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1. Bevezetés

Napjainkban egyre inkdbb elterjedtebbé valik a termékek, szolgaltatdsok személyre
szabottsaga, az azonnali kiszolgalas ¢és a digitalis technoldgidk terjedése, ugyanakkor pedig
egyre jobban novekszenek a fogyasztok gyartokkal és szolgaltatokkal szembeni elvarasai,
amelyek, ha nem, vagy csak részben teljesiilnek, csalddashoz vezethetnek. El6fordulhat, hogy
mindezt nem jelzi a szolgéltatd felé, hanem egyszeriien csak elhagyja csendben. Amennyiben
mégis tajékoztat a problémarol, de a szolgaltaté nem tesz semmit, vagy csak fél vallrol kezeli
a dolgot, annak szintén lemorzsoldodas lehet a kovetkezménye. Ezeket a negativ
tapasztalatokat az emberek inkabb tovabb adjak barataiknak, ismerOseiknek, amivel a
szolgaltatd hitelességét ¢és hirnevét jelentdsen romboljak. Marpedig egy pénziigyi
szolgaltatonal a bizalom az egyik legfontosabb Osszekotd kapocs az ligyféllel, hiszen ki
akarna példaul egy olyan banknal folyoszamlat nyitni, amelyikrdl azt hallotta, hogy tévesen
informaltak oket az ligyintézok vagy éppen rejtett kiadasok vannak? Ezen okokbol kifolydlag
kiemelt szerepet kell kapnia a legtipikusabb banki panasziigyek felderitésének és ezek
professzionalis menedzselésének. A dolgozat soran els6sorban a panasziigyek azonositasa

kapott kdzponti szerepet.

A szakdolgozatot a korabban, a 2019/2020-as tanév 6szi félévében megalkotott TDK
palyamunka alapjan készitettem el, valamint a primer kutatas soran is e palyamunkahoz
Iétrehozott online kérddives megkérdezés és mélyinterjuk eredményeit és tapasztalatait

mutatom be.

Els6ként a panaszmenedzsment elméleti oldalardl kozelitem meg a témat, megvizsgalom az
ligyfélpanasz fogalmat, hogy sziikséges-e megkiilonboztetni a reklamécioktol, majd a vevoi
panaszok tipusainak megkiilonboztetését vazolom fel. Bemutatom, hogy egy panaszos
igyfelet milyen belsé motivacidk késztetnek a panasz megtételére és hogy a panasztétel utan
reakcidjuk alapjan, mi az a négy csoport, ahova be lehet Oket sorolni. Ismertetem az
elégedetlen vevo lehetséges cselekvési 1épéseit €s az ligyfélélmény fogalmat és hogy mindez
mért fontos, valamint néhany példat, hogyan is valosithato meg. Ezt kdvetden pedig

felvazolom majd a panaszkezelés gyakorlatanak altalanos 1épéseit.

Mindezek utan a banki gyakorlati panaszkezelés elméleti oldaldt mutatom be a pénziigyi
panaszkezelési folyamattol kezdve. Azokat a Iépéseket is illusztralom, melyeket akkor tehet a

fogyasztd, ha a szolgaltatonal elutasitottdk kérelmét. Ezen feliil a folyamatban a pénziigyi



szolgaltatokon kiviil résztvevo szereplokrdl is sz6 esik, mint a Pénziigyi Navigator Tanacsado
Irodahalozat, végiil pedig nyolc kiillonb6zd nagybank panaszkezelési szabalyzatat hasonlitom

0ssze.

Ezt kovetden statisztikai oldalrol vizsgdlom meg a panaszokat, segitségiil hivva a Magyar
Nemzeti Bank éves Pénziigyi fogyasztovédelmi jelentéseit ¢s az OTP ¢és a CIB bank

fogyasztovédelmi jelentéseiben megtalalhat6 statisztikakat.

A tovabbiakban a kétirdnyu primer kutatdsom szemléltetem, mely egyéni mélyinterjukbol és
egy online kérddives megkérdezésbol allt Gssze és felteszem a kutatasi kérdéseket, hogy
mennyire batran mernek panaszkodni a fogyasztok, milyen aranyban tesznek panaszt a
valaszadok, milyen az elégedettség az ligyfélszolgalattal szemben, természetszerti-e, hogy a
batrabb iigyfelek az elégedetlenkeddk, a kritikusabbak és Ok panaszkodnak tobbet. A
mélyinterja f6 célkitlizései a fogyasztok kritikussdganak mérése, a legtipikusabb panasziigyek
felderitése, a panaszok csoportositdsanak mikéntje és jo, illetve rossz panaszkezelési
gyakorlatok megismerése. Az online kérd6iv f6 céljai a pénziigyi szolgaltatas igénybevételi
szokasainak felmérése, a panasz bejelentési szokasok vizsgélata, a panaszkezelés felmérése az

igyfél szempontjabol és a panaszkezelés gyakorlatanak lekovetése.

A primer kutatds eredményeinek bemutatasat kovetden kétvaltozos elemzéseket elemzem,

majd végiil az adatok atvizsgaldsa utan megvalaszolom a feltett kutatasi kérdéseket.



2. Vevoi panaszok elméleti megkozelitésben

2.1. Mi is az az iigyfélpanasz?

Az ligyfélpanasz nem mas, mint kiilonb6z6 természetes emberi megnyilvanulas, mely a hibak,
hianyossagok, tévedések feltarasara szolgal. Mindezeket kifejezhetik szoban, irdsban vagy
testbeszéd formajaban is megjelenhetnek. (Arany 2011, p. 69.) Egy kicsit masabb
megkozelitésben a reklamacidé nem mas, mint egyfajta ,,lehetoség egy szervezet szamara, hogy
kiengesztelje az elégedetlen vasarlot, megoldva az elégtelen szolgaltatas vagy a hibads termék
miatti gondjait”, vagyis a vasarlo ajandékot ad a szervezet szamara (Barlow and Moller 1999,
p. 21.), hiszen ha az értékesité/ szolgaltatd megfeleléen reagal a panaszra és az Ugyfél
elégedettséget érez, akkor a kovetkezd termékét is tdle fogja vésarolni vagy a kovetkezd

alkalommal is az altaluk nytjtott szolgaltatast fogja igénybe venni.

Mind az ligyfélpanasz, mind a reklamécio az iigyfél-elégedetlenség kifejezésére szolgal,
ezaltal rokon értelmii kifejezésként hasznalhatok ¢és Arany (2011, p. 68.) szerint a
gyakorlatban semmilyen haszon nem keletkezik a megkiilonboztetésiik soran. Egyesek szerint
viszont el kell kiiloniteni e két fogalmat, mert mig a panasz valakivel vagy valamivel valo
elégedetlenség kifejezése, addig ,a reklamacio valamilyen termékre, szolgaltatasra,
ligyintézésre vonatkozo intézkedést, helyesbitést, orvoslast kérd vagy kovetelo felszolamlds”,
(Paranyi, idézi Arany 2011, p. 67.) vagyis olyan panasz, melyhez jogi fonalak is
kapcsolddnak. De Veres (2009, p. 334.) szemszogébdl is a reklamacié a panaszok egy
szlikebb fogalma. Dolgozatom sordan Aranyhoz hasonléan nem kiilonbdztetem meg az

ligyfélpanasz és a reklamaci6 fogalmat, azonos értékkel kezelem dket.
2.2. A vevoi panaszok

A leghatékonyabb panaszkezelés érdekében fontos, hogy megismerjiik a panasz tipusat, és
ahogy az 1. dbra is rogziti a panaszok ebben a dimenzidban vald csoportositasa szerint 1étezik
instrumentélis €s nem instrumentalis panasz, tovabba fogyasztoi visszajelzés, mely nem
sorolhat6 szorosan a panaszok tipusai kozé, hiszen ennek nem a helyzet megvaltoztatasa vagy
kompenzacié a célja, hanem egy segité szandékkal jelzik a hibat a szolgaltato felé. Ezzel
ellentétben az instrumentalis panasz lényege, a meglévd allapot megvaltoztatasa és az ok
megsziintetése, mely egyértelmlien meghatdrozhaté és a hibak kijavitdsa és megfeleld

mértékli kompenzacioé elérése. A nem instrumentalis panasz ennek ellentéte, hiszen a f6 cél



nem a helyzet megvaltoztatasa, hanem a panaszkodas, melynek kivaltd6 oka lehet a sajat

frusztracio levezetése vagy éppen egylittérzés kivaltasa. (Kenesei-Kolos 2014, 197-198 p.)

Instrumentalis panasz Nem instrumentalis panasz Fogyasztoi visszajelzés

( g ) 4 R
Célja a nem kivant Nem céljaa Az ligyfél segitd
allapot megvaltoztatéasa, foyasztorriak a helyzet széndgéikal je%zi a
a kivalto ok Mt v hibt. Ok dlfalaban
megsziintetése. SOXSzOT nem 15 a lojalis, hiiséges
szolgaltatonal tesz Foovasziok
panaszt. 08yaszlox.
L J
'Kivalt6 ok lehet )
« Frusztracio kezelése
(érzelmi
=1 megkonnyebbiilés)
* Helyzet kontrollalasa
« Egyiittérzés kivaltasa
L W,

1. dbra: Panasztipusok és kivalto okaik

Forras: Sajat szerkesztés Kenesei-Kolos 2014 197-198 p. alapjan

2.3. A panaszos iigyfél

wPanaszhelyzet akkor keletkezik, amikor egy igénybe vevé elégedetlen a
szolgaltatojaval, fiiggetleniil attol, hogy elégedetlenségét kinyilvanitja
vagy sem.” (Veres 2009, p. 334.)

Vagyis az tigyfélpanasz a hibak, hianyossagok feltarasanak emberi megnyilvanulasa, egy
tgyfél akkor fog panaszkodni, ha nem azt a terméket vagy szolgaltatast kapta, amit elvart és
emiatt csalddott a gyartdban, szolgaltatoban. Becsapottnak érzi magat és a becsapottsag érzése
valtja ki, hogy végiil reklamaljon az tgyfél. (Arany 2011, p. 74.) Mindez végiil odaig is
fajulhat, hogy az tigyfél agressziv viselkedéssel probalja elérni céljait, hogy panasza,

problémadja minél el6bb orvosolva legyen.

Nemzetk6zi kutatdsok szerint az elégedetlen iligyfelek 96 %-a nem tesz panaszt
szolgaltatdjanal (Istfinancial), vagyis minden 27. tigyfél reklamal. Mert ahhoz, hogy egy
igyfél panaszt tegyen, nem elég a becsapottsag érzése, kell, hogy legyen egy belso

motivacioja is. A belsé motivacido személyes indittatasbol fakad, azért, hogy megvalositsuk



Magas
teljesitménysziikséglet

Hatérozottan és
céltudatosan eredményt
akar, rovid hataridon belil
¢és nem fogad el barmilyen
megoldast.

Magas kapcsolatsziikséglet

Nem tér azonnal a targyra,
nehézkes és hosszu a
kiszolgalasa, de nem

baratsagtalan vagy
aggressziv.

almainkat, elérjiik céljainkat. (Neurokorzo 2017) Az itigyfélkapcsolatok vildgdban négy

kiilonb6z6 motivaciot sziikséges megkiilonboztetni:

Magas hatalmi sziikséglet

Iranyitani akar, annak
ellenére, hogy nincs elég
informacioja vagy nem ért
hozza és gyakran ad
ultimatumot, az ésszer
kompromisszumra nem
hajlando.

Magas biztonsag
sziikséglet

Szeretné elkertilni, hogy 6
legyen a felelds barmiért és
nehezen hoz dontést,
eléfordul, hogy egyszerii
dolgokat is tobbszor el kell
magyarazni szamara.

2. abra: A panasztételt kivalto bels6é motivaciok

Forras: sajat szerkesztés Arany 2011, p. 75. alapjan

Minden eltérd belsé motivacioval rendelkez6 ligyfelet masképp kell kezelni, méasképpen kell
velik banni. Példanak hozva egy magas teljesitménysziikségletii ligyféllel szemben
hatékonynak kell lenni és azonnali megoldast kell talalni vagy egy hataridét szabni, ha ez nem
lehetséges, (Arany 2011, p. 300.) hiszen Oket a teljesités iranti vagy motivalja, hogy
véghezvigyenek valamit, teremtsenck valami ujat és a gondjaik, problémaik kezelésével

kapcsolatosan is hatékonysagot és gyorsasagot varnak el. (Csillag and Kiss 2014, p. 4.)



Miutan egy tigyfél panaszt tett, reklamalt a szolgaltatonal, megfigyelhetd, hogy a probléma
felmeriilése utan reakciojuk alapjan kiilonb6z6 csoportokba lehet 6ket sorolni. A Case
Western Reserve University kutatasa (Singh, idézi Barlow and Moller 1999, p. 50.) alapjan
négy egymastol jol elkiilonithetd klaszter alakithato ki:

Ok azok, akik egybdl jelzik, ha gondjuk akadt, nem fordulnak masokhoz és kiilsé
szervezetekhez, de fontos nekik a kompenzacio.

*Barmilyen probléma felmeriilése esetén nem fordulnak sem a vallalathoz, sem
masokhoz panasszal, de a pozitiv benyomasaikkal sem népszertsitik a vallalatot.

*Ritkan fordulnak panasszal a vallalat felé, de viszont a lehetd legtobb embernek
mesélnek a problémardl és negativ szinben tiintetik fel a szolgaltatot.

*Fontos nekik a jovatétel, de 6ket mar elsdsorban a bosszliivagy mozgatja. Minden
apro kellemetlenségért vissza akarnak vagni és tobbé egy pozitiv gondolatuk sem
lesz a vallalatrol. Gyakran harmadik személyhez és a médiahoz fordulnak.

3. abra: A reklamalo tigyfelek tipusai

Forras: sajat szerkesztés Barlow and Moller 1999, p. 50-54. alapjan

A panaszklaszterek kialakitasa mellett a megkérdezettek valaszait harom kiilonbozd
ugynevezett ,,reakcioszintbe” soroltak, (Singh, idézi Barlow and Moller 1999, p. 50.) attol

fliggden, hogy a vasarlo:

e A vallalatnal tett panaszt egy munkatarsnak,
e anegativ tapasztalatat elmesélte az ismerdsi korében és tobbet nem vasarolt ott,

e vagy egy harmadik félhez fordult, mint igyvédhez vagy egy ujsag szerkesztoségéhez.

A 4. 4bra jol reprezentalja a klaszterek és a ,,reakcidszintek” kozotti Osszefliggéseket. Mig egy
passziv ligyfél altaldban csendben marad, nem panaszkodik senkinek, addig egy aktivista,
mind a vallalatnal reklamal, mind az ismeretségi korében terjeszti a negativ hirt a vallalatrol,
sOt egyes esetekben akdr a médidhoz, vagy jogi tanacsadokhoz, tigyvédekhez fordul
probléméja megoldasa érdekében. A diihds fogyasztd sajatossaga, hogy 6 maga csak ritkan

fordul a szolgaltatbhoz, nem tesz néla panaszt, hanem elsésorban az ismerdsoknek,



baratoknak nyilvanitja ki nemtetszését, ezzel a vallalat negativ hirét kelti, mig ,,az idealis
igyfél”, a szokimondo6 pedig elsdsorban a szolgaltatd felé jelzi problémajat és téle varja a

megoldasat.

Tulbuzgok (aktivistak)
Nyavalygok (diihosek)
Lapitok (passzivak)

Hangadok (sz6kimondok)

0 5

Eharmadik félnek reklamal B masoknak reklamal M a vallalatnal reklamal

4. abra: Panaszklaszterek és "reakcioszintek"

Forras: sajat szerkesztés Veres 2009, p. 346. alapjan

Fontos szem el6tt tartani, fliggetleniil attol, hogy hogyan reagélt a fogyaszté a felmeriilt
problémara, a panaszos {ligyfél is vasarlo és neki egyszeriibb lett volna egy versenytarshoz
fordulni, kevesebb gonddal jart volna, de 6 mégis ugy dontétt, hogy panaszt tesz, ezzel
egyfajta lojalitast mutatva a vallalat fel¢, amivel egy esélyt adott a szolgéltatonak. Megfeleld
panaszszituacio-kezelés esetén 6k hiiséges tigyféllé valhatnak (Lee, idéz Barlow and Moller
1999, p. 49.), amit hiba esetén a szolgaltato reakcidja nagyban befolyasol, (Kenesei and Kolos
2014, p. 194.), hiszen nem azért fordulnak a szolgaltato felé gondjaikkal, hogy azt
megbantsak, vagy éppen megalazzdk, hanem reménykedik abban, hogy a problémaja
megoldhato és torekednek a megoldasara, (Arany 2011, p. 76.) Adott probléma felmeriilése
esetén egy elégedetlen tigyfélnek kiilonb6zd cselekvési lehetdségei vannak, melyeket az 5.

abra vazol fel.

Miutén a probléma felmertilt a szolgaltatonal az iigyfél tipusatdl fliggden, a személy egybdl
szolgaltatot valt, vagy panaszt tesz a sajat szolgaltatojanal vagy éppen nem tesz semmit.
Mindezt elmesélheti a baratoknak, ismerdsoknek vagy éppen harmadik személyt is bevonhat,
amelyeknek mind-mind mas lehet a kdvetkezménye. Az a fogyasztd, mely panaszt tett, de
nem oldédott meg a problémaja, az ujbol reklamalhat a szolgéltatonal vagy ebben az esetben
mar egyéb szervekhez is fordulhat, mint a Magyar Nemzeti Bank, a Pénziigyi Békéltetd

Testiilet vagy éppen a birosag. (Nérel and Mihaly 2018, p. 38.)



Felmeriil a probléma

Masik szolgaltatéhoz megy Panaszt tesz Ujbdli panasz

Baratoknak beszamol Kézpontnak
negativ tapasztalotokrol

\J

Elviselia Probléma
problémat megoldodik

5. abra: Az elégedetlen vevo cselekvési lehetéségei

Negativ A probléma nem

szajreklam oldodik meg

Forras: Nérel and Mihaly 2018, p. 38.

