése. II. Jol miikkddo technikai rendszerek

I1l. Egyedi igyféligények
kielégitésének lehetdsége

1. Tanacsado szakértelme, hozzaértése.

A tanacsado felkésziiletlensége,

. .z II. Tanacsado érthetd. korrekt taiékoztatasa.
ismerethianya.

Il. Tanacsad6 megbizhatosaga,
segitékészsége

M

BIZALMAT CSOKKENTO

BIZALMAT NOVELO

KRITIKUS TENYEZOK KULCSTENYEZOK

82. abra: A pénziigyi szolgaltatasok bizalomra haté Kkulcstényezdi
Forras: 2012. évi sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés
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43. szamu melléklet

crensreme | (MM

7 Pa - 7
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Férfi @ NO

Kitdltd kora

’ ’ 4 4
" e 7

.—/I

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W18-25 M26-40 HW41-55 MS56-65 Me6felett

A | 3%|
?%

Kitalto cszladi

Zllzpotz 7 7 7 7 P
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M hajadon M h3zas
W elvilt, s egyedulillo M elvalt, de parkapcsolatban €18
m parkapcsolathan &l8 W dzvegy, s egyedulillo

m dzvegy, de parkapcsolathan &18

Telepilés [_)

0% 20% 40% 80% 100%
B fvaros M megyeszékhely l varos Mfalu M egyéb

szama
20% 40% 60% 80% 100%

mnincs megygyermek  mkettd gyermek @ harom, vagy anndl tébb gyermek

83. abra: A Kkitoltok demografiai jellemzoi
Forras: 2012. évi sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

233



MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK
44, szamu melléklet

Az online megkérdezés eredményeinek szamitasi segédtablai

24.tablazat: A vilaszadék fébb demograifiai jellemzoi

Kit6lt6 neme Férfi 1143 56%
No 903 44%
Kitoltéo kora 18-25 186 9%
26-40 655 32%
41-55 665 33%
56-65 476 23%
66 felett 64 3%
Kitolté csaladi allapota hajadon 285 14%
hazas 1020 50%
elvalt, s egyediilallo 204 10%
elvalt, de parkapcsolatban 152 7%

€16
parkapcsolatban €16 317 15%
Ozvegy, s egyediilallo 60 3%
Ozvegy, de parkapcsolatban 8 0%

€16
Telepiilés fovaros 663 32%
megyesz€khely 460 22%
VAros 609 30%
falu 291 14%
egyéb 23 1%
Gyermekek szama nincs 647 32%
egy gyermek 414 20%
kettd gyermek 679 33%
harom, vagy annal t6bb 306 15%

gyermek

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan
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45. szamu melléklet
25. tablazat: A Kkitoltok korahoz kapcsolt normalis eloszlasi fiiggvény

Statistics
2) A kitoltd kora:
N Valid 2046
Missing 0
Mean 2,79
Median 3,00
Mode 3
Skewness ,064
Std. Error of Skewness ,054
Kurtosis -,691
Std. Error of Kurtosis ,108
2) A kitolto kora:
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  18-25 186 9,1 9,1 9,1
26-40 655 32,0 32,0 41,1
41-55 665 32,5 32,5 73,6
56-65 476 23,3 23,3 96,9
66 64 3,1 3,1 100,0
felett
Total 2046 100,0 100,0
Histogram
1 000 Mean = 2,79
Std. Dev. = 1
N =2 046
800 /\
3‘ 600
=
E]
S
|
400
200 /
O T T T T T T T
o 1 2 3 4 5 6

2) A Kitolté kora:

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredménye SPSS 19.0 alapjan

Y, =B, +lel+...+[3pxp +¢;
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46. szamu melléklet

26. tablazat: Szamitasi segédtabla a pénziigyi ismeretek tanulasanak lehetdsége iskolai végzettség
alapjan diagramhoz

1 5

egyaltalan 2 3 4 | magasabb atlag
pénziigyi ismeretek tanuldsa nem szinten is
Altalanos iskola 9 3 3 1 0 1,75
Szakmunkasképzo 55 24 27 7 0 1,88
Erettségi 84 58 4 | 34 14 2,30
Erettségi + szakirany1 kp. 100 93 80 | 58 24 2,47
Erettségi + szakiranyu fsz. 42 29 38 | 52 45 3,14
Féiskola 159 99 122 | 119 103 2,85
Egyetem 110 95 83 92 96 2,93
Doktori fokozat (PhD) 17 6 7 2 12 2,68

Forras. SPSS 19.0 programcsomag kereszttablaja, 2012. évi primer kutatashoz

236



MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK

47. szamu melléklet
27. tablazat: Kapcsolatszorossag vizsgalata az iskolai végzettség és a pénziigyi tanulmanyok lehetdsége kozott

4) A kitolté legmagasabb iskolai végzettsége: * 9) Tanulmanyai soran nyilt-e lehetésége pénziigyi ismereteket tanulnia? (1 egyaltalan nem 5 magasabb szinten is) Crosstabulation

(1 egyaltaldn nem 5 magasabb szinten is) 9) Tanulmanyai soran nyilt-e lehet6sége pénziigyi ismereteket tanulnia? Osszesen
2 3 4
Fé 9 3 3 1 0 16
altalanos iskola
% 56,2% 18,8% 18,8% 6,2% 0,0% 100,0%
Fé 55 24 27 7 0 113
szakmunkasképzb
% 48,7% 21.2% 23,9% 6,2% 0,0% 100,0%
Fé 84 58 44 34 14 234
érettségi
% 35,9% 24.8% 18,8% 14,5% 6,0% 100,0%
e’rettségi szakirényu F6 100 93 80 58 24 355
4) A kitdIt6 legmagasabb iskolai kozépfoku % 28,2% 26,2% 22.5% 16,3% 6,8% 100,0%
végzettsége: érettségiszakiranyu  F6 42 29 38 52 45 206
fels6foku % 20,4% 14,1% 18,4% 25.2% 21,8% 100,0%
F6 159 99 122 119 103 602
féiskola
% 26,4% 16,4% 20,3% 19,8% 17,1% 100,0%
F6 110 95 83 92 96 476
egyetem
% 23,1% 20,0% 17,4% 19,3% 20,2% 100,0%
F6 17 6 7 2 12 44
PhD
% 38,6% 13,6% 15,9% 4,5% 27,3% 100,0%
. Fé 576 407 404 365 294 2046
Osszesen
% 28,2% 19,9% 19,7% 17,8% 14,4% 100,0%

Chi-Square Tests

237




MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)

Pearson Chi-Square 155,706 28 ,000
Likelihood Ratio 177,882 28 ,000
Linear-by-Linear

- 78,611 1 ,000
Association
N of Valid Cases 2046

a. 5 cells (12,5%) have expected 6 less than 5. The minimum expected
f6 is 2,30.

Symmetric Measures

Value Asymp. Std. | Approx. T° | Approx. Sig.
Error®

Phi 276 ,000
Nominal byNominal

Cramer's V ,138 ,000
Interval by Interval Pearson's R ,196 ,020 9,040 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation 173 ,021 7,929 ,000°
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

Forras: SPSS 17.0 programcsomag segitségévelszerkesztett tabla, 2012. évi primer kutatashoz
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48. szamu melléklet

28. tablazat: Szamitasi segédtabla a pénziigyi tajékozottsag megitélése iskolai végzettség alapjan
diagramhoz

Milyennek mindsiti pénziigyi

ismereteit, tijékozottsagat?

1 2 3 4 5 atlag
nagyon nagyon jo

pénziigyi ismeretek megitélése rossz
Altalanos iskola 2 2 8 3 1 2,94
Szakmunkésképz6 3 30 62 17 1 2,85
Erettségi 13 45 121 41 14 2,99
Erettségi + szakiranyt kp. 12 62 | 179 91 1 3,08
Erettségi + szakiranyu fsz. S 21 | 83 82 15 3,39
Féiskola 16 101 | 251 201 33 3,22
Egyetem 17 61 185 169 44 3,34
Doktori fokozat (PhD) 1 6 | 14 15 8 3,52

Forras. SPSS 19.0 programcsomag kereszttablaja, 2012. évi primer kutatashoz
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29. tablazat: Az iskolai végzettség és a pénziigyi tajékozottsag kozotti kapcsolat vizsgalata

49, szamu melléklet

Crosstab
(1 nagyon rossz 5 nagyon j6) 10) Milyennek mindsiti pénziigyi ismereteit, tajékozottsagat? Jelblje azalabbi skalan!
1 2 3 4 5 Osszesen

4) A kitolté altalanos iskola F6 2 2 8 3 1 16
legmagasabb iskolai % 12,5% 12,5% 50,0% 18,8% 6,3% 100,0%
vegzetisége: szakmunkasképzs F& 3 30 62 17 1 113
% 2,7% 26,5% 54,9% 15,0% ,9% 100,0%

érettségi Fé 13 45 121 41 14 234

% 5,6% 19,2% 51,7% 17,5% 6,0% 100,0%

érettségi szakiranyu kozépfoka  F6 12 62 179 91 11 355

% 3,4% 17,5% 50,4% 25,6% 3,1% 100,0%

érettségi szakiranyu fels 6foku F6 5 21 83 82 15 206

% 2,4% 10,2% 40,3% 39,8% 7,3% 100,0%

féiskola F6 16 101 251 201 33 602

% 2,7% 16,8% 41,7% 33,4% 5,5% 100,0%

egyetem F6 17 61 185 169 44 476

% 3,6% 12,8% 38,9% 35,5% 9,2% 100,0%

PhD F6 1 6 14 15 8 44

% 2,3% 13,6% 31,8% 34,1% 18,2% 100,0%

Osszesen F6 69 328 903 619 127 2046
% 3,4% 16,0% 44.1% 30,3% 6,2% 100,0%

Chi-Square Tests
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Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 108,028? 28 ,000
Likelihood Ratio 108,734 28 ,000
Linear-by-Linear Association 50,510 1 ,000
N of Valid Cases 2046

a. 7 cells (17,5%) have expected f6 less than 5. The minimum expected f6 is ,54.

Symmetric Measures

Value Asymp. Std. Error® |  Approx. T° Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,230 ,000
Cramer'sV , 115 ,000
Interval by Interval Pearson's R ,157 ,022 7,195 ,000°¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,158 ,022 7,249 ,000°
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.
Forras. SPSS 17.0 programcsomag segitségévelkésziilt a 2012. évi primer kutatdshoz
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50. szamu melléklet
30. tablazat: Szamitasi segédtabla a tajékozottsag iskolai végzettség szerinti megitélésében

4) A kitolté legmagasabb iskolai végzettsége: * 10) Milyennek mindsiti pénziigyi

ismereteit, tijékozottsagat? Jelolje az alabbi skalan! (1 nagyon rossz S nagyon jo)

Count

Crosstabulation

4) A kitolté legmagasabb iskolai

végzettsége:

10) Milyennek mindsiti pénzig
ismereteit, tajékozottsagat?
Jelolje az alabbi skalan!

(1 nagyon rossz 5 nagyon jo)

yi

1 2 3 4 5 Total

1 altalanos iskola 2 2 8 3 1 16

2 szakmunkasképzo 3 30 62 17 1 113

3 érettségi 13| 45| 121 41 14 234

4 érettségit szakirdnyu 12 62| 179 91 11 355

kozépfoku szakképzettség

5 érettségit szakiranyu 5 21 83 82 15 206

fels6foku szakképzettség

6 foiskola 16| 101| 251| 201 33 602

7 egyetem 17 61| 185| 169 44 476

8 doktori fokozat (PhD) 1 6 14 15 8 44
Total 69 328| 903| 619| 127 2046

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 programcsomag kereszttablaja

31. tablazat: Szamitasi segédtabla a tajékozottsag szintje az egyes telepiiléseken

6) Milyen tipusu telepiilésen lakik? * 10) Milyennek minésiti pénziigyi ismereteit,

tajékozottsagat? Jelolje az alabbi skalan! (1 nagyon rossz 5 nagyon j6) Crosstabulation

Count

6) Milyen tipusu telepiilésen lakik?

10) Milyennek mindésiti pénziigyi

ismereteit, tajékozottsagat? Jelolje az

alabbi skalan!

1 nagyon rossz 5nagyon j6)

1 2 3 4 5 Total
1 fvéaros 18 91| 289 216 46 660
2 megyeszékhely 15 79 198 149 22 463
3 varos 25 109 275 165 35 609
4 falu 11 47 130 79 24 291
5 egyéb telepiilés 0 2 11 10 0 23
Total 69 328 903 619 127 2046

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 programcsomag kereszttablaja
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32. tablazat: A pénziigyi tajékozottsag és pénziigyek iskolai tanulasa kozotti kapcsolatszorossag vizsgalata

Crosstab

51. szamu melléklet

10) Milyennek mind&siti pénziigyi ismereteit, tajékozottsagat? Jeldlje azalabbi skalan! (1 nagyon rossz

5 nagyon j6)
1 2 3 Osszesen

9) Tanulmanyai soran nyilt-e Fé 50 161 286 70 9 576
lehetSsége pénziigyi % 8,7% 28,0% 49,7% 12,2% 1,6% 100,0%
ismeretekettanulnia? (1 F6 15 108 211 66 7 407
egyaltalannem 5 magasabb % 3,7% 26,5% 51,8% 16,2% 17%|  100,0%
szintenis)

F6 4 42 242 112 4 404

% 1,0% 10,4% 59,9% 27,7% 1,0% 100,0%

F6 0 14 125 204 22 365

% 0% 3,8% 34,2% 55,9% 6,0% 100,0%

F6 0 3 39 167 85 294

% 0% 1,0% 13,3% 56,8% 28,9% 100,0%
Osszesen F6 69 328 903 619 127 2046

% 3,4% 16,0% 441% 30,3% 6,2% 100,0%

Forras: SPSS 17.0 programcsomag segitségévelszerkesztett tabla, 2012. évi primer kutatashoz
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 875,934°% 16 ,000
Likelihood Ratio 842,283 16 ,000
Linear-by-Linear Association 619,313 1 ,000
N of Valid Cases 2046

a. 0 cells (,0%) have expected f6 less than 5. The minimum expected 6 is 9,91.

