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Az alábbi feltételek érvényesek minden, a Központi Statisztikai Hivatal (a továbbiakban: KSH)  
Statisztikai Szemle c. folyóiratában (a továbbiakban: Folyóirat) megjelenő tanulmányra. Felhasználó a 
tanulmány vagy annak részei felhasználásával egyidejűleg tudomásul veszi a jelen dokumentumban 
foglalt felhasználási feltételeket, és azokat magára nézve kötelezőnek fogadja el. Tudomásul veszi,  
hogy a jelen feltételek megszegéséből eredő valamennyi kárért felelősséggel tartozik. 

1. A jogszabályi tartalom kivételével a tanulmányok a szerzői jogról szóló 1999. évi LXXVI. törvény 
(Szjt.) szerint szerzői műnek minősülnek. A szerzői jog jogosultja a KSH. 

2. A KSH földrajzi és időbeli korlátozás nélküli, nem kizárólagos, nem átadható, térítésmentes felhaszná-
lási jogot biztosít a Felhasználó részére a tanulmány vonatkozásában. 

3. A felhasználási jog keretében a Felhasználó jogosult a tanulmány: 
a) oktatási és kutatási célú felhasználására (nyilvánosságra hozatalára és továbbítására a 4. pontban fog-
lalt kivétellel) a Folyóirat és a szerző(k) feltüntetésével; 
b) tartalmáról összefoglaló készítésére az írott és az elektronikus médiában a Folyóirat és a szerző(k) 
feltüntetésével; 
c) részletének idézésére – az átvevő mű jellege és célja által indokolt terjedelemben és az eredetihez 
híven – a forrás, valamint az ott megjelölt szerző(k) megnevezésével. 

4. A Felhasználó nem jogosult a tanulmány továbbértékesítésére, haszonszerzési célú felhasználására. Ez 
a korlátozás nem érinti a tanulmány felhasználásával előállított, de az Szjt. szerint önálló szerzői mű-
nek minősülő mű ilyen célú felhasználását. 

5. A tanulmány átdolgozása, újra publikálása tilos. 
6. A 3. a)–c) pontban foglaltak alapján a Folyóiratot és a szerző(ke)t az alábbiak szerint kell feltüntetni: 
„Forrás: Statisztikai Szemle c. folyóirat 101. évfolyam 5. számában megjelent, Balázsné Lendvai Marietta–

Kovács Ildikó–Balázs Bence Ferenc által írt, Generációs észlelések az időtényező kapcsán a lakos-
sági banki szolgáltatásoknál című tanulmány (link csatolása)” 

7. A Folyóiratban megjelenő tanulmányok kutatói véleményeket tükröznek, amelyek nem feltétlenül es-
nek egybe a KSH vagy a szerzők által képviselt intézmények hivatalos álláspontjával. 
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A tanulmány az ügyfélérték létrehozásának összetevőit, azon belül az időtényező ügyféloldali 
észleléseit vizsgálja a banki szolgáltatásoknál. Napjaink rohanó világában a lakosság olyan lehető-
ségeket keres, amelyeknek köszönhetően sokkal gyorsabban és hatékonyabban tudja kezelni a 
pénzügyeit, elkerülve a hosszú ügyintézési, várakozási és utazási időt. Az ügyfélélmény fenntartá-
sához és eléréséhez az ügyintézők segítőkészsége, szakértelme, a szolgáltatás magas szintű minő-
sége, a kedvező árazás, illetve a banki hírnév mellett egyre inkább megjelenik az idő is mint kulcs-
fontosságú tényező, így kutatásunkban az időfaktor mélyebb vizsgálatát tűztük ki célul. A tanul-
mány kitekintést nyújt a nemzetközi és a hazai kutatási eredményekre, majd a vevőérték modelljé-
ből kiindulva vizsgálja az időtényezőt és annak szerepét a banki szektorban. Az online felmérés 
725 fő bevonásával arra kereste a választ, hogy miképpen érzékelik a várakozási időt és a várako-
zásért felelős tényezőket az egyes generációk a banki szolgáltatásoknál, mit tartanak tolerálható 
várakozási időnek, és mely időrabló tényezőket észlelik a legkritikusabban az ügyintézésnél. Az 
adatelemzés módszereként gyakorisági eloszlással kapcsolatos statisztikai mutatókat, ANOVA-
varianciaanalízist, Tukey Post Hoc-tesztet és többdimenziós skálázást alkalmaztunk. A kutatás több 
ponton mélyíti és kiegészíti a témában korábban végzett felmérések eredményeit, valamint iránytű-
ként szolgálhat a banki szakemberek, ügyintézők számára a szolgáltatásfejlesztési és az időtényező 
csökkentését célzó projektekhez. 

Kulcsszavak: ügyfélérték, időráfordítás, banki ügyfélészlelések 

The study examines the components of customer value creation, including customer-side percep- 
tions of the time factor in banking services. Nowadays in the fast-spaced world everybody is  
looking for opportunities which help them to manage their finances faster and faster, avoid long 
administration, waiting and travel times. Besides the helpfulness and expertise of the bank clerks, 
the high level of service, the favorable pricing and the reputation of the bank, the role of time is 
becoming more and more important in order to maintain and achieve the customer experience. The 
study provides an overview of international and domestic research results then examines the time 
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factor and its role in the banking sector based on the customer value model. The online survey with  
725 asked people, looked for answers how each generation perceives waiting time, how many 
waiting time they can tolerate and what time-consuming factors they think the most critical in the 
banking administration. As data analysis methods, we used frequency distribution, ANOVA 
(analysis of variance), Tukey Post Hoc test and multidimensional scaling. The research deepens 
and complements the results of previous surveys on the topic at several points, and can serve as a 
guide for both banking professionals and administrators in the project of improving the service by 
reducing the time factor. 

