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OSSZEFOGLALO

Mi befolyasolja a fogyasztdi elégedettséget? Kibdl lesz panaszos tligyfél nagyobb
valdszinliséggel, és ki lesz elégedett vasarlo? A pénziigyi oktatast kapott vevok elégedettebbek-
e a panaszkezeléssel, az ligyfélszolgalattal, vagy pont 6k kritikusabbak? A kutatas 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 talalkoztak a szolgaltatas igénybevétele soran. A szakdolgozatban vizsgalat
ala kertlt a fogyasztok korabbi altalanos banki és mindennapi pénziigyi alapismeretei, illetve
ezek mennyiben befolyasoljak a banki szolgaltatas keretében mért elégedettséget, a panaszok
szamat, illetve mennyire befolyéasoljak sajat magabiztossagukat a banki termékek igénybevétele
soran.

A jelen szakdolgozatban két kutatasi modszer keriilt alkalmazasra. A szekunder kutatas a
panaszkezelés jogszabalyi hatterét, a jogorvoslati lehetdségeket, a szolgaltatod, a panasszal, a
panaszkezeléssel kapcsolatos szakirodalmat, a Nemzeti alaptantervben szerepl6 alapvetd banki,
pénziigyi témakorok ismeretanyagat oOleli at, valamint a témahoz kapcsoloddan talalt
tudomanyos cikkben fellelhetd informacidkat vizsgalom a tizenévesek pénziigyi kulturajanak
kialakulasaval kapcsolatban. A primer kutatdsi médszer a Google Forms online kérddives
felmérés. A kérddiv vizsgalja az altalanos banki, és mindennapi pénziigyi ismereteket kapott és
nem kapott fogyasztoi csoportot, majd a tovabbi kérdésekre adott valaszok kiilonbsége adja a
kutatas alapjat. A kiértékelés a Google Forms alkalmazas segitségével lett elvégezve, valamint
az adattartalom excel tdblazat kezeld segitségével lett feldolgozva, majd az adatok statisztikai
értelmezéséhez az excel szazalék, atlag és szoras fiiggvények keriiltek felhasznalasra. A
szignifikancia vizsgalatok excel varianciaanalizis adatelemz0 segitségével késziiltek.

A szakirodalomban fellelheté informéciok segitenek megérteni a banki panaszkezelési
eljarasokat, a szolgaltatd oldalarol alkalmazhatd stratégidkat, lehetdségeket, a fogyasztoi
jogokat és lehetdségeket, valamint a jogorvoslati folyamatot. Az altalanos és kozépiskolai
Nemzeti alaptantervben véleményem szerint nem megfeleld mélységben tartalmazza a
mindennapi banki termékek, szolgaltatidsok haszndlatdnak modjat, a sziikséges fogalmi
minimumokat, a rafordithat6 alacsony éraszam miatt, valamint azért, mert csak a kézépiskolas
végz6s didkoknak tartalmazza az oktatasi terve. A pénziigyi kultura erdsitésére létrejovo
tarsadalmi szervezetek toltik be az lirt a didkok pénziigyi ismeretek oktatasaban, mely bar igen
hasznos ¢s sziikséges tevékenység, de munkassdgukkal 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 tuddsukat, altaldnos banki termék és
folyamatismeretiiket is pontoztak. Az adatok kiértékelésekor keriilt a pénziigyi oktatasra sz616
kérdések valtozd hasznalatara, mely segit a megfogalmazott kutatasi kérdésre valaszt adni,
hogy azok, akik kaptak valamilyen mélységben pénziigyi vagy banki témaban oktatast, azok
elégedettebbek-e a pénzintézeti szolgaltatassal, illetve tobb, vagy kevesebb panasszal
talalkoztak 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 aranyban jelzik a szolgéltatd 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 szamossagat,
mennyiségét tekintve viszont forditott a helyzet. Az oktatast nem kapott fogyasztoi csoportban
azok koziil, akiknek mar volt panasza, azok kozott joval magasabb az esetszdm, tobbszor s
tobb panaszbejelentési csatornan jelezték elégedetlenségiiket. A banki iigyintézo
igyfélkapcsolati munkdjanak megitélése is alacsonyabb. A kérddivben szignifikans eltérés
mutatkozott az oktatott és nem oktatott csoport kozott a sajat pénziigyi tudas, 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 Ggy érzik, hogy jobban segiti a banki iigyeik intézésében korabbi
tanulmanyaik, mint a nem oktatott csoport tagjai. A pénzintézeti panaszkezeléssel kapcsolatos
kérdésekre adott fogyasztdi valaszok nem tiikrozik a jogszabalyi szigort eljarasrend
maradéktalan betartasat, illetve a fogyasztok a panaszkezelési eljaras soran tobben észleltek
inkabb elégedetlenséget.

A szakirodalmi kutatassal 6sszhangban 6 javaslat keriilt megfogalmazasra.

1. A nemzeti alaptanterv szerinti éraszam emelése, valamint az alsobb évfolyamokra is
kiterjeszteni az altalanos banki és mindennapi pénziigyi alapismeret oktatast.

2. A didkok pénziigyi kultardjat segitd szervezetek munkajanak tdmogatasa, és mitkodési
lefedettségének novelése.

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

4. A banki szolgaltatok panaszkezelési eljarasrendjének gyakorlati megvalosulasanak

feliilvizsgalata, hogy megfeleld modon hajtjak-e végre a folyamatokat. A szabéalyossagi
problémakra, irdnyokra, és megoldasi javaslatokra tovabbi vizsgélat sziikséges.

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

6. A banki személyes ligyfélszolgalati tanacsadas beiktatdsa az online csatorna hasznalok
esetén is, ezzel elkertilhetdek a hibas tudasbol, informacié hianybdl eredd panaszok, lehetéséget
adva az ligyfélélmény ndvelésére.



