A vevlorientacié fontossaga nem (U
kelet(i az Uzleti életben, hiszen

a marketingirodalom és -gyakorlat,
iilstwe az egész vallalati miikodés
alapkovének tekinthetd.

A wevleriajiSaitsailioz aionian nem
elég az, hogy egy cég magai annak
tekintse. Az elsédleges az,

hogy az lgyfél maga érzékeli-e ezt,
és az igénybevett szolgaltatdsokkal
elégedett-e. A kutatas végsé célja
a bankiiasznalati szokasok,

a pénzintézetekkel valé elégedettség
és ezen keresztil a bankvaltas
kérdéseinek vizsgalata a lakossag
egy szegmensében, nevezetesen

az Internetet hasznalo 1869 éves
valaszadok kérén beidl. Jelen
tanulmany a felmérées
szociodemogréfiai eredményeit
mutatja be.
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1 rész

a vevdi elégedettség vizsgalata. Az elégedettség azonban nem
jelent kozvetlenll lojalitast, és az elégedetlenség sem jelenti
egyértelmlien az intézmény elhagyéasat.1
A kutatds abbdl a hipotézisbdl indult ki, hogy a banki tgyfelek ala-
csony szint(i elégedettsége nem feltétlenil determindlja a bankvaltast.
A bankvaltas motivacioja nem énmagéban az elégedetlenségben gyo-
kerezik, az elégedettség hidnya még nem enged arra kovetkeztetni,
hogy az adott pénzintézeti Ugyfél lecseréli szolgéltatéjat egy masik
bankra. Ennek hatterében tobb ok &allhat, amelyek k&zott fontos meg-
emliteni a kényelmi szempontokat (a bankfiokok, a bankautomatak el-
érhet8sége), a bankvaltas alternativ kéltségeit (az adminisztracios teen-
d6k keltette nehézségek, az utanajaras generalta intézkedések), a koc-
kazatkeril6 magatartast (tartézkodas az ugyfélmalt elvesztésétél). A
szolgaltatasok igénybe vétele és a termékvasarlas kozotti egyik alapve-
t6 kuldnbséget fogalmazza meg tehéat a kiindulé feltételezés, miszerint
a szolgéltaté-szektorban egy szolgaltatotél valé elpértolds kevésbé
egyszer( folyamat, mint a kiskereskedelemben egy bolt helyett egy ma-
siknak a kivalasztasa.2

E vevd@orientaltsag egyik (nem teljes) mérési és elemzési eszkdze

A KUTATAS MODSZERTANA, AZ ADATFELVETEL
ES A MINTA

Az adatfelvétel CAWI technikaval (Computer Aided Personal Interview),
vagyis online megkérdezéssel, 6nkitoltés kérdGivekkel készult. Az adat-
felvétel lebonyolitasaban az NRC Internet Marketing Tanacsadé és Pi-
ackutatd Kft. és a BellResearch volt segitségemre. A lekérdezés 2006.

1 Bator (2003): A kereskedelmi bankok tgyfélkérének dontéshozatala - 1. rész
2 Bator A. - J6zsa L - Sasné G. A. (1999): Marketingtaktikai elemek a kiskereskedelemben Egy empirikus vizsgakat tanulsagai.
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december elején tortént. Az adatfelvétel soran 530
valaszadé kerilt megkérdezésre. A valaszadok a
18-69 éves feln6tt lakossag tagjaibol keriltek ki,
akiknek kozos jellemzdje, hogy az Internetet leg-
aldbb hetente egyszer hasznaljak. Ezen jellemzék
képezték egyben a sulyozas alapjat is.

A kérd6ivben szerepl6 kérdéstipusok kdzott cu.
egyvalaszos, a tbbbvalaszos kérdéslehetfségek
mellett skalads (Likert-skala) kérdések szerepeltek
dont6 tobbségében. Ebbdl kdvetkezik, hogy a kuta-
tas soran f6ként egyszerl alapstatisztikakat alkal-
maztunk, nevezetesen az atlagok, gyakorisagok,
megoszlasok szamitasa. Az alapstatisztikak mellett
sor kerilt komplexebb statisztikai moédszertan és
modellek alkalmazasara is, amelyek kozil az alabbi-
akat érdemes megemliteni:

- khi-négyzet préban alapulé szignifikancia-vizsga-
lat;

- fontossag-elégedettség (RS) modell;

- diszkriminancia-analizis.

A valaszaddk demoszkopikus elemzésébdl kide-
rilt, hogy a megkérdezettek demografiai 6sszetétele
jelent6s kilonbségeket mutat a teljes hazai lakos-
saghoz képest. Az 0Osszes valaszadd csupan
455%-a n6, ami a magyar lakossaghoz képest
aranyeltolédast mutat, de visszaigazolja az internet-
hasznalok korében érzékelhetd megoszlast.

A megkérdezettek korstrukturaja is a fentieket ta-
masztja ala. A legtébben, vagyis a valaszaddk tobb
mint 6t6dé (21%) a 21-25 éves korcsoportbél keril-
tek ki, de kozel ennyien voltak a 26-30 évesek is
(19%). A 31-35 év kozottiek adtak az 6sszes meg-
kérdezett 13%-4t. Minden tizedik valaszaddé a fia-
tal-kbzépkoruak csoportjabdl kerult ki (36-40 éve-
sek) és 9%-ot adtak a 41-45 éves emberek. A kuta-
tds szempontjabdl ,legidésebb” csoportok, vagyis a
45 év feletti valaszadok az 6sszes megkérdezett
22%-at jelentették. A legkevesebben a legfiatalab-
bak, azaz a 21 év alattiak voltak (6%).

Az iskolai végzettség szerinti megoszlas szerint a
megkérdezettek 87%-a legalabb érettségivel rendel-
kezik, ezen belil is a fels6foku végzettséggel birdk
aranya 38%. A fennmaradé minddssze 13%-nak
nincs érettségije, ami ugyancsak azt a képet erdsiti,
hogy az internetez6k demografiaja jelentés kilonb-
séget mutat a lakossag egészéhez képest.

