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1./ A téma valasztas, célkitiizések

Minden {izleti véllalkozds, igy a kereskedelmi bankok alapvetd célja, a vevdi igények
kielégitése profit célok elérése mellett. Ennek a célnak valé megfelelés, és valdjdban az iizleti
tevékenység fenntartidsanak és folytatdsdnak egyik f6 eszkdze a vevOorientdcid. A
vevOorientdcié fontossidga nem uj keletli az iizleti életben, hiszen a marketing irodalom €és
gyakorlat, illetve az egész vallalati mikodés alapkovének tekinthetd. Azonban a véllalati
kornyezetben végbement valtozdsok ravilagitottak arra, hogy egyre nehezebb megfelelni
ennek a kovetelménynek. A vevdorientdltsig fogalma egyre bonyolultabbd vélt, szdmos
Osszetevd hatdrozza meg, 1igy a szolgdltatdsvdlaszték bdviilésének igénye, a
szolgaltatdsminOség magas volta és az igény-kielégités gyorsasdga. A vevidorientdltsaghoz
nem elég az, hogy a bank magdt annak tekintse, hanem igen fontos, sot elsodleges az, hogy az
ligyfel maga ezt érzékeli-e, és az igénybevett szolgdltatdsokkal elégedett-e. Tehdt a
vevOorientdltsdg egyik (nem teljes) mérési €s elemzési eszkdze a vevOi elégedettség
vizsgalata. Az elégedettség azonban nem jelent kozvetleniil lojalitast, és az elégedetlenség

sem jelenti egyértelmiien az intézmény elhagyasat.

A disszertacio alapveté célja, hogy elemezze az iigyfelek elégedettségének és a bankkal
szembeni lojalitdsnak a kapcsolatit. A kiindulépont az, hogy a szolgéltatdsmindségbdl eredd
fogyasztoi elégedettség/elégedettlenség végsd soron bank irdnti hiiséget illetve bankelhagyast
eredményezhet. A kapcsolat azonban nem lineéris. A hiiség illetve a ,,hlitlenség” kialakulasa,
és 1étrejotte hosszui folyamat eredménye, melyben az elégedettség/elégedettlenség széles
spektrumot jarhat be. Dolgozatom arra keres valaszt, hogy ez a kapcsolat a kereskedelmi
bankok szférdjaban, a lakossdgi piacon miként hatarozodik meg, mi vezet bankelhagyashoz, s

elégedetlenség esetén is miért alakulhat ki lojalités.



2./ A kutatas tartalma, moédszertana

Az elemzés elkészitésének célkitlizése abban éllt, hogy feltérképezze, mely szempontok
jatszanak szerepet a bankok lakossagi ligyfeleinél a bankvaltdsra vonatkozéan, kiilonds
tekintettel az elégedettség kérdéseire. A tanulmany kozponti kérdése arra irdnyult, hogy
meghatdrozza, vajon a pénzintézettel torténd elégedettség mekkora hatdssal van a lojalitasra,
illetve az esetlegesen felmeriild elégedetlenség kell6 indok-e arra, hogy az iigyfél masik
bankot keresve elpartoljon szolgaltatdjatdl. Az alaphipotézis szerint az elégedettség
csokkenése, hidnya nem egyértelmill determindnsa a szolgéltatovéltasnak. Ezt a feltételezést az

alabbi hipotézisek foglaltdk Ossze:

H1.1: a lojalitds kialakuldsa folyamatként irhato le

H1.2: a lojalitas elvesztése folyamatként irhat6 le

H2.1: az elégedettség alappillér a lojalitds kialakuldsdban

H2.2: minél elégedettebb az ligyfél, anndl erdsebb lehet a lojalitas

H3.1: a lojélis tigyfél is lehet elégedetlen
H3.2: az elégedetlenség nem feltétleniil jelent a lojalitdsvesztést
H3.3: a nagyobb elégedetlenség nem feltétleniil gyorsitja meg a bankvaltds dontéséig vald

eljutést

H4.1. ezt a folyamatot jelentds mértékben befolyasolhatjdk a sajatos tdrsadalmi, kulturdlis
hatdsokbdl eredd tényezOk