Symmetric Measures

Value Asymp. Std. Error® | Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,654 ,000
Cramer's V 327 ,000
Interval by Interval Pearson's R ,550 ,015 29,798 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,548 ,017 29,638 ,000°¢
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

Forras: SPSS 17.0 programcsomag segitségévelszerkesztett tabla, 2012. évi primer kutatashoz
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52. szamu melléklet
33. tablazat: Szamitasi segédtabla a kotédés mértéke a kitoltok % -os aranyaban

2) A kitolté kora: * 20) Milyen erds a kotédése a jelenlegi a legmeghatirozébb pénziigyi
szolgaltatojahoz? Krtékelje! Crosstabulation

Count
20) Milyen erés a kotédése a jelenlegi a
legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatdjahoz? Ertékelje!
2) A kitolt6 kora 1 2 3 4 5
nagyon nagyon
gyenge erds Total
1(18-25) 15 34 70 44 23 186
2 (26-40) 93 100 201 174 87 655
3 (41-55) 94 94 186 219 72 665
4 (56-65) 45 59 153 167 52 476
5 (66 felett) 1 7 22 23 11 64
Total 248 294 632 627 245 2046

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 programcsomag kereszttablaja
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53. szamu melléklet

34. tablazat: A termékpenetraciohoz a szamitas alapjat képezo segédtabla

Milyen szolgdltatasokat vesz igénybe a bankszamlajahoz kapcsolodoan?

internet bank 1547
bankkartya 1923
SMS szolgaltatas jovairasokrol, terhelésekrol 1361
atutalasi megbizasok 1452
csoportos beszedésimegbizasok (pl. koziizemi dijak beszedésére) 999
készpénzfelvétel bank pénztaraban 815
készpénzfelvétel automatabol 1814
vésarlas bankkartyaval 1808
informéacio a call centertdl 383
mobiltelefon feltdltés 710
értékpapirszimla/befektetési szamla 379
semmilyen kiegészit6 szolgaltatdst nem veszek igénybe 10

nincs egyaltalain bankszamlam 35

Atlagosan igénybevett szolgaltatas kitoltonkként 6,45

Bankszamlahoz kapcsolt alap szolgdltatasok

internet bank 1547
bankkartya 1923
atutaldsi megbizdsok 1452
készpénzfelvétel bank pénztaraban 815
készpénzfelvétel automatabol 1814
Atlagosan igénybevett s zolgaltatas kitolténkként 3,69 57%

Bankszamlahoz kapcsolt kiegészito szolgaltatasok

SMS szolgaltatds jovairasokrdl, terheésekrdl 1361
csoportos beszedésimegbizasok (pl. kdziizemi dijak beszedésére) 999
vasarlas bankkartyaval 1808
informacié a call centertdl 383
mobiltelefon_feltdltés 10
értékpapirszamla/befektetési szamla 379

2,76 43%

Atlagosan igénybevett szolgaltatas kitoltonkként

Forras: 2102. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés
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54. szami melléklet

35. tablazat: Megtakaritasi/befektetési termékeket igénybevevék szama

Milyen tipusu termékeket vesz jelenleg igénybe a pénziigyi szolgdltato (k)
megtakaritasi/befektetesiiizletagaban?

semmilyen megtakaritdssal nem rendelkezek 770
lekotott betét 598
rendszeres megtakaritdsi program 198
takarékbetétkonyv 64
allampapir 8l
diszkont kincstarjegy 42
befektetésijegy 140
kotvény 99
részvény 138
kombinalt megtakaritas (pl. betét és befektetésijegy) 82
fliggd kamatozasu betét (a prémium kamat valamilyen feltétel 39
teljesiilésétol fligg)

lakas eldtakarékossagi megtakaritas 302
onkéntes egészségpénztarimegtakaritas 278
onkéntes nyugdijpénztiri megtakaritds 443
nyugdij-el6takarékossagi szamla (NYESZ) 96
tartés befektetésiszamla (TBSZ) >4
Eletbiztosits 646
unit-linked biztosités 129

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan sajat szerkesztés
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55. szamu melléklet
36. tablazat: Atlagosan igénybevett megtakaritisi/befektetési szolgaltatisok csoportonkénti bontisban

Korcsoport
Tisztitot
Termék db t 18-25 | 26-40 | 41-55 | 56-65 | 66-
TR R
é’ :§ \é Lekotott betét 598 137 34 172 199 157 36
% E § Rendszeres megtakaritasi program 198 21 9 85 60 37 7
X ‘;Eo E" takarékbetétkonyv 64 12 11 19 19 13 2
=5
029 |042 042 0,43 0,70
S | allampapir 81 4 3 22 24 26 6
=
S | diszkont kincstarjegy 42 2 0 13 12 16 1
Eo befektetésijegy 140 8 4 34 43 54 5
3 | kotvény 99 3| 4l or| 3| 5] s
$ |részvény 138 6 4 54 47 29| 4
3 | kombinalt megtakaritas
2 | (pl. betét és befektetésijegy) 82 2 1 23 28 24| 6
. fliggd kamatozasu betét
(a prémium kamat valamilyen
feltétel teljesiilésétdl fiigg) 39 1 6 16 13 3
Tartds befektetési Szamla (TBSZ) 1 0 16 18 18 2
§ lakasel6takarékossagi megtakaritas 47 18 138 88 54 4
‘E onkéntes egészségpénztari
S | megtakaritas 278 15 4 106 112 54 2
%‘” onkéntes nyugdijpénztari
¥ | megtakaritds 443 43 10 151 184 95 3
Z [Nyugdij-el6takarékossagi szamla
E (NYESZ) 96 5 1 26 19 3 7
_§ Eletbiztositas 646 105 16 180 257 175| 18
S | Unit-linked biztositas 129 16 4] 4 52| 30| 1
B3
Csak egyfajta megtakaritasi v.
befektetési
szolgaltatassal rendelkezék 428
Semmilyen megtakaritassal nem Klasszikus megtakaritasi
rendelkeznek 38% szolgaltatasok 860
Csak egy megtakaritdssal rendelkezik 21% Befektetési szolgaltatisok 675
Diverzifikal 41% Ongondoskodasiszolgaltatasok 1894

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés
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56. szami melléklet

37.tablazat: A hiteltermékkel rendelkezok szama

semmilyen hitelem nincsen 730
foly6s zamlahitel 558
hitelkartya 490
személyi kdleson (jovedelem-alapt) 275
jelzaloghitel 391
lakdscélit hitel 333
aruhitel 130
diakhitel 151
autéhitel 269
lombardhitel 16

Atlagosan igénybevett szolgaltatas kitoltonkként 1,30
Csak egyfajta hitellel

rendelkez0k 19%

Semmilyen hitele nincsen 36%

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés

38. tablazat: Hitelek igénybevétele csoportonkénti bontasban

;‘%é foly6szamlahitel 558 105

2 5 | hitelkdrtya 490 66

& § személyi kdleson (jovedelem-alapt) 275 30
Atlagosan igénybevett szolgaltatas kit ltonkként 0,65

€ [jelzloghitel 301 102

5 | lakascéld hitel 333 119

g | 4ruhitel 130 3

< | diakhitel 151 71

£ | autohitel 269 55
£ |lombard hitel 16
O | lizing 38
Atlagosan igénybevett szolgaltatas kitoltonkként 0,65

Csak egyfajta hitellel rendelkez0k 386

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés
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57. sgzamu melléklet

39. tablazat: Atlagosan igénybevett megtakaritisi/befektetési szolgaltatasok a kitolték kockazatviselé

képessége alapjan
nagyon nagyon
Termék db alacsony | alacsony | kozepes | magas | magas
S 2 S [lekotott betét 508 59 160 266 90 23
5 E g rendszeres megtakaritasi
s § =S | program 198 16 42 84 40 16
§°§f takarékbetétkinyv 64 4 16 2 9 3
“ | Atlagosan igénybevett
szolgaltatas kitoltonkként 0,42 0,42 0,33 0,57 0,29 m
E Allampapir 81 9 17 37 12 6
§ diszkont kincstarjegy 42 3 11 18 5 5
5o | befektetési jegy 140 8 31 67 26 8
& |kotveny % 6 20 43 23 7
§ [ részvény 138 4 17 53 48 16
=2 [ kombinalt megtakaritas
S | (pl. betét és befektetési
R |jegy) 82 3 16 40 19 4
fliggd kamatozast betét (a
prémium kamat valamilyen
feltétel teljesiilésétol figg) 39 3 8 18 8 2
tartos befektetési szamla
(TBSZ) 54 3 14 23 9 5
Atlagosan igénybevett \
szolgéltatas kitoltdnkként 0,33 0,21 0,20 0,45 0,32 0,83
§ lakasel6takarékossagi
'® | megtakaritds 302 26 7 129 53 17
= | 6nkéntes egészségpénztari
So | megtakaritds 218 26 65 128 49 10
§ dnkéntes nyugdijpénztari
‘5 | megtakaritas 443 32 112 197 76 26
:§ nyugdij-elétakarékossagi
E szamla (NYESZ) 96 10 26 45 11 4
T | életbiztositas 646 62 153 284 111 36
§J unit-linked biztositas 129 5 18 57 32 17
< Atlagosan igénybevett \
szolgaltatas kitolténkként 0,93 0,87 0,69 1,26 0,70 1,72

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés
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58. szamu melléklet

40. tablazat: Atlagosan igénybevett kockazati kategériaba sorolt megtakaritasi/befektetési
szolgaltatasok a kitolték kockazatviseld képessége alapjan

Alacsony kocka’zattJ

Befektetoi dontéstol fiiggd kockdzatot hordozo

S & o
SRS
N~
S S S
=< 8 =
S 3

termékek

nagyon nagyon
Termék db alacsony | alacsony | kdzepes | magas | magas

E lekotott betét 598 59 160 266 90 23

) s .

£ | rendszeres megtakaritasi

S | program 198 16 42 84 40 16

:§ takarékbetétkonyv 64 16 32 9 3

S | allampapir 81 17 37 12

$, | diszkont kincstérjegy 42 11 18 5

§ lakaseldtakarékossagi

megtakaritas 302 26 77 129

(S}
@
[y
I

S =

3 &

= | o

S £ | Kotveny | %] 6] 20| 43| 23 7|
= 3

S | kombinalt megtakaritas (pl.

§ betét és befektetésijegy) 82 3 16 40 19 4
g fliggd kamatozast betét (a

= prémium kamat valamilyen

§ feltétel teljesiilésétdl fligg) 39 3 8 18 8 2
[\

részvény

138

4]

[Eny
~

53]

&

16|

tartos befektetésiszamla

(TBSZ) 54 14 23 9
befektetésijegy 140 31 67 26

onkéntes egészségpénztari

megtakaritas 278 26 65 128 49 10
onkéntes nyugdijpénztari

megtakaritas 443 32 112 197 76 26
nyugdij-el6takarékossagi

szamla (NYESZ) 96 10 26 45 11 4
életbiztositas 646 62 153 284 111 36
unit-linked biztositas 129 5 18 57 32 17

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés
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59. szamu melléklet

41. tablazat: Szamitasi segédtabla a szolgaltatok altalanos megitéléséhez a legmeghatarozobb pénziigyi

intézményenkénti bontdsban

1 2 3 4 5 atlag
nagyon nagyon
Milyen az altalanos benyomasaa pénziigyi szolgaltatokrol rossz j6
Legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltato:nagybank 332 | 508 | 631 [ 205 14 2,44
Legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatd: egyéb bank 41 43 55 15 2 2,32
Legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatd:takarékszovetkezet 29 49 41 13 1 2,31

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 verzié kereszttablaja alapjan
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60. szamu melléklet

42. tablazat: Az altalanos bizalom és a legmeghatirozobb szolgaltatoval szembeni bizalom kozotti kapcsolatszorossag vizsgalata

15) Milyen az altalanos benyomasa a pénziigyi szolgaltatokrol (bankok, biztositok, stb.) Magyarorszagon? Ertékelje az alabbi skalan! * 19) Milyennek itéli meg a

legmeghatarozébb pénziigyi szolgaltatdjanak hitelességét, megbizhatésagat? Ertékelje az alabbi skalan! Crosstabulation

19) Milyennek itéli meg a legmeghatarozdébb pénziigyi szolgaltatéjanak hitelességét,
megbizhatdsagat? Ertékelje az alabbi skalan!
1 2 3 4 F6
15) Milyen az altalanos Fé 123 123 99 50 19 414
benyomasa a penziigyi % 29,7% 29,7% 23,9% 12,1% 4,6% 100,0%
szolgaltatokrél (bankok, F6 22 101 258 184 54 619
biosftok, stb) % 3,6% 16,3% 41,7% 29,7% 87%|  100,0%
Magyarorszagon? Ertékelje az .
alabbi skalan Fé 5 31 215 413 92 756
% J% 4,1% 28,4% 54,6% 12,2% 100,0%
Fé 0 0 22 133 85 240
% ,0% ,0% 9,2% 55,4% 35,4% 100,0%
Fé 0 0 0 1 16 17
% ,0% ,0% ,0% 5,9% 94,1% 100,0%
F6 Fé 150 255 594 781 266 2046
% 7,3% 12,5% 29,0% 38,2% 13,0% 100,0%

Forras: SPSS 17.0 programcsomag segitségévelszerkesztett tabla, 2012. évi primer kutatashoz
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 988,539°% 16 ,000
Likelihood Ratio 899,389 16 ,000
Linear-by-Linear Association 657,023 1 ,000
N of Valid Cases 2046

a. 4 cells (16,0%) have expected 6 less than 5. The minimum expected f6 is 1,25.