Ha a megkérdezettek lakdhelyét, illetve annak te-
leplléstipusat vizsgaljuk, szintén eltérést tapaszta-
lunk a rendszeresen internetezdk és a magyar lakos-
sag kozoétt. Minden harmadik valaszadé a f6varos-

ban lakik, itt télti ideje jelent6s részét. Minden maso-
dik megkérdezett szintén valamelyik varos lakéja: a
megyeszékhelyeken a valaszadok 25, egyéb varos-
ban a megkérdezettek 24%-a lakik. Falvakban, k&z-
ségekben lakdéknak a célszemélyek 18%-a vallotta
magat a kérdbivek kitbltése soran.

A valaszadok 84%-a naponta és 10%-uk hetente
tébbszor is internetezik. Az internethasznélat helye-
ként legtbbbsz6r az otthoni helyszint jeldlték meg
(70%), amit a munkahelyi internetezés kovet (45%).
Oktatasi intézményben a megkérdezettek 17%-a
hasznalja az Internetet, ismer8sdknél, rokonoknal
vagy éppen baratoknal a valaszadok 14%-a interne-
tezik, 7%-ban a konyvtarak, telehadzak szolgaltatasait
(is) hasznaljak a Web eléréséhez. Az Internet kavé-
z6k, az eMagyarorszag pontok és egyéb helyek ke-
vésbé népszerliek az Internetre valé csatlakozaskor
(rendre: 3%, 1%, 3%).

A BANKHASZNA: AT

Az 530 valaszadobol kevesebb, mint 6% (30 &) Alli-
totta magar6l, hogy nincsen semmilyen banki kap-
csolata. A valaszadok tobb mint fele (63%-a) egy
bankkal all kapcsolatban, 41%-uk pedig tébb pénzin-
tézet szolgéltatasait is igénybe veszi. (1. abra)
Osszevetve az egyes demogréfiai jellemzéket a
bankkapcsolatok meglétével, bizonyos esetekben
szignifikans kiloénbségeket tapasztalhatunk. Egy-egy
szegmens esetében jellemz6bb a tobb bankkal valo
kapcsolattartds, mig mas szegmensekre az egy bank-
kal kotott szerz6dés jellemz8bb. Az alacsony min-
ta-elemszam miatt a szignifikancia-analizisbe nem ke-
ralt bele az a szegmens, amelynek valaszad6i nem
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rendelkeznek bankkapcsolattal (30 f§). Ezt a réteget
tovabbi alcsoportokra bontva néhol kimutathat6é alul-
vagy felllreprezentaltsag, de olyannyira kisméretliek
ezek a csoportok, hogy azokat elemezve esetlegesen
téves kovetkeztetések lennének levonhatdk.

A férfiakra jellemz8bb, hogy tébb bankkal tartanak
kapcsolatot, mint a nékre: el6bbiek majdnem fele
tébb pénzintézet szolgaltatasait is igénybe veszi, mig
utdbbiak hattizede csak egy bankkal kotdtt szerz6-
dést.

Az iskolai végzettség viszonylatdban a tébb bank-
kapcsolattal is rendelkez8k kozott felllreprezentéltak
a fels6foku végzettségliek (52%), az egy banki kap-
csolatot magukénak tudék féleg a kozépfoku vég-
zettséglek kozul kerllnek ki (60%-uknak van egy
bankkal kapcsolata).

Az életkort vizsgalva az latszik, hogy a kézépkorua-
ak esetében a pénzlgyi kérdésekre inkabb érvényes
a ,tobb labon allas”, mig a fiatalabbaknal éppen el-
lenkez6 a helyzet: 6k jellemz8en csak egy bankkal
intézik pénzugyeiket.

A fentiek 6sszegzésként tehat elmondhatd, hogy
tobb pénzintézeti kapcsolattal inkabb
- a férfiak;

- a fels6foklu végzettségliek;

6 Marketing & Menedzsment 2007/2.

- a kozépkoruak rendelkeznek.

A kovetkez6 tablazat és &bra a nevesitett bank-
kapcsolatot vizsgaljal. A bankkapcsolat kérdésére
vonatkoz6 valaszok megoszlasanak 6sszessége ter-
mészetesen tobb mint szdz szazalék, hiszen egy va-
laszad6 tobb bankkal is allhat Ggyfélkapcsolatban. A
f6bank esetében ez értelemszerlileg mar nem igaz.
(F6banknak tekintjuk azt a pénzintézetet, amely a
megkérdezett véleménye szerint a legfontosabb sze-
repet jatssza a napi pénzigyeinek intézésében, pl.
az a bank, ahova afizetését utaljak, vagy amelyikhez
elészor fordul, ha pénziigyi szolgaltatast akar igény-
be venni).

Nem okoz meglepetést, hogy mind a bankkap-
csolat, mind a f6bank tekintetében a piacvezet6 OTP
Bank kapta a legtobb emlitést (65% és 55%). Az OTP
utan jéval lemaradva, de még mindig jelent8s arany-
ban az Erste Bank szerepel a masodik helyen: min-
den 6tddik valaszad6 valamilyen kapcsolatban van a
pénzintézettel és a megkérdezettek 13%-a tekinti
egyben fébankjanak is.

A K&H Bankra 17% mondta, hogy valamilyen tgy-
félkapcsolatban van a pénzintézettel és a valaszaddk
9%-a f6bankként kezeli azt. A Budapest Bankot
17%-ban nevezték meg a kérdbivet kitdlték és mind-



Ossze 0t szazalékban mondtak, hogy ez a pénzinté-
zet a f6bankjuk is. Emlitésre mélt6 még a CIB Bank
és a Raiffeisen Bank, amelyek egyenként kicsivel
tobb mint tiz szdzalékot tudhatnak magukénak a pér-
huzamos ugyfélkapcsolatokb6l. E két pénzintézet

nek feltardsahoz a vizsgalat kitért arra, hogy a valasz-
adok milyen mértékben hasznaljak a legujabb tech-
nologiak adta lehet6ségeket (pl. internetes banko-

esetében azonban a f6bankként
torténd emlités nem éri el az ot
szazalékot. (2. abra)

A tovabbi bankokat, mint f6-
bankot a valaszadok igen csekély
aranyban nevezték meg jéllehet, a
Citibank, a HVB Bank és az egyéb
takarékszovetkezetek még négy
szazalék feletti emlitést kaptak,
hogyha a tébbes bankkapcsolato-
kat nézzuk.