Keywords: customer value, time commitment, bank customer perceptions 

A lakossági banki szektorban egyre nagyobb kihívást jelent az ügyfélélmény 
megteremtése és fenntartása, amihez kiemelten fontos a szolgáltatási folyamat 
megvalósulásának három kulcstényezőjét, az időtartamot, az alkalmazottak erő-
feszítéseit és a folyamat teljesítésének megbízhatóságát menedzselni (Kenesei–
Kolos, 2014). Napjaink fogyasztói állandó időhiánnyal küzdenek (Törőcsik, 
2002), türelmetlenek, mindent azonnal akarnak, így egyre kevésbé tolerálják a 
várakozást. Törőcsik (2007, 2011) szerint kiemelendő trend a „tér–idő” új di-
menziója: az ICT-eszközök1 fejlődésével egyrészt időmegtakarítást, másrészt a 
tér akadályainak leküzdését is érzékelhetik a fogyasztók. Több kutatási eredmény 
is alátámasztja ezeket a tendenciákat. A banki szolgáltatások terén a Mystery 
Shopping Providers Association kutatása2 rámutat arra, hogy egy átlagos magyar 
körülbelül 6 percet tölt sorban állással (az európai átlag 9 perc) és „igencsak in-
gerültek, ha idejük »elrablásáról« van szó” (MSPA, 2017). 

A Comnica 2019-es felmérése3 szerint a legtöbben arra panaszkodtak a tele-
fonos ügyintézéssel kapcsolatban, hogy túl sok idő telik el, mire a megfelelő 
ügyintézőhöz kerülnek. A válaszadók egynegyede legfeljebb 1 perc várakozási 
időt tartana elfogadhatónak, ötből négyen pedig le is csapják a telefont, ha nem 
sikerül gyorsan kapcsolni számukra valakit. Az ügyfelek egyre érzékenyebbek a 
kiszolgálás minőségére, a személyességre, tehát kiemelt szerepe van az ügyinté-
ző segítőkészségének, közvetlenségének és udvariasságának (Comnica, 2019). 

Egyre többen vannak, akik banki ügyleteiket az online térben intézik. A Delo-
itte 2021-ben lefolytatott, 17 ország 17 100 fogyasztóját vizsgáló globális digitá-
lis banki megkérdezéséből kiderült, hogy a válaszadók 73%-a világszerte leg-
  
1 Az ICT az „információs és kommunikációs technológia” rövidítése. Olyan eszközök, innovációs folyamatok, 
technológiák (pl. internet, vezeték nélküli hálózatok stb.) összessége, amelyek elősegítik az információk közlé-
sét és feldolgozását (Shokeen–Ram–Ruwali, 2022). 
2 A kutatás 23 európai országra terjedt ki. 
3 Az NRC-vel közösen megvalósított 800 fő bevonásával készült országos, online kutatás. 
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alább havonta egyszer használ mobilbanki szolgáltatást (Srinivas–Wadhwani, 
2021). A Deloitte 2021-es, közel 2000 fős kutatása szerint a magyarok 41%-a 
kizárólag online, ezen belül 9% csak mobilon bankol. Shankar (2021) kutatása a 
mobilbankhasználatban a könnyű használhatóság és az átlátható kezelhetőség 
mellett a flexibilitást emelte ki, azaz a folyamatos ügyintézési lehetőséget. Emel-
lett egyre meghatározóbb szerepük van az omnichannel4 (többcsatornás elérés) 
megoldásoknak, amelyek integrált interakciós lehetőséget biztosítanak, és egyér-
telműen hatnak a lojalitásra (Mainardes et al., 2020).  

Magyarországon a bankolók 45%-a az omnichannel ügyfélkörbe tartozik  
(Deloitte, 2021). A banki szolgáltatók számára kiemelt stratégiai ügy, hogy mi-
képpen tudnak olyan megoldásokkal előrukkolni, amelyekkel időt lehet megtaka-
rítani, elkerülhető a hosszú várakozási, ügyintézési és utazási idő, és hatásuk 
visszatükröződik a vevőértékben is. Az értékkorlát csökkentése érdekében tehát a 
bankoknak megfelelő visszajelzést kell adniuk az ügyfeleknek, és biztosítaniuk 
kell számukra a pénzügyi tranzakciók feletti kontroll érzését (Laukkanen–
Lauronen, 2005; Laukkanen et al., 2008; Arif et al., 2020). 

1. A téma elméleti megközelítése 

1.1. A vevőérték megközelítései és összetevői 

Számos tanulmány kiemeli, hogy az elvárt érték azokhoz a remélt gazdasági, 
funkcionális és pszichológiai előnyökhöz kötődik, amelyeket az ügyfél a szolgál-
tatás igénybevétele során elér. Ilyenek például a pénzügyi, az idő-, a ráfordítás- 
és a pszichológiai előnyök (McDougall–Levesque, 2000; Anderson–Vincze, 
2000; Hawkins et al., 2004; Schiffman–Kanuk, 2004; Laukkanen–Lauronen, 
2005; Piskóti et al., 2016). Más megközelítés szerint az elvárt érték vevőértéket 
jelent, azt, ahogyan a fogyasztó érzékeli a termék vagy szolgáltatás értékét. Ez 
jelentheti azt a hasznot, amelyet ezek a termékek vagy szolgáltatások nyújtanak a 
fogyasztó számára, vagy a kínált ár-érték arányt (Graf–Maas, 2008).  

Pynnönen, Ritala és Hallikas (2011) úgy vélte, hogy a fogyasztói érték az, 
amit a vásárló a piactól elvár, és hajlandó fizetni érte. Mivel azonban mindig 
szűkösek az ügyfelek erőforrásai (pl. idő és pénz), a vevőknek muszáj a különfé-

  
4 „Az omnichannel ugyanazon vevő, illetve szegmentum több csatornán keresztüli párhuzamos kiszolgálását 
célozza meg. A holisztikus megközelítést más néven szokták hibrid értékesítésnek is nevezni, illetve az üzleti 
gyakorlatban népszerű az »omnichannel« elnevezés is” (Gyulavári–Keszey, 2016. 63. o.). 
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le alternatívák közül választaniuk egyet, ami a legjobban kielégíti az igényeiket, 
elvárásaikat. Kotler és Keller (2012) az alábbi képlettel határozta meg a vevő-
értéket: 𝑉𝑒𝑣ő𝑖 é𝑠𝑧𝑙𝑒𝑙𝑡 é𝑟𝑡é𝑘 = Ö𝑠𝑠𝑧𝑒𝑠 𝑣𝑒𝑣ő𝑖 𝑒𝑙ő𝑛𝑦 − Ö𝑠𝑠𝑧𝑒𝑠 𝑣𝑒𝑣ő𝑖 𝑟á𝑓𝑜𝑟𝑑í𝑡á𝑠  

Kotler és Keller az összes vevői előny között említette meg a termék, a szol-
gáltatás, a személyesség és az arculat előnyét. A ráfordítások közé pedig a pénz-
ügyi, az idő-, az energia-, valamint a szellemi, lelki ráfordítások sorolhatók.  
Ercsey (2014) szerint olyan hasznok is megjelennek, mint a kapcsolati, a társa-
dalmi, illetve a gazdasági haszon. Kiemelte még a kockázat, az erőfeszítés és a 
kényelmetlenség dimenzióit is. 

