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NaGY PETER-TOTH ZSOFIA!

,Ertelem és érzelem”

A lakossagi iigyfelek gazdasdgi magatartisa és a bankokkal kapcsolatos attitiidjei

A globalis pénziigyi és vilaggazdasagi valsag sok szempontbdl ujszerii versenyhelyze-
tet teremtett a lakossagi banki piacon az iigyfelek megtartasa és az 1j iigyfelek meg-
szerzése terén. A gazdasagi és tarsadalmi kérnyezetben bekovetkezett valtozasokhoz
valé alkalmazkodas sikeressége érdekében fontos a banki iigyfelek gazdasagi viselke-
désmddjanak alaposabb és mélyrehatébb megértése. Tanulmidnyunkban bemutatjuk
azokat a fobb, relevans pszicholdgiai, szociolégiai és gazdasagi tényezéket, amelyek
az iigyfelek bankokkal kapcsolatos magatartasat és attitiidjeit befolyasoljak. A vonat-
kozé elméleteket és kutatasokat egy konceptualis keretben foglaljuk 6ssze; ennek az
alappilléreit a bizalom, a pénzzel kapcsolatos attitiidok és az emocionalis komponen-
sek alkotjak.

Kulesszavak: pénziigyi attitidok; érzelmi szabalyozas; bizalom; igyfél magatartasa

1. BEVEZETES

Az elmult években kialakult pénziigyi és vilaggazdasagi problémak a bankokat aktualis
iizleti stratégiajuk Gjragondolasara késztették (Kiraly [2008]). Ezen kedvezdtlen tenden-
cidk kovetkeztében szamos szakember és kutatd szemléletvaltozast siirgetett az addigi
pénziigyi gyakorlatok és stratégiai elvek teriiletén (4ntal [2008]; Gém [2011]). A szakmai
diskurzusok egyik kurrens hozadéka hazankra vonatkozodan az, hogy Magyarorszagon
a gazdasagi valsag felhivta a figyelmet a lakossag pénziigyi dngondoskodasi képességé-
nek és pénziigyi ismereteinek hidnyossagaira (OECD [2012]). Hiszen a nemzetgazdasag
megerdsddése szempontjabol kiillondsen fontos, hogy a lakosok pénziigyeik teriiletén tu-
datosan cselekedjenek, ismerjék a kiilonféle pénziigyi szolgaltatasok eldonyeit és kockaza-
tait, emellett képesek legyenek befektetéseiket optimalis szinten tartani (Dobdak és Sagi
[2005]; Chachesz és Honics [2007]; Botos [2012]).

Az elmult években szamos szakmai és ismeretterjesztd rendezvényt szerveztek Ma-
gyarorszagon abbol a célbdl, hogy az egyes szakmai szervezetek, igy a bankok is az addig
Osszegyjtott tapasztalataik alapjan k6zos jovobeli stratégiai elveket hatarozzanak meg a
pénziigyi kultura fejlesztését illetéen.> A kiilonféle szakmai forumokon és a szakirodalom
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csaklgy, mint a Magyar Nemzeti Bank 2011 marciusédban rendezett ,, 4 hazai pénzforgalom jelene és jovdje”
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ban szamos olyan tényez6t azonositottak, amelyek a pénziigyi magatartast, ezzel egyiitt
a bankokkal kapcsolatos attitiidoket befolyasoljak. Ezek ismerete és megértése segitheti a
bankokat versenypozicidjuk és adaptiv képességiik fokozasaban.

Jelen tanulmany célja egyfeldl az, hogy Osszegyijtse azokat a tényezdket, amelyek a
banki tigyfelek gazdasagi magatartasat meghatarozzak, masfeldl pedig, hogy ezek egymas-
sal valo kapcsolatat egy konceptualis modellben bemutassa, szem el6tt tartva a lakossa-
gi bankolas szempontjabdl relevans elemeket. Elméleti keretrendszeriinkben az tigyfelek
pénziigyi attitlidjeit, emociondlis aspektusait és bizalmi jellegzetességeit vessziik gorcséd
ald, amelyek nemcsak a gazdasagi magatartasi mintazatukat, hanem a bankokkal szembe-
ni viselkedésiiket is befolyasoljak. Végezetiil elemzésiinkben toreksziink azon jelentdsebb
Osszefiliggések feltarasara, amelyek a banki gyakorlatba atiiltethet6k, és felhasznalhatok az
igyfelekkel valo kapcsolattartasban és kommunikacidban. Tanulmanyunkban interdiszcip-
linaris modon kozelitjiik meg a vizsgalt fogalmakat, kiemelve azok gazdasagi, szocioldgiai
¢s pszichologiai vonatkozasait.

2. A PENZUGYI ATTITUD FOGALMA, DIMENZIOI ES AZOK KAPCSOLATA
AZ UGYFELEKNEK A BANKOKKAL SZEMBENI MAGATARTASAVAL

Annak megértéséhez, hogy az ligyfelek miként viszonyulnak a bankokhoz mint olyan in-
tarsadalmi jelentéseit és hasznalati modjait megismerni. Ezért az alabbiakban réviden be-
mutatjuk a relevans elméleteket a pénzzel és pénziigyi attitiid fogalméaval kapcsolatban.

Az egyén pénzrdl alkotott tudasanak és ismeretanyaganak fokozatos bdviilése mar gyer-
mekkorban megfigyelheté (McNeal [2007]). Ertheté modon a pénz hasznalatanak elsajati-
tasa a korai gazdasagi tapasztalatokban gyokeredzik, mint példaul a kozds csaladi vasar-
las vagy a zsebpénz biztositasa a gyerekek szamara (Shim et al. [2010]). Tagabb keretben
vizsgalva a jelenséget, az emberek a fogyasztoi szocializacié révén tanuljak meg azokat a
kompetenciakat és ismereteket, amelyek az adaptiv gazdasagi magatartashoz és a pénz 6sz-
szegyujtéséhez, valamint racionalis elkoltéséhez sziikségesek (Roedder John [1999]). Ezen
intenziv tanulasi folyamat révén a gyerekek a pénzhez mint eszk6zhoz kiilonféle attitiidoket
és érzelmi jellemzodket is rendelnek, amelyek aztan felndtt korukban erdteljesen meghata-
rozzék pénzkezelési sajatossagaikat (Mindy [2002]).

A pénziigyi attitidok vizsgalatara Yamanchi és Templer [1982] 1étrehozta az Gn. Mo-
ney Attitude Scale-t (MAS), amelyben a fogalom négy dimenzidjat kiilonboztették meg a
szerzok: ez a hatalom-presztizs, a pénzmegtartasi idd, a bizalmatlansag és a szorongas.
Meglatasuk szerint ezen dimenziok egyiittes kombindciodi sokszor komplex mdodon befolya-
solhatjak a pénziigyi magatartast.

Az el6bbiekben emlitett négy dimenzidt vizsgalva: akiknek fontos a hatalom-presztizs,
azok a siker és a hatalom egyik fontos szimbolumaként tekintenek a pénzre, igy példaul pré-
mium kategorias termékeket vasarolnak, hogy pozitiv benyomast keltsenek masokban, illet-
ve, hogy csodalatra és tiszteletre tegyenek szert masok szemében. A pénzmegtartasi id6 a
takarékossag egyik fontos meghatarozoja €s jovobeli vasarlasokra, kiadasokra vonatkozik.
Azok az egyének, akik ezen dimenzié magas értékével rendelkeznek, hajlamosak aggddni
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a jovobeli pénziigyi helyzetiikért, ezért igénylik, hogy megtakaritasokra tegyenek szert,
¢és anyagilag biztonsagban érezhessék magukat. A pénziigyi attitiid kovetkezd Gsszetevdje
a bizalmatlansag, amely az ligyfélnek a pénziigyi intézményekkel és jovobeli személyes
pénziigyi helyzetével kapcsolatos negativ érzéseit testesiti meg. A magas bizalmatlansagi
jellemzdvel bird egyének nem szeretnek kockazatot vallalni, biztos megoldasokra toreksze-
nek, és igyekeznek elkeriilni azokat a lehetdségeket, amelyek a vélt vagy valds pénziigyi
biztonsagukat fenyegethetik. Végezetiil, a szorongas dimenzidjanak magas értékével ren-
delkez6 személyek a pénzt a negativ érzésektol vald védelmi tényezonek tekintik. Maskép-
pen megfogalmazva, szdmukra a pénz arra szolgél, hogy megvédje dket a szorongastol és
félelemtdl. A pénziigyi attitiid ezen Osszetevdje tehat ravilagit arra, hogy a pénz biztonsa-
got, kényelmet és erét is kifejezhet.