A termékhasznalat soran a leg-
fontosabb pénzugyi termékek ko-
zil a lakossagi és céges folyo-
szamlat, a lekotott betétet a hitel-

las), vagy mennyire ragaszkodnak a hagyomanyos

LA f6 Ugyintézési mdéd a hagyomanyos, személyes kap-
csolaton nyugszik: a valaszaddk 88% intézi ilyen mo-
don banki ugyeit. Annak ellenére, hogy rendszeresen
internetez6k képezték a kutatds célcsoportjat, a pénz-
Ugyek intézését csak a megkérdezettek fele (49%) bo-
nyolitia a vildghalon keresztil. Ez ugyan relative ala-
csony aranynak tekinthetd, de ez a rata mindenképpen
magasabb, mintha a teljes lakossag korére készlilt vol-
na el az elemzés, s6t, az internetalapu banki tgyinté-
zés ezzel az emlitési gyakorisaggal a masodik helyen
szerepelt a felsoroltak kozott. ”

szerz6dést és egy Osszesitd
egyéb kategoriat elemeztiink. (3. abra)

A leggyakrabban igénybe vett pénziigyi szolgalta-
tas a lakossagi folyészamla, amellyel szinte minden
valaszadd rendelkezik (95%). Hitelszerz6dése a
megkérdezettek 20%-anak van, és majdnem minden
otodik valaszadé rendelkezik lekotott betéttel (19%).
Céges folydészamlaja kozel minden tizedik valasz-
adonak van, az egy csoportba sorolt egyéb pénzugyi
szolgaltatdsok penetracioja pedig 14% a bankkap-
csolattal rendelkez6k kozott.

A bankhasznalatot leiré Altalanos kérdések kozul
az Ugyintézés maddja, a kapcsolattartas gyakorisaga

modszerekhez (személyes Ugyintézés). A kbévetkez6
szakaszok ezt a kérdéskort vizsgaljak. (4. abra)

A banki Ugyintézést egy tobbvalaszos kérdés vizs-
galta, amelynek eredményeként az latszik, hogy a f6
Ugyintézési mod a hagyoméanyos, személyes kap-
csolaton nyugszik: a valaszaddk 88% intézi ilyen mo-
don banki Ugyeit. Annak ellenére, hogy rendszere-
sen internetez6k képezték a kutatas célcsoportjat, a
pénzigyek intézését csak a megkérdezettek fele
(49%) bonyolitja a vilaghalon keresztil. Ez ugyan re-
lative alacsony aranynak tekinthet6, de ez a rata min-
denképpen magasabb, mintha a teljes lakossag ko-

rére készilt volna el az elemzés,
s6t, az internetalapd banki Ugyin-
tézés ezzel az emlitési gyakorisag-
gal a masodik helyen szerepelt a
felsoroltak kozott. A vezetékes te-
lefon segitségével térténd tgyinté-
zés az esetek 38%-aban érzékel-
hetd, mig a mobiltelefon-alapu
Ugyintézés minden 6tddik valasz-
adéra jellemzé.

A fenti gondolatsorbdl az latszik
tehat, hogy a modern technoldgi-
ak ugyan kiegészitik a hagyoma-
nyos modszereket, de semmikép-
pen sem valtjdk ki azok alkalma-
zasat. Ez természetesen nem
okozhat nagy meglepetést, hiszen
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vannak esetek, amikor a szemé-
lyes banki kapcsolat gyakorlatilag
elengedhetetlen akar az infrast-
rukturat, akar az Uzletmenet admi-
nisztracioit tekintjuk. llyen eset le-
het példaul egy (j pénzintézettel
kotott szerz8dés, talan éppen egy
kor4bbi szerz6dés megsziinteté-
sét kovetben.

Ha arra vagyunk kivancsiak, mi-
lyen gyakorisaggal hasznaljak az
egyes Ugyintézési formakat a va-
laszadOk, akkor a kép egy kicsit
arnyaltabba valik. (1. tablazat)

Az internetes Ugyintézést leszamitva jellemz8en
havi vagy még ennél is ritkdbb az adott tgyintézési

1. tablazat

maodszer igénybevételi gyakorisa-
ga, viszont azok, akik internetban-
kolassal is rendelkeznek, sokkal
inkabb tekinthet6ék gyakori fel-
hasznalénak a tébbiekhez képest.

Az internetalapt bankolasnal
az lathaté, hogy a szolgaltatast
igénybe vevOk héttizede havonta
tébb alkalommal, vagy még ennél
is stir(ibben alkalmazza ezt a lehe-
t6séget. A mobilbank hasznalata-
nak intenzitdsa szintén elég ma-
gasnak mondhaté: a szolgaltatast
igénybe vev6 valaszaddk kozel
fele (48%) gyakori felhasznalonak
tekinthet6 ebben a megkozelités-
ben. A vezetékes telefonon torté-
né ugyintézést alkalmazok 30%-a

»Az internetalapu bankolasnal az lathatd, hogy a szolgal-
tatast igénybe vevék héttizede havonta tobb alkalommal,
vagy még ennél is sliribben alkalmazza ezt a lehet6sé-
get. A mobilbank hasznalatanak intenzitasa szintén elég
magasnak mondhat6: a szolgaltatast igénybe vevl vé-
laszaddk kozel fele (48%) gyakori felhasznalonak tekint-
het6 ebben a megkodzelitésben. (...) A személyes ugyin-
tézést - annak magas penetraciéja ellenére . meglehe-
tésen ritkan veszik igénybe a megkérdezettek: a gyakori

hasznalék mindossze 19%-06t tesznek ki.”

tartozik a gyakori hasznaldk ko6zé (havonta tdbbszér
vagy gyakrabban hasznalja az tgyintézési format). A

Milyen gyakorisaggal intézi On Ugyeit az alabbi modokon?