H4.2. a befolyasol6 tényezok szokdsokon, hagyoméanyokon alapulnak

2.1./. A kutatds médszere, az adatfelvétel

Az adatfelvétel CAWI technikdval, vagyis online megkérdezéssel, onkitoltds kérddivekkel
késziilt. A lekérdezés 2006. december elején tortént. Az adatfelvétel soran 530 vélaszadd
keriilt megkérdezésre. A vialaszadok a 18-69 éves felndtt lakossdg tagjaibdl keriiltek ki,
akiknek kozos jellemzodje, hogy az Internetet legaldbb hetente egyszer hasznéljak. Ezen

jellemzdk egyben a sulyozds alapjat is képezték.



A kérddivben szerepld kérdéstipusok kozott az egyvélaszos, a tobbvalaszos kérdéslehetdségek
mellett skalds (Likert-skdla) kérdések szerepeltek dontd tobbségében. Ebbdl kovetkezik, hogy
a kutatds sordn foként egyszerli alapstatisztikdkat alkalmazott a szerzd, nevezetesen az
atlagok, gyakorisdgok, megoszlasok kiszamitdsat. Az alapstatisztikdk mellett sor keriilt
komplexebb statisztikai mddszertan és modellek alkalmazdsara is, amelyek koziil az

aldbbiakat érdemes megemliteni:
" khi-négyzet probdn alapulo szignifikancia-vizsgdlat,
»  fontossdg-elégedettség [RS] modell;

= diszkriminancia-analizis.

2.2./ A modszertan indokldsa

Az online kutatdsok egyre gyakoribbak. Az ESOMAR 2006. évi jelentése szerint a megel6zo
évhez képest vilagszerte 2%-kal nétt az online kutatdsokra forditott Osszeg. Az Internet
hasznalok szdma is évrdl évre nd. 2007 masodik félévében hazankban 41 szizalékos az
internet penetracié — tobb mint 3 millidan kapcsolédnak legalabb havi rendszerességgel a
vildghéldra, a legaldbb hetente internetezOk ardnya pedig 37 széazalék. Ez az ardny egyre
javul. A mddszer elterjedését olyan eldnyok magyardzzdk, mint a koltséghatékonység,
gyorsabb a kutatomunka: az Interneten valaszadok szazai tudnak egyszerre valaszolni a
kérdésekre. Pontosabbak a valaszok: az internetes valaszadok el tudjdk olvasni a kérdéseket és
a lehetséges vdlaszokat, ami pontosabb vadlaszokat eredményez. Jobb a visszaemlékezés: az
internetes valaszadok nem érzik magukon azt a nyomast, hogy gyors vélaszokat adjanak, ezért
val6szinli, hogy elgondolkodnak azon, mit mondjanak még egy adott kérdésrdl, mieldtt a
kovetkezd kérdéssel folytatjak. Részletesebbek a valaszok: mivel az internetes valaszadéknak
tobb idejiik van vélaszolni a kérdésekre, a kifejtd kérdésekre adott valaszaik atgondoltabbak

és részletesebbek.



3./ Eredmények

Egy online felmérés keretében, melyben a legaldbb heti rendszerességgel internetezd 18-69
éves lakosok halmaza képezte a célcsoportot, vizsgilta az n=500 f6és vdlaszad6i kor
bankhaszndlati szokdsait, az elégedettség kritériumait, azok teljesiilését, valamint bankvaltast

kivalt6 tényezoket.