Akar, ha az elsO panasztétel utan az ligyfél problémaja nem oldédik meg, rossz tapasztalatait
tovabbadhatja baratainak, ismerdseinek vagy akar atpartolhat egy masik szolgaltatohoz is €s
ebbdl 91 %-uk tobbet nem veszi igénybe a szolgaltatasokat. (Forbes 2019) De ha a panaszt
megfelelén kezelik ¢és a problémat sikeresen megoldjdk, akkor a vevd nagyobb
valosziniiséggel fogja kellemes tapasztalatait tovabbadni. Mindez a reciprocitas (viszonossag)
pszicholdgiai alapelvvel magyarazhat6, mivel altalanossagban elmondhat6, hogy az emberek
viszonozzak a szivességeket, mind belsé motivacid, mind a tarsadalmi elvarasokbol adododan.

(MMI)

Mind a reciprocitas elve, mind pedig abbdl a ténybdl fakaddan, hogy egy régi ligyfélnek 60-
70 %, mig egy ujonnan érkez6 ligyfélnek minddssze 5-20 % az esélye annak, hogy terméket,
szolgaltatast sikeriil eladni (Forbes 2013), kiemelt szerepet kell kapnia az iigyfélélmény

megteremtésének.

Az iigyfélélmény egy stratégiai szintli fokusz €s alapvetd vallalati érték, mely athatja az egész
vallalatot, szervezetet, magdba foglalja valamennyi funkci6 tevékenységét. (Develor 2019)
Ezzel olyan pozitiv tapasztalatok biztosithatok az ligyfelek szdmara, mely mély benyomast
hagy benniik és emlékezni fognak rd (Shconsulteam 2019), majd életbe 1€p a reciprocitas
alapelv és tovabbadjak ezen kellemes tapasztalatokat ismerdseiknek. Ehhez viszont az

sziikséges, hogy a fogyasztd tobbet kapjon, mint amit elvart, le legyen nyligozve.



Amennyiben az nem teljesiil, kevesebb kap, akkor egy csalodott tigyféllel allunk szemben, aki
lehet, hogy az érzelmeit reklamacid formajaban szavakba onti. (Nérel and Mihély 2018, p.

31)

Vagyis az ligyfélélmény az ligyfél elégedettség egy magasabb szintje, az ligyfél mar nem csak
meg van elégedve a kapott szolgaltatassal, hanem mar egyfajta pluszt kapott, amely erdsiti
benne a lojalitast a szolgaltatd felé. Ahhoz, hogy az tigyfeleket lenyligozziik és elégedettek
legyenek a szolgaltatoval, elég par apro figyelmesség is, egy jol miikoddé CRM (Customer
Relationship Management) rendszer képében, mellyel megfigyelhetik ¢és vizsgalhatjak az
igyfelek szokasait és személyre szabott ajanlatok kinalataval. hozzdjarulhatnak az iigyfelek
elégedettségéhez. Vagy éppenséggel mindez megteremthetd mar olyan dolgok
megvalositasaval, ami egyes személyeknek teljesen természetes vagy bagatell ligynek tiinik,
mint a bankfiokok akadalymentesitése vagy éppen a fiokon belill egy gyerek sarok
kialakitasa. Ezek azok a dolgok, amelyek bar lényegtelennek tiinhetnek, mégis hatalmas
segitséget és pozitiv tapasztalatot jelent az tigyfelek egy részének, hiszen melyik sziild nem
oriilne annak, amig 6 elintézi a bankfiokban az ligyeit, addig gyermeke eljatszik a neki
kialakitott sarokban? A CIB Bank 2017-es fenntarthatosagi jelentése szerint 70 %-al tobb
gyereksarok varja az ligyfeleket a bankfiokokban. (CIB 2017) Az OTP Bank 2018-as
fenntarthatosagi jelentése alapjan a bankfiokok 99 %-a akadalymentesitett és két

készpénzmentes fiokot nyitottak Magyarorszagon. (OTP 2018)

Kiemelt figyelmet kell forditani a digitalis ligyfélélményre, hiszen manapsag egyre tobben
veszik igénybe az online vilag adta lehetdségeket, amivel a pénziigyi szolgaltatoknak is 1épést
kell tartani. Az OTP Bank 2018-ban sikeresen bevezette a videdbankolast, ezzel bdvitve az
online szamlanyitasok és hiteligénylések korét. Megujitottak a honlapot, ezzel egy
atlathatobb, egyszerlibb, tligyfélbarat feliiletet létrehozva, elérhetdvé valt a netbankkal
rendelkez0 fogyasztok szamara az online kolcsonigénylés. Az OTP fejlesztései kozil a
Simple alkalmazasat mindenképpen sziikséges kiemelni, hiszen ez egy uttérd alkalmazas, mar
a mobilfizetést is lehetévé teszi, tovabba nem csak az OTP iigyfelei szamara elérhet6. (OTP
2018)

A pénziigyi szektorban egy-egy Fintech céggel vald kooperacié vagy felvasarlasa és
beolvasztasa a banki struktiraba is biztosithatja az iigyfélélményt, hiszen ezen vallalatok

innovativ, magas tligyfélélményt biztositd szolgaltatast nyujtanak vagy egy uj szoftvert
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jelentenek, melyek nagyban hozzajarulhatnak az tigyfelek kényelmesebb ¢életmodjanak

kialakitasahoz. (Fejds 2019, p. 93.)

Napjainkban mar a digitalis tigyfélélmény szamszeriisitésére, ezaltal pedig a kiilonb6zo
vallalatok 0Osszehasonlitasara valo torekvésként tettek 1épéseket. 2017-ben a héarom
legmagasabb a Digitalis Ugyfélélmény Indexet az OTP Bank, a MagNet Bank és az MKB
Bank érte el. Az index lényege abban rejlik, hogy a 10 résztvevd bank sajat iigyfeleinek

véleménye alapjan késziilt 5 1épésben.

1. Felhasznaléi elvardsok feltérképezése - interjik készitése minden bankbol 2-3
igyféllel, majd ez alapjan 84 elembdl allo elvaras lista elkészitése. (Pl: NFC-képes

mobilkésziilékkel (érintéssel) torténd fizetés lehetosége)

2. Elvarasok sulyozasa - 500 fével (minden bankbdl 50-50 f6) online kérddiv elkészitése,

hogy az elvaras lista elemei mennyire fontosak szamukra

3. Az egyes elvarasok teljesiilése - a megkérdezettek valaszt adtak arra is, hogy mennyire

teljesitette jol bankjuk az adott szempontot

4. Ertékelés - az egyes elvarasok nem azonos sullyal szerepelnek, a fogyaszto éltal
fontosnak vélt dolog tobb pontot ért, mint amit kevésbé tart fontosnak, végiil az egyéni

mutatoszamok bankonként lettek atlagolva

5. A kutatas eredményei - egyik bankkal sem kiemelkedden elégedetlenek az ligyfelei, de

mindegyiknél fellelhetOk hidnyossagok.

Elvarasok

Mennyire fontos szédmodra az
adott szempont?

Online kérdéiv e Ertékelés

500 6, bankonként 50 Hogyan teljesiti a

szempontot a bankod?
Interjuk Index
10 bank, Mutatészamok és az
bankonként 2-3 f6

index meghatarozasa

6. abra: A Digitalis Ugyfélélmény Index meghatarozasanak lépései

Forras: Medium 2018.
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Tovabba a fogyasztok olyan vallalatoknal hagyjak ott szivesen a pénziiket, amikrdl el tudjak
hinni, hogy meg tudjék oldani a problémaikat. Mindehhez sziikséges a probléméak megértése
¢s a versenytarsaknal kedvezébb megoldasuk, amellyel wjabb elégedett és lenyligdzott

igyfeleket tudhatnak maguk mellett a szolgéltatok. (Baldzsné 2013, p. 33.)
2.4. A panaszkezelés altalinos folyamata

A problémdk megértése és a versenytarsakndl kedvezébb megoldas érdekében viszont

sziikséges a helyes panaszkezelési folyamat kialakitasa, melynek f6 1épései:

A panaszhelyzet
megelozése
érdekében a

Panaszhelyzet

megoldasa: A panaszok
felkésziiltség kategorizalasa,
kompetencia rendszerezése
kompenzacio

Panaszhelyzet

észlelése

szolgaltatasi
folyamat
feliilvizsgalata

7. abra: A panaszkezelés folyamata

Forras: Kenesei and Kolos 2014, p. 201. alapjan

1. Panaszhelyzet észlelése
Panaszhelyzet nem csak akkor alakul ki, amikor a vevd jelzi a problémat a
szolgaltatjanal, hanem mar akkor mikor elégedetlen lesz vele (Veres 2009, p. 334.).
Ezt lehet, hogy nem a vallalatnak mondja el, hanem negativ szajreklamot kelt
ismerdsei korében. Ezt el kell keriilni mindendron, a panaszokat nem, mint ellenség
fogadni, hanem, mint fejlesztési lehetoség ¢€s rabirni a fogyasztokat kiilonb6zo
modszerekkel (ingyenes telefonszdmok), hogy jelentsék, ha gondjuk van. (Kenesei
and Kolos 2014, p. 200-202.)

2. Panaszhelyzet megoldasa: felkésziiltség, kompetencia, kompenzacio
Miutéan észlelve lett a panaszhelyzet, mindent be kell vetni, hogy a felmertilt hiba ki
legyen javitva minél gyorsabban. Ehhez sziikséges egy belsé sztenderd
meghatarozasa, hogy minden munkatars tudja, mit kell tennie, milyen utasitasokat kell

végrehajtania. (felkésziiltség) Tovabba egy olyan rendszer is, hogy a panaszos iigyfél
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egybdl olyan személyhez tudjon fordulni, aki tud neki segiteni a problémaja
megoldasaban. (kompetencia) Es végiil fontos a kompenzacio tipusanak helyes
megvalasztdsa, akar anyagi, akar masféle dologrél van szo6. (kompenzacid) (Kenesei
and Kolos 2014, p. 203-204.)

A panaszok kategorizalasa, rendszerezése

Egy megfeleld6 CRM rendszer kialakitasaval eldsegithetd, hogy a panaszok a vallalati
rendszer részeivé valjanak, majd ezutdn mindezeket lehet elemezni, kategorizalni és
rendszerezni, vizsgéalni, melyek a leggyakrabban eléfordul6 hibak. (Kenesei and Kolos
2014, p. 206.)

A panaszhelyzet megel6zése érdekében a szolgaltatasi folyamat feliilvizsgélata

A panaszok gytiijtése és rendszerezése eldsegiti a felmeriild hibak feliilvizsgdlatanak
lehetdségét, ezaltal a kijavitasat, ami végiil a vevdi elégedettség ndvelésének egyik

eszkoze lehet. (Kenesei and Kolos 2014, p. 207.)

2.5. A panaszhelyzet kezelésének 6t aranyszabalya

Kiemelten fontos a panaszhelyzetek megeldzése, de ha mar egy probléma felmerilt és

kialakult, akkor még ennél is fontosabb a Ilehetd leggyorsabb ¢és leghatékonyabb

panaszkezelési folyamat kialakitasa, melyhez segitséget nyujthat a panaszhelyzet kezelésének

Ot aranyszabalya:

1.

,,A megelozés elve: Konnyebb elkeriilni egy panaszhelyzetet, mint jol megoldani!”,
vagyis a fogyasztok csalodottsagat, amennyiben lehetséges, sziikséges megeldzni.
Ehhez rengeteg segitséget nyujthatnak a CRM rendszerek és az ligyfélpanaszok
nyilvantartésa is.
Az észlelés elve: Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor az iigyfél elégedetlen
fiiggetleniil attél, hogy panaszkodik-e vagy sem!” Es nagyon fontos, hogy az iigyfelet
biztositsdk arr6l, hogy panaszat meghallgatjdk és ezt a lehetd legtobb moddon
eldsegitsék.
A felkeésziiltség elve: A megoldasban standardokat alkalmazunk, és keriiljiik az
improvizaciot!”’, mert egy megszabott minta, séma alapjan egyszeriibben ¢&s
biztosabban tudjdk megoldani a gondot. Ebben az esetben hasznalhato a
panaszhelyzet-kezelés standardjanak alapsémaja:

1. ,,Kdszénd meg a panaszt!

2. Magyarazd meg, miért tartod fontosnak a panasz megismerését!
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Keérj elnézest!
Igérd meg, hogy azonnali [épéseket teszel!
Kérdezz!

Azonnal javitsd a hibat!

N o g b~ ow

Ellenorizd az iigyfél elégedettségi allapotat!
8. Elozd meg a hiba megismétlodését!”

4. ,,A kompetencia elve: A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt
venniiik! ", mert egy nem megfelelden képzett személyzet, még nagyobb ,kart” is tud
okozni a vevonél a panaszkezelés soran.

5. ,, 4 kompenzacio elve: A szolgaltatdas nem javithato, ezért alkalmazzunk kismértékii tul
kompenzaciot!”, vagyis a szolgaltatonak karpdtolnia kell a vevot a megfelelé modon.

(Veres 2009, p. 334-353.)
2.6. A kompenzacié jelentosége

A megfelelé panaszkezelés része az ligyfél kompenzalasa is, mely lehet megfoghatd, anyagi
kompenzacié és megfoghatatlan, szdobeli kompenzacid is (bocsanatkérés). (Gelbrich and
Roschk, idézi Kenesei and Szilvai 2016, p. 20.) Masik oldalrol vizsgalva egy-egy szolgaltatasi
hiba kozgazdasagi vagy tarsadalmi, vagy éppen mindketté erdforras elvesztése. Mig a
kozgazdasagi er6forras lehet pénz, id0, addig a tarsadalmi rész az Onbecsiilésre, statuszra €s
hasonld dolgokra fokuszal. Ezért elobbit anyagi, megfoghaté dolgokkal lehet ellenstilyozni,
mialatt utébbinal pedig a szobeli kompenzacio erejét lehet felhasznalni, mint a bocsanatkérést

a lelki sérelmek (6nbecsiilés megsértése) ellentételezésére. (Kenesei and Szilvai 2016, p. 20.)

Szamos kutatds soran vizsgaltdk a kompenzacié meglétének és hidnyanak hatdsat, melybdl
bebizonyitottak, hogy elengedhetetlen az ellenstlyozas, de egyes vizsgalatok alapjan azt is
megallapitottak, hogy a tulzott ellentételezés az elégedettséget €s a lojalitast sem befolyasolja.
Mindezen okbol kifolydlag felmeriilt a kérdés, hogy ,,Mennyi az annyi?”, vagyis mekkora
mértéklt kompenzéacio sziikséges a fogyasztdo felé. (Kenesei and Szilvai 2016, p. 21.)
Mindemellett mas felmérések arra mutattak rd, hogy az elvart kompenzacid6 mértékét a
fogyaszto €és a szolgaltatod kapcsolata is befolyésolja, hogy a fogyasztonak mennyire fontos az
adott szolgaltatds. (Smith et al 1999, idézi Kenesei and Szilvai 2016, p. 23.) Jelentdsen
alacsonyabb az elvart ellenstilyozas mértéke, ha az igyfélnek az adott szolgaltatas kevésbé
fontos, ellentétben azokkal az esetekkel, mikor a fogyasztd életében kiemelt szerepet jatszik

az adott szolgaltatas.
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Kenesei ¢€s Szilvai vizsgélta, hogy egymashoz viszonyitva milyen mértékli kompenzacidkat
varnak el a fogyasztok egy-egy probléma felmeriilése esetén. Ehhez harom olyan hipotézist

allitottak fel, melyekkel a féhatdsokat vizsgaltak:

o  HI1: Végeredményhiba kapcsan a vevo magasabb mertékii anyagi kompenzaciot var
el, mint folyamathiba esetében.

o H2: A megfoghato szolgaltatasok soran bekdvetkezé hiba kapcsin a fogyaszto
magasabb meértékii kompenzdciot var el, mint a megfoghatatlan szolgaltatasok
esetében.

o H3: Az emberre iranyulo szolgaltatasok esetében bekovetkezett hiba kapcsan a vevo
magasabb kompenzaciot var el, mintha a szolgaltatas egy targyra vagy dologra
iranyulna

o H4: A fogyasztok a megfoghato szolgaltatasok soran bekévetkezo végeredményhibak
kapcsan magasabb anyagi kompenzaciot varnak el

o H5: A fogyasztok az emberre irdanyulo szolgadltatasok sordan bekovetkezo
végeredmeényhibak kapcsan magasabb anyagi kompenzaciot varnak el, mint az ezen
ket dimenzio altal meghatarozott osszes tobbi esetben

o H6: A fogyasztok a megfoghato, ugyanakkor emberre iranyulo szolgaltatasok soran
bekdvetkezd hibak kapcsdan magasabb anyagi kompenzaciot varnak el, mint az ezen két

dimenzio altal meghatdrozott dsszes tobbi esetben.” (Kenesei and Szilvai 2016, p. 24.)

A kutatds modszertandul a szcendriokon alapuld kisérleti mddszertan mellett dontéttek,
melynek lényege, hogy a megfeleléen megfogalmazott forgatokdnyv alapjan a résztvevd
beleképzelje magat az adott helyzetbe és az alapjan valaszoljon a feltett kérdésekre, sajat
gondolatai és érzései alapjan. Ez a fajta modszertan elényének mondhatd, hogy nem
sziikséges korabbi tapasztalatnak lenni a témaval kapcsolatban. A hipotézisek vizsgalatdhoz a
kutatasok sordn megszerzett eredményekbdl tobb szempontos kovariancielemzést készitettek

¢és a féhatasokat, illetve az interakcios hatasokat vizsgaltak. (Kenesei and Szilvai 2016, p. 23.)
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3. tabldzat: Tdbbszempontos kovarianciaelemzés 4. tibldzat: A fGhatdsok vizsgdlata

Tényezdk [ Szigaif.
Kovaridnsok
Okozott elégedetlenség 406
A hiba javithatdsdga 101
F& hatdsok
Megfoghatosig ,002
Irdnyultsdg 298 Ebvirt |
Eset
kompenzicié
Hibatipus ,000 Folyamathiba 39,483% |
Internkciés hatdsok Végeredményhiba 59,778%
Megfoghatdsdg * Irinyultsig 255 Mcgfoghatd 56,571%
Megfoghatésdg * Hibatipus 011 Megfoghatatlan 42,690%
Irdnyultsdg * Hibatipus ,038 Targyra, dologra irdnyul 51,885%
Megfoghatésdg * Irfnyultsig * Hibatipus 081 Emberre irdnyul 47375% J

8. abra: A kompenzacid Osszefliggéseinek vizsgalata

Forras: Kenesei and Szilvai 2016, p. 26.