Személyes Ugyintézés
Telefonos lgylnt6zés/telebank

Milyen médon szokta On banki
Uigyeit intézni? / Mobiltelefonos
tigyint6zés/mobilbank, SMS, WAP

Internetes Ugyintézés

Segitett, tobbvalaszos kérdés

hetente havonta havonta vagy

minden nap tobbszor tobbszor ritkabban osszesen
% n % n % n % n %
0,9 10 2,2 69 15,7 357 81,3 440 100,0
1,2 7 38 48 24,8 135 70,2 192 100,0
39 17 16,7 27 27,4 52 52,0 100 100,0
8,3 62 25,5 90 36,9 72 29,3 245 100,0

Béazis: azok a vélaszadok, akik intézik banki tigyeiket az adott médon
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személyes Ugyintézést - annak magas penetracioja
ellenére - meglehetésen ritkhn veszik igénybe a
megkérdezettek: a gyakori hasznalok minddssze
19%-ot tesznek Kki.

Egy adott Ugyintézési mdod elterjedtsége, penetra-
cidja és annak igénybevételi gyakorisaga tehat nem
adnak bijektiv kapcsolatot, de lathatd, hogy a ,ké-
nyelmes” megoldasokat nagyobb elGszeretettel
hasznéljak gyakrabban az emberek, mint a kétottebb
formékat.

Egy rovid gondolat erejéig kitérve a személyes
Ugyintézésre mint a legelterjedtebb, d&mde aranyai-
ban a legritkabban hasznalt modszerre, az alabbi
tadblazat megmutatja, hogy mely idépontok a legnép-
szer(ibbek a személyes lgyfélkapcsolat lebonyolita-
sakor. (2. tablazat)

2. tdblazat
A nap mely id6szakaban szokta On felkeresni
a bankfiokot?

j Segitett, tobbvalaszos kérdés |

n %
10 dra el6tt 110 249
10-12 6ra kozott 147 33,5
12-14 6ra kozott 109 249
14-16 6ra kozott 160 36,3
16 dra utdn 109 24,7

Béazis: banki Uigyeiket személyesen [is] intéz6k, n-=440

Atablazat szerint viszonylag kiegyenlitett az elosz-
las a bankfiokok felkeresésének idejében, de az lat-
szik, hogy a kés6 délel6tti és a
munkaidé vége el6tti idépontok
népszerlbbek, mint a nyitast ko-
vet6 idGintervallum, az ebédid6
vagy éppen a munkaid6 lejartat
kovetd idészakok.

3. tablazat

ELEGEDETTSEG
A BANKOKKAL

A kovetkezd fejezet a bankhasz-
nalaton alapulva az elégedettség
kérdéskorét taglalja. A kutatas
egyik f6 célja annak meghatéaroza-
sa volt, hogy a pénzintézettel
szemben érzett elégedettség, illet-
ve elégedetlenség gyakorol-e ha-
thst a bankvaltasra. Mivel ez az

mértéke

a bankfiékban

Gyors Ugyintézés

Szakért§ ugyintéz6k

A banki szolgéltatasok dijtételeinek

A kiszolgalas mindsége, kényelme

egyik legfontosabb kérdéskor, ezért az elégedettség
vizsgalatakor méar érint6legesen el6kerul a bankval-
tok véleményének elemzése is. A bankvaltassal rész-
leteiben a kés6bbi fejezetek foglalkoznak. Az alabbi-
akban bankvalté tugyfeleknek azokat a valaszadokat
fogjuk tekinteni, akik a bankvaltast - ha csak o6tlet-
szinten is - tervezik, figgetlendl attdl, hogy a korab-
biakban valtottak-e mar bankot vagy sem.

A kovetkez6 tablak és értelmez6 bekezdések ku-
I6nb6z8 szempontokon keresztll vizsgaljak meg a
bankvalasztaskor fontos vagy kevéshbé fontos jellem-
z8ket. Ezeket Osszevetve az elégedettség szintjének
értékelésével, egy fontossag-elégedettség diagra-
mon abrazolasra keriilnek azok az értékek, amelyek
megmutatjak, hogy az egyes pénzintézetek mely
szempontok szerint mutatnak elmaradast, melyek
azok, ahol az tgyfelek szerint éppen megfeleléen tel-
jesitenek és melyek azok, ahol olyan tobbletet nyuj-
tanak, ami az ugyfelek igényeihez mérten talan tal-
zott er6feszités a részikrél. (3. tablazat)

A fontossag és elégedettség kérdései egy o6tfoku
Likert-skala segitségével keriiltek elemzésre, amely
skalan az egyes érték jelélte az ,egyaltalan nem fon-
tos”, illetve a ,nagyon rossz” itéleteket, mig az 6tds
érték jelolte a ,nagyon fontos”, és ,kivalé” megitélé-
seket.

A fenti tabldzat eredményeit tekintve gyakorlatilag
elmondhatd, hogy a felsorolt szempontok 6sszessé-
gében fontosak a vélaszaddék szdméara egy bank
megitélésekor. Ezt jelzi a megkérdezettek teljes koré-
re értelmezett valaszadoi atlag (3,93), ami elhanyagol-
hat6 killonbséget mutat attol figg6en, hogy a valasz-

Az On szamara mely tényez6k jatszanak fontos szerepet

egy bank esetében?

Atlagok [az dsszesen értékek cstkkend sorrendjében]

x Bankvaltast Bankvaltast

Osszesen . «
tervez6k nem tervezdk

n atlag n atlag n atlag

498 4,69 117 4,61 381 4,72

Baratsagos, segitdkész ligyintéz6k 496 4,57 117 452 379 4,58

496 4,50 117 4,54 379 4,49

495 4,36 114 4,38 381 4,36

493 431 117 4,33 376 4,30

Személyes ugyfélszolgélat lehet6sége 498 4,22 117 4,23 381 4,22
A bank iméazsa (johire) 493 4,18 117 4,13 375 4,19

Bankmarketing 9



3. tablazat

Az On szamara mely tényez6k jatszanak fontos szerepet
egy bank esetében?

Atlagok [az 6sszesen értékek csokkend sorrendjében

kapta, s6t, még a 4,5-es atlagérté-
ket sem érte el (4,36).

