Balazsné Lendvai Marietta

Eszlelt kockazatok a pénziigyi szolgaltatasok
igénybevételénél

A valsag kitorése ota a pénziigyi szolgaltatoi szektor a média célkeresztjébe keriilt. Naprol napra
olvashattunk vagy hallhattunk sokkolo hireket a kindlati oldalon a bankok tulzott
kockazatvallalasarol, az ingatlanpiaci buborék kipukkaddsarol, a folyamatosan névekvo nem fizeto
hitelek allomanyarol, az ingatlanok aranak értékvesztéserol, a hitelezési feltételek szigoritasarol,
szuikiilo pénzpiaci likviditasrol, a bankkozi piacon kialakult bizalmi valsagrol, keresleti oldalon
pedig a munkahelyi elbocsatasokrol, jovedelmi sokkokrol, bajba jutott és fizetési nehézségekkel
kiiszkddd  adosokrol, valamint alacsony szintre siillyedé bizalmi indexekrdl, stb. Ezen piaci
tendenciadkkal parhuzamosan a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételéhez olyan érzelmi dimenziok is
tarsultak, mint bizonytalansdag, félelem, szorongads és csaloddas. Célul tiiztem ki a pszicholégial
vetiilet, ezen beliil az észlelt kockdzati tényezok mélyebb megismerését.

Since the outburst of the global financial crisis the sector of financial services has been in the focus
of the media. Day after day we can read or hear shocking news about some banks’ exaggerated risk
taking, burst bubbles at the estate market, a continuous increase in the stock of non-paying loans,
loss of value of estates, tightened conditions of debts, narrowing financial market liquidity and a
confidence crisis at the interbank market on the supply side as well as dismissals at workplaces,
income shocks, the indebted being in trouble and having liquidity difficulties and also lowered
confidence indexes, etc. on the demand side. Besides these market tendencies emotional dimensions
such as insecurity, fear, anxiety and disappointment have also been associated with financial
service utilisation. I aim at a thorough analysis of the perceived risk factors within the
psychological projection.

Kockazatészlelés a pénziigyi szolgaltatasoknal

A szolgaltatasok megfoghatatlansdga, valamint a tapasztalati és a bizalmi tulajdonsagok tulsulya
miatt az igénybevevok magas kockézatot észlelnek. ,,A kockdzatérzet azt fejezi ki, hogy a fogyasztod
cselekedeteinek negativ kovetkezményei is lehetnek, amelyek valamilyen veszteség formdjaban
jelentkezhetnek.” (Kenesei-Kolos, 2007, p. 95) A pénziigyi szolgaltatdsok igénybevételehez is sza-
mos kockazati tényezd kapcsolddhat. Nézziink ezekre néhany példat az alabbiakban:

o Altaldnossagban: nem értem meg a terméket és annak jellemz6it, nem kapok az alkalmazot-
tol preciz tajékoztatast, egy masik szolgaltatd jobb ajanlatot tesz, a megbeszéltekhez képest
egyéb koltségeket is felszamitanak, sokat kell varakoznom, mire sorra keriilok, nem taldlok
parkolohelyet a személyes ligyintézés igénybevételéhez, nem ahhoz az iligyintéz6hoz kerii-
16k, akihez szerettem volna, a valasztott konstrukcio tul kockazatos, a tanacsaddé nem hozza-
érto.



o A megtakaritasi/befektetési termékek igénybevételénél: csddbe jut a pénziigyi szolgaltato, el-
feledkezek a futamidé lejaratarol, a lejarat elott sziikség lesz a pénzre, igy veszteség ér, el-
veszitem a befektetett tokét, folyamatosan csdkken a kamatlab, nem kapcsolodik a termék-
hez védelem (OBA, BEVA, egyéb garancia)

o A hiteltermékek igénybevételénél. rosszabbodik az anyagi helyzetem, elveszitem az ingat-
lant, amelyen a bank jelzalogjoga van, nem tudom fizetni a bank felé a tartozasomat, felke-
rilok a negativ addslistara (KHR), elutasitjak a hitelkérelmemet, nem kapok hitelt, folyama-
tosan emelkedik a kamatlab, nem kapom meg idében a pénzt (cstszik a folyositas).