A kutatds hirom teriiletre terjedt ki. A bankhaszndlati szokdsok vizsgalata sordn kidertilt,
hogy a viélaszadok szociodemografiai adataira készitett szignifikancia elemzés szerint a
kozépkoru, felséfoku végzettséggel rendelkezd férfire jellemzd a tobb bankkal kialakitott
kapcsolat, akik esetében a bankvaltds valdszinilisége nagyobb. A gyakrabban igénybe vett
banki szolgaltatidsok a kutatds eredménye szerint a lakossdgi folydszamla, hitel- és betét
termékek. Az iigyintézés modjat tekintve tilnyomoérészt a személyes kapcsolattartds
(bankfidk) a jellemzdobb, de a modern eszkozok — legmeghatdrozébb eleme az internet —
penetricidéja dinamikusan fejlodik. Az elégedettség vizsgélatanak eredményei alapjan egy
fontossagi skala allithato fel, a bankvdltast tervezok és nem tervezOk csoportjan mérve. A
jellemzdk szignifikdnsan nem tértek el a két szegmens rangsordnak értékelésekor, azonban az
elégedettség mérése sordn mar jol mérhetd kiillonbségek realizalodtak. A két vizsgélati
eredmény egy ugynevezett RS modellbe keriilt, mely jol bemutathaté és paraméterezhetd
modon ismerteti az egyes attributumok szerepét az tigyfelek elvarasaiban, valamint megfeleld
kiindul6épontjaként szolgdl a hatékony stratégiaalkotdsnak. A kutatds kitért a bankvdltds
okainak vizsgalatira, mely ramutatott arra, hogy a szolgéltatisok egyes paramétereivel
szembeni elégedetlenség mellett jelentds szerepet jatszott, olyan kiilsd hatdsok megléte, mint
példaul a munkahely vagy iskola befolyédsa (27%), ismerdsok és csalddtagok dsztonzése (9%).
Azok, akik nem fontolgatjdk a bankvdéltast, tobbségében a bankkal val6é elégedettségiikkel
magyardztdk ezt (74%), de sokan emlitették az tigyfélmult jelentOségét is (56%), ami pedig
arra utal, hogy a bankvalasztds €s szolgaltatdsok igénybevétele hagyomanyokon, szokasokon
alapul. Megjelenhet ebben a gondolatban a lustasidg, kényelmesség, valamint a
kockézatkeriilés szerepe is. Ez pedig azt jelenti, hogy a bankvéltds is hosszabb folyamat
eredménye lesz, vagy nem kovetkezik be még nagyfoku elégedetlenség esetén sem. A
kényelmes, kockdzatkeriild6 magatartast igazoljdk a kutatdsi eredmények, mind a
dontéshozatalt, mind az 1j termékekkel szembeni nyitottsdgot, mind pedig az informdcid
keresés tekintetében. Az elégedettség és a bankvdltds kapcsolatdnak vizsgdlata ramutatott,

hogy a két elem kozott 1étezik kapcsolat, és megerdsitést nyert az a tézis, hogy az



elégedettebb ligyfél kevésbé hajlamos bankot valtani. Bebizonyosodott, hogy a bankvaltés
nem vezethetd vissza kizardlag az elégedetlenségre, illetve az elégedetlenség sem general
feltétleniil intézményvaltast. Ezt alatimasztotta a kutatdsban végzett diszkriminancia analizis,
melynek eredményeképp feltételezhetiink kapcsolatot az elégedetlenség és a bankelhagyés
kozott, de ez a kapcsolat gyenge €s a kutatds eredménye ramutat mas tényezok szerepének
jelentOségére.