A pénziigyi attitiid fogalmanak feltérképezése segit a pénzhez mint sajatos eszkdzhoz
tarsitott, szimbolikus tulajdonsagokat és jelentéseket jobban megérteni, feltarni. Yamanchi
és Templer [1982] eredeti kérd6ivét szamtalan kutatd hasznalta fel és fejlesztette tovabb
(Furnham [1984]; Lim és Teo [1997]; Hanley és Wilhelm [1992]). A kutatasok nyoman a
pénziigyi attitiid fogalma is kiboviilt és ujraértelmez6dott. Példaul Medina et al. [1996]
szerint a pénziigyi attitiid négy dsszetevdje a bizalmatlansadg-szorongas, a pénzmegtartasi
id6, a hatalom-presztizs és a mindség, amely azt a hiedelmet testesiti meg, hogy az ar a
mindséget szimbolizalja. Az empirikus kutatasok tiikrében a pénziigyi attitiid fogalmanak
vizsgalata kritikus jelent6ségli annak megértésében, hogy a egyének miként és miért kolte-
keznek, valamint altala megérthet6vé valnak azok a sokszor irracionalisnak vagy egyene-
sen patologiasnak tekinthetd jelenségek, mint a kényszeres vasarlas (Furnham és Okamura
[1999]), boldogtalansag (Kasser és Ryan [1996]) vagy jatekfiiggdség (Tatzel [2003]). A pénz
tehat nemcsak a gazdasagi, hanem a tarsas €s egyéni magatartast is befolyasolhatja, illetve
karosithatja.

Quoidbach et al. [2010] eredményei szerint a pénz jelentds mértékben meghatarozza az
emberek szubjektiv jollétét, boldogsagérzetét és 6romszintjét. A szerzok fontos megallapi-
tasa, hogy minél tobb pénzzel rendelkezik valaki és minél pozitivabb a pénz iranti attitiidje,
annal kevésbé képes pozitiv érzelmeket atélni annak elkdltése soran. Mikulincer és Shaver
[2008] megallapitasai szerint a pénz elkdltése soran az egyének képesek szocialis kapcsola-
taikat szabalyozni gy, hogy rovid tavon biztonsagot, kényelmet, s6t boldogsagot érezhet-
nek altala. Mindazonaltal a talzott mértékli pénzkdzpontiisag, a pénz fontossadganak tulzott
hangsulyozésa hosszu tdvon negativ hatast gyakorol a személyiségre (Kasser [2002]).

A pénziigyi attitidok pszicholdgiai negativ €s pozitiv hozadékai analogiaként szolgal-
hatnak a bankok szdmara, mivel érdekes mddon a ,,pszicholégiai karok™ parhuzamba 4l-
lithatok bizonyos, a bankok szdmara relevans jelenségekkel, mint amilyen a hitelfelvétel,
hiteltorlesztés, valamint egyéb gazdasagi magatartasmintazatok. Ezek lehetséges 6sszefiig-
géseinek vizsgalata fontos lehet a bankok szdmara, mivel igy elére jelezhetik potencialis és
lehetséges tligyfeleik viselkedését.

Bhardwaj és Bhattacharjee [2010] vizsgalataban a pénziigyi attitiidok és hitelfelvételi
szokasok kozotti kapcsolatot vette goreso ala. Eredményeik szerint az ligyfelek szorongés-
szintje és jovedelmének nagysaga bejosolja a hiteltdrlesztd részletfizetés késedelmének a
mértékét. Erdekes modon, minél magasabb a jovedelem nagysaga és a szorongas szintje, an-
nal valdszinlibb a hitel részleteinek késedelmes torlesztése. Tovabba, azok a banki tigyfelek,
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akik magas hatalom-presztizs értékkel rendelkeznek, inkabb iddben torlesztik tartozasaikat,
mint akik alacsony hatalom-presztizs értékkel rendelkeznek. Dowling et al. [2009] kutatasa
szerint a pénziigyi attitiidon kiviil az tigyfelek pénzkezelési szokdasai is szoros 0sszefliggést
mutatnak a pénziigyi gondokkal és a hitelfinanszirozasi problémakkal. A kutaték fontos
megallapitasa, hogy azok az iigyfelek, akik hatékonyan képesek pénziigyeiket kezelni, elé-
gedettebbek anyagi helyzetiikkel, és kevésbé jellemzd rajuk, hogy pénziigyi problémakkal
kiiszkddnének. Ugyanakkor a pénziigyi attitlid dimenzidja a pénzkezelési szokasok pozitiv,
illetve negativ jellegén kiviil — illetdleg azon feliil is — képes befolyasolni a pénziigyi gon-
dok megjelenésének a valdszinliségét is. Masképpen megfogalmazva, a pénziigyi attittid
elemzése és vizsgalata dnmagaban elegendd lehet az ligyfelek anyagi gondjainak, igy akar
hiteltorlesztési késedelmeinek bejoslasara.