A vevőérték a fogyasztók vásárlás előtti észlelésének, a tranzakció, vásárlás 
során történő értékelésének (elvárt vs. kapott) és a vásárlás utáni (használat utáni) 
értékelésének (elvárás vs. kapott) az eredménye (Asgarpour–Hamid–Sulaiman, 
2015). Az érték vizsgálható olyan piaci kategóriaként, illetve a piaci tranzakci-
ókban a szolgáltatási, gazdasági, társadalmi vagy technikai hasznosságnak a 
pénzben kifejezett formájaként is, amelyet a fogyasztó elismer az adott szolgálta-
tás vagy termék árának kifizetésével (Vasné, 2005). 

A vevőérték összetevőinél a kiindulópontot a Lapierre (2000) által megalko-
tott hasznosság és vevői ráfordítás összetevői szerinti csoportosítás adta, amely 
alapján két nagy hasznossági csoport különíthető el, amik termékhez és szolgál-
tatáshoz kötődnek. Ezen hasznossági csoportokba tartozik például a termékminő-
ség, a termék testre szabása, a cég vagy a szolgáltatás imázsa, illetve a kiszolgá-
ló, eladószemélyzetbe fektetett bizalom és kapcsolat. A ráfordításoldalon pedig 
azonosíthatjuk a termékhez, a szolgáltatáshoz, illetve a kapcsolathoz kötődő rá-
fordítást (pl. idő- és energiaráfordítás, illetve a konfliktusok kezelése) (Lapierre, 
2000). Ehhez kapcsolódóan Pynnönen, Ritala és Hallikas (2011) hét összetevőjét 
határozta meg a vevőértéknek: a termék/szolgáltatás jellemzői, elérhetősége, 
megbízhatósága, garanciája, empátiája, megfelelősége és biztonsága. 

A korábbiakhoz kapcsolódva Rekettye (2018) a fentiekhez hasonló modellt 
alkotott meg, amelyben a hasznosságot funkcionális (termék/szolgáltatás telje-
sítményértéke, hozzáférhetősége) és emocionális (a cég imázsértéke, hírneve, 
esztétikai értéke) összetevőkre bontotta, a ráfordítási oldalon pedig olyan ténye-
zőket sorakoztatott fel, mint az ár, az idő- és az energiaráfordítás, a használati 
költségek és a pszichikai ráfordítás.  

Az érzelmek is kiemelten fontos szerepet játszanak a vevői megítélésben, hi-
szen számos kutatás igazolta, hogy a vásárlók elsősorban nem a funkcionális 
értékeket figyelembe véve határoznak a vásárlásról a fogyasztási cikkek nagy 
hányadának esetében, sokkal inkább az emocionális benyomásaik és az elvárása-
ik játszanak meghatározó szerepet (Rekettye–Hetesi, 2009). 
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A Bain & Company Inc. vállalat 2016-ban szintén megpróbált kidolgozni az 
értékösszetevőkhöz egy általános rendszert. Az érték dimenziói lényegében a 
Maslow-i szükségleti hierarchia piramisának kiterjesztését jelentik, azonban ők 
már az embereket fogyasztóként szemléltették. A kapott eredmények alapján a 
piramis 4 szintjét a funkcionális értékek adják: időmegtakarítás, emocionális 
értékek, az életet megváltoztató értékek és a társadalmi hatás értékei (Almquist–
Senior–Bloch, 2016; Balázs, 2021). 

1.2. Az időtényező szerepe a szolgáltatásoknál 

A szolgáltatás igénybevétele vagy a termék megvásárlása során az időtényező  
– például a napszak, a vásárlás időpontja, a vásárlásra rendelkezésre álló idő – 
kiemelten befolyásoló faktor lehet. Emiatt a vásárlások többsége a lakóhelyünk-
höz és a munkahelyünkhöz legközelebbi boltban valósul meg, annak ellenére is, 
ha ott más üzletekhez képest magasabb az ár, de egy bizonyos szintig kényelmi 
szempontot jelent (Törőcsik, 2007). 

A szolgáltatás igénybevételének és előállításának egyidejűsége miatt az idő-
menedzsment, vagy másnéven az időtényező-kezelés a frontvonal5 szabályozása 
szempontjából is a legkritikusabb elem. Az ügyfél ugyanis a szolgáltatás teljes 
frontvonalfolyamatát megvásárolja, azt az időtartamot is, amely a folyamat vég-
hez viteléhez szükséges. A szolgáltatás értéke szempontjából ezen időtartam 
lehet egyrészt hasznos, másrészt semleges, szükségszerű vagy holtidő (Veres, 
2009). A hasznos időtartamot a szolgáltatást igénybe vevők elvárásait alapul 
véve célszerű meghatározni és az árpolitikával összhangba hozni, azonban csök-
kentése nem igazán célravezető. A semleges időtartam nem igazán igényel be-
avatkozást, a szükségszerű időtartam esetében viszont fontos, hogy azt a techno-
lógiailag észszerű mértékig csökkenteni tudjuk. A holtidő (várakozási idő) rend-
kívül károsnak számít a szolgáltatást igénybe vevők oldaláról, hiszen senki sem 
szeret várakozni. A holtidő kezelése a kapacitásmenedzsment feladata, de lehet 
befolyásolni az időtartam észlelését ügyfélváró technológiával is. A holtidők az 
egyes szolgáltatások tekintetében azonban keverve jelennek meg, ami kiemelten 
megnehezíti a frontvonalmenedzsment dolgát. Ugyanis egy étterem esetében a 
várakozással töltött idő nem csak holtidő lehet, hanem hasznos vagy semleges 
időtartam is (Veres, 2009). A banki szolgáltatásoknál mind a négy dimenzióval 
találkozhatunk: hasznos időtartamként jelenik meg pl. az információgyűjtési és a 

