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Fékuszban a pénziigyi szolgaltatok —
Beszamold a Il. Szolgaltatasmarketing
konferenciardl*

Zsotér Bogldrka

A ll. Szolgdltatasmarketing konferenciat, amelynek fokuszdban a pénziigyi szolgal-
tatdk és szolgaltatasok alltak, 2016. majus 19-én tartottak a Budapesti Corvinus
Egyetemen, a Marketing és Média Intézet szervezésében. A felépitést illetéen fontos
kiemelni, hogy minden témanak volt tudomanyos és gyakorlati el6addja is. Kép-
viseltette magdat az OTP Mobil, az LP Solutions, az OTP Bank, az ERSTE Bank, a CIB
Bank, valamint az SOS Gyermekfalu is. Az el6adasok alapjat képezé tanulmdanyokat
Kenesei Zsofia szerkesztette kotetbe.

Az eseményt Szantod Zoltdn oktatdsi rektorhelyettes nyitotta meg. A nyitéel6adast
Tina Harrison, a University of Edinburgh Business School professzora tartotta The
Grand Challenges for Financial Services and Consumers; Implications for Research
cimmel, amelyben kiemelte a pénziigyi szolgdltatdsok specidlis jellegét, valamint
azt, hogy a fogyasztok mindennapi életének markans részét képezik, igy a téma
kutatdsa és szakértdi vizsgdlata folyamatosan kihivdsok elé néz. Ez a helyzet csak
fokozddott a gazdasagi vildgvalsag utdn. A négy nagy kihivds, amelyre Tina Harrison
felhivta a hallgatdsag figyelmét, a kovetkezG: a bizalom Ujraépitése és fenntartasa;
a felhaszndléi élmény fokozasa a digitélis technoldgia hasznalataval; a fogyasztok
képességeinek, 6nbizalmanak és tudasanak javitasa; hozzaférés biztositasa az alap-
vet6 pénziigyi szolgdltatasokhoz. A pénzligyi szocializacidt, a pénziigyi szolgdltatokba
vetett bizalom kérdését, valamint a pénziigyi kulturat és annak meghatdrozo elemeit
kiemelten fontos kutatasi teriiletként aposztrofdlta. El6adasaval széles keretbe fog-
lalta az utdna kdvetkezd hat témakor gondolati ivét.

Kemény Ildiké el6addsa a digitdlis vonalon kapcsolddott leginkabb a nyitd el6adas-
hoz. Prezentdcidjdban az online banki szolgdltatasok példajan mutatta be a szol-
gdltatdsmindség, elégedettség és szdjrekldm kapcsolatdt. A folyamatosan véltozé
kornyezet okozta kihivdsokat emelte ki, és az arra adott fogyasztdi és szolgaltatdi
vélaszokat. A magyarorszagi fogyasztéi viselkedés megértése szempontjabdl fontos
aspektus az elégedettség vizsgalata, amelyet primer kutatas és gyakorlati tapasztalat
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mentén mutatott be. Az online banki szolgaltatdsok vasarlasa esetén mérheté négy
f6 mindségdimenzié a kdvetkezé: a felhaszndldi fidk [étrehozasanak minésége,
a rendszerkezelés felhaszndlhatdsaga, biztonsag, az tgyfélszolgdlat. Mivel a vizs-
galt mintdban a biztonsag és az ligyfélszolgalat tekintetében alacsony a fogyasztoi
tapasztalat, a jovében mindenképpen érdemes tovabbi kutatdsokat végezni ezeken
a teruleteken.

Kolos Krisztina, Kenesei Zsofia és Szilvai Zsolt el6adasukban a szolgdltatovdllalatok
panaszkezelési gyakorlatdt helyezték a kozéppontba. Azt vizsgdltak, hogy a vallalatok
panaszkezelési gyakorlata miként befolydsolja a fogyasztok elégedettségét és tovabbi
magatartasat. A disztributiv igazsdgossag egy kevésbé kutatott terilet, kiilondsen
azt kérdést emelték ki, hogy az anyagi kompenzacié mértékét és tipusat milyen
szempontok szerint kell kialakitani. Az elégedettség mellett az emdcidk vizsgalatanak
is kiemelt szerepe lehet, amely kdzvetithet az igazsagészlelés és az elégedettség
kozott. Feltételezhet6, hogy egyes kompenzacios tipusok erésebb érzelmi reakci-
Okat valtanak ki a fogyasztokbdl, és ezdltal meghatdrozzak az elégedettségiiket és
viselkedésiiket.

Zsotér Bogldrka és Bauer Andrds el6addsa az intézményi bizalom témakorére épllt.
Kutatdsukban azt vizsgdltak, hogy a pénziigyi szolgaltatokhoz kapcsolddo intézményi
bizalom milyen mérték( az egyetemi hallgatok és sziileik korében, s megfigyelhetd-e
valamilyen jellegzetes befolydsold tényezd a sziil§i intergeneracids hatast illetéen.
Mindkét csoportban jellemz6 az intézményi bizalom alacsony szintje. A legalacso-
nyabb értéket a szil6k korében a bankok és biztositok szerzGdéses teljesitésére
vonatkozdan kaptak. A szlil6k gyakran nem is beszélnek gyermekeikkel pénziigyi
kérdésekrél, magas a laissez-faire (rahagyd) kommunikacids stilus aranya. Ered-
ményeik alapjan kiemelték, hogy az apa-fiu relaciéban a leger&sebb a bizalommal
kapcsolatos attitlidok dtaddsa a csalddban, és a sziil6k hatdsa egyenes ardnyban
csokken a pénzigyi 6nallésodas novekedésével. A kommunikacid hidnya, valamint
a fokozddo 6nalldsodas teret enged a pénzligyi intézmények szolgéltatasai és/vagy
oktatdsi tevékenysége szamara.

Hubert Jozsef el6adasa ismét a digitalis média irdanydba kalauzolta a hallgatésagot,
ugyanis arrodl beszélt, miként alakitja at a web 2.0 az impulzusadomdnyozds gya-
korlatdt. A jotékonysagi szervezetek az internet adta lehetdