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A tanulmany az ligyfélérték létrehozasanak Osszetevdit, azon belill az idétényezd iigyféloldali
¢észleléseit vizsgalja a banki szolgaltatasoknal. Napjaink rohané vilagaban a lakossag olyan lehet6-
ségeket keres, amelyeknek koszonhetden sokkal gyorsabban és hatékonyabban tudja kezelni a
pénziigyeit, elkeriilve a hosszu ligyintézési, varakozasi és utazasi id6t. Az igyfélélmény fenntarta-
sahoz ¢s eléréséhez az ligyintézok segitOkészsége, szakértelme, a szolgaltatds magas szintli min6-
sége, a kedvezd arazas, illetve a banki hirnév mellett egyre inkabb megjelenik az idd is mint kulcs-
fontossagu tényezo, igy kutatasunkban az id6faktor mélyebb vizsgalatat tliztik ki célul. A tanul-
many kitekintést nylijt a nemzetkdzi és a hazai kutatasi eredményekre, majd a vevoérték modelljé-
bol kiindulva vizsgalja az id6tényezot és annak szerepét a banki szektorban. Az online felmérés
725 {6 bevonasaval arra kereste a valaszt, hogy miképpen érzékelik a varakozasi id6t és a varako-
zasért felelds tényezoket az egyes generaciok a banki szolgaltatasoknal, mit tartanak toleralhato
varakozasi idének, és mely idorabld tényezoket észlelik a legkritikusabban az ligyintézésnél. Az
adatelemzés modszereként gyakorisagi eloszlassal kapcsolatos statisztikai mutatokat, ANOVA-
varianciaanalizist, Tukey Post Hoc-tesztet és tobbdimenzids skalazast alkalmaztunk. A kutatas tobb
ponton mélyiti és kiegésziti a témaban korabban végzett felmérések eredményeit, valamint iranyti-
ként szolgalhat a banki szakemberek, ligyintézék szamara a szolgaltatasfejlesztési és az id6tényezo
csokkentését célzo projektekhez.

Kulcsszavak: tigyfélérték, idéraforditas, banki ligyfélészlelések

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 lakossagi banki szektorban egyre nagyobb kihivast jelent az iigyfélélmény

megteremtése és fenntartasa, amihez kiemelten fontos a szolgaltatasi folyamat
megvalosuldsanak harom kulcstényez0jét, az idtartamot, az alkalmazottak erd-
feszitéseit és a folyamat teljesitésének megbizhatosagat menedzselni (Kenesei—
Kolos, 2014). Napjaink fogyasztéi allandé idéhiannyal kiizdenek (7ordcsik,
2002), tirelmetlenek, mindent azonnal akarnak, igy egyre kevésbé toleraljak a
varakozast. Tordcsik (2007, 2011) szerint kiemelend6 trend a ,tér—id6” 0j di-
menzidja: az ICT-eszkdzok' fejlodésével egyrészt idémegtakaritist, masrészt a
tér akadalyainak lekiizdését is érzékelhetik a fogyasztok. Tobb kutatasi eredmény
is alatamasztja ezeket a tendencidkat. A banki szolgéltatasok terén a Mystery
Shopping Providers Association kutatasa® rimutat arra, hogy egy atlagos magyar
koriilbeliil 6 percet tolt sorban allassal (az eurdpai atlag 9 perc) és ,,igencsak in-
geriiltek, ha idejiik »elrablasarol« van szo” (MSPA, 2017).

A Comnica 2019-es felmérése® szerint a legtdbben arra panaszkodtak a tele-
fonos tligyintézéssel kapcsolatban, hogy tul sok id6 telik el, mire a megfeleld
iigyintéz6hoz keriilnek. A valaszadok egynegyede legfeljebb 1 perc varakozasi
id6t tartana elfogadhatonak, 6tbol négyen pedig le is csapjak a telefont, ha nem
sikeriil gyorsan kapcsolni szamukra valakit. Az ligyfelek egyre érzékenyebbek a
kiszolgalas mindségére, a személyességre, tehat kiemelt szerepe van az ligyinté-
70 segitOkészségének, kdzvetlenségének és udvariassaganak (Comnica, 2019).

Egyre tobben vannak, akik banki ligyleteiket az online térben intézik. A Delo-
itte 2021-ben lefolytatott, 17 orszag 17 100 fogyasztojat vizsgalo globalis digita-
lis banki megkérdezésébdl kideriilt, hogy a valaszadok 73%-a vilagszerte leg-

"' Az ICT az ,,informécids és kommunikécios technologia” roviditése. Olyan eszkozok, innovacios folyamatok,
technologiak (pl. internet, vezeték nélkiili halozatok stb.) 6sszessége, amelyek elésegitik az informaciok kozlé-
sét és feldolgozasat (Shokeen—Ram—Ruwali, 2022).

2 A kutatas 23 eurdpai orszagra terjedt ki.

3 Az NRC-vel kdzdsen megvalositott 800 f8 bevonaséaval késziilt orszagos, online kutatés.
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alabb havonta egyszer hasznal mobilbanki szolgaltatast (Srinivas—Wadhwani,
2021). A Deloitte 2021-es, kozel 2000 fos kutatasa szerint a magyarok 41%-a
kizarolag online, ezen beliil 9% csak mobilon bankol. Shankar (2021) kutatasa a
mobilbankhasznalatban a konnyli hasznalhatdsag ¢és az atlathatd kezelhetoség
mellett a flexibilitast emelte ki, azaz a folyamatos ligyintézési lehet6séget. Emel-
lett egyre meghatarozobb szerepiik van az omnichannel* (tobbcsatornas elérés)
megoldasoknak, amelyek integralt interakcios lehetOséget biztositanak, és egyér-
telmiien hatnak a lojalitasra (Mainardes et al., 2020).

Magyarorszagon a bankolok 45%-a az omnichannel iigyfélkorbe tartozik
(Deloitte, 2021). A banki szolgaltatok szamara kiemelt stratégiai iigy, hogy mi-
képpen tudnak olyan megoldasokkal elérukkolni, amelyekkel id6t lehet megtaka-
ritani, elkeriilhetd a hosszi varakozasi, iigyintézési és utazasi id6, és hatasuk
visszatiikr6zodik a vevoértékben is. Az értékkorlat csokkentése érdekében tehat a
bankoknak megfeleld visszajelzést kell adniuk az ligyfeleknek, és biztositaniuk
kell szamukra a pénziigyi tranzakciok feletti kontroll érzését (Laukkanen—
Lauronen, 2005; Laukkanen et al., 2008; Arif et al., 2020).

1. A téma elméleti megkozelitése

1.1. A vevéérték megkozelitései és 0sszetevoi

Szamos tanulmany kiemeli, hogy az elvart érték azokhoz a remélt gazdasagi,
funkcionalis és pszichologiai elonydkhoz kotédik, amelyeket az tigyfél a szolgal-
tatas igénybevétele soran elér. Ilyenek példaul a pénziigyi, az id6-, a raforditas-
és a pszichologiai elonydk (McDougall-Levesque, 2000; Anderson—Vincze,
2000; Hawkins et al., 2004; Schiffman—Kanuk, 2004, Laukkanen—Lauronen,
2005, Piskoti et al., 2016). Mas megkozelités szerint az elvart érték vevoértéket
jelent, azt, ahogyan a fogyasztd érzékeli a termék vagy szolgaltatas értékét. Ez
jelentheti azt a hasznot, amelyet ezek a termékek vagy szolgaltatasok nyujtanak a
fogyasztd szamara, vagy a kinalt ar-érték aranyt (Graf~Maas, 2008).

Pynnénen, Ritala és Hallikas (2011) tgy vélte, hogy a fogyasztoi érték az,
amit a vasarlo a piactol elvar, és hajlando fizetni érte. Mivel azonban mindig
szlikdsek az ligyfelek er6forrasai (pl. id6 €s pénz), a vevoknek muszaj a kiilonfeé-

4 ,,Az omnichannel ugyanazon vevé, illetve szegmentum tSbb csatorndn keresztiili parhuzamos kiszolgalasat
célozza meg. A holisztikus megkozelitést mas néven szoktak hibrid értékesitésnek is nevezni, illetve az iizleti
gyakorlatban népszert(i az »omnichannel« elnevezés is” (Gyulavari—Keszey, 2016. 63. o.).

STATISZTIKAI SZEMLE, 101. EVFOLYAM 5. SZAM 440-458. OLDAL DOI: 10.20311/stat2023.05.hu0440



GENERACIOS ESZLELESEK AZ IDOTENYEZ®O KAPCSAN A LAKOSSAGI BANKI SZOLGALTATASOKNAL 443

le alternativak koziil valasztaniuk egyet, ami a legjobban kielégiti az igényeiket,
elvarasaikat. Kotler és Keller (2012) az alabbi képlettel hatarozta meg a vevo-
értéket:

Vevbi észlelt érték = Osszes vevédi elény — Osszes vevdi raforditas

Kotler ¢s Keller az 6sszes vevoi elony kozott emlitette meg a termék, a szol-
galtatas, a személyesség és az arculat elonyét. A raforditasok kézé pedig a pénz-
iigyi, az id6-, az energia-, valamint a szellemi, lelki raforditasok sorolhatok.
Ercsey (2014) szerint olyan hasznok is megjelennek, mint a kapcsolati, a tarsa-
dalmi, illetve a gazdasagi haszon. Kiemelte még a kockazat, az erdfeszités €s a
kényelmetlenség dimenzioit is.

A vevéérték a fogyasztok vasarlas eldtti észlelésének, a tranzakciod, vasarlas
soran torténo értékelésének (elvart vs. kapott) és a vasarlas utani (hasznalat utani)
értékelésének (elvaras vs. kapott) az eredménye (Asgarpour—Hamid—Sulaiman,
2015). Az érték vizsgalhato olyan piaci kategoriaként, illetve a piaci tranzakci-
okban a szolgaltatasi, gazdasagi, tarsadalmi vagy technikai hasznossagnak a
pénzben kifejezett forméajaként is, amelyet a fogyasztd elismer az adott szolgalta-
tas vagy termék aranak kifizetésével (Vasné, 2005).

A vevoéérték 6sszetevoinél a kiindulopontot a Lapierre (2000) altal megalko-
tott hasznossag ¢és vevdi raforditas OsszetevOi szerinti csoportositas adta, amely
alapjan két nagy hasznossagi csoport kiilonithetd el, amik termékhez és szolgal-
tatashoz kotddnek. Ezen hasznossagi csoportokba tartozik példaul a termékmind-
ség, a termék testre szabasa, a cég vagy a szolgaltatas imazsa, illetve a kiszolga-
16, eladoszemélyzetbe fektetett bizalom és kapcsolat. A raforditasoldalon pedig
azonosithatjuk a termékhez, a szolgaltatashoz, illetve a kapcsolathoz kot6do ra-
forditast (pl. id6- és energiaraforditas, illetve a konfliktusok kezelése) (Lapierre,
2000). Ehhez kapcsolédoan Pynnénen, Ritala és Hallikas (2011) hét 6sszetevojét
hatarozta meg a vevOértéknek: a termék/szolgaltatas jellemzdi, elérhetésége,
megbizhatosaga, garancidja, empatiaja, megfeleldsége €s biztonsaga.

A korabbiakhoz kapcsoldodva Rekettye (2018) a fentiekhez hasonld modellt
alkotott meg, amelyben a hasznossagot funkcionalis (termék/szolgaltatas telje-
sitményértéke, hozzaférhetdsége) és emociondlis (a cég imazsértéke, hirneve,
esztétikai értéke) Osszetevokre bontotta, a raforditasi oldalon pedig olyan ténye-
zOket sorakoztatott fel, mint az ar, az id6- és az energiaraforditas, a hasznalati
koltségek és a pszichikai raforditas.