Az Oliver és Cronin modelljeit, valamint a kutatdsi eredményeket Osszevetve a dolgozat
bemutat egy dj modellt, mely abban jelent fejlodést, hogy figyelembe veszi azokat a lojalitast
befolyésol6 tényezdket, amelyek sajatos modon alakithatnak ki hiiséget adott bank irdnt, még
olyan esetekben is, amikor az iigyfél elégedetlen. A modell felhivja a vallalatok figyelmét
arra, hogy a mai erds versenyhelyzetben az iigyfél megtartas, €s 4j tigyfélszerzés politikdjadban
a szokdsok, kényszeritd tényezdk, kényelmesség meghatirozoé erét képvisel az iigyfél
dontésében. Ez a jellemrajz valdszinlileg a volt szocialista dllamokra jellemzo6bb inkdbb, bar
erre vonatkozéan a kutatdsom nem tért ki, de mindenképp tovdbbi kutatdsi lehetOséget
biztosit. Tovébbi lehetdség, mivel a kutatds targyandl joval Osszetettebb a vizsgdlddds célja a
jovoben kibdviilhet akdr a mindség, akdr a jovedelmezdség irdnydba. Harmadik kutatdsi
teriiletet jelenthet, ha nem csak online modszerrel torténik az adatgylijtés, hanem a
hagyomanyos személyes megkérdezés formdjaban is, amit fokuszcsoport vizsgalat timogatna.
Igy a kvantitativ kutatds kvalitativ eredményekkel parosulna. A két kutatdsi eredményt
Osszevetve teljesebb képet kaphatunk az elégedettség és a lojalitds kapcsolatardl, hisz a jelen
vizsgalat csak az Internet haszndlok csoportjara reprezentativ. A kutatds hasznossaga az izleti
szektorban is haszndlhat6. Kutatdsok szerint az elégedetlenség kialakuldsatol a szolgéltatd
valtasig terjedd folyamatban az elégedetlen iigyfelek kozel 40%-a visszafordithato lett volna.
A bank szektorban hasonlé ardnyokat mutathat egy vizsgélat, s az egyre €élez6dd versenyben
az intézmények most kezdik felismerni ennek a problémanak a sulyat. Az altalam feléllitott

modell ebben a folyamatban is segitséget nyujt.



4./ Tézisek

Tézis 1.
Az internet hasznalatanak szerepe egyre nagyobb a banki szolgaltatasokban, amit
maguk a pénzintézetek is tamogatnak, megprobalva iigyfeleiket online tranzakcidk

igénybevételére 6sztonozni

A 15-69 éves hazai lakossdgon beliil az internetezOk ardnya 2007 mdsodik félévében 41
széazalékos, tobb mint 3 millidan kapcsolédnak legaldbb havi rendszerességgel a vildghalora, a
legaldbb hetente internetezOk ardnya pedig 37 szdzalék. Az internetbanki szolgéltatdsokra
szerz0dott vallalkozasok szdma junius végén 143 ezer volt, ami 13 szdzalékos, illetve 48
szazalékos novekedés a megel6zo 3, illetve 12 honap alatt. 2006 végére 167 ezret meghaladé
szamu vallalat ,,bankolt” Interneten keresztiil is.

A bankok vérakozasai alapjan az internetes bankszolgéltatasok koziil tovabbra is az internetes
atutaldsok ardnya novekszik majd a legnagyobb mértékben mind a lakossdgi, mind a vallalati
tigyfelek kozott. A mdésodik, illetve harmadik helyre a vallalati iigyfélkor esetében a
tranzakciok ellendrzése és a szamlainformécidk Interneten keresztiil torténd lekérdezése
keriilt.

A lakosségi ligyfelek esetében a pénzintézetek varakozdsa alapjan a masodik, illetve harmadik
helyre a befektetési jegyek, illetve allampapirok online vétele és eladdsa keriilt. E két
tranzakcidtipus esetében a bankok vdrakozédsai folyamatosan javultak az elmult
negyedévekben, igy nem meglepd, hogy a kovetkezd egy évben véleményiik szerint

dinamikus fejlddés varhato.

Tézis I1.

A lojalitas kialakulasa és elvesztése folyamatként irhaté le.