A hiteltorlesztési és pénziigyi problémak elérejelzésén kiviil a pénziigyi attitid fogal-
ma mas teriileteken is fontos adalékokkal szolgalhat a bankok szamara. Fiinfgeld és Wang
[2009] tanulmanyaban, amelyben a bankok szegmentacids gyakorlatait elemzi, ramutat:
ahelyett, hogy az ligyfelek pénziigyi érettségét és tudasat (Harrison [1994]), nyugdij-eldta-
karékossagi jellemzdit (Gough és Sozou [2005]) vagy megtakaritasi stratégiait (Gunnarsson
€s Wahlund [1997]) vennék figyelembe a szakemberek, fontos a pénzzel kapcsolatos attitii-
doket is beépiteni szegmentumok egymastol valo elkiilonitésének gyakorlataba. Fiingeld és
Wang [2009] eredményei szerint a banki iigyfelek tobbféle tipusa kiilonboztethetd meg a
pénziigyi attitlid alapjan; ezek koziil az ,,aggdd6 megtakaritok”, az ,,érdektelen kdvetok™ és
az ,,aggodo koltekezok™ kategoriait kiilondsen fontos figyelemmel kdvetniiik a bankoknak,
mivel az ezen tipusokba tartozo tigyfelek esetében nagyobb valdszintiséggel jelentkeznek
pénziigyi problémak, mint a pénziigyekben racionalis és megfontolt iigyfelek esetében. Az
alabbi [. tablazat e harom problémas tipus jellemzoit fogalja dssze.

1. tablazat

A Fiingeld és Wang [2009] altal azonositott harom iigyféltipus
és rovid jellemzésiik

Agg6do megtakaritok Erdektelen kovetok Agg6do koltekezok

Ovatos, koriiltekinté pénz-
igyi dontéseket hoznak a
jovére vonatkozoan, ugyan-
akkor kevésbé képesek je-
lenbeli anyagi kiadasaikat
hatékonyan kézben tartani.

Nem érdeklik ket a pénz-
igyi témak, nem tervez-
nek hosszu tavon. Hasonlo
pénziigyi dontéseket hoz-
nak, mint amilyeneket a
kornyeztiikben latnak.

Nem érdeklik 6ket a pénz-
igyi témak, jellemzd rajuk
az impulziv pénziigyi maga-
tartds. Nem képesek pénz-
iigyeiket kézben tartani.

Fiinfgeld és Wang [2009] kutatasa ravilagit arra, hogy az attitiid fogalma kiemelt fon-
tossagl a bankok szamara iigyfeleik alaposabb megismerésében és megértésében. Az 1.
tablazatban bemutatott harom tigyféltipus felhivja a figyelmet arra: az attitiid alapt szeg-
mentacios eljaras lehet6vé teszi, hogy a bankok azonositsak a pénziigyi szempontbodl ke-
vésbé racionalis tigyfeleiket, és igy akar pénziigyi tanacsadassal vagy egyéb szolgaltatassal
segithessék (és megtarthassak) oket. A szerzok tovabbi érdekes megallapitasa, hogy a fia-
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talabb generacid tagjai, a ndk és az alacsonyabb iskolai végzettséggel rendelkezo ligyfelek
nagyobb valdszintiséggel kezelik rosszul pénziigyeiket, valamint inkabb tartoznak a fenti-
ekben bemutatott harom kategoéria valamelyikébe.

A pénziigyi attitlid a hiteltorlesztés és a banki szegmentaci6é gyakorlatan kiviil magat
a pénziigyi tudast és kompetenciakat is befolyasolhatja (Murphy [2005]; Lusardy et al.
[2010]; Chen és Volpe [1998]). Az, hogy a ligyfél miként gazdalkodik pénzével, hogyan
képes azt beosztani egy adott iddintervallumra, valamint miként képes bevételeit és ki-
adasait a lehetdségekhez képest optimalisan és hatékonyan menedzselni, 6sszhangban van
a pénziigyekkel és pénziigyi ismeretekkel kapcsolatos attitiidokkel, hasonldan a Fiinfgeld
és Wang [2009] altal azonositott demografiai jellemzokkel, mint példaul a nem vagy az
iskolai végzettség (Chinen és Endo [2012]). A kutatasi eredmények tiikrében a pénziigyi
attittid fogalma markans mértékben és sokszor mas dimenzioktol fiiggetleniil befolyasolja
a pénziigyi magatartast, ezért annak vizsgalata kiilondsen értékes lehet a bankok szamara.
Hogy megértsiik, miért képes a pénz irdnti attitlid ilyen jelentds mértékben bejosolni és el6-
revételezni az tigyfelek gazdasadgi magatartasat, az attitiidok emocionalis jellegzetességeit
is figyelembe kell venniink.

A kovetkezd részben az érzelmi elemeit emeljiik ki a pénziigyi attitid fogalmanak, va-
lamint a bemutatott elméleteknek a bankok szamara relevans hozadékaira is ravilagitunk.