Ahogy a 8. édbra is mutatja, a megfoghatésagnal és a hibatipusnal figyelheté meg a
szignifikans befolyas a kompenzacio mértékére. A kisebb tablazatbol leolvashato, hogy a
végeredményhiba esetén (59,78 %), jelentdsen magasabb kompenzacié az elvart, mint
folyamathiba esetén (39,483 9%). Hasonléan, a megfoghatd szolgéltatasok (56,571 %)
igénybevétele sordn szintén nagyobb Osszegli ellentételezés a kivanatos az ligyfelek szamara,
mint a megfoghatatlan szolgaltatasok esetén (42,690 %). Ezzel a H1 és H2 hipotézisiik
teljesiilt. De mindennek ellenére a szolgaltatds iranyultsdga nem befolyasolta szamottevd
mértékben az ellensulyozas mértékét, igy a H3 hipotézist elutasitottak. (Kenesei and Szilvai
2016, p. 25.)

Ahogy a tdblazatban is lathatd, hogy csak a megfoghatdsdg és a hibatipus, tovabba az
iranyultsag €s a hibatipus esetében voltak szignifikansak a hatasok, mig a megfoghatdsag és
iranyultsag és a harom egyiittes esetén az eredmények nem voltak szignifikansak, igy a H6
hipotézist elutasitottdk. A tanulmanyban a H4 és HS hipotézisek vizsgalatdhoz tovabbi két
abrat készitettek, melyen az els6h6z kapcsolodva a megfoghatdsdg és a hiba tipusanak, mig
utobbihoz kapcsolodva az irdnyultsag €s szintén a hiba tipusanak fiiggvényében abrazoltak a
megkérdezettek altal elvart kompenzaciok mértékét. A H4 hipotézis kapcsan azt a

megallapitast tudtak konstatalni, hogy ebben az esetben a végeredményhiba esetén magasabb
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az elvart kompenzacio, mint folyamathiba esetén, és a legmagasabb ellentételezést a
megfoghat6 szolgaltatasok kdzben kialakult végeredményhiba esetén kovetelik meg. Ezzel a
H4 hipotézis teljesiilt. H5 hipotézis tanulmdnyozéasa kdzben arra a kdvetkeztetésre jutottak,
hogy a hipotézist elfogadjak, némi értelmezési moddositds utan, hiszen a folyamathibak
esetében a targyra, dologra iranyul6 szolgaltatasok sordn varnak el magasabb ellenstulyozast,
mig a végeredményhibaknal ez forditva igaz, de a legmagasabb érték a végeredményhibak
esetén az emberre iranyul6 szolgaltatdsoknal varjak el (62,081 %). (Kenesei and Szilvai 2016,

pp. 26-27.)

Kenesei és Szilvai (2016, p. 27.) mind a szakirodalom, mind a sajat kutatasuk alapjan,
tovabba a napi gyakorlatbol azt a kovetkeztetést tudtak levonni, hogy kiemelten fontos a
kompenzaci6 felkinalasa egy-egy probléma felmeriilése esetén, de ennek pontos mértéke nem
meghatérozhat6, hiszen tobb tényez6tél is fiigg. Es a szolgaltatoknak a panaszkezelési
folyamatok megvaldsitasa soran figyelembe kell vennilik a sajatossdgaikat, tovabba a

felmeriilheto hibak tipusait is.
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3. Panaszkezelés a banki gyakorlatban

3.1. A panaszkezelés folyamata

Nemzetkozi kutatasok igazoltak, hogy minden 27 ligyfélbdl csak 1 iigyfél fordul panaszaval a
gyartd, szolgaltatd felé, (1stfinancial) amennyiben problémaja meriilt fel a termékkel,
szolgaltatassal kapcsolatosan. Ha valakinek pénziigyi gondja akad és rdszdnja magat, hogy ezt
jelzi és él a panasztétel lehet6ségével, akkor ebben segitséget nytjthat neki a Magyar Nemzeti
Bank vagy a sajat pénziigyi szolgaltatdjanak honlapjan megtalalhaté panaszkezelési

szabalyzat.

A fogyasztonak minden esetben el6szor kozvetleniil a szolgaltatojahoz kell fordulni. (MB
2019a) A kiilonboz6 bankok, pénziigyi szolgaltatok panaszkezelési folyamatairol, ideértve a
panasztétel modjat, az eljaras menetét és a hataridoket is, a szolgéltatd honlapjardl lehet a
legegyszeriibben tdjékozodni, de mind a személyes, mind a telefonos iigyfélszolgalatos

munkatarsak is felvildgositast nyljtanak a témaval kapcsolatosan. (Mindsitett hitel 2019)

A panasztétel legegyszerlibb moddja, ha az ligyfél személyesen reklamal az ligyintézonél.
Egyes esetekben a felmertilt probléma azonnal megoldhato, amelyet az ligyfelek gyakran el is
fogadnak. Fontos, hogy az iigyfél pontosan fogalmazza meg panaszat, hiszen ekkor
segithetnek neki a leghatékonyabban. Eléfordulhat az is, hogy a probléma nem oldhaté meg
azonnal, ekkor jegyz6konyv késziil. Tovabba mindezt meg lehet tenni telefon, e-mail és postai
levél utjan is. (MNB 2019b)

Ha beérkezett a panasz a szolgaltatohoz, akkor azt feldolgozzak, és ezt kovetden elfogadjak
vagy elutasitjak, de fontos, hogy az ligyfélt a panasztételt koveté 30 naptari napon beliil

irasban, egyértelmii indoklassal tajékoztassak. (MNB 2019c)

A valasz megérkezése utan az tlgyfél donthet ugy, hogy elfogadja a szolgaltatd Aaltal
felajanlott modjat a panaszkezelésnek, és az esetleges kompenzéaciot is. Ezzel a

panaszkezelési folyamat véget ér, ahogy a 9. abra is szemlélteti.

Valaszol 30
Pénziigyi Jelzem a napon beliil
e . Igen
panaszom van szolgaltatonak irasban
indoklassal

9. abra: Sikeres panaszkezelés a pénziigyi szolgaltatonal

Forras: sajat szerkesztés MNB 2019a, p. 10-11. alapjan
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3.2. A panasziigyek kezelésének szereploi

Amennyiben a szolgaltato nem valaszolt 30 naptari napon beliil vagy a fogyaszté nem ért

egyet €s nem jutnak egyezségre a szolgaltatoval, abban az esetben tobb férumhoz is fordulhat

jogai érvényesitése érdekében, (MNB 2019c) mint

e az MNB-hez, Magyar Nemzeti Bankhoz,
e aPBT-hez, Pénziigyi Békéltetd Testiilethez,

e ¢sa Birdsaghoz is.

Pénziigyi Pénziigyi panaszom van
PAnaszom van
) Jelzem a
szolgaltatonak

Jelzem a
szolgaltatonak

Walaszol 30 napon

beliil Nem fogadom el

Nem valaszol 30

Flutasit napon beliil

Keresetet vagy irasbeli
kérelmet nyujtok be

Birosag

10. abra: Panaszkezelési folyamat a pénziigyi szolgaltatod szektorban

Forras: sajat szerkesztés Fogyasztovédelem 2019 alapjan
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A Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat az {ligyfél, akér irdsban, akar személyesen, de akar
kérelemmel is lehet fordulni ide a megyeszékhelyeken 1évé Kormanyablakokon keresztiil is,
olyan iigyekben, mint téves tdjékoztatdst kapott az iigyfél, nem kapott éves, lejaratkori

elszamolast. (MNB 2019d)

Egyedi szerzddéses jogvitdkban a Pénziigyi Beékéltetd Testiilethez kell fordulni, ilyen
esetekben az MNB nem folytathat hatosagi eljarast. (MNB 2019e) A PBT feladata, az iigyfél
¢€s a pénziigyi szolgaltatd kozott 1étrejott szerzodések kapcsan felmeriilt problémak birosagon
kiviili eljarasanak a rendezése, példanak hozva, hogy jogos-e a pénziigyi szolgaltatd a
fogyasztoval szembeni kovetelése vagy éppen szerzOdésszegést kovetett el. Mindezen
szolgaltatasok igénybevétele nem jar koltséggel, nincs eljarasi dij, de felmeriilhetnek egyéb

koltségek, mint fénymasolasi vagy tigyvédi dij. (MNB 20199)

Béarmilyen jogsértés esetén a birdsdghoz is lehet fordulni, azonban fontos, hogyha egy
fogyasztd ezt az utat valasztja, akkor mar nem veheti igénybe a PBT szolgaltatasait. (MNB
2019a)

Barmilyen panasz esetén a Pénziigyi Navigator Tanacsadd Irodahalozat munkatarsai is

segitséget nyujtanak, tovabba barmilyen pénziigyi kérdés esetén is lehet hozzajuk fordulni.

Fobb feladataik:

\
*Részletes tajékoztatast nyljtanak a kiillonb6zo szolgaltatasok jellemzdirdl, elényeirdl,
hatranyairol

«Ertelmezik az egyedi szerzédéseket

*Segitenek a hivatalos okmanyok, kérelmek megfogalmazasaban és benyujtasaban

*Megfeleld forumokhoz irdnyitjak a panaszos iigyekkel a hozzajuk fordulokat

) < < < 4

11. abra: A Pénziigyi Navigator Tanacsad6 Irodahalézat feladatai

Forras: sajat szerkesztés MNB 2019h alapjan
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Az Irodahalozatot az MNB hozta 1étre annak érdekében, hogy a vidéken €16k is hiteles,
fiiggetlen pénziigyi tanacsadast tudjanak kérni, hiszen nekik csak ritkan all modjukban

felkeresni a Budapesten talalhaté Nemzeti Bankot ilyen jellegii szolgéltatassal kapcsolatosan.

A szolnoki iroda irodavezetdje, Dr. Baran Alexandra elmondta egy interju sordn, hogy az
irodat elsOsorban hitelekkel, biztositasokkal kapcsolatosan keresik fel. (Pénzcentrum 2019) A
sikeres pénziigyi ismeretek megszerzése €s a jobb dontés meghozatala érdekében rendszeres
tesznek kozé cikkeket, melyekben kiilonboz6 kolcsondket, hiteleket hasonlitanak ossze,
termékteszteket és korképeket készitenek, (Szoljon 2019) ezzel ndvelve a pénziigyi

tudatossagot a fogyasztokban.
3.3. A bankok panaszkezelési szabalyzata

A kutatés soran 8 nagybank panaszkezelési szabalyzata is 0ssze lett hasonlitva:

e OTP Bank Nyrt. (OTP 2019a)

e MKB Bank Nyrt. (MKB 2019)

e K&H Bank Zrt. (K&H 2019)

e Raiffeisen Bank Zrt. (Raiffeisen 2019)

e Erste Bank Hungary Zrt. (Erste 2019)

e UniCredit Bank Hungary Zrt. (UniCredit 2019)
e Takarékbank Zrt. (Takarékbank 2019)

e Budapest Bank Zrt. (Budapest 2019)

Mivel torvényekben meghatdrozott modjai, hatarideje van a panaszkezelési folyamatoknak,
igy valamennyi bank panaszkezelési szabdlyzata ugyanazt tartalmazza, minddssze kisebb
eltérések lelhetdk fel, amelyek nagyrészt a megfogalmazasi kiilonbségekbdl adodnak. Az 1.,
illetve a 2. mellékletben megtaldlhatok azok a fontos adatok, melyek a panasziigyintézés
soran mindenképpen sziikséges megadni a panasz bejelentésekor, illetve a jegyzOkonyv
elkészitésekor a hatékonyabb ligyintézés végett, amelyek szintén megegyeznek a kiilonb6zd

bankok panaszkezelési folyamataban.

Szamos bank honlapjan a hosszu és tomor Panaszkezelési szabdlyzatot konnyitett forméban,
leroviditve €s leegyszertsitve 1s kozzéteszik, hogy biztosan minden tigyfél megértse €s jelezni
tudja problémajat a szolgaltato felé. Tobb bank is varja a fogyasztoktol, nemcsak a panaszait,

hanem a véleményiiket, a javaslataikat a kiszolgalasi szinvonal ndvelésével kapcsolatban,
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tovabba egyéb kezdeményezéseiket, hogy milyen hidnyzo €s potolhatd dolgok nincsenek még

fenn a bank szolgaltatasi palettajan.

Mindezek mellett feltiintetik, hogy milyen mddon lehet jelezni a problémakat:

e telefonon,
e honlapon,
e levélben,

e e-mailben,

e bankfidkban személyesen,

e telefaxon.

Nagyon fontos, hogy a szilikséges személyes adatokat és elérhetdséget, mint név, értesitési
cim, telefonszdm, esetlegesen banki azonositokat (ligyfélszdm, bankszamlaszam) ¢s a
problémat okozd helyzet esemény részleteit, példaul a nem megfeleld ligyintézés helyét,
idépontjat vagy egy-egy tranzakcid Gsszegét, szamat, idopontjat, is rendelkezésre bocsajtsa a
fogyasztd, a leghatékonyabb panaszkezelés céljabol. Ehhez hasonld tdjékoztatdst is lehet

olvasni a panaszkezelési szabalyzatokban.

Tovabbi tajékoztatast kotelesek nyujtani a szabalyzatban arrdl is, ha a fogyasztd mégsem
elégedett a problémajanak orvoslasaval, hogy akkor hova fordulhat. Ezt, ahogy fentebb is
irtam a Magyar Nemzeti Banknal, a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél vagy a birésagnal teheti

meg.

A szabdlyzatokban ezek az ligyfelek szdmara legfontosabb elemek, de ettdl fliggetleniil
szdmos mas, kotelezd €s akdr nem kotelezd elemmel is ki van egészitve a bankok sajat

panaszkezelési szabalyzata.
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4. A banki panasziigyek nyomaban

4.1. Az MNB iigyfélszolgalati munkaja

Altalanossagban az MNB Ugyfélszolgalatot évente tobb ezren megkeresik kiilonbozé
kérelmekkel, kérdéseikkel pedig még tobben. Az beérkezett fogyasztoi kérelmek 2016-ban
majdnem 70 %-a (MNB 2016, p. 19.), 2017-ben koriilbeliil 66%-a (MNB 2017, p. 15.), 2018-
ban pedig nagyjabol 65 %-a (MNB 2018, p. 15.) a pénzpiaci szektorral és szolgaltatasaival

volt kapcsolatos.

3439

M Panaszok szdma M Megkeresések szama

12. abra: 2016-ban az MNB-hez beérkezett panaszok és megkeresések szama
Forras: sajat szerkesztés MNB 2016, p. 19-29. alapjan

2016-ban 0Osszesen 2515 fogyasztdi kérelem ¢és 17647 megkeresés érkezett be az
igyfélszolgalathoz, ebbdl nagy része, 2094 panasz ¢és 3439 kérdés, a hitelezéssel és
adossagkezeléssel volt kapesolatos. Es ahogy a 11. abra is mutatja még mindig ez a teriilet 4ll
a pénziigyi fogyasztovédelmi tevékenység kozéppontjaban. Ezen kiviil 353 reklamécio és 308
megkeresés kapcsolodott a gépjarmii hitelezéshez és lizingszerzodésekhez, melyek foként a
torlesztd részletek dijait, koltségeit érintette. Osszesen 4 panasz és 25 kérdés érkezett a
zéloghéazak tevékenységével kapcsolatban, melyek a fizetendd kamattal és koltségekkel voltak

kapcsolatosak. (MNB 2016, p. 29.)

A kovetkezd két €évben tovabbra is a hitelezési tevékenységekhez kapcsolodoan érkeztek

panaszok ¢és megkeresések, melyek altaldban a fizetési kotelezettségek elmulasztasabol
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alakultak ki. 2017-ben t6bb olyan ligyfél is felkereste az ligyfélszolgalatot, akik mar aktivan
részt vettek a tartozasaik miel0bbi rendezésében, érdeklddtek, feltették kérdéseiket (MNB
2017, p. 15), ugyanakkor 2018-ban novekedett azon fogyasztok panaszainak,
megkereséseinek szama, akiknek a tartozasait a bankok, takarékszovetkezetek, hitelt
értekesitd intézmények tovabbadtik koveteléskezelésre, valamint méltanyossagi kérelmek
szama is gyarapodott az el6z6 évekhez képest. (MNB 2018, p. 15.) Mindkét évben a
hitelszerz6dések utan a folydszamla-szerzodésekkel, pénzforgalmi szolgaltatasokkal és a
bankkartyas szolgaltatdsokkal volt kapcsolatos. A legtobbszor a felszamitott dijak és
koltségek miatt keresték fel az tigyfélszolgalatot a fogyasztok, elégedetlenségiiket a legtobb
esetben a nem megfeleld eldzetes tajékozodas okozta. (MNB 2017, p. 15.) A bankkartyaval
kapcsolatos panaszok a szolgaltatas mindségével, megbizas teljesitésével Osszefliggésben

érkezett be az MNB-hez. (MNB 2018, p. 15.)
4.2. A panaszok szamokban Kkifejezve

A nagybankok koziil néhanyan lathatova teszik a fontosabb adatokat a panaszokrodl, s ezekre
épitve felvazoljak fejlesztési szandékaikat, ezeknek kiemelten bizalomépitd szerepe van. Az
OTP Bank Nyrt. példaul mar évek ota elkésziti az éves fenntarthatosagi jelentését, amelynek
fontos részét képezi a bankhoz beérkezett panaszok és a jogos panaszok szdmainak, illetve az

adott kartérités 0sszegeinek bemutatésa.