A hipotéziseket Osszevetettem a kutatds eredményeivel, melyek ramutattak arra, hogy az
tigyfelek egy adott bankr6l kialakult képe idoben valtozik. A véltozas irdnya és mértéke nem
alland6. Ez feltételezi azt, hogy az elégedettség és a lojalitds Onmagdban nem csak egy
kialakult érzés, eredmény, hanem folyamat, amit kiilsé hatdsok gyengithetnek, vagy
erOsithetnek, lassithatnak, vagy éppen gyorsithatnak. A folyamatjelleget tdmasztjdk ald a
bankhasznalati szokdsok kérdéskorének vizsgalatara kapott vélaszok is. Mind a

bankkapcsolat, mind a fobank tekintetében a piacvezetd OTP Bank kapta a legtobb emlitést



[65% és 55%]. Ez arra utal, hogy a Magyarorszdgon jelenleg miikodd legnagyobb
kereskedelmi bankhoz kotddé nagyszamu iigyfél az elmult majdnem két évtizedben is
megmaradt kordbbi bankjandl. A vezet intézményt a tobbi pénzintézet messze lemaradva
egymashoz képest kisebb kiillonbséggel koveti. Az elégedettség vizsgdlata sordn azonban
megallapithaté volt, hogy az elégedetlen iigyfelek nagyobb szdzaléka gondolkodott mér
bankvaltdson, de az intézmény elhagyasdig kevesen jutottak el. A termékhasznélat vizsgalata
sordn a legfontosabb pénziigyi termékek koziil a leggyakrabban igénybe vett pénziigyi
szolgdltatdsnak a lakossdgi folydszamla mutatkozott, amellyel szinte minden vdlaszado
rendelkezett [95%]. A mdsodik helyen a hitelszerzodés allt, mely a megkérdezettek 20%-anak
volt. Eme pénziigyi termékek meghataroz6 szerepe is hangsulyozza a folyamatos

kapcsolattartast, mely hatast gyakorol az elégedettségen keresztiil a hliség kialakuldséra.

Tézis I11.
Az elégedettség nem egyediili indikatora a lojalitasnak, azonban feltételezhetjiik, hogy
sziikséges, de nem elégséges feltétele. Az elégedettség és a bankvaltas kozott gyenge

kapcsolat mérheto

A kordbbiakban is alkalmazott 6tfoku skdla mentén az tiinik ki, hogy dltaldban elégedettek a
valaszadok a bankjukkal [3,88]. Itt is visszaigazolédik, hogy a bankvaltast fontolgatok
kevésbé elégedettek [3,30], mig a bankvaltast nem tervezdk elégedettségi szintje magasabb az
atlagndl [4,06]. Az éltalanossagban kérdezett elégedettség szintje valamelyest magasabb
értéket mutat, mint a konkrét kérdések megfogalmazasakor szamitott atlag [3,75]. Ezek az
eredmények alatdimasztjdk azt a feltevést, hogy az elégedettség fontos eleme a lojalitds
kialakuldsédnak. Azonban az elégedetlenség és a nem lojalis magatartdst kapcsolatiban ez mar
nem mondhaté ennyire egyértelmiien. Altaldnossagban az az érzetiink timadhat, hogy a minta
elemszama és az elégedettség valamilyen Osszefiiggésben allnak egymassal, hiszen gy tlinik,
minél nagyobb iigyfélkort tudhat magaénak egy bank, anndl alacsonyabb elégedettségi
mutatokat produkdl. Latszik az is, hogy az elégedetlen ligyfelek nem csak az elmult egy-két
honapban, hanem mér kordbban lettek elégedetlenné. Mivel azonban bankot nem valtottak
ezek a vdlaszadok, ezért azt a hipotézist lehet feldllitani, hogy alapvetden nem az elégedettség

befolyésolja a bankvaltast.



