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TAKAREKSZOVETKEZETEK SZOI:GALTAT;ASI SZINVONALA EGY PRIMER
KUTATAS TUKREBEN

TAMUS ANTALNE dr. - FELFOLDI MELINDA

OSSZEFOGLALAS

Az iigyfél-elégedettség a vallalat hosszi tiavi jovedelmezd mitkddésének egyik
kulestényezdje. Az elégedettség kialakulasat az iigyfélnek megfelelé szinvonali szol-
galtatas Jétrehozasaval lehet megalapozni. Napjaink igen erds piaci versenyében a
szolgaltatoknak — a pénziigyi szférdaban is — arra kell térekedniiik, hogy magas miné-
ségi szinvonala kiszolgaldssal tartsdk meg iigyfeleiket. Ehhez sziikséges a szolgiltatasi
szinvonal figyelemmel kisérése, folyamatos marketingkutatasok alkalmazisa, mind a
sajat mind a konkurencia szolgaltatisminGsége vonatkozasaban. Ezen kutatasi teriilet
ma még nem Kkap kellé hangsialyt a pénzintézetek tevékenységében, igy tanulmai-
nyunkban — a hazai gyakorlatban még 4j, kevésbé alkalmazott — médszerek bemuta-
tasara vallalkozunk két takarékszivetkezet szolgaltatasmindségét vizsgalva.

Kutatasunk sorin hiarom eljarast alkalmaztunk, igy az imazsprofil elemzést, a
Servqual és a mystery shopping médszert.

Kutatisunkat egy hazai, kdzepes méretii
véros két belvarosi takarékszovetkezetében
végeztilk a szolgaltatasmingség vizsgalata-
ra vonatkozo6an.

A Kkivalasztas szempontja a hasonlé pro-
fil, nagysagrend és a kozeli teriileti elhe-
lyezkedés volt, mivel a takarékszovetkeze-
tek, az adott varosban éles konkurencidt
jelentenek egymas szdmara.

Szekunder és primer jellegii kutatasunk
kozel két évet vett igénybe, melynek ered-
ményeit 120 oldalas tanulmanyban foglal-
tuk dssze. Parhuzamot vontunk a szolgal-
tatasmarketing elmélete és gyakorlata ko-
zott, vizsgaltuk a két pénzintézet marke-
tingstratégidjat, 7P-jét (a Product, Price,
Place, Promotion, People, Physical
evidence, Process elemeit), a két szolgal-
taté marketing tevékenységének azonossa-
gait és kiilonbségeit.

Jelen révid publikacionkban ezen kutatis

~egy fejezetének Gsszefoglaldjat, a szolgalta-

tasminOség mérésének — a hazai pénzintézeti
gyakorlatban viszonylag — Gj mddszerét illet-
ve annak alkalmazédsat kivanjuk bemutatni,
igy az imazsprofil elemzést, a Servqual és a
mystery shopping médszeri.

Az itt bemutatott médszer j6l alkalmaz-
hat6 nemcsak a pénzintézeti gyakorlatban,
hanem altaldban a szolgaltatasi szféra bar-
mely teriiletén, megfelelden adaptalva.

A pénzintézetek nevét nem kivanjuk
kozzétenni, igy tanulmanyunkban fiktiv
(,,A” és ,,B”) neveket hasznalunk.

1. AKUTATAS MODSZERE

» A SERVQUAL kutatdsi médszer
kiindulépontja az elméleti gap modell,
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illetve az Gtelemfi mindségparaméter rend-
szer, azaz az igénybe vevdk elégedettsége
az elvart és az észlelt teljesitmény eltérésé-
vel aranyos, kovetkezésképpen ezt az elté-
rést kell megmérni.

A gyakorlati alkalmazas soran kvanti-
tativ jellegii marketingkutatasi modszert,
kérd6ives megkérdezést alkalmaztunk,
melyben 22 mindségre vonatkoz6 allitast
kellett a valaszadoknak mindsiteniiik. A 22
mindségre vonatkozd allitasbol 5-5 allitas
vonatkozott a megbizhatdsagra, az empati-
ara, 4-4 allitas a targyi elemekre, a reagala-
si készségre, a biztonsagi dsszetevokre.