Ezt két Ujabb, az Ugyfélkapcso-
latra vonatkoz6 paraméter kovet-
te, nevezetesen a kiszolgalas mi-

I Bankvaltast Bankvaltast L , L
Sszesen tervez6k  nem tervezdk nésége, kényelme a bankfiékban
n atlag n 4tlag n atlag (4,31) és a személyes ugyfélszol-
A betétek kamatai 492 417 117 418 375 417 galat lehet6sége (4,22).
N ) 116 Fontos szempontoknak, azaz
alozat nagysaga 490 4,35 373 4,04 . .o .
gysag 4 4-es atlag feletti értékeknek tekint-
A banki 8j€koztatok, informaciok 488 404 114 405 374 4,03 heték a bank imazsa (4,18), a be-
érthet6sége, atlathatésaga , . o
o l < sl tétek kamatai (4,17), az ATM halo-
énzligyi szolgaltatasok széles . p _
valasztéka 495 397 116 403 378 395 zat nagysaga (4,11) és a banki ta-
jékoztaték, informaciok érthet6sé-
Fi6khal6zat nagysaga 493 374 116 375 376 374 J Lo
] o ) ge, atlathatésaga (4,04).
Internet banki szolgaltatdsok megléte 494 3,62 116 3,50 378 3,65 "
Inkdbb fontos, de a semleges-
Nemzetkozi hattér 493 3,42 117 3,40 376 3,42 hez kozelit étlagpontokat tudhat-
Innovativ banki szolgaltatasok 492 341 117 351 374 337 nak magukénak az alabbi jellem-
ok o r9E g e s ww s 20K @ pénzloyi siolgalatdsol e
9 9 les valasztéka (3,97), a fiokhal6zat
IsmerGsok baréatok tapasztalatai, 492 324 116 327 375 323 nagysaga (3,74) és az internetbanki
javaslatai p p £
_ _ szolgaltatdsok megléte (3,62).
mgg;gznku (SMSWAP) szolgaltatasok  jo3  5e5 196 283 376 285 Kozel semlegesnek értékelték a
) valaszadok a kovetkez§ attribitu-
Osszesen 500 3,93 117 3,94 383 393

Bazis: banki tgyfélkapcsolattal rendelkezd valaszadok, n=500:

n=1!7; bankvaltast nem tervez6k, n=383

bankvaltast tervezok,

mokat: nemzetkdzi hattér (3,42), in-
novativ banki szolgaltatasok (3,41),
a telebanki szolgéltatasok megléte
(3,4) és az ismer@sok, baratok ta-

addk a bankvaltast tervez6k vagy nem tervez6k cso-
portjaba tartoznak (3,94 és 3,93 atlagok). Az egyes ér-
tékek az 6sszes megkérdezett esetében a 2,85-4,69
intervallumban szdérédnak.

A legmagasabb atlagos pont-
szamot a gyors Ugyintézés fontos-
saga kapta (4,69), amely attriba-
tum mind a bankvaltast tervezoék,
mind pedig a nem tervezdk eseté-
ben az els6 helyen szerepelt. A
kovetkez6 legfontosabbnak itélt
szempont az ugyintéz6kre vonat-
kozott: a baratsagos, segit6kész
Ugyintézék (4,57) és a szakertd
Ugyintéz6k (4,50) megléte a na-
gyon fontos elemek kdzé sorolha-
tok egy bank esetében.

Habéar azt varhatnank a hazai lakossag arérzékeny-
ségének ismeretében, hogy a kéltségek a legfonto-
sabbak egy szolgaltaté megitélésekor, mégis az lat-
szik, hogy a banki szolgéltatasok dijtételének mértéke
csupan a negyedik legmagasabb atlagos pontértéket

10 Marketing & Menedzsment 2007/2.

pasztalatai, javaslatai (3,24).
A mobilbanki szolgaltatasok megléte kapta a leg-
alacsonyabb atlagos pontértéket [2,85], amellyel a

A legmagasabb atlagos pontszamot a gyors ugyinté-
zés fontossaga kapta (4,69), amely attribdtum mind a
bankvaltast tervez6k, mind pedig a nem tervez6k ese-
tében az els6é helyen szerepelt. A kévetkezd legfonto-
sabbnak itélt szempont az tgyintézékre vonatkozott: a
baratsagos, segit6kész tgyintéz6k (4,57) és a szakért6
ugyintéz6k (4,50) megléte a nagyon fontos elemek
k6zé sorolhatok egy bank esetében.”

nem fontos jellemz6k tartomanyaba kerllve az utol-
sO helyre szorult.

Kilénbontva a bankvaltast tervez6k és nem terve-
z6k véleményét, nem latunk markans kilénbségeket
avalaszok tobbségében. A felsorolt tizennyolc szem-
pontb6l minddssze 6t olyan jellemz6 volt, ahol a



4. tdblazat a
Mennyire elégedett On a fébankkal
az alabbi szempontok szerint?

Atlagok [az &sszesen értékek csokkend sorrendjében

A fontossagra vonatkozé kérdé-
sek szaméat harom kérdéssel csok-
kentve, tizenot kérdésen keresztil
mértik az elégedettségrél alkotott
véleményt. Az elégedettségi kérdé-

Bsszesen Bankvéltast ~ Bankvaltast ) L .
tervez6k  nem tervezdk sek esetében a kérdések ©sszes-
n atlag n atlag N atlag ségére vetitett atliagos pontérték
Baratsagos, segit6kész ugyintéz6k 497 4,12 116 3,65 381 4,27 m,agafabb \{Olt' mint a f(?ntossag-
] o i o nal, sot, az atlagpontok kisebb tar-
Személyes lgyfélszolgalat lehet6sége 499 4,07 117 3,83 382 4,15 2 - .