2.1. A pénziigyi attitiid fogalmanak érzelmi meghatdarozottsdaga

Lea és Webley [2006], valamint Blaszczynszki és Nower [2010] elméletében a pénz mint
olyan eszkoz jelenik meg, amely a kabitdszerekhez hasonlé hatasokat generdl az emberi
szervezetben. Azaz a pénz birtoklasa és elkoltése intenziven képes stimulélni a ligyfeleket,
erbteljes oromérzetet és izgalmi allapotot okozva (Leung és Kier [2010]). Tehat ahhoz, hogy
a pénznek az emberi viselkedésre gyakorolt hatdsait modellezni tudjuk, fontos, hogy figye-
lembe vegyliik a pénz és az érzelmek kozotti kapesolat inherens tulajdonsagait. Az elobbi
elméletek tiikkrében a pénzhez rendelt emociondlis asszociaciok (pl. 6rom, irigység, szégyen
stb.) sajatos mintazatot alkotnak, szoros dsszefiiggés figyelhetd meg a gazdasagi magatartas
¢és az érzelmi szabalyozas képessége kozott. Becchio et al. [2011] izgalmas kutatasukban,
amelyben a pénz altal az agyban kivaltott aktivitasi mintadzatokat vizsgaltak, arra jutottak,
hogy a pénzhez vald hozzaférés és a pénzzel valo cselekedetek izgalmat és fesziiltséget
okoznak az emberekben. Ugyanakkor a pénz altal kivaltott emociok nem teljesen feleltet-
heték meg bizonyos agyteriiletek aktivitdsaval, nincsen fizikailag megragadhat6 reprezen-
taciojuk, ezért a szerz6k magyarazata szerint a pénzhez vald viszonyulas jellemzoit a ta-
pasztalatok adjék, amelyek a memoridban vannak tarolva. Becchio et al. [2011] eredményei
felhivjak a figyelmet arra, hogy a személyes élmények és affektiv elemek jelentds szerepet
jatszanak a pénzhez rendelt jelentések és érzések kialakulasaban. Ugy tiinik tehat, hogy a
pénz altal kivaltott emodciok és az egyén személyiségének miikddési jellemzdi kozott saja-
tos kapcsolat all fenn, amelynek pontos részletei még nem teljesen ismertek, habar szamos
vizsgalat sziiletett azok feltérképezésére (Hayhoe et al. [1999]; Davey ¢és George [2011)).
Engelberg és Sjorberg [2006] kutatasa alapjan kijelenthetd, hogy a pénz hasznalatanak
moédja és az egyén emocionalis intelligencidja (EQ) — specialis kognitiv képesség, amely
az érzelmek azonositasat és irdnyitasat szabalyozza — Osszefiigg egymassal. Eredményeik
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szerint a magasabb EQ-val rendelkezd személyek kevésbé kapcsoljak 6ssze a pénzt a hata-
lommal, statusszal és presztizzsel, szemben az alacsonyabb EQ-val biré egyénekkel, akik-
nek a szamara a pénz specialis, privilegizalt jelentéseket hordoz. Vizsgalatuk masik fontos
hozadéka, hogy kimutattak: a pénznek a mindennapi életben vald fontossagat hangsulyozoé
személyek inkabb munkajukra figyelnek, €s kevésbé érdeklédnek szocialis kapcsolataik
irant, mivel a pénzszerzés nagyobb biztonsagot és kiszamithatoésagot jelent szamukra, mint
a barataik, ismer6seik vagy csaladjuk adta érzelmi tdmogatas (1. még Mikulincer és Sharver
[2008]). Hasonloan tehat Lea és Webley [2006] megallapitasaihoz, Engelberg és Sjorberg
[2006] is ramutat arra, hogy a pénz fontossdganak hangsulyozasa, illetve a pozitiv pénziigyi
attitlid megléte 0sszefiigg az érzelmi érettséggel, valamint helyettesitheti az emberi kapcso-
latokat is. A pénz biztonsagot és azonnali megerdsitést képes adni az ligyfeleknek, hiszen
azok megtanuljak, hogy melyik terméknek vagy szolgaltatasnak milyen ara van, és mit kell
tenni ahhoz, hogy megkeressék/0sszegyijtsék az annak megvételéhez sziikséges Osszeget.
A megfelel6 érzelmi szabdlyozas hidnya azonban a pénziigyek nem megfeleld szintl keze-
1éséhez vezet, masképpen megfogalmazva: a megfeleld szintli érzelmi kontroll képessége
fontos, illetve elengedhetetlen a pénz adekvat és optimalis hasznalatahoz (Spinella és Lester
[2005]; Lai [2010]; Beatty és Ferrell [1998]; Lin és Lin [2005]).