Symmetric Measures

Value Asymp. Std. Error® |  Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,695 ,000
Cramer's V 348 ,000
Interval by Interval Pearson's R 567 ,016 31,106 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,549 ,017 29,677 ,000°¢
N of Valid Cases 2046

a. Notassuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.
Forras. SPSS 17.0 programcsomag segitségévelkésziilt a 2012. évi primer kutatdshoz
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61. szamu melléklet

43. tablazat: Szamitasi segédtabla az iigyfelek legmeghatirozébb pénziigyi szolgaltatohoz valé bizalmi

kapecsolatanak megitéléséhez

1 2 3 4 5 atla
Milyen erds bizalmi szalak fiizik a legmeghatarozobb hagyon nagron atlag
pénziigyi szolgaltatdbhoz gyenge erds
Legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltato:nagybank 206 276 | 596 | 485 | 127 | 3,03
Legmeghatdrozobb pénziigyi szolgaltatd: egyéb bank 22 24 39 | S8 18 | 313
Legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltato takarékszovetkezet 5 12 38 59 19 3,56
Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 verzié kereszttablaja alapjan
44 tablazat: Szamitasi segédtabla az ligyfelek legmeghatirozébb pénziigyi szolgaltatéhoz valo
kotodésének megitélésére
1 2 3 4 5 atl

Milyen er6s a kotédése a legmeghatarozobb nagyon nagon atlag

pénziigyi szolgaltatdhoz? gyenge erds
Legmeghatérozobb pénziigyi szolgaltatd:nagybank 218 250 532 4% | 194 | 312
Legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatd: egyéb bank 16 24 45 52 | 19 | 322
Legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltato takarékszovetkezet 5 10 36 58 24 3,65
Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 verzid kereszttablaja alapjan
45. tablazat: Szamitasi segédtabla az iigyfelek legmeghatirozébb pénziigyi szolgaltatohoz valé
kotédésének megitélésére, iskolai végzettség alapjan

Milyen erds a kotdédése a jelenlegi a 1 2 3 4 5 atlag
legmeghatarozobb pénzigyi nagyon nagyon erés

szolgaltatdjahoz? gyenge

Altalanos iskola 3 2 7 2 2 2,88
Szakmunkésképzo 19 17 33 27 17 3,05

Erettségi 27 37 76 66 28 3,13

Erettségi + szakiranyt kp. 46 56 112 103 38 3,09

Erettségi + szakiranyti fsz. 22 21 58 72 33 335

Féiskola 69 89 194 180 70 3,15

Egyetem 58 70 139 158 51 3,16

Doktori fokozat (PhD) 4 2 13 19 6 3,48

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 verzid kereszttablaja alapjan
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46. tablazat: Az iskolai végzettség és a kotédés kozotti kapesolat vizsgalata

62. szamu melléklet

4) A Kit6lté legmagasabb iskolai végzettsége: * 20) Milyen erés a kotédése a jelenlegi a legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltat6jahoz? Ertékelje! Crosstabulation

Count

20) Milyen erés a kdtédése a jelenlegi a legmeghatarozébb pénziigyi szolgaltatéjahoz? Ertékelje!

1 2 3 4 5 Total
4) A kitoltd legmagasabb  altalanos iskola 3 2 7 2 2 16
iskolai végzetisége: szakmunkaskeépzd 19 17 33 27 17 113
érettségi 27 37 76 66 28 234
érettségi szakiranyu kozépfoku 46 56 112 103 38 355
érettségi szakiranyu fels 6foku 22 21 58 72 33 206
féiskola 69 89 194 180 70 602
egyetem 58 70 139 158 51 476
PhD 4 2 13 19 6 44
Total 248 294 632 627 245 2046

Forras: SPSS 17.0 programcsomag segitségévelszerkesztett tabla, 2012. évi primer kutatashoz

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 26,549% 28 ,543
Likelihood Ratio 27,571 28 487
Linear-by-Linear Association 2,182 1 ,140
N of Valid Cases 2046

a. 5 cells (12,5%) have expected countless than 5. The minimum expected count

is 1,92.
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Symmetric Measures

Value Asymp. Std. Error® |  Approx. ™ Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi 114 543
Cramer's V ,057 543
Contingency Coefficient 113 ,543
Interval by Interval Pearson's R ,033 ,022 1,477 ,140°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,029 ,022 1,315 ,189°¢
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard errorassuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

Forras. SPSS 17.0 programcsomag segitségévelkésziilt a 2012. évi primer kutatdshoz
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63. szamu melléklet

47. tablazat: Szamitasi segédtabla az iigyfelek legmeghatarozobb pénziigyi szolgaltatéhoz valé
kotodésének megitélésére korcsoportonkénti bontasban

20) Milyen erés a kotédése a jelenlegi a legmeghatarozobb pénzigyi
2) iﬁ;ﬁhé szolgaltatdjahoz? Frtékelje!
1 2 3 4 5 Total
1(18-25) 15 34 70 44 23 186
2 (26-40) 93 100 201 174 87 655
3 (41-55) 94 94 186 219 72 665
4 (56-65) 45 59 153 167 52 476
5 (66 felett) 1 7 22 23 1 64
Total 248 294 632 627 245 2046
% -0s 12% 14 % 31% 31% 12% 100%
megoszlas

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 verzio kereszttablaja alapjan
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64. szamu melléklet

48. tablazat: A Kitoltok bizalma és kotodése kozotti kapesolatszorossag vizsgalata

18) Milyen erds bizalmi szalak fiizik a legmeghatarozébb pénziigyi szolgaltatéjahoz? Ertékelje! * 20) Milyen er&s a kotddése a
jelenlegi a legmeghatarozéobb pénziigyi szolgaltatéjahoz? Ertékelje! Crosstabulation

20) Milyen ers a kdtédése a jelenlegi a legmeghatarozobb pénzlgyi szolgaltatdjahoz?
Ertékelje!

18) Milyen erds bizalmi 1 177 38 21 2 4 242
szlakflizka 50 162 86 18 6 322
legmeghatarozobb pénzligyi
szolgéltatéjahoz? Ertékelje! 3 18 84 397 169 25 693

4 3 10 124 399 81 617

5 0 0 4 39 129 172
Total 248 294 632 627 245 2046

Forras: SPSS 17.0 programcsomag segitségévelszerkesztett tabla, 2012. évi primer kutatashoz

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 2582,709° 16 ,000
Likelihood Ratio 2021,229 16 ,000
Linear-by-Linear Association 1240,946 1 ,000
N of Valid Cases 2046

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count
is 20,60.
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Symmetric Measures

Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.

Nominal byNominal Phi 1,124 ,000

Cramer'sV 562 ,000

Contingency Coefficient 747 ,000
Interval by Interval Pearson's R 779 ,011 56,166 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,765 ,012 53,665 ,000°
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

Forras. SPSS 17.0 programcsomag segitségévelkésziilt a 2012. évi primer kutatashoz
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65. szamu melléklet

49. tablazat: Rangsor megallapitis a pénziigyi szolgaltaté altalanos megitélésére vonatkozéan
Szempontok a pénziigyi szolgaltatok altalinos megitélésére vonatkozoan

Jo hirnév Stabil Torvényszerii | Tisztességes, Stabil
Rangsor tulajdonosi miikodés etikus pénziigyi
hattér miikkodés eredmény
. | Pont- . | Pont- B Pont- . | Pont- , | Pont-
FO 1 erae | FO Jemak | FO | amak | TO | erar | O | sk
1. 249 | 249 | 317 | 317 | 334 | 334 | 636 | 636 | 523 | 523
2. 217 | 434 | 341 | 682 586 | 1172 | 485 | 970 | 411 | 822
3. 308 | 924 | 376 | 1128 | 560 | 1680 | 394 | 1182 | 408 | 1224
4, 449 | 1796 | 552 | 2208 | 327 | 1308 | 346 | 1384 | 368 | 1472
5. 823 | 4115 | 460 | 2300 | 239 | 1195 | 185 | 925 | 336 | 1680
Osszesen: | 2046 | 7518 | 2046 | 6635 | 2046 | 5689 | 2046 | 5097 | 2046 | 5721
Helyezés: V. V. 1. l. 1.

Forrds: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan

A helyezés a valaszlehet6ség rangsorban betoltétt helyét mutatja. A legmagasabb
helyezésti valaszlehetdséget értékelték a kitoltk a legmagasabbra. A pontok azt mutatjak,
hogy ezt a IehetOséget hanyan valasztottdk. A legfontosabb valaszlehet6ség kapta a
legkevesebb pontot; a legkevésbé fontos valaszlehetdség a legtobb pontot.
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66. szamu melléklet

50. tablazat: Rangsor megallapitas a termék/szolgaltataspalettival szembeni elviarasok kapcsan

Elvarasok: a termék/szolgaltataspalettaval szemben

Széles Folyamatos | Egyszerii, | Biztonsagos, Termékek
termékvalaszték | megujuld atlathato | kiszamithato | elérhetdsége
Rangsor termékek termékek | paraméteri | elektronikusan
termékek

. Pont- . | Pont- . | Pont- . | Pont- . Pont-

PO ] ek | FO amen | MO |ama| MO |amex | MO | emak

1 168 168 128 | 128 | 563 | 563 | 979 | 979 221 221

2 225 450 229 | 458 | 741 | 1489 | 529 | 1058 | 317 634

3. 508 1524 | 427 | 1281 | 380 | 1140 | 226 | 678 505 1515

4 634 2536 | 688 | 2752 | 219 | 876 | 175 | 700 327 1308

5. 511 2555 | 574 | 2870 | 143 | 715 | 137 | 685 676 3380

Osszesen: | 2046 7233 | 2046 | 7489 | 2046 | 4783 | 2046 | 4100 | 2046 | 7058
Helyezés: V. V. 1. I 1.

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan

51. tablazat: Rangsor megallapitas a termékek/szolgaltatasok drazasaval kapcesolatos elvarasok

kapcsan
Elvarasok: a termék/szolgaltatasok arazasaval szemben
Kiszamithaté | Folyamatos | Atlathato, | Ugyfélbarat
kondiciok akcios rejtett arazas
Rangsor ajanlatok koltségek
nélkiili
arazas
. Pont- . | Pont- .| Pont- . Pont-
FO 1 cnmak | FO | emek | O [emek | FO | ertek
1. 641 641 143 | 143 | 775 | 775 496 496
2 505 1010 181 | 362 | 743 | 1486 | 612 | 1224
3. 638 1914 297 | 891 | 398 | 1194 | 710 | 2130
4. 262 1048 | 1425 | 5700 | 130 | 520 228 912
Osszesen: | 2046 4613 | 2046 | 7096 | 2046 | 3975 | 2046 | 4762
Helyezés: 1. V. l. 1.

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan
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67. szamu melléklet

52. tablazat: Rangsor megallapitas a termék/szolgaltatas értékesitésével szembeni elvarasok kapcséan

Elvarasok: a termék/ szolgaltatas értékesitéssel szemben

Kiterjedt Kiteriedt ,Fte“l‘als{f“al‘.’l'{’ar Széles, jol | Ugyféligényh
bankautomata JIere AL CICIITONIKUS | felkésziilt kiilsé | ez igazodo
1z fiokhalozat bankolasi v er v 2yx . .
halozat lehetéség igynokhalozat | nyitvatartas
Rangsor 5% T Pont- | F6 | Pont-| T8 | Pont- | F8 | Pontt | F& | Pont
érték érték értek érték értek
1 612 612 | 268 | 268 764 764 118 118 300 300
2 643 1286 | 500 | 1000 [ 355 710 123 246 421 842
3 373 1119 | 694 | 2082 | 358 1074 133 399 483 1449
4 268 1072 | 464 | 1856 | 403 1612 280 1120 628 2512
5. 150 750 | 120 | 600 166 830 1392 6960 214 1070
Osszesen 2046 4839 | 2046 | 5806 | 2046 4990 | 2046 8843 2046 | 6173
Helyezés ] . T, V. WV

Forrds: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan

53. tablazat: Rangsor megallapitas az informalo, tdjékoztatdé kommunikaciés eszkozokre vonatkozo
elvardsok kapcsan

Elvarasok: Informalo, tajékoztaté eszkozokkel szemben

) ] ) Pénziigyi
Atlathaté Atlathaté, | Atlathaté iigyfél Nem ismeretek
iigyfélbarat értelmezhetd tajékoztato megtéveszto bovitését is
Rangsor honlap kivonatok kiadvanyok reklamok célzé
kiadvanyok
" Pont- . | Pont- n Pont- B Pont- i Pont-
FO ek | T | erek | O | emek | FO | emek | T | emek
1 762 762 | 375 | 375 | 245 245 | 467 467 210 | 210
9 444 888 | 496 | 992 | 423 846 | 313 626 363 | 726
3 306 018 | 479 [ 1437 | 588 | 1764 | 328 984 345 | 1035
4 275 1100 | 397 | 1588 | 534 | 2136 | 358 | 1432 | 477 | 1908
5 259 1295 | 299 | 1495 | 256 | 1280 | 580 | 2900 | 651 | 3255
Osszesen | 5046 | 4963 | 2046 | 5887 | 2046 | 6271 | 2046 | 6409 | 2046 | 7134
Helyezés l. Il.. . V. V.