A fogyasztok torekednek az észlelt kockazat csokkentésére, ezért kiemelten fontos, hogy a szolgal-
tatasnyjtok erre az igényre is reagaljanak, s jelenitsenek meg a palettan ilyen eszkdzoket.

A szolgaltatoknak tehat nem elég a sajat problémaik (likviditasi gondok, csokkend jovedelmezdség,
bajba jutott adosok, stb.) kezelésével foglalkozni, hanem kiemelten tdmogatni kell az ligyfeleket a
teljes interakcid soran. A kommunikacidban hangsulyozni kell azokat a jellemzdket, amelyek nove-
lik az ligyfelek biztonsagérzetét, boviteni kell a termékekbe beépitett garanciaelemek szamat (toke-
garancia, hozamgarancia). Ujra az tigyfelek bizalméba kell férkdzni, s aldozatot kell hozni a ,,lelki
betegség” gyogyitasaért.

Az észlelt kockazatok feltarasat célzo primer kutatas eredményeinek bemutatasa

A pénziigyi szolgaltatasokhoz kapcsolhatd kockazati faktorok mélyebb feltarasa érdekében primer
kutatast végeztem kvantitativ technikaval, s kérddives megkérdezéssel. Ennél a médszernél szam-
szertisithetdek az adatok és alkalmasak a statisztikai elemzések elvégzésére.

Az Osszedllitott kérddivet a kerdoivem.hu oldalan rogzitettem, s annak érdekében, hogy biztositott
legyen a statisztikai értékeléshez a véletlenszeriien kivalasztott minta, igy a Kerdoivem.hu szolgal-
tatot biztam meg, hogy véletlen mintavételi eljarassal 2.000 ot érjen el, amelyet az ESOMAR ajan-
lasok szerint el is végzett. A kérddivben tobbségében a zart kérdéseket alkalmaztam, igy a kitoltok
vélaszalternativak koziil valogathattak. Otfokozata skaldn jelolhették benyomasaikat, érzéseiket az
iskolai  osztalyzatokhoz hasonléan ¢és rangsorolhattak. A teljes kérdéiv elérheté a
www.kerdoivem.hu/kerdoiv/516195299/ linken. A felmérésben vizsgaltam a pénziigyi kultara 6sz-
szetevOit, a bizalom kiépitésének kulcsparamétereit, valamint a szolgaltatoi felelosség megitélését
is, de jelen tanulméanyban a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételéhez kapcsolhatd kockazati ténye-
zOket mutatom be részletesebben.

Az online megkérdezést 2012. els6é negyedévében végeztem. A kutatas célteriilete a Dunantal, Pest
megye ¢és Budapest volt, de néhanyan az orszag egyéb megy¢€ibdl is kitoltotték a kérddivet, igy 65z-
szesen 2.046 fo elérésével valosult meg az adatgyiijtés. Az adatfeldolgozast a Microsoft Excel prog-
ramjanak és az SPSS adatelemz6-¢s statisztikai szoftverjének 17.0 és 19.0 verzidi segitségével veé-
geztem el.

A kockazati tényezOket az ordinalis skalat igényld tobbdimenzids skalazas (MDS) technikéjaval
elemeztem. A dimenzidcsokkentd eljaras a valaszadok észleléseit és preferencidit jeleniti meg gra-
fikus médon. Nagyszamu valtozot probal kevés valtozdba tomoriteni tigy, hogy az informacio jelen-


http://www.kerdoivem.hu/kerdoiv/516195299/

t0s hanyada megmaradjon. Az empirikus elemzés soran az ALSCAL eljaras eredményeit szemlélte-
tem egy térbeli térképen, a ,tengelyeirdl azt feltételezziik, hogy utalnak arra a pszicholdgiai alapra
vagy azokra a dimenziokra, amelyek alapjan a valaszadok a stimulusokra vonatkoz6 percepcidikat
¢és preferenciakat alkotjak.” (Malhotra, 2007, p. 664.)