_ tomanyban szérddtak, mint az
Fiokhalézat nagysaga 495 4,03 116 3,98 379 4,05 elébbi témanal. Természetesen ez
Internet banki szolgaltatasok megléte 492 3,98 117 373 375 4,06 nem jelenti azt, hogy a valaszadok
Szaként6 ligyintézok 492 394 116 349 376 4,08 minden kérdésben magasabb elé-

i 5l14s Mindsé 4 edettséget mutatnanak, mint az
A kiszolgalas minGsége, kényelme 496 388 17 335 379 404 g g

a bankfidkban

ATM hélézat nagysaga 492 3,87 117

Pénziigyi szolgaltatasok széles

vélaszteka 494 3,85 117

Telebanki szolgaltatdsok megléte

(telefonos tigyfélszolgalat) 488 380 115

A banki tajékoztatok, informaciok

érthet6sége, atlathatésaga 4 37 17

Gyors ugyintézés 496 3,66 117
Mobl[bankl (SMS-WAP) szolgéltatasok 484 3,60 116
megléte

Innovativ banki szolgéltatasok 489 3,50 117

A banki szolgaltatasok dijtételeinek 496 3,08 117

mértéke
A betétek kamatai 495 3,06 117
Osszesen 500 3,75 117 341

Béazis: banki tgyfélkapcsolattal rendelkezd vélaszadék, n=500;
n=117; bankvaltast nem tervezék, n=383

pontértékek atlaganak kulonbsége meghaladta a 0,1
pontot. A legnagyobb kilénbség (0,31 pont) az ATM
halézat nagysaganak megitélésére vonatkozott: mig
a bankvaltast tervez6k 4,35 atlagponttal értékelték a
kérdést, addig a bankvaltast terve-
z6k nem tartottdk ezt ennyire fon-
tosnak; 6k 4,04 pontot adtak at-
lagban. Ugyancsak a bankvaltast
tervez6k tartottdk fontosabbnak az
innovativ  banki  szolgaltatasok
meglétét (3,51 és 3,37 atlagpont).

A bankvaltadst nem tervezdk a
masik szegmenshez képest ezzel szemben fonto-
sabbnak tartottak az internetbanki szolgaltatasokat
(3,65 vs. 3,5 pont), a gyors lgyintézést (4,72 vs. 4,61
pont) és a telebanki szolgaltatasok meglétét (3,43 vs.
3,32 pont).

4,02 375 3,83

3,45 377

3,60 373

3,47 377 3,87
3,14 379 3,83
3,40 368
3,16 372
2,46 379 3,27

2,50 378 3,23

bankvaltast tervezok,

altaluk elvart fontossag. Az elége-
dettség kérdéseinek elemzésekor
az is kit(inik, hogy a bankvaltast
tervez6k és a bankvaltast nem ter-
vez8k véleménye kozoétt erbtelje-
sebb kilonbségek érzékelheték,
mint a fontossagra vonatkozé kér-
déseknél. (4. tablazat)

Atlagban a legmagasabb pont-
értéket a baratsagos, segitbkész
Ugyintéz6k  megitélése kapta
(4,12), amelyet a személyes Ugy-
félszolgalat lehet6sége kovetett
(4,07). It tehat visszakdszon a
fentiekben tett megallapitas, mi-
szerint az ugyfélszolgélat, a sze-
mélyes ugyfélkapcsolat kiemelt
hangsulyt érdemel a pénzintéze-
teknél.

Ugyanugy négyes pontérték feletti eredménnyel
végzett a fiokhalézat nagysagaval valé elégedettsé-
get mér6 kérdés (4,03) és az élmezényben szerepelt
még az internetbank megléte (3,96), a szakért6 ugy-

3,97

3,87

3,66

3,60

383 3,85

Az elégedettség kérdéseinek elemzésekor az is kitlnik,
hogy a bankvaltast tervez6k és a bankvaltast nem terve-
z6k véleménye kozott erbteljesebb kilénbségek érzé-
kelhet6k, mint a fontossagra vonatkozé kérdéseknél.”

intéz6kkel valé elégedettség (3,94), a kiszolgalas ké-
nyelmével, min6ségével szemben Kkinyilvanitott elé-
gedettség (3,88). Ez utébbival szinte megegyez6
pontértéket tudhat magaénak az ATM halézat nagy-

sagara vonatkozo kérdés (3,87), és 3,8 pontot eléré
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atlagértékkel szerepelt a pénzigyi szolgaltatdsok
széles valasztéka (3,85), valamint a telebank! szol-
géaltatasok megléte (3,80).

Ezen Aatlagértékeknél alacsonyabb pontszamot
kaptak a fennmaradod kérdések, mint a banki tajékoz-
tatok, informéaciok érthet6sége, atlathatéosaga (3,77),

»A bankvaltast nem tervez6k . egy kérdést leszamitva -
elégedettebbek a bankjukkal, mint a bankvaltast terve-
z6 megkérdezettek. Ez a kérdés az ATM hal6zat nagy-
sagara vonatkozik (4,02 vs. 3,83 pont). A legnagyobb
kilonbségek a koltségek és kamatok esetében jelent-
keznek, amely kérdések mellett megjelennek még az
Ugyfélszolgalat minéségére, az lgyintézdk emberi ma-
gatartdsara és szakértelmére vonatkozo jellemzék is.”

az ugyintézés gyorsasaga (3,66), a mobilbanki szol-
galtatasok megléte (3,60) és az innovativ banki szol-
géaltatasokkal valo elégedettség (3,50).

Az elégedettség megitélésében mar valamelyest
igazolddik az arérzékenységrdl al-
talanossagban érvényes hipoté-

mitva - elégedettebbek a bankjukkal, mint a bankval-
tast tervezd megkérdezettek. Ez a kérdés az ATM ha-
I6zat nagysagéara vonatkozik (4,02 vs. 3,83 pont).

A legnagyobb kilénbségek a koltségek és kama-
tok esetében jelentkeznek, amely kérdések mellett
megjelennek még az lgyfélszolgalat minéségére, az
Ugyintéz6k emberi magatartasara
és szakértelmére vonatkozé jel-
lemzék is. (5. tAblazat)

A két szegmens véleményki-
I6nbsége a legkevésbé a fiokhalo-
zat és ATM hal6zat kozott nyilva-
nul meg, de ezzel parhuzamosan
relative csekély az elégedettség
eltérése a mobilbank, a telebank,
az internetbank és a személyes
Ugyfélszolgalat meglétének kérdé-
seiben.

