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1. BEVEZETES

A szakdolgozat a banki panaszkezelés teriiletén vizsgalja a fogyasztok tudatossagat,
elégedettségét, valamint a lehetséges panasz ¢s elégedetlenség kialakuldsdhoz vezetd okok
kozil kiemelve a pénziigyi eldképzettséghez, ismerethez kothetd preferencidkat. A mai
pénziigyi rendszer bonyolult egy hozza nem értd szamara, csak a szakemberek latjak at igazan.
Szinte napi szinten valtozik, ezért mindig figyelni kell az ujitasokat, hireket. Szamos
szolgaltatas 1étezik, és szdmos térvény szabdlyozza ezeket, igy nem konnyu kiigazodni egy
atlagembernek a pénziigyi rendszerben.

A fogyasztoi tudatossd a banki panaszkezelés témavalasztasban motivalt, hogy 19 évet a
bankszektorban dolgoztam, ezen beliil tobb évet fiokvezetoként hazai pénzintézetnél. Nap, mint
nap talalkoztam a kihivassal, mikor panaszos tigyeket kellet megoldanom, kivizsgdlnom, vagy
a helyszinen kellet gyors megoldast talalni, és kezelni a sokszor nehéznek tiind helyzeteket.
Erdekesnek talalom, hogy a masik oldalrdl, azaz az tigyfél oldalardl is szemiigyre vegyik a
témat, és megkérdezziik az alanyokat, hogy 6k, hogy ¢lték meg a folyamatot, és mi vezetett a
negativ tapasztalat kialakulasahoz.

A pénziigyi felvilagositast mar gyermek korban sziikséges elkezdeni. Fontos, hogy a csaladban
koran, a gyermek aktualis fejlettségi szintjén kezdjenek el kommunikalni a témarol, akar jaték
szintjén is, igy megismerkednek a fiatalok a fogalmakkal, a pénziigyi tudatossag témakorével.
Egyik igen meghatarozo6 befolyasold tényez0 a sziildi, csaladi minta. Ha a gyermek sziilei nem
tajékozottak, nem foglalkoznak a modern tarsadalmi elvarasoknak megfeleld és a biztonsadgos
anyagi hatteret biztositd pénziigyi termékekkel, szolgaltatasokkal, akkor nagy valoszinliséggel
nem is adjak at tudasukat a kovetkezd generacionak. Azok a gyermekek, akik sziilei megfeleld
hangsulyt fektetnek a pénziigyi tudatossag nevelésére, elonyt €lveznek tarsaikkal szemben. Az
altalanos pénziigyi ismeretek gyakorlati tananyag atadasa a diakoknak ezen kiilonbségeket
egyenliti ki, valamint a folyamatosan novekvo elvarasokhoz késziti fel oket, igy segitve dket a
banki szolgéltatisok megfeleldé hasznalatdban, az igényeknek megfeleld termékek
kivalasztasaban, és az esetleges mindségi kifogasok esetén a megfeleld jogérvényesitésre.

A kutatas vizsgalja az iskolai pénziigyi el0képzettséget, a banki panaszok forrasat, mennyiségét,
a folyamatot, a jogszabalyi alapon miikédd jogorvoslati lehetdségeket, valamint a fogyaszto
megitélését a banki iigyintézokkel és a sajat pénziigyi felkésziiltségével kapcsolatban. Mi
befolyasolja a fogyasztoi elégedettséget? A szolgéltatd oldala szabdlyozott, a fogyasztd
oldalarél viszont kevés informacié érhetd el. Kibdl lesz panaszos iigyfél nagyobb
valdszinliséggel, és ki lesz elégedett vasarlo? A pénziigyi oktatast kapott vevok elégedettebbek-
e a panaszkezeléssel, az ligyfélszolgalattal, vagy pont Ok kritikusabbak? A vizsgélat a
pénzintézetek altalanos folyamataira, jogszabalyi eldirasaira épitkezik, nem célja egy konkrét
pénzintézet sajat belsd eljarasrendszerének elemzése. A kérddiv kdzpontjaban a fogyasztok
altal mért ligyfélélmeény, elégedettség ¢s vélemények allnak.



A kutatas célja, hogy kideritse, az altaldnos banki, mindennapi pénziigyekhez kapcsolodo
ismereteket elsajatitott emberek tapasztalatai pozitivabbak-e a banki szolgaltatdsokkal. A
kutatas keresi a valaszt arra is, hogy azon fogyasztok, akik kaptak valamilyen mélységben
pénziigyi vagy banki témaban oktatdst, azok tobb, vagy kevesebb panasszal taldlkoztak a
szolgéltatds igénybevétele soran. Szamos belsé banki, illetve MNB-s kimutatas késziilt a
panaszok ¢€s jogorvoslatok szamossagardl, megoldasi statisztikdjarol, igy a téma érdekessége,
hogy a vevok oldalardl is vegyiik szemiigyre a vevoelégedettséget, és kérdezziik meg az
alanyokat, hogy 6k, hogy ¢lték meg a folyamatot.



2. IRODALMI ATTEKINTES

2.1. A banki panaszok jogi hattér szabalyozasa

A szakdolgozatban feldolgozott kérddiv adatainak értékeléséhez fontos ismerni a panaszkezelés
és jogorvoslatai témaban fellelhetd torvényi és jogszabalyi eldirasokat, mely alapjaiban rendezi
a pénzintézetek kotelezéen alkalmazando eldirdsait, nyilvantartasi rendszereit, az adatvédelmi
eldirasokat, a panasz benyujtasdnak modjait, csatornait, a feldolgozasra, valaszadésra eldirt
hataridoket, a jogorvoslati eljaras 1épcsoit. A torvényi €s jogszabalyi eldirasok kitérnek az
iigyfél jogaira és kotelezettségeire, a jogvesztd hataly jogorvoslati esetekre is. Az Etikai Kodex
,»szabalyozza a tdjékoztatasra, a panaszkezelésre vonatkoz6 alapvetd kérdéseket, de rogzitik az
alkalmazottak iigyfelekkel szembeni viselkedésére vonatkozo alapvetd elvarasokat is (Veres Z.
,2020).” A pénzintézetek a panaszkezelési eljarasaikat belsd szabalyzataik alapjan, részletesen
lebontva rogzitik, a kiilonboz6 osztalyok, egységek feladatainak lehatarolasaval. Ezeknek az
eljarasrendeknek az alapja a jogszabalyi kotelezettségeken, és MNB-s iranymutatdsokon
alapszik.

2.1.1. Torvényi és rendeleti eloirdasok a pénzintézeti szektorban

2013. évi CCXXXVIL. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 torvény
II. Engedélyezési altalanos szabdlyai cimii fejezet 12. A tevékenységi (mikodési) engedély
iranti kérelem 20§ (2) q. pontja szerint a hitelintézet a tevékenységi engedély megadasa iranti
kérelméhez mellékeli sziikséges a panaszkezelési szabalyzatot is. (2013. évi CCXXXVIL
torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol, 2013) Tehat minden pénzintézet
rendelkezik sajat panaszkezelési eljardsokrol szolo szabalyzattal, mely a torvényi
rendelkezéseken kiviil tartalmazza a sajat specidlis eljarasrendjét is, mely nem iitkozhet a
torvényi szabalyokkal, azokat kiegészitve, sajat mukodésére szabva irja le a panaszok
felvételének modjat, megoldasi folyamatait. Ugyanezen torvény XIII. Ugyfelek védelme cimii
fejezet 126 Panaszkezelés rész 288 § alapjan minden szolgaltatast igényld és azon leendd
igyfelek is, akik a szolgaltatdst nem igényelték még, de szolgaltatas igénybevétele céljabol
keresték fel a szolgaltatot, élhetnek panasz bejelentési lehetdséggel mind szoban, mind pedig
irasban. Tehat minden iigyfél és leendd ligyfél tehet panaszt barmelyik pénzintézetnél
fiiggetlentil attol, hogy szerzddéses jogviszony fennall-e vagy sem. A panaszt magyar nyelven
kell kezelni, kivéve, ha az ligyfél és a pénzintézet masban nem allapodik meg, valamint az
eljarasért a pénzintézet nem szamolhat fel kiilon koltséget. A szdban torténd panaszfelvétel
modja lehet személyesen (ligyfélszolgalaton), vagy telefonon. Rogzithetd irasban, melynek
lehetséges modjai: a személyesen atadott irat, postai levél, telefaxon, és elektronikus levélben.
Mind a személyesen bejelentett, mind pedig az irdsban bejelentett panaszt, és az azokra adott
valaszt 5 évig sziikséges megodriznie a pénzintézetnek. A telefonon bejelentett panasz esetén a
visszahallgathatdsagot is biztositani kell. A dokumentumokba a Magyar Nemzeti Bank, mint a
pénziigyi kozvetitd rendszer feliigyeletével ellatott szerv (tovabbiakban MNB) kérés esetén
betekinthet. A Felligyelet nyilvantartja az adatokat, a bejelentd személyes adatait, a panasz
eseményét €s pénziigyi szolgaltatast nyujtot. (2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrol
¢s a pénziigyi vallalkozasokrol, 2013)



66/2021. (XII. 20.) az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméjara és modjara
vonatkoz6 részletes szabalyokrdl szolé rendeletben az MNB elndke elrendeli a részletes
szabalyokat a pénzintézetek panaszkezelési eljaras rendjérél, mely a szolgaltatdé részére
kotelez6 érvényll. Az adott intézmény az elkészitett panaszkezelési szabalyzatat az
igyfélforgalom szdmara jol lathatdo helyre kell, hogy kihelyezze. Amennyiben honlapot
iizemeltet, akkor a honlapjan is el kell, hogy helyezze kiilon panaszkezelési meniipont alatt.
Tehat, ha egy laikus szeretne informacidt szerezni a szabalyokrol, a jogair6l, a panaszkezelés
menetérdl, akkor azt kiilon kérelem nélkiil onmaga is megteheti. Ezek az adott pénzintézeti
panaszkezelési szabalyzatok tigy vannak elkészitve, hogy azok a fogyasztok szamara érthetd,
¢s kovethetd modon tartalmazzak a panasz kezeléshez sziikséges informaciokat, €s a sziikséges
nyomtatvanyokat. A panasz tobb csatornan keresztiil is érkezhet a szolgaltatohoz. Ha az iigyfél
nem a megfeleld osztalyra nyqjtja be kérelmét, az adott részleg haladéktalanul kételes atadni a
panasszal foglalkozé osztaly szamara a dokumentumot, vagy informéaciot, ez okbol a panaszt
illetékesség hianyaban elutasitani nem lehet. A panasz benyujtdsdra rendelkezésre allo
formanyomtatvanyon kiviil mas dokumentumon benyujtott panaszt is koteles a pénzintézet
kezelni, igy akar sajat megfogalmazéasban és szabad formatumban rendezett irat is alkalmas
arra, hogy a kivizsgalast a szolgaltatd elkezdje. Informacid hiany esetén a rendelet eldirdsai
szerint a pénzintézetnek haladéktalanul fel kell venni az tigyféllel a kapcsolatot a sziikséges
informaci6 beszerzése érdekében. (MNB, 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara ¢s modjara vonatkozo részletes szabalyokrol, 2021)

A szbdban bejelentett panaszt lehetdség szerint azonnal orvosolni sziikséges, ha nem lehet
azonnal megoldani, akkor tajékoztatni sziikséges az iigyfelet a folyamat tovabbi 1épéseirdl, a
panaszt kezeld szervezeti egységrol, ¢és elérhetdségérdl. Telefonon tortént bejelentés esetén
szlikséges a panasz azonositdszamat megadni a bejelentdnek, hogy igény esetén érdeklddni
tudjon az ligyének sorsardl. A telefonos bejelentés esetén is sziikséges az azonnali megoldasra
torekvés, ha nem lehetséges, akkor jegyzOkonyvet vesz fel az él6vonalas ligyintézd. A hivasok
hangrogzitésre keriilnek, melyet 5 ¢évig megdriznek, ¢és kérés esetén az tigyfél
visszahallgathatja, illetve térités mentesen a hangfelvételrdl hiteles masolatot kérhet. Minden
szobeli panasz esetén az ligyfélnek a bejelentési jegyzokonyvbdl hiteles masolat késziil.
Személyes panasz esetén azonnal megkapja az ligyfél, telefonos panasz esetén a megoldasra
szolgélo jegyzOkonyvvel egyiddben keriil megkiildésre amennyiben nem sikeriilt a panaszat
azonnal megoldani. Az irasbeli panasz mikor személyesen, vagy meghatalmazott utjan adja le
kérelmét az iigyfél a bankfiokban, postan, telefaxon és elektronikus levélben. Minden panaszra,
melyet azonnal nem lehet megoldani, a szolgaltatonak 30 napja van, hogy a kivizsgalasrol sz61o
jegyzokonyvet megkiildje a bejelentd szamara, kivéve pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos
panaszok esetén, melyre 15 nap all rendelkezésre. Ha elektronikus csatornan érkezik, naplézott,
zart rendszerben a megkeresés, akkor azon a csatornan keresztiil kiildi meg a pénzintézet a
kivizsgalasi hatdrozatat. Ezen csatorndk utolag nem moddosithatok, de visszakereshetdek, és
nyilvantartasra alkalmasak. A szolgaltatd iizemelteti kizarolag az {ligyfél altal hozzaférhetd
modon. Jellemzden ezek az adott pénzintézetek internetes portdljain miikddnek, mint példaul
iigyfél e-bank feliileti panaszbejelentd meniipontok. Amennyiben ez a valaszadasi forma nem
megoldhato, akkor levélben kiildi meg a szolgaltatd a valaszat. Amennyiben a kivizsgalashoz
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lényegi informécié hiadnyzik, vagy esetleg alatdimaszté dokumentumok Ilehetnek, azt a
pénzintézet bekéri az tigyféltdl. A panasz elutasitasa esetén, vagy mennyiben a kivizsgalasi 30
napos hataridében nem érkezik a panasz bejelentésére valasz, a fogyasztod jogorvoslattal élhet,
melynek lehetdségérdl a bank tdjékoztatast koteles adni. Az elutasitas indokarol, a vizsgalat
eredményérdl, vagy a megoldasra tett 1épésekrdl a pénzintézet részeletes tajékoztatast kiild a
valaszlevélben. Amennyiben a fogyaszté megismétli azonos adattartalommal panaszat, tehat
ujra benyujtja kérelmét azzal a szandékkal, hogy ujra biraljak, akkor a banknak lehetdsége van
az ismételt kérelmet az el6z6 dontésre vald hivatkozassal elutasitani. (MNB, 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkoz6 részletes szabalyokrol 1. melléklet, 2021)

2.1.2. Jogorvoslat

Az MNB honlapjan elérhetd 2018. évi fogyasztovédelmi jelentés alapjan a pénzpiaci, biztositasi
és tokepiaci szektorban Osszesen 401 ezer panaszt érkezett a szolgaltatokhoz, de ebbdl nem
mindegyiket itélték jogosnak. A lakossagi pénziigyi szektorban minden 1000 szerzddésre
atlagosan 8,4 darab panaszt nyujtottak be a fogyasztok. 2014. évtdl egészen 2018. I11. negyedév
végig a panasz kérelmek tobbsége a pénzpiaci szektorhoz kothetd. (MNB, Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Jelentés, 2018)

A 66/2021. (XII. 20.) az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara ¢s modjara
vonatkozo6 részletes szabalyokrdl szol6 MNB rendelet 1. szamu, A panaszkezelés formajara és
modjara vonatkoz6 szabalyok panaszkezelési szabdlyzatban torténd feltiintetése cimi
melléklete harom jogorvoslati lehetdséget részletez abban az esetben, ha a panaszkezelési
eljaras elutasitassal zarul, vagy a 30 napos valaszadasi hataridé nem teljesiil:

1. Pénziigyi Békélteto;

2. MNB;

3. birésag. (MNB, 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrdl 1. melléklet, 2021)

2.1.2.1. Pénziigyi Békélteto Testiilet

A Pénziigyi Békéltetd Testlilet egyedi szerzodéses jogvita esetén tud segiteni, mikor konkrét
kivizsgalasat kéri a fogyasztd az adott panasznak, €16 szerzédéssel rendelkezik, és a fennallo
kovetelés jogossagat, jogszerliségét vitatja. Fontos, hogy akkor lehet a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez fordulni, ha a pénzintézetnél a panasz mar benyujtasra keriilt, de nem oldodott meg,
vagy 30 napon beliil nem kapott ra valaszt. Pénzforgalmi szolgéltatasra érkezett panasz
megvalaszolasara 15 nap all rendelkezésre. A panasz elutasitasa esetén a fogyasztd kérheti a
pénzintézettdl azt a formanyomtatvanyt, amit a Pénziligyi Békéltetd Testiilethez ¢s az MNB-hez
a jogorvoslati eljardsban be kell nyujtani. Fogyasztonak mindsiilnek azon természetes
személyek, akik nem gazdasagi tarsasdg, gazdasagi tevékenységhez kapcsolodd panaszos
iigyekben jarnak el. Nem fogyasztonak mindsiild személyek a Testiilethez nem fordulhatnak
segitségiil. Méltanyossagi kérelemmel is lehet élni a fogyasztd személyi vagy anyagi helyzetére
vonatkozoan. A méltanyossagi eljarasban a jogalapot és 6sszegszerliséget vitatni mar nem lehet.
Akkor is lehet ezzel a lehetdséggel €lni, ha fizetési meghagyés, végrehajtas, vagy birosagi
eljaras van mar folyamatban. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet megprobalja az egyezséget elérni,
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¢s hatdrozatot hozhat a fogyasztd javara abban az esetben is, ha nincs aldvetési nyilatkozat.
Akkor lehet tigynevezett kotelezd jogszabalyi alavetéssel €lni, ha az igénye nem haladja meg
az 1 milli6 forintot. Egymilli6 felett abban az esetben hoz dontést az {igyben, ha van a
pénzintézet részérdl aldvetési nyilatkozat. Méltdnyossagi tligyekben a pénzintézetet nem
kotelezheti a pénzintézetet, tehat ilyenkor javaslattal élhet, és segiti a felek allaspontjanak
kozelitését. Az eljaras dij koltségmentes. A nyomtatvany benyujtasa utdn az eljarast 90 nap alatt
kell lefolytatni, melynek keretében a megalapozott igények esetén 75 napon beliil személyes
meghallgatast tartanak, ahol a pénzintézet személyesen koteles képviselni magat. A fogyasztod
meghatalmazhat mas személyt vagy jogi képviselOt is a meghallgatason valo részvételre. A
személyes meghallgatason lehetéség van mindkét fél Aallaspontjdnak megvitatasara.
Amennyiben megallapodas sziiletik, és az a jogszabalyoknak megfele, akkor a Pénziigyi
Békeéltetd Testiilet azt jovahagyja. Méltdnyossag esetén egyezség hidnyaban a Testiilet az
eljarast lezarja. Hataron atnytlo pénziigyi fogyasztoi jogvita ligyekben a FIN-NET halozat jar
el, melynek a magyar Pénziigyi Békéltetd Testlilet is tagja. A FIN-NET az Europai Gazdasagi
Térség orszagaiban miik6do pénzintézetekkel kapcsolatos vitas tigyek birdsagon kiviili eljarasat
segiti. (MNB, Pénziigyi Békélteto Testiilet, 2023)
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1. abra: Pénziigyi Békeélteto Testiilethez beérkezett kérelmek 2011.jalius 1. és 2021.janius 30.
kozotti idészakban (db)
Forras: (MNB, Feliigyel6bizottsagi jelentés, 2021/2022, old.: 52)

A fenti abrarol leolvashatd, hogy 2015. évig emelkedd tendenciat mutatott a beérkezett
altalanos kérelmek szdma, majd onnantdl folyamatosan csokkentek, és 2021. évben
megkozelitették a 2011. évi adatot.

2.1.2.2. MNB

A fogyaszté az MNB-hez fordulhat abban az esetben, ha a pénziigyi szolgaltaté a panaszra 30
napon beliil, pénzforgalmi szolgaltatas esetében pedig 15 napon beliill nem valaszol, és
ideiglenes valasz esetén 35 napon beliil sem érkezik végsd valasz a panasszal kapcsolatban,
illetve mennyiben a megkiildott valasz nem érdemi, vagy nem a jogszabalyi eldirdsok alapjan



kezelte és vizsgalta ki, illetve egyéb jogsértd magatartast feltételezhetd. Tehat az MNB
jogorvoslatdra a jogsértd magatartds bejelentés, fogyasztévédelmi érdekek alapjan van
lehetdség. Konkrét ligyek feltarasanak platformja nem az MNB, hanem a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet. A kérelem beadasara a jogsértd magatartast kovetd 5 éven beliil van lehetéség. Ez az
idépont jogvesztd hatalyu. Amennyiben a pénzintézet jogsérté magatartasa folyamatos, tigy a
megszintetésétol kell szamitani az 5 évet. Az MNB-hez benyujtott jogorvoslatra 6 honapos
hataridé van. (MNB, Pénziigyi Panasz, 2022) Az MNB 2022.02. hoban kiadott tigyfeleknek
sz0l0 pénziigyi navigacios tajékoztatd kiadvanya segitséget nyujt a folyamat megértésében. A
lenti 2. szamu abra szemlélteti a fogyaszto lehetdségeit a panasszal kapcsolatban.

Szoban vagy irasban A szolgaltato 30 s
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2. abra: Panasz és méltanyossagi kérelem benyujtasdnak maddjai és csatornai, jogorvoslati
lehetdségei
Forras: (MNB, Pénziigyi Panasz, 2022)

2.1.2.3. Birosag

A fogyaszt6 ¢€s a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél a birésaghoz fordulhat jogorvoslatért, ha
panaszat elutasitottak vagy a panasz kivizsgélasara a jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredményteleniil telt el, és a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz0désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja 4ll
fenn. Tehat a polgari peres eljarassal barmely jogvita esetén lehet élni, viszont, ha mar elsdként
a bir6sadghoz fordult a panaszos, akkor utolag a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez segitségét mar
nem lehet kérni.

2.2, Szolgaltatasi szektor



Sokan gondolhatjék, hogy a szolgaltatas nem munkaigényes szektor, de ezt cafolja az, hogy itt
a legmagasabb az emberi hozzajarulast igénylé kozremiikodés. Ami megkiilonbdzteti az ipar
¢s a mezdgazdasagi szektortol, hogy sokkal magasabb a human eréforras mennyisége, valamint
azok betoltott szerepe kulcsfontossagu, igy itt a vallalatok sokkal nagyobb hangstlyt fektetnek
az alkalmazottak képzésére, tréningjére. (Heidrich, 2017)

,»A szolgaltatas olyan tevékenység vagy teljesitmény, amelyet egyik fél nyujt a masiknak, amely
alapjaban véve nem targyiasult és nem eredményez tulajdonjogot semmi folétt. ,,Eldallitasa”
vagy kapcsolddik fizikai termékhez, vagy nem (Keller, 2016).”

A HIPI elvvel mutathatjuk be a kiilonbséget a gazdasag tobbi terméke €s a szolgaltatasi
termékek kozott:

- H-heterogeneity: ez a fogalom a szolgaltatas valtozékonysagat, tehat térben és idoben a
fogyaszté mast tapasztal, ez fligg a human tényezotdl és természetesen a fogyaszto
személyétol. A szolgaltatast nyujtd személyek munka teljesitménye, és mindsége a
legszigorubb standardizalt koriilmény ellenére is valtozo lehet, valamint a fogyasztod
személyek szubjektiv megitélése is befolyasolja a szolgéltatasban észlelt mindségét.

- I-intangibility: nem fizikai megjelenésti termék, tehat a fogyasztonak at kell €lni a
szolgaltatasi terméket, nem tudja megfogni, nem izlelhetd, nem lathato.

- P-perishability: a nem tarolhato jelleget a szolgaltatds mulékonysaga, az itt és most
kifejezéssel valo illetés jelenti. Az elmulasztott igénybevétel nem potolhatd, nem lehet
a raktarba tarolni, késObb nem lehet felhasznalni. Nem lehet eldre szolgaltatast
»gyartani”, hogy majd késébb azt a megnovekedett fogyasztdi igények alkalméval
értékesiti a cég.

- I-inseparability: elvalaszthatatlansag fogalmat jeloli. Térben €s idében nem valik el a
szolgaltatds a fogyasztoi igénybevételtol, valamint a vevd aktivan részt vesz a
szolgaltatasi folyamatban. A két szerepld aktiv kozremiikodésével valosul meg az
értékesités. (Veres Z. , 2021)

A szolgaltatd szervezetek szolgéltatds-folyamat matrixa alapjan a banki szolgaltatast a
tomegszolgaltatds kategoriaba sorolhatjuk, melynek jellemzdje a nagy munkaintenzitds. A
szolgaltatast nem szabjak a fogyasztora, inkabb standardizalnak, valamint az interakciok szama
igen magas. Kiemelt jelentdségii ebben a folyamatban, hogy milyen a személyes iigyfél
kapcsolat az adott szituacidban. (Heidrich, 2017)

Az interakcidk soran a fogyasztd kiilonb6z0 csatornakat vehet igénybe, mely a kiszolgalo
személyzettdl mért tavolsagban jelenik meg. Mindez nem feltételezi, hogy ne lenne mindig
huméan kozremiikodés a szolgéltatds nyujtdsdban. A személyes taldlkozas alkalmaval a
bankfioki dolgozo, a frontszemélyzet 1€p kapcsolatban a vasarloval a bankfiok teriiletén. A
telefonos taldlkozds sordn a banki alkalmazott telefonvonalon teremt kapcsolatot a
fogyasztoval, igy szintén megvaldsul az ,igazsdg pillanat”, nem sziikséges személyes
interakcid. Tavtalalkozas alkalmaval a fogyasztd aktiv szerepet, a szolgaltatd passziv szerepet
tolt be, mint példaul egy ATM automata, vagy az online banking hasznalata soran. A fogyasztod
nézOpontjabodl tehat a szolgaltatds egész folyamatanak a megfelelé miikodése a fontos, nem
csak a frontvonal, hanem a hattérosztalyok, a rendszerek ¢és a folyamatok, szolgaltatési



termékek kialakitasa is. (Veres Z. , 2021) Elérkeztiink a panaszkezelés témakoréhez, mely a
szolgéltatas magas interakcid szdmabol és a sok egyedi ligyfél eélménybdl generalodik.

2.3. A panasz fogalma, kialakulasa és kezelési lehetdségei a szolgaltato oldalarol

,Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor egy igénybe vevd elégedetlen a szolgaltatoval,
fliggetlentil attdl, hogy elégedetlenségét kinyilvanitja vagy sem (Veres Z. , 2021).” Tehat
marketing szempontb6l 1ényegtelen, hogy a panasz jogos vagy sem, vélt vagy valos, mert
mindegyik negativ ligyfél vélemény egy panasz szituaciot teremt.

A szolgaltatok a leggondosabb kiszolgalas esetén is kdvetnek el hibat, és az el6fordulas esetén
nagyon fontos, hogy torekedjenek annak kijavitasan legyen az technikai vagy human okbdl
adodo probléma. Amikor nem lehet a hibat tokéletesen kijavitani, akkor torekednie kell a
probléma minimalizalasara, hogy a fogyasztdé a legkevesebb kényelmetlenséget érezze a
szolgaltatasi rendellenesség fennalldsa esetén. Amennyiben a hibat nem kezeli megfelelden,
fennallhat a vevdvesztés veszélye. Amennyiben a problémat megfeleléen, iddben, és a
legnagyobb koriiltekintéssel kezeli, akkor a fogyasztdban akar a lojalitas érzés is ndvekedhet a
szolgaltatd iranyaban. Ezt nevezik szolgaltatds helyreallitasi paradoxonnak. Azonban, ha a
fogyaszto folyamatosan a hibaval, majd annak a gyors kijavitasaval taldlkozik, akkor a lojalitas
érzés csokken, s6t meg is szlinik, ismét vevdvesztés kovetkezik be. (Heidrich, 2017)

A panaszhelyzet menedzselésének egyik fontos tézise, hogy a hibat javitani és az elégedetlen
ugyfél elégedettségét helyrehozni sziikséges. ,,A forgalmazoék nem a panasz jogossagat
vizsgaljak, hanem a vevdi elégedettség eléréséért dolgoznak. Sok vallalat azt is fontosnak tarja,
hogy kommunikacidjaban hangsulyos szerepet kapjon a vevdi elégedettség kérdése.
Tudatositjak a vésarlokkal, hogy minden panaszt komolyan vesznek, s céljuk, hogy a
panasztevok elégedett vevokké valjanak (Kopcsay, 2016).” Ez azért bonyolult szolgaltatoi
szektor esetén, mert a szolgaltatas utdlagos javitdsa, vagy cseréje nem lehetséges. ,,Mivel a
szolgaltatasokat nem lehet utolag visszacserélni, a rossz mindségii termékért jot kérni, a
szolgaltatonak igen nagy a felelossége abban, hogy mit igér a fogyasztonak. (Bauer & mtsai,
2016).”

Tehat a szolgaltatok nem vehetik félvallrol a panaszokat, ki kell dolgozniuk a hatékony
panaszkezelési stratégiajukat, mivel a negativ szajrekldm gyorsabban terjed, mint a pozitiv. Az
alabbi 3. szdmu abra bemutatja a kiilonbo6z0 tigyfélreakcidkra adott vallalati stratégiakat.
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3. abra: Panaszszitudcid-kezelési stratégiak
Forras: (Veres Z. , 2021)

,»A panaszhelyzeteket a szolgaltatok altaldban nem kedvelik, pedig pozitiv megkozelitésben a
panasz felfoghat6 ugy is, mint egy ingyenes kutatasi eredmény (Barlow & Moller, 1996).”
Veres Zoltan szerint A szolgaltataismarketing alapkonyvében részletezett panaszszituacio-
kezelés stratégiadhoz fontos a panaszok adminisztralasa és folyamatos elemzése, melyek segitik
az alabbi 5 stratégiai alappillér megvalositasat:

- Megel6zés elve: mas néven a ,,nulla hiba” elve. Konnyebb a hibat elkeriilni, mint amikor
mar megtortént, akkor megfeleléen kezelni.