  
5 A szolgáltató „kontakt” része az ún. frontvonal (frontoffice), amelynek részei a látható tárgyi elemek, illetve 
az igénybe vevőkkel közvetlen kapcsolatban álló szolgáltatószemélyzet (contact personnel, kapcsolati szemé-
lyek, frontszemélyzet). (Veres, 2009) 
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tanácsadási szakasz, semleges az ügyintézés előtti azonosítás, szükségszerű a 
szerződés megkötésének ideje, és holtidő a kereslet torlódása miatt fellépő vára-
kozási és sorban állási idő. A várakozási időhöz köthető elégedettség értékelése 
kognitív és affektív szinten is megjelenik (Oliver, 1980; Durrande-Moreau–
Usunier, 1999). A kognitív komponens arra vonatkozik, hogy az ügyfelek a vá-
rakozási időt elfogadhatónak, észszerűnek és tolerálhatónak tekintik (Durrande-
Moreau–Usunier, 1999), valamint rövidnek vagy hosszúnak (Pruyn–Smidts, 
1998). Az affektív, érzelmi pillér mögött olyan tényezők említhetők meg, mint az 
idegesség, a stressz, a frusztráció, az időpocsékolás vagy az értéktelenül eltöltött 
idő érzése (Van Riel et al., 2012). 

Van Riel és szerzőtársai azt is kiemelik, hogy a várakozás a szolgáltatás szer-
ves része, amit az ügyfelek a személyes megtapasztalásukon keresztül élnek át. 
Ayodeji és Rjoub (2020) szerint a várakozás olyan tevékenység, amelyet az ügy-
felek nemkívánatosnak találnak, de muszáj részt venniük benne, hogy megsze-
rezzék a nyújtott szolgáltatást. 

Számos rendszerben, ahol a szolgáltatási igény meghaladja annak működési 
képességét, elkerülhetetlen a várakozás. A várakozási idő kulcsfontosságú ténye-
ző az adott szolgáltatások értékelésében, és sokat számít az, hogy újra igénybe 
veszik-e vagy sem (Wu–Lu–Ge, 2013). Ezért amennyiben az ügyfélnek várnia 
kell a kiszolgálásra, a szolgáltatónak a várakozási folyamatot élményszerű meg-
oldásokkal, élményekkel kell csökkentenie. Fontos, hogy az unalmas, hosszú 
várakozás esetén a kliensek ne veszítsék el a türelmüket, érdeklődésüket, és to-
vábbra is igénybe vegyék az adott szolgáltatást (Sarkar–Mukhopadhyay–Ghosh, 
2011). 

Bae és Kim (2011) szerint a legtöbb ügyfél kellemetlenebbnek érzi a folyamat 
előtti várakozást, mint a szolgáltatás többi része alatti várakozást, amire minden, 
a szolgáltató szektorban tevékenykedő vállalkozásnak figyelemmel kell lennie. 

A fentiek alapján a szolgáltatási folyamat teljesítése három kulcstényezőtől, a 
szolgáltatási folyamat hosszától, megbízhatóságától, valamint az alkalmazottak 
erőfeszítéseitől függ. Az ügyfelek értékészlelésében kiemelten fontos a szolgálta-
tási folyamat hossza, amelynél értelmezhető például az egyes lépések teljesítési 
ideje, a folyamat teljes ideje (az egyes lépések összessége), az interakció ideje, a 
szolgáltatásélmény időtartama (a bejelentkezéstől a távozásig), a sorban állás 
ideje (az egyes lépések közti várakozások összes időtartama). A folyamat teljes 
ideje és a sorban állás ideje teszi ki a szolgáltatás teljes időtartamát. A sorban 
állás nemcsak a fizikai ottlét idejét jelenti, hanem az olyan várakozási időket is, 
amikor az ügyintézőre kell várni telefonon (Kenesei–Kolos, 2014). 

A szolgáltatási folyamat tervezésénél kiemelt szerepe van a folyamat logikai 
lépésekre bontásának, az időtényező, a változékonyság figyelembevételének és a 
tűrési sztenderdek megállapításának. A sorban állás tervezésére többféle lehető-
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ség van, így például: egy sor – egy kiszolgáló; egy sor – több kiszolgáló egymás 
után; párhuzamos sorok – több kiszolgáló; meghatározott több sor meghatározott 
több ügyintézőhöz; egy sor – több ügyintéző párhuzamosan (kígyó); számhúzás 
(Kovács, 2018). A tervezésnél figyelembe kell venni a háttérfolyamatok idejét, a 
sorban állás hosszát a napszaktól, a szolgáltatás típusától és a vevői keresleti 
ciklusoktól függően (Kenesei–Kolos, 2014).  

A várakozás észlelt időtartamára több egyéb tényező is kihat, így például egy 
kellemetlenebb (pl. egészségügyi) szolgáltatásnál izgatottak, türelmetlenek lehe-
tünk, vagy az is lényeges, hogy melyik szakaszában van az ügyfél a szolgáltatási 
folyamatnak (pl. leadta a rendelését, a számlára vár stb.) 

A sorban állás pszichológiájához kapcsolódóan az alábbiak emelhetők ki: 
 az előzetesen ismeretlen időtartamú várakozás hosszabbnak tűnik, mint az 

ismert, 
 a várakozás okának ismerete csökkenti az észlelt várakozási időt (például, 

ha súlyos beteghez hívták ki háziorvosunkat), 
 az igazságtalan várakozás hosszabbnak tűnik, 
 minél értékesebbnek találja az ügyfél a szolgáltatást, annál tovább hajlan-

dó várni, 
 egyedül várakozni hosszabbnak tűnik, mint csoportban, 
 kényelmetlen helyzetben hosszabbnak tűnik a várakozás, mint kényelme-

sen (Kovács, 2018), 
 sorban álláskor az időt átlagban 36%-kal hosszabbra becsülik az ügyfelek, 

mint amennyi az valójában volt, és könnyebben várakoznak, ha tudják, 
pontosan mikor kerülnek sorra (MasterCard, 2017); 

 amennyiben minél inkább arra koncentrál valaki, hogy a leggyorsabb sor-
ba kerüljön, akkor nagy valószínűséggel rossz élményként éli meg a vára-
kozást, bármeddig is tartson (MasterCard, 2017). 