250000 —
200000

/—.
150000 -

e

yd _r<— _am—

100000 pa—
_ A e — W
0 %

lezart panaszok szama jogos panaszok szama adott kartérités,
kompenzacio (eFt)

m2014 ®=m2015 ®=m2016 =2017 2018 = 2019

13. abra: OTP Bank fenntarthatosagi jelentéseiben kiadott panaszstatisztikak darabban kifejezve
Forras: sajat szerkesztés OTP 2019 p.38., OTP 2018 p.33., OTP 2017 p.34., OTP 2016 p.38., OTP 2015 p.37.

alapjan
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Ahogy a 13. abra ¢és az 1. tablazat is mutatja az elmult 6t évben a lezart panaszok szama egy
kisebb visszaeséssel, de folyamatosan nétt, ez id6 alatt 6sszesen 70997 darabbal novekedett.
Ez jelentheti azt is, hogy a bank altal nyujtott szolgaltatasokban fordult el tobb hiba vagy,
hogy az ligyfelek panaszkodasi hajlanddsaga nétt, ezaltal tobb elégedetlen fogyasztd is jelezte
problémajat, amelyet orvosolni lehetett, igy nem szépen csendben partoltak 4t masokhoz,

hanem adtak egy esélyt a szolgaltatonak.

Lezart panaszok

118885 127391 120988 144842 157190 189882 70997
szama
Jogos panaszok

67 404 65 192 78 245 97780 101858 125242 57838
szama
Adott kartérités,
kompenzacio 97724 134445 171366 234620 58853 144400 46676
(eFt)
Jogos panaszok/

56,70% 51,17% 64,67% 67,51% 64,80% 65,96% 9,26%

lezart panaszok

1. tablazat: Az OTP Bank panaszstatisztikai szamokban kifejezve
Forras: sajat szerkesztés OTP 2019, p. 38., OTP 2018 p.33., OTP 2017 p.34., OTP 2016 p.38., OTP 2015 p.37.

alapjan

Mindezzel parhuzamosan a jogos panaszok szama is ndvekedett az évek alatt, 6sszesen 57838
darabbal tobb panasz érkezett be 2019-ben, mint 2014-ben. Erdemes figyelmet szentelni a
jogos és a lezart panaszok Osszefiiggésének, hiszen a legnagyobb mértékben 2017-ben is
mindossze 67,51 %-uk volt jogos a bejelentett panaszoknak.

Az adott kartérités, kompenzacio ilyen értelemben nem vizsgalhat6, hogy mennyivel valtozott
az Ot év alatt, hiszen 2017-ig folyamatosan novekedett ez az Osszeg, pontosan 136 896 ezer
forinttal, majdnem haromszorosara nétt, mig az utobbi egy évben koriilbeliil felére csokkent
vissza. Mindez adddhat abbodl, hogy olyan panaszaik voltak az ligyfeleknek, amelyekért nem
pénzbeli viszonzast vartak, hanem segitOkészséget, ahogy az OTP zalaegerszegi Call Center

vezetdjével folytatott mélyinterjubdl is kideriilt, hogy a panaszok egy része az
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internetbankolassal kapcsolatosan érkezett be, mert az ligyfeleknek nem sikeriilt belépni. A
azon okbdl alakult igy, mert abban az évben a kartérités és kompenzéacié nem tartalmazta a
Visszatéritett tranzakciok Osszegeit, mig a korabbi években ezt is feltiintették. Viszont 2019-
ben az azonnali jovairdsra vonatkozd jogszabaly miatt modositottuk az eljarast és a
szabalyzatot, és a kartérités és kompenzacid 0sszege Ujra tartalmazta a jovairt tranzakciok
Osszegeit, mindaddig, mig azok a banknal meg nem tériilnek. (OTP 2019b, p. 38.) Ezen
jogszabalyok és eljarasmodok kiilonbségébdl adodik a 2017-es és 2018-as, illetve a 2018-as

¢és 2019-es évek kozotti jelentds eltérés.

A CIB Bank altal évente kiadott fenntarthatosagi jelentéseknek is szerves részét képezik a
panaszstatisztikak. Ahogy a 14. abra is bemutatja az utobbi harom évben 12-14 ezer darab
kortl stagnalt a panaszbejelentések szama és 2015-ben volt egy nagyobb kiugras, ahol elérte a

26500 darabot, majd kevesebb, mint felére esett vissza kdvetkez6 évben.

26569

17

14081
11812 1 1

2014 2015 2016 2017 2018 2019

M Vizsgalt panaszok szama

14. abra: A CIB Banknal bejelentett panaszok szdmainak alakulasa darabban kifejezve
Forras: sajat szerkesztés CIB 2019 p. 11., CIB 2018 p.10., CIB 2017 p.8., CIB 2016 p.8., CIB 2015 p.8., CIB
2014 p.26-27. alapjan

A 3. mellékletben megtalalhat6 tablazat 6sszesiti, hogy a CIB Bankhoz az elmult 6t évben az
egyes szolgaltatasok teriiletén mennyi panasz érkezett be. A legtobb teriileten kisebb-nagyobb
mértékben novekedett vagy csokkent a panaszok szdma évrél-évre. Kivételt képez ez aldl a
jelzaloghitelekkel és lizingekkel kapcsolatosan beérkezett panaszok, hiszen mindkettonél
2015-ben jelentds novekedés figyelhetd meg, ami aztan nagymértékben visszaesett a

kovetkez6 évben.
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2018-ban Osszesen 12.204 darab panaszbejelentés tortént a banknal. Ebbdl nagyobb része, 25
%-a a folyoszamlakkal és betétekkel kapcsolatosan érkezett. 13 %-a a betéti kartyakkal, 15 %-
a az elektronikus csatornakkal és 10 %-a egyéb problémakkal kapcsolatosan érkezett be.
Ebben az évben a panaszok 2 %-a adatvédelemmel és GDPR-el kapcsolatosan tortént, és mint

Uj teriilet mertilt fel.

H Befektetési termékek  Atutaldsok

i Hitel és bevasarlokartyak M Betéti kartyak

H Hiteltermékek Foly6szamla és betétek

i Jelzaloghitelek W Biztositasi termékek

i Elektronikus csatornak M Lizing

H Egyéb i Adatvédelem és GDPR panaszok

15. 4bra: A CIB Bankhoz 2018-ban beérkezett panaszok eloszlasa
Forras: sajat szerkesztés CIB 2018 p. 10. alapjan

2019-ben tovabbra is a folyoszamlakkal és betétekkel kapcsolatosan érkezett be a legtobb
panasz, 0sszesen 2602 darab, ami az éves szdm megkdzelitdleg 21 %-a. Jelentés mértékben
érkeztek panaszok az elektronikus csatorndkkal (19 %), tovabba a betéti kartyakkal
kapcsolatban is (10 %). A 2018-as évhez hasonlitva 2019-ben a szolgaltatasok szerint
beérkezett panaszok szama csak csekély mértékben tért el. Kivételt képeznek ez alol az

elektronikus csatorndkkal, és az adatvédelemmel és GDPR-al kapcsolatban benyujtott
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panaszok szama, hiszen ez az el6z0 ¢évhez képest jelentds mértékben nodvekedett,
kategorianként tobb mint 800-al. Mindez akar jelentheti azt is, hogy az emberek gyakrabban
vették igénybe az elektronikus szolgéltatasokat és ezért tobb probléma meriilhetett fel a

hasznalat soran.

M Befektetési termékek

M Atutaldsok

I Hitel és bevasarlokartyak
H Betéti kartyak

H Hiteltermékek

H Folydszamla és betétek
i Jelzéloghitelek

i Biztositasi termékek

Ld Elektronikus csatornak

H Lizing

Egyéb

2%

i Adatvédelem és GDPR panaszok

16. abra: A CIB Bankhoz 2019-ban beérkezett panaszok eloszlasa
Forras: sajat szerkesztés CIB 2019 p. 11. alapjan
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4.3. Kétiranyu primer kutatas

A kutatds a 2019/20-as tanév 6szi félévében Nagyito alatt a banki lakossagi panasziigyek
cimii TDK palyamunkahoz késziilt. A szakdolgozat soran bemutatom mind a mélyinterju,

"

mind az online kérdéives megkérdezés eredményeit és tapasztalatait.
4.3.1. Az online kérdiives megkérdezés célkitiizései

e A pénziigyi szolgaltatds igénybevételi szokéasainak felmérése
e A panasz bejelentési szokasok vizsgalata
e Panaszkezelés felmérése az iigyfél szempontjabol

e Panaszkezelés gyakorlatanak lekovetése
A banki panasziigyek felmérését célzé online megkérdezés fobb célteriiletei:

» Demografiai jellemz6k, mint nem, életkor, foglalkozas és végzettség
Alapad atok * Pénziigyi ismeretek, és bizalom mértéke a pénziigyi szolgaltato felé

Beem ity v . . * Szolgaltatas igénybevételének gyakorisaga, helye
A penzugyl SZOlgaltataSOk « Elvarasok a szolgaltatoval szemben

1genybeveteh szokasok * Problémak felmeriilésének helye, okai

V4 1 21 » Mennyire batrak, kritikusak az tigyfele
A panasz bejelentési M batrak, kritikusak felek
szokasok * Panasztétel modja, ideje és gyakorisaga

Panaszkezelés az ligyfél
szempontjabol

» Az iigyfél véleménye a szolgaltatorol és a bejelentési folyamatrol

» Megoldas ideje, mértéke
(b s s el el @ Hanem sikeriilt, mért nem sikeriilt megoldani a problémat
* Kiemelt elégedettség észlelése panaszkezelés folyaman

17. abra: A 2019. évi online kérddives megkérdezés f6 célteriiletei

Forras: sajat szerkesztés 2019. évi online kérd6ives megkérdezés alapjan

4.3.2. Az egyéni mélyinterjuk célkitiizései

e Mennyire tartjak kritikusnak a mai ligyfeleket a pénziigyi szektorban dolgozdok
e Melyek a legtipikusabb panasziigyek
e Panaszok csoportositasa

e Panaszstatisztikak a bankoknal és az irodahalozatnal
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e J0 és rossz panaszkezelési gyakorlatok

4.3.3. Kutatasi kérdések

1. Mennyire batran mernek panaszkodni a fogyasztok, mert a sajat tapasztalat, hogy a
magyaroknak nincs panaszkultarajuk

2. Milyen aranyban tesznek panaszt a valaszadok?

3. Milyen az elégedettség az ligyfélszolgalattal szemben?

4. Természetszeri-e, hogy a batrabb tigyfelek az elégedetlenkedok? Az elégedetlen
igyfél, aki batrabban fellép?

5. Természetszerii-e, hogy a batrabb tigyfelek a kritikusabbak? A Kritikus tigyfél, aki
batrabban fellép?

6. Természetszerii-e, hogy a batrabb iigyfelek panaszkodnak? A reklamalé tigyfél, aki
batrabban fellép?

4.3.4. A kutatdas modszertana

A primer kutatas két részb6l all Gssze, egyrészt egy mélyinterjis megkérdezésbdl a banki

munkatarsak személyeivel, masrészt egy online kérddivvel a fogyasztok szempontjabol.

4.3.4.1. Mélyinterjus felmérées

Modszer és kérdezéstechnika: kvalitativ kutatds / egyéni mélyinterju

A kvalitativ kutatds nem mads, mint egy feltaro jellegli kutatdsi modszer, mely strukturaltan
van felépitve, kis mintanagysagot igényel és célja a probléma megértése. (Malhotra 2008, p.
179.) ,, Az egyéni mélyinterjun olyan kétszemélyes beszélgetéseket értiink, ahol az elére
gondosan kivalasztott kérdezettet egy képzett, gyakorlott interjukészito ... kérdezi.” (Veres and
Hoffman and Kozak 20026, p. 120.) Célja, hogy megismerjék az interjuztatott motivacioit,
attitlidjeit, nézeteit és érzéseit. (Malhotra 2008, p. 192.)

Mintavételezés médja: a kiilonboz6 bankok és a Pénziigyi Navigator Tandcsadd Irodahalozat

munkatarsaival késziiltek az interjuk, melynek kérdéseit a 4. és 5. melléklet tartalmazza.

Minta nagysaga: 0sszesen 5 {6
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Mintavételezés ideje: 2019. oktober 14. és oktober 25. kozott

A Kkutatas megvalésitasa: a bakok munkatarsaival folytatott interjii a bankok sajat irodaiban

lettek lebonyolitva, mig az irodahaldzat tagjai pedig telefonos megkérdezésben vettek részt.

Elemzési technika: illeszkedve a kvalitativ technikdhoz, leird és feltard jellegli. A kdnnyebb
megértés segitségéhez egyes kérdéseknél értékeld skala lett alkalmazva, melyhez a Microsoft

Excellel lett szamszaki elemzés készitve.

4.3.4.2.Online kérdoives megkérdezés

Modszer és kérdezéstechnika: kvantitativ kutatas /online kérdoives felmérés

A kutatds kvantitativ technikdval valdsult meg, mely ,,0lyan kutatdsi mddszertan, amely
szamszerusiti az adatokat ¢és altaldban statisztikai elemzést tartalmaz.” (Malhotra 2008, p.
179.) Célja szamszerlsiteni az adatokat és a vizsgalt populacidra altalanositasok
megfogalmazasa. (Malhotra 2008, p. 180.) Az online kérd6ives megkérdezés egy strukturalt
kérddiv alapjan felépitett kutatds, mely interneten keresztiil zajlik és melyre a sokasag egy
mintdja ad valaszt ¢és f0 célkitlizése, hogy a valaszadoktél megtudjunk bizonyos

informaciokat. (Malhotra 2008, p. 215.)

Mintavételezés modja: A mintavételezés holabda modszerrel® tortént. Kikiildésre keriilt
www.kerdoivem.hu weblapon elkészitett online kérdoiv linkje
(http://www.kerdoivem.hu/kerdoiv/1054385333/)  ismeréseimnek e-mailben, illetve a
Facebookon keresztiil. A célszemélyeket kértem a kitdltésre, s arra is, hogy 6k is kiildjék

tovabb a kérést barataiknak, kollégaiknak. igy sikeriilt 187 f&t elérni.
Minta nagysaga: Osszesen 187 {6
Mintavételezés ideje: 2019. oktober 1. — 2019. november 1.

A Kkutatas megvalositasa: a kerdoivem.hu internetes weblapon elkészitett kérddiv linkjének

tovabbitasaval valosult meg. A kérddiv kérdéseit a 6. melleklet tartalmazza.

Elemzési technika: Az clemzéshez kilonbozo statisztikai modszerek lettek felhasznalva,
megoszlasi diagramok késziiltek és az eredmények szemléletesebb bemutatasdhoz segitségiil
hivtam a kerdoivem.hu altal generalt dbrakat, illetve a Microsoft Excel programjat. A kutatési

kérdések vizsgalatdhoz kereszttablas elemzéseket és y° probat készitettem SPSS program

! A minta nem véletlenszerii és nem reprezentativ, a sokaségra vonatkoz6 altalanositasra nem alkalmas.
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segitségével. A kereszttablas elemzés ,,két gyakorisagi elemzés egyiittes vizsgalata két nem
metrikus valtoz6 esetében.” (Sajtos and Mitev 2007, p. 139.) Ezzel kapcsolatosan is a
Pearson-féle x* (Khi-négyzet) segitségével lett elkészitve az elemzés. Ez a mutatd a két

valtoz6 szignifikanciajat méri, vagy a két valtozo Osszefliggését. (Sajtos and Mitev 2007, p.

140))

4.3.5. A mélyinterjus felmérés eredményei
A mélyinterjus felmérésben dsszesen 5 6 vett részt:

e 3 nagybank tobb éves vezetdi gyakorlattal rendelkez6 szakembere

e aPénziigyi Navigator Tanacsado Irodahélozat 2 vezetdje

Az interjuban részt vevOknek értékelni kellett elsOként egytdl Gtig tartd skalan, hogy
véleményiik szerint mennyire kritikusak a mai tigyfelek. EQy személy kivételével mindenki
eléggé kritikusnak tartja a fogyasztokat, vagyis négyes értékelést adtak, az az egy {6 pedig
harmast. Az interji alanyok kritikusnak tartjdk dket, mert szdmos olyan esettel talalkoztak,
ahol az tligyfelek panasszal éltek, melyek megeldzhetdek lettek volna megfeleld eldzetes
tajékozodassal. Néhanyak véleménye szerint kifejezetten kritikussa valnak az tigyfelek, abban

az esetben is, ha tudjak, mit szeretnének, melyik terméket, szolgaltatast akarjak megvasarolni.

Sajat elmondas alapjan a bankok panaszkezelési folyamata teljesen iigyfélbarat és
atlathato, a térvényi eldirdasoknak mindenben megfelelnek, igy a fogyasztok minden esetben
szamithatnak a 30 napon beliili kivizsgalasra és valaszra. Ezen felill vannak olyan
panasziigyek, melyek telefonos vagy személyes bejelentés utdn azonnal orvosolhatok, igy a
panaszkezelési osztalyt sem kell bevonni, mely a bankok tobbségénél egy kozponti
szervezet, ahol a rendszerbdl barmikor le lehet kérdezni az ligyfél panaszanak részleteit vagy,
hogy éppen hol tart a folyamat. Egyes bankoknal a fidkvezetdknek nem csak a kisebb
panaszok megoldasara van lehetdsége, hanem egy bizonyos Osszeghatarig méltanyossagi

alapon is kezelheti a fogyasztok reklamacioit.

A harombol egy banknal a panaszkezelés teljesen kozpontilag zajlik, a fioki ligyintézok
csak a panaszfelvételt végzik, igy 6k csak a panaszos ¢€s napi ligyletmenetet veszélyeztetd
tigyfelek kezelésével kapcsolatosan kapnak oktatast, de ez foként bankbiztonsagi kérdés.
Mivel a masik két szolgaltatonal helyi panaszkezelés is folyik, igy itt egyéb tréningeken is

részt vesznek a munkatarsak, mint nehéz iigyfélkezelési tréning.

32



A panaszkezelés kozpontositasanak mértékével hozhatd Osszefiiggésbe, hogy mig egy
banknal a fiokvezetdk egyaltalan nem, addig a masik két bankban havonta kapnak
riportokat a fiokhoz beérkezett panaszokrol, melyek statisztikdkat, esetpéldakat
tartalmaznak. Osszefoglalva és részletesen is lattatjdk, hogy milyen panaszok és mért

alakultak, egyes esetekben ezek koltségvonzatat is bemutatjak a riportban.

A pénziigyi szektor résztvevOje masik oldalrol a fentebb is emlitett Pénziigyi Tanacsadé
Irodak, amiket elsdsorban mar a konkrét panasz felmeriilése esetén keresik fel a
maganszemély fogyasztok. Ezek oka lehet akar pénziigyi fogyasztovédelmi jogsértés vagy
szerzddéses jogvita. Bar tanacsaddssal is foglalkoznak az ott dolgozok, csak kevés esetben

fordulnak hozzajuk a szerzddések megkdtése elott.

Az iroda munkatarsainak kotelezettségei koz¢ tartozik, hogy minden honapban statisztikat
készitsenek a hozzajuk beérkezett panaszokrol, melyet tovabbitani kell az MNB felé.

Minden tigyrdl kiilon feljegyzés késziilt, melynek tartalma volt tobbek kozott:

e Datum

e Megkeresés tipusa, modja, jellege

e Ugyfél iranyitoszdma

e Ugyfél korcsoportja

o Megkereséssel érintett vallalkozas neve

e Szolgaltatd szektor, tipus

e Pénziigyi szolgaltatas tipusa

e Megkeresés targya

e Megoldas modja

o Segitségnyujtds beadvany elkészitéséhez, ha volt ¢€és milyen iromany
elkészitésében segitettek

e Honnan értesiilt az irodarol

e Egyéb emlitésre méltd koriilmény

Mivel az iroddk egy fliggetlen fogyasztovédelmi civil szervezetet alkotnak, partatlanok és
nincsenek kapcsolatban a pénziigyi szektor tovabbi szerepléivel. Munkajuk az MNB

feliigyeleti tevékenységét tamogatja, vele vannak elsésorban kapcsolatban.

Mindettdl fiiggetleniil mindegyik helyen vannak olyan termékek, szolgaltataisok melyekkel

kapcsolatosan mérhetden tobb reklamacio érkezik, mint az egyéb masokkal kapcsolatosan. Ez
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a szolgaltatas a banki teriileten a bankkartyak, hitelkartyak és tranzakciok, viszont a
tanacsado irodakhoz az adossag csapdaba keriilt, fizetési nehézségekkel kiizd6 iigyfelek
fordulnak inkabb. Ezen panaszokat az irodakban szektoronként csoportositjak (biztositasi,

pénzpiaci, pénztari és tOkepiaci), mig a bankokban termékek, szolgaltatasok szerint.

A bankokban szamos 1épést tesznek a panaszok megelézése érdekében, amibe beletartozik
az is, hogy az ligyintéz6 megfelelé szintii és kvalitatasu képzésben részesiil, hogy pontos
tajékoztatasban ¢és udvarias kiszolgdldsban részesitik az {igyfelet, hogy kiilonb6zo
kommunikacios és konfliktuskezelési tréningeken vesznek részt a munkatarsak, vagy
éppen utéméréseket végeznek, hogy az ligyintéz6k mennyire pontosan tajékoztattdk a
fogyasztokat. Ennek ellenére mégis felmeriilnek esetek, melyeket nem tudnak megoldani sem
a banki iligyintézok, sem a tandcsadok. Ezek altalaban azok az alkalmak, mikor nem tortént
torvény szerinti jogsértés és a bank megtett mindent a térvényi kereteken beliil, de az tigyfél
ugy érzi mégis, hogy nem megfelelden jartak el vele szemben. Bar nem volt jogos a panasz,
méltanyossagi alapon kedvezményt nyijthat a bank, hiszen az egyik kiemelt cél az

igyfelek elégedettsége.
4.3.6. Az online megkérdezés eredményei

Az online kérddivet 6sszesen 187 személy toltotte ki. Elsdsorban a ndi nemet sikertilt elérni,

a megkérdezettek 62 %-a, dsszesen 116 f6 ebbe a csoportba tartozik.

H Férfi

H NG
62%

18. abra: A véalaszadok nem szerinti eloszlasa

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérdéives megkérdezés alapjan

A valaszadok tobb mint fele 38 év alatti volt, ebbdl 33 %-uk az a és a Z generacionak

szamito 23 év alattiak és 19 %-uk az Y generécio tagjai. A kitoltok 28 %o-a 39 és 53 év
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kozotti, igynevezett X generaciobol keriilt ki. A fennmarado6 20 % pedig a Baby boomerek és

72 év feletti veteranok kozott oszlik el a 19. abran lathatd modon.

6%

33%

H-23
24 -38
E39-53
M54-71
W72 -

19%

19. abra: A valaszaddok kor szerinti eloszlasa

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

A valaszadok kozott a legnagyobb részben alkalmazottak 29 %-al és hallgaték 19 %-al
szerepeltek. A megkérdezettek tovabbi 11 %-a éppen a nyugdijas éveiket toltik, tovabbi 10
%-a pedig az altalanos vagy éppen a kozépiskolai padokat erdsitik. Ezen feliil kisebb
létszamban voltak jelen vallalkozok, kozalkalmazottak, munkanélkiiliek, kozép- ¢s

fels6vezetok, ahogy a 20. abra szemlélteti.

tanulo (altalanos vallalkozo
vagy 6% alkalmazott
0,
kozépiskoldban) 29%
10% /

felsovezetd
3%

munkanélkiili
3%

kozalkalmazott/
koztisztviseld haztartasbeli
1% 4%

20. abra: A valaszadok foglalkozas szerinti eloszlasa
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Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérdéives megkérdezés alapjan

Mint negyedik alapadat, a megkérdezettek az iskolai végzettségiiket adtdk meg. 33%
érettségivel, 24 % pedig foiskolai vagy egyetemi diplomaval rendelkezik, 11 %-anak OKJ
szakképesitése, 15 %-anak szakmunkas bizonyitvanya, 6 %-anak pedig technikumi
végzettsége van. A kitoltdk 10 %-a az altalanos iskola 8. osztalyat teljesitették, a maradék 1

% pedig az altalanos iskolaban tanul.

6% 10%

H 3ltalanos iskola 8. osztaly
M 3ltalanos iskolai tanulo

M ¢rettségi

11% M foiskolai/ egyetemi diploma

M OKJ szakképesités

33%

H szakmunkas bizonyitvany

M technikum

21. abra: A valaszadok végzettség szerinti eloszlasa

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

A megkérdezetteknek értékelni kellett, hogy mennyire becsiilik sajat pénziigyi ismereteiket. A
legtobb személyrdl elmondhat6, hogy kdzepes vagy annal jobbra értékelte, ebbdl 32 % jonak
23 % pedig Kkivalénak. Kisebb létszamban, 7 % kevésbé megfelelonek, 2 % pedig

kifejezetten rossznak mindsiti ilyenfajta ismereteit.

2% %

|1
2
3
E4
M5

36%

22. abra: A valaszadok pénziigyi ismereteik Szerinti eloszlasa

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan
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Ezenfeliil 1-5-6s skalan értékelték azt is, hogy mennyire biznak meg adott szolgéltatojukban.
Ebben az esetben is csak kis szazalék véli ugy, hogy egyaltalan nem vagy csak minimalisan
lehet megbizni a pénziigyi szolgaltatojaban. 23 % kozepesre osztalyozta, 40 % pedig

atlagon feliilire. 29 %-uk pedig 100 %-0s bizalmat szavazott szolgaltatojanak.

3%

m1
§2
W3
4
5

23. abra A valaszadok pénziigyi szolgaltatojuk vald bizalmuk szerinti eloszlasa

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

Banki szolgaltatas igénybevételi szokasok

A valaszadok tobbségérdl elmondhatd, hogy legalabb havonta igénybe vesznek kiilonbozd
pénziigyi szolgaltatasokat, ebbdl 30 % naponta, mig 27 % pedig hetente és mindossze 25

%-uk hasznalja ki ezen lehetdségeket ritkabban, mint 1 honap.

A legtobben tobb mint 9 éve veszik igénybe a szolgaltatdsokat, 0sszesen 88 £6. 39 személy 4-
9 éve, mig 40-en 1-3 éve hasznaljak. A fennmaradé 11 %, vagyis 20 f6 pedig kevesebb,

mint egy éve alkalmazza a pénziigyi szolgaltatasokat.

Egyes személyek tobb tipusu pénziigyi szolgaltatoknal is jelen vannak, de elmondhat6, hogy a
legtobben nagybankoknal nyitottak folyoszamlat, vettek fel hitelt és egyéb mas dolgokat.
Ezen feliil 53 f6 ki és kozepes bankok, 42 6 pedig a takarékszovetkezetek szolgaltatasait

veszi igénybe, ahogy a 24. abra szemlélteti.
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Takarékszovetkezeteknél 42

Kis, illetve kézepes bankoknal 53

Nagybankoknal 107

0 20 40 60 80 100 120

24. abra: Pénziigyi szolgaltatok tipusainak igénybevétele foben kifejezve

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

A kérdéivet kitoltok 5, a pénziigyi szolgaltatokkal kapcsolatos fontos tényezdt rangsoroltak,
melyet az abra mutat be. A megkérdezetteknek egy szolgaltatoval kapcsolatosan az a
legfontosabb, hogy megbizhato legyen és pontosan tajékoztassak ¢ket. Harmadik helyen a
magas szolgaltatasi szinvonal szerepelt, majd hogy a szolgéltatonak legyenek kedvezé

ajanlatai és az iigyintézo személye Vvolt a legkevésbé fontos szamukra, ezen 6t szempontbol.

1. Megbizhatosag

2. Pontos tajékoztatas

3. Magas szolgaltatasi
szinvonal

4. Kedvez6 ajanlatok

5. Ugyintézd személye

25. abra: A valaszadok fontossagi sorrendje a szolgaltatokkal szemben

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

Pontoztak azt is a valaszaddk, hogy mennyire voltak elégedettek az eddig igénybe vett
szolgaltatasokkal. Elhanyagolhaté szazalékkal voltak jelen azok, akik kevésbé voltak
elégedettek. A legtobbjiiknek kielégitéek voltak az eddig nyujtott szolgaltatasok, mig 30 %o

kiemelt elégedettséget érzett ezzel kapcsolatban.
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26. abra: A valaszadok pénziigyi szolgaltatdjukkal valé megelégedettségiik szerinti eloszlasa

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

Mindez el6fordulhat abbol az okbol kifolyolag, hogy a kitdltdk majdnem felének, dsszesen 46
%-4anak mar addédott problémaja a szolgaltatasok igénybevétele soran. Ebbol a legtobb
személynek a bankkartyakkal kapcsolatosan mertilt fel probléméja, de tobbeknek adddott a
folyoszamlakkal, a mobilbankolassal, a digitalis banki szolgaltatisokkal és az
iigyfélszolgalattal is problémaja. A 27. abra szemlélteti, hogy az egyes szolgaltatasoknal

hany személynek fordult mar el6 valamilyen problémaja.
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27. abra: A pénziigyi szolgaltatasokat igénybe vevok foben kifejezve

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan
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Ezt kovetden a kitoltok egy matrixban értékelték, hogy a kiilonb6z6 problémak milyen
mértékli csalodast okozott nekik. A 7. melléklet alapjan megallapithatd, hogy a legtobbnek a
dijak, koltségek valtoztatasaval, a szolgaltatas hianyaval, a folyamat lassusagaval és a
hianyos tajékoztatassal kapcsolatosan meriilt fel gondjuk. Es a legtobb személynek a dijak

valtoztatasa miatt volt a legnagyobb mértékii a problémadja.

Voltak olyan esetek a problémak felmeriilésekor, melyek kifejezetten negativan hatottak az
tgyfelekre és nagy csalodast okozott szamukra. llyen volt, hogy a kedvezményekrél nem
megfeleld tajékoztatast nyudjtottak, nem sikeriilt idében elutalni egy dsszeget, mert rossz
volt a rendszer vagy éppen hogy az ligyfél nem kapott tajékoztatast arrdl, hogy valtozik a
torlesztési napja ¢s igy késedelmi kamatot szamoltak fel neki, mert éppen akkor nem allt
rendelkezésre a szamlajan megfeleld Gsszeg. A tovabbi ilyen gondolatokat a 8. melléklet

tartalmazza.

Panasz bejelentési szokasok

A valaszadok koziil mindéssze csak 94 személy, Gsszesen a fele, ismeri a szolgaltatojanal a

panasz bejelentési folyamatot, amely egy alacsony ratanak bizonyul.

A megkérdezettek tobb mint harmada véli ugy, hogy 6 kifejezetten bator, hogy hangot
adjon véleményének. 23 % atlagosnak véli magat ezen a teriileten és 16 % pedig egyaltalan

nem meri vagy csak minimalis mértékben véleményét hangoztatni.

o1
2
3
H4
M5

23%

26%

28. abra: A valaszadok eloszlasa batorsaguk alapjan, hogy mennyire adnak hangot véleményiiknek

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan
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Ezzel szemben, akik kiilondsképpen hangot mernek adni véleményiiknek, azok szamdnak
mindossze kicsit tobb mint a fele személy véli magat Kifejezetten kritikus ligyfélnek. A
legtobben atlagosnak tartjdk magukat ezen téren, 25 % pedig egyaltalin nem tartja magat

ilyennek.
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29. abra: A valaszadok eloszlasa az alapjan, hogy mennyire tartjak magukat kritikusnak

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

Attol fliggetleniil, hogy a megkérdezettek 46 %-anak volt mar probléméja a pénziigyi
szolgaltatasok igénybevétele soran, mindossze 28 % tett panaszt szolgaltatojanal. Ez
Osszesen 41 6 abbol a 94-bél, 43,6 %0-a, akinek volt mar gondja. Az ezt kdvetd kérdésekre

csak azon személyek valaszoltak, akik bejelentették panaszukat a szolgaltatonal.

Ebbdl a legtobben, 19 személy, telefonon jelentette be, de 18-an személyesen, 14-en pedig e-
mailen jelezték probléméjukat. Néhadnyan a honlapon és internetbank 4altal tették meg
mindezt és tovabbi par személy pedig postai levél Utjan, faxon vagy éppen egy masik

személy, szervezet altal.
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30. abra: A panaszok bejelentésének modja darabban

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan
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Azok, akik mar tettek panaszt, azoknak a 10 %-a az elmilt honapban, 19,5 %-a az elmult
negyedévben, ujabb 19,5 %- az elmilt félévben, 12 %-a az egy évben, 17 %-a pedig az
elmult két évben tett panaszt legutobb szolgaltatojanal. A tobbiek pedig régebben, mint két

éve reklamaltak.

Tobben nem kaptak teljes kor(i tajékoztatast, magasabb koltségeik voltak vagy a
bankkartyaval, szép Kkartyaval nem sikeriilt fizetniiik, elnyelte azt az automata
pénzfelvétel kozben. Néhany személynél gordiilékenyen zajlott a panaszkezelés folyamata
¢s segitokészek, kedvesek voltak az iigyintézok, akikkel kapcsolatba keriiltek, de szdmos
embernél hagyott kivetni valét maga utdn a panaszok felvétele és kivizsgéalasa, ezzel még
nagyobb csalodast okozva az adott ligyfélnek. Szamos egyéb dolog volt még, melyeket a 9.

melléklet tartalmaz.

A tobbségrél elmondhatd, hogy eddig minddssze csak egy-két alkalommal tettek panaszt
szolgaltatojuknal, 6k Osszesen 29-en voltak. Ezen kiviil 7 személy mar 3-6 alkalommal, 1
személy pedig 6-12 alkalommal reklamalt és tovabbi 4 f6 pedig mindezt tobb mint 12

alkalommal tette meg.

Panaszkezelés az iigyfél szempontjabol

Fontos dolog szem el6tt tartani, hogy az lgyfelek hogyan ¢lik meg a panaszkezelés
folyamatat, hiszen 6k a profit forrasa. Ahhoz, hogy elégedett vagy legalabbis k6zombds
legyen a fogyasztd, fontos az ligyfélszolgalat megfeleld hozzaallasa. A kitoltok egy részének
pozitiv benyomasa keletkezett az iigyfélszolgalattal kapcsolatosan, veliik korrektiil és
kedvesen bantak, egyes esetekben kifejezetten segitékészek és gyorsak, hatékonyak voltak.
Viszont egyeseknél csalédast okoztak a munkatarsak, nem Kkezelték megfeleloen az
iigyfelet ¢s a legtobb alkalommal nem éreztették vele, hogy szdmukra fontos a problémaja és

készek megoldani. Ezen véleményeket a 10. melléklet tartalmazza.

A panasztétel sordn egyes személyek, azok akik mar tettek panaszt, azoknak a 15 %-a
rendkiviil kellemetleniil érezte magat a folyamat soran, mig majdnem 40 %.-uknak

egyaltalan nem volt ilyesfajta problémaja.
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31. abra: A valaszadok eloszlasa a panaszbejelentés soran érzett kellemetlenség alapjan

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

A kiilonb6z6 bankoknak, takarékszovetkezeteknek mas és mas panaszkezelési szabalyzatuk,
folyamatuk van, de mégis mindegyik hasonl6 a térvényi eldirasoknak koszonhetéen. Ebbol a
41 személybdl majdnem 80 %-anak eléggé atlathaté volt a bank panaszkezelési folyamata,

28 %-a szerint pedig kivaltképp iigyfélbaratnak bizonyult.
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32. abra: A valaszadok eloszlasa a panaszkezelési folyamat atlathatosagrol alkotott véleményiik
alapjan

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

A legtobb személynek 5 napon beliil reagalt a szolgaltato a panaszara, ebbdél 11-nek 1-2
napon beliil valaszt adott. 5 ember 6-10 napot, tovabbi 4 fé6 pedig 11-21 napot vart egy

valaszlevélre, mig 10 személynél tobb mint 3 hét telt el a bank valaszanak megérkezéséig.