- Eszlelés elve: a jéghegy csticsa jelenség. Ha az iigyfél elégedetlen nem minden esetben
tesz panaszt, van a szolgaltatast igénybe vevok kozott egy lathatatlan réteg, akik elhallgatjak a
negativ véleményiiket. Ez kockazatos a szolgaltatd szamadra, igy torekedniiik kell arra, hogy
megkdnnyitsék a panasz kinyilvanitdsanak, benyujtasanak lehetoségét.

- Felkésziiltség elve: A panasz szitudciok esetén ne a kiszolgdlo személyzet
talalékonysagan, improvizacidéjan muljon a helyes megoldas megtalalasa, hanem legyen kész
folyamati leirdsok, standardok.

- Kompetencia elve: A panaszos tligyfelek kezeléséhez a legjobb alkalmazott a
kompetens, aki nem csak a rutin ligymenetet ismeri, hanem aki képes a panaszos helyzetben is
helytallni, kezelni képes a sokszor fokozott fogyasztoi érzelmeket, indulatokat.

- Kompenzécid elve: Amennyiben hibas szolgaltatas torténik, ugy sziikséges a karosultat
valamilyen karpotlasban részesiteni, mivel a szolgaltatds utdlag nem javithato. A karpotlas
értékii tulkompenzacid célja a pozitiv szajreklam elérése. (Veres Z. , 2021)

Fontos a szolgaltatdsmarketing vevolojalitas, vevoelégedettség témakore, melynek egyik segitd
eszkdze a CRM alkalmazés. A panaszok banki oldalarol torténd megeldzés lehetdsége a pontos
iigyfél ismeret, a vevo elemzés, vevo-érték adatbazis és természetesen a szolgaltatdsi hibak
elkertilése technikai fejlesztéssel, oktatdssal, tréninggel, ellendrzéssel. A ,,szolgaltatds soran
jelentkezd panaszokra megoldasokat dolgozhat ki a cég, amelyek egységes reklamacidokezelést
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biztositanak a fogyasztok szamara. Az egyik legfontosabb eszkoz a vasarlokkal kozvetleniil
érintkezd eladoszemélyzet képzése, motivalasa a magas szinvonall szolgaltatasnyujtas
érdekében (Agardi, 2017).”

24. Pénziigyi alapismeretek oktatasa, pénziigyi kultura mult és jelen

»A fogyasztovédelmi tevékenység és a pénziigyi kultira nodvelése egymdst kolcsondsen
kiegészitd eszkdzrendszer, ugyanis a pénziigyileg miiveltebb hdztartas jobban képes fogyasztoi
jogaival élni, s a megfeleld tajékoztatasi kotelezettség eldirasa €s betartatasa hozzajarul a
haztartasok pénziigyi ismereteinek bdoviiléséhez (Vértesy, 2020).” A banki szolgéltatdi szektor
nagyon komoly szabalyrendszer szerint miikodik, mint fogyasztévédelmi oldalrdl, mint pedig
a panaszkezelési eljarasaiban. A panaszok ¢és hibak elkeriiléséhez alapvetd fontossadgu tehat
mindkét fél felkésziiltsége a szerzddéses viszony, vagy csupan mar a targyaldsok megfeleld
lebonyolitasdhoz is. Ehhez a fogyasztoi oldalon is sziikséges az alapvetd tudas megszerzése,
melyben az oktatds szerepe kulcsfontossagu. A pénziigyi szolgaltatdsok piacan a vevoknek a
termékek és szolgaltatasok igénybevétele eldtt mar megfeleld tudéssal kell rendelkezni azok
ismeretébol, mely igen nehéz feladat, foleg, hogy a banki termékek igen bonyolultak, ¢s nagyon
sok részletinformacidval rendelkeznek, mély ismeretiik problémat jelent sokak szamara.
Vannak olyan esetek is, mikor az értékesité nem tudja megfeleléen atadni az informaciot a
fogyasztonak, esetleg megfeleld szakképesitése is hianyzik hozza, igy a fogyasztd szaméra a
kockazatok rejtve maradnak, a tdjékoztatds hidnyos lesz. A szerz6dések hosszutavl hatdsat,
csak joval késobb lehet felmérni, sok esetben azonnal nem is deriil ki, hogy az adott szolgéltatas
nem a legmegfeleldbb a fogyasztod szamara. (Vértesy, 2020)

A szekunder kutatas nem terjed ki a szakképzési, a felsOoktatdsi és a felnOttképzés
folyamatokra, hisz azon beliil a pénziigyi specializaciok megtalalhatok voltak a multban és a
jelenben is. A pénziigyi tovabbképzés opcionalis. Az altaldnos és a kozépiskolai oktatasok
korében elsajatitott, vagy nem elsajatitott ismeretanyag viszont a tarsadalom széles rétegét
érinti. Nem mindenkibdl lesz pénziigyi szakember, de valoszinli mindenki fog taldlkozni
pénziigyi fogalommal, szdmlaval, THM-el, ATM-el, stb. élete soran.

2.4.1. Koznevelés és a Pénziranytii Alapitvany

A 2012-es Nemzeti alaptanterv 110/2012. (VL. 4.) Korm. rendelet a Nemzeti alaptanterv
kiadasarol, bevezetésérdl és alkalmazasarol szold térvény szerint mar altalanos iskolaban
elkezdddik a gyermekek oktatasa a pénziigyi ¢és gazdasagi kultira alapjaira, hisz mar ebben a
korban elkezdddik a fogyasztova valas folyamata is. Az iskola felkésziti Oket a tudatossagra, a
pénziigyi fogalmak valos értelmezésére. A diakok a kozépiskola végén a felndtt 1ét kiiszobén
allva fontos pontra érkeznek, hogy atfogd ismeretek kapjanak a korabbi tanulményaikra és
gyakorlati ismereteikre alapozva az alapvetd gazdasagi, pénziigyi folyamatokrol. Az altalanos
¢és koziskolai kerettanterv anyagait atvizsgalva (EMMI, 2012) a kovetkezd informaciokat
talaltam. Az altalanos iskola, a gimnazium, a szakkdzépiskola és a szakiskolak kotelezden eldirt
tanterveinek mindegyike tartalmaz kiilonb6z6 mélységben oktatott pénziigyi és gazdasagi
ismereteket. Az altalanos iskola, a gimnaziumi és a szakkozépiskolai szamara eldirt
kerettantervben taldlkozhatunk a kotelezé tantargyak kozott a torténelem, tarsadalmi és
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allampolgari ismeretek tantargyon beliill a pénziigyi és gazdasagi ismeretek tematikai
egységgel, mely csupdn egy szelete a tantargynak. Mindharom esetben két-két év atlagéban 5
oOra alatt kell megismertetni a didkokkal a pénziigyi és gazdasagi ismeretek, kultara tematikai
egységet. A szakiskola kerettantervének szintén az utols6 évfolyam anyaga tartalmazza a
tarsadalom ismeretek tantargyat, melynek tematikai egysége a gazdasag, gazdalkodas
pénziigyek, ezt mar 4 ora atlagaban kell 4tadni a tanuloknak. (EMMI, 2012)

A 110/2012. (VI. 4.) Korm. rendelet modositasarol sz6l6 5/2020. (I. 31.) Korm. rendelet, a
2020-as ) Nemzeti alaptantervhez illeszkedd kerettantervek tanulmanyozasa alapjan
elmondhato, hogy altalanos iskoldban jelenleg egyaltalin nem tanulnak a gyerekek banki
pénziigyekhez tartozd ismereteket, bar az 11j rendelet nem hatarozza meg pontos formaban az
atadott ismeretanyagot, hanem ajanlasokat fogalmaz meg. Az altalanosiskolai Allampolgari
ismeretek tantargy keretein beliil a haztartas bevételei, kiadéasai, az dllamhaztartasi intézmények
(pl. tigytélkapu, kormanyablak), valamint a jogorvoslati rendszerrdl tanulnak, de nincs benne
pénzintézeti témakor. Nincs alapvetd megtakaritasi, szamlavezetési, vagy egyaltalan, hogy mi
a bank, mi a szerepe. Ez azért fontos téma, hisz a gyermek 14 éves kortdl sajat szamlat
vezethetnek sziiléi meghatalmazassal, viszont az alapvetd ismereteket nem kapjdk meg az
oktatasi intézménytdl. A kerettantervek a kotelezéen eldirt tananyagot tartalmazzdk, ettdl
fiiggetleniil a tanarok beilleszthetik még esetleg osztalyfonoki ora keretébe a pénziigyi
fogalmakat.

A 2020-as kerettanterv altaldnos és kozépiskolai tantervi eldirdsait attanulméanyozva a
kovetkezOket tapasztaltam. A kozépiskolai tananyag mar a pénziigyi tudatossagot, a
mindennapi ¢életben sziikséges ismereteket adja at a didkoknak. A tudatossag €és a gyakorlati
elemek felkészitik a fiatal felndtteket az 6nallo €let pénziigyi kihivasaihoz, a kockazat vallalasi,
hitelfelvételi és fogyasztoi kérdések eldontéséhez. Az allampolgari ismeretek 28 alapora szamu
tantargyanak 9 témakore koziil csak 1 a bankrendszer, hitelfelvétel tematika, melyre a korabbi
2012-es évi kerettanterv 5 Oraszama helyett csak 2 oraban keriil oktatasra. A szakiskolai
oktatasban ugyan ugy, mint kordbban szintén az utols6 10. évfolyamban keriil bevezetésre a
torténelem és allampolgari ismeretek tantargyon beliil. Az éraszam felez6dott, 4 ora helyett mar
csupan 2-ben szerepel a gazdasag, gazdalkodas, pénziigyek tematikai témakor. (A Kormany
5/2020. (I. 31.) Korm. rendelete a Nemzeti alaptanterv kiadasarol, bevezetésérdl ¢és
alkalmazasarol szol6 110/2012. (VI. 4.) Korm. rendelet mddositasarol, 2020. 17. szam)
Altalanossagban elmondhaté, hogy a 2020-as Nemzeti alaptanterv elvarasai, hogy
csokkenjenek a didkok oOraszdmai, ezzel mérsékelve a rajuk nehezedd nyomaést. Ezzel
egyenesen aranyosan csOkkent a pénziigyi nevelésre forditott oktatasi id6 is, melynek hatasat
csak hosszi tdvon lehet majd felmérni. Kikeriilt az &ltaldnos iskolai kotelezden eldirt
tananyagbol a bank fogalom, és a kozépiskoldban is felére csokkent a pénziigyi kultirara
forditott tandraszam.

A Nemzeti alaptanterv mellett szamos szervezet segiti a kdznevelésben dolgozé pedagoégusok
munkajat, és segiti a dakok pénziigyi kultirdjanak a fejlesztését. Egyik emlitésre mélto
szervezet a Pénziranytli Alapitvany, mely 2008 6ta mukodik, és szamos tankonyvet, oktatasi
anyagot, mintaprojekteket, oraterveket, orszagos jatékokat, felméréseket és akciokat szervez
altalanos és kozépiskolak szamara, melynek célja: ,,segitsiik az egyének és a csalddok felelds,
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megalapozott anyagi dontéseit, és szemléletformald programjaink eredményeként javuljon a
lakossag pénziigyi tudatossaga (Pénziranytli, 2023).” Az alapitvanyt a Didkhitel Kozpont, a
Magyar Bankszovetség és a Magyar Nemzeti Bank alapitotta. A Bank Velem utazé iskola
program keretében évente 100 altalanos iskolat latogatnak meg pénziigyi-oktatd
ismeretterjesztd programmal, ami tanérai és tanora kereten kiviil gyakorlatias oktatast
nyQjtanak a didkoknak, mely honlapuk elmondésa szerint is hidnypo6tlé a hazai pénziigyi
oktatasban. Kozépiskolai szinten olyan orszagos halozatot hoztak 1étre, melyben 250 tagiskola
csatlakozott a Pénzirdnytii Iskolak hal6zathoz, melynek keretében a didkok pénziigyi tudatossag
nevelését célozzak kiilonb6zé tovabbképzésekkel, tankonyvekkel Pénz7 programmal,
palyazatokkal, versenyekkel. A Pénz7 program keretében altalanos és kozépiskolak szamara
pénziigyi témdaj tandrakat tartanak egy héten keresztiil, melyet a 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI
rendelet segit. A témahetek és a témanapok megszervezéséhez kiilon iddpontot irt eld a rendelet
az iskolaknak, melynek keretein beliil ,,PENZ7” pénziigyi és vallalkozoéi témahét cimmel
lehetdséget biztosit megszervezni a pénziigyi oktatdsat a didkoknak. A témahetekhez az
alapitvany segiti felkésziteni a tanarokat szakmai anyagokkal, mintadra felvétellel, és
oktatasokkal. (Pénziranytl, 2023)

Az MNB a Pénziigyi Navigator elnevezésii rendszert épitett ki a lakossag szamara, melynek
pénziigyi ismeretterjeszté célja van. Honlapot, kiadvanyokat, és a Pénziligyi Navigator
Tanacsad6 Irodahdlozatat hozta létre, mely komplex és gyakorlati Gtmutatasokkal segit a
pénziigyi vilagban eligazodni A kozpont tajékoztatéd flizetekkel és alkalmazéasokkal tdAmogatja
a fogyasztok pénziigyi dontéseit, illetve panaszaik és jogsérelmeik megfeleld érvényesitésében.
A kozpont €s a tandcsado irodak mukodésének célja a pénziigyi tudatossag erdsitése és az
esetleges panaszok megfeleld jogorvoslati lehetdségeirdl a tajékoztatas. (MNB, Eves jelentés
2021, 2021, old.: 64.)