2. Módszertan 

A kutatás kvantitatív technikával, ezen belül online megkérdezéssel (önkényes, 
hólabda módszerrel) valósult meg, célcsoportját Magyarországon élő magánsze-
mélyek képezték. A vizsgálat legfőbb célja az egyes generációk összehasonlítása 
volt az időtényezővel kapcsolatos banki észlelések alapján. A primer kutatás 
alapját Balázs (2021) OTDK-pályamunkája adta, amelynek online adatgyűjtésére 
2020 őszén került sor. Az elemzés fő célja az egyes generációk közötti különbsé-
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gek vizsgálata volt, amire alkalmas az adatbázis, míg a banki ügyfelek teljes 
sokaságára vonatkozó következtetések levonására csak korlátozottabban. A kér-
dőívbe mind nyitott, mind zárt kérdéseket beépítettek a szerzők (egyszeres és 
többszörös választás, 1-től 7-ig terjedő értékelőskála). A felmérés vizsgálta a 
tolerált várakozási időt, az időráfordítás észlelését a személyes, illetve online 
ügyintézésnél, valamint a banki időrabló tényezőket. A kérdésekre adott válaszok 
számszerűsített elemzése alap statisztikai módszerekkel, arányok megoszlások-
kal, varianciaanalízissel, Tukey Post Hoc- és többdimenziós skálázás módszerrel 
valósult meg, az SPSS statisztikai program 25.0. verziójának segítségével. 

2.1. A minta főbb ismérvei 

A kutatás elemzésében 725 kitöltő vett részt, 411 nő és 314 férfi. Az egyes kor-
csoportokat tekintve szinte minden generációból sikerült legalább 100 főt elérni 
(Z generáció: 123 fő; Y generáció: 196 fő; X generáció: 248; baby boom generá-
ció: 146 fő). Ez alól kivételt képeznek az 1946 előtt született válaszadók, akik 
közül 12 főt tudtunk elérni, ez indokolható azzal, hogy ezt a korcsoportot a leg-
nehezebb elérni internetes, online megkérdezéssel, így elemzésünkben összevon-
tuk a baby boom (1946–1964 között született) korosztállyal. A legtöbb kitöltő az 
OTP Bank ügyfele (45%), 12–12% a K&H, illetve az Erste Banké, őket a CIB 
Bank követi (7%), majd a Raiffeisen, az UniCredit, valamint a Budapest Bank  
5–5%-kal. A válaszadók körülbelül 65%-a évente mindössze néhány alkalommal 
intézi személyesen a banki ügyleteit, ezenkívül inkább az online ügyintézést ré-
szesíti előnyben. A megkérdezettek majdnem 13%-a pedig negyedévente néhány 
alkalommal tér be a bankfiókba. Az online ügyintézés is egyre nagyobb népsze-
rűségnek örvend az ügyfelek körében, ugyanis a kitöltők 19%-a havonta több-
ször, 16%-uk egyszer használja ezt a csatornát bankolásra. A napi, heti rendsze-
res ügyintézés is nagyon gyakori (kb. 30%) a kutatásban részt vevő mobilbanki 
ügyfelek körében Vannak olyan kitöltők is (40%), akik egyáltalán nem használ-
ják a mobilbank kínálta lehetőségeket. 

2.2. A kutatás eredményei 

A kutatás először a banki időtényezők ügyfélpercepcióit részletezi, ezen belül a 
ráfordításhoz kapcsolható idő-, energia- és pszichikai tényezők észleléseit az  
1. táblázat szerint. 
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1. táblázat 
 Mennyire észlelik a kitöltők az egyes ráfordításokat  

online és személyes ügyintézésnél?  
How the respondents perceive each expense in online and personal administration? 

Állítások Átlag Szórás Módusz Medián 

Személyes ügyintézés esetén 
Időráfordítás 4,29 1,674 4 4,00 
Energiaráfordítás 3,84 1,693 4 4,00 
Pszichikai ráfordítás 4,20 2,037 7 4,00 

Online ügyintézés esetén 
Időráfordítás 3,57 1,887 4 4,00 
Energiaráfordítás 3,53 1,762 4 4,00 
Pszichikai ráfordítás 3,67 2,040 1 4,00 

Forrás: saját számítás. N = 725. 1 – „Enyhén érzékelem”, 7 – „Kiemelten érzékelem”. 

A táblázat alapján megállapítható, hogy mindhárom vizsgált tényezőnél sok-
kal nagyobb ráfordítást igényel a válaszadók számára a személyes ügyintézés, 
mint az online. Különösen a pszichikai ráfordítást érzik megterhelőbbnek, ezt 
támasztja alá, hogy míg a módusz 1 volt az online ügyintézés esetén a 7-es ská-
lán, addig a személyes ügyintézésnél már 7-es volt a kitöltők által adott leggya-
koribb válasz, ami nagy különbségnek tekinthető. 

A generációk közötti eltérések vizsgálata szintén ANOVA- és Tukey Post 
Hoc-teszttel történt, amelynek eredményeit mutatja az alábbi táblázat. 

2. táblázat 
 A kitöltők észlelései a ráfordításokról személyes ügyintézés esetén  

Respondents' perceptions of expenditure in the case of personal administration 

Személyes ügyintézés 

1965 előtt 
(Veterán és  
baby boom 
generáció) 

1965–1979 
között 

(X generáció) 

1980–1994 
között 

(Y generáció) 

1995 után 
(Z generáció) 

ANOVA  
(p-érték) 

Időráfordítás 3,97 4,26 4,39 4,60 0,012 
Energiaráfordítás 3,49 3,70 4,06 4,24 0,000 
Pszichikai ráfordítás 3,60 4,18 4,49 4,54 0,000 

Forrás: saját számítás. N = 725. 1 – „Enyhén érzékelem”, 7 – „Kiemelten érzékelem”. 

Mindegyik ráfordításnál szignifikáns összefüggés tapasztalható. A Tukey Post 
Hoc-teszt alapján pedig az állapítható meg, hogy a Z generáció tér el szignifikán-
san (p = 0,009) az 1965 előtt születettektől, vagyis az 1995 előtt születettek sok-
kal megterhelőbbnek érzékelik az időráfordítást személyes ügyintézésnél, mint a 
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legidősebb generáció. A többi korcsoport között nem jelentkezett lényeges kü-
lönbség. Az energiaráfordítás vonatkozásában szintén a Z generáció tért el szig-
nifikánsan mind az X generációtól (p = 0,019), mind a baby boom, valamint a 
veterán korosztálytól (p = 0,001), vagyis ők kevésbé észlelik energiarablónak a 
személyes ügyintézést, mint a legfiatalabb korosztály. Különbség jelentkezett 
még az Y generáció és az 1965 előtt születettek között (p = 0,009), tehát ők is 
energiarablóbbnak érzik a személyes ügyintézést, mint a legidősebb korcsoport. 
A pszichikai ráfordítást tekintve pedig a baby boom és a veterán generáció tér el 
szignifikánsan a többi korosztálytól, tehát ők megértőbbek ezen problémák észle-
lésénél (pl. ügyintéző lassúsága, modora). Az elemzést elkészítettük az online 
ügyintézésre vonatkozóan is. 

3. táblázat 
 A megkérdezettek észlelései a ráfordításokról az online ügyintézésnél  

Respondents' perceptions of expenditure in the case of online administration 

Online ügyintézés 

1965 előtt 
(Veterán és  
baby boom 
generáció) 

1965–1979 
között 

(X generáció) 

1980–1994 
között 

(Y generáció) 

1995 után 
(Z generáció) 

ANOVA  
(p-érték) 

Időráfordítás 3,41 3,63 3,58 3,67 0,609 
Energiaráfordítás 3,15 3,50 3,69 3,83 0,006 
Pszichikai ráfordítás 3,19 3,73 3,82 3,93 0,007 

Forrás: saját számítás. N = 725. 1 – „Enyhén érzékelem”, 7 – „Kiemelten érzékelem”. 

Az ANOVA-teszt alapján az időráfordításnál nem volt szignifikáns kapcsolat 
a generációs átlagok között, ez azonban magyarázható azzal, hogy az online ügy-
intézésnél az idő kevésbé lényeges tényező, hiszen a várakozás alatt az ügyfél 
egyéb dolgokkal el tudja tölteni az időt. Az energiaráfordítást tekintve pedig 
szintén az 1965 előtt született korcsoport tér el lényegesen az Y (p = 0,022), il-
letve a Z (p = 0,007) generációtól, tehát ők e tekintetben szintén kevésbé érzik 
energiarablónak az online ügyintézést, mint a két legfiatalabb korcsoport. Ez 
azzal magyarázható, hogy nekik talán kevesebb a tapasztalatuk az online ügyin-
tézést illetően, mint az 1980 után születetteknek, akik már inkább ezt az ügyinté-
zési módot preferálják. A pszichikai ráfordítás terén hasonló eredmények figyel-
hetők meg, annyi a különbség, hogy itt már az X generációtól is szignifikánsan 
eltér az 1965 előtt született korosztály. 

A kitöltők által tolerált várakozási időt az egyes ügyintézési típusoknál a  
4. táblázat összegzi. 
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4. táblázat  
A kitöltők által átlagosan tolerált várakozási idő  

Tolerated waiting time by the respondents in minutes 
(perc) 

Ügyintézési típusok Tolerált várakozási idő 
Chates ügyintézés esetén 9 
Telefonos/Call Centeres ügyintézés esetén 8 
Online ügyintézés esetén 8 
Személyes ügyintézés esetén 18  

Forrás: saját számítás. N = 725. 

Ennél a kérdésnél a kitöltőknek lehetőségük volt az általuk tolerált várakozási 
időt ügyintézési típusonként kiválasztani, ezt 5 perces léptékenként adtuk meg, 
30 perc várakozási időig. A 30 percnél többet toleráló válaszadók megadhatták, 
hogy pontosan mennyit hajlandóak várakozni, ezt kvantifikálva jöttek ki a táblá-
zatban bemutatott átlagok. 

A válaszadók többsége átlagosan közel 18 percet tolerál személyes ügyintézés 
esetén. Ezzel szemben az online, a chates és a call centeres csatornák esetében 
már csak 8–9 percet hajlandóak várakozni az ügyfelek. A generációk összeha-
sonlítását tekintve sem volt szignifikáns különbség az egyes korosztályok között 
az ügyintézési típusok esetén. Mindössze a chates ügyintézésnél volt eltérés a 
korcsoportok között, ugyanis itt az ANOVA-teszt értéke 0,012 volt. A Tukey 
Post Hoc-teszt alapján a Z generáció tér el szignifikánsan a két legidősebb kor-
osztálytól (az 1965–1979 között és az 1965 előtt születettektől), vagyis a 
Z generáció hajlandó akár két perccel hosszabb időt tolerálni a chates ügyintézés 
esetén, mint a másik két korosztály. 

Elemeztük az időrablásért felelős tényezőket is, mind az online, mind a sze-
mélyes ügyintézés esetén. 

5. táblázat 
 Az időrabló tényezők észleléseinek leíró statisztikái  

Descriptive statistics of the perceptions of time–consuming factors 

Állítások Átlag Szórás Módusz Medián 
Nem megfelelő folyamatok és technikai háttér 4,59 1,787 5 5,00 
Lomha döntési procedúra 4,77 1,806 7 5,00 
A bank nem megfelelő reagálási készsége és hozzáállása 4,53 1,849 7 5,00 
Az ügyintéző szakértelmének hiánya 4,54 1,901 7 5,00 
Az ügyintéző pontatlansága 4,36 1,919 5 5,00 
Az ügyintéző nem megfelelő hozzáállása 4,39 1,997 7 5,00 
Saját pénzügyi ismeretek hiánya 3,70 1,707 4 4,00 
Más ügyfelek alacsony szintű pénzügyi ismeretei 4,22 1,759 4 4,00 

Forrás: saját számítás. N = 725. 1 – „Enyhén érzékelem”, 7 – „Kiemelten érzékelem”. 
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A kitöltők a lomha döntési procedúrát érzik a leginkább időrabló tényezőnek 
a leíró statisztikát tekintve, ugyanis az átlag, illetve a módusz is ennél a kategóri-
ánál lett a legmagasabb. Ezt követi az ügyintéző szakértelmének hiánya, a vá-
laszadók által adott legyakoribb értékelés itt is 7-es volt, az átlagot tekintve pedig 
megegyezik a „Nem megfelelő folyamatok és technikai háttér” kategóriával, 
amelynél a módusz már csak 5 volt. Ezzel szemben a kitöltők a saját hiányos 
pénzügyi ismereteiket találják a legkevésbé időrablónak, ennél ugyanis az átlag 
3,74, a módusz és a medián pedig 4,00 volt. 