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan
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68. szamu melléklet

54. tablazat: Rangsor megallapitis a folyamtokra vonatkozd elvirisok Kkapcsén

Elvarasok: Folyamatokkal szemben

Megbizas ok Egyedi Jol miik 6d6 s . .
. el oo Gyorsito pult a Idépont egyeztetés
pontos ugyféligények technikai A o
teljesitése Kielégitése rendszerek rutiniigyletekhez Iehetdscge
p Pont- . | Pont- . Pont- . Pont- . Pont-
rengsor | B0 e | FO Jemek | TO | emek | PO | emek | TO | ek
1 1063 | 1063 | 222 | 222 311 311 268 268 197 197
2 390 780 | 393 | 786 583 1166 344 688 331 662
3. 249 747 | 509 | 1527 | 516 1548 422 1266 346 1038
4 180 720 | 455 | 1820 | 376 1504 549 2196 484 | 1936
5. 164 820 | 467 | 2335 | 260 1300 463 2315 688 | 3440
Ossz:esen 2046 | 4130 | 2046 | 6690 | 2046 5829 | 2046 | 6733 2046 | 7273
Helyezés l. II.. 1. V. V.
Forré;s: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan
55. tablazat: Rangsor megallapitis az emberi tényezére vonatkozd elvarasok kapesan
Elvarasok:Az emberi tényezovel szemben
Tanacsadé Tanacsadé Preciz, pontos, Tanacsadé Tanacsado
szakértelme, | Mmegbizhatésig | felelgsségteljes érthetd, vilagos korrekt, érthet6
hozzaértése oo munkavégzés magyarazata tajékoztatisa
segitokészsége
Rangsor | F§ Pont- | F6 |Pont-| F§ Pont- F6 Pont- F6 | Pont-
értek érték érték érték érték
1 620 620 | 284 | 284 274 274 231 231 650 650
2 442 884 | 396 | 792 331 662 473 946 399 798
3. 360 1080 | 494 | 1482 | 561 1683 370 1110 256 768
4 314 | 1256 | 524 | 2096 | 434 1736 510 2040 261 | 1044
S. 310 1550 | 348 | 1740 | 446 2230 462 2310 480 | 2400
Osszesen | 2046 | 5390 | 2046 | 6394 | 2046 6585 | 2046 6637 2046 | 5660
elyezés I 1B V) V. 1)

Forras: 2012. évi sajat kutatas, SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan
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56. tablazat: Klaszterjellemzok —Hierarchikus klaszterezés eredmények éppen

69. szamu melléklet

1. Klaszter 2. klaszter 3. klaszter 4. klaszter
A klaszterek elnevezése Koriiltekinté bankolok Trendkovetd, aktiv bankolok Személyes bankolast E-bankolok
preferalék
FONTOS Jol atlathato, a pénzigyi Pénziigyi szolgaltato jo himeve | A szolgaltatd tisztességes, A szolgaltato tisztességes,
TENYEZOK termékek megismerését segité etikus mitkodése, etikus mitkodése,
igyfélbarat honlap
A megbizasok pontos teljesitése | Széles termékvalaszték Azigyféligényekhez igazodo Jol miikodo felhasznalobarat
Folyamatosan megujuld nyitvatartasiidé elektronikus bankolasi lehetdség
termékek
A tanacsado szakértelme, Folyamatos akcios ajanlatok Termékek kozotti valasztast Jol atlathato,a pénziigyi
hozzaértése segitd és pénziigyi ismereteket termékek megismerését segitd
is bovitd kiadvanyok igyfélbarat honlap
Széles, jol felkésziilt kiils Idépontegyeztetés lehetéségea | JO1 mikddo technikai
tigynoki halozat személyes ligyintézéshez rendszerek
A tanacsado érthetd
tajékoztatasa, vilagos , korrekt
magyarazata
NEM FONTOS Nem megtévesztd reklamok A szolgaltato torvényszer(i és Minél tobb termék legyen Széles termékvalaszték
TENYEZOK etikus miikodése, elérhetd elektronikus Folyamatosan megijuld

bankolassal

termékek

A rutiniigyletekhez gyorsito pult

Egyszerti kdnnyen atlathatéd
termékvalaszték

Biztonsagos elére kiszamithato
paraméterekkel rendelkez6
termékek

Jol miikddo felhasznalobarat
elektronikus bankolasi lehet6ség

Kiterjedt fiokhalozat

Idépontegyeztetés lehetdsége a
személyes ligyintézéshez

Atlathaté arazas, rejtett
koltségek nélkiil

Egyedi tigyféligények
kielégitésének lehetbsége

A tanacsado6 érthetd
tajékoztatasa, vilagos
magyarazata

Idépontegyeztetés lehetdsége a
személyes ligyintézéshez

A tanacsadé szakértelme,
hozzaértése

A tanacsad6 megbizhatosaga,
segitékészsége
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DEMOGRAFIAI magas iskolai végzettség Kozépfoka vagy kozépfoku ill. Alacsonyabb végzettségiliek Atlagosnal magasabb
JELLEMZOK Varosi lakosok fels6foku szakképesitéssel Kozépfoku vagy kdzépfoka végzettségliek Egyetemet
Tanultak pénzigyi ismereteket rendelkezok szakképesitéssel rendelkezok végzettek
Pénziigyi tajékozottsagukat MegyeszEkhelyen €16k Vidéken, falun élok Févarosi
jonak itélik meg Valamennyi pénziigyettanultak | Anyagihelyzetét nagyon Tanulmanyaik soran a legtobb
Pénziigyi tajékozottsagukat rossznak itéli meg pénziigyiismeretet szerezték, de
jonak itélik meg Nem tanultak pénzigyeket a legkevésbé érzik magukat
Pénziigyi ismereteiket tajékozottnak a pénziigyekben
hidnyosnakitélik meg

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés
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57. tablazat: Klaszterjellemzok —K-kozepl klaszterezés eredményeképpen

70. szamu melléklet

1. klaszter

2. klaszter

3. klaszter

4, klaszter

Trendkoveto, aktiv bankolok

E-bank ol 6k

FONTOS Pénziigyi szolgaltato jo himeve | A megbizisok pontos teljesitése | J61 miikodé felhasznaldobarat A szolgaltato tisztességes,
TENYEZOK elektronikus bankolasi lehetéség | torvényszerii és etikus
milkodése,
Széles termékvalaszték A tanacsado szakértelme, Jol atlathato,a pénziigyi Egyszer(i konnyen atlathato
Folyamatosan megujuld hozzaértése termékek megismerését segitd termékvalaszték
termékek A tanacsad6 megbizhatosaga, tgyfélbarat honlap Biztonsagos, eldre kiszamolhatd
segitékészsége paraméterekkel rendelkez6
termekek
Folyamatos akcios ajanlatok A megbizasok pontos teljesitése | JO1 mitkodé technikai
rendszerek
Széles, jol felkészilt kiilsé A tanacsado¢ értheto, , korrekt A tanacsado érthet6
igynoki halozat tajékoztatasa tajékoztatasa, vilagos , korrekt
magyarazata
A rutiniigyletekhez gyorsit6 pult
Idépontegyeztetés lehetdsége a
személyes ligyintézéshez
NEM FONTOS A szolgaltato torvényszeri és A tanédcsado érthetd A pénziigyi szolgaltat6 jo Minél t6bb termék legyen
TENYEZOK etikus miikodése, tajékoztatasa, vilagos , korrekt hirneve elérhetd elektronikus

magyarazata

bankolassal

Egyszerti konnyen atlathatd
termékvalaszték

Biztonsagos elére kiszamithatd
paraméterekkel rendelkez6
termékek

Széles termékvalaszték

Kiszamithat6 elére kalkulalhatd
kondiciok

Atlathato arazas, rejtett
koltségek nélkiil

JO1 mikoédé technikai
rendszerek

Kiterjedt bankautomata hal6zat

Jol atlathato,a pénzigyi
termékek megismerését segitd
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igyfélbarat honlap

Termékek kozotti valasztast
segitd és pénziigyi ismereteket
is bovitd kiadvanyok

A megbizasok pontos teljesitése

DEMOGRAFIAI JELLEMZOK

Erettségitszakiranyl végzettség
Hajadon vagy egyediilallok
Tobbségében Varosi és falusi
lakosok

Anyagi helyzetiiket kdzepesnek
itélik meg

Tanultak pénzigyi ismereteket
kozepes szinten

Pénziigyi tajékozottsagukat
kiemelten jonak itélik meg

Tobbségében férfiak
Kozépfoku végzettséggel
rendelkez6k

Fels6foku végzettséglick
fovarosban élok

Anyagi helyzetét jonak itéli
meg

Tanulmanyaik soran a legtobb
pénziigyiismeretet szerezték, s
jonak is mindsitették a
tajékozottsagukat a
pénziigyekben

Tobbségében nék

Elvalt, egyediilallok

Rossznak itéli meg az anyagi
helyzetét

Egyaltalan nem volt lehetésége
pénzigyeket tanulni, s pénziigyi
ismereteit is kevésbé jonak
mindsitik.

Forras: 2012. évi sajat kutatas eredményei alapjan, sajat szerkesztés
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11. szamu melléklet
58. tablazat: Ward-modszerrel késziilt, hierarchikus klasztertabla

Ward-médszerrel késziilt klaszterezés

1 1 Klaszter 2. 2. 3. 3. 4, 4.
klaszter . klaszter | klaszter | klaszter | klaszter | klaszter | klaszter
atlaga szorasa atlaga szorasa atlaga szorasa atlaga szorasa

21) A pénziigyi szolgéltaté o himeve 3,67 1,437 ﬂ 1,446 3,99 1,194 3,93 1,251
21) A pénziigyi szolgaltatd stabil, megbizhato tulajdonosihattere 2,99 1,435 2,91 1,289 3,60 1,268 3,59 1,255
21) A szolgaltatd torvényszerli mitkodése 2,80 1,248 3,02 1,314 2,74 1,188 2,64 1,171
21) A szolgaltato tisztességes, etikus mikodése 2,76 1,315 3,34 1,338 1,088 1,108
22) Széles termékvalaszték 3,63 1,142 1,217 3,62 1,043 4,12 ,368
22) Az j trendeket kovetd, folyamatosan megtijuld termékvalaszték 3,87 1,099 1,293 3,58 1,017 4,11 ,885
22) Egyszerli, konnyen atlathato termékvalaszték 2,23 1,178 1,235 2,09 ,990 2,11 972
22) Biztonsagos, elore kiszamithatd paraméterekkel rendelkezd termékek 184 1,042 3,71 1,316 1,59 ,879 1,66 ,924
22) Minél t6bb termék elérhetd legyen elektronikus bankolassal 3,43 1,327 1,499 411 1,163 3,00 1,259
23) folyamatos akcids ajanlatok 3,69 ,655 1,125 714 567
23) atlathaté arazas, rejtett koltségek nélkiil 1,89 ,826 2,70 1,035 ,350 ,759

24) kiterjedt fiokhalozat 1,142

24) j61 miikodo, felhasznaldbarat elektronikus bankolasilehetdség 2,18 1,281 2,77 1,462 3,26 1,264 1,036
24) széles, jol felkészilt kiilsé ligyndki halozat 455 ,890 1,626 420 1,272 474 ,660
24) tigyféligényekhez igazodd nyitvatartasiidd 3,28 1,169 3,28 1,270 1,154 3,09 1,113

25) Jol atlathato, a pénziigyi termékek megismerését segitd
igyfélbarat honlap.

2,72 1,562 3,29 1,392
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25) Nem megtévesztd reklamok. 3,54 1,410 2,99 1,519 2,73 1,615 2,88 1,504
25) Termékek kozotti valasztast segitd €s pénziigyiismereteket is 3,81 1,234 3,31 1,376 1,411 3,52 1,364
bovitd kiadvanyok

26) A megbizasok pontos teljesitése. - 1,006 2,61 1,637 2,35 1,412 2,06 1,201
26) Egyedi ligyféligények kielégitésének lehetdsége 3,15 1,271 3,07 1,259 3,21 1,329 3,73 1,237
26) J61 mitkédé technikai rendszerek 2,78 1,213 2,93 1,212 3,32 1,233 - 1,174
26) A rutiniigyletekhez gyorsit6 pult alkalmazasa. 3,62 1,164 3,06 1,359 3,08 1,441 3,04 1,361
26) Idépontegyeztetés lehetdsége a személyes ligyintézéshez. 3,83 1,212 3,32 1,480 1,441 3,78 1,188
27) A tanacsadé szakértelme, hozzaértése. - 1,273 2,53 1,521 2,96 1,401 3,23 1,406
27) A tanacsadd megbizhat6saga, segitOkészsége. 2,96 1,278 2,87 1,322 3,06 1,304 3,72 1,088
27) A tanacsado preciz, pontos és feleldsségteljes munkavégzése. 3,06 1,306 3,03 1,247 3,41 1,289 3,46 1,344
27) A tanacsado érthetd tajékoztatasa, vilagos magyarazata. 3,72 1,177 3,17 1,285 3,03 1,341 1,297
27) A tanacsado érthetd, korrekt tajékoztatasa (kondiciok, feltételek 3,06 1,578 3,40 1,530 2,54 1,587 1,187
vilagos magyarazata)

Klasztertagok szdma 854 282 491

Relativ klaszterméret (%) 41,9% 13.8% 24,1% 20,2%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
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59. tablazat: A k-kozepii klaszterezés tablaja

72. szamu melléklet

21) A pénziigyiszolgaltato jo hirneve

21) A szolgaltatd torvényszer(i miikodése

21) A szolgaltato tisztességes, etikus mikodése

21) A szolgaltato stabil pénziigyi eredménye, teljesitménye

22) Széles termékvalaszték

22) Az 1j trendeket kovetd, folyamatosan megujuld termékvalaszték
22) Egyszerii, konnyen atlathato termékvalaszték

22) Biztonsagos, elére kiszamithaté paraméterekkel rendelkezd termékek
22) Minél t6bb termék elérhetd legyen elektronikus bankolassal

23) kiszamithato, elére kalkulalhaté kondicidok

23) folyamatos akcids ajanlatok

23) atlathato arazas, rejtett koltségek nélkiil

24) kiterjedt bankautomata halozat

24) j61 miik6do, felhasznaldbarat elektronikus bankolasilehetéség
24) széles, jol felkészilt kiils6 ligynoki halozat

25) Jol atlathatd, a pénziigyi termékek megismerését segitd iigyfélbarat honlap.
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1. 1 2. 2. 3. 3. 4, 4,
klaszter klaszter klaszter klaszter klaszter klaszter klaszter klaszter
atlaga szorasa atlaga szorasa atlaga szorasa atlaga szorasa
1,434 3,48 1,484 3,89 1,305 3,91 1,269
3,27 1,266 2,72 1,222 2,90 1,228 1,180
3,07 1,381 2,61 1,365 2,58 1,286 1,168
2,51 1,549 3,12 1,440 2,43 1,347 2,96 1,320
1,372 3,36 1,273 3,92 1,075 3,60 ,994
- 1,192 3,63 1,180 3,99 1,095 3,73 ,946
3,54 1,133 2,35 1,209 2,37 1,192 ,830
3,77 1,281 2,02 1,236 1,90 1,110 ,799
2,70 1,522 3,64 1,299 2,82 1,240 4,25 ,994
2,84 1,060 2,16 1,061 2,25 ,991 2,18 ,984
1,080 3,47 872 3,68 ,690 3,71 ,657
2,82 1,018 1,97 ,879 1,79 ,819 1,81 ,843
371 1,259 2,18 1,223 2,22 1,013 2,34 1,235
341 1,348 2,48 1,331 ,819 321 1,248
1,250 4,40 ,999 4,72 ,670 4,51 ,988
3,59 1,463 2,23 1,332 1,005 3,16 1,370
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25) Termékek kozotti valasztast segitd és pénziigyiismereteket is bovitd kiadvanyok 1,389

26) A megbizasok pontos teljesitése.

26) Jol miikddo technikai rendszerek

26) A rutiniigyletekhez gyorsit6 pult alkalmazasa. 1,436
26) Id6pont egyeztetés lehetosége a személyes ligyintézéshez. 1,390
27) A tanacsado szakértelme, hozzaértése. 1,277

27) A tanacsadd megbizhat6saga, segitOkészsége.

27) A tanacsadé érthetd tajékoztatasa, vilagos magyarazata.

27) A tanacsado érthetd, korrekt tajékoztatasa (kondiciok, feltételek vilagos magyarazata) 2,97 1,622 4,44 811 1,052
Klasztertagok szama 175 658
Relativ klaszterméret (%) 8.6% 32,3% 32,5% 26,7%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
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13. szamu melléklet

60. tablazat: A Ward-modszerrel késziiltklaszterekhez kapcsolt demografiai adatok
1) A kitolté neme: * Ward Method Crosstabulation

% within Ward Method

Ward Method
1 2 3 4 Total p-érték
1) A kit1td né 55,4% 50,7% 58,0% 57,3% 55,8% -
neme: ferfi 44,6% 49,3% 42,0% 42,7% 44,2%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve

2) A kitolté kora: * Ward Method Crosstabulation
% within Ward Method
Ward Method
1 2 3 4 Total

2) A kitdlté 18-25 8,8% 10,3% 8,6% 9,5% 9,1% -
kora: 26-40 30,7% 32,3% 31,8% 35,2% 32,1%

41-55 33,3% 35,5% 32,8% 28,9% 32,6%

56-65 24,2% 19,9% 22,4% 24,0% 23,1%

66 felett 3,0% 2,1% 4,5% 2,4% 3,1%
Total 100,09 | 100,0% [ 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve

3) A kitolté csaladi allapota: * Ward Method Crosstabulation
% within Ward Method

Ward Method -
1 2 3 4 Total

3) A kit6lté hajadon 12,3% 19,1% 12,6% 15,3% 13,9%

csaladidllapota: 14z, 512%|  461%| 521%|  468%|  49.8%
elvalt, egyediilallo 9,6% 6,7% 12,2% 10,4% 10,0%
elvalt, parkapcsolatban 8,1% 6,7% 5,3% 8,7% 7,4%
parkapcsolatban 15,2% 17,7% 14,9% 15,5% 15,5%
0zvegy, egyediilallo 3,4% 2,8% 2,2% 2,9% 2,9%
dzvegy, 2% 7% 6% 2% 4%
parkapcsolatban

Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzi6javal készitve
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4) A Kkitolté legmagasabb iskolai végzettsége: * Ward Method
Crosstabulation

% within Ward Method

Ward Method
1 2 3 4 Total

4) A kitolto altalanos iskola 7% 1,1% ,6% 1,0% ,8%
!egnl‘agasabb szakmunkasképzs 4,8% 2,7% 5,5%
iskolai
végzettsége: érettségi 9,8% 11,9% 11,4%

érettségi szakiranyu 15,9% 16,5% 17,4%

kozépfoka

érettségi szakiranyu 9,0% 9,8% 9,7% 10,0%

fels6foka

féiskola 28,0% 27,3% 29,4% 29,4%

egyetem 16,7% 19,8% 23,3%

PhD 2,1% 1,2% 2,4% 2,2%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasi eredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve

6) Milyen tipusu telepiilésen lakik? * Ward Method Crosstabulation
% within Ward Method
Ward Method
1 2 3 4 Total

6) Milyen tipustt févaros 32,4% 33,3% 27,9% 32,3%
telepiilésen megyeszékhely 28% | 228%| 22,7%
lakil? véros 26,6% 30,1% 26,9% 29,6%

falu 14,1% 13,8% 11,7% 14,3%

egyéb 5% 2,1% 1,0% 1,9% 1,1%
Total 100,09 | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verziojaval készitve

7) Van-e gyermeke? * Ward Method Crosstabulation
% within Ward Method
Ward Method
1 2 3 4 Total

7) Van-e 0 30,8% 35,1% 29,9% 33,3% 31, 7%
gyermeke? 1 206%| 220%| 193%| 197%|  203%

2 33,6% 32,6% 34,2% 31,6% 33,2%

3 15,0% 10,3% 16,5% 15,5% 14,8%
Total 100,09 | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
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8) Milyennek itélimeg pénziigyi helyzetét (anyagi lehetéségeit)? 1: nagyon rossznak; 5: nagyon joénak *

Ward Method Crosstabulation

% within Ward Method
Ward Method
1 2 3 4 Total

8) Milyennekitéli 1 10,7% 15,6% 11,7% 13,1%
meg penzugyt - 5 27,8% 25,9% 27,5% 30,8% 28,1%
helyzetét (anyagi
lehet8ségeit)? 3 46,1% 42,0% 42,7% 45,1%
1-nagyon 4 12,6% 10,3% 11,8% 13,3% 12,3%
rossznak; 5:
nagy on jonak 5 1,2% 2,1% 1,6% 1,5% 1,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzi6javal készitve

9) Tanulmanyai soran nyilt-e lehetdsége pénziigyi ismereteket tanulnia? (1 egyaltalan nem 5
magasabb szinten is) * Ward Method Crosstabulation

% within Ward Method

Ward Method
Total

9) Tanulmanyai 1 28,2%
soran nyilt-e 2 19,9%
lehetésége
pénziigyi 3 19,8%
ismereteket 4 17,8%
tanulnia? (1 5 14,3%
egyaltalan nem
5 magasabb
szinten is)
Total 100,0% | 100,090 | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verziojaval készitve

10) Milyennek minésiti pénziigyi ismereteit, tijékozottsagat? Jelolje az alabbi skalan! (1
nagyon rossz S nagyon j6) * Ward Method Crosstabulation

% within Ward Method

Ward Method

1 2 3
10) Milyennek 1 2,71% 2,5%
mindsiti 2 143%|  142% 16,1%
pénziigyi
ismereteit, 3 42,6% 44.1%
tajékozottsagat? 4 31,8% 30,2%
Jelolje az alabbi g 6,3% 6,2%
skalan! (1
nagyonrossz 5
nagyon jo)
Total 100,090 | 100,0% [ 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve

275

0,076

0,008

0,003



MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK

T4. szamu melléklet

61. tablazat: A k-kozepiit klaszterekhez kapcsolt demografiai adatok

1) A kitoltéo neme: * Cluster Number of Case Crosstabulation

% within Cluster Number of Case
Cluster Number of Case
1 2 3 4 Total
1) A kitolté nd 54,9% 50,9% 56,0% 55,8%
neme. férfi 45,1% 44,0% 38,4% 44,2%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
2) A kitolté kora: * Cluster Number of Case Crosstabulation
% within Cluster Number of Case
Cluster Number of Case
1 2 3 4 Total
2) A kitolt6 kora: 18-25 5,1% 9,7% 9,4% 9,2% 9,1%
26-40 30,3% 31,9% 36,9% 27,0% 32,1%
41-55 36,0% 32,5% 30,4% 34,2% 32,6%
56-65 25,1% 22,6% 21,1% 25,6% 23,1%
66 felett 3,4% 3,2% 2,3% 4,0% 31%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
3) A kitolté csaladi allapota: * Cluster Number of Case Crosstabulation
% within Cluster Number of Case
Cluster Number of Case
1 2 3 4 Total
3) A kitolt6 hajadon 14,6% 15,3% 9,9% 13,9%
csalddidllapota:  pzz4 50,3% |  482%|  494%| 522%|  49,8%
elvalt, egyediilallo 6,9% 9,6% 8,6% - 10,0%
elvalt, 5,1% 8,7% 7,4% 6,4% 7,4%
pérkapcsolatban
parkapcsolatban 13,7% 15,2% 16,6% 15,3% 15,5%
ozvegy, 3,6% 2,4% 2,2% 2,9%
egyediilallo
O0zvegy, ,6% 2% 3% 7% A%
parkapcsolatban
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% [ 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
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4) A kitolté legmagasabb iskolai végzettsége: * Cluster Number of Case Crosstabulation

0,000
% within Cluster Number of Case
Cluster Number of Case
1 2 3 4 Total
4) A kitolto altalanos iskola 1,1% 1,1% 3% ,9% ,8%
!ea”l‘agasabb s zakmunkésképz6 6,9% 2,1% 6,6% 5,5%
iskolai
végzettsége: érettségi 12,6% 8,0% 14,2% 11,4%
érettségi 16,1% 16,2% 19,7% 17,4%
szakiranyu
kozépfoku
érettségi 9,6% 8,3% 9,9% 10,0%
szakiranyu
fels6foku
f6iskola 22,9% 28,3% 28,5% 29,4%
egyetem 17,1% 22,0% 19,3% 23,3%
PhD 1,7% 2,9% 2,6% 9% 2,2%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzijaval készitve
6) Milyen tipusu telepiilésen lakik? * Cluster Number of Case Crosstabulation 0,003
% within Cluster Number of Case
Cluster Number of Case
1 2 3 4 Total
6) Milyen tipustt  févaros 31,4% 28,6% 29,8% 32,3%
telepiilésen lakik? ooy esz6khely 160%|  234%|  236%|  228%| 22.7%
Varos 31,9% 25,4% 30,9% 29,6%
falu 14,9% 11,3% 15,6% 14,3%
egyéb ,6% 1,2% 1,4% ,9% 1,1%
Total 100,096 | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzi6javal készitve
7) Van-e gyermeke? * Cluster Number of Case Crosstabulation -
% within Cluster Number of Case
Cluster Number of Case
1 2 3 4 Total
7) Van-e 0 29,7% 32,1% 35,5% 27,2% 31,7%
gyermeke? 1 22,3% 21,9% 17,5% 21,1% 20,3%
2 33,1% 31,8% 32,8% 35,5% 33.2%
3 14,9% 14,3% 14,2% 16,2% 14,8%
Total 100,090 | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
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8) Milyennek itéli meg pénziigyi helyzetét (anyagi lehetdségeit)? 1: nagyon rossznak; S:

nagyon jonak * Cluster Number of Case Crosstabulation 0,000

% within Cluster Number of Case
Cluster Number of Case
1 2 3
8) Milyennek itéli 1 14,3% 14,1% 7,4% 13,1%
hmelg P‘:{ltZ?ng 2 23,4% 27,7% 25,8% 28,1%
elyzetet (anyagi
lchetésegeit)? 3 B 2% |  4arom|  388%|  451%
1: nagyon 4 10,9% 10,6% 9,6% 12,3%
rossznak; 5: 5 1,1% 1,4% 6% 1,5%
nagyon jonak
Total 100,09 | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Forras: 2012. évi sajat primer kutatasi eredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
9) Tanulmanyai soran nyilt-e lehetésége pénziigyi ismereteket tanulnia? (1 egyaltalan nem 5
magasabb szinten is) * Cluster Number of Case Crosstabulation

% within Cluster Number of Case 0,002

Cluster Number of Case

1 2 3
9) Tanulmanyai 1 25,1% 27,7% 24,8%
soran nyilt-e 2 - 195% |  184%
lehetésége
pénziigyi 3 20,1% 20,2%
ismereteket 4 14,9% 18,4% 18,4%
tanulnia? (1 5 14,9% 14,4%
egyaltalan nem 5
magasabb szinten
is)
Total 100,0% | 100,0% | 100,0%

17,3%
9,4%

100,0%

19,9%
19,8%
17,8%
14,3%

100,0%

Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve

10) Milyennek mindsiti pénziigyi ismereteit, tijékozottsagat? Jeldlje az alabbi skalan! (1 nagyon rossz
5 nagyon j6) * Cluster Number of Case Crosstabulation

% within Cluster Number of Case

skalin! (1 nagyon g
rossz 5 nagyon

Jo)

Total

Cluster Number of Case
1 2 3
10) Milyennek 1 3.4% 3.0% 2.3%
mindsiti pénziigyi 18,3% 16,4% 13,3%
ismereteit,
tdjckozottsagat? ST1%|  44L%|  4L8%
Jelolie az alibbi 4 30,3% 28,7%

7,8% 6,0%

100,0% | 100,0% | 100,0%

24,1%
3,1%

100,0%

3,4%
16,1%
44,1%
30,2%
6,2%

100,0%

Forrds: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
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75. szamu melléklet

62. tablazat: Szamitasi segédtabla a kockdzati tényez6k mindsitéséhez

35) csédbe jut a pénziigyi szolgaltato

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid 1 377 18,5 18,5 18,5
2 327 16,0 16,0 345
3 366 17,9 17,9 52,5
4 210 10,3 10,3 62,8
5 759 37,2 37,2 100,0
Total 2039 100,0 100,0
35) rosszabbodik az anyagi helyzetem
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid 1 53 2,6 2,6 2,6
2 211 10,3 10,3 12,9
3 514 25,2 25,2 38,2
4 586 28,7 28,7 66,9
5 675 331 331 100,0
Total 2039 100,0 100,0

35) nem értem meg(nem latom at) a terméket teljesen

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent

Valid 1 249 12,2 12,2 12,2
2 396 194 19,4 31,6
3 693 34,0 34,0 65,6
4 457 22,4 22,4 88,0
5 244 12,0 12,0 100,0
Total 2039 100,0 100,0
35) nem merem megkérdezni azokat a szakkifejezéseket, amelyeket
nem értek
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 1 991 48,6 48,6 48,6
2 324 159 159 64,5
3 381 18,7 18,7 83,2
4 204 10,0 10,0 93,2
5 139 6,8 6,8 100,0
Total 2039 100,0 100,0

35) nem kapok az alkalmazottol preciz tajékoztatast

Valid Cumulative
Frequency [ Percent Percent Percent

Valid 1 211 10,3 10,3 10,3
2 372 18,2 18,2 28,6
3 563 27,6 27,6 56,2
4 483 23,7 237 79,9
5 410 20,1 20,1 100,0
Total 2039 100,0 100,0
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35) egy masik szolgaltaté jobb ajanlatot tesz

Valid Cumulative
Frequency [ Percent Percent Percent
Valid 1 367 18,0 18,0 18,0
2 429 21,0 21,0 39,0
3 775 38,0 38,0 77,0
4 320 15,7 15,7 92,7
5 148 73 73 100,0
Total 2039 100,0 100,0
35) elveszitem a befektetett tokét is
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 1 282 13,8 13,8 13,8
2 193 9,5 9,5 233
3 309 15,2 15,2 38,5
4 266 13,0 13,0 51,5
5 989 48,5 48,5 100,0
Total 2039 100,0 100,0
35) nem minden a termékhez kapcsolodé kockazatra hivjak fel a
figyelmemet
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 1 100 49 49 49
2 202 9,9 9,9 14,8
3 413 20,3 20,3 351
4 622 30,5 30,5 65,6
5 702 344 344 100,0
Total 2039 100,0 100,0
35) nem tudom fizetni a fennallo hiteltartozasomat
Valid Cumulative
Frequency [ Percent Percent Percent
Valid 1 401 19,7 19,7 19,7
2 178 8,7 8,7 284
3 325 15,9 15,9 443
4 257 12,6 12,6 56,9
5 878 431 431 100,0
Total 2039 100,0 100,0

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasieredmények alapjan az SPSS 17.0 verzidjaval készitve
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63. tablazat: A tobbdimenzios skalazas szamitasi segédtablai

stimulus Stimulus 1 2
Murmber MName
1 @354 - 24387 1,4069
2 (@358 -1,0933 - 8139
3 @3s5C ATRT 0323
4 @350 2,517a 2060
5 (@35E A109 0321
6 (@35F 1,4318 -5854
7o@35G -1,2549 0274
8 (@35H -1.0343 13306
9 @35 - 90438 -1,0890

Proxscal

Stress and Fit Measures

Dimensionality:2

Normalized Raw Stress
Stress-I

Stress-Il
S-Stress
Dispersion Accounted For (D.AF.)

Tucker's Coefficientof Congruence

,01774
,13319°

,33840%
,03544°
,98226

,99109

76. szamu melléklet

Forras: 2012. évi sajat primer kutatasi
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Final Coordinates
Dimensionality:2
Dimension
1 2
35) csddbe juta pénzigyi -,666 -331
szolgaltaté
35) rosszabbodik az anyagi -,195 482
helyzetem
35) nem értem meg(nem latom ,266 -,087
at) a terméketteljesen
35) nem merem megkérdezni 1,005 -,391
azokat a szakkifejezéseket,
amelyeketnem értek
35) nem kapokaz 134 ,017
alkalmazottél preciz
tajékoztatast
35) egy masik szolgaltaté jobb ,698 466
ajanlatottesz
35) elveszitem a befektetett -,694 ,206
tékeétis
35) nem minden atermékhez -,268 267
kapcsol6dé kockazatra hivjak
fel a figyelmemet
35) nem tudom fizetni a -,280 -,629
fennall6 hiteltartozasomat
eredmények alapjan az SPSS 17.0 verziojaval készitve

35A

35B

35C

35D

35E
35F

35G

35H
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64. tablazat :A kockazati tényez6k dendogramja

Dendrogram using Ward Method

CASE

25

Label Num
-+

@35C

@35E

@35F 6
-+

@35D 4
|

@35B 2
|

@351 9
-+

@35G 7

@35H 8

@35A 1

Rescal

0 5
fomm - +---
_+ ___________
-+
_______ +_____
——————— +
_+ ___________
-+

77. szamu melléklet

ed Distance Cluster Combine

10 15 20
—————— R it e
+
+-+
o
-+
—————— +

+ ____________________________
+ |
fo———— +
+

Forras: 2012. évi sajat primer kutatdsieredmények alapjan az SPSS 17.0 verziojaval készitve
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78. szamu melléklet
65. tablazat: A kockazatvallalasi hajlandosag és a kockazatok altalanos értékelése kozotti kapesolat vizsgalata

35) nem
35) nem 35) nem merem 35) egy minden a
értem megkérdezni 35) nem kapok| masik termékhez 35) nem
35) meg(nem azokat a az szolgaltatd kapcsoléd6 |tudom fizetni a
35) csédbe juta | rosszabbodik | latom at) a | szakkifejezéseket, | alkalmazottdl jobb 35) elveszitem | kockazatra fennallo
pénzigyi az anyagi terméket amelyeket nem preciz ajanlatot | a befektetett hiviak fel a | hiteltartozaso
szolgaltatd helyzetem teljesen értek tajékoztatast tesz tOkétis figyelmemet mat @35atlag
N Valid 2046 2046 2046 2046 2046 2046 2046 2046 2046 2046
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3,32 3,79 3,02 2,11 3,25 2,73 3,73 3,79 3,51 3,2501
Std. Deviation 1,548 1,090 1,176 1,295 1,256 1,143 1,481 1,163 1571 ,78368
Forras. SPSS 17.0 programcsomag segitségévelkésziilt a 2012. évi primer kutatdshoz
Directional Measures
Value
Nominal byInterval Eta 14) Milyennek itéli meg sajatkockazatvisel6 képesseégéta pénziigyi dontésekben! ,191
Ertékelje az alabbi skalan! (1 alacsonykockazattiiré képesség 5 magas kockazattiiré
képesség) Dependent
@35atlag Dependent 142

283



MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK

Symmetric Measures

Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi 314 ,001
Cramer's V 157 ,001
Contingency Coefficient ,300 ,001
Interval by Interval Pearson's R -,136 ,023 -6,216 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -123 ,022 -5,589 ,000°
N of Valid Cases 2046
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.
Forras. SPSS 17.0 programcsomag segitségévelkésziilt a 2012. évi primer kutatdshoz
35A
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® ApPprox. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi 167 ,000
Cramer's V ,084 ,000
Contingency Coefficient ,165 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,099 ,023 -4,501 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,097 ,023 -4,402 ,000°
N of Valid Cases 2046
a. Notassuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based onnormal approximation.
35B
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,209 ,000
Cramer's V ,104 ,000
Contingency Coefficient ,205 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,112 ,023 -5,118 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,124 ,022 -5,631 ,000°¢
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.
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35C
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi 178 ,000
Cramer's V ,089 ,000
Contingency Coefficient ,175 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,128 ,023 -5,824 ,000
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -119 ,023 -5,433 ,0009
N of Valid Cases 2046
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based onnormal approximation.
35D
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,139 ,001
Cramer's V ,070 ,001
ContingencyCoefficient ,138 ,001
Interval by Interval Pearson's R -,054 ,022 -2,451 ,0149
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,055 ,022 -2,508 ,012¢
N of Valid Cases 2046
a. Notassuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.
35E
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,157 ,000
Cramer's V ,078 ,000
Contingency Coefficient ,155 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,063 ,024 -2,847, ,004¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,056 ,023 -2,530 ,011¢
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.
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35F
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi , 166 ,000
Cramer's V ,083 ,000
Contingency Coefficient ,164 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,016 ,024 -,705 481°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,003 ,023 -121 ,903°¢
N of Valid Cases 2046
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.
35G
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,155 ,000
Cramer's V 077 ,000
Contingency Coefficient ,153 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,086 ,023 -3,905 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,089 ,023 -4,047 ,000°
N of Valid Cases 2046
a. Notassuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based onnormal approximation.
35H
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.
Nominal byNominal Phi ,152 ,000
Cramer's V ,076 ,000
Contingency Coefficient ,151 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,104 ,023 -4,739 ,000°
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,101 ,022 -4,579 ,000°
N of Valid Cases 2046

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based onnormal approximation.
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35l
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig.

Nominal byNominal Phi ,180 ,000

Cramer's V ,090 ,000,

Contingency Coefficient 177 ,000
Interval by Interval Pearson's R -,076 ,023 -3,432 ,0019
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,086 ,023 -3,908 ,0009
N of Valid Cases 2046
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based onnormal approximation.
Forras. SPSS  17.0 programcsomag segitségével Kkészilt a 2012. évi primer kutatashoz

287



MELLEKLETEK-
M2 TOVABBI MELLEKLETEK
79. szamu melléklet

66. tablazat: A szolgaltatok pénziigyi ismeretek bovitését célzo aktivitasanak megitélése a Kitoltok
iskolai végzettsége alapjan
A szolgaltatok pénziigyi ismeretek bovitését célzo
aktivitdisdnak megitélése a kitoltdk iskolai végzettsége alapjan

Milyen mértékben segitik a 1 5

szolgaltatok a pénziigyi ismeretek egyaltalin teljes

bovités ét? nem 2 3 4 mértékben atlag
Altaldnos iskola 3 5 7 0 1] 244
Szakmunkasképz6 13 35 39 23 3 2,72
Erettségi 44 67 102 17 4 2,44
Erettségi + szakiranyu kp. 64 116 132 39 4 2,45
Frettségi + szakiranyu fsz. 40 56 91 16 3 2,45
Féiskola 97 191 246 63 5 2,48
Egyetem 94 159 187 33 3 2,35
Doktori fokozat (PhD) 6 11 17 7 3 2,77

Forrés: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan

67. tablazat: A szolgaltatok feleléssége a pénziigyi ismeretek bovitésében a Kitolték iskolai végzettsége
alapjan

A szolgdltatok feleldsé gének megitélése a pénziigyi ismeretek bovitésében

a legmagasabb iskolai végzettség alapjan

Milyen mértékben felelések a 1 5
szolgaltatok egyéltalan teljes

a pénziigyi ismeretek bdvitésében? nem 2 3 4 mértékben | atlag |
Altalanos iskola 1 1 2 6 6 3,94
Szakmunkasképzo 3 9 34 29 38 3,80
Erettségi 8 17 56 65 88| 3,89
Erettségi + szakiranyu kp. 11 19 81 123 121 3,91
Erettségi + szakiranyu fsz. 6 10 48 72 70 3,92
Foiskola 16 39 143 217 187 3,86
Egyetem 18 25 109 189 135 3,84
Doktori fokozat (PhD) 4 0 6 18 16 3,95

Forrés: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan
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80. szamu melléklet

68. tablazat: Spearman-féle korrelacids egyiitthatok

35 atlag | 8 10 14 40 (pénzigyi 41 (pénzigyi
(pénziigyi | (pénziigyi (kockazatttirés) | ismeretek ismeretek
helyzet) ismeretek) bovitésének terjesztése —
segitése) felelésség)

35 atlag 1,000 -139" -146™" 123" 002 105"
8 (pénziigyi -139™ 1,000 198" 247" 112" -036
helyzet)
10 (pénziigyi -146™ 198" 1,000 281" 060" 036
ismeretek)
14 Kk *k *k *k *

-123 247 ,281 1,000 141 -,053
(kockazattiirés)
40 (pénziigyi 002 112" 060" 141 1,000 -091™*
ismeretek
bovitésének
segitése)
41 (pénzigyi 105" -036 036 -053" -091 1,000
ismeretek
terjesztése —
feleldsség)

**_Correlationis significantatthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significantatthe 0.05 level (2-tailed).
Forras. SPSS 17.0 programcsomag segitségévelkészilt a 2012. évi primer kutatashoz
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81. szamu melléklet

69. tablazat: A szolgaltatok pénziigyi ismeretek bovitését célzé aktivitasanak megitélése a

kockdizatviselé képessége alapjan

Milyen mértékben segitik a szolgaltatok egyjt i teﬁes

a pénziigyi ismeretek bovitését? nem 2 3 4 | mértékben | atlag
Kockazatviseld képesség nagyon alacsony 75 93| 83| 17 2| 2,18
Kockézatviseld képesség alacsony 104| 188| 194| 38 5| 2,34
Kockézatviseld képesség kozepes 127| 251| 384| 109 6| 2,56
Kockazatviseld képesség magas 40 86| 129| 30 41 2,56
Kockézatviseld képesség nagyon magas 15 22| 31 4 9| 2,63
Forras: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan

70. tablazat: A szolgaltatok feleléssége a pénziigyi ismeretek bévitésében a kitoltok a kockazatviselo

képess ége alapjan

1 5

Milyen mértékben érzi felelosnek a szolgaltatokat | ooy sitalan teljes

a pénziigyi ismeretek bovitésében? nem 2 3 4 mértékben atlag
Kockazatviseld képesség nagyon alacsony 16| 14 51 72 117] 3,96
Kockazatviseld képességalacsony 16| 31| 116| 203 163 3,88
Kockazatvisel6 képességkozepes 20( 50 213| 329 265 3,88
Kockazatviseld képesség magas 10| 17 82 96 84| 3,79
Kockézatviseld képességnagyon magas 5 8 17 19 32 3,80
Forrés: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények SPSS 19.0 kereszttablaja alapjan

71.tablazat: A szolgaltatok pénziigyi ismeretek bovitését célzé aktivitisdnak megitélése a kotodés

alapjan
. . 1 5

Milyen mértékben segitik a szolgaltatok egyaltalin teljes

a pénziigyi ismeretek bovitését? nem 2 3 4 | mértékben atlag
Kotddés nagyon gyenge 130 77 37 3 1 1,66
Kotédés gyenge 58| 123 87| 25 1 2,28
Ko6t6dés kozepes 86| 200 285 55 6 2,52
Kotddés erds 62| 191] 295| 74 5 2,63
K6t6dés nagyon erds 25 49 117 41 13 2,87

Forras: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények SPSS 19.0 kereszttablaja

72.tablazat: A szolgaltatok feleldssége a pénziigyi ismeretek bovitésében a Kitoltok kotddése alapjan

1 5

Milyen mértékben felel6sek a szolgaltatok egyaltalan teljes

a pénzigyi ismeretek terjesztésében? nem 2 3 4 [ mértékben atlag
Ko6t6dés nagyon gyenge 11| 14 39 54 130 4,12
Kotdédés gyenge 7| 25 69 96 97 3,85
Kot6dés kozepes 221 39 164 | 240 167 3,78
Ko6tddés erds 20 28 151| 250 178 3,86
Kotddés nagyon erds 7] 14 56 79 89 3,93

Forras: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények SPSS 19.0 kereszttablaja
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82. szamu melléklet

A szolgaltatok pénziigyi ismeretek bovitését célzo
aktivitasanak megitélése a kotodés fiiggvényében

500 -
4,00 A
3,00
(o))
i
< 200
1,00
Kotodés Kotodés Kotddés  Kotddés erds  Kotddés
nagyon gyenge kozepes nagyon eros
gyenge
Kotédés mértéke

84. abra: A szolgaltatok pénziigyi ismeretek bovitését célzé aktivitisanak megitélése a kotodés
fiiggvényében
Forras: 2012. évi sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

A szolgaltatok felelésségének megitélése a pénziigyi ismeretek
bovitésében a kotodés fiiggvényében

5,00

4,00

3,00

Atlag

2,00

1,00

Kotodes Kotodés Kotddés Kotodés Kotodés
nagyon  gyenge  kdzepes er6s  nagyon erds
gyenge

Kotodés mértéke

85. abra: A szolgaltatok felelésségének megitélése a pénziigyi ismeretek bovitésében a kotodés
fiiggvényében
Forras: 2012. évi sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

%5 A szamitasi segédtablata 81. melléklet 71. tablazata tartalmazza.
%6 A szamitasi segédtablata 81. melléklet 72. tablizata tartalmazza
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83. szamu melléklet

86. abra: A mélyinterjis felmérés eredményeinek részletes bemutatasa
Mik jelentik a szolgaltatéo szamara a legnagyobb kihivast?
Melyek a fo célkitiizések?

14. kep®”

Ebben az iizleti kornyezetben a tervek teljesitése, a bizalom kialakitdsa és a stabilitds
megteremtése. Mindezek megvaldsitdsahoz kiemelten fontos szerepe van a tanacsadoknak.
Az Tlgyfeleknek bizonyitani, hogy egy takarékszovetkezet is képes wugyanazokat a
szolgaltatasokat nyQjtani, mint egy nagybank. Legfobb cél a partnercégekkel kotott
egyiittmiikodések erdsitése, a keresztértékesitési tevékenység hatékonysdganak ndvelése.
Erételjes termékfejlesztés indult el a lakossagi {iizletagban, igy ezekre épitve a piaci
novekedés kerlilt megcélzasra.

A legnagyobb kihivas a visszaesett kereslet mellett megtartani a volument €s a reputicios
kockazatkezelése. Fontos, hogy ,emberkozelebbivé tegyiik a bankokat”. Ehhez komoly
lgyfelelégedettség-mérési rendszerek keriilnek bevetésre, amelyek probaljdk azonositani,
hogy mi is jelenti az ligyf¢lértéket. Rendszeresen mérésre kertiil a tovabbajanlasi mutatd is.
Megtartani a poziciot, megdrizni a humanerdforras oldal motivaltsagat, lelkesedését és
ambicioit, tovabba minGségi szolgaltatasnyujtasra kell torekedni.

Legfobb kihivas az ligyfelek bizalmdnak megtartasa €s visszanyerése.

F6 cékitlizés: a meghatdrozd mutatdoszdmok romlasdnak megfékezése, a forrasallomany
novekedése, a penetracios mutatok javitdsa. A legnagyobb kihivast a bajba jutott
adoskezelés jelenti. Ra kell venni az iigyfeleket, hogy bejojjenek a bankba, s nyiltan
merjenek beszéni a problémajukrol, mert igy tud a bank segiteni a legoptimilisabb

megoldas megtalaldsaban.

Mi tolti el biiszkeséggel a bankkal szemben?

Milyen érzés bankosnak lenni?

Stabilitds, szigori kockazatkezelés és konzervativ hitelezési politika, mindezeket a valsag
pozitivan igazolta vissza.

A takarékszovetkezet kevésbé centralizdlt, igy gyorsabban, rugalmasabban képes
kielegiteni az egyedi lgyfeligényeket is. Csaladias a légkor, a dontésre jogosult személyek

87 Az illusztracioként hasznalt kép hivatkozasat az irodalomjegyzék tartalmazza.
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ismerik az tlgyfelek tobbségét és a helyi viszonyokat, ez egy hiteliigylet megitélésénél
rengeteget jelent.

A milyen érzés bankosnak lenni kérdésre az iskolai osztilyzatok atlaga alapjan 3,95-re
értekeltek a megkérdezettek. Tobben jelezték, hogy még 2005-ben erre a kérdésre
egyértelmiien a legjobb osztalyzatot adtdk volna. Napjainkban rossz a bankok 4altalinos
megitélése, s nagyon nehéz lelkileg is megélni egy iigyintézonek a hiteles tigyfelek
problémait, s azokat a helyzeteket, amibdl sokszor reménytelennek tiinik a kilabalas.

Az egylk interjlalanyt biiszkeséggel tolti el, hogy valsag idején is ,az év bankja” dijat
nyerték el

Mi a véleménye a Kkiilsé kozvetitéi halézatrél? Melyek a

problémai és pozitivumai?

A kiils6¢ kozvetitok legfobb elonye, hogy olyan ligyfelekhez is eljut, akikhez a bank nem.
Viszont a tanacsadasi munkdjuk mindsége mar tobb ponton megkérddjelezhetd, s ezt jelz
az is, hogy az altaluk behozott hiteliigyletek kozil sok elutasitdsra keriil. Bar ezen a téren
is megosztott a piac, vannak kifejezetten biztos tudassal és tobb éves szakmai tapasztalattal
rendelkezOk is.

Sok negativ tapasztalat volt észlelhetd veliik kapcsolatban, de a szereplk mégis
meghatarozo, mert az ligyfelek sokszor félnek maguktol bejonni a bankba.

A kozvetitéi oldal megitélésében: gy érzik, hogy igazdn van Iétjogosultsdga a haldzatnak,
de a valsdg ramutatott, hogy ezen a teriileten is az igazan az elkdtelezett tanacsaddkra van
szikség. A munka éltetd ereje az ajanlasokbol adodik, ez pedig csak elégedett iigyfelek
esetén varhatd. A 0 célcsoportot az erds kozéposztaly jelenti szamukra. A legfobb feladat
a tandcsadok szakmai-és személyes kompetencidinak fejlesztése. A 0 problémija a
jelenlegi rendszernek a jutalékvezéreltség, bar a Brokernetnél kezdeményezték a jutalékok
egységesitését, de a kozvetitd cégek tobbségében az egyes szolgaltatoktol valtozd Osszegli
jutalékot kapnak, igy er0s a kisértés ahhoz, hogy oda vigye a tanacsadd az tigyfelet, ahol
magasabb honorariumot kap.

Az interjialanyok meger6sitették, hogy a hatékonysag kiemelten fligg az emberi
tényez6tol. Vannak magabiztos tudassal, és tobbéves tapasztalattal rendelkezok, de mindig
taldlkozhatunk kevésbé igényes kozvetitOkkel is. A kiilsé kozvetitdkkel dolgozd bankok
tobbsége nagy energiat fektet a szakmai képzésiikre, fejlesztésiikre, s probavasarlasokkal a
kontrollalasukra.
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Egyre inkdbb személyre szabott ajanlatokat keresnek az lgyfelek, felértékelddik a
pénziigyi tervezés ¢és életpalyatervezés szerepe, amelynek segitségével az ligyfel

¢lethelyzetéhez probalnak termékeket ajanlani.
Milyen kozvetitokkel dolgozik a bank?

A bels6 mobibankdr halozat 2008-ban megsziintetésre keriilt, s a kiilsd tigynokok is
leépitésre kertiiltek, igy olyan cégekkel all kapcsolatban a bank, akik portfolioval
rendelkezé tgyfeleket képesek becsabitani, tehat ingatlankozvetité irodak, konyveld
rodak.

Kiilsd kozvetitokkel egyaltalin nem dolgozik a takarékszovetkezet, a mobilbankar
halézatot belsé apparatusbol lenne jo felépiteni, viszont erre nincs lehet6ség, mert ez
létszambdvitést is igényelne.

A fliggd kozvetitdi szerepet a konyveld roddk toltik be, fliggetlen kozvetitok kozil a
nagyobb ingatlan-és hitelkozvetitd halozatok emilithetéek, igy példaul a Pannonholding,
City Hitelbroker, Openhouse, Otthon Centrum, stb.

A kiils6 kozvetitdk kivalasztasa tobbségében helyi referencidk alapjan torténik, s az
egylittmiikodés kiemelt elvardsa a mndségre vald torekvés. Ennek ellenérzéséhez szikség
van a folyamatba épitett szlirokre, s sziikség esetén alkalmazzak a visszafrast is.

Az UniCredit Bank kiilsé kozvetitbkkel és mobilbankarokkal is dolgozik, bar a valsagot
kovetden jelentésen lecsokkentették a mobilbankarok szamat. Hatékonysaguk Ujra
igazolodni latszik, s kiemelten szamitanak rdjuk a lakossagi hitelek tigyfelekhez vald
eljuttatasaban, bizva abban, hogy mieldbb ujra ¢éled ez az lizletag.

Milyen eszkozokkel segiti a bank a kiils6 kozvetitok munkajat?

A kozvetitdket rendszeresen képzi a bank, s a belsd alkalmazottakhoz hasonldéan egy-egy
kurzus elvégzése utan vizsgat is kell tenniik. Ezeken a teszteken legalabb 75-80%-ot kell
teljesiteni a megfelelt mindsitéshez. Emellett folyamatosan rendelkezésre all a fiok
vezetdje, s a lakossagi tanidcsadok is, ha kérdés adodik. A kiilsé kozvetitdk munkajat
probavasarlasokkal tesztelk, s ha til sok problémat, hidnyossagot ¢észlelnek, ugy
feliilvizsgalidk a tovabbi egyiittmiikodést. Emellett id6szakonként feliitvizsgalijadk az egyes
kozvetitok altal ,behozott” portfoliot, s ha nagyon kockazatosnak, ziirdsnek itélik meg, gy

akar teljesen megszakitjak a kapcsolatot.
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Milyen itélik meg a banki alkalmazottak leterheltségét?

A frontvonalban dolgozd6 munkatarsak leterheltségét az interjlialanyok iskolai osztalyzatok
atlagdban erds négyesre értékelték.

A teljesitménymérd rendszer kereter kozott folyamatosan nyomon lehet kovetni az
alkalmazottak aktivitdsat. Az értékelésnél figyelembe vételre keriil az allomany, a
megtermelt jovedelem, de egyéb szubjektiv elemek megitélése is beépiil az értékelésbe, igy
példaul a problémas ligyfelkezelés vagy a valsagkezelés. Napjainkban érzelmileg is nagy
teher esik az tligyintézokre, hisz naprol napra talalkoznak olyan ftgyfelekkel, akik nem
tudjak  Utemezés szerint fizetni a torlesztérészleteket. Lekkileg is megviselk az
alkalmazottakat az emberi sorsok, problémik, amelyekre megoldast probalnak talalni, de
sajnos sokszor nincsen kiut. Ezeket a pillanatokat nem egyszerii megélni bankosként sem.
A takarékszovetkezetnél kozepes szinti az alkalmazottak leterheltsége, persze vannak
keresleti csucsok (pl végtorlesztés), amikor erdn feliil, thlfesztett kapacitassal dolgoztak a

tanacsadok.

Milyen eszkozokkel segiti a bank a bels6 tanacsadék munkajat?

Képzes: évente készil egy képzési valaszték, ebbdl Onallban valaszthat a tanicsado.
Evente atlag kb. 3 képzésen vesznek részt. Osztonzé rendszerekkel (jutalékok, bonuszok)
¢és a vezetOk altal folyamatosan végzett coaching tevékenységgel.

A takarékszovetkezet hangsulyt fektet az alkalmazottak szakmai kompetencidinak
fejlesztésére, de eldtérbe keriinek a kommunikacids készséget és eladastechnikai fortélyok
elsajatitasat célzd6 programok is. Az értékesitést tdmogatd eszkozokben fejlodni kellene,
egyelre csak a befektetési termékeknél vannak a tandcsaddsi munkat segitd kiadvanyok.

A tanacsadok folyamatos képzéseken vesznek rész, amelyek keretein belil, mind a
személyes, mind a szakmai kompetencidk fejlesztésre  kerlinek. Az  e-learninges
tananyagok havi rendszerességgel fejlesztik az alkalmazottak tudasat. Uj termék
bevezetésénél is minden tandcsadonak vizsgat kell tenni Egy U munkatirs betanitisa 3
honapig zajlik, eldre kidolgozott litemterv szernt halad végig a fontosabb teriileteken, s
tesz vizsgat valamennyi Dblokkbol  Tesztekkel mérik fel az 4ltalainos gazdaséagi
tajékozottsagot, s a termékismeretet, majd sztudcidos gyakorlat (nyomtatvany ismeret,

igényfelmérés, ajanlas, folyamatismeret) keretében kell szamot adni a tudasrol. A sikeres
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vizsgahoz 80%-ot kell teljesiteni. Emellett kiemelt szerepe van a coaching tevékenységnek,
amelyet rendszeresen végez el a kozvetlen vezetd. Ennek keretében a coach végigkiséri a
telies iigyletet, s utina egyiitt értékelk a folyamatot. Atbeszélik a javitasra szoruld
tertileteket.