43



A panaszkezelés gyakorlata

A panaszos iigyfelek 33 %-nak, sajat megitélésiik alapjan, teljes mértékben sikeriilt
megoldani a problémajat. Tovabbi 18 % 4-esre, 17 % pedig 3-asra pontozta a probléma
megoldasanak sikerességét egytdl Otig tartd skalan. 4 személynek kis mértékben, 9 fonek

viszont egyaltalan nem sikeriilt megoldani a gondjait.
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33. abra: A valaszadok eloszlasa a probléma megoldasanak sikeressége alapjan

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

Mindezt 14 fonél 1-2 nap alatt, 9 személynél 3-5 nap alatt, 3 fénél pedig 6-10 nap alatt
sikerlilt megvalositani. 11-21 napot vart az eredményre 4 tovabbi személy és a maradék 11

személynek viszont mindez tobb mint 3 hétig tartott.

Akar az id6 eltelte miatt, akar a nem megfelel6 megoldas miatt, de 32 % elégedetlen volt az
eredménnyel. Ennek ellenére 30 % Kkifejezett elégedettséget érzett a probléma megoldasa

utan.
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34. abra: A valaszadok eloszlasa a megoldas utani elégedettségiik alapjan

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan
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Mindez 1d¢6 alatt az iigyfelek nagy részének pozitiv tapasztalatai voltak az ligyfélszolgalattal
kapcsolatosan, szamtalan esetben segit6kész, kedves munkatarsakkal keriiltek kontaktusba
a panaszkezelés folyaman. Egyeseknél viszont eléggé lassuak voltak, vagy éppen tobb
személyen is keresztiilfutott a folyamat, mire sikeriilt megoldani, ahogy a 11. melléklet is

tartalmazza a gondolatokat.

A probléma megoldasanak mértékétdl fliggetlentil 23 személy szerint sikeriilt megoldani,
mig 18 f6 szerint nem sikeriilt eredményre jutni. Ebbdl a legtobb személynél azért nem
sikertilt, mert nem értették meg a probléma okat. Egyeseknél technikai hiba vagy emberi
mulasztas okozta a fennakadast. De sajnalatos modon el6fordult az is, hogy nem kapott

valaszt az illeté vagy elutasitottak a kérését.
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35. abra: A sikertelen panaszmegoldasok okai darabban kifejezve

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

Néhanyaknal felmeriilt probléma, de mégsem jelentette ezt szolgaltatojanal. Egyesek ugy
vélték, hogy tobb hétig tart a lebonyolitas vagy hosszinak tartottak a varakozasi idot ¢és

ez elrettentette Oket, par fonek pedig nem volt ra elég ideje.

A legtobb személynek, 6sszesen 144 fonek, nem szarmazott semmilyen kara, nem érte dket
anyagi veszteség, de ezen személyek kozé beletartoznak azok is, akiknek nem volt

problémajuk. 19 f6t 1-5000 forintos, 9 f6t 5-10000 forintos, 4 f6t pedig 10-50000 forintos
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kéarosodas ért. Es sajnos akadtak olyanok is, 6%-uk, akiket tobb mint 50000 forintos anyagi

veszteség Crt.

A megkérdezettek értékelték egytdl otig tartd skalan, hogy mennyire 1épnének kapcsolatba
egy olyan pénziigyi szolgéltatoval, akiben mar csalodtak. Mindossze 25 személy, 13 %,
mondta azt, hogy biztosan ujra kapcsolatba 1épnének vele, mig 37 f6, 20 %-uk, f6 teljesen

elutasitja ezt a lehetOséget.
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36. abra: A valaszadok eloszlasa egy-egy csalddas utan, a szolgaltatoval vald tjabb kapcsolatépités
mértéke alapjan

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan

Még hogyha meriilt is fel probléma a szolgaltatonal, néhany esetben sikeriilt gy kezelni a
dolgokat, hogy az iigyfél kiemelt elégedettséget érzett utana. Ez az eset Osszesen 29
kitolténél fordult eld. 70-en azt nyilatkoztak, hogy veliik ilyen nem fordult eld, tovabbi 88
személy pedig nem emlékszik ilyen esetre, bar lehet, hogy megtortént vele. Az ilyen
esetekrol késziilt feljegyzéseket a 12. melléklet tartalmazza. Néhanyak hianyos tajékoztatast
kaptak, de egy masik iigyintéz6é mindent sziikséges informaciét elmondott neki és minden
kérdésiikre valaszolt, igy végiil kivaltképp elégedettek lettek. Volt olyan, akinek a szamlajat
nem sziintették meg kérése ellenére sem, igy kamat felhalmozddas tortént, amit végiil a

panasztétel utan elengedtek.

Viszont egyeseknek egy-egy probléma olyan mértékii csalodast okozott, hogy elpartolt
szolgaltatdjatol, levaltotta azt. Ez 6sszesen 30 személynél fordult el6, 44 f6 pedig jelenleg is

fontolgatja a valtast, a tobbiekkel pedig nem tortént még ilyen.

Nem kiemelt elégedettséget, de mindenképpen pozitiv benyomast keltett az tigyfelekben a

szolgaltatojuk néhany esetben, melyet a 13. melléklet foglal Ossze roviden. Valamennyi
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megkérdezettnél az ligyfélszolgalatos kedves, segitokész, tisztelettudé hozzaallasa hagyott

nyomott, mig méasoknal a gyors ligyintézési folyamat.

Végiil a valaszadok osztalyoztdk azt is, hogy mennyire ajanlandk az eddig igénybe vett
pénziigyi szolgaltatdjukat masoknak, amelyrél altalanossagban elmondhatd, hogy
javasolnak masoknak is, csak 13 % mondta azt, hogy nem tanacsolna ezeket igénybe

venni.
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37. abra: A valaszadok eloszlasa a pénziigyi szolgaltatok ajanlasa alapjan

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan
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4.3.7. Kétviltozos elemzések

A végzettség €és a pénziigyi ismeretek kozotti kapesolat vizsgalva lett, a két valtozd kozott
szignifikans eltérés van, ahogy a 14. mellékletben a y° mutatja. A pénziigyi ismeretek dtosre
értékelésre elsOsorban a féiskolai, egyetemi diplomaval vagy OKJ szakképesitéssel
rendelkezokre jellemz0, mig a négyes az érettségit végzettekre. A maximum nyolc osztalyt,
szakmunkat vagy technikumot elvégzett személyek altalanossagban harmasra
osztalyoztak. Ezenfeliil a szakmunkds bizonyitvannyal rendelkezOkre a kettes, a maximum

nyolc osztalyt végzettekre az egyes értékelés a tipikusabb.

végzettség * pénziigyi ismeretek Crosstabulation

pénzigyi ismeretek Total
1 2 3 4 5
végzettség érettségi Count 1 3 20 25 12 61
% within 1,6% 4,9% 32,8% 41,0% 19,7% 100,0%
végzettség
féiskolai/ Count 0 1 13 15 16 45
egyetem % within 0,0% 22% 289% 333% 356% 100,0%
diploma . .
végzettseg
maximum 8 Count 2 1 13 2 4 22
BN % within 9,1% 45% 59,1%  9,1% 18,2% 100,0%
végzettség
OKJ Count 0 2 5 6 7 20
szakkepesites .\ ihin 00% 10,0% 250% 30,0% 35,0% 100,0%
végzettség
szakmunkas Count 1 5 12 8 2 28
BB % within 3,6% 17,9% 42,9% 286% 7,1% 100,0%
végzettség
technikum Count 0 1 6 3 1 11
% within 0,0% 91% 545% 27,3% 9,1% 100,0%
végzettség
Total Count 4 13 69 59 42 187
% within 21% 7,0% 36,9% 31,6% 22,5% 100,0%
végzettség

2. tablazat: A kitoltok megoszlasa a pénziigyi ismeretei mélysége és az iskolai végzettség alapjan

Forras: SPSS a 2019. évi online kérd6ives megkérdezés alapjan

Azon személyek, akik a legbatrabbak hangot adni véleményiiknek, nagyrészt Kitilinére,
vagyis otosre, értékelték az eddig igénybe vett szolgaltatasokat, mig azok, akik viszonylag
kevésbé batrak, azokra a legjellemzdbb, hogy kozepes vagy annal rosszabb szinten vannak
megelégedve. Akik pedig a legbatortalanabbak, azok tipikusan négyesre pontoztak az
eddig igénybe vett szolgaltatasokat. Es ahogy a 15. mellékletben is szemléltetve van kapcsolat

van a két valtozo kozétt, mert x> nem nagyobb, mint 0,05 95 %-os megbizhatosag mellett.
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elégedettség * bator Crosstabulation

elégedettség

Total

1:
koézepes
vagy
rosszabb

2:j6

3: kitiing

Count

% within
elégedettség

Count

% within
elégedettség

Count

% within
elégedettség

Count

% within
elégedettség

2,1%

4,8%

3,6%

3,7%

14,9%

12

14,3%

5,4%

22

11,8%

bator
3 4
15 17
31,9% 36,2%
14 21
16,7% 25,0%
14 11
25,0% 19,6%
43 49
23,0% 26,2%

14,9%

88

39,3%

26

46,4%

66

35,3%

Total

a7

100,0%

84

100,0%

56

100,0%

187

100,0%

Forras: SPSS a 2019. évi online kérdéives megkérdezés alapjan

3. tablazat: A kitolt6k megoszlasa az elégedettségiik és batorsaguk alapjan

Azon személyekre, akik kevésbé batrak altalanossigban elmondhatd, hogy kevésbé

kritikusak. Akik kozepesre pontoztak batorsagukat, azok kozepesen kritikusak, és akik

kifejezetten batornak vélik magukat, hasonld értékeléssel voltak a kritikussagukat illet6en is.

bator * kritikus Crosstabulation

bator

Total

Count

% within bator

Count

% within bator

Count

% within bator

Count

% within bator

Count

% within bator

Count

% within bator

28,6%

18,2%

4,7%

4,1%
10
15,2%
20

10,7%

28,6%
10
45,5%
10

23,3%

8,2%

1,5%

27

14,4%

kritikus
3

28,6%

22,7%
18
41,9%
14
28,6%
16
24,2%
55

29,4%

14,3%

9,1%
12
27,9%
15
30,6%
19
28,8%
49

26,2%

0,0%

4,5%

2,3%
14
28,6%
20
30,3%
36

19,3%

Total

.
100,0%
22
100,0%
43
100,0%
49
100,0%
66
100,0%
187

100,0%

4. tablazat: A kitoltok megoszlasa a batorsaguk és kritikussaguk alapjan

Forras: SPSS a 2019. évi online kérd6ives megkérdezés alapjan
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Azon személyek koziil, akiknek mar felmeriilt probléma a szolgaltatdsok igénybevétele

soran, azok, akik kifejezetten batornak itélték magukat, azokra jellemz6 volt, hogy panaszt

tettek a probléma utan, és akik kevésbé mernek hangot adni véleményiiknek, azok végiil

nem tettek panaszt szolgaltatojuknal. A 17. mellékletben talalhaté tablazat alapjan pedig

megallapithat6, hogy szignifikans eltérés van a két valtozo kozott.

bator * panasz Crosstabulation

panasz
lgen Nem
Count 1 2
1
% within bator 33,3% 66,7%
Count 2 7
2
% within bator 22.2% 77,8%
Count 4 18
bator 3 )
% within bator 18,2% 81,8%
Count 7 16
4
% within bator 30,4% 69,6%
Count 17 12
5
% within bator 58,6% 41,4%
Count 31 55)
Total
% within bator 36,0% 64,0%

Total

&
100,0%
9
100,0%
22
100,0%
28]
100,0%
29
100,0%
86

100,0%

5. tablazat: A kitoltok megoszlasa a batorsaguk €s panaszbejelentések alapjan

Forras: SPSS a 2019. évi online kérd6ives megkérdezés alapjan
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5. Osszefoglalas

A dolgozat soran az iigyfélpanasz fogalma lett meghatarozva, amely egy csalddott tigyfélre
iranyul6 esély, hogy orvosolja a problémat a nem megfeleld szolgaltatds miatt. Ezt nem
kiilonitettem el a reklamaci6 fogalmatdl, azonos szinten kezeltem 6ket. Bemutatasra keriiltek
a vevoi panaszok tipusai (instrumentdlis, nem instrumentalis, fogyasztoi visszajelzés) és a
fogyasztoi klaszterek is, hogy kik is azok a szokimondok, a passzivak, a diithosek €és az
aktivistdk ¢és hogy mi alapjan lehet egy-egy tigyfelet bizonyos klaszterbe besorolni.
[usztraltam, hogy egy elégedetlen vevonek milyen cselekvési lehetdségei vannak, tovabba
sz6 esett az lUgyfélélményrdl, mely egy alapvetd vallalati érték és stratégiai szintli fokusz és
sziikséges megjelennie minden egyes tevékenységben. Az iligyfélélmény a mai tligyfél
megnyerésének és megtartasanak egyik alappillére a szolgaltatok életében, kiemelt figyelmet
kell forditani a digitalis tigyfélélményre, mely szamszerisitésére és a kiilonboz6 vallalatok
Osszehasonlitasara tettek torekvéseket a Digitalis Ugyfélélmény Index meghatarozasaval,
elore rogzitett modon. Ezt kovetden ismertettem a panaszkezelés altalanos folyamatat, a négy
sziikséges 1épést (1. panaszhelyzet észlelése, 2. panaszhelyzet megoldasa, 3. a panaszok.
kategorizalasa, rendszerezése, 4. a panaszhelyzet megeldzése érdekében a szolgéltatasi

folyamat feliilvizsgalata) a leghatékonyabb probléma megoldés érdekében.

A panaszhelyzetek kezelésének 6t aranyszabalyat is felvazoltam, a megeldzés elve, az észlelés
elve, a felkésziiltség elve, a kompetencia elve €s a kompenzacio elve. Kenesei €és Szilvai
(2016) kutatasa alapjan az elvart kompenzacid6 mértékérdl is betekintést kaphattunk, hogy
egyes esetekben milyen befolyasold tényezdk meriilnek fel az ellentételezésnél. Befolyasolja
az, hogy a szolgaltatds megfoghaté vagy megfoghatatlan, az hogy targyra, dologra iranyul-e
vagy éppen, hogy a felmeriilt probléma végeredményhiba vagy folyamathiba okozta-e a
panaszt. Végiil azt a kovetkeztetést tudtak levonni, hogy pontos mértéke nem meghatarozhato,
de a szolgaltatoknak a panaszkezelési folyamat kialakitdsa soran, minden sajatossagukat

figyelembe kell venniiik.

A banki panaszkezelés folyamatidba részletes betekintést nyjt a dolgozat, mely egyarant
tartalmazza a szolgéltatondl torténd panaszkezelést €s az iigyfél elutasitds utani lehetdségeit
is. Amennyiben a szolgaltatonal elutasitottdk panaszat vagy az nem felelt meg az tigyfél
elvarasainak, akar a Magyar Nemzeti Bankhoz, a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez vagy éppen
a birésaghoz is lehet fordulni. Segitséget nyljthatnak nemcsak a panaszok esetén, hanem

barmilyen informacidhidny vagy tandcsadéas kapcsan is, a Pénziigyi Navigator Tandcsado
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Irodahalozat munkatarsai is. Lényeges feladatuk mindemellett az egyedi szerz6dések
értelmezése és a hivatalos okmanyok, kérelmek megfogalmazéasaban és benyujtasdban valo

segédkezés.

Ezt kovetéen az MNB ligyfélszolgalati tevékenysége lett ismertetve, mely soran minden
évben a legtobbszor hitelezéssel, adossagkezeléssel kapcsolatban keresték fel a
munkatarsakat. De ezen feliill szdmos esetben érkezett hozzajuk panasz a folydszamla-
szerzodésekkel, a pénzforgalmi szolgaltatdsokkal és a bankkartyds szolgaltatasokkal
kapcsolatban is. Néhany, kozvetleniil a bank altal rendelkezésre bocsatott statisztikat is
vizsgaltam, mint az OTP és a CIB bank altal minden évben kozolt fenntarthatosagi
jelentésekben megtalalhatd adatokat a panaszokrol. Es mig az MNB-hez beérkezett
megkeresések és panaszok tobbsége a hitelezéssel, adossagkezeléssel volt kapcsolatos, addig

a CIB bankhoz beérkezett panaszok jelentds része a folydszamlak és betétekhez kapcsolodott.

A primer kutatdsom két alappilléren nyugszik, egy online kérddives megkérdezésen és
mélyinterjikon. A kérdéives megkérdezésben Osszesen 187 f6 vett részt és itt a banki
panaszkezelési gyakorlatot vizsgaltam az ligyfél szempontjabol, de fontosnak tartottam a
pénziigyi szolgéltatasok igénybevételi szokasok, a panasz bejelentési szokasok, és a
panaszkezelés gyakorlatanak lekovetésének megismerését is. Ezzel ellentétben a
mélyinterjuk, melyben 5 személy vett részt, a bankok és a Pénziigyi Navigator Tanacsado
Irodahalézat munkatarsainak szempontjabol vazolta fel a panaszkezelési folyamatot. Ennek
soran megismerhettem a megkérdezett személyek {iigyfelekrdl alkotott véleményét a
kritikussadg terén, melyek a legtipikusabb panasziigyek, milyen modon csoportositjak a
panaszokat, illetve pozitiv és negativ panaszkezelési példakat is. Mindezt kovetdéen pedig
feltettem a kutatdsi kérdéseimet és prezentdltam mind a kérdéiv, mind a mélyinterjuk

eredményeit.
5.1. Kutatasi kérdések vizsgalata

Sokak véleménye az, hogy a magyarok szeretnek panaszkodni, ami tapasztalatom szerint igaz,
hiszen szamtalan ismerdsomtdl hallottam mar, hogy bizonyos vallalatok milyen rosszak,
nehogy naluk vésaroljak. Ennek ellenére a valaszadok csak kis szdzaléka tett panaszt a
szolgaltatonal. Tovabba a kitoltok koriilbeliil harmada véli gy, hogy 6 kivaltképp bator

hangot adni véleményének.
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A valaszadok 46 %-énak, Osszesen 94 fOnek, meriilt mar fel probléméja a pénziigyi
szolgaltatasok igénybevétele soran, de ebbdl minddssze csak 41 6 tett panaszt, vagyis 43,6

%-a azoknak, akik mar gondjuk akadt. Ez egy viszonylag alacsony szazalék.