2.4.2. Pénziigyi kultiira

,»A mai fiatal generacid joval eldbb talalkozik a pénziigyi fogalmakkal, mint az eldtte 1évo
generaciok, a bankok szamos terméket kindlnak mar nekik (folydszamla, didkhitel), ezaltal
tajékozottabbak is, talan a pénziigyi kultirajuk is fejlettebb (Tordcsik, 2016).” A Marketing és
menedzsment folyodirat 2018. szeptemberében megjelent a Gyerekek és fogyasztoi csabitasok
— Pénziigyi személyiségteszt gyerekeknek cimii cikke (Németh, 2018) ravilagit a pénziigyi
tudatossag gyerekkori mérhetd személyiség jegyei és viselkedési mintai a felnéttkori pénziigyi
kultara és tudatossag kozotti kapesolatra. A cikkben vizsgalt tanulmany a tinédzserek pénziigyi
attitidjét hasonlitja 6ssze a felndttek pénziigyi személyiség teszt eredményeivel, ugyanis a
Pénziranyti Alapitvany 2015-ben felndtteknek szolo pénziigyi személyiség-tesztet jelentett
meg, amelyet 3000 felhasznélo toltott ki. A 10-14 éves, felsd tagozatos gyerekeknek szo6lo
kérdoiv pedig azt vizsgalta 20 db Likert-skéla kérdéssel, hogy mennyire jellemzd rajuk az adott
pénziiggyel Osszefliggd viselkedés, attitid. A gyermek verzids tesztet is a Pénziranytli
Alapitvany megbizasaval készitették el. Az eredmény meglepd lett, hisz a vizsgalt tinédzserek
sokkal magasabb pénzkezelési ismeretekkel rendelkeznek, mint azt varni lehetett. Nagyon jol
ismerik, hogy minek, mi az ara, és hogy azért dolgozni kell. Pénziigyi szokasaik is kiforrottak,
ugyanakkor a vasarlasi csabitasnak sokkal jobban ki vannak téve, és ennek nehezebben is
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tudnak ellenallni, mint a felndttek. Gyakran keriilnek pénziigyileg nehéz helyzetbe, kolcson kell
kérniiik, és nem tudjak, hogy mikor, mire ment el a pénziik. Erre a veszélyre a pénziigyi
oktatasban kiemelt figyelmet kell forditani. (Németh, 2018)

»Mivel a hasonld életkora fiatalok kiilonboznek a pénziigyi attitidok tekintetében, egy
hatékony pénziigyi oktatasi programnak képesnek kell lennie a kiilonb6z6 pénziigyi készséggel,
tudassal és képességgel rendelkezd didkok képzési igényeit kielégiteni. (Németh, 2018, old.:
48.)” A korai pénziigyi kultira fejlesztésnek fontos szerepe van, mert a fiataloknak mar igen
koréan pénziigyi dontéseket kell hozniuk, aminek akar egész életiikre sz616 befolyasa lehet. Nem
csak a csaladnak van jelentds szerepe ebben, hanem az oktatasnak is. A pénziigyi edukécio, az
ezzel kapcsolatos tanorak novelik a felnovekvé nemzedék pénziigyi kultarajat.

A tanulmany szerint a pénziigyi kultira mérdszama, mutatoja lehet a lakossag pénziigyi tudasa,
igy a pénziigyi kultira fejlesztését is pénziigyi ismeretek bovitésével, mélyitésével lehet
fejleszteni. A pénziigyi kultira hazankban is nemzetgazdasagi prioritds, mivel minden orszag
polgarai szamara fontos, hogy dontéseiket megfelelden, kelld koriiltekintéssel, €s megfontoltan
hozzak meg. (Németh, 2018) A fogyasztdi magatartas és elonyben részesité dontések alapozzak
meg a szolgaltato vagy termék valasztast, ebbdl a nézetbdl pedig a gazdasdg Osszes
szerepldjének fontos ismérv a tarsasalom pénziigyi kultara szintje.
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3. ANYAG ES MODSZER

A szakdolgozatban az éltaldnos banki és mindennapi pénziigyi alapismereteket valamilyen
formaban tanult és nem tanult egyének banki szokésait, panaszainak szdmat, ligyfélszolgélati
elégedettségét, valamint Onértékelését vizsgalja. A szekunder kutatdssal azokat az
alapismereteket tarom fel, mely segit megérteni a panaszok kialakuldsdnak és kezelésének az
eseteit. A szakirodalomban fellelheté adatok nem adnak megfeleld informaciot azon kérdésre,
hogy van-e Osszefliggés a pénziigyi ismereteket tanult egyének panaszkezelési megitélésében
¢s elégedettségi mutatdiban. A pénzintézeti szektorban eltoltott 18 évem tapasztalatai alapjan
azt gondolom, hogy igen van Gsszefliggés az elozetes ismeretek és az elégedettség, a panaszok
szamaban, formajaban, és a tudatossagban. Minden fogyaszto kiilonbozd elvarasok alapjan itéli
meg a kapott szolgéltatds mindségét. Minél mélyebb ismeretekkel rendelkezik egy fogyaszto,
annal magasabb mindséget var el, jobban érti a szolgaltatasi terméket, vagy gyorsabban tanulja
meg az 1Uj termékek hasznalatat. Onallésaga magasabb, a tandcsadéval kooperativan
kommunikal, az esetleges kommunikacids félreértések szdma alacsonyabb, igy jobban bizik az
iigyintézoben. A kutatasom keresi a valaszt arra, hogy azon fogyasztok, akik kaptak valamilyen
mélységben pénziigyi vagy banki témaban oktatast, azok elégedettebbek-e a pénzintézeti
szolgaltatassal, illetve tobb, vagy kevesebb panasszal taldlkoztak a szolgaltatas igénybevétele
soran.

A jelen szakdolgozatban két kutatasi modszer keriilt alkalmazasra.

A szekunder kutatds a panaszkezelés jogszabalyi hatterét, a jogorvoslati lehetdségeket, a
szolgaltatd, a panasszal, a panaszkezeléssel kapcsolatos szakirodalmat, a Nemzeti
alaptantervben szerepld alapvetd banki, pénziigyi témakorok ismeretanyagat oleli at, valamint
a témahoz kapcsolodoan talalt tudomanyos cikkben fellelhetd informacidkat vizsgalom a
tizenévesek pénziigyi kultirdjanak kialakuldsaval kapcsolatban.

A szakdolgozat elkészitésének alapkove a primer kutatasi modszer, melyben online kérddivvel
mértem fel a fogyasztéi oldalt, hogy a lakossagnak milyen tapasztalatai vannak a
pénzintézetekkel kapcsolatban. A kérdéiv felméri az altalanos banki, és mindennapi pénziigyi
ismereteket kapott és nem kapott fogyasztdi csoportot, majd a tovabbi kérdésekre adott
valaszok kiilonbsége adja a kutatas alapjat.

Az online kérddives felmérés 2022. szeptemberétdl 2023. marciusig 101 f6s kiértékelhetd
adattal rendelkezik.

Kérdés csoportok:

- pénziigyi ismeretek eloképzettségrol

- banki szokasokrol

- banki tigyfélszolgalathoz kapcsolodo elégedettségrol

- banki panaszkezelés menetérdl

- jogorvoslatrol

- fogyasztoi onértékelés

- demografiai adatok
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A részletes kérdések, €s a kitoltési adatok a szakdolgozat 1. szdmu mellékletében tekinthetd
meg. Az alkalmazott online kérddiv alkalmazas a Google Forms szolgaltatas. Az adott kérddiv
linkje:

https://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQLSfZGNuQ4j-GUqgeqykoRqUZWRuKq E6 VO-
_qDzX7KD5UKICJw/viewform?usp=sf link

Az alkalmazott tirlap link az interneten keriilt tovabbitasra (email), megosztasra nyilvanos
(facebook) platformokon, fogyasztdi csoportokban, €s szabad megosztassal, melynek kitdltése
szabadon, anonim modon tortént. A link a kdzeli ismerdsok figyelmébe lett ajanlva, valamint
kiilonb6zd csoportokba lett megosztva, majd ezutdn a kapcsolati hadlokon keresztiil az orszag
kiilonb6z6 pontjain €16 fogyasztokhoz jutott el. A kérdéiv eldontendd, tobb valasztos
kérdéseket és skalas értékeléseket is tartalmaz. A kiértékelést szintén a Google Forms
alkalmazds segitségével lett elvégezve, valamint az adattartalom excel tablazat kezeld
segitségével lett feldolgozva. Az adatok statisztikai értelmezéséhez az excel szézalék, atlag és
szoras fliggvények keriiltek felhasznalasra. A szignifikancia vizsgélatok excel varianciaanalizis
adatelemz6 segitségével késziiltek.
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4. EREDMENYEK ES ERTEKELESUK

A kérdoiv els6 kérdése az életkor alapjan sziiri a valaszaddkat. 18 év alatti (fiatalkorl) nem
rendelkezhet onalldan szamla felett, egyediil nem kothet a sziilé irasos beleegyezése nélkiil
banki szolgaltatasi szerzddést, igy a kérdéiv ezen valaszadok esetén nem relevans. A 101
kit61tébol mindenki 18 év feletti személynek vallotta magat, igy a kérdoiv értékelésénél mind
a 101 kitolto valaszat értékeltiik. Jelen kutatas nem tér ki a 18 év alattiak banki panaszkezelési
ismereteire, valamint a szlléi feliigyelettel végzett tranzakcidkkal, szerzodésekkel
kapcsolatban szerzett tapasztalatok nem tiikr6znék az autonom viselkedési mintat. Az online
kérdodiv életkor szerinti megoszlasat a lenti abra szemlélteti.

29,70%

m[8-25 mW26-35 m36-45 m46-55 m56-65 m66 év felett

4. ébra: Valaszadok kor szerinti eloszlasa (%)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A 4. szamu 4bra alapjan latszik, hogy a kérddiv 58,41%-ban a 36-55 év kozotti korosztalyt érte
el. A nemek szerinti megoszlast pedig az alabbi dbra mutatja be.

H Nok H Férfiak

5. dbra: Valaszadok nemek szerinti eloszlasa (%)
Forras: sajat szerkesztés az online kérdoiv alapjan

A valaszadok jelentds tobbsége, 82,18%-a, szam szerint 83 nd toltotte ki a kérddivet. A férfiak
17,82%-a, azaz 18 {6 képviseltette magat a felmérésben.
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12.87% 1.98%  10,89%

32,67%

m egyediilalld = parkapcsolatban ¢l ®mhazas melvalt m6zvegy

6. abra: Valaszadok megoszlasa csaladi allapot szerint (%)
Forras: sajat szerkesztés az online kérd6iv alapjan

A fenti abran lathato, hogy tobbségben a hazasok és a parkapcsolatban ¢10k to1totték ki az online
kérdodivet. A hazasok 41,58%-os, és a parkapcsolatban €16k 32,67%-o0s ardnyban vannak a
megkérdezettek kozott.

2,97% 14,85%

-

21,78%

= befejezett 8 osztaly = szakmunkasképzd
= szakkdzépiskolai érettségi gimnaziumi érettségi
= foiskolai vagy egyetemi diploma
7. abra: Valaszadok végzettség szerinti megoszlasa (%)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A valaszadok 59,41%-a rendelkezik diplomaval, a kovetkezd nagy csoport 21,78%-a, akik

gimnaziumi érettségivel rendelkeznek. Most nézziik a valaszadok milyen aranyban tanultak
pénziigyi és banki ismereteket.
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= Altalanos banki és pénziigyi oktatast

V)
kapott: Nincs pénziigyi végzettség 10,89%

Altaldnos banki és pénziigyi oktatast

kapott: Kozépfoku pénziigyi

végzettség

Altalanos banki és pénziigyi oktatast 55,45%
kapott: Felséfoku pénziigyi

végzettség

Pénziigyi oktatast nem kapott

9,90%

23,76%

8. dbra: Altalanos banki és pénziigyi oktatas és pénziigyi végzettség aranya a valaszadok
kozott (%)
Forras: sajat szerkesztés az online kérd6iv alapjan

A fenti abran a 101 valaszado 55,45%-a vélaszolta azt, hogy iskola oktatas keretében nem tanult
egyaltalan pénziigyi €és banki ismereteket, ami a jelen felmért csoport tagjainak tébb, mint a
fele. A valaszadok 44,55%-a mar valamilyen mélységben tanult iskolai oktatis keretében
pénziigyet, bankismeretet. Akik bar tanultak, azok koézil 10,89%-a, akik nem szereztek
végzettséget beldle, 9,90% kozépfoka, és 23,76%, akik viszont fels6foku pénziigyi
végzettséggel rendelkeznek. Tehat a 7. szdmu dbra szerint jelentds, 59,41% a kérddiv kitdltok
koziil diploméval rendelkezik, de csupan 23,76%-anak van felséfoku pénziigyi végzettsége. A
fogyasztdi csoport azon része, akik tanultak pénziigyi és banki ismereteket iskolai tanulméanyaik
alatt, azok kozott meg lett kérdezve, hogy hol és milyen mélységben tanultak azt, mely a 9.
szamu abra szerint keriil bemutatasra. Azt a valaszt kellett bejelolni, amely a legmélyebb tudast
adta a valaszad6 szamadra.

m Erint6legesen 1-2 6ra

 Altalanos vagy kozépiskolai 2,22%
tantargyként 1 évet

m Altalanos vagy kozépiskolai
tantargyként tobb évet
Kozéptoku képesités 11,11%
keretében

m Fels6foku végzettség

kertében
m Foiskola vagy egyetemi
oktatas keretében
B K6z¢épiskolatol
folyamatosan
9. dbra: A valaszadok, akik altalanos banki és mindennapi pénziigyeket tanultak (%, N=45)

Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A fenti abrarol leolvashato, hogy a 45 6 koziil, akik altalanos banki és mindennapi pénziigyi
ismereteket tanultak, a féiskola vagy egyetemi oktatas keretében szereztek legtobben, 48,89%-
a, utana kovetkezik a felséfoku végzettség keretében kapott oktatast valaszok 17,78%-a. Tehat
az online felmérésben a valaszadok 66,67%-a felsdoktatas keretében szerzett pénziigyi
ismereteket.
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4.1. Banki szokasok

A kérdoéiv Osszeallitdsanal nem volt cél a pénzintézetek rangsoroldsa, csupdn tajékoztato
adatként szerepelt, hogy melyik bank, milyen ardnyban érintett a felmérésben. A 101 f6
kitoltébdl 95 £6 jelezte, hogy van, illetve volt valamelyik hazai bankkal szerzddéses kapcsolata.
Megsziint pénzintézet esetén a jogutdd szervezetet kellett megjeldlni, és tobb valasz is
lehetséges volt. Az alabbi abra bemutatja azokat a bankokat, ahol jelenleg van, illetve korabban
volt bankszamléja, hitele, befektetése, biztositasa vagy barmilyen mas banki szerzédése a
valaszadonak.

Bank of China

BMNP Paribas

CIB Bank Zrt.

Citibank Europe

Cofidis Magyarorszag
Commarzbank Zrt.
Deutsche Bank

Duna Takarek

Erste Bank Hungary Zrt.

1(1,1%)
1(1,1%)
11 (11,6%)
6 (6,3%)
2(3.,2%)

0 (0%)
1(1,1%)
1(1,1%)
15 (15.8%)

Granit Bank Zrt. 6 (6,3%)
ING Bank 2 (2,1%)
Karaskedalmi és Hitalban.. 29 (30,5%)

KDB Bank

MaghNet Magyar Kézésseg. ..
Magyar Cetelem Bank Zrt.
Merkantil Bank

MKB Bank

Oberbank

OTP Bank Nyrt.

Polgari Bank

Raiffeisen Bank Zrt.