A pénziigyi attitlid fogalmanak érzelmi vetiiletei is szamtalan implikacioval szolgalnak
a bankok szdmara. Egyrészrdl jelentds kulturalis kiilonbségek tapasztalhatdoak a pénz meg-
itélésében és értékelésében, és ezek az eltérések befolyasoljak az ligyfeleknek a fogyasz-
tassal és bankokkal valo kapcsolatat is (Tang et al. [2002]; Rubenstein [1981]; Tang [1996]).
Mig a pénzhez mint fizetéeszk6zhodz a nyugati kulturdk ugy viszonyulnak, mint a teljesit-
mény és a siker fokmérdjéhez, és az utana vald hajsza ,,rosszra csabitja az embereket”, addig
a keleti kultarakban ezek a képzettarsitasok egyaltalan nem, vagy csak részlegesen jelen-
nek meg (Tang et al. [2002]). Azaz a pénz jelentései kultiiraspecifikusak, ezért a bankok
szdmara elengedhetetlen, hogy a hozza rendelt asszocidciokat kiismerjék, ezaltal igyfeleik
viselkedését bejosolhassak és felhasznalhassak.

Masrészrol az iigyfelek érzelmi alapon sajatos heurisztikakat alkalmaznak a megfele-
16 bank kivalasztdsa soran (Lee és Marlowe [2003]; Moore és Lehmann [1980]; Pulley et
al. [1993]). Az tigyfelek leginkabb kényelemre vagynak, de az, hogy mit jelent pontosan a
kényelem szamukra, az életkor- és életmodfiiggd, ezért inkabb maradnak annal a banknal,
amelyet mar megismertek és megszoktak (Beckett et al., [2000]). Erthetd modon, az iigy-
felek akkor érzik biztonsagban a vagyonukat, ha barmikor hozzaférhetnek a bankszamla-
jukhoz, ellenérizhetik és nyomon kdvethetik pénziikk mozgasat. Ennek az az indoka, hogy
a pénz veszélyeket rejt magéaban: ellophatjak és elveszithetik az iigyfelek, a bankok viszont
ugy védelmezik az értékeket, hogy kdzben kényelmet €s megnyugvast nyujtanak az embe-
reknek (Lee és Marlowe [2003]). Ezen eredmények értelmezését és felhasznalasat segitheti
a tigyfelek elvarasainak gorcso ala vétele.

Raich [2008] mélyinterjukon alapul6 kutatdsaban azt vizsgalta, hogy a banki tigyfelek
mit varnak a bankoktol pénziigyeikkel kapcsolatban. Eredményei szerint az iigyfelek alap-
vetd két elvarasa koziil az els6 a feleldsségvallalas: a bankok kdvessék nyomon tranzakcio-
ikat, és garantaljak a pénziik biztonsagat, ahogyan 0Ok is felelosséget vallalnak pénziigyeik
intézésében. A masodik a megbizhatosag/bizalom témakore: az ligyfelek szamara fontos,
hogy pénziiket olyan intézményre bizzak, amely nem csapja be 6ket. Raich [2008] ered-
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ményei nyoman megfigyelhetd, hogy az tigyfelek nem feltétleniil pénziigyi Gtmutatast €s
tandcsadast, hanem inkabb érzelmi tdmogatast varnak a bankoktol, legalabbis abban az
értelemben, hogy biztonsagban tudjak anyagi javaikat, és bizalmukkal ne éljen vissza a
bank. Tekintettel arra, hogy a bizalom fontos 0sszetevéje a fogyasztoi hiiségnek (Blomer
et al. [1998]; Johnson et al., [2006]; Sirdeshmukh et al. [2002]; Barney és Hansen [1994]), a
bankok esetében relevans a bizalom mozgatorugodinak és hatasainak megértése (Dimitriadis
et al. [2011]; Page és Luding [2003]), kiilondsen a gazdasagi valsag- és a bankokkal szembe-
ni esetleges negativ elditéletek tiikkrében (Deb és Chavali [2010]). A bizalom miikodésében
fontos momentum, hogy ebben a sajatos kapcsolatban benne foglaltatik a sebezhetdség és
kiszolgaltatottsag: az ligyfél a bankra bizza pénziigyeit és anyagi biztonsagat, ezaltal saja-
tos, leginkabb hosszu tava kapcsolatba keriil az intézménnyel. Az tigyfél szamara ennek a
kapcsolatnak értéket sziikséges teremtenie, ellenkez6 esetben 1j féllel 1ép kapcsolatba (Mor-
gan ¢és Hunt [1994]; Ravald és Grénroos [1996]; Storbacka et al. [1994]). Ezen sajatossagok
tiikrében a pénziigyi attitiid dimenzidinak, azokon beliil is a bizalmatlansdgnak a megértése
¢és a mindennapi gyakorlatba valo integralasa segitheti a bankokat az irantuk taplalt bizalom
kialakitasaban és fenntartasaban egyarant.