Minden egyes allitashoz kijelentés pa-
rokat fogalmaztunk meg' (duplaskala), a
megkérdezettek a megadott allitasokat a
Heljesen egyet értek” 5-t6l, a ,teljesen
elutasitom” 1-ig értékelték.

Az értékelés az dtelemili mindségpara-
méter rendszer alapjan, 100 pontos rend-
szerben tortént.

» Az imdzsprofil elemzés lényege,
hogy a valaszadoknak — szemantikus diffe-
renciél skéla alkalmazasaval — elére kidol-
gozott ellentétparlistan kellett mindsiteniiik
a szolgaltatét. Osszesen 16 relevans allitast
fogalmaztunk meg a két pénzintézet imazs
vizsgalatara vonatkozdéan. Az ellentétparok
szélsbségesen polarizaltak, azért hogy a
pozitiv vagy negativ jelleg feler6s6djon az
eredményekben. A valaszadoknak az 1-t61
5-ig terjed6 skalan valamelyik fokozatot
kell vélasztaniuk, mégpedig azt, amelyik
kozelebb 4ll a véleményiikhoz.

Az Aaltalunk alkalmazott imazsprofil
elemzés alkalmas:

e a versenytarsakkal valo osszevetésre

e az On(self) és tikkér (mirror) imazs
Osszehasonlitasara.

A SERVQUAL Kkutatasi modszer és az
imazsprofil elemzés soran a megkérdezet-
tek szama ,,A” takarékszovetkezet esetében
100 16, ,,B” takarékszovetkezetnél szintén
100 £6, illetve mindkét pénzintézet vizsga-
latanal a teljes dolgoz6i 1étszam (10-10 f6).

» A mystery shopping moédszer la-
borjellegét az ,alcazott vasarlok™ adtak,
akik — altalunk — elére felkészitett megfi-
gyel6k voltak. Harom fot kértiink fel a
kutatasunkban vald részvételre, akik kor-
latozottan ellendrzott feltételek kozott vé-
gezték a személyes megkeresést, a ,,proba-
vasarlast” melynek végrehajtasat kovetden
irasban értékelték a pénzintézeteket.

A megfigyelés masik lehetséges for-
maja a telefonos kapcsolatfelvétel, melynek
soran az alcazott iigyfelek a szolgaltato
telefonos kapcsolattartd egységeit keresték
meg, elére megadott megfigyelési szem-
pontok alapjan. A telefonos kisérletet ko-
vetden az alcazott ligyfeleknek kérdésekre
kellett valaszolniuk a szamukra elkészitett
kérdéivben.

2. A KUTATAS CELJA

A SERVQUAL és az imdzsprofil elem-
zés soran arra kerestiik a valaszt, hogy

» a takarékszovetkezetek iigyfelei ho-
gyan vélekednek az altaluk preferalt pénz-
intézetr6l, meghatarozott kérdéskorok te-
kintetében;

» a két takarékszovetkezet tigyfélko-
rének véleménye mely kérdéseknél tér el,
illetve egyezik meg;

> a takarékszovetkezetek alkalmazot-
tai hogyan itélik meg munkahelyiiket és
munkateljesitményiiket meghatarozott
kérdéskorsk tekintetében;

> mely kérdéseknél fedezhet6k fel
véleményegyezdségek és kiilsnbségek az
tigyfelek és dolgozok valaszai alapjan.

Az dlcdzott vdsdrlé médszernél az
alabbi kérdésekre kivantunk valaszt kapni:

> A felkért ,alcazott iigyfelek” ho-
gyan vélekednek a vizsgalt takarékszovet-
kezetek egészérol Gsszességében; az alkal-
mazottakrol, a targyi tényezokrol; a kor-
nyezetrol?
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> Milyen magatartast tanusitanak az
alkalmazottak az Altaluk elbszor latott,
ismeretlen iigyfelekkel szemben?

» Melyik takarékszovetkezet nyerte
meg jobban az ,,alcazott tigyfelek™ tetszését
¢és mivel magyarazzak ezt?

> A telefonon keresztiil térténé infor-
maciokérés milyen kovetkeztetések levona-
sat teszi lehet6vé?

3.AZ ,A” ES ,.B” TAKAREKSZOVET-
KEZET EREDMENYEINEK
OSSZEHASONLITASA

A SERVQUAL eljaras soran mindkét
takarékszovetkezetnél csaknem ugyanazok
a hidnyossagok meriiltek fel az iigyfelek
megitélése alapjan (3. tablazat).