Az érzelmek is kiemelten fontos szerepet jatszanak a vevoi megitélésben, hi-
szen szamos kutatas igazolta, hogy a vasarlok elsdsorban nem a funkcionalis
értekeket figyelembe véve hataroznak a vasarlasrol a fogyasztasi cikkek nagy
hanyadanak esetében, sokkal inkabb az emocionalis benyomasaik és az elvarasa-
ik jatszanak meghatarozo szerepet (Rekettye—Hetesi, 2009).
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A Bain & Company Inc. vallalat 2016-ban szintén megprobalt kidolgozni az
értékdsszetevokhoz egy altalanos rendszert. Az érték dimenzidi 1ényegében a
Maslow-i sziikségleti hierarchia piramisanak kiterjesztését jelentik, azonban 6k
mar az embereket fogyasztoként szemléltették. A kapott eredmények alapjan a
piramis 4 szintjét a funkcionalis értékek adjak: idomegtakaritds, emocionalis
értékek, az életet megvaltoztatd értékek és a tarsadalmi hatés értékei (Almquist—
Senior—Bloch, 2016, Balazs, 2021).

1.2. Az id6tényezé szerepe a szolgaltatasoknal

A szolgaltatas igénybevétele vagy a termék megvasarlasa soran az idétényezo
— példaul a napszak, a vasarlas idopontja, a vasarlasra rendelkezésre allo id6 —
kiemelten befolyasold faktor lehet. Emiatt a vasarlasok tobbsége a lakohelyiink-
ho6z és a munkahelyiinkh6z legkozelebbi boltban valdsul meg, annak ellenére is,
ha ott mas {izletekhez képest magasabb az ar, de egy bizonyos szintig kényelmi
szempontot jelent (T6rocsik, 2007).

A szolgaltatas igénybevételének és eldallitasanak egyidejisége miatt az ido-
menedzsment, vagy masnéven az idétényezd-kezelés a frontvonal® szabalyozasa
szempontjabol is a legkritikusabb elem. Az {ligyfél ugyanis a szolgaltatas teljes
frontvonalfolyamatat megvasarolja, azt az iddtartamot is, amely a folyamat vég-
hez viteléhez sziikséges. A szolgaltatas értéke szempontjabol ezen iddtartam
lehet egyrészt hasznos, masrészt semleges, sziikségszerli vagy holtidé (Veres,
2009). A hasznos idGtartamot a szolgaltatast igénybe vevok elvarasait alapul
véve célszerli meghatarozni és az arpolitikaval 6sszhangba hozni, azonban csok-
kentése nem igazan célravezetd. A semleges id6tartam nem igazan igényel be-
avatkozast, a sziikségszerii iddtartam esetében viszont fontos, hogy azt a techno-
logiailag észszerti mértékig csokkenteni tudjuk. A holtid6 (varakozasi id6) rend-
kiviil karosnak szamit a szolgaltatast igénybe vevok oldalarol, hiszen senki sem
szeret varakozni. A holtidé kezelése a kapacitdsmenedzsment feladata, de lehet
befolyasolni az id6tartam észlelését ligyfélvaro technologiaval is. A holtidok az
egyes szolgaltatasok tekintetében azonban keverve jelennek meg, ami kiemelten
megneheziti a frontvonalmenedzsment dolgat. Ugyanis egy étterem esetében a
varakozassal toltott id6 nem csak holtidé lehet, hanem hasznos vagy semleges
iddtartam is (Veres, 2009). A banki szolgaltatasoknal mind a négy dimenzidval
talalkozhatunk: hasznos id6tartamként jelenik meg pl. az informaciogyiijtési és a

5 A szolgaltat6 ,kontakt” része az tn. frontvonal (fiontoffice), amelynek részei a lathaté targyi elemek, illetve
az igénybe vevokkel kozvetlen kapcsolatban allo szolgaltatoszemélyzet (contact personnel, kapcsolati szemé-
lyek, frontszemélyzet). (Veres, 2009)
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tanacsadasi szakasz, semleges az ligyintézés eldtti azonositas, sziikségszerli a
szerz6dés megkotésének ideje, és holtido a kereslet torlodasa miatt fellépd vara-
kozasi és sorban 4llasi id6. A vérakozasi idOhoz kothetd elégedettség értékelése
kognitiv és affektiv szinten is megjelenik (Oliver, 1980; Durrande-Moreau—
Usunier, 1999). A kognitiv komponens arra vonatkozik, hogy az ligyfelek a va-
rakozasi id6t elfogadhatonak, észszeriinek és toleralhatonak tekintik (Durrande-
Moreau—Usunier, 1999), valamint rovidnek vagy hosszinak (Pruyn—Smidts,
1998). Az affektiv, érzelmi pillér mogott olyan tényezok emlithetok meg, mint az
idegesség, a stressz, a frusztracio, az idépocsékoléas vagy az értéktelentil eltoltott
1d6 érzése (Van Riel et al., 2012).

Van Riel és szerzotarsai azt is kiemelik, hogy a varakozas a szolgaltatas szer-
ves része, amit az ligyfelek a személyes megtapasztalasukon keresztiil élnek at.
Ayodeji és Rjoub (2020) szerint a varakozas olyan tevékenység, amelyet az ligy-
felek nemkivanatosnak talalnak, de muszaj részt venniiik benne, hogy megsze-
rezzék a nyujtott szolgaltatast.

Szamos rendszerben, ahol a szolgaltatasi igény meghaladja annak miikodési
képességét, elkeriilhetetlen a varakozas. A varakozasi id6 kulcsfontossagu ténye-
z0 az adott szolgaltatasok értékelésében, és sokat szamit az, hogy Ujra igénybe
veszik-e vagy sem (Wu—Lu—Ge, 2013). Ezért amennyiben az ligyfélnek varnia
kell a kiszolgalasra, a szolgaltatonak a varakozasi folyamatot élményszerii meg-
oldasokkal, élményekkel kell csokkentenie. Fontos, hogy az unalmas, hosszl
varakozas esetén a kliensek ne veszitsék el a tiirelmiiket, érdeklodésiiket, és to-
vabbra is igénybe vegyék az adott szolgaltatast (Sarkar—Mukhopadhyay—Ghosh,
2011).

Bae és Kim (2011) szerint a legtobb ligyfél kellemetlenebbnek érzi a folyamat
elotti varakozast, mint a szolgaltatas tobbi része alatti varakozast, amire minden,
a szolgaltato szektorban tevékenyked6 vallalkozasnak figyelemmel kell lennie.

A fentiek alapjan a szolgaltatasi folyamat teljesitése harom kulcstényezo6tol, a
szolgaltatasi folyamat hosszatdl, megbizhatosagatol, valamint az alkalmazottak
erofeszitéseitol fligg. Az ligyfelek értékészlelésében kiemelten fontos a szolgalta-
tasi folyamat hossza, amelynél értelmezhetd példaul az egyes 1épések teljesitési
ideje, a folyamat teljes ideje (az egyes 1épések Osszessége), az interakcid ideje, a
szolgaltatasélmény idotartama (a bejelentkezéstél a tavozasig), a sorban allas
ideje (az egyes lépések kozti varakozdsok Osszes idotartama). A folyamat teljes
ideje és a sorban allas ideje teszi ki a szolgaltatas teljes id6tartamat. A sorban
allas nemcsak a fizikai ottlét idejét jelenti, hanem az olyan varakozasi idoket is,
amikor az ligyintézore kell varni telefonon (Kenesei—Kolos, 2014).

A szolgaltatasi folyamat tervezésénél kiemelt szerepe van a folyamat logikai
1épésekre bontasanak, az id6tényezo, a valtozékonysag figyelembevételének és a
tirési sztenderdek megallapitasdnak. A sorban allas tervezésére tobbféle lehetd-
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ség van, igy példaul: egy sor — egy kiszolgald; egy sor — tobb kiszolgalo egymas
utan; parhuzamos sorok — tobb kiszolgald; meghatarozott tobb sor meghatarozott
tobb ligyintéz6hdz; egy sor — tobb ligyintézé parhuzamosan (kigyo); szamhiizas
(Kovacs, 2018). A tervezésnél figyelembe kell venni a hattérfolyamatok idejét, a
sorban allas hosszat a napszaktol, a szolgaltatas tipusatol és a vevoi keresleti
ciklusoktol fiiggden (Kenesei—Kolos, 2014).

A varakozas észlelt idotartamara tobb egyéb tényez0 is kihat, igy példaul egy
kellemetlenebb (pl. egészségiigyi) szolgaltatasnal izgatottak, tiirelmetlenek lehe-
tiink, vagy az is 1ényeges, hogy melyik szakaszaban van az ligyfél a szolgaltatasi
folyamatnak (pl. leadta a rendelését, a szamlara var stb.)

e az clozetesen ismeretlen id6tartamu varakozas hosszabbnak ttinik, mint az

ismert,

e a varakozas okanak ismerete csokkenti az észlelt varakozasi idot (példaul,
ha stlyos beteghez hivtak ki haziorvosunkat),

e azigazsagtalan varakozas hosszabbnak tlinik,

e minél értékesebbnek talalja az ligyfél a szolgaltatast, annal tovabb hajlan-
do varni,

o egyediil varakozni hosszabbnak t{inik, mint csoportban,

e kényelmetlen helyzetben hosszabbnak tlinik a varakozas, mint kényelme-
sen (Kovacs, 2018),

e sorban allaskor az id6t atlagban 36%-kal hosszabbra becsiilik az tigyfelek,
mint amennyi az valojaban volt, és konnyebben varakoznak, ha tudjak,
pontosan mikor keriilnek sorra (MasterCard, 2017);

e amennyiben minél ink&bb arra koncentral valaki, hogy a leggyorsabb sor-
ba kertiiljon, akkor nagy valosziniiséggel rossz élményként ¢li meg a vara-
kozast, barmeddig is tartson (MasterCard, 2017).

2. Modszertan

A kutatas kvantitativ technikaval, ezen beliil online megkérdezéssel (6nkényes,
hoélabda modszerrel) valosult meg, célcsoportjat Magyarorszagon €16 magansze-
mélyek képezték. A vizsgalat legfobb célja az egyes generaciok Osszehasonlitasa
volt az iddtényezovel kapcsolatos banki észlelések alapjan. A primer kutatas
alapjat Balazs (2021) OTDK-palyamunkaja adta, amelynek online adatgyiijtésére
2020 6szén kertilt sor. Az elemzés {6 célja az egyes generaciok kozotti kiilonbsé-
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gek vizsgalata volt, amire alkalmas az adatbazis, mig a banki ligyfelek teljes
sokasagara vonatkozo kovetkeztetések levonasara csak korlatozottabban. A kér-
déivbe mind nyitott, mind zart kérdéseket beépitettek a szerzOk (egyszeres és
tobbszoros valasztas, 1-t6l 7-ig terjedd értékeldskala). A felmérés vizsgalta a
toleralt varakozasi idot, az idéraforditas észlelését a személyes, illetve online
tigyintézésnél, valamint a banki iddrablo tényezoket. A kérdésekre adott valaszok
szamszerusitett elemzése alap statisztikai modszerekkel, aranyok megoszlasok-
kal, varianciaanalizissel, Tukey Post Hoc- és tobbdimenzios skalazas modszerrel
valésult meg, az SPSS statisztikai program 25.0. verzidjanak segitségével.