O’Loughlin és Szmigin [2006] meglatasa szerint a pénzintézetek a beléjiik vetett bizal-
mat ugy képesek novelni és megfeleld szinten tartani tigyfeleik kdrében, ha megfeleld kont-
rollt gyakorolnak tigyfeleik felett. A ,,megfeleld kontroll” szintje azt jelenti, hogy a bankok
ne csak professzionalis tanacsadassal, hanem pénziigyi képzéssel is segitsék iigyfeleik fej-
16dését (példaul szakszeri, az ligyfél jellemzobihez illeszkedo eldéadas). Az iigyfelek érzelmi
sajatossagokat rendelnek a pénzhez és a vagyonhoz, mint a félelem, aggodalom, 6rom vagy
biiszkeség. A pénziigyi attitid emocionalis bedgyazottsaga okan a bankoknak szupportiv
modon sziikséges kapcsolatba 1épniiik tigyfeleikkel, hiszen a szakmai tanacsadas fontos
eleme a megnyugtatas, a bizalom fenntartasa/megerdsitése €s a kiszamithatosag biztositasa
is — a nyilvanval6 racionalis hozadékokon (t4jékoztatds, szakmai fejlédés stb.) kiviil (Ward
és Dagger [2007]).

Czachesz és Honics [2007] indikativ tanulmanyaban ramutat arra, hogy Magyarorszagon
a lakossag alulinformalt és csekély jartassaggal bir a pénziigyek teriiletén, valamint alapve-
téen bizalmatlan a pénzintézetekkel szemben. Ervelésiik szerint elényos lenne az tigyfelek
pénziigyi kulturajat oktatassal és ismeretterjesztéssel fejleszteni. A jelen tanulmanyban sze-
repld elméletek €s kutatasi eredmények alapjan mi ugy gondoljuk, hogy a pénziigyi attitiid
fogalmanak és emocionalis elemeinek a figyelembevételével a bankok hozzajarulhatnanak a
pénziigyi kultara és a pénzintézetekbe vetett bizalom fejlesztésé€hez, illetve pozitiv irdnyba
val6 elmozditasdhoz.

2.2. Az iigyfelek pénziigyi attitiidjeinek integralt modellje

Elemzésiink végén bemutatjuk konceptualis modelliinket, amely a targyalt jelenségek és
elméletek szintézisét abrazolja, valamint leirja az ligyfeleknek a bankkal valé kapcsolatat.
Mint latni fogjuk, az eddig ismertetett tedridk fobb pontjait és alkalmazasi teriileteit emel-
jiik ki benne, szem el6tt tartva, hogy milyen gyakorlati és praktikus relevanciakkal szolgal-
hatnak az 6sszetevoi a bankok szamara.
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1. dabra
Az iigyfelek pénziigyi attitlidjeinek integralt modellje

Pénziigyi attitiid

Hatalom - Presztizs Pénzmegtartasi idé

Dimenzidk: Bizalmatlansag Szorongas
Apénz: — k — akaré : — S E S —
Relevancia:

Hiteltorlesztés Pénziigyi tervezés Hiteltdrlesztés

Erzelmi szabilyozas

Forras: sajat szerkesztés

Integralt modelliinkben a dimenzidk meghatidrozdsahoz Yamanchi és Templer [1982]
pénziigyi attitiid fogalmanak négy dimenzidjat jelenitettiik meg: hatalom-presztizs, pénz-
megtartasi id6, bizalmatlansag €s szorongas. Az ezen kategoriak magas értékével bird ligy-
felek kiilonbozoképpen észlelik/értékelik a pénzt, ahogyan azt ki is emeltiik a konceptualis
modell masodik szintjén, ahol a kiilonb6zd pénziigyi attitiid fajtakhoz kapcsolddd pénz-
jelentéseket mutatjuk be (siker €s hatalom; takarékossag, kiszolgaltatottsag ¢s védelem).
A kovetkez6 szinten jelennek meg a banki menedzsmenttevékenységhez kapcsolodo, rele-
vans fogalomkorok. Végezetiil, a pénziigyi attitlid fogalma mellett az érzelmi szabalyozas
konstruktumanak befolyasolo/meghatarozo hatasait is feltiintettiik, 6sszhangban Engelberg
¢és Sjoberg [2000] eredményeivel. Az ,,érzelmi szabalyozas™ kifejezés az ligyfelek érzelmi
sajatossagaira utal, és az érzelmi intelligencia (EQ) fogalmi keretén alapul, azaz ,,az érzelmi
informdciofeldolgozas olyan formaja, amely magaban foglalja a sajat és masok érzelmeinek
pontos ertekelését, az érzelem megfeleld kifejezését, valamint az érzelmek olyan adaptiv
szabalyozasat, ami javitia az élet mindséget” (Salovey és Mayer [1990], 5. 0.). Mint azt mar
kiemeltiik tanulmanyunk el6z6 részében, a pénziigyi attitiid és az emocionalis sajatossagok
szoros Osszefliggést mutatnak, ezért indokoltnak tartottuk megjelenitésiiket elméleti kere-
tiinkben.