A fontossag és elégedettség
kérdéseit 6sszegzi az alabbi tablazat, majd az azt ko-
vet6 abra, mely egy koordinata-rendszerbe helyezi €
e két szempontot. A tabldzat csupan a fenti két tbla
Osszesitését szolgalja, mintegy az 4bra jelmagyaréa-

5. tblazat

zis, ugyanis a koltségek és hoza- Fontossag-elégedettség (RS) modell

mok ,me,gltelese a Iegalac?onyabb Atlagok

pontértekekkel az utolsé helyre aedetisd )
szorult. E két kérdésrél sem lehet Flegedetiseg  Fontossag
azonban azt mondani, hogy a va- A betétek kamatai [A) 3,06 4,17
laszaddk Osszességében elége- A kiszolgalas minésége, kényelme a bankfiokban [B] 3,88 431
detlenek lennének, inkabb a sem- Ugyintézés gyorsasaga [C] 3,66 4,69
leges értékhez kozelit allaspont- Baratsagos, segitékész tgyintézok [D] 4,12 4,57
juk. Kozel gzonos pontszamqt ka- Szakérts tigyintézok [E] 304 4,50
pott a banki szolgéaltatasok dijtéte- ) ) o

j , , , Innovativ banki szolgéltatasok [F] 3,50 341
lével szemben valo elégedettség

(3,08) és a betétek kamatai iranya- Személyes ugyfélszolgalat lehet6sége [G] 4,07 4,22
ban taplalt elégedettség (3,06). EZ;Z;;‘;‘I gséglt?a['ﬁ]ﬁa%k megléte (telefonos 3,80 3,40

Ahogy a korabbiakban olvasha-
t6 volt. a bankvaltast tervezék és Mobilbanki (SMS-WAP) szolgéltatasok megléte [I] 3,60 2,85
nem tervezdk elégedettsége ko- Internetbanki szolgaltatasok megléte [1J 3,98 3,62
zOtt mar kicsit er6sebb kilonbseé- A banki szolgaltatasok dijtételeinek mértéke [Kj 3,08 4,36
gek eszlelhet6k, mint a fontossagi Pénziigyi szolgaltatasok széles valasztéka [L] 3,85 3,97
kérdésekben. Ebben a kérdéscso- A banki tajékoztatok, informaciok érthetGsége, 377 404
korban mar nem csupan szaza- atlathatosaga [M] ’ '
dos, de tizedes kulonbségeket |&- ATM halézat nagysaga [N] 3,87 411
tunk a két szegr.nen.s,k,)e.n. Mindent Fiokhalozat nagysaga [O] 403 374
egybevetve az is kitlinik az ered- )
Osszesen 3,75 3,93

ményekbdl, hogy a bankvaltast
nem tervezdk - egy kérdést lesza-
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Bézis: banki tgyfélkapcsolattal rendelkez6 valaszadék, n=500



zataul szolgalva. E vizualizalé eszkdzok adatai a fel-
merilt kérdések sorrendjében szerepelnek (tehat
nem a pontértékek csdkkend rangsoraban), és a f6-
atlagokat tartalmazzak, vagyis az 6sszes, bankkap-
csolattal rendelkez6 megkérdezett valaszainak atla-
gat, a szegmensenként! bontas nélkil. A fontos-
sag-elégedettség modellle, az RS modell (Rele-
vance-Satisfaction) egy olyan kétdimenziés koordi-
nata-rendszer, amelyben a vizszintes tengelyen az

LAz Ugyintézés gyorsasaga Aaltal tAmasztott kihivas
ugyan nem kapott olyan alacsony elégedettségi érté-
ket, mint a koltségekre, kamatokra vonatkoz6 kérdé- .
sek, fontossagaban viszont a legel6kel6bb helyen sze-
repel, ezért a pénzintézeteknek feltétlenil nagy hang-
sulyt kell fektetni az tUgyintézeés javitaséara.”

elégedettséget (S) tintetjuk fel, a figgbleges tenge-
lyen pedig a fontossagot (R) &brazoljuk.

A diagram orig0ja az 6sszes kérdés atlagat mutat-
jaa (3,75;3,93) pontokban, atengelyek szélsGértékei
pedig a legalacsonyabb és a legmagasabb értékek-
nek felelnek meg. Illy médon a vizszintes tengely a
(3,06-4,12) tartomanyra, a fiigg6leges tengely pedig
a (2,85-4,69) tartomanyra terjed Kki.

Az RS modell abrajat az origdobdl kiindulva négy
negyedre oszthatjuk, ahol minden egyes negyednek
eltéré jelentéstartalma van. Az abra jobb felsé negye-
dében tomorilé pontok azon jellemz8k halmazéat ad-
jak, amelyek viszonyaban a bank megfelel az elvara-
soknak. Ezt a negyedet nevezzik a teljesitett alapko-
vetelmények negyedének.

Ajobb alsé tér azon tulajdonsagok halmaza, ame-
lyek esetében a bank elégedettséget ért el, azonban
a pénzintézet Ugyfeleinek ezek kevésbé fontos
szempontok. Emiatt hivjuk ezt a teret a plusz teljesit-
mény negyedének.

Az abra bal oldalanak térfele a priorizaland6 att-
ribGtumokat foglalja egybe. A bal felsé tér a fontos,
de az elégedettség terén javitando terileteknek fe-
lel meg, éppen ezért ez a negyed a top prioritds ne-
vet kapta, mig a bal als6 negyed az elégedettség
kérdésében elmaradast tikr6z6, am nem is jelen-
t6s paraméterek halmaza. Ennek megfelel6en ez
utobbi tér a masodlagos prioritasok negyede. (5.
abra)

Ahogy az abra jol szemlélteti, a kérdések tdbbsé-
gében az egyes pénzintézetek éppen az elvartnak

megfeleld szintet teljesitik. A teljesitett alapkdvetelmé-
nyek a kovetkezok:
- a kiszolgalas minésége, kényelme a bankfiékban

[BI;

- baratsagos, segit6kész tgyintézék [D];

- szakért6 ugyintéz6k [Ej;

- a személyes lgyfélszolgalat lehet6sége [G];

- a pénzigyi szolgaltatasok széles valasztéka [L];
- a banki tajékoztatok, informéaciok érthetésége, at-

lathatéséga [M];

- az ATM halézat nagysaga [N].