A fenti tényezőket többdimenziós skálázás (ALSCAL-eljárás és euklideszi tá-
volságok) módszerével elemeztük, majd vizualizáltuk a generációs különbsége-
ket az észlelési térképeken, ugyanis ez a dimenziócsökkentő eljárás a kitöltők 
észleléseit jeleníti meg grafikus formában. A módszer nagyszámú változót tömö-
rít kevés változóba, úgy, hogy az információ jelentős része megmarad. Jelen 
esetben sikerült úgy végrehajtanunk a többdimenziós skálázást, hogy az adatok 
mindössze 2–5%-a veszett el a tömörítés során. A kapott eredményeket és a kri-
tikus mutatókat a következő ábrák jelenítik meg. 

1. ábra  
Időrablásért felelős tényezők észlelése a teljes mintán  
Perceptions of time-consuming factors in the full sample 
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Forrás: saját számítása. N = 725; Stress = 0,03843; RSQ = 0,99516. 

A függőleges tengelyen találhatók azok az időrabló tényezők, amelyek vagy a 
banki folyamatok, vagy a banknál dolgozó emberi tényezők hibájából fakadnak, 
míg a vízszintes tengely az ügyféldimenziókat foglalja magában, amelyekre az 
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ügyfélnek van, illetve nincs ráhatása. Az észlelési térképen jelzett körök azt 
szemléltetik, hogy az egyes kitöltők miképpen észlelik az időrablásért felelős 
tényezőket. 

A diagram jobb oldalán jelennek meg azok az észlelt időrabló tényezők, ame-
lyek a nem megfelelő banki folyamatokból, rendszerekből adódnak, ezekre az 
ügyfeleknek nincs ráhatásuk, azonban mégis számos esetben kiemelten rabolják 
a szolgáltatást igénybe vevők idejét. Erre egy ügyfélnek csak akkor lehet ráhatá-
sa, ha panaszt tesz, és a későbbiekben a bank ezt úgy próbálja orvosolni, hogy 
optimalizálja a folyamatait. 

A jobb oldalon, a vízszintes tengely felett rajzolódnak ki azok az időrabló té-
nyezők, amelyek a banki ügyintézők hibájából adódnak, és ezekre az ügyfelek-
nek nincsen ráhatásuk – mint például az ügyintéző pontatlansága és szakértelmé-
nek a hiánya –, tehát nem meglepő, hogy az ügyfelek azonos szinten érzékelik 
ezeket a tényezőket. Ezek miatt csak panaszt tudnak az ügyfelek tenni, a bank 
pedig próbál megoldást találni a helyzetre vagy a panaszra a későbbiekben, 
azonban az adott helyzetben az ügyfél azonnal ezt nem tudja megoldani. 

Az 1. ábra bal oldalán két különálló tényező található (a saját pénzügyi isme-
retek hiánya és más emberek pénzügyi ismereteinek a hiánya), amelyekre már az 
ügyfélnek is van hatása, hiszen e téren fejlesztheti ismereteit, tájékozódhat a té-
mában, ezáltal is gyorsítva az ügyintézést. Nem véletlen, hogy a fogyasztók 
mindkét esetben úgy vélik, hogy ezek az időrabló tényezők nagymértékben raj-
tuk múlnak és hatásuk van rájuk. A mások pénzügyi ismereteinek hiányát pedig 
úgy értékelik, hogy ők maguk is hathatnak a többi ügyfélre e tekintetben, vala-
mint a bank is azáltal, hogy az ügyintéző próbál tanácsot adni a pénzügyekben 
kevésbé otthonosan mozgó ügyfeleknek, ezáltal is gyorsítva a szolgáltatási fo-
lyamatot és csökkentve a várakozási időt. 

Az észlelési térképek generációs megbontásban is elkészültek. Mivel a Z és az 
Y generáció hasonlóan észleli az egyes időrabló tényezőket, a 2. ábra összevon-
tan mutatja az eredményeket. 

Jól látható, hogy ez az észlelési térkép szinte teljes mértékben hasonlít a koráb-
ban elemzetthez, annyi a különbség, hogy ez a két korosztály úgy érzi, hogy a bank 
nem megfelelő reagálása már nem csak teljes egészében rajtuk kívülálló tényező. 
Ez indokolható azzal, hogy ez a két korcsoport úgy gondolja, amennyiben aktivi-
zálja magát, és többször felhívja a bankot, az ügyintézőket, és sürgeti a folyamato-
kat, illetve panaszt tesz, akkor tudják csökkenteni az időrablás kockázatát, és képe-
sek hatni az egyes folyamatok gyorsaságára. Ez a két korcsoport érzékeli továbbá 
azt is, hogy ügyfélként a nem megfelelő banki folyamatokra van a legkisebb ráha-
tása. Továbbá ez a két korosztály úgy érzi, hogy a saját pénzügyi ismereteire ki-
emelten ő maga van ráhatással, ő tudja azokat a legjobban fejleszteni. 
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2. ábra  
Időrablásért felelős tényezők észlelése (Y és Z generáció)  
Perceptions of time-consuming factors at generation Y and Z 

–1,5

–1,0

–0,5

0,0

0,5

1,0

1,5

–3 –2 –1 1
ügyféldimenziók

B
an

ki
 d

im
en

zi
ók

2

Ügyfélnek van ráhatása
Ügyfélnek nincs
ráhatása

@19_saját_pénzügyi_ismeret_hiánya

@19_ügyintéző_pontatlansága

@19_ügyintéző_nem_megfelelő
@19_szakértelem_hiánya

@19_a_bank_nem_reagálás_hozzáállás
@19_lomha_döntés

0

Em
be

ri 
té

ny
ez
ők

Ba
nk

i f
ol

ya
m

at
ok

 
Forrás: saját számítás. N = 319; Stress = 0,02284; RSQ = 0,99845. 

3. ábra 
 Időrablásért felelős tényezők észlelése (X generáció) 
Perceptions of time-consuming factors at generation X 
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Forrás: saját számítás. N = 248; Stress=0,04505; RSQ=0,99571. 
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Az X generáció számára az időt rabló tényezők többsége részben a banki fo-
lyamat és részben az ott dolgozó személyzet miatti probléma. Mindezt jól szem-
lélteti a 3. ábra. 

Jól látható, hogy az X generáció úgy észleli ezen faktorokat, hogy egyáltalán 
nincs vagy kismértékben van azokra ráhatása. Vagyis ennél a generációnál már 
megjelenik, hogy a rossz banki folyamat nemcsak magának a banknak a hibája, 
hanem az ott dolgozó ügyintézőké, alkalmazottaké is. Ezt jól szemlélteti a 3. 
ábrán bekarikázott rész: az X generáció szerint nagyrészt az ügyintézők felelősek 
az időrablásért a banki szolgáltatások kapcsán. A pénzügyi ismeretek tekinteté-
ben ez a korcsoport lényegében leképezi a teljes minta preferenciatérképét. 

4. ábra 
 Időrablásért felelős tényezők észlelése (veterán és baby boom generáció) 
Perceptions of time-consuming factors at Veteran and Baby Boom generation 
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Forrás: saját számítás. N = 158; Stress=0,03843; RSQ=0,99516. 

A veterán, valamint a baby boom generációra levetítve is elkészült az észlelé-
si térkép (4. ábra). Az 1965 előtt születettek már a banki folyamatok oldalára 
sorolják az ügyintéző szakértelmének hiányát, csakúgy, mint az X generáció, 
azonban velük ellentétben ők sokkal inkább a bankot okolják, mivel az szerintük 
az alkalmazottait nem megfelelően képezte ki, emiatt ők ezt már azonos szinten 
észlelik a lomha döntési folyamatokkal, valamint a bank nem megfelelő reagálási 
készségével. Viszont az észlelési térkép dimenzióit tekintve a nem megfelelő 
folyamatokat ők teljes mértékben úgy ítélik meg, hogy nincsen ráhatásuk, és ezt 
már sokkal inkább technikai és nem emberi jellegű problémaként észlelik banki 
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oldalról. Ez mindenképpen nagy különbség a többi korosztályhoz képest. Vala-
mint ők már koruknál fogva kevésbé érzik szükségességét, hogy megtanuljanak 
összetett, új dolgokat. 

3. Összegzés 

Napjaink fogyasztója folyamatosan érzi az idő szorítását és szűkösségét, így fon-
tos szem előtt tartani, hogy „az ár és a minőség mellett a fogyasztói döntéshoza-
talban értékké vált, ha az adott termék, szolgáltatás választásával időt tudnak 
megtakarítani” (PWC, 2016. 5. o.). Nem véletlen, hogy a vevőértékmodellek az 
időt a ráfordítások között jelenítik meg. Primer kutatásunk keretében a banki 
lakossági ügyfelek időtényezővel kapcsolatos mélyebb benyomásait és észlelése-
it tártuk fel. A kutatás Kenesei és Kolos (2014) alapján megerősítette a szolgálta-
tási folyamat három kulcstényezőjének fontosságát, így az időtartamot, az alkal-
mazottak erőfeszítéseit és a folyamat teljesítésének megbízhatóságát. 

Minden korcsoportnál a legkritikusabb tényezőként emeltük ki a lomha dön-
tési procedúrát, a nem megfelelő banki folyamatokat és technikai hátteret, az 
ügyintéző szakértelmének hiányát, valamint a bank nem megfelelő reagálási 
készségét és hozzáállását. A személyes ügyintézés esetében erőteljesebben észle-
li valamennyi korosztály a ráfordításokat (idő, energia, pszichikai), ezek jelenléte 
növekszik a fiatal generáció felé haladva. 

Az észlelési térképeken kirajzolódott, hogy 
 az Y és a Z generáció szerint a bank nem megfelelő reagálási készsége és 

hozzáállása nemcsak a banktól, hanem magától az ügyféltől is  
függhet, 

 az X generáció a banki ügyintézőket és a folyamatokat közel egyenlő 
arányban érzik felelősnek az időrablásért, és a banki emberi tényező hibá-
jának tudja be a nem megfelelő banki folyamatokat, valamint a nem meg-
felelő reagálást, 

 a baby boom és a veterán korosztály az ügyintéző szakértelmének hiánya 
mögött a bank részéről érzi a problémát és a mulasztást. A nem megfelelő 
folyamatokat és a technikai hátteret viszont távolinak érzik maguktól, így a 
ráhatásuk lehetőségét is. 

A banki szolgáltatóknak tehát folyamatosan keresniük kell az időoptimalizá-
lási lehetőségeket, így a szolgáltatások igénybevételét megkönnyítő megoldáso-
kat (pl. honlapfejlesztések, önkiszolgáló rendszerek, 7/24 ügyfélszolgálat, chat, 
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videóbank stb.), a várakozási idő csökkentését (pl. gyorsítópultok, folyamatok 
egyszerűsítése, MI) és a várakozási érzet csökkentését (pl. videófal, gyereksarok, 
közösségi terek stb.) 

Tanulmányunk az időtényezővel kapcsolatos észleléseket a banki szolgáltatá-
soknál generációs bontásban is vizsgálja. Ilyen megközelítésben sem Magyaror-
szágon, sem nemzetközi vonatkozásban nem készültek elemzések, így eredmé-
nyeink jó alapot biztosítanak gyakorlati oldalról a banki folyamatok fejlesztését 
célzó projektekhez és a sikeres pozicionáláshoz. A tanulmány az időtényezőt 
többségében általánosságban vizsgálja, de ez egyidejűleg utat nyit a további ku-
tatási irányokhoz, pl. szolgáltatás- és csatornatípusonkénti megbontású elemzé-
sekhez, illetve a mesterséges intelligencián alapuló (digitális üzleti assziszten-
sek), kiszolgálással kapcsolatos ügyfélészlelések vizsgálatához. 
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