Modelliink konceptualis kapcsolatokat mutat be, és a bankok szdmara relevans pontokat
(hiteltorlesztés, pénziigyi tervezés, bankok iranti bizalom) két fogalom koré szervezi (pénz-
igyi attitiid és érzelmi szabalyozas), ennek révén a bankok az eddigi gyakorlatoktol eltérd
moddon képesek eldre jelezni és modellezni tigyfeleik pénziigyi magatartasat. Példaul, szem-
ben a hagyomanyos — ,,racionalisnak” tekintett — szegmentacios ismérvekkel, mint amilyen
a pénziigyi tudatossag vagy megtakaritasi stratégia, a szakirodalom alapjan modelliink két
pilléren, a pénziigyi attitid és az érzelmi szabalyozas fogalmain alapul, amelyek 1j felfogast
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képviselnek a lakossagi banki piac lehetséges szegmentacios eljarasai kozott. Az alabbi-
akban bemutatjuk az attitiid-érzelmi szabalyozas alapti kategoriaképzést a modell alapjan.

Mint az lathato az 1. abrén, a pénziigyi attitiid négy dimenzidja kiilonb6z6 forméban be-
folyésolja a bankokkal szembeni magatartast. A pénziigyeiket hatalom-presztizs dimenzid
alapjan értékeld iigyfelek a pénzt a siker és hatalom szimbolumaként észlelik. Ezen jellemzd
a hiteltorlesztés pozitiv markereként értékelhetd, mivel magas értéke a hitelrészletek pontos,
idében torténd kifizetését indukalja (Bhardwaj és Bhattacharjee [2010]). Ennek feltehetéen
az az oka, hogy az iigyfelek nem akarnak gyengének és elesettnek mutatkozni a pénzintézet,
valamint kornyezetiik el6tt, ezért odafigyelnek pénziigyeik ,,kézben tartasara”.

Azok az iigyfelek, akiknek a pénzmegtartas ideje fontos, takarékosan koltekeznek, és
pénziigyeiket elore megtervezik. Ez a jellemz0 szintén pozitiv sajatossag a bankok szamara,
hiszen azt vetiti elére, hogy a fogyasztok pénziigyeiket tudatosan kezelik, és nyitottabbak
lehetnek a bankok altal nyujtott szolgéltatasokra és termékekre.

A bizalmatlansag dimenzidja negativ jellemzo6 a bankok szempontjabol, mivel ennek a
magas értékével bird ligyfelek a pénzt a kiszolgaltatottsaggal asszocialjak, ezért bizalmatla-
nok a bankokkal szemben, mert azok becsaphatjak, kihasznalhatjak dket. A gazdasagi val-
sag és a pénzvilagban bekovetkezd, gyors litemi valtozasok ezen nézpontot tovabb arnyal-
hatjak, ¢s még kedvezdbtlenebb iranyba terelhetik, ezért erre a dimenziora kiemelt figyelmet
érdemes forditani a lakossagi banki tevékenységek tervezése soran.

Végezetiil, a szorongads mértéke 0sszefligg a pénzt védelmezd/protektiv faktornak tekin-
t6 allasponttal és a negativ hiteltorlesztési magatartassal. A szorongas magas értékével ren-
delkez6 tigyfelek hajlamosak késve befizetni hiteltorleszto részleteiket (szemben a hatalom-
presztizs kategoriaval), ezért erre a csoportra szintén érdemes kiilonds figyelmet forditani.

Mindezen kapcsolatokat és dsszefiiggéseket tovabb arnyalja az érzelmi szabalyozas fak-
tora, amelynek érettsége és optimalis miikodése tompitja a negativ és fokozza a pozitiv
hatasait a pénziigyi attitlidnek (1. még Engelberg és Sjoberg [2006]). Természetesen bizo-
nyos demografiai valtozok — példaul nem, életkor, végzettség — tovabb arnyaljak a fogalmak
kozotti kapcesolatokat, befolyasolva azok miikodését.

A fent felsorolt jellegzetességek és megfigyelések tiikrében modelliink atgondolasa mind
kutatasi-, mind pedig menedzsmentszempontbol relevanciaval bir. Egyrészrol tovabbi tam-
pontokkal szolgal a szegmentalasi folyamathoz és tamogatja az tigyfelek viselkedésének
kiszamithatobba tételét, masfeldl segitheti a tanacsadas/pénziigyi oktatas hatékonysaganak
novelését azaltal, hogy ramutat: az iigyfelek mas és mas mértékben igényelnek érzelmi- és/
vagy szakmai tdmogatast a bankoktol.
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