3. tablazat

A két takarékszdvetkezet 6sszehasonlitisa a SERVQUAL eljaras alapjin

Elérhetd Elért pontszam Elért pontszam
Ertékelési tényezik maximalis | az,,A” takarékszs- | a,B” takarékszo-
pontszam vetkezet ligyfelei vetkezet iigyfelei
szerint szerint
1. Targyi tényez6k 11 9,63 9,40
2. Megbizhat6sag . 32 29,69 29,67
3. Reagdlasi készség 22 20,30 20,26
4. Biztonsagérzet 19 17,46 17,27
5. Empatia 16 14,46 13,87
Osszesen 100 91,59 90,41

Legnagyobb eltérés az empatia kérdés-
csoportnal volt érzékelhet6, melynél az ,,A”
takarékszovetkezetet atlagosan 0,6-el jobb-
nak itélte ligyfélkore, mint a ,,B” szovetke-
zetet a sajat ligyfelei. A megbizhatdsag és a
reagalasi készség kérdéscsoportndl, azonos
volt a megitélés, ugyanolyan értéket kapott
mind a két pénzintézet iigyfeleitdl, mig a
targyi tényez0k és a biztonsagérzet tekin-
tetében 4tlagosan 0,2 tized eltérés volt az
,»A” takarékszovetkezet javara. »

Osszességében, a két vizsgalt pénzinté-
zet koziil az ,, 4" takarékszovetkezet kapott
magasabb pontszdmot, bar hozza kell tenni,
hogy a megkérdezett iigyfelek nem voltak
azonosak, €és a mintavételi eljards sem
tekinthetd reprezentativnak.

Az imdzsprofil elemzés eredményeként
a 1. abréan jol lathato, hogy az ,, 4" takarék-
szOvetkezet megitélése ,,B” takarékszdvet-
kezethez viszonyitva — a vizsgalt 16 ténye-

z8bdl — 11-nél kedvezdbb, — igaz nem nagy
kiilonbséggel — hdrom tényez6nél pedig
hasonlé a megkérdezett iigyfelek vélemé-
nye alapjan. Legnagyobb eltérés — az , A”
takarékszovetkezet javara — a szolgaltata-
sok testre szabottsdginal, a baratsagossig-
nél és az informacioszolgaltatisnil mutat-
kozott.

A két egymastd]l fuggetlen iigyfélkor
véleményét Gsszevetve lathatd, hogy a , B”
szdvetkezet szolgaltatasai testre szabottnak,
mig az ,,A” szolgaltatasai tipizdltnak min6-
stiltek. Az eltérés -abbdl ered, hogy a ,,B”
pénzintézet szolgaltatasainak kore széle-
sebb és inkdbb a célcsoportnak megfeleld
mint az ,,A” szovetkezeté.

Az dlcdzott vdsarlé médszere: A sze-
mélyes megkeresés soran, mindkét takarék-
szovetkezetben negativan éreékelték az
dlcdzott iigyfelek a kovetkezdket:
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> a belép6 ligyfelek lidvozlése minden
¢setben elmaradt

> névtablat nem viseltek a dolgozok,
valamint a ,B” takaréksztvetkezetben
egyenruhat sem

» a szeméttarto tele volt

Az A" pénzintézetnél foként a front-
személyzet magatartasa, viselkedése volt
az, ami ellenszenvet keltett a vizsgalat
soran, mig a ,B” takaréksz6vetkezetnél a
targyi tényezdkkel kapcsolatos hidnyossa-
gok kertiltek felszinre.

A telefonos tudakozodas eredménye
mindkét takarékszovetkezet esetében a
koévetkezd volt:

» két- harom kicsengést koévetden
mindharom esetben felvették a telefont

» az alkalmazott nem mutatkozott be
egyik esetben sem

> a tajékoztatas megfelels, a kért in-
formaci6 pontos, érthet és kielégit6 volt.