A primer kutatas eredményeinek bemutatasa

A teljes mintara vonatkozd fobb demografiai jellemzoket az 1. szdmu abra szemlélteti. Megéallapit-
hat6, hogy a legkisebb szdmban a 66 év felettiek toltotték ki a kérddivet, ami elsGsorban azzal ma-
gyarazhato, hogy ennek a korosztalynak az elérésére nem az online technika a legalkalmasabb. A
téma vizsgalatdhoz a legfontosabb korosztaly keriilt a kozéppontba. A csaladi allapot tekintetében a
kitolték tobbsége (72%) csaladban vagy parkapcsolatban é1. Tulstlyba keriiltek azok, akik varosban
vagy a fovarosban élnek. A megkérdezetteknek mindossze 15%-a falun vagy egyéb telepiilésen

lakik. A kitoltok tobbségének (68 szazalék) van gyermeke, ezen beliil 33%-nak van kettd gyermeke.

1. abra: A kitoltok demografiai jellemzoi
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A végsé dontéshozatalt jelentdsen meghatarozza az észlelt kockazat, igy ezek alaposabb megisme-
rését tliztem ki célul. Valamennyi szolgaltatasnal, igy a pénziigyi szolgaltatdsoknal is magas az
igénybe vevd kockazatérzete. A kérddivben felsorakoztattam 9 kockazati tényezot, s arra kértem a
kitoltoket, hogy 1-t6l 5-0s skalan értékeljék, hogy magukra nézve, mennyire érzik ezeket kockaza-
tosnak. Az 1. tablazat rendszerezi a vizsgalt valtozokat.

1. tablazat: A vizsgalt kockazati tényezok a pénziigyi szolgaltatasok igénybevételénél

Valtozo/Kockazati faktor Jel(zlese’ az a b-
razolasnal

Csddbe jut a pénziigyi szolgaltato 35A
Rosszabbodik az anyagi helyzetem 35B
Nem értem meg, nem latom at a terméket teljesen 35C
Nem merem megkérdezni azokat a szakkifejezése- 35D
ket, amelyeket nem értek

Nem kapok az alkalmazottdl preciz tajekoztatast 35E
Egy masik szolgaltat6 jobb ajanlatot tesz 35F
Elveszitem a befektetett tokét is 35G
Nem minden a termékhez kapcsolodd kockazatra 35H
hivjak fel a figyelmemet

Nem tudom fizetni a fennallo hiteltartozasomat 35l

Forras: 2012. évi primer kutatas alapjan sajat szerkesztés

A kockazatokat atlagosan 3,25-re értékelték a megkérdezettek, legjelent6sebbnek az anyagi helyzet
rosszabbodasat (3,79), és a kockazatokra valo figyelemfelhivas elmaradéasat (3,79), mig legkevésbé
kockézatosnak a batorsag hidnyat (2,11) tartottak. A tobbdimenzids skalazas eredményét a 2. dbra
szemlélteti.

2. abra: Az észlelet kritikus kockazati tényezék
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Forras: 2012. évi sajat primer kutatasi eredmények alapjan az SPSS 17.0 verziojaval készitve
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Az ALSCAL eljaras esetében a vizszintes tengely dbrazolja az észlelt veszteséget €s félelemérzetet,
azt hogy mennyire ¢lik bele magukat a valaszadok a megvillantott kockazatot rejtd eshetdségekbe.
A fliggdleges tengely pedig jelzi a kockazat megjelenési helyét, amelynek van egy kiils6, a szolgal-
tatoi oldalbol kiinduld vetiilete (termékkockézat, emberi tényezd) és egy belsé kockazati kitettsége,
amely inkabb az tigyfélhez kothetd. A fenti abran az egymashoz kozel esé valtozok arrdl informal-
nak, hogy ezekrdl a valaszaddk tobbsége hasonldéan gondolkodik, az aggalyok, a félelem szintje
kozel azonosan képzodik le a tudatban.

A diagram bal oldalan, a piros félholddal kérbezart elemek elemzése:

o A B ¢és az I jeli elemek vonatkozasaban megallapithatd, hogy az anyagi veszteség elképzelt
kockézata szinte ,,valosagga” valik a fejekben, ami nem véletlen, hisz jelentds a személyes kockaza-
ti kitettsége. A hitellel rendelkezOknek olyan aggalya is megjelenik, hogy nem tudjak a banknak
fizetni az eldirt fizetési kotelezettséget.

. Hasonloan vélekednek a valaszadok a G és a H jelii kockazati tényezdkkel kapcsolatban. A
befektetett tOke elvesztési képének megjelenése, felidézi a fejekben a targyiasult veszteséget, akar
Osszegszeriien is. Erdekes, hogy hasonlé félelem tolti el a megkérdezetteket arrdl, hogy nem hivjak
fel a figyelmiiket minden a termékhez kapcsolodo kockazatra.

. A diagramnak ezen a részteriiletén, de az elébbi két elemtdl elkiiloniilve talalhatjuk az A jeli
valtozot. A pénziigyi szolgaltatd csddbe jutasahoz szintén az anyagi veszteséget asszocialjak a kitol-
tok, de ez mar kozelit az érzések tekintetében a masik kevésbé konkretizalhato, vizionalt dimenzid-
hoz. Az é&bra jol igazolja is ezt, az A jelii faktor kozelit a fliggdleges tengely atlépéshez.

A diagram jobb oldaldn, a kék félholdban megtalalhato elemek elemzése:

. A térbeli térkép jobb oldalan a C,D,E valtozokat talaljuk egy blokkba rendezve. A ,,nem
kapok az alkalmazottol preciz tajékoztatast™ dsszefligg a ,,nem értem meg, nem latom at a terméket
teljesen” faktorral. A valaszaddk hasonloan észlelik a banki alkalmazott tdjékoztatdsabol fakado
kockazatot, aminek az lehet a kovetkezménye, hogy nem latjak at tokéletesen a terméket, maradnak
bizonytalansagok, amelyek novelik a kockazatérzetet.

. Viszont a D tényez6 széthuzza a tarsasagot, a kitoltok tobbsége (65%) 1-es vagy 2-es kate-
gobriaba sorolta annak kockazatat, hogy nem meri megkérdezni azokat a szakkifejezéseket, amelye-
ket nem ért. Viszont a minta 17%-a magasabb kockézatot észlel ennél a faktornal, ami azért veszé-
lyes, mert épp ennek az elemnek a bevetése segithetné az A és C pontoknal érzékelt kockazati szin-
tet. Ha valaki nem elég talpraesett és bator a kérdések feltevésére, a bizonytalansagok tisztdzasara,
akkor a megmaradt ,,rések” novelik a kockdzatot.

. Az F kockazati tényez6 elkiiloniil a tobbitdl, e mogott elsésorban arjellegli kockéazat bujik
meg.

Megallapithatd, hogy a diagram bal oldalan talalhat6 tényezdk bekovetkezése jelentds anyagi vesz-
teséget okozna, s lelkileg is nyomaszt6 kihatasuk lenne a valaszaddkra. Tehat az alabbi tényezdk a
legkritikusabbak a kit6It6k megitélésében: csédbe jut a pénziigyi szolgaltato, elveszitem a befekte-
tett tokét is, nem minden a termékhez kapcsolodo kockézatra hivjak fel a figyelmet, rosszabbodik az
anyagi helyzetem, nem tudom fizetni a fennall6 hiteltartozas. A 3. abra is igazolja, hogy a felmérés-

11



be bevontak tobbsége ezt az ot elemet véli a legkockdzatosabbnak. A valaszadok szazalékaban
vizsgalva a legtobben ezeket soroltak a legkritikusabb kategoriaba.

3. abra: Kiemelt kockazatot hordozé tényezok megitélése
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Forras: 2012. évi sajat kutatasi eredmények alapjan, sajat szerkesztés

Ezek a faktorok kiemelt figyelmet érdemelnek, mert Bhardwaj és Bhattacharjee is rdmutatott a
2010-ben készitett tanulmanydban, hogy a szolgaltatast igénybe vevok érzelmi allapota jelentdsen
meghatarozza a viselkedésiiket és a cselekvésiiket.

Mindemellett észlelik az tigyfelek a szolgéltatoi szint kék szinii ,,félholdba™ zart tovabbi kockazatait
is, igy a bonyolult, atlathatatlan termékeket, a hidnyos tdjékoztatast, amelyek tovabbi bizonytalan-
sdgot okoznak.

Kovetkeztetések

A valsaggal kialakult, s azota mélyiilé bizalmatlansdg bizonytalansaggal parosult. A valsagot
kovetden mind a piaci tendencidk, mind a fogyasztoi bizalmi indexek egyértelmiien visszatiikrozték
a gazdasagi szereplok lelkiallapotat.

A bizonytalansag altal novekszik az észlelt kockazat, igy a pszichologiai vetiilet kezelésének sziik-
ségessége Ujabb kihivas elé 4llitja a szolgaltatokat. A bankoknak akar egy pszichologusnak ujra az
igyfelek bizalmaba kell férkdzniiik, s segiteniiik kell a ,,lelki betegség” gyogyitasat. Nem véletlen,
hogy az ligyfelek kapaszkodokat keresnek.
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Jo alapot biztosithat ehhez ,, 7-T"" modell, amelynek elemei nélkiilozhetetlen kisérdi a tanacsadasi
folyamatnak, ugyanis utat nyithatnak az ijabb kihivast jelentd érzelmi motivumok (bizonytalansag,
félelem, szorongas ¢€s csalddas) hatékony kezelésé¢hez. Vegyiik sorra a modell komponenseit!

e Trendkutatas:
A pénziigyi szolgaltatasokat igénybe vevok is allandé mozgasban vannak, a jelenlegi helyzet elem-
z¢ésén tul egyre fontosabba valik a jovobetekintés. A pénziigyi szolgaltatasok esetén kiemelten fon-
tos feltarni, hogy az emberek tudatdban és koriilményeiben mi kovetkezik be, s azt is, hogy milye-
nek a varakozasok. Fontos vizsgalni példaul, hogy terveznek-e megtakaritast vagy hitelfelvételt.

o Torodés:

Egyik pillérét a CRM-rendszerek adta lehetdségek hatékonyabb kihasznalasa jelentheti. Az infrast-
rukturalis hattér adott mar a nagyobb bankoknal, az adatok felrogzitése is elvaras valamennyi iigy-
fellel érintkezd alkalmazott esetében, de a rendszerbdl nyerhetd adatok attekintésére, elemzésére
nem forditanak még kelld hangsulyt. Pedig a kiilonboz0 riportok, lekérdezések, statisztikdk értékes
informaciokat szolgéltathatnak az tigyfelek lemorzsolddasi aranyardl, az elégedettség szintjérdl, a
termék hasznalati szokésokrol, s a panaszokrol. Fontos lenne, hogy a megszerzett tapasztalatok mie-
16bb eljuttatasra keriiljenek a dontéshozdkhoz.

A masik pillért a kapcsolati marketing mélyebb beépitése biztosithatja. Napjaink piaci viszonyai
kozott egy pénziigyi intézmény szamadra a kapcsolati marketing ligyfélkozpontu iizleti filozofidja és
annak végrehajtasa tud igazan versenyeldnyt biztositani. FO cé€l, hogy az iigyfeleket ugy tartsak
meg, hogy a kolcsonds bizalom kiépitésén keresztiil érjék el a hiiséget. Harmadik pillérként elen-
gedhetetlen az interakciokat kovetd tigyfél elégedettség mérése is. (ligyfélélmény mérése, tovabb-
ajanlasi mutatok, kiszolgalas elemei és mindsége)

e Transzparencia:
A pénziigyi tudatossag fejlesztése érdekében novelni kell a transzparenciat a pénziigyi szektorban:
ennek egyik legfontosabb eszkdze a vilagos, érthetd, egyszerl €s atlathatd informaciok szolgaltata-
Sa.