54 (56,8%)

42 (44,29%)

Takarekbank Zrt. 18 (18,9%)
UniCredit Bank Hungary Zrt. 12 (12,6%)
MKB Bank Zrt. 5 (5,3%)
Budapest Bank 1 (1,1%)
HSBCE—1 (1.1%)
O 20 40 60

Szerzddéses-jogviszony-szama-és-megoszlasa-v|

10. abra: Fogyasztok megoszlasa, akik az adott pénzintézetnél szerzddéses kapcsolattal
rendelkeztek (f0)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A 95 szerzddéses jogviszonybol az OTP Bank Nyrt.-nél volt mar tigyfél a legtobb kitolto,
Osszesen a valaszadok 56,8%-a. Masodik legtdbb valaszt kapott a Raiffeisen Bank Zrt. 44,2%-
kal és harmadik a Kereskedelmi és Hitelbank Zrt. 30,5%-kal. Mivel a valaszadok t6bb bankot
is megjeldlhettek, igy az 0sszes szerzddéses jogviszony a felmérésben 224 db. Tehat a 95 6
Osszesen 224 darab banki kapcsolatot 1étesitett. Minden szerzédéses és nem szerzOdéses
kapcsolat potencidlis lehetdség arra, hogy az iigyfelek pozitiv és negativ tapasztalatot
szerezzenek, igy a felmérés jelentdés banki kapcsolati halora enged kovetkeztetni, mely
megerdsiti a felmért eredmények jelentdségét.
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4,21% - 1,05%
7,37% ‘

7,37%

635

73,68%

m 10 év felett = 8-10 éve 5-8 éve 3-5éve m1-3 éve mkevesebb, mint 1 éve

11. abra: A fogyasztoi szerzOdéses jogviszonyok hossza a pénzintézeti szektorban (%, N=95)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A 11. szamu abran latszik, hogy a valaszadok 73,68%-ban 10 év felett allnak kapcsolatba banki
szolgéltatoval, tehat a fogyasztoi tapasztalatok jellemzéen mélyebbek. A legtobb megkérdezett
alany mar rendelkezik tobb éves fogyasztdi gyakorlattal a banki szolgéltatasok teriiletén. A 10
éve szamlat vezetd vevok régi, lojalis igyfélkornek nevezhetd csoportja a pénzintézeteknek,
igy a magas panasz arany a jovedelmezd iizleti kapcsolatokat amortizalhatja. A magas tligyfél
tapasztalat feltételezhetben magasabb elvardsokat is tdmaszt a szolgaltatdo fel¢, de az is
eléfordulhat, hogy a markahiiség erdsiti a lojalitast, és magasabb lesz a hibakkal kapcsolatos
ingerkiiszob. ,,Az észlelt méltanytalansagot ugyanakkor sokszor kommunikacids technikékkal
is lehet kezelni, illetve a jutalmazési rendszerben a lojalis vasarlok esetében nem az arral
Osszekothetd kedvezményekkel, hanem egyéb szolgéltatasokkal lehet jutalmazni, aminek
pénzbeli értéke kevésbé meghatarozhatd és 6sszehasonlithaté (Horvath & Bauer, 2016).”

A kovetkezd panasz mennyiséget és iigyfél elégedettséget befolyasold tényezd az online
csatornak hasznalata, mely a kovetkez6 12. szamu abran tekinthetd meg.
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12. abra: Online csatorna hasznalati aranyok (F6, N=95)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

Az abrarol leolvashatd, hogy altalanossagban a fogyasztok online csatorna hasznélatat
jellemzden a banki mindennapi pénziigyi ligyeik intézéséhez hasznaljak, mint példaul utalasok,
vasarlasok, csoportos beszedések. Az internetes szerzédéskotésben megoszlanak a vélemények.
A kitoltok inkabb a ,,ritkabb” gyakorisagi értékelést adtak arra a vélaszra, hogy bankszamlait,
szerzOdéseit internetes feliileten koti-e. Ez az abra arra enged kovetkeztetni, hogy inkéabb
személyes ligyintézési modot valasztanak, igy lassuk a valaszadok kozott felmért bankfiok
felkeresési statisztikat, mely a kovetkezd 13. szamu abran lathato.

5.06% 1,05% 2,11% -1,05%
26,32% \
= el6zdeknél ritkdbban = évente egyszer negyedévente
= havonta egyszer = havonta tobbszor = hetente egyszer
= naponta

13. abra: Milyen gyakran jar be a bankjaba kérdésre adott valaszok (f6, N=95)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

Evente egyszer jar be a legtobb ember a bankba iigyeket intézni 6sszesen 34,74%, ritkdbban
29,47%. A gyakorisagi rangsorban a negyedévente koveti 26,32%-kal. Havonta 5,26%
fogyaszto jar be a bankba. Nagyon kevesen veszik igénybe a banki szolgaltatast hetente, vagy
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naponta. A valaszadok ritkan jarnak be bankjukba tligyeket intézni, ami egyik szempontbdl
kedvezdtlen, mert valosziniisithetden online szolgaltatast hasznalnak, és igy kevesebb
iigyfélszolgalati tandcsot, segitséget kapnak, nem tudjak dilemméjukat megvitatni az
iigyintézdvel, nagyobb az esélye a hibazasnak, a nem megfeleld szolgaltatas kivalasztasanak,
masrészrdl pedig pozitiv folyamat, hisz nagyobb 6nallésagot mutat, rutinosabbak, tobb online
igyintézési feliiletet hasznalhatnak, ezzel is tehermentesitik a fioki forgalmat. A fogyasztd
oldalarol feltétlen kényelmesebb és konnyebb az iigyintézés, ha otthon, kiilon idépont nélkiil
tudja mindennapi banki iigyeit intézni, ez a kényelmi faktor pozitiv tigyfélélményt general. A
bank oldalarél viszont nem feltétlen elony, ha az ligyfeleket nem tudjak személyesen
kiszolgalni, kevesebb az ligyfélre szabott értékesitési lehetdség, a banki tandcsadoi szolgaltatas
nem Osszehasonlithatd az internetes személytelen marketing lehetdségekkel. ,,Az online
kornyezet elvben megkdnnyiti az ujabb tagok toborzasat, valamint a régiek megtartasat, hiszen
az online feliileten konnyebb kapcsolatba keriilni a kozosség tagjaival. Ugyanakkor, mivel a
személyes taladlkozasok ¢s a kommunikéciéo semmivel sem helyettesithetd, ezért a markaknak
komoly erdfeszitéseket kell tennilik annak érdekében, hogy a tagok kozosségi élményeket ne
kizarélag online kdrnyezetben szerezzenek (Bauer & Kolos, 2017).”

4.2. Panasz, panaszkezelés

Az online kérddiv elsé panasszal kapcsolatos kérdése egy szofelhd, amelyben a kitoltok a
panaszkezelés szorol asszocialnak. Altalanossdgban elmondhaté, hogy a panasz kifejezéshez
negativ érzést tarsitunk, hisz akkor fogalmazzuk meg panaszunkat, ha valami nem az
elvarasaink szerint alakul. Mindez visszatiikr6z6dik a ,,Mi jut eszébe a panaszkezelésrol?
kérdésre adott szabadszoveges valaszokban. Az aldbbi széfelhd demonstralja a kitdltok
gondolatait.

”I\ ip

oblémas: Probléma

Fe muuluiuunhm) a bank rés uul torténd gyors és hatékony kézélése

Bllad u telefonalas I u It A7 1})1uln t(is tessék (Ilul\ asni
ovairas

ak()” y / panasz me »[lfolrlrttgls N l nlc:S
~ Hiszti ZNineSB R odalom
Seglt keszs g\mmy T
a

Iluuhur(l Tragikus

1 Proc ura

m
I lalottnak a ¢sok
Stressz

Problerﬁ‘amegoldas

o [Flvezt Gond
édye,([}qaf? Hosszadalmas

Seg'( J "é Hosszu folyamat

O
assu QAZSat

) \\ ACEre
RosszElegtetelN Q héz kes
asznos » Gyorsasag a S o g
LaSSUFelleertes egOIdaS
14. abra: Panaszkezelésr6l szabad asszociacioval alkotott szofelhd
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan
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Nagyon beszédes a szabadszoveges megfogalmazas, mivel inkdbb negativ attitiid és gondolat
jutott esziikbe a valaszadoknak. A vélaszadok koziil 47 f6 fogalmazott meg negativ jelzdt a
panaszkezelésre, és 40 f6 adott pozitiv jelz6t. A tobbi 14 {6 semlegesen asszocialt. A visszatérd
motivum a probléma, megoldas, segitség €s a segitokészség kifejezések.

A kérdbivben a banki panaszkezelés témakor nem boncolja részletesen a banki szolgaltatasok
termékstrukturajat. A lenti tdblazat mutatja be, hogy a panaszok altaldnossagban mely fobb
témakorhoz csoportosithatok.

1. tablazat: Ugyfelek altal megfogalmazott panaszok valds vagy vélt szolgaltatasi hiba tipus
szerinti csoportositasa (db, %, N=44)

. . . . Valaszado6k
Banki szolgaltatas amelyre panaszt tett Valaszok (db) aranya (%)
Banki termékek és folyamatok (pl. szamlavezetés, 35 70%
bankkartya, hitel, befektetés, stb.)
Adatkezelés 2 4%
Kiszolgalas mindsége, nem”nzlegfele!o 10 20%
tajékoztatas
Elektronikus csatorna 2 4%
Adatlopas (egyéb témakorben jelzett tipus) 1 2%

Forras: sajat szerkesztés az online kérd6iv alapjan

Az 1. szamu téblazatban taldlhatd informéciokbol megismerhetd a panaszkezelés
legkritikusabb teriiletei. A fogyasztok jellemzden a banki termékekre tettek magas aranyban
panaszt, utana kovetkezd szolgaltatasi teriilet a kiszolgdlds mindsége, a nem megfeleld
tajékoztatas. A banki termékek koziil a szamlavezetés, bankkartya, hitel és befektetés termékek
azok a szolgaltatascsoportok, melyeket a hétkoznapi életben a legtobbszor fordulnak eld, igy a
legfontosabb, hogy minden fogyaszt6 legalabb alap, fogalmi szinten tajékozott legyen. Szintén
ezek a termékek azok, amelyeket az iskolai oktatasi rendszerben feltétlen sziikséges
megtanulni, minden felnétt talalkozik az élete soran veliik, az alapvetd pénziigyi kultara része.
A kérdoiv is egyértelmiien alatdmasztotta, hogy a leggyakoribb panasz okok kozott szerepel.
Masodik leggyakoribb panasz a kiszolgdlas mindsége, a nem megfeleld tajékoztatas. Mivel a
kommunikéacio két fél kozott zajlik, igy nem csak az tigyintézon, hanem az informaciot fogado
félen, azaz az iigyfelen is mulik, hogy az adott targyaldsi szituacio eléri-e céljat, de a
pénzintézetek ezen a teriileten sokat tehetnek a panaszok elkeriilése miatt. Az ligyintézok
folyamatos fejlesztése, tréningje, a forgatokonyv szerinti sablonok, ligyfél és helyzet tipizalasi
mintdk létrehozasa és alkalmazasa sokat segit a szolgaltatasi szint egységesitésében.

,Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor egy igénybe vevd elégedetlen a szolgaltatoval,
fiiggetlentil attol, hogy elégedetlenségét kinyilvanitja vagy sem. Marketingnézdpontbdl —
legalabbis a panaszhelyzet tényét illetden — az is lényegtelen, hogy az elégedetlenség jogos
(mert a szolgaltatd hibajabol keletkezett), vagy pusztan észlelt (tehat szolgaltatastechnologiai
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értelemben nem indokolt) elégedetlenségrdl van szé (Hetesi & Veres, 2016).” Az értékelés
tovabbi részében a panaszok eloszlasat vizsgaljuk a pénziigyi képzettség mélységének
aranyaban.

2. tdblazat: Panaszok megoszlasa pénziigyi képzettség ardnyaban ({6, %, N=101)

Fogyasztok P I |Pénzinte | Panasza volt, I Nem
a Nem volt anassza" enzintézetné de nem Sszes jelzett | Jogorvoslattal
’szama’ rendelkez6k| panaszt tettek . panasz )
képzettség | panasza ssszesen szama jelezte a arnya panaszok élt
szerint (f6) (76) (56) pénzitézetnél %) aranya (f6)
(f6) (f6) (%)
ErintSlegesen 1-2 dra 5 2 3 3 0 60% 0% 0
= Altalanos vagy
g kozépiskolai 1 1 0 0 0 0% 0% 0
b E tantargyként 1 évet
§§ [Maldnos vagy 1 2 1 1| 67% | 33% 0
% 5 |kozépiskolai ° °
8 5§ [Kozepfoki képesités 2 3 3 0 60% | 0% 0
® 3 |Felssfoki végzettség 8 0 8 6 2 100% | 25% 0
% § Féiskola vagy egyetem 22 8 14 11 3 64% 14% 0
] s
® o |Kozépiskolatol 0 0
3 folyamatosan 1 0 1 1 0 100% | 0% 0
) =
- Osszes fogyaszto, aki o o
oktatast kapott 45 14 31 25 6 69% | 13% 0
Iskolai oktatas keretében nem a G
tanultak pénziigyi ismereteket 56 25 31 19 12 55% 21% 2
Osszesen| 101 39 62 44 18 61% | 18% 2

Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A 2. szamu tablazat alapjan 101 vélaszado koziil 61%-nak volt banki panasza. Ezen beliil azok,
akik pénziigyi oktatasban részesiiltek valamilyen formaban, azok koziill 69%-nak volt mar
valamilyen banki panasza, akik viszont nem részesiiltek pénziigyi edukéacioban, azok koziil
pedig csupan 55%-nak. A nem bejelentett panaszok viszont forditott ardnyossagot mutatnak a
két csoport kozott. Az oktatast kapott fogyasztok kisebb ardnyban mulasztjak el bejelenteni
elégedetlenségiiket, mint a kontroll csoport. Az is leolvashatdé az adatokbol, hogy minél
képzettebb pénziigyileg egy fogyaszto, annal nagyobb az esélye annak, hogy ¢életében legalabb
egyszer panaszt fogalmazzon meg egy banki szolgaltatas kapcsan. A panaszok nem megfeleld
kezelése, vagy a fogyasztd szamara nem elfogadhatd panasz kivizsgélasi eljaras, illetve annak
eredménye alapjan lehetdség van a jogorvoslati eljarasok alkalmazasara, ami csupan 2 esetben
tortént meg, bar a panaszbejelentési eljaras értékelésekor tobb esetben olyan valaszok sziilettek,
amik a szabalytalansagot feltételezik a bank részérdl. Ez az alacsony érdeklédés a jogorvoslati
eljarasok irant mutathatja azt a képet is, hogy a lakossadg nem bizik benne, nem j6 lehetdségnek
tartja, vagy tulsagosan bonyolultnak, ¢s idéigényesnek itéli. Masik oka lehet, hogy a pénziigyi
¢s jogorvoslati edukacio hidnyabol adodik, hogy a fogyasztok nem mernek, nincsen elég
informaciojuk, és tapasztalatlansagbol nem élnek a lehetéséggel. Mivel a 2 db jogorvoslati
vélemény nem ¢éri el a kelld szamossagot ahhoz, hogy megfelelden értékelhetd kovetkeztetést
vonjunk le, igy a szakdolgozat ezen témakort nem vizsgéalja mélységében. Jelen tablazat alapjan
elmondhat6, hogy a tudatossag erdsebb a pénziigyileg edukalt csoport esetében. A pénziigyi
oktatast kapott és nem kapott fogyasztok panasz megoszlasa ismeretében feltételezhetnénk,
hogy a pénziigyi oktatast kapott egyének élnek tobb panasszal a magasabb arany miatt, viszont
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sziikséges még ezt az informacidt boviteni a megtett panaszok szamaval, ami arnyalja a képet.
A kovetkez0 3. szamu tablazat a panaszok szamanak megoszlasat szemlélteti.