2.1. A minta fobb ismérvei

A kutatas elemzésében 725 kitolto vett részt, 411 n6 és 314 férfi. Az egyes kor-
csoportokat tekintve szinte minden generaciobdl sikeriilt legalabb 100 ot elérni
(Z generacio: 123 6; Y generacio: 196 f6; X generacio: 248; baby boom genera-
ci6: 146 16). Ez alol kivételt képeznek az 1946 elétt sziiletett valaszadok, akik
koziil 12 {6t tudtunk elérni, ez indokolhato azzal, hogy ezt a korcsoportot a leg-
nehezebb elérni internetes, online megkérdezéssel, igy elemzésiinkben Gsszevon-
tuk a baby boom (1946—-1964 kozott sziiletett) korosztallyal. A legtobb kitolto az
OTP Bank tigyfele (45%), 12-12% a K&H, illetve az Erste Banké, 6ket a CIB
Bank koveti (7%), majd a Raiffeisen, az UniCredit, valamint a Budapest Bank
5-5%-kal. A valaszadok koriilbelill 65%-a évente minddssze néhany alkalommal
intézi személyesen a banki iigyleteit, ezenkiviil inkabb az online iigyintézést ré-
szesiti eldnyben. A megkérdezettek majdnem 13%-a pedig negyedévente néhany
alkalommal tér be a bankfidkba. Az online ligyintéz¢és is egyre nagyobb népsze-
riuségnek orvend az tligyfelek korében, ugyanis a kitdltok 19%-a havonta tobb-
szor, 16%-uk egyszer haszndlja ezt a csatornat bankolasra. A napi, heti rendsze-
res ligyintézés is nagyon gyakori (kb. 30%) a kutatasban részt vevé mobilbanki
tgyfelek korében Vannak olyan kitoltok is (40%), akik egyaltalan nem hasznal-
jak a mobilbank kinalta lehetéségeket.

2.2. A kutatas eredményei
A kutatas el6szor a banki id6tényezok tigyfélpercepcioit részletezi, ezen beliil a

réforditashoz kapcsolhatd id6-, energia- és pszichikai tényezok észleléseit az
1. tablazat szerint.
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1. tablazat
Mennyire észlelik a kitolt6k az egyes raforditasokat
online és személyes iigyintézésnél?
How the respondents perceive each expense in online and personal administration?

Allitasok Atlag Széras Moédusz Median
Személyes ligyintézés esetén
Idéraforditas 4,29 1,674 4 4,00
Energiaraforditas 3,84 1,693 4 4,00
Pszichikai raforditas 4,20 2,037 7 4,00
Online tigyintézés esetén
Idéraforditas 3,57 1,887 4 4,00
Energiaraforditas 3,53 1,762 4 4,00
Pszichikai raforditas 3,67 2,040 1 4,00

Forras: sajat szamitas. N = 725. 1 — ,,Enyhén érzékelem”, 7 — , Kiemelten érzékelem”.

A tablazat alapjan megallapithatd, hogy mindharom vizsgalt tényezonél sok-
kal nagyobb raforditast igényel a valaszadok szamara a személyes iligyintézés,
mint az online. Kiilonosen a pszichikai raforditast érzik megterhelébbnek, ezt
tamasztja ald, hogy mig a moédusz 1 volt az online iigyintézés esetén a 7-es ska-
lan, addig a személyes ligyintézésnél mar 7-es volt a kitoltok altal adott leggya-
koribb valasz, ami nagy kiillonbségnek tekinthetd.

A generaciok kozotti eltérések vizsgalata szintén ANOVA- és Tukey Post
Hoc-teszttel tortént, amelynek eredményeit mutatja az alabbi tablazat.

2. tablazat
A Kitoltok észlelései a raforditasokrol személyes ligyintézés esetén
Respondents' perceptions of expenditure in the case of personal administration

1965 elétt
. w .., | (Veteran és 196%}979 19897.1. 994 1995 utan ANOVA
Személyes tigyintézés kozott kozott s A
baby boom . . ..\ |(Z generacio) | (p-érték)
.. | (X generacio) |(Y generacio)
generacio)
Idéraforditas 3,97 4,26 4,39 4,60 0,012
Energiaraforditas 3,49 3,70 4,06 4,24 0,000
Pszichikai raforditas 3,60 4,18 4,49 4,54 0,000

Forras: sajat szamitas. N = 725. 1 — , Enyhén érzékelem”, 7 — , Kiemelten érzékelem”.

Mindegyik raforditasnal szignifikans dsszefiiggés tapasztalhato. A Tukey Post

Hoc-teszt alapjan pedig az allapithaté meg, hogy a Z generacio tér el szignifikan-
san (p = 0,009) az 1965 elétt sziiletettektdl, vagyis az 1995 elétt sziiletettek sok-
kal megterhel6bbnek érzékelik az idoraforditast személyes ligyintézésnél, mint a
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legidésebb generacio. A tobbi korcsoport kozott nem jelentkezett 1ényeges kii-
16nbség. Az energiaraforditas vonatkozasaban szintén a Z generacio tért el szig-
nifikansan mind az X generaciotol (p = 0,019), mind a baby boom, valamint a
veteran korosztalytol (p = 0,001), vagyis 6k kevésbé észlelik energiarablonak a
személyes ligyintézést, mint a legfiatalabb korosztaly. Kiilonbség jelentkezett
még az Y generacio és az 1965 el6tt sziiletettek kozott (p = 0,009), tehat ok is
energiarablobbnak érzik a személyes tligyintézést, mint a legiddsebb korcsoport.
A pszichikai raforditast tekintve pedig a baby boom és a veteran generacio tér el
szignifikansan a tobbi korosztalytodl, tehat 6k megértébbek ezen problémak észle-
1ésénél (pl. ligyintézd lassusaga, modora). Az elemzést elkészitettiik az online
ligyintézésre vonatkozoan is.

3. tablazat
A megkérdezettek észlelései a raforditasokrol az online iigyintézésnél
Respondents' perceptions of expenditure in the case of online administration

1965 elétt
o (Veteran ¢s | 10051979 | 198071994 141905 4n | ANOVA
Online tigyintézés kozott kozott s o
baby boom . . .. |(Z generacid) | (p-érték)
..\ | (X generacio) |(Y generacio)
generacio)
Idéraforditas 3,41 3,63 3,58 3,67 0,609
Energiaraforditas 3,15 3,50 3,69 3,83 0,006
Pszichikai raforditas 3,19 3,73 3,82 3,93 0,007

Forras: sajat szamitas. N = 725. 1 — . Enyhén érzékelem”, 7 — , Kiemelten érzékelem”.

Az ANOVA-teszt alapjan az idoraforditasnal nem volt szignifikans kapcsolat
a generacios atlagok kozott, ez azonban magyarazhat6 azzal, hogy az online igy-
intézésnél az id6 kevésbé lényeges tényezo, hiszen a varakozas alatt az tigyfél
egyéb dolgokkal el tudja tolteni az idot. Az energiaraforditast tekintve pedig
szintén az 1965 elbtt sziiletett korcsoport tér el 1ényegesen az Y (p = 0,022), il-
letve a Z (p = 0,007) generaciotol, tehat 6k e tekintetben szintén kevésbé érzik
energiarablonak az online iigyintézést, mint a két legfiatalabb korcsoport. Ez
azzal magyarazhatd, hogy nekik talan kevesebb a tapasztalatuk az online {igyin-
tézést illetéen, mint az 1980 utan sziiletetteknek, akik mar inkabb ezt az ligyinté-
z¢ési modot preferaljak. A pszichikai raforditas terén hasonlé eredmények figyel-
heték meg, annyi a kiilonbség, hogy itt mar az X generaciotol is szignifikansan
eltér az 1965 elott sziiletett korosztaly.

A kitoltok altal toleralt varakozasi id6t az egyes ligyintézési tipusoknal a
4. tablazat 0sszegzi.
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4. tablazat
A Kkitoltok altal atlagosan toleralt varakozasi ido
Tolerated waiting time by the respondents in minutes
(perc)
Ugyintézési tipusok Toleralt varakozasi id6
Chates ligyintéz¢s esetén 9
Telefonos/Call Centeres tligyintézés esetén 8
Online {igyintéz¢s esetén 8
Személyes tigyintézes esetén 18

Forras: sajat szamitas. N = 725.

Ennél a kérdésnél a kitoltoknek lehet6ségiik volt az altaluk toleralt varakozasi
id6t igyintézési tipusonként kivalasztani, ezt 5 perces léptékenként adtuk meg,
30 perc varakozasi idéig. A 30 percnél tobbet tolerald valaszadok megadhattak,
hogy pontosan mennyit hajlandéak varakozni, ezt kvantifikalva jottek ki a tabla-
zatban bemutatott atlagok.

A valaszadok tobbsége atlagosan kdzel 18 percet toleral személyes iigyintézés
esetén. Ezzel szemben az online, a chates és a call centeres csatorndk esetében
mar csak 89 percet hajlanddak varakozni az ligyfelek. A generaciok Gsszeha-
sonlitasat tekintve sem volt szignifikans kiillonbség az egyes korosztalyok kozott
az ligyintézési tipusok esetén. Minddssze a chates iligyintézésnél volt eltérés a
korcsoportok kozott, ugyanis itt az ANOVA-teszt értéke 0,012 volt. A Tukey
Post Hoc-teszt alapjan a Z generacio tér el szignifikansan a két legid6sebb kor-
osztalytol (az 1965-1979 kozott és az 1965 elott sziiletettektdl), vagyis a
Z generacio hajlando akar két perccel hosszabb id6t toleralni a chates ligyintézés
esetén, mint a masik két korosztaly.

Elemeztiik az idorablasért felelés tényezoket is, mind az online, mind a sze-
mélyes ligyintézés esetén.

5. tablazat
Az idérablo tényezok észleléseinek leird statisztikai
Descriptive statistics of the perceptions of time—consuming factors

Allitasok Atlag | Széras | Médusz | Median
Nem megfeleld folyamatok és technikai hattér 4,59 1,787 5 5,00
Lombha dontési procediira 4,77 1,806 7 5,00
A bank nem megfelel6 reagdlasi készsége és hozzaallasa 4,53 1,849 7 5,00
Az ligyintéz0 szakértelmének hianya 4,54 1,901 7 5,00
Az ligyintéz6 pontatlansaga 4,36 1,919 5 5,00
Az ligyintéz6 nem megfeleld hozzaallasa 4,39 1,997 7 5,00
Sajat pénziigyi ismeretek hianya 3,70 1,707 4 4,00
Mas iigyfelek alacsony szintli pénziigyi ismeretei 4,22 1,759 4 4,00

Forras: sajat szamitas. N = 725. 1 — , Enyhén érzékelem”, 7 — , Kiemelten érzékelem”.
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A kitoltok a lomha dontési procedirat érzik a leginkabb idérablo tényezonek
a leiro statisztikat tekintve, ugyanis az atlag, illetve a modusz is ennél a kategori-
anal lett a legmagasabb. Ezt koveti az iigyintéz6 szakértelmének hianya, a va-
laszadok altal adott legyakoribb értékelés itt is 7-es volt, az atlagot tekintve pedig
megegyezik a ,,Nem megfeleld folyamatok és technikai hattér” kategoriaval,
amelynél a modusz mar csak 5 volt. Ezzel szemben a kitdltok a sajat hianyos
pénziigyi ismereteiket talaljak a legkevésbé iddrablonak, ennél ugyanis az atlag
3,74, a modusz €és a median pedig 4,00 volt.

A fenti tényezoket tobbdimenzios skalazas (ALSCAL-eljaras és euklideszi ta-
volsagok) modszerével elemeztiik, majd vizualizaltuk a generacios kiilonbsége-
ket az észlelési térképeken, ugyanis ez a dimenzidcsokkentd eljaras a kitoltok
észleléseit jeleniti meg grafikus forméaban. A moédszer nagyszami valtozot tomo-
rit kevés valtozoba, ugy, hogy az informacio jelentds része megmarad. Jelen
esetben sikeriilt ugy végrehajtanunk a tobbdimenzios skalazast, hogy az adatok
minddssze 2—5%-a veszett el a tomorités soran. A kapott eredményeket és a kri-
tikus mutatdkat a kovetkez6 abrak jelenitik meg.

1. abra

Iddrablasért felelds tényezok észlelése a teljes mintan
Perceptions of time-consuming factors in the full sample
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Forras: sajat szamitasa. N = 725; Stress = 0,03843; RSQ =0,99516.

A fiiggoleges tengelyen talalhatok azok az idérablo tényezdk, amelyek vagy a
banki folyamatok, vagy a banknal dolgoz6 emberi tényezok hibajabol fakadnak,
mig a vizszintes tengely az ligyféldimenziokat foglalja magaban, amelyekre az
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tigyfélnek van, illetve nincs rahatasa. Az észlelési térképen jelzett korok azt
szemléltetik, hogy az egyes kitoltok miképpen észlelik az idorablasért felelés
tényezoket.

A diagram jobb oldalan jelennek meg azok az észlelt idérablo tényezok, ame-
lyek a nem megfelel6 banki folyamatokbdl, rendszerekb6l adodnak, ezekre az
iigyfeleknek nincs rahatasuk, azonban mégis szaimos esetben kiemelten raboljak
a szolgaltatast igénybe vevok idejét. Erre egy ligyfélnek csak akkor lehet rahata-
sa, ha panaszt tesz, és a késobbiekben a bank ezt ugy probalja orvosolni, hogy
optimalizalja a folyamatait.

A jobb oldalon, a vizszintes tengely felett rajzolodnak ki azok az idérablo té-
nyezok, amelyek a banki tigyintéz6k hibajabol adédnak, és ezekre az ligyfelek-
nek nincsen rahatasuk — mint példaul az tigyintéz6 pontatlansaga és szakértelmé-
nek a hianya —, tehat nem meglepd, hogy az ligyfelek azonos szinten érzékelik
ezeket a tényezoket. Ezek miatt csak panaszt tudnak az iigyfelek tenni, a bank
pedig prébal megoldast talalni a helyzetre vagy a panaszra a késobbickben,
azonban az adott helyzetben az ligyfél azonnal ezt nem tudja megoldani.

Az 1. 4bra bal oldalan két kiilonallo tényezo talalhatod (a sajat pénziigyi isme-
retek hianya és mas emberek pénziigyi ismereteinek a hianya), amelyekre mar az
tigyfélnek is van hatasa, hiszen e téren fejlesztheti ismereteit, tdjékozodhat a té-
maban, ezaltal is gyorsitva az ligyintézést. Nem véletlen, hogy a fogyasztok
mindkét esetben gy vélik, hogy ezek az iddrablo tényezok nagymértékben raj-
tuk mulnak és hatasuk van rajuk. A masok pénziigyi ismereteinek hianyat pedig
ugy értékelik, hogy 6k maguk is hathatnak a tobbi tligyfélre e tekintetben, vala-
mint a bank is azaltal, hogy az {igyintéz6 probal tanacsot adni a pénziigyekben
kevésbé otthonosan mozgé iigyfeleknek, ezaltal is gyorsitva a szolgaltatasi fo-
lyamatot és csokkentve a varakozasi id6t.

Az észlelési térképek generacios megbontasban is elkésziiltek. Mivel a Z és az
Y generaci6 hasonldan észleli az egyes idérabléd tényezoket, a 2. dbra 6sszevon-
tan mutatja az eredményeket.

Jol lathato, hogy ez az észlelési térkép szinte teljes mértékben hasonlit a korab-
ban elemzetthez, annyi a kiilonbség, hogy ez a két korosztaly ugy érzi, hogy a bank
nem megfeleld reagalasa mar nem csak teljes egészében rajtuk kiviilallo tényezo.
Ez indokolhat6 azzal, hogy ez a két korcsoport ugy gondolja, amennyiben aktivi-
zalja magat, ¢és tobbszor felhivja a bankot, az ligyintézoket, és siirgeti a folyamato-
kat, illetve panaszt tesz, akkor tudjak csokkenteni az idorablas kockazatat, és képe-
sek hatni az egyes folyamatok gyorsasdgara. Ez a két korcsoport érzékeli tovabba
azt is, hogy tigyfélként a nem megfeleld banki folyamatokra van a legkisebb raha-
tasa. Tovabba ez a két korosztaly ugy érzi, hogy a sajat pénziligyi ismereteire ki-
emelten 6 maga van rahatassal, ¢ tudja azokat a legjobban fejleszteni.
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2. abra

Iddrablasért felelds tényezok észlelése (Y és Z generacid)
Perceptions of time-consuming factors at generation Y and Z
1,5

1.0 O @19_sajat_pénziigyi_ismeret_hianya

Banki dimenziok
j=]
=
Banki folyamatok | Emberi tényezok

@19
0,5 @19
-1,0 @19 _masok pénziigyi ismeretei . .
. o Ugyfélnek nincs
15 Ugyfélnek van rahatdsa rahatdsa
3 2 -1 0 I 2
iigyféldimenziok

Forrés: sajat szamitas. N = 319; Stress = 0,02284; RSQ = 0,99845.

3. abra
Idérablasért felelos tényezok észlelése (X generacio)
Perceptions of time-consuming factors at generation X

O @I19_sajat pénziigyi ismeret hianya

@19 _tigyintézd pontatlansaga

@19 ligyintézé ne mﬁmegf?m
@19 a bank nem reagalds hozzaallas =

@19 nem_megielelq tolyamatoRr™~™
@19 _szakéftelem_hianya g

@19 _lomha dontés

Banki dimenziok
()

Banki folyamatok | Emberi tényezok

-1
O @19 masok pénziigyi ismeretei
SO S Ugyfélnek nincs
., Ugyfélnek van rahatasa ré% atisa
-3 -2 -1 0 1
igyféldimenziok

Forras: sajat szamitas. N = 248; Stress=0,04505; RSQ=0,99571.
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Az X generacio szamara az 1d6t rablo tényezok tobbsége részben a banki fo-
lyamat és részben az ott dolgoz6 személyzet miatti probléma. Mindezt jol szem-
1¢lteti a 3. abra.

Jol lathatd, hogy az X generacid ugy észleli ezen faktorokat, hogy egyaltalan
nincs vagy kismértékben van azokra rahatasa. Vagyis ennél a generacional mar
megjelenik, hogy a rossz banki folyamat nemcsak maganak a banknak a hib4ja,
hanem az ott dolgozé iigyintézoké, alkalmazottaké is. Ezt jol szemlélteti a 3.
abran bekarikazott rész: az X generacio szerint nagyrészt az ligyintézok felelések
az idOrablasért a banki szolgaltatasok kapcsan. A pénziigyi ismeretek tekinteté-
ben ez a korcsoport 1ényegében leképezi a teljes minta preferenciatérképét.