Az értékesitést tamogatjdk a CRM rendszerekbdl nyerheté informaciok is, amely segiti a
viselkedés-alapti termékajanlast. A rendszerek nincsenek jol paraméterezve, s a tandcsadok
egyelére csak nylignek tekintik, nem latjdk a hasznit. A coaching legfontosabb célja, hogy
a coach segitségével a tandcsadd realisan lassa a helyzetét, mik az erdsségei ¢és
gyengeségei, sezekre épitve indulhat el a fejlesztés.

A felvett alkalmazottak a belépést]l kezdve egy folyamatos és egyre magasabb szintii és
tobbiranyl  képzéssorozaton vesznek részt, a tudasukrol pedig tesztek kitOltésével adnak
szamot.

Eves szinten atlag 9 nap képzés jut egy alkalmazottra, éves sznten karrierfejlesztési terv
készil, amelyek visszamérésére félévkor és évvégén kerlil sor. Mentorok is tamogatjak a

kitlizott célok megvalositasat.

Napjainkban a figyelem kozéppontjaba keriil a banki felelosség.

Mit takar ez a kifejezés az On szamara?

Folyamatos kapcsolattartas, Oszinteség, kommunikacio, s az hogy ,egy év milva is az
tigyfel szemébe tudjak nézni”.

»lerméket gy tudok eladni, ha én is hiszek benne.”

A termék/szolgaltatds alapos bemutatdsa, a moOgotte megbjo valamennyi kockazat
feltarasaval. Fontos, hogy ezek életszerlien, gyakorlatiasan keriiljenek bemutatisra. Soha
nem szabad, hogy a Kkitlizott tervszamok hatarozzdk meg a termékértékesitést. Persze
tervszamok kellenek, mert ez fontos Osztonzdje a kollégaknak, mindig kitlizott célokkal
kell dolgozni.

A felelés bankolds az lgyfeél igényeire épitett termékértékesitést jelenti, tovabbvezetve a
visszacsatolas igényét, hogy az interakciot kdvetGen az igénybevevd megkapott-e minden
tajékoztatdst. Havonta wvéletlenszertien 10 {igyfelet megkérdeznek az elégedettségrol, s a
kapott eredmény beéplil a teljesitményértékelési rendszerbe.

Negyedévente probavasarlasok  keretében felmérésre kerll, hogy a tapasztalattal
rendelkezd Ugyfel, milyen véleményt alkot, mennyire elégedett, s egy fontos mérdszam,
hogy tovabbajanlana-e a meghatarozo referenciacsoportoknak (csaladtagoknak, baratoknak

¢s ismerdsoknek) a bankot.
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A legfontosabb, hogy amit tesz a szolgaltatd, azért vallalja a feleldsséget. Ezenkivill szem
elott kell tartani, hogy a nyereségcél soha ne elézze meg az alapértékeket.

Egy bank szamara a feleldsség kihat az tigyfelek , a tulajdonos , a munkatirsak és a

tarsadalom iranyaba. Ez alapjan kell szervezni a mindennapi mikodést. A felelosségnek a

teljes banki folyamatot at kell hatnia.

Az On véleménye szerint feladata egy banknak a pénzigyi
kultira fejlesztése?

Ennél a kérdésnél iskolai osztalyzatokkal kértem az értékelést. Az Osszesitett eredmények
4,12 atlagot mutatnak. Tehat megallapithatd, hogy a vezet6k tobbsége kiemelten érzi a
szolgaltatoi felelosséget a pénziigyi kultira fejlesztésében. De tobben kiemelték, hogy a
legfontosabb alapot az oktatdsnak kellene biztositani.

Feladata és egyben Onds célja is, hisz a bankoknak is érdeke, hogy jol tajékozott és

iizletileg raciondlisan donteni képes ligyfele legyen.

Milyennek értékeli az On bankjinak aktivitisat a pénziigyi
kultura fejlesztésében?
Milyen prioritaisa van az On bankjiban a pénziigyi kultira

fejlesztésének?

Tobb teriileten aktivitist mutat a bank, amit igazol az is, hogy mar két alkalommal elnyerte
,» a pénziigyi kultira fejlesztése terén legaktivabb bank™ cimet. Elorelépést az jelenthetne,
ha az oktatdsi intézményekkel kozds Osszefogdssal valositananak meg programokat, s ha
nagyobb tdmogatottsagot kapnanak a kdzpont részEérdl helyi kezdeményezésti programok.
A pénzigyi ismeretek bovitésében nap mint nap részt vallalunk, hisz a tandcsadasi
folyamatba ez beépll, az iigyintézok felmérik az tigyféligényeket, s ehhez ajanlanak
lehetdségeket, az alternativak kozotti dontés meghozataldban is segitikk az igénybevevoket.
Ez a folyamat tehat kulcsfontossagii a pénziigyi ismeretek atadasaban, megértetésében.

A pénziigyi kultira fejlesztéséért a bank elsdsorban orszigos hatokorli programokat indit,
pedig fontosak lennének a helyi kezdeményezések is. A fidkok jobban ismerik az adott
térség specialitdsait, igényeit, s azt is, hogy lenne érdemes megjelenni. Ezek
megvalositasdhoz viszont biidzsé is kellene.

A pénziigyi kultira fejlesztését tdmogatjdk a banki lgyRlelégedettségi mérések is, hisz
ennek keretein beliil rakérdeznek példaul arra is, hogy mennyire érthetonek i€l meg az

tigyfé]l a tandcsadotol kapott informaciot.
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A banknak éppen jelenleg futd orszigos kampanya igazolja az elkotelezettséget, ennek
keretében, mint a ,megtakaritdsi dontések felelés tdmogatdja életszerli helyzetekhez
igazoddan probalja felhivni a figyelmet, példaul ,, a fiam egyetemre szeretne menni”.

A Dbankoknak még intenzivebben kellene koncentralni a pénziigyi kultira fejlesztésére,

amelyben nagy szerepe lehet az Onkéntességen alapuld kezdeményezéseknek ¢és a

mentorprogramok nak.
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84. szamu melléklet

87. abra: Alapértékek a szolgaltatéi gyakorlatban

EIIRET SN egyenesség,  egyszersités,  atlathatosag,  ligyfelkozpontisag,
értéknyjtas.” (http//www.budapestbank. hw/info/budapestbank/index.php)

RS tisztesség, kivalosag, atlathatosag, az egyedi sajatossagok tiszteletben tartasa,
egyenld bandsmod, egyéni értékek, az eréforrasok  feleldsségtelies  hasznalata™
(http/Awww.cib.hu/cib_csoport/tarsadalmi_felelossegvallalas/ertekeink/)

DEENEET: | kifogastalan mindségli munka, a torvények minden korilmények kozotti
betartdsa, szakmai tisztesség, becsiiletesség €és korrektség, céghliség, a Csoport érdekeivel
Osszhangban allo viselkedés, megfeleld egyensuly kialakitdsa a Csoport, az ligyfelkor és a
dolgozok érdekei kozott, felelosségen és diszkrécion alapuld magatartas, kollegialitas.”
(K&H Bank , Fenntarthatésagi Jelentés, 2010)

OB L becsiiletesség  ¢és  feddhetetlenség, szakszeriiség, szakmai hitelesség,
Osszeférhetetlenség, titoktartds, tisztességes tzetvitel, tisztelet és méltdnyos banasmod.”
(OTP Bank, Etikai Nyilatkozata , 2011. jalius 20. 1-2. p.)

: JErtekeink a mindség iranti elkotelezettség, a személyes kiszolgalds
fontossaganak  hangstlyozisa, az dllandd6 megljulds iranti igény, a  tisztesség,
megbizhatésag €s nyitottsag, a tisztelet es tolerancia masok irant, az egymas javara torténo
egyiittmikkodés és végil, de semmiképpen sem utolsésorban munkatirsaink megbecsiilése,
akiknek elkotelezettsége sikereink zaloga.” (MKB Fenntarthatosagi Jelentés, 2010,
10.oldal) A felelés kommunikacid melletti elkotelezettséget igazolla az MKB Bank altal
megalkotott Un. Reputacios Kockazati Politika, amely azt célozza, hogy elkeriilhetd legyen
az ugyfelek bizalminak csokkenése. A lefektetett legfontosabb alapelvek az atlathatosag és

a vildgos kommunikaci6 az tigyfelek iranyaba.
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85. szamu melléklet

A Klasszikus megtakaritasi Befektetési szolgaltatasok meoszlasa
8% 12%

szolgaltatasok megolszlasa %

7% 12%

) . 21%
H §llampapir

B diszkont kincstarjegyo,
B befektetési jegy 15%
W kotvény

B részvény
B kombinalt megtakaritds (pl. betét és befektetési jegy)
W Lekgtott betét B Rendszeres megtakaritdsi program  H takarékbetétkdnyv ¥ fiiggyd kamatozas( betét (a prémium kamat valamilyen feltétel teljesiilésétd| fiigg)

 Tartds befektetési Szamla (TBSZ)

Ongondoskodasi szolgaltatasok megoszlasa

7%

16%

34% 15%

5% 23%

M |akdsel Stakarékossagi megtakaritas

B 5nkéntes egészségpénztdri megtakaritds
B 5nkéntes nyugdijpénztari megtakaritas

B Nyugdij-el Stakarékossdgi szamla (NYESZ)
B Eletbiztositas

¥ Unit-linked biztositas

88. abra: Megtakaritasok/Befektetések megoszlasa termékcsoportokra bontva
Forras: 2012. évi sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés O

%8 A szamitasi segédtablataz 55. szamn melléklet tartalmazza.
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86. szamu melléklet

Kitolt6k megoszlasa hiteliik
szama szerint1

9%

45%

36%

B Csak egyfajta hitellel rendelkez6k
B Semmilyen hitele nincsen
W Tobbfajta hitele van

89. dbra: A Kkitoltok megoszlasa a hiteliigyletek szama szerint
Forrés: sajat szerkesztés, 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapj'ém69

Célorientalt hitelek megoszlasa

Rovidtavy hitelek megoszlasa
2%

3%

42%

30%

11%

37%
B folydszamlahitel 10% 25%

il leA M jelzaloghitel B |akascélu hitel
W hitelkdrtya :Jz-iruljit_egl " didkhitel
B zemélyi kolcson (jovedelem-alapu) B fnohitel lombard hitel

90. abra: Hitelek cél szerinti megoszlasa
Forras: 2012. évi sajat kutatas alapjan, sajat szerkesztés

%9 A szamitasi segédtablat az 56. szama melléklet tartalmazza.
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A dolgozat 0Osszedllitdisahoz vezetd utvonalon elindulva, nagyon vagytam arra, hogy a
koszonetnyilvanitdas résznél tartsak, mert tudtam, hogy az itt leirt gondolatok zarjdk a
kifejté munkamat.

Most eljott a pillanat, s rddobbentem, hogy wjra egy nehéz allomashoz érkeztem. Hosszu
oldalakon kellene felsorakoztathom mindazoknak a nevét, akik segitsége, tamogatasa
nélkiil nem késziilhetett volna el a disszertaciom.

Senkit nem szeretnék kihagyni a felsorolasbol, igy eziton fejezem ki elmondhatatlan
halamat és koszonetemet MINDAZOKNAK, akik szakmai iranymutatasukkal, otleteikkel,
javaslataikkal, biztatasukkal, tiirelmiikkel és odaad6 segitségiikkel kisértek végig a sokszor

rogos uton.

Kiemelt koszonettel tartozok
e a témavezetomnek, akire kezdetektdl fogva szamithattam minden téren. Amikor
egy-egy kritikus ponthoz értem mindig képes volt megerdsiteni mind szakmailag,
mind érzelmileg. Ez a tdmasz adott erdt, kitartdst és hitet ahhoz hogy képes vagyok
elkésziteni az értekezést.
e a csaladomnak, akik mérhetetlen szeretetikkel, tamogatasukkal —minden

nehézségen atsegitettek, Ujabb és Ujabb lendiiletet adva a befejezéshez.
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Alulirott BALAZSNE LENDVAI MARIETTA jelen nyilatkozat aldirasaval kijelentem,

hogy

A BANKMARKETING SZEREPE A PENZUGYI KULTURA FEJLESZTESEBEN
cimil

PhD értekezésem

onalldb munkam, az értekezés készitése sordn betartottam a szerzoi jogrol szolo 1999. évi
LXXVI. tv. szabdlyait, valamint a Széchenyi Istvdin Gazdalkodés- és Szervezéstudomanyok
Doktori Iskola altal elofrt, a doktori értekezés készitésére vonatkozod szabalyokat,

kiilondsen a hivatkozasok és idézések tekintetében.’®

Kijelentem tovabbd, hogy az értekezés készitése soran az Onalld kutatdbmunka kitétel

tekintetében a programvezetdt illetve a témavezetdt nem tévesztettem meg.

Jelen nyilatkozat alafrdsaval tudomasul veszem, hogy amennyben bizonyithatd, hogy az
értekezést nem magam készitettem, vagy az értekezéssel kapcsolatban szerzéi jogsértés

ténye meriil fel, a Nyugat-magyarorszagi Egyetem megtagadja az értekezés befogadasat.

Az értekezés befogadasdnak megtagaddsa nem érinti a szerzOi jogsértés miatti egyéb

(polgari jogi, szabalysértési jogi, biintetéjogi) jogkdvetkezményeket.

Sopron, 2013. aprilis 15.

doktorjelolt

70 1999. EVI LXXVI. TV. 34. § (1) A MU RESZLETET — AZ ATVEVO MU JELLEGE ES
CELJA ALTAL INDOKOLT TERJEDELEMBEN ES AZ EREDETHEZ HIVEN — A FORRAS,
VALAMINT AZ OTT MEGJELOLT SZERZO MEGNEVEZESEVEL BARKI IDEZHETI.

36. § (1) nyilvanosan tartott eldadasok és mas hasonld miivek részletei, valamint politikai beszédek
tajékoztatas céljara — a cél altal indokolt terjedelemben — szabadon felhasznalhatok. Ilyen felhasznélas
esetén a forrast — a szerz6 nevével egyiitt —fel kell tiintetni, hacsak ez lehetetlennek nem bizonyul.
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