3. tablazat: Bejelentett panaszok a fogyasztok pénziigyi tanulmanyai szerint (%, N=44)

Bejentett panaszok aranya (%)
1-2db | 3-5db | 6-10db | 10-15db

esetén | esetén | esetén | esetén

Erintélegesen 1-2 dra 100,00% - - -
Altaldnos vagy kézépiskolai

=

=)

[ =

S . . . .

c 2 tantargyként 1 évet

2 2 |Altaldnos vagy kézépiskolai

e et 100,00% - - -
v o tantdargyként tobb évet

S & [kozepfoku képesités 66,67% | 33,33% - ]
~§ ';>~,J Fels&foku végzettség 83,33% - 16,67% _
;43 ‘§ FGiskola vagy egyetem 81,82% | 9,10% | 9,10% -
.g ‘2 |Kozépiskolatdl folyamatosan 100,00% - - -
© 0 f 5, aki oktata

g Osszes fogyaszto, a |oktaa;ca):: 84,00% | 8,00% | 800% _

Iskolai oktatas keretében nem tanultak

e 26,32% | 52,63% | 15,79% | 5,26%
pénziigyi ismereteket

Forras: sajat szerkesztés az online kérdoiv alapjan

A fenti tablazatban az alacsony kitdltdi ardnnyal rendelkezd érintélegesen 1-2 orat oktatott
egyének, az altalanos, kozépiskolai tantargyként tobb évet, valamint a kozépiskolatol
folyamatosan oktatott csoport mindegyike 1-2 esetben tett csak panaszt, ami igy az 6 esetiikben
100%-o0s aranyt mutat az adott értékelési kritérium. Viszont a magasabb vélaszado6i aranyt
mutatd kozépfoku képesités, felséfoku és foiskola vagy egyetem végzettséggel rendelkezd
kitoltok kozott mar eléfordult, hogy magasabb szamban tettek panaszt, de jellemzden itt is
inkabb az 1-2 eset a jellemzdbb. Osszességében a pénziigyi oktatast kapott fogyasztok nagyobb
szdzalékban az eseti jellegli panaszbejelentés valaszt adtak (84%), igy nem jellemzd az edukalt
csoportra, hogy sok panaszt nyujtananak be. Azon fogyasztdi kor, akik iskolai oktatas keretében
nem tanultak pénziigyi ismereteket 52,63%-a jellemzden 3-5 darab panaszt nyujtott be élete
soran, ami tobb, mint a fele a panaszos csoportnak. 26,32% 1-2 darab panaszbejelentéssel élt,
ami inkabb eseti jellegli, 15,79%-a 6-10 darab, és 5,26%-uk 10-15 darab panaszt jelentett be.
Mindezek alapjan elmondhato, hogy a bejelentett panaszok szama a pénziigyi tanulmany szerint
azt mutatja, hogy az oktatast nem kapott fogyasztok esetén a panaszok szama joval magasabb,
mint akik mar valamilyen szinten kaptak pénziigyi oktatast.
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formaban a panaszkezelésre
kirendeltségen

Panaszbejelentési csatornak

m Soha m | alkalommal m 2-3 alkalommal

4-6 alkalommal m 7-10 alkalommal B tobb, mint 10 alkalommal

15. dbra: Panaszok bejelentési gyakorisagok panaszcsatorndk szerint (%, N=44)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A 15. szamu éabrar6l leolvashatd, hogy 6 fajta panaszcsatorna mindegyikét legalabb egy
alkalommal hasznaltdk a fogyasztok. A postai levél format valasztottak a legkevésbé, valamint
a kirendeltség vezetdvel torténd panaszrendezést szintén ritkan valasztottdk. A mail tizenetben,
valamint a call centeren keresztiil széban elkiildott panaszbejelentést valasztottak
leggyakrabban. A vélaszok egybecsengenek a 12. szamu 4bra adataival, miszerint a fogyasztok
elOszeretettel intézik iigyeiket online, a fidki személyes kapcsolat kihagyasaval, igy a
panaszaikban is hasonloképpen jarnak el.

A kovetkezd 16. szdmu abraban a pénziigyi oktatast kapott és nem kapott fogyasztok
panaszbejelentésre hasznalt csatorna valaszuk keriil elemzésre.

80% Oktatast kapott Oktatas nem kapott
S 70%
w2
<
~ 60%
w2
coo 50%
5
40%
= 68% 74% )
a4 30% . 0, 0370
g OOO% 44% 53% 48% 52%
=
®} ) 26%
§ 10% 24% 16% | 16%
Q 0%
2 Szoban az frasban Vezet6t kértem a Mailben Call centeren Postai levél
% tigyintézének  jegyzokonyv  kirendeltségen elkiildtema  keresztiil szoban  forméajaban
=¥ forméban a panaszkezelésre

kirendeltségen
Panaszcsatorndk tipusai

16. dbra: Panasz bejelentésének modja az oktatast kapott és nem kapott fogyasztd kozott (%,
N=44)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan
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A panasszal élt kérddiv kitdltok a panaszcsatorna tipusok mindegyike esetén jelolte, hogy az
adott tipust hasznalta vagy sem. Az igen vélaszokat a fenti dbra tartalmazza pénziigyileg
oktatott és nem oktatott bontasban. Az oktatast nem kapott személyek, a tablazat narancssarga
oszlopa szerint, nagyobb aranyban hasznaltdk a megadott tipusokat. Az oktatast kapott
fogyasztok legnagyobb ardnyban a call centeren keresztiil szoban tett panaszra adtak le pozitiv
szavazatot, sszesen 52%-ban, majd ezt kdveti az e-mail csatornén irasban kiildott panasz 48%-
al. A pénziigyileg nem edukalt csoport az e-mailen irasban elkiildott panaszt helyezte elso
helyre 74%-ban, majd a bankfioki ligyintézének szdban tett panaszt 68%-kal.

A kérdoives felmérés soran 44 £6 valaszolt, hogy életében mar tett banki panaszt. Van, aki 1-2
darabot, van, aki szdmossagban sokkal tobbet. Ezeknek a bejelentéseknek a tapasztalatait
stiritettem két dbraba. Az elsé a 17. szamu abra, melyben a gyakorlatiasabb tapasztalatokat
vizsgaltam. Azok a jogszabalyi el6irasok, amik a szakirodalomban vizsgalat ala keriiltek, a
fogyasztoi oldalon is érzddnek-e, altalanossdgban milyenek a panaszbejelentéssel kapcsolatos

visszajelzések.

B Soha B Szinte soha B Néha Elég gyakran B Nagyon gyakran B Mindig

A BANK A PANSZKEZELESI SZABALYOKAT o o
BETARTOTTA? 11% 2 16% 50%
A PANASZA ELSO KORBEN MEGOLDODOTT? 18% 9% 9% 7% 41%
A BANK A PANASZT ALAPOSAN
KIVIZSGALTA? 20% 9% 14% 16% 30%
A BANKI VALASZ ALATAMASZTOTT VOLT? 20% 9%  16% % 27%
A BANK A HATARIDOKET BETARTOTTA? [JFEEED 11% 61%
PANASZARA A VALASZ 30 NAPON BELUL  wypmpmen
MEGERKEZETT? L £ ai
A PANASZ MEGOLDASAROL KAPOTT
ERTESITEST? 16% 2788 5% 59%
A VISSZAIGAZOLAST AZONNAL MEGKAPTA? [EEEARVAA L1 9% 48%
AZ ATVETELROL KAPOTT
VISSZAIGAZOLAST? 9% 9% BNEA 7% 55%
A BANK ATVETTE PANASZAT? |EABIIE 73%

17. abra: A banki panaszkezelési eljaras szabalyossaga a gyakorlatban fogyasztoi
szemszogbol (%, N=44)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A fenti abrabol leolvashatd, hogy vegyes a megitélés a szabalyos panaszkezelési eljarassal
kapcsolatban. Az optimum az lenne, ha minden kérdésre ,,mindig”, azaz a z61d savban lenne az
érték, mivel ez a kérdéscsoport a szabalyos munkafolyamatot méri. Itt a benchmark
természetesen a kozel tokéletes allapot, amitdl csak a hibaszazaléki hataron beliil lenne szabad

eltérni. A panasz atvételérdl, eldiras szintli értesitésekrdl, hataridokrol, szabalyok betartasarol
alkotott vélemény pozitivabb, mint a megoldasrol, kivizsgalasrdl és annak aldtdmasztasarol.

N
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A kovetkezd 18. szamu é&bra szintén a panaszkezelési eljards fogyasztdoi megitélését
tartalmazza, de mar inkébb a szubjektiv, elégedettségi kérdések korét.

mSoha  ®mSzinte soha  ®N¢ha Elég gyakran =~ ®mNagyon gyakran ~ ® Mindig

PANASZA ALTALABAN MEGOLDODOTT? 20% 5% 14% 11% 39%
A BANKI VALASSZAL ELEGEDETT VOLT? 23% 9%  14%
A BANKI VALASZT GYORSAN MEGKAPTA? [JECENIEIECN 11% 30%
A BANK RESZEROL EREZTE A SEGITO
S7ZANDEKOT? 7% 7% 32% 9% 30%
A BANK KOMMUI\{/IgI,:«TC?IOJA MEGFELELO 16% 20 11% 30%

AZ UGYINTEZO SEGITOKESZ voLT? [EER
A BANK MELTANYOSAN JART EL? 23% 7% 14% |
A PANASZ MIATT BONTOTTA SZERZODESET

18. dbra: A panaszkezelési eljaras megitélése fogyasztoi szemszogbdl (%, N=44)
Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan

A fenti dbran szintén az optimalis allapot az lenne, ha az utolsot kivéve, minden kérdésre
,mindig”, azaz zo6ld sdvban lenne az értéklista, de természetesen ez a valosdgban nem
kivitelezhetd, a pénzintézetek inkdbb csak torekednek ebbe az iranyba haladni. A
panaszkezeléssel kapcsolatos szubjektiv kérdéseknél egyértelmiien latszik, hogy sokkal
rosszabb a kép az el6z0, 17-es szamu abrahoz képest. Jelen abran a legrosszabb értéket a ,,A
banki vélasszal elégedett volt?” kérdés kapta. A valaszadok 28% soha nem volt elégedett, ez a
legmagasabb sz¢élsdségesen negativ érték, és csupan 18%-uk mindig elégedett volt, ez pedig a
legkisebb teljesen pozitiv vélemény. A legjobb értékelést az ligyintézd segitokészsége kapta
36% mindig, 18% nagyon gyakran jelzOvel értékelte, mely igy Osszesen 54%-ot ért el. A
szerzOdés bontasi kérdésre - a vegyes vélemény ellenére is - a fogyasztok tobbsége egyaltalan
nem, vagy inkabb a nemleges valaszt jeldlte.

4.3. Ugyintézérél és sajat tudasrol alkotott elégedettségi vélemények

A mar kialakult elégedetlenség, negativ ligyfélélmény panasz formdjaban jut el a bankhoz,
aminek kezelésében a személyes ligyfél-kommunikécio nyujt segitséget. Fontossagat nem csak
a szakirodalom tamasztja ald, hanem a jelen kutatdsi eredmények is, mely az alabbi 4. szamu
tablazat mutat be. A kérdéivben 1-5-ig (1 érték egyaltalan nem, 5 érték teljes mértékben) terjedd
skalan kellett értékelni a banki ligyintézdket. A kiértékeléskor a pénziigyi végzettség valtozoval
keriilt csoportositasra, igy fontos informaciét kaphatunk a fogyasztok elzetes ismeret és

r_re

ligyintézoi elégedettség kapcsolatarol.
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4. tablazat: A banki ligyintéz6 fogyasztdi megitélése a pénziigyi oktatés tiikrében (atlag,
szoras, p, N=101)

Oktatasban részesiilt |Oktatasban nem részesiilt

- — - — p Eredmény
Atlag Szoras Atlag Szoras
Mennyire elégedett az iigyintézdk
hnyire elegedett az fgyintez 411 0,86 3,80 110  |0,128225| Nem szignifikans
tudasaval?
Mennyire elégedett az iigyintézdk
nnylre elegedett az fgyintez 4,31 0,85 3,03 1,00  |0,056867| Nem szignifikans
segitbkészségével?
Mennyire elégedett az ligyintéz6 e,
s eves 4,22 0,85 3,88 1,05 0,074888 | Nem szignifikans
kommunikacidjaval?
Mennyire bizik az ligyintéz6 tanacsaban? 3,80 0,99 3,38 1,17 0,055002 [ Nem szignifikans
On mennyire tamaszkodik/tamaszkodna
rennyire tmaszkodik/tamaszkodna 3,80 1,10 3,48 1,08 |0,147636| Nem szignifikans
banki dontései el6tt az ligyintéz6 tanacsara?

Forras: sajat szerkesztés az online kérd6iv alapjan

A fenti tablazatban 5 kérdésre kellett a fogyasztoknak valaszolni 1-5-ig tarto skalan (1 érték
egyaltalan nem, 5 érték teljes mértékben). A kérddivet a 101 kit6lté alany mindegyike értékelte
mennyire biznak benniik €s kérik ki tanacsukat. A pénziigyi oktatdsban részesiilt fogyasztok
minden kérdésre atlagosan magasabb értékelést adtak, mint pénziigyi oktatasban nem részesiilt
tarsaik. Az egyes kérdések esetén hasonld eltérést tapasztalunk a két csoport kozott. A szords
mutatdja minden esetben alacsonyabb a pénziigyi ismereteket tanultak korében, ezhomogénebb
valaszokat mutat, tehat az oktatott csoportban egymashoz hasonlobb értékelést adtak, kevesebb
sz¢lsOséges vélemény sziiletett. A statisztikai szignifikancia vizsgéalat eredménye, hogy a
pénziigyi oktatasi hattérvaltozo nem bizonyitottan modositja a banki tigyintézokkel kapcsolatos
véleményeket. A jelen kérddivben felmért egyének esetén a pénziigyileg edukalt csoport
valamint jobban biznak a banki szakemberekben, mint a nem oktatott csoport tagjai, de ez az
eredmény nem szignifikéns.

A kitoltdk mindegyike értékelte dnmagat is a banki termékkel, folyamatokkal, ligymenettel
kapcsolatban, megadta kordbbi tanulmanyainak hatasat is, hogy mennyire segiti 6t banki
igyeiben. A kérddivben ez esetben is 1-5-ig skalan (1 érték egyaltalan nem, 5 érték teljes
mértékben) lehetett értékelte a kérdéseket. Eredményét a 5. szamu tablazatban lehet
megtekinteni.

5. tablazat: Megkérdezettek onértékelése 1-5-ig skalan pénziigyi eloképzettség fliggvényében
(atlag, szoras, p, N=101)

Oktatasban részesiilt |Oktatasban nem részesiilt 3
- — - — p Eredmény
Atlag Szoras Atlag Sz0ras
On mennyire felkésziilt a banki, pénziigyi o
, Y J 3,73 1,19 3,16 1,26 0,022341 Szignifikans
termékekbdl, folyamatokbal?
~ III lrt- ra . . llt Ir k-
On j6l érti ésismeri az dltalanos banki 402 1,06 3,07 131 |0000143| Szignifikans
termékeket, ligymenetet?
Ont ib iti banki ligyeib
nt mennylben Segit banii Ugyetben 3,89 1,15 2,84 140 |0000102| Szignifikans
korabbi tanulmanyai?