Tézis IV.
A bankvaltason meghatarozé szamu iigyfél gondolkodik, de ez nagyrészt rejtett marad a

bank szamara, pedig az elégedetlen iigyfelek jelentés része maradasra birhaté, megfelelo

kommunikacids és panasztétel 6sztonzo eszkoz segitségével

A megkérdezettek kozel hattizede [S9%] éllitotta, hogy még soha nem véltott bankot, vagyis
amiéta rendelkezik bankkapcsolattal, azéta lojélis az eredeti pénzintézetéhez. A bankot valtok
koziil legtobben azok vannak [28%], akik a multban csak egyszer valtoztattak
pénzintézetiikon, mig a megkérdezettek 13%-andl azt latjuk, hogy tobbszor is lecserélték
fobankjukat. Habar az elégedettség kérdéskorének vizsgdlatdndl mar ismertetésre keriilt a
bankvaltast tervezOk mintabeli elemszdma [n=117], ami majdnem minden negyedik
valaszadot jelenti, ezt tovabbi két csoportra bontva az latszik, hogy a bankvaltast biztosra
tervezok mindossze harom szdzalékot tesznek ki, a bizonytalankoddk ezzel szemben 20%-ot
adnak. Azok a valaszadok, akik fontolgatjdk a bankvaltast, dontd tobbségében nem ujkeletli
ellenérzéseik miatt gondolkoznak a kérdésen: minddssze 26%-uk mondta, hogy csupdn az
elmult néhdny hénapban jutott eszébe eldszor a lehetdség. A vélaszadok majdnem harmada
[32%] mér meglehetdsen régota, tobb mint egy éve tervezi ezt a 1épést és 41% azok ardnya,
akik csak az elmult egy évben kezdtek hezitdlni a kérdésen. Ugy tiinik, hogy a bankviltdstdl
viszonylag konnyen eltérithetok az emberek, ha megfeleld0 mdédon kozelitenek feléjikk a
pénzintézetek. A felvetett szempontok valtozdsa esetén a valaszok dontd tobbsége azt mutatta,
hogy a megkérdezettek megvaltoztatndk elhatdrozasukat, és letennének a bankvaltasrol. Az F-
értékek nagysdga elég ahhoz, hogy 93%-os szignifikancia mellett a szakmai hipotézist
elfogadhassuk, tehit nagy biztonsiaggal allithaté, hogy az egyes banki szolgéltatiselemekkel
szemben megnyilvanulé elégedettség mértéke hatdssal van a lakosséagi tigyfelek bankvaltasi

hajlandésagara.

Tézis V.
Az elégedetlenségtol és a bankvaltasig eljuté folyamatokat Kiilsé tarsadalmi, kulturalis

hatasokon alapulé szokasok, hagyomanyok befolyasoljak.

A bankvéltas hatterében legtobbszor a nehézkes ligyintézés allt [45%], amit ehhez hasonld
ardnyban kovetett az iigyintézési dijakkal valé elégedetlenség [42%]. A valaszaddk tobb mint

negyede emlitette a kényszerliséget, ami a munkahely rdhatdséra, esetleg a didkhitel igénylése



miatt valt sziikségessé [27%]. Ugyancsak minden negyedik védlaszadé emlitette a pénzintézet
szakszerltlenségét [25%], 22%-ban a bank 4ltal kindlt konstrukcidk kozott nem taldltak
megfelelot a valaszadok, de ilyen megoszldsban emlitették meg a banki alkalmazott
udvariatlan magatartdsat is. Majdnem minden tizedik megkérdezett [9%] az ismerdsok,
csaladtagok hatdsara véltott bankot. Azok, akik nem fontolgatjdk a bankvaltast, tobbségében a
bankkal valé elégedettségiikkel magyaraztik ezt [74%], de sokan emlitették az tigyfélmult
jelentOségét is [56%]. Az tiigyfélmult olyan raciondlis vdlasz, amelyet egyfajta kényszerliség
sziil: a bankok bizonyos pénziigyi szolgdltatdsok igénybevételekor [pl. hiteltermékek]
megkovetelik a tobbhonapos tigyfélkapcsolatot, de egy meglévd hitelkartya hitelkeretének
emelését akar tobb évhez is kothetik. A megkérdezettek 26%-a az ATM hélézat megfeleld
kiterjedtsége miatt nem valtana bankot, 21%-uk arra hivatkozott, hogy a
csaladtagok/ismerdsok is az adott bank iigyfelei. Minden 6todik valaszad6 a véltozasoktol
tartozkodik, a vdlaszadok egytizede emlitette meg a munkahely/iskola teremtette
kényszerhelyzetet, 9%-ban mondtik a megkérdezettek, hogy nem ismerik mds bankok
ajanlatait, 3%-ban pedig egyéb indokokat emlitettek. Az egyéb okok kozott megtaldlhatd a
hite] miatti kotottség, a bankbiztonsdg kérdése vagy a szombati nyitva tartds. 95%
nyilatkozott igy, hogy amig elégedett egy szolgéltatassal, nem valtoztat rajta. Ez a vélekedés
kifejez egyfajta kényelmet is, de valamennyire a kockdzatkeriilésre is utal, sot kis
ellentmondast is sugall az djdonsdgok irdnti nyitottsdg kérdésére adott vilasszal szemben. Ez
utébbi esetében a valaszaddknak csupdn kevesebb, mint a fele [48%] éllitotta azt magérol,
hogy nyitott lenne az dj dolgok irdnt. A kockdzatkeriilé habitust megerdsiti az is, hogy a
megkérdezettek 88%-a a biztonsdgra torekvé megolddsokat helyezi el6térbe a kockdzatos
profit lehetdségével szemben. A kényelmi szempont feltételezését erdsiti az is, hogy kevéssé
jellemzd a megkérdezettekre a pénziigyi dontésekben torténd valtoztatdssal kapcsolatos gyors
dontéshozatal [44%]. Ismételten a kényelmet, a vdltozatlansdg, a megszokott irdnti igényt
hangsilyozza az a vélekedés, miszerint a megkérdezettek 85%-a kifejezésre juttatta a

pénziigyi dontéseihez valo ragaszkodast.

A dontéshozatalt megel6z6 tdjékozddasi folyamat ardnylag besziikiiltnek mutatkozik, hiszen
harombdl csak minden mdasodik megkérdezett [68%] mondta azt, hogy mindig felkutatja a
legmegfelelobb ajanlatokat, de még inkabb erre utal, hogy a folyamat jellegében tekintve
egyszemélyes: a megkérdezettek fele allitotta, hogy mas emberek véleménye is szerepet

kapna a pénziigyi dontések kérdésében.



A diszkriminancia analizis eredményei szerint a bankvaltds 17,3%-at magyardzza a modell.
Ez tovabbra is igazolja a kordbbiakban megfogalmazott hipotézist, miszerint a bankvaltas
motivacioi kozott ugyan szerepet kap az elégedettség kérdése, de nem ez determindlja

alapvetden az tigyfelek szolgaltatvaltasi hajland6sagat.

A kutatasi eredmények alapjin felallitottam egy dj modellt (a disszertaci6é 152.oldaldn a 32.sz.
abra), amely Oliver és Cronin modelljein alapul. A két modellt és a sajat kutatdsaimat
Osszevetve megéllapithatd, hogy az elégedettség €s a lojalitds kapcsolata 1étezik ugyan, de
akar asszimertikus is lehet olyan kiils6 tényezdknek koOszonhetéen, mint a kényelem,
igénybevevOi szokdsok, kockazatkeriilés, kényszeritd koriilmények, csaldd, bardtok
véleményvezetd szerepe, nagybank imazsa. Ezeket az elemeket ,,zaj” hatdsként definidlom. A
zaj hatdsa erOsitheti a lojalitdst az adott intézmény irdnt, még alacsonyabb szolgaltatds
mindség és elégedetlenség esetén is. Ez pedig azt jelenti, hogy a szolgéltaté elhagydsa

hosszabb folyamatot feltételez.
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