Az tgyfélszolgalattal kapcsolatos vélemények megosztottak a kitdltoket. Volt, aki kivaltképp
pozitiv véleménnyel volt az ligyintézokrol, hiszen higgadt, segitékész, kedves munkatarsakkal
talalkozott, de sajnos el6fordultak olyan esetek is, hogy tul sokat kellett varnia az ligyfélnek
vagy éppen nem vették elég komolyan a problémajat és megprobalta figyelmen kiviil hagyni

az igyintézo.

A negyedik kutatasi kérdés a kétvaltozos elemzés soran megdolt, hiszen akik a legbatrabban
hangot adnak véleményiiknek, azok nagyrészt a legelégedettebbek, mig azok, akik a
legkevésbé elégedetlenek 4ltalaban kozepes vagy egy kicsit jobban batrabbak. Akik a

legbatortalanabbak koz¢ tartoznak, azokra jellemzden a mérsékelt megelégedettség jellemzo.

A batorsag ¢€s kritikussag kozotti 6sszefiiggéssel kapcsolatosan kimondhato, hogy az 6todik
kutatasi kérdés igaz. Aki kevésbé bator, kevésbé tartja magat kritikusnak, és aki kiilondsképp

bator az szintugy eléggé kritikus tigyfélnek szamit.

Végiil a hatodik kutatasi kérdés is elfogadhatd, mert azokra a fogyasztokra, akik kimondottan
batrak jellemz6 volt, hogy panaszt is tettek, de akik egyaltalin nem mernek hangot adni

véleményiiknek, 6k nem is reklamaltak.
6. Kovetkeztetések, javaslatok

A kutatds eredményeibdl azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy kiemelt stratégiai tigy kell,
hogy legyen a pénziigyi szolgaltatokndl a panaszmenedzsment és a lemorzsolodas
menedzsment. Ezek kiépitésével minimalisra csokkenthetd az tigyfelek csalddottsaga és a

lemorzsolddas. Mindezt kiemelten tudja tdmogatni:

e folyamatos vevoi elégedettségmérések,

e a kiilonbozo tigyfél utak lekdvetése és folyamatos figyelése, hol és milyen elakadasok
¢s felmertiilé problémak lehetnek,

e czen csalodasok azonositasa és kovetése,

e CRM rendszerek, mint informatikai hattértamogatas kiépitése az tligyfelek adatainak,
szokasainak rogzitése érdekében, amivel akar egyedi ajanlatok is kindlhatnak a

fogyasztoknak,
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e a panaszstatisztikdk elemzése, s lathatova tétele mindenki szamara, épp ugy, ahogy ezt
az OTP és a CIB Bank valositja meg a fenntarthatosagi jelentéseiben Kifejezve azt a
torekvést és igyekezetet, hogy fejleszteni akarnak és kiemelten fontos szamukra az

iigyfél mellett a sajat munkavallaloik €s az dket korbevevo kornyezet is.

De megfeleld hozzaallassal is mar elonyt érhetnek el a vallalatok a piacon, hiszen, ha a
panaszt nem, mint egy negativ dolgot kezelik, hanem ajandékként fogjak fel, amit az tigyféltol
kapnak, és megfeleld képzésekkel oktatjdk munkavallaldikat, akkor egy csalddott, panaszos
iigyfelet az idedlis panaszkezelési folyamatban részesithetik és kompenzalhatjak, amivel egy a

vallalathoz lojalis, elégedett fogyasztot kapnak. Hiszen:

Az iigyfél az elso!
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11.Mellékletek

1. Melléklet: A panaszfelvételhez sziikséges adatok az ligyintézés soran

Panaszfelvételhez sziikséges adatok:

+Ugyfél neve

+Ugyfél szamlaszama (bankszamla szama/értékpapirszamla stb.)
+Ugyfél bankkartya szama

+Ugyfél allando lakcime/levelezési cime

+Ugyfél telefonszama

+Ugyfél email cime (ha elektronikus levélben var valaszt)

+Ertesités modja

*Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok

*Panasz leirasa, oka

*Panaszos igénye

*Panasz alatamasztisahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1év6é dokumentumok
emasolata

*Meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas
*Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

2. Melléklet: A panaszfelvételi jegyz6konyv tartalma

A jegyzokonyv tartalma:

+az Ugyfél neve,

«az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
*a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

a panasszal érintett szolgaltatod neve és cime,

*a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténo
*rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
evalamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon,

+a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytél fiiggden Ugyfélszam, illetve
*pénztari azonosito,

+az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
*jegyzéke,

*a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

*személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy
«és az Ugyfél alairasa.
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3. Melléklet: A CIB Banknal bejelentett panaszok szamanak alakulasa 2014 és 2018 kozott,

szolgéltatadsonként, darabban kifejezve
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4. Melléklet: A 2019. évi Pénziigyi Navigator Tanicsadd Irodahalézat munkatarsaival
folytatott egyéni mélyinterjuk kérdései
1. Mennyire érzi kritikusnak a mai ligyfeleket? El6szor kérem értékelje 1-5-ig tarto skalan!
(1-egyaltalan nem, 5-kiemelten) Majd fejtse ki bovebben véleményét!
2. Kik keresik fel Onéket elsésorban?
3. Melyek az irodaban tett legtipikusabb panasziigyek?
4. Alkalmaznak valamilyen csoportbontasi technikat az ligyfélpanaszok elkiilonitésére?
Amennyiben igen, milyen szempontok szerint csoportositjak?
5. Volt-e olyan panasziigye, amelyet nem sikeriilt megfeleléen orvosolni?
6. Tudna emliteni egy olyan esetet, amikor sikeriilt egy kritikus iigyet megoldania, aminek
koszonhetden nem tett panaszt az ligyfél?
7. Készitenek a beérkezett panaszokrol statisztikakat?
8. Mennyire vannak kapcsolatban a banki teriilettel, vannak-e talalkozasok, eszmecserék?
Ha egy adott bankkal kapcsolatosan kiugréan sok panasz érkezik be Ondkhoz, felveszik

vele a kapcsolatot?
5. Melléklet: A 2019. évi banki dolgozokkal folytatott egyéni mélyinterjuk kérdései

1. Mennyire érzi kritikusnak a mai tigyfeleket? El6szor kérem értékelje 1-5-ig tartd skalan!
(1-egyaltalan nem, 5-kiemelten) Majd fejtse ki bévebben véleményét!

2. On szerint mennyire atlathat és iigyfélbarat a bank panaszkezelési folyamata és
rendszere?

3. Alkalmaznak valamilyen csoportbontési technikat az ligyfélpanaszok elkiilonitésére?
Amennyiben igen, milyen szempontok szerint csoportositjak?

4. Melyek a leggyakrabban eléforduld panasziigyek?

5. Milyen segitséget kapnak Ondk a hatékony panasziigyek kezeléséhez? (Pl: tréningek,
felkészitok)

6. Milyen jellegli képzéseken vett részt On vagy munkatarsa az elmult 5 évben, amelyek a
panasziigyek kezeléséhez kapcsolodtak?

7. Lathatova teszik Onok szamara az dsszbanki panaszstatisztikakat és ennek tanulsagait?
Ha igen milyen gyakorisaggal készitik el ezeket a jelentéseket, riportokat?

8. Volt-e olyan panasziigye, amelyet nem sikeriilt megfeleléen orvosolni?

9. Helyi szinten milyen Iépéseket tesznek a panaszok megeldzése és kezelése érdekében?
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10. Tudna emliteni egy olyan esetet, amikor sikeriilt egy kritikus tigyet megoldania,

aminek koszonhetéen nem tett panaszt az tigyfél?

6. Melléklet: A 2019. évi online kérdoives kérdései

1. BANKI SZOLGALTATAS IGENYBEVETELI SZOKASOK
Milyen gyakran veszi igénybe a pénziigy szolgaltatasokat?

Naponta
Hetente
Havonia
Ritkiabban, mint 1 hénap

2. Milyen régota veszi igénybe ezen szolgaltatasokat?

Kewesehh, mint T éve
1-3 &ve

40 eve

Tabb, mint 8 éve.

3. Mely tipusi intézményeknél veszi igénybe ezen
szolgaltatasokat? oo vauszienetseges)

Nagybankoknl

Kis, illetve kiizepes bankoknal
Takartksziwethezateknél
Egysb

4. Kérem rangsoerolja, hogy a kovetkezd

tényezdk mennyire fontosak az On szamara a pénzugyi
szolgaltatdjaval kapcsolatosan?

| Megbizhats legyen

v| Az igyintézh szemiiye

Kedvezh ajiniatok

Magas szolgaltadsi szimvenal

Pontos tiékortatis

5. Mennyire volt elégedett az eddig igénybe vett pénziigyi
szolgaltatasokkal? Kérem értékelje 1-5-ig tarto skalan!
123 45

Egystaian nem Teljes mérikben

6. Eléfordult mar, hogy probléma merilt fel a szolgaltatasok
igénybevétele soran?

Igen
Nem

7. Milyen szolgaltatassal kapcsolatosan merilt fel problémaja?
(t8bb valasz ehatsages)
Bankkartya
Devizaszamia
Digitalis banki szolgakatasok
Fuiybszamia
Mokilbark
Befektatissk
—
Nugydijpénztar
Autefnanszizse
Aritel
Folybszimiahitel
Hitelkartya
) Szemalyi kilesin
) Vliala hitel
0 Uigyfélszolgalat
) Uileti termingl
) Nem wolt probiéma
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megkérdezés

8. Mi volt a felmerilt probléma oka és az milyen szintd

csalodast okozott Onnek! Kérem értékelje az alabbi tényezdket 1-
5-ig tartd skalanl (1-kis mértékben okozott problémat, S-nagy
gondokat okozott

MNem volt
1 2 k] 4 5 ilyen
probiéma

Lassii folyamat

A 2o adtfiayiniie?
szakénteiminek hidnya

A tandcsadafligyintezd
flegmalekezeld viselkedése

A tandcsadaiigyintézd
tireimetiensége

Kara kelethezett

Karérités Gsszegéuvel nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem  megisleld  kirtdritdst
nyljfotiak

Nem wolt megekpedve ==
Dgyintézes korimenyeiel

9. Tudna emliteni olyan esetet, ami nagyon negativan hatott
Onre, illetve csalodast okozott?

10. PANASZBEJELENTESI "SZOKASOK"
Ismeri On az dgyfélpanasz bejelentésének modjat pénzigyi
szolgaltatojanal?

Igen

Nem

11. Mennyire érzi batornak magat, hogy hangot adjon
véleményének?

123 45
Egyditalin nem Teljes mértékben

12. On mennyire érzi kritikus gyfélnek magat? Kérem értékelje
1-5-ig tarto skalan!

123 45
Egyditalin nem Teljes mértékben



13. On mar tett panaszt valamilyen formaban banki
szolgaltatonal?

 igen

| Nem

14. Milyen modon jelezte panaszat a szolgaltatd felé? poo vass:
lehetseges)

© Publikus poszton kenesztil
| Mas szervezet! személy dltal
. Egyéb

15. Mikor tett legutobb panaszt a szolgaltato felé?
Elmiiit honap
Elméit negyedéy
Elrmiit féléw
Elmilt év
Elmiit két év
Régebben

16. Kérem irja le részletesebben a panasz okat és az Ugyintézés
folyamatat!

17. Hanyszor tett mar panaszt szolgaltatojanal?
1-2 alkalommal
2-8 alkalommal
6-12 alkalommal
Tébb, mint 12 alkalommal

18. PANASZKEZELES AZ UGYFEL SZEMPONTJABOL
On szenint, hogyan fogadta a szolgaltato a panaszat?

19. Mennyire érezte magat kellemetlenill a panasz bejelentése
soran? Kérem értékelje 1-5-g tarté skalan!

12345
Egyditalin nem | Teljes mértékben

20. On szerint mennyire atlathaté és egyszerii a

panaszbejelentés folyamata? Kérem értékelje 1-5-ig tartd skalan!
12345

Keuésbé Stiithati és bonyohult | | () Knnyen tidthatd és egyszerii

21. Milyen gyorsan reagalt a szolgaltato?
1-2 nap

= 35nap

2 810 nap

= 11-21 nap

L Tdbb, mint 3 hétig tartott

22 PANASZKEZELES GYAKORLATA
Milyen mértékben sikerilt megoldani vagy kellen
kompenzalni a felmeriilt problemat a panaszbejelentés
utan? Kérem értékelje 1-5-ig tarto skalan!

12345
Eayiltain nem S—
23. Milyen gyorsan oldottak meg a felmerilt problémat?

1-2 nap

+5 nap

810 nap

11-21 nap

T, rmint 3 hétig tartott

24_ Mennyire volt elégedett a panasz megoldasaval? Ertékelje 1-
5-ig tarto skalan!
12345

Egydtalannem || 0 | Teljes merékben
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25. Milyen tapasztalatai voltak az Ggyfélszolgalattal
kapcsolatosan?

26. Sikerilt megoldani a felmerilt problémat?

! igen
 Nem

27. Ha nem sikeriilt megoldani a problémat, mért nem? poon vaiasz
lshatségas)
! Nem sikeriiit kapesolatba kpni az Ggyfélszoigilatial
| Nem érkezett semmilyen visszajelzés
| Technikai hiba
© Nem értettek meg a problémat
Egyéh

28. Ha nem jelentette a problémat, de volt oka ra, mért nem tette
meg?

29_ Erte Ont valamilyen anyagi kar?
1-5000 Ft
510000 Ft
10-50000 Ft
Tabk, mint 50000 Ft
Nem ért anyagi kar

30. Mennyire lépne kapcsolatba ismételten egy olyan pénziigy
szolgaltatoval, akiben mar csalodott?
123 45

Egyaftalan nem Teljes mértekben

31. Fordult mar elé Onnel olyan eset, amikor a
csalédasra/problémara gy reagalt a pénzigyi szolgaltato,
hegy On utana kiemelt elégedetiséget érzett?

! Igen

| Nem
. Nem emiékszem

32. Kérem ossza meg réviden az esetet!

33. El&fordult mar, hogy egy csalodas miatt elpartolt egy
pénziigyi szolgaltatotol?

= igen

" Egyenidre nem

" Eppen most fontolgatom a valtist

34. Tudna emliteni olyan esetet, amikor a pénzigyi szolgaltatas
?érrybe-vétele pozitiv benyomast, élményt biztositott Onnek?
érem irja le réviden!

35. Kérem eértékelie 146l 5-ig tartd skalan, hogy mennyire
ajanlana rokonainak, ismerdseinek és kollégainak az eddigiekben
igénybe vett pénziigyi szolgaltatokat!