Forras: sajat szerkesztés az online kérddiv alapjan
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A fenti 5. szamu tablazat kérdéseire szintén minden kérddiv kitdltd valaszolt panasztol
fiiggetlentil. A pénziigyi oktatast kapott fogyasztdi csoport dsszesen sora jol mutatja ismét, hogy
minden Onértékelési kérdés soran magasabban értékelte sajat ismeretét, hasznosabbnak itéli
korabbi tanulményait. A szords mutatd is minden esetben alacsonyabb a pénziigyi ismereteket
tanultak korében, ez homogénebb valaszokat mutat, tehat az oktatott csoportban egymashoz
hasonlobb értékelést adtak, kevesebb szélsdséges vélemény sziiletett. A pénziigyileg edukalt
csoport magukat felkésziiltebbnek, magabiztosabbnak, tajékozottabbnak itélte, valamint jobban
biznak a banki szakemberekben. A jelen kérddivben felmért egyének esetén a pénziigyileg
edukalt csoport atlagosan jobbnak itélte banki és pénziigyi felkésziiltségét, jobban ismeri a
folyamatokat, termékeket, valamint ugy érzik jobban segiti a banki iigyeik intézésében korabbi
tanulmanyaik, mint a nem oktatott csoport tagjai. A statisztikai szignifikancia vizsgalat
eredménye, hogy a pénziigyi oktatasi hattérvaltozo bizonyitottan mddositja a fogyasztd sajat
banki és pénziigyi tudasanak és hasznossaganak megitélését.
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5. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

A kutatasom az altalanos banki és mindennapi pénziigyi alapismereteket valamilyen formaban
tanult és nem tanult egyének banki szokésait, panaszainak szamat, {ligyfélszolgalati
elégedettségét, valamint onértékelését vizsgalta.
Az online kérdéiv kitoltok 58,41%-a 36-55 év kozotti, 82,18%-a nd, 41,58%-a hazas és
32,67%-a parkapcsolatban él. A tanulmanyi, végzettségi hattér vizsgalata soran kidertilt, hogy
59,41%-a diplomaval rendelkezik, viszont csupan 44,55%-a megkérdezetteknek tanult
valamilyen formdban altalanos banki ¢s mindennapi pénziigyi ismereteket. A kérddivben a
pénziigyi oktatast kapott fogyasztok koziil 33,66%-nak van kozép vagy felsdfoka pénziigyi
végzettsége. A megkérdezettek 55,45%-a tigy nyilatkozott, hogy egyaltalan nem tanultak banki,
vagy pénziigyi ismereteket.
A kiértekelés alapja a két oktatott és nem oktatott csoport banki szokéasainak és
elégedettségének a vizsgalatara épiilt. A 101 f6 kitolt6 fogyasztobol dsszesen 61%-nak volt mar
valamilyen banki panasz tapasztalata. A szamossag alapjan elmondhato, hogy tobb, mint
minden masodik ember taldlkozott a panaszkezelési problémakorrel. A két vizsgalt csoport
esetén a pénziigyi oktatast kapott fogyasztok 69%-a, az oktatast nem kapott egyének esetén
pedig 55%-nak volt panasza mar élete soran. A be nem jelentett panasz ardny ugyan ezen
korben 13% ¢és 21%. A panasz szamok vizsgélatanal az a megallapitas sziiletett, hogy hiaba
tobb ember érintett az oktatott csoportban, az ¢ esetiikben az egy fore jutdé panasz bejelentés
kisebb szdmossagot mutat, 1-2 darab panasszal ¢éltek 6sszesen 84%-ban, a tovabbi magasabb 3-
5 és a 6-10 darab esetszamra csak 8-8% jelolés érkezett. A nem oktatott csoportban a 3-5 db
bejelentés a jellemzobb 52,63%-ban, 26,32%-uk az eseti 1-2 darab, 15,79%-uk a 6-10 darab,
¢s még az extrém 10-15 darabra is érkezett jelolés 5,26%-ban. Tehat a panaszok szdmanak
vizsgalat esetén elmondhatod, hogy a pénziigyi tanulmanyokat kapott csoport tudatosabb, élnek
a panasz bejelentés, mint jogérvényesités intézményével, hasznaljak és a felmérés szerint
kevesebb alkalommal mulasztjak el azt bejelenteni. A pénziigyi oktatast nem kapott csoportban
kevesebben talalkoztak panasszal, viszont akik igen, azok magasabb ardnyban nem jelzik azt a
szolgaltatonal, illetve akik mégis bejelentik, azok korében joval magasabb az esetszam, mint az
oktatott csoportban. A panaszbejelentés csatorndinak vizsgéalata esetén is megallapitasra keriilt,
hogy a pénziigyi oktatast nem kapott csoport aranyaiban minden csatorna tipust tobbszor
hasznal, mint az oktatott fogyasztok.
A fogyasztoi elégedettség vizsgalata alapjan elmondhatd, hogy a 101 kérdoiv kitoltd alany
koziil a pénziigyi oktatdsban részesiilt fogyasztok minden kérdésre atlagosan magasabb
elégedettségi értékelést adtak az ligyintézOk tudasara, segitOkészségére, kommunikaciojara és
a bizalommal kapcsolatos kérdésre, mint pénziigyi oktatdsban nem részesiilt tarsaik. A
fogyasztoi onértékeléssel kapcsolatos kérdésekben szignifikans a kiilonbség az oktatott csoport
javara. Ok jobbnak itélték banki és pénziigyi felkésziiltségiiket, jobban ismerik a folyamatokat,
termékeket, valamint Ugy érzik, hogy jobban segiti a banki ligyeik intézésében korabbi
tanulmanyaik, mint a nem oktatott csoport tagjai.
A szakirodalmi kutatas alapjan a javaslatokat két csoportra lehet osztani.

1. Az egyik, a fogyasztéi oldal edukécidja. Véleményem szerint a jelenlegi oktatasi

alaptanterv nem megfeleld6 mélységben tartalmazza a mindennapi banki termékek,
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szolgaltatasok hasznalatanak modjat, a sziikséges fogalmi minimumokat, a rafordithato
alacsony Oraszam miatt, valamint azért, mert csak a végzds diakoknak tartalmazza az
oktatasi terve, igy a diakok felndttként, sajat tapasztalataik alapjan ismerik meg a
pénzintézeti szolgaltatdsokat. A pénziigyi kultira erdsitésére létrejovo tarsadalmi
szervezetek toltik be az tirt a didkok pénziligyi ismeretek oktatdsdban, mely bar igen
hasznos ¢és sziikséges tevékenység, de munkassagukkal nem érnek el minden iskolat és
minden didkot kivétel nélkiil. A didkok ismeret hidnya eleve kodolja, hogy magasabb
aranyban 1itk6zik a szolgaltatdoi piacon az eldzetes elvarasainak, vagy eldzetes
ismerethidnya alapjan hibés, vagy szamara nem megfeleld szolgaltatoi teljesitésbe:

- Javasolt a didkok alaptanterv szerinti draszam emelése a témakorben, illetve
kiterjeszteni az alsébb évfolyamok szamara is.

- A jelenleg kiegészitd jelleggel miikodd, a didkok pénziigyi kultarajanak
fejlesztését segitd tarsadalmi szervezetek erdsitése, az orszagos miitkodésben erdsebb és
hianytalan lefedettség biztositasa.

- Az altalanos ¢és kozépiskolai tandrok fejlesztése a banki és mindennapi pénziigyi
alapismeretek témakorében, mely segiti Oket a téma osztalyfonoki orakba torténd
beépitésében.

A pénzintézeti panaszkezeléssel kapcsolatos kérdésekre adott fogyasztoi valaszok nem
tiikrozik a jogszabdlyi szigort eljarasrend maradéktalan betartasat, illetve a fogyasztok
a panaszkezelési eljards soran tobben észleltek inkabb elégedetlenséget. A
pénzintézeteknek komoly feladata van, hogy a panaszok megeldzésére és kezelésére
nagy hangsulyt fektessenek. A panaszt €s negativ véleményt teljesen nullara redukalni
nem lehet, igy a mar kialakult negativ ligyféltapasztalatot sziikséges megfelel6 mdodon
kezelni:

- A fogyasztéi megitélés alapjan sziikséges a szolgaltatok panaszkezelési
eljarasrendjének a gyakorlati megvaldsulasat feliilvizsgalni, hogy megfelel6 modon
hajtjak-e végre a folyamatokat. A szabalyossagi problémakra, iranyokra, és megoldasi
javaslatokra tovabbi vizsgalat sziikséges.

- Javasolt az ligyintéz6k képzése a panasz szituaciok megeldzése, kezelése terén,
illetve az tigyfélszolgalati kapcsolatok erdsitése a kutatdsban bemutatott fogyasztoi
bizalomhianyra alapozva, melynek okaira, és kezelési lehetdségeire javasolt tovabbi
vizsgalat és kutatas.

- Idészakosan javasolt az tigyfélszolgalati tandcsadas beiktatasa azoknal az
igyfeleknél is, akik inkdbb online banking, vagy csupan bankkartya tranzakcidkat
hajtanak végre, ezzel elkeriilhetéek a hibas tudasbodl, informécié hidnybdl eredd
panaszok, lehetdséget adva az ligyfélélmény ndvelésére.
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6. OSSZEFOGLALAS

A szakdolgozat témaja a fogyasztd tudatossaga a banki panaszkezelés teriiletén cimmel késziilt,
melyben vizsgalat ald keriilt a fogyasztok korabbi altaldnos banki és mindennapi pénziigyi
alapismeretei ¢és banki szokdsai, illetve ezek mennyiben befolydsoljak a banki szolgéltatas
keretében mért elégedettséget, a panaszok szamat, illetve mennyire befolydsoljak sajat
magabiztossdgukat a banki termékek igénybevétele sordn. A szakirodalomban fellelhetd
informaciok segitenek megérteni a banki panaszkezelési eljarasokat, a szolgaltatdo oldalarol
alkalmazhat6 stratégiakat, lehetéségeket, a fogyasztdi jogokat és lehetdségeket, valamint a
jogorvoslati folyamatot. Az altalanos és kozépiskolai Nemzeti alaptantervben véleményem
szerint nem megfeleld mélységben tartalmazza a mindennapi banki termékek, szolgéltatasok
hasznalatanak modjat, a sziikséges fogalmi minimumokat, a rafordithatd alacsony oOraszdm
miatt, valamint azért, mert csak a végzds didkoknak tartalmazza az oktatasi terve. A pénziigyi
kultara erdsitésére 1étrejovo tarsadalmi szervezetek toltik be az tirt a didkok pénziigyi ismeretek
oktatasaban, mely bar igen hasznos ¢és sziikséges tevékenység, de munkassagukkal nem érnek
el minden iskolat és minden didkot kivétel nélkiil. A primer kutatdsban online kérddiv
segitségével lettek felmérve a fogyasztoi vélemények a banki panaszkezeléssel és ligyintézoi,
szolgaltatasi elégedettséggel kapcsolatban. A megkérdezettek sajat pénziigyi tudésukat,
altalanos banki termék és folyamatismeretiiket is pontoztak. Az adatok kiértékelésekor kertilt
sor a korabbi pénziigyi oktatisra szold kérdések valtozd hasznalatira, mely segit a
megfogalmazott kutatdsi kérdésre valaszt adni, hogy azok, akik kaptak valamilyen mélységben
pénziigyi vagy banki témaban oktatdst, azok elégedettebbek-e a pénzintézeti szolgaltatassal,
illetve tobb, vagy kevesebb panasszal taldlkoztak a szolgaltatas igénybevétele soran.

A vizsgalat eredménye, hogy azok a fogyasztok, akik valamilyen mélységben kaptak pénziigyi
vagy banki témaban oktatast, azok elégedettebbek a banki szakemberekkel, az esetlegesen
eléforduld panaszaikat magasabb ardnyban jelzik a szolgéltaté szdmara. A banki, pénziigyi
oktatast nem kapott fogyasztoi csoportban kevesebb vasarlo talalkozott panasszal, viszont akik
igen, azok magasabb ardnyban inkdbb nem jelentik be a szolgaltatonal. A panasz szdmossagat,
azaz az 1 fOre vetitett panaszok szdmat tekintve viszont forditott a helyzet. Az oktatast nem
kapott fogyasztdi csoportban azok koziil, akiknek mar volt panasza, azok kozott joval magasabb
az esetszam, tObbszdr €s tobb panaszbejelentési csatornan jelezték elégedetlenségiiket, valamint
a banki ligyintéz6 tligyfélkapcsolati munkdjanak megitélése is alacsonyabb. A kérddivben
szignifikans eltérés mutatkozott az oktatott €s nem oktatott csoport kozott a sajat pénziigyi
tudasat, banki termék és folyamat ismeret és hasznossag témakorében. A banki, pénziigyi
oktatast kapott fogyasztok jobbnak itélték sajat banki és pénziigyi felkésziiltségiiket, jobban
ismerik a folyamatokat, termékeket, valamint Gigy érzik, hogy jobban segiti a banki iigyeik
intézésében kordbbi tanulméanyaik, mint a nem oktatott csoport tagjai. A pénzintézeti
panaszkezeléssel kapcsolatos kérdésekre adott fogyasztdi valaszok nem tiikrozik a jogszabalyi
szigoru eljarasrend maradéktalan betartasat, illetve a fogyasztok a panaszkezelési eljaras soran
tobben észleltek inkabb elégedetlenséget.

A szakirodalmi kutatassal 6sszhangban 6 javaslat kertilt megfogalmazasra.
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A nemzeti alaptanterv szerinti éraszam emelése, valamint az alsébb évfolyamokra is
kiterjeszteni az altalanos banki és mindennapi pénziigyi alapismeret oktatast.

A didkok pénziigyi kultarajat segitd szervezetek munkdjanak tdmogatasa, és miikodési
lefedettségének novelése.

Az éltalanos ¢és kozépiskolai tanarok fejlesztése a banki és mindennapi pénziigyi
alapismeretek témakorében.

A banki szolgaltatok panaszkezelési eljarasrendjének gyakorlati megvaldsuldsanak
feliilvizsgalata, hogy megfelel6 modon hajtjak-e végre a folyamatokat. A szabalyossagi
problémakra, irdnyokra, és megoldasi javaslatokra tovabbi vizsgalat sziikséges.

A banki tigyintézok képzése a panasz szituaciok megeldzése, kezelése terén, illetve az
iigyfélszolgalati kapcsolatok erdsitése a kutatdsban bemutatott fogyasztoi
bizalomhianyra alapozva, melynek okaira, és kezelési lehetdségeire javasolt tovabbi
vizsgalat és kutatas.

A banki személyes tigyfélszolgalati tanadcsadas beiktatdsa az online csatorna hasznalok
esetén is, ezzel elkeriilhetéek a hibas tudasbol, informacié hidnybdl eredd panaszok,
lehetdséget adva az tigyfélélmény novelésére.
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MELLEKLETEK

1. melléklet: Online kérd6iv kérdéssora

1. On 18 év feletti személy? *

) Igen

PENZINTEZETI ALTALANOS ISMERETEK

2. Mijut eszébe a ‘panaszkezelésrél? *
Nincs rossz valasz. Mire asszocial? Kérem, EGY SZOVAL, SZOKAPCSOLATTAL valaszoljon!