A plusz teljesitmények kozott
talalhaték meg a
a telebanki szolgaltatasok meg-
léte [H];

- az Internet banki szolgaltatasok

megléte [J];

- a fiékhal6zat nagysaga [O].

Masodlagos prioritAsnak vehet-
juk a mobilbanki szolgéaltatasok meglétének [l], va-
lamint az innovativ banki szolgaltatasoknak a kérdeé-
sét [F], mig a legfontosabb terlletek, vagyis a top
prioritasok kozott a betétek kamatai [A], a banki
szolgaltatasok dijtételeinek mértéke [K], tovabba az
Ugyintézés gyorsasaganak problematikaja [C] keril
eld.

A fentieket értelmezve az arérzékenység kérdése
igen er6teljesen jelentkezik a negativumok kdzétt. Ez
tekinthetd azonban egy olyan adottsagnak is, amely
korlatozottan javithaté. Az Ggyintézés gyorsaséga al-
tal tAmasztott kihivds ugyan nem kapott olyan ala-
csony elégedettségi értéket, mint a koltségekre, ka-
matokra vonatkozé kérdések, fontossagaban viszont
a legel6kel6bb helyen szerepel, ezért a pénzintéze-
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teknek feltétlenll nagy hangsulyt kell fektetni az tgy-
intézés javitasara.

A masodlagos prioritasokban teendd el6relépé-
sek nem feltétlendl kell, hogy magasabb prioritast
kapjanak, de egy er6sen és ténylegesen versenyz§
pénzigyi piacon mindenképpen elényhdz juttatjia a
pénzintézeteket, ha innovativ szolgaltatdsokkal megy
az ugyféligények elé.

A legjobb teljesitmény az lgyfélszolgalatok ese-
tében érzékelhetd, akar az ugyintéz6k hozzaallasa,
szakértelme alapjan hatarozzuk meg azt, akar csak
a személyes ugyfélszolgéalat lehetéségén vagy a ki-

,Olyan érzetiink tamadhat, hogy a minta elemszama és
az elégedettség valamilyen 06sszefliggésben allnak
egymassal, hiszen ugy tlnik, minél nagyobb tgyfélkort
tudhat magaénak egy bank, annal alacsonyabb elége-

dettségi mutatokat produkal.”

szolgaldas min6ségén keresztil. A pénzintézetek
nem teljesitenek kiemelked&en j6l a szolgaltatasok
szortimentjében és a banki tajékoztatok atlathato-
saganak kérdésében, azonban a valaszadok sza-
mara ezek megfelel6 szintet érnek el jollehet, nem
is tekintik a legfontosabb paramétereknek e két
szempontot. Mindezzel egyutt ezen kérdések még
mindig a teljesitett alapkdvetelmények k6zott szere-
pelnek.

Erdekes eredmény, hogy az ATM hél6zat és a fi-
Okhalézat nagysdaganak megitélése eltér6 negyed-
ben helyezkednek el. Mindkét szempont szerint
megfelel6en teljesitenek a bankok, azonban a fiok-
hal6zat nagysaganak alacsonyabb fontossagaval
szemben az ATM hél6zatot mar fontosabbnak tartjak
a megkérdezettek. Ez visszautal a kordbbiakban mar
emlitett gondolatra, miszerint a személyes lgyinté-
zés lehet6ségét - habar fontosnak tartjak a valasz-
addk - ritkdbban veszik igénybe.

Hasonlo képet mutat a nem hagyomanyos ugyfél-
szolgéalatoknak a kérdéskore is. Amig az internetes
és a telebanki Ugyfélkapcsolatokkal elégedettek a
valaszadok, szemben a mobilbank lehet6ségeivel,
kevéssé tartjak fontosnak ezeket a tdébbletszolgalta-
tdsokat a bankkapcsolattal rendelkez6k.

Az eddigiekben lattuk, hogy a kutatasban résztve-
v6 vélaszadok altalaban elégedettek a bankjukkal.
Az el6z6 szakaszok az elégedettséget azonban csak
bizonyos kérdéseken keresztil vizsgaltak, amit érde-
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mes kiegésziteni még az altalanos elégedettség kér-
désével. (6. tAblazat)

Mindent egybevetve a kordbbiakban is alkalma-
zott otfoka skala mentén ugyanudgy az tlinik ki, hogy
altalaban elégedettek a valaszadok a bankjukkal
(3,88). ltt is visszaigazolddik, hogy a bankvaltast fon-
tolgatdk kevésbé elégedettek (3,30), mig a bankval-
tast nem tervezOk elégedettségi szintje magasabb az
atlagnal (4,06). Az altalanossagban kérdezett elége-
dettség szintje valamelyest magasabb értéket mutat,
mint a konkrét kérdések megfogalmazasakor szami-
tott atlag (3,75).

A Raiffeisen Bank végzett az
els6 helyen, 4,26 atlagpontos 6ssz-
elégedettséget elérve, amit a CIB
Bank kovetett kozel ugyanilyen
pontszammal (4,24). A fennmara-
dé négy pénzintézet egyike sem
haladta meg a négy egészes étla-
got, de kozlluk legjobban a K&H
Bank teljesitett (3,99).

Az Erste Bank 3,93 atlagpontos értékkel végzett,
mig az utolsd két helyet a Budapest Bank (3,79) és
az OTP Bank (3,77) foglaltak el. Ha a teljes valasz-
adai korre vetitjik a fenti rangsort, az lathatd, hogy a
Budapest Bank és az OTP Bank nem érték el az
0sszes megkérdezéshdl szamitott atlagot, e két bank
az atlagos elégedettség alatt teljesitett.

Altalanossagban olyan érzetiink tamadhat, hogy a
minta elemszama és az elégedettség valamilyen
Osszefliggésben éalinak egymassal, hiszen dgy tlnik,
minél nagyobb ugyfélkért tudhat magéénak egy
bank, annal alacsonyabb elégedettségi mutatokat
produkal. Mivel a kutatas célkitlizése nem e kérdés
megvalaszolasara iranyult, ezért a minta nagysaga
és féként Osszetétele nem alkalmas ilyen 6sszefilg-
gések keresésére; e korrelacids hipotézis igazolasa
mar tilmutatna a jelen kutatds keretein.
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