e Tartalom:

Javitani kell a fogyasztok szamara rendelkezésre allo informaciok mértékét és mindségét, mindeze-
ken tul csokkenteni sziikséges a szolgaltatok és igénybe vevok kozt fennalld, s egyre jobban szét-
nyilé informacids rést. Nagyon fontos a termékelényok megmagyarazasa, hogy minél alaposabban
tudja az igénybe vevd, hogy mi is a szolgéltatd igérete, mi is van a vevdérték ,.fekete dobozdban”. A
pénziigyi ismeretek atadasdban kiemelten fontos a tandcsadasi folyamat, hisz az iligyintézék ennek
keretei kozott mérik fel az ligyféligényeket, s ehhez ajanlanak lehetdségeket, s segitik az alternati-
vak kozotti dontés meghozataldban az igénybe vevdket.

e Tarsadalmilag felelés gondolkodas:
A felelésség jegyében azokat a modszereket kell preferalni, amelyek nem az egyre nagyobb piaci
részesedést célozzak, és a megkotott lizletek alapjan jutalmazzak az alkalmazottakat, hanem egy
jelentds szemléletvaltassal azt helyezi a kdzéppontba, hogy az ligyfelek megmaradjanak, ezaltal
szerezzenek nagyobb részardnyt a ,,pénztarcajukbol”’, amely egy termék nagyobb mennyiségben
torténd értékesitése vagy mas kereszteladasok utjan érhetd el.
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o Tisztességes piaci magatartas:

Egyre fontosabba valik, hogy az ligyfelek igényeinek alapos felmérése utan megfeleld termék kertil-
jon kiajanlasra, nem az a konstrukcid, amelyik utdn magasabb jutalékot vagy bonuszt kap a refe-
rens. Figyelemmel kell lenni arra is, hogy mi torténik az tigyletkotés utan, annak felhasznalasa,
hasznalata soran. A tisztességesség, vilagos, atlathatd informacidszolgaltatas, valamint az ligyfelek
kockazatviseld képességéhez passzold termékajanlas egyértelmiien segitik az ligyfelek felelds vé-
gigvezetését a teljes ligyleti folyamaton, az informaciogyiijtéstdl kezdve az optimalis termék kiva-
lasztasaig és a szerzodések megkotéséig. Ez adja az alapot a fair banki magatartashoz és a partneri
megkozelitéshez.

e Tiirelmesség:
Kiemelt szerepe van annak, hogy a bankok is belassak, hogy a problémak megértése és ezeknek a
versenytarsaknal jobb megoldasa nagy tiirelmet igényel, viszont a nyereség épp azoknak a problé-
maknak a megoldasabol szarmazik, amiket a fogyasztok nehéznek talalnak. (Doyle, 2002)

A ,,7 T-modellbe” agyazott terapias csomag tehat segitséget jelenthet az észlelt kockazatok kezelé-
sében, s emellett az alabbi pozitiv hozadékokat is igérheti:

e gyors alkalmazkodast tesz lehetdvé az 0j jelenségekre valo reagalasra;

e (jabb fogyasztoi csoportok azonosithatok;

e a folyamatos Gtletek biztositjak a termékfejlesztést, s ezaltal a piaci megujulast;

e segit a figyelemért valo kiizdelemben; fontos alapot biztosit a kommunikécids iizenetek
megfogalmazasahoz;

e aziigyfelek jobb megismerésével csokkenhetnek a kockazatok;

e tamogathatja a keresztértékesitési tevékenységet;

e novekedhet az értékesités €s piaci részesedes;

e javulhat az imazs;

e clégedettebbé valhatnak az alkalmazottak;

e crds bizalmi szalak alakulhatnak ki tigyfél és szolgaltatdé kozott, s novekedhet a lojalis ligy-
felek szama.
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