4. abra
Idérablasért felelos tényezok észlelése (veteran és baby boom generacio)
Perceptions of time-consuming factors at Veteran and Baby Boom generation

1,5

‘M O
=§ @19 _sajat_pénziigyi_ismeret_hianya
1.0 \%‘ @19 iigyinjéz6 nem_meg ele(l)o
@ 0.5 :_Qi') @19 _iigypntézo Jontatln(s)aiga
N
S =
g 0.0 &3 @]19] szakértelem_hidnya
= ) . Y (o)
g fo @19_a bank_nem_reagalhs hozzaall 5,0
S ;E' . :
505 % 019 lomha
m s
[) ‘ e . s .
10 e O @19_masok_pénziigyi_ismeretei @19 nem fnegfeleld folyamatok
’ 4 . O
=] . .
5 § P - Ugyfélnek nincs
s A Ugyfélnek van rahatasa rahatasa
-3 i) -1 0 1
igyféldimenzidk

Forras: sajat szamitas. N = 158; Stress=0,03843; RSQ=0,99516.

A veteran, valamint a baby boom generaciora levetitve is elkésziilt az észlelé-
si térkép (4. abra). Az 1965 el6tt sziiletettek mar a banki folyamatok oldalara
soroljak az lgyintéz6 szakértelmének hianyat, csakigy, mint az X generacio,
azonban veliik ellentétben 6k sokkal inkabb a bankot okoljak, mivel az szerintiik
az alkalmazottait nem megfeleléen képezte ki, emiatt 6k ezt mar azonos szinten
észlelik a lomha dontési folyamatokkal, valamint a bank nem megfelel6 reagalési
készségével. Viszont az észlelési térkép dimenzidit tekintve a nem megfeleld
folyamatokat ok teljes mértékben ugy itélik meg, hogy nincsen rahatasuk, és ezt
mar sokkal inkabb technikai és nem emberi jellegii problémaként észlelik banki
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oldalrol. Ez mindenképpen nagy kiilonbség a tobbi korosztalyhoz képest. Vala-
mint 6k mar koruknal fogva kevésbé érzik sziikségességét, hogy megtanuljanak
Osszetett, 1j dolgokat.

3. Osszegzés

Napjaink fogyasztoja folyamatosan érzi az id6 szoritasat és sziikosségét, igy fon-
tos szem elOtt tartani, hogy ,,az ar és a min6ség mellett a fogyasztoéi dontéshoza-
talban értékké valt, ha az adott termék, szolgaltatas valasztasaval idot tudnak
megtakaritani” (PWC, 2016. 5. 0.). Nem véletlen, hogy a vevéértékmodellek az
idot a raforditasok kozott jelenitik meg. Primer kutatasunk keretében a banki
lakossagi tigyfelek idotényezovel kapcsolatos mélyebb benyomasait és észlelése-
it tartuk fel. A kutatas Kenesei és Kolos (2014) alapjan megerdsitette a szolgalta-
tasi folyamat harom kulcstényez6jének fontossagat, igy az idétartamot, az alkal-
mazottak er6feszitéseit és a folyamat teljesitésének megbizhatosagat.

Minden korcsoportnal a legkritikusabb tényez6ként emeltiik ki a lomha don-
tési procedurat, a nem megfeleld banki folyamatokat és technikai hatteret, az
lgyintéz0 szakértelmének hianyat, valamint a bank nem megfeleld reagalasi
készségét és hozzaallasat. A személyes iligyintézés esetében erételjesebben észle-
li valamennyi korosztaly a raforditdsokat (idd, energia, pszichikai), ezek jelenléte
novekszik a fiatal generaci6 felé haladva.

Az észlelési térképeken kirajzolodott, hogy

e az Y és a Z generacid szerint a bank nem megfeleld reagalasi készsége és
hozzaallasa nemcsak a banktél, hanem magatol az tigyféltdl is
fligghet,

e az X generacié a banki ligyintézoket ¢és a folyamatokat kdzel egyenld
aranyban érzik felel6snek az idorablasért, és a banki emberi tényez6 hiba-
janak tudja be a nem megfelel6 banki folyamatokat, valamint a nem meg-
felel6 reagalast,

e a baby boom és a veteran korosztaly az ligyintéz6 szakértelmének hianya
mogott a bank részérdl érzi a problémat és a mulasztast. A nem megfeleld
folyamatokat és a technikai hatteret viszont tavolinak érzik maguktol, igy a
rahatasuk lehetdségét is.

A banki szolgaltatoknak tehat folyamatosan keresniiik kell az iddoptimaliza-

lasi lehetoségeket, igy a szolgaltatasok igénybevételét megkdnnyitd megoldaso-
kat (pl. honlapfejlesztések, dnkiszolgald rendszerek, 7/24 iigyfélszolgalat, chat,
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videdbank stb.), a varakozasi id6 csokkentését (pl. gyorsitopultok, folyamatok
egyszerisitése, MI) és a varakozasi érzet csokkentését (pl. videofal, gyereksarok,
kozosségi terek stb.)

Tanulmanyunk az idétényezdovel kapcsolatos észleléseket a banki szolgaltata-
soknal generacios bontasban is vizsgalja. Ilyen megkozelitésben sem Magyaror-
szagon, sem nemzetkdzi vonatkozasban nem késziiltek elemzések, igy eredmé-
nyeink jo alapot biztositanak gyakorlati oldalrol a banki folyamatok fejlesztését
célzd projektekhez és a sikeres pozicionalashoz. A tanulmany az idétényezot
tobbségében altalanossagban vizsgalja, de ez egyidejlileg utat nyit a tovabbi ku-
tatasi irdnyokhoz, pl. szolgaltatas- és csatornatipusonkénti megbontasu elemzé-
sekhez, illetve a mesterséges intelligencian alapuld (digitalis {izleti assziszten-
sek), kiszolgalassal kapcsolatos ligyfélészlelések vizsgalatahoz.
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