4, KOVETKEZTETESEK

Mindkét takarékszévetkezetnek meg van
a sajat iigyfélkore, akik tobbnyire elégedet-
tek az altaluk valasztott pénzintézettel. Sza-
mos olyan iigyféllel talalkoztunk primer
kutatisunk soran, akik az OTP-t6] vagy més
nagyobb banktdl jottek at a takarékszovet-
kezethez, mert ellenszenvesnek talaltak azt a
kiszolgalast, amit ott tapasztaltak.

A szolgaltatasmindség vizsgalata soran
moédunkban allt szamos hidnyossag feltara-
sara mindkét pénzintézetet illetden, mely-
nek alapjan néhany olyan kovetkeztetést,
javaslatot fogalmaztunk meg szamukra,
mellyel er6sithetik piaci pozicidjukat az
adott varosban 1év6 jelents szamu és erés
versenytarshoz viszonyitva:

Az emberi tényezd. Megitélésiink szerint
az emberi tényez$ marketingorientdlt ke-
zelésénél nagyobb gondossaggal sziikséges
eljami. Az alapbéren feliil jutalommal,
prémiummal nem motivéaljak az alkalma-
zottakat  hatékonyabb ~ munkavégzésre,

mivel a jutalom az alapbérbe keriilt beépi-
tésre. Véleményiink szerint az alapbért és a
jutalmat szét kellene valasztani egymastol.

Vilagos miiveleti, magatartdsi szabd-
lyok meghatarozasa sziikséges mindkét
takarékszovetkezetnél.

Munkavégzésiikk nem elég gyors, és
nem tartjak be a hatdridéket — néhany ligy-
fél véleménye szerint. Mivel a lassi és
hib4s munkavégzés az elégedetlenség for-
rasa lehet, igy az konnyen vezethet pénz-
intézet valtashoz.

Az alkalmazottak nem mindig tudnak
reagdlni a felmeriild kérdésekre, és infor-
macidszolgaltatasban merevek; ami elso-
sorban tulterheltségiikbol fakad.

A tajékozodas céljabol betérd, potenci-
alis tigyfelekre nem nagy figyelmet szen-
telnek, nem iidvozlik Sket és igen hosszu
ideig kell varniuk, mire valaki meghallgatja
kérdéseiket. A takarékszdvetkezetbe betérd
tigyfelek pénzintézet valasztasat nagymér-
tékben meghatarozza az ott dolgozok visel-
kedése, magatartasa, hidba a kedvez6 kon-
dicigjii szolgaltatas, ha az alkalmazottak
»elriasztjak” az tigyfeleket viselkedésiikkel.

A tdrgyi tényezdk. Az ,,A” pénzintézet-
nél nem rendelkeznek prospektussal sem a
takarékszovetkezetrdl, sem az igénybe
vehetd szolgaltatasok korérsl. Uj uigyfelek
megszerzésekor, s6t a meglévok megtarta-
sakor is jelent6s meggy6z6, és a dontést
megerdsitd hatdsa lehet egy igényesen
megtervezett és kivitelezett prospektusnak
a takarékszovetkezetr6l, termékeirdl, és
szolgaltatasair6l.

Nincsenek tdjékoztato jelzések (példaul
megallitd tabla) a takarékszovetkezet el6tt,
ami jelezné a takarékszévetkezet helyét.
Elengedhetetlennek tartjuk minden vallal-
kozéas esetében, hogy valamilyen moddon
felhivja a potencilis tigyfelek figyelmét az
adott vallalkozas piaci jelenlétére, elérhet6-
ségére, telephelyére. ’ ,

Vallalati egyenruhdk nincsenek, de az
alkalmazottak minden nap egyforma szinii
blizt viselnek, ami nem az Igazgatosig
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dontésének eredménye, hanem a dolgozoék
sajat elhatarozasa.

A ,,B” takarékszovetkezet kiilsé megje-
lenése, design-ja nem vonzd. Az emberek
tobbsége a kiils megjelenés alapjan is képet
alkot az adott szolgaltatasrél és ha ez a kép
nem megnyerd, hasonlé véleményt tarsit a
belsd megjelenéshez, szervezettséghez is.

Hianyoznak az egységes arculati ele-
mek, melyek negativ hatissal lehetnek a
pénzintézet imazsara.

A dolgozdk vdllalati egyenruhdjukat
nem hordjak, és a férfi alkalmazottak 6lt5-
zéke sokszor kivannival6t hagy maga utan
(p6lo, sportcipd).