123 435
Egyaitalin nem Teljes mértékben



36. ALAPADATOK 39. Kérem adja meg iskolal végzettségét!

) - 41
Kérem adja meg nemét! ltalinos iskola 8. osztily

Na szakmunkds bizonyitvany
Férfi technikum
OKJ kizdpfoki szakképesités
O felsoks szakkipesités

37. Kérem adja meg korat! Eretiségi
» fiskolail egyetemi diploma
24-38 Egyéb
-5
54-T1
72- 40. Milyennek itéli meg pénzigyi ismereteit? Kérem értékelje 1-5-

ig tartd skalan!
12345
38. Kérem adja meg foglalkozasi viszonyat! Magyon rossz Kifejezetten jb
kazalkalmazott koztisztviseld
Szt 41,0 ire bizik nziigyi szolgaltatéjaban? Ke
. R . On mennyire bizik meg pénzigyi szolgaltatéjaban? Kérem
hozepvezetd értékelje 1-5-ig tartd skalan!
felsivezstd
vallalkozt
nyugdias
municanélicli
héztartisbeli
tanuld {3ltalinos vagy kizépisholban)
hallgatd
Egyéh

12 3 4 5
Egyditalan nem Teljes mértékben

7. Melléklet: Egy-egy problémat kivalto ok hany fonek okozott kiilonb6zé mérték csalodast

Nem nyujtottak szolgaltatast 10 13 21 16 21 106
Nem a megfeleld szolgaltatast nyujtottak 9 13 22 19 17 107
A szolgaltatast megsziintették 6 20 7 18 128
Szerzddés felmondasa 9 9 11 10 7 141
Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért egyet 6 10 14 12 19 126
Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet 9 20 20 28 102
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet 10 8 23 13 21 112
Hianyosan tajékoztattak 9 11 22 14 24 107
Téves tajékoztatast nyujtottak 3 23 15 15 123
Késedelmesen nytjtottak a szolgaltatast 6 15 18 19 122
A szolgaltatast nem megfeleléen nyujtottak 9 8 15 21 19 115
Lassu folyamat 10 8 28 15 20 106
A tanacsado/iigyintéz0 szakértelmének hianya 9 7 17 18 14 122
G St:}rlli%szié/ﬁgyintézé flegma/lekezeld 8 16 16 14 15 118
A tanacsado/iigyintézd tiirelmetlensége 10 7 13 25 8 124
Kara keletkezett 3 8 12 21 13 130
Kartérités dsszegével nem ért egyet 3 9 16 15 10 134
A kartéritést visszautasitottak 9 5 13 13 10 137
Nem megfeleld kartéritést nytjtottak 8 5 15 14 9 136
Nem volt megelégedve az ligyintézés 8

ot 8 16 17 14 124
koriilményeivel

Forras: sajat szerkesztés a 2019. évi online kérddives megkérdezés alapjan
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8. Melléklet: Esetek, melyek kiemelten negativan hatottak az tligyfelekre és csalodast okozott
nekik

e Kedvezményekr6l nem megfeleld tajékoztatast kaptam.

e Paypass fizetésnél sokszor elutasitja a kartyat a terminal, de gyakran az 6szeget levonja, akar
tobbszor is. Pozitivum a dologban, hogy a bank automatikusan visszautalja az Gsszeget..

e Devizahitelek 6sszességében, tovabba a kartyas vasarlasok csak két nap utan konyvelddnek le.

e Nem sikeriilt atvezetni egy Osszeget a masik szamlamra, ebbdl kifolyolag késtem és nem
tudtam rendezni az igért utalast. Tovabba csak a bankban tudtak végrehajtani az utalast, mert
nem miikodott megfeleléen a rendszer.

o Megkésve teljesitették a kérésemet, nem megfelel6 szolgaltatast nyujtottak és nem
megfelelden tajékoztattak.

e Hitelkartya fordulonapi helyzetérdl kovethetetlen a tajékoztatas.

e Technikai probléma miatt nem latom a befektetési szamldm egyenlegét a tartds befektetési
szamlan és nem tudjak megoldani ezt a problémat.

e Nem sikeriilt belépni az internetbankos rendszerbe, igy felhivtam a bankot. Ott azt mondtak,
ha befizetek egy csekket, akkor megoldodik a gond. Befizettem, e-mail j6tt, de tovabbra sem
tudok belépni.

e Téves tajékoztatast kaptam a deviza arfolyamrol.

e Az iigyintéz6 azt allitotta a paromnak, hogy nem létezik az a szamlacsomag amire at szeretne
szerzGdni, annak ellenére, hogy biztosan tudtuk, hogy van, mindéssze bonyolult lett volna
megcsinalni.Egy masik alkalommal pedig allitotta, hogy nem lehet Gjra aktivalni a letiltott
kartyat, par perc kérlelés utan, hogy legalabb probalja meg, két kattintassal megoldotta a
gondot. Az tigyintéz6 szakmai tudasaban csalodtam.

e Nagy bank és nagyon személytelen volt az {igyintézdvel a kapcsolat.

e Nem tajékoztattak arrdl, hogy megvaltozik a torlesztési napom és éppen nem volt elegendd
Osszeg a szamlamon, igy felhivtak, hogy sziikséges lenne kifizetni az 6sszeget, de nem sikeriilt
¢s igy még késedelmi kamatot is felszamoltak.

e Megsziintetették a szamlacsomagom.

e Semmitmondo, sablon valaszlevélt kaptam, ami nem adott megoldast a felmertilt helyzetre.

e Személyi kolcsonnel kapcsolatos tajékoztatas nem volt megfeleld és az eljarasi rend is hagyott
kivetnivalot maga utan.

9. Melléklet: A panasz okainak és az ligyintézés folyamatanak részletes leirdsa

e A bank részér6l nem teljes tajékoztatas az "aprobetiis részekrdl", igy Személyesen tettem
panaszt az ligyintézénél.

e Hitelkartya elszamolas hianyossaga miatt reklamaltam az interneten keresztiil, ahol gyors
valaszt kaptam, személyesen az iigyintéz6 hozzaértden tajékoztatott, csak magaval a
problémat okozo rendszerrel nem értettem egyet.

e Nem miikodott a paypass fizetés.

e Tul sokat fizettem a devizahitelemre, mert végig mindent fizettem. Méltanyossagi
veégtorlesztési kedvezményt kértem, amit elutasitottak, és mar majdnemhogy kinevettek.

e FEl6szor nem akartak telefonszamot adni, de amikor mar harmadszorra mentem vissza
ugyanazon iigylet miatt akkor odadtak a kis kartyat a szammal.
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e Nem megfeleld tajékoztatas kaptam.

e Nem sikeriilt atutalnom 0Osszegeket a szolgéltatds leallasa miatt, ezért telefonon és
személyesen is jeleztem a problémat. Ezutan gordiilékenyen ment minden.

e Magasabb koltsége volt a bankkartyanak, mint amennyir6l tajékoztattak.

e Netbankon tettem bejelentést, ami gyorsan és konnyen megoldodott.

e Hitelkartya fordulonapi helyzete kdvethetetlen. E-maien, weblapon, telefonon majd személyes
egyeztetés utan sem volt semmilyen eredmény.

e Korabban részletezett tbsz egyenleg probléma miatt, hogy nem tuom megnézni az egyenlegét.

e Az internet bankomban nem tudtam belépni és miutan telefonon azt mondtak, hogy ha
befizetek egy csekket akkor megoldédik a gond, de valtozas tovabbra sem tortént.

e A bankkartya keretem rosszul lett beallitva. De rogton megoldottdk a problémat, miutan
jeleztem.

e Téves deviza arfolyam miatt reklamaltam és ezt e-mailen bejelentettem. Kaptam egy valaszt
hogy fogadtdk a levelem és kivizsgaljak a bejelentést. Ez idében megtortént és errdl postai
levélben értesitettek és jova irtak a hianyzo Gsszeget.

e Utolsé napon utaltam 4t a hitelkdrtydmra az Osszeget. Mivel masnap konyvelték ezért
felszamitottak a késedelmes fizetés dijat és a kamatokat. Uzenetben kértem, hogy korrigaljik
tekintettel arra, hogy még idében inditottam. Nagyon hamar korrigaltak.

e Szerintem magasak a koltségek, viszont a folydszamla kamata nevetséges.
e Nem sziintettek meg egy szamlat, aminek kértem a zarasat.

e Sikertelen bankkartyas fizetés, a bank kartyas rendszere leallt.

e Dupla 6sszegii kartyas terhelés tortént.

e Nem miikodott a szép kartyarol a fizetés.

e Az érvényes bankkartyat elnyelte az ATM és igy a személyes készpénz elvétel koltségeit
jovairtak.

e Félre tajékoztattak benniinket hitellel kapcsolatban utana pedig nem megfelelden kezéltek a
helyzetet.

Nem tudtam bankkartyaval fizetni.

10. Melléklet: Hogyan fogadta a szolgaltatd az ligyfél panaszat

e Higgadtan.

e Ertetleniil.

e Korrektiil, bar kicsit értetleniil.

e Megértették és nagyon segitdkészek voltak.
e Nem érdekelte egyaltalan.

e Nem foglalkozott vele.

e Maximalisan pozitiv volt a hozzaallasuk.

o Segitokészek és megértoek voltak.

e Segitokészen, de sablonszoveggel és hozzaallassal.
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e Udvarias valaszt kiildtek.

e Nem tor6dott velem.

e Szerintem tul konnyedén vette.

e Teljesen korrekt volt.

e A szolgaltatdo megfelelden jart el, hataridon beliil adott valaszt.
e Volt mikor szolidaris volt, de legutobb lekezelo.
e Konnyedén.

e Segitdkészek voltak.

e Redlisan.

e Gyorsan kivizsgalta és valaszt adott.

e Nem megfeleld valaszt kaptam a kérdésemre.

e Pozitiv, egyb6l megoldotta a problémam.

e Megfelelden, bar els6ként semmitmondo valaszt kaptam, ismételt megkeresésre sikeriilt
megoldani.

11. Melléklet: Ugyfélszolgalattal kapcsolatos tapasztalatok

e Higgadt, segit6kész munkatars volt.
e Altalanossagban pozitiv.
e Kellemes.

e (Csak pozitiv tapasztalatom volt veliik.

e Az ugyfélszolgalat segitokész, de a felsobb dontési jogkorrel rendelkez6 részleg nem hozott
végiil kedvezd dontést szamomra.

e Tul lasssuak.

e Pozitiv és kellemes.

e Nagyon kedvesek ¢és segitékészek.

e Tl hosszh volt a varakozasi id6.

e Segitokészek.

e Kedvesek voltak.

e Kellemes.

e Sajnos nem emlékszem.

e Kedves és segitdkész volt az ligyintézo.

e Altaldban pozitiv, gyorsak, segitokészek, de az ellenkezGjét is tapasztaltam, szerencsére ritkan.
Ezek olyan esetek, amikor inkabb le szeretne razni az iigyintézO, ahelyett hogy megoldast
talalnank a problémamra.

e Altalaban elmondhato, hogy udvariasak.

e Nem volt ligyfélszolgalat bevonva a panaszkezelés folyaman.
e Kissé nehezen elérhetd, de segitdkész.

e Sablon valaszt kaptam.

e Atkapcsolas, tobb iigyintézovel kellett beszélnem, szerintem tiil lasstak.
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12. Melléklet: Kiemelt elégedettséget okozo esetek a pénziigyi szolgaltatdsok igénybevétele

soran

e Lakashitel adokedvezményrél hianyos tajékoztatast kaptam, majd egy masik ligyintéz6
korrekten elmondott minden sziikséges informaciot.

e Panasz tételnél nagyon segitOkészek voltak, azonnal orvosoltdk a problémat és karpotoltak.
e A kért szolgéltatidsokat maximalisan teljesitette.

e [e kellett cserélnem a kartyamat €s elengedték a dijat.

e A korabban leirt devizas torténet.

e Amikor visszakaptam a megreklamalt koltségeket.

e Amit leirtam az el6bb, mivel nem sziintették meg a szamlat a kérés ellenére, de a havidijakat
felszamoltak, tobb ezer forintos hatralék keletkezett, de a panaszom utan elnézést kértek, és
jovairtak a szamlan az Osszeget €s meg is sziintették.

e Soron kiviili problémamegoldas, segitOkész hozzaallas.

e Bankkartyas fizetésnél a dijat levontak, de végiil jovairtak.
13. Melléklet: Pozitiv tapasztalatok a pénziigyi szolgaltatasok igénybevétele soran

e A lakashitel felvételekor aranylag gyors volt a folyamat.

e Lakashitel ligyintézés gyors volt és korrekt.

e Hitel felvételnél nagyon segitokészek és aprolékosak voltak.

e A gyors atutalds egy élmény.

e SMS szolgaltatas, valamint papir alapu tajékoztatas elinditasa.

e Ugyfélszolgalat segitokészsége.

o Ugyintézd kedvessége és segitokészsége.

e Sberbank {ligyintézése, szamlakezelése.

e OTP banknal Simple rendszerében a telefonon regisztralhat6é bankartya.
e Gyermekeimnek gyorsan tudtam szdmlat nyitni.

e Gyors valaszt kaptam a kérdésemre.

e Nyugdijpénztari megtakaritason fedezetére nytjtott személyi kdlcsondom gyors és szakszerii
igyintézése.

e Nagyon udvarias, segit6kész ligyintézo.

e A bankomnal volt egy ligyintézo, aki tor6dott a befektetéseimmel, de sajnos mar elhagyta a
bankot.

e Mikor megkaptam a lakashitelt a fundamentatol.
e Tobb esetben is a bankfioki ligyintézés, az ligyintézok személye miatt.

e Elismerték a panaszomat, mindenféle kibavé nélkiil.

e Adategyeztetés 84 éves nagybatyammal CIB Banknal. Alld munkahelyhez hivtak oda, de
mikor lattak, hogy nagybatydm bottal is nehezen jar, egyb6l hoztak neki egy széket és
letltették. Az Ugyintézé kijott és részletesen elmesélte a folyamatot, illetve lehetOséget
biztositottak az lilve torténd alairasokra is. Mindezt gyorsan, tisztelettudéan.
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14. Melléklet: ¥ proba a végzettség és a pénziigyi ismeretek alapjan

Chi-Square Tests

Value df Asymptotic
Significance
(2-sided)

Pearson 34,491° 20 0,023
Chi-
Square
Likelihood 34,376 20 0,024
Ratio
N of Valid 187
Cases

a. 17 cells (56,7%) have expected count less than
5. The minimum expected count is ,24.

15. Melléklet: XZ proba az elégedettség €s batorsag alapjan

Chi-Square Tests

Value df Asymptotic
Significance
(2-sided)

Pearson 17,188° 8 0,028
Chi-
Square
Likelihood 18,909 8 0,015
Ratio
N of Valid 187
Cases

a. 3 cells (20,0%) have expected count less than
5. The minimum expected count is 1,76.

16. Melléklet: ¥ proba az batorsag és kritikussag alapjan

Chi-Square Tests

Value df Asymptotic
Significance
(2-sided)

Pearson 58,102° 16 0,000
Chi-Square
Likelihood 63,494 16 0,000
Ratio
Linear-by- 22,637 1 0,000
Linear
Association
N of Valid 187
Cases

a. 9 cells (36,0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is ,75.
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17. Melléklet: y? proba az batorsag és panaszbejelentések alapjan, feltéve, hogy a kitdltének

meriilt mar fel probléméja

Chi-Square Tests

Value df Asymptotic
Significance
(2-sided)

Pearson 10,526% 4 0,032
Chi-
Square
Likelihood 10,615 4 0,031
Ratio
N of Valid 86
Cases

a. 3 cells (30,0%) have expected count less than
5. The minimum expected count is 1,08.
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PANNON EGYETEM
Gazdalkodasi Kar Zalaegerszeg

SZERZOI NYILATKOZAT

Alulirott, Nérel Eleondra buntetdjogi feleldsségem tudataban nyilatkozom, hogy a

szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valésagnak megfelelnek, és az abban

leirtak a sajat, onall6 munkam eredmeényei.

A szakdolgozatban felhasznalt adatokat a szerzdi jogvédelem figyelembevételével

alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem Kkerult felhasznalasra korabban oktatasi

intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Tudomasul veszem, hogy a dolgozat elektronikus formatuma szerzéi
jogtisztasaganak ellenérzésére az Egyetem szoftveres ellen6rzést (plagiumsziirést)

végezhet és ennek eredményét a dolgozat értékelésében felhasznalhatja.

Tudomasul veszem, hogy a dolgozat elektronikus formatuma az Egyetem
repozitériumaban kerul elhelyezésre és a hatalyos jogszabalyok, intézményi
szabalyzatok szerint, valamint a szerzdi rendelkezésnek megfeleléen biztosithaté a
kutatasi célu hozzaférés. A dolgozat elektronikus formatumanak metaadatai — ide

értve a szerzGi 6sszefoglalot is — nyilvanosak.

Zalaegerszeg, 2021. januar 4.

Nérel Eleonodra s.k.

hallgato alairasa
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PANNON EGYETEM
Gazdalkodasi Kar Zalaegerszeg

OSSZEFOGLALAS

Nagyito alatt a banki lakossagi panaszugyek

Nérel Eleonédra

Nappali tagozat / Gazdalkodasi és menedzsment / Szolgaltatasmenedzsment

Napjainkban egyre inkabb elterjedtebbé valik a termékek, szolgaltatdsok személyre
szabottsaga, az azonnal torténd kiszolgalds és a digitalis technologidk terjedése, ezzel
parhuzamosan pedig egyre jobban ndvekszenek a fogyasztok gyartokkal és szolgaltatokkal
szembeni elvarasai, amelyek, ha nem, vagy csak részben teljesiilnek, csalédashoz vezetnek.
Ezutan lehet, hogy mindezt nem jelzi a szolgaltatd felé, hanem csendben elpartol.
Amennyiben jelzi a problémat, de a szolgaltatd nem tesz semmit, vagy csak fél vallrol kezeli a
panaszt, annak szintén lemorzsolodas lehet a kovetkezménye. Ezen negativ tapasztalatokat az
emberek gyakran tovabb adjak baratoknak, ismerdsoknek, amivel a szolgaltatd hitelessége és
hirneve jelentésen rombolodhat. Marpedig egy pénziigyi szolgaltatonal a bizalom az egyik
legfontosabb 0sszekotd kapocs az ligyféllel, hiszen ki akarna példaul egy olyan banknal
folydszamlat nyitni, amelyikrdl azt hallotta, hogy rejtett koltségei vannak vagy nem
segitdkészek az iigyintéz6k? Mindezen okokbol kifolydlag nagyon fontos a legtipikusabb
banki panasziigyek felderitése és ezek professziondlis menedzselése. Kutatomunkdm soran

elsésorban a panaszok felderitését helyeztem kozéppontba.

Elészor bemutatom a panaszmenedzsment elméleti oldala, ideértve az iigyfélpanaszok
fogalmanak meghatarozasat, a panaszkezelés folyamatat és gyakorlatat, kiilonb6z6 bankok
tajékoztatoit €s panasziigyek folyamatainak kezelését, majd kiilonb6zé mar meglévo

panaszstatisztikak vettem gorcso ala.

A kutatds masodik f6 része kétiranyu primer kutatds, ami mind a lakossdg szempontjabol,

mind a pénziigyi szolgaltatd szektor oldalardl vizsgalja a panaszmenedzsment gyakorlatat. A
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kutatas egyrészt egy online kérddives megkérdezés keretében keresi a valaszt a szolgaltatdsok
igénybevétele sordn a felmeriilt problémak helyének, okainak, az {igyfélpanaszok
benyujtasanak modjanak, idejének, az tligyfélpanaszkezelés gyakorlatdnak, a kompenzalas
modjanak ¢s az lgyfélpanaszkezelés szubjektiv megitélésének feltarasara. Szolgaltatoi
oldalrol pedig kiilonb6zo bankok dolgozoi és pénziigyi tanacsadd irodahalozat munkatérsai
keriiltek megkérdezésre mélyinterjis technikdval, amelynek 6 célkitlizése az
igyfélpanaszkezelés gyakorlatanak vizsgalata, ideértve a leggyakoribb panasziigyeket, panasz
rendezésére vonatkozo szabdlyzatokat, a panaszkezeléshez vagy ehhez kapcsolddo képzéseket

¢s néhany panaszkezelési példat.

78