3. Iskolai oktatés keretében tanult 4ltaldnos banki, és mindennapi pénziigyekkel kapcsolatos ismereteket? *

Kérem, EGY valaszt jelsljon!

Igen

Nem

OKTATAS

4.  Milyen mélységben tanulta az dltaldnos banki, és mindennapi pénziigyekhez kapcsolédé tananyagot? *

Kérem, EGY valaszt jel6ljon, azt amelyik a legmélyebb tudast adta az On szamara!

Erintélegesen, 1-2 6ra

Altalanos vagy kdzépiskolai tantargyként 1 évet
Altalanos vagy kézépiskolai tantargyként tobb évet
Kozépfoku képesités keretében

Fels6foku végzettség keretében

Féiskolai vagy egyetemi oktatas keretében

Egyéb:

5. Van-e barmilyen pénziigyi végzettsége? *

Igen, kdzépfoku
Igen, fels6foku
Igen, egyéb

) Nincs

BANKSZAMLA VEZETES

6. Jelenleg van-e, vagy kordbban volt-e szerz6déses kapcsolata valamely hazai bankkal, pénzintézettel? *
Kérem, EGY valaszt jeldljon!

Igen
Nem

Szerzédéses kapcsolatom nem volt még, de tigyintéztem mar pénzintézetnél

BANK KAPCSOLATOK
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Kérem, nevezze meg a pénzintézetet! *

Tobb pénzintézet is megjeldlhets! Kérem, azokat a pénzintézeteket jeldlje meg, ahol jelenleg, illetve kordbban bankszamlaja,
hitele, befektetése, biztositasa vagy barmilyen mas banki szerz6dése van/volt! Megsz(int bankok/pénzintézetek esetén a
jogutéd szervezetet jeldlje!

Hazai bankok és pénziigyi intézmények 2022 *Forras: Bankszdvetség, MNB és pénzintézeti weboldalak

@4’@4&1&

BANK OF CHINA

Bank of China

] CIB BANK

[]ciBBank zrt.
< Cofidis
[ ] cofidis Magyarorszag

Deutsche Bank .

[ | Deutsche Bank

BNP PARIBAS

BNP Paribas

[ citibank Europe

COMMERZBANK ¢

[ ] commerzbank zt.

DTBank

ST WITONAG  aGTOAMARY

[ "] Duna Takarék

39



ERSTES

Bank

[ ] Erste Bank Hungary Zrt.

ING )

[ ]ING Bank

o

KDB Bank

[ | kDB Bank

® cetelem

[ ] Magyar Cetelem Bank Zrt.

[ MKB Bank

@ GRANIT BANK
A TA AN

| Granit Bank Zrt.

K&H

| Kereskedelmi és Hitelbank Zrt.

e
(Maghet
BANK

[ MagNet Magyar Kozosségi Bank Zrt.

© merkantilbank

[ ] Merkantil Bank

Oberbank

3 Banken Gruppe

[ "] oberbank
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@® otpbank POLGARI

OTP Bank Nyrt. [ Polgari Bank

K S
BANK

| Raiffeisen Bank Zrt. | Takarékbank Zrt.
[ ] Egyeb:
% UniCredit Bank
.| UniCredit Bank Hungary Zrt.
BANKI SZOKASOK

Milyen gyakran jér be bankjaba tigyintézni? *
Kérem, EGY valaszt jeloljon!

) naponta
hetente t6bbszor
) hetente egyszer
) havonta tobbszér
havonta egyszer
) negyedévente
) évente egyszer

) el6zéeknél ritkabban
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Osszesen hany éve 4ll fenn valamely hazai pénzintézettel szerz6déses kapcsolata? *

Kérem, EGY valaszt jeloljon! A id6szak kivalasztasanal vegye figyelembe a korabbi banki szerzédéses kapcsolatait is. A korabbi
éveket, id6szakokat kérem adja 6ssze, nem relevans, ha kozben tobbszor valtott bankot, pénzintézetet!

() Kevesebb, mint 1 éve
( D1-3éve

) 3-5éve

~ ) 8-10éve

)10 év felett

p
C
() 58éve
C
)5
.

Online csatorna, netbank hasznélat. *

Kérem, soronként EGY valaszt jeloljon!
A soronként feltett kérdésekre kérem az oszlopokban megjeldlt valaszok koziil egyet valasszon, ami a legjellemz6bb, amit a
legjobb valasznak érez!

Sohia Szinte Néha Elég Nagyon

Mindi
soha gyakran  gyakran indig

g
8
e
./
M
&
£\
/
W,
-/

TAPASZTALATOK

On mennyire elégedett altaldnossagban a banki iigyintézékkel ?

Kérem, soronként EGY valaszt jeldljon!

Kérem, értékelje az alabbi kérdéseket az oszlopoknal megadott 1-5-ig terjedé skalan.
A legjobb érték az 5, a legrosszabb pedig az 1-es érték.

1 2 3 4 5
Mennyire elégedett
az ligyintézok o o o o O
tudasaval?
Mennyire elégedett
az ligyintézok o o o O O
segitokészségével?
Mennyire elégedett
az ligyintézé o o o O O
kommunikaciéjaval?
Mennyire bizik az
tigyintézé o o o o O
tanacsaban?
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2.

14.

15.

16.

Volt-e bérmilyen médon megfogalmazott panasza egy pénzintézet szolgéltatdsaival, termékeivel kapcsolatban? *
Kérem, EGY valaszt jeloljon!
A panasszal élhet szerz6dé félként, vagy érdeklddd, leendd tigyfélként is.

Li__ﬁ" Igen, panasszal éltemn, jeleztem a pénzintézetnek
\_‘ Nem, nem volt még negativ tapasztalatom, panaszom

) Panaszom lett volna, de nem jeleztem sehol, nem tettem lépéseket

NEGATIV TAPASZTALAT

Kérem jeldlje be, hogy mely termékek, szolgaltatasok terén fogalmazott meg panaszt! *
Tobb valasz is jeldlhetd!

|| Banki termékek és folyamatok (pl. szamlavezetés, bankkartya, hitel, befektetés, stb.)

|| Adatkezelés
D Kiszolgalas mindsége, nem megfeleld tajékoztatas

\:i Egyéh:

Osszesen eddig hany darab pénzintézeti panasza volt élete soran? *
Kérem, EGY valaszt jeloljon!

1-2
(35
) 6-10
(1015
) 15 felett

Milyen médon/médokon jelezte a pénzintézetnek a problémét? *

Kérem, soronként EGY valaszt jeldljon!
A panasz csatornak soraihoz kérem a gyakorisag mértékét megadni!

t6bb mint
1 2-3 4-6 7-10
Soha 10
alkalommal alkalommal alkalomma alkalommal
alkalommal

irasban

iegyzokonyv — — — — — —
fornaban a - ) D, )
kirendeltségen

Szoban az p— — —
iqyintézdnek _/ - _/

VezetGt kértem a — ~— — — — >
kirendeltségen = = = — e —

Mailben
elkiildtem a
panaszkezelésnek

Callcenteren
keresztiil szoban @) @) S @)
a koézpontnak

Postai levél
formajaban

A panasz menetével kapcsolatban kérem, vélaszoljon az aldbbi kérdésekre! *

Kérem, soronként EGY valaszt jeloljon!
A soronként feltett kérdésekre kérem az oszlopokban megjelolt valaszok kéziil egyet valasszon, ami a legjellemzébb, amit a
legjobb valasznak érez!
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Soha

Szinte
soha

Néha

Elég

Nagyon

gyakran gyakran

Mindig

)

O

-

O

-

O

O

Panaszara a
valasz 30 napon
beliil
megérkezett?

A banki valaszt

megkapta?

O

O

A banki

elégedett volt?

A banki valasz
alatamasztott

Az ligyintéz6

0

O

O

A panasza elsé

O

-

megfelels volt?

Abank a

kivizsgalta?

0

0
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18.

19.

Abanka

b=
%
@,
9
-/
N\

betarietia?
Abank
feltanyesan o o o o o O
it ef?

A panasz miatt
Bentetia —
szerzddeséta ~
Bankkal?

Elégedetta
bankek

——
elirdsdial?

BANKI PANASZKEZELES SIKERTELENSEGE

Volt olyan panasza, amit az adott bankkal nem tudott megoldani, és jogorvoslattal éit? *
Kérem, EGY valaszt jeloljon!

Ha a bank a panaszt elutasitja, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé nem teljesiil, a
Fogyaszto az alabbi szervekhez jogosult fordulni pénziigyi szolgaltatasok korében: Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont, valamint a Pénziigyi Bekéltets Testiilet, KHR-el kapcsolatos ligyekben pedig a lakéhely szerint
illetékes jarasbirésaghoz fordulhat.

Nem pénziigyi szolgaltatasok korében: Panaszos lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti illetékes févarosi és megyei
kormanyhivatalok Fogyasztévédelmi osztélyai, BekéltetS Testiiletek, szerzGdésbdl eredd polgarjogi vita esetén pedig az illetékes
birésagok.

D igen

() Nem

JOGORVOSLAT

Kérem, jeldlje be, hogy melyik szervhez fordult jogorvoslatért! *
Tobb valasz is jelolhetd!

[ ] Pénziigyi Békéltets Testiilethez fordultam jogorvoslatért.
fT Az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz fordultam jogorvoslatért.
[ ] Azilletékes Jarasbirésaghoz fordultam jogorvoslatért.

LJ A févaros/megyei kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Osztalyahoz fordultam jogorvoslatért.

Jogorvoslati elégedettségi kérdések *

Kérem, soronként EGY valaszt jeldljon!
A soronként feltett kérdésekre kérem az oszlopokban megjeldlt valaszok koziil egyet valasszon, ami a legjellemzébb, amit a
legjobb vélasznak érez!
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Solia Szinte Néha Elég Nagyon

soha gyakran  gyakran hincio

A jogorvoslati
szervek

tamogatast A (- —/ D) — —
nyujtottak az
iigyintézésben.

A jogorvoslat —_ — e N
bonyolult volt. — N - :

N\
~

jogorvoslathoz

jogi, tigyvédi I N Fa s
" tast —/ J ~
vettem

A jogorvoslat

A

jogorvoslatnak — -
nem sikeriilt b X
elémi a céljat

'S
/

’

{

\
~
U
M
(O

Ajogorvoslat a

banki —
allaspontnak S
adott igazat.

BANKI ES PENZUGYI VELEMENYEK

A banki, pénziigyi teriileti vélemények! *

Kérem, soronként EGY valaszt jelljon!

Kérem, értékelje az alabbi kérdéseket az oszlopoknal megadott 1-5-ig terjedé skalan.
A legjobb érték az 5, a legrosszabb pedig az 1-es érték.

On mennyire

felkésziilt a banki,

peénziigyi @) O O O @)
termékekbdl,

folyamatokbol?

On mennyire
tamaszkodik/tamasz
kodna banki dontései
el6tt az iigyintézé
tanacsara?

)
\
N

Ont mennyiben segiti
banki iigyeiben O O (@) O O
korabbi tanulmanyai?

altalanos banki — S
termékeket, — — —
tugymenetet?

)
./

DEMOGRAFIAI ADATOK
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21. Az On életkora? *

()1825

() 2635 éves
() 36-45 éves
() 46-55 éves

() 56-65 éves
) 65 év feletti
22. Neme?*
C_ N6
) Ferfi

23.  Milyen tipust telepiilésen lakik? *

() kozség/falu
() egyéb varos
() megyeszékhely

) févaros
24. Csaladi dllapota? *

C ) egyediilllo
(D elvalt
) hazas
) parkapcsolatban él

() bzvegy
25.  Kérem, jeldlje be az On legmagasabb iskolai végzettségét! *

() kevesebb, mint 8 osztaly
() befejezett 8 osztaly
() szakmunkasképzé

() szakkozépiskolai érettségi
() gimnaziumi érettségi

() fsiskolai v. egyetemi diploma
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NYILATKOZAT

Alulirott Racz-Szabo Bedta, a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem,

Kaposvari Campus,

Kereskedelem és marketing szak nappali/levelez6* tagozat végzds hallgatéja nyilatkozom, hogy a
dolgozat sajat munkdm, melynek elkészitése soran a felhasznalt irodalmat korrekt médon, a jogi és
etikai szabdlyok betartdsaval kezeltem.

Hozzdjdrulok  ahhoz, hogy Zarédolgozatom/Szakdolgozatom/Diplomadolgozatom  egyoldalas
osszefoglaldja felker(iljon az Egyetem honlapjara és hogy a digitalis verziéban (pdf forméatumban)
leadott dolgozatom elérhet legyen a témét vezetd Tanszéken/Intézetben, illetve az Egyetem
kézponti nyilvantartasaban, a jogi és etikai szabélyok teljes kdri betartdsa mellett.

A dolgozat allam- vagy szolgélati titkot tartalmaz: igen nem*

Kelt: 2023. év mdjus hé 02. nap Lot
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A dolgozat készitGjének konzulense nyilatkozom arrol, hogy a
Zéarddolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrasok
korrekt kezelésének kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tdjékoztattam.

A Zérédolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot zardvizsgan térténd védésre javaslom / nem
javaslom*.

A dolgozat dllam- vagy szolgélati titkot tartalmaz: igen nem*

Kelt: 2023 év méjus hé 02. nap ___/ b
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*Kérjiik a megfelel6t alahiznil
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A Récz-Szabé Bedta (név) (hallgaté Neptun azonositéja: SAJVTS) konzulenseként
nyilatkozom arrdl, hogy a szakdolgozatot attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrasok korrekt
kezelésének kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A szakdolgozatot a zarovizsgan torténd védésre javaslom / nem javaslom’.

A dolgozat 4llam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*?

Kelt: 2023. év majus ho 02. nap
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I A megfelel§ alahizando.
2 A megfelel6 alahtzandd.
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A hallgato neve: Racz-Szabo Beata

A Hallgat6 Neptun kédja:  SAJVTS

A dolgozat cime: Fogyaszt6i tudatossag a banki panaszkezelés teriiletén
A megjelenés éve: 2023

A konzulens tanszék neve:  Agrérlogisztika- Kereskedelem és Marketing Tanszék

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott szakdolgozat egyéni, eredeti jellegi, sajat szellemi
alkotasom. Azon részeket, melyeket mds szerz6k munkajébol vettem at, egyértelmiien
megjeloltem, s az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a Zar6vizsga-bizottsag a
zar6vizsgabol kizar és a zarovizsgat csak Uij dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatésat
engedélyezem.

Tudomésul veszem, hogy az altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotas felhasznalaséra,
hasznositdsara a Magyar Agrar- és Elettudomany1 Egyetem mindenkori szellemitulajdon-
kezelési szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata feltoltésre keriil a Magyar Agrar-

és Elettudomany1 Egyetem konyvtari repozitori rendszerébe.

Kelt: 2023. év majus ho 02. nap
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