Nincsenek céges nyomtatvanyok a taka-
rékszovetkezetnél. Fontosnak tartanank,
hogy a takarékszovetkezet egységes meg-
jelenésii  céges leveleket, értesitéseket
kiildjon ki tigyfeleinek, tizleti partnereinek.

Nincs sajdt logo-ja a takarékszovetke-
zetnek, ami azért jelent hatranyt, mert egy
sajat, csak az adott pénzintézetre vonatkozo
logo segitséget nytjt a cég poziciondlasaban.

A folyamatok. Kedvezbtlen a nyitva-
tartasi idd mindkét takarékszovetkezetnél,
hétranyosnak tartjuk, hogy 16% 6rakor mar
bezarnak, szombaton pedig ki sem nyitnak.
A nyitvatartist legalabb 17 6raig meg
kellene hosszabbitani, figyelembe véve a
konkurencia nyitvatartasi idejét.

Egyik pénzintézetnél sincs megszervezve
a sorban dllds  technologidja, nincs
elvalasztovonal, mely a varakoz6 és az éppen
aktiv tgyfeleket valasztja el. Mindkét taka-
rékszovetkezetben érdemes lenne ezt a meg-
oldast alkalmazni, hiszen ennek hianyaban az

iigyfelek végighallgatidk és végignézik az
eléttitk all6 aktiv tigyfél tranzakcidit.

A panaszszitudcié menedzsment nem
megfelelé egyik pénzintézetnél sem. Nem
ismerik a Rendkiviili Esemény Analizist, a
Kundenkonferenz-t, és az ligyfél-elégedettség
mérésére sem alkalmaznak technikédkat. Nem
kovetik a panaszszitudcid menedzsment
1épéseit, probaljak a leheté legrovidebb idén
beliil megoldani a problémat, és mindezt
minimalis kommunikacié kiséretében teszik.

Az ,,A” takarékszbvetkezetnél a dolgo-
20k mindsitéséhez felhasznaljak a panaszo-
kat fliggetleniil attol, hogy az 6 hibajukbol
fakadt vagy sem.

Egyik takarékszivetkezet sem rendelke-
zik Internetes honlappal, sem banki termi-
ndllal, és a jovbben sem terveznek ilyen
irAnyban lépéseket tenni. Véleményiink sze-
rint az Ugyfelek egyre nagyobb szizaléka
szimpatizal az Internetes pénzintézeti szol-
galtatasokkal, és néhany jelent6sebb ligyfél
pénzintézet valasztasat is befolyasolja a szol-
galtatasok ilyeniranyi fejlesztése.

A marketingkutatisi modszerek. A kiilon-
b6z — szekunder €s primer jellegti — marke-
tingkutatdsi modszereket nem alkalmazzak
egyik takarékszovetkezetnél sem. Nem vé-
geznek kutatasokat, a szolgaltatdsmindség
mérésére, igy kevésbé ismerik az lgyfelek
véleményét, a konkurencia helyzetét. Ebbol
eredden a hibak kijavitdsara, a versenyképes-
ség novelésére is kisebb az esélyiik. Javasol-
juk mindkét takarékszovetkezetnek, hogy
rendszeresen végezzenek kiilonb6zo Gsszeha-
sonlité kutatasokat, elemzéseket, melyet a
végrehajtasban hasznositani tudnak.
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THE LEVEL OF SERVICES IN COOPERATIVE SAVINGS BANKS AS
REFLECTED BY A PRIMARY INVESTIGATION

By:
TAMUS, ANTALNE — FELFOLDI, MELINDA

The satisfaction of the clientele is one of the key factors of the profitable operation of
any enterprise in the long term. Satisfaction can be established by means of creating serv-
ices suitable for the clients. At present, when competition on the market is very acute,
service enterprises (including financial ones) have to endeavour to keep their clients by
means of serving them on a high level. For this end they must monitor the level of services
of both themselves and their competitors, and continually carry out marketing investiga-
tions in respect of their quality. However, this field of research is not yet duly emphasised
in the everyday practice of financial institutions. This is the reason why the present paper
describes some methods new, and not yet duly employed in Hungarian practice, on the
basis of the quality of services provided by two cooperative savings banks. Three methods
of investigation were used: the image profile analysis, the Servqual method, and the mys-
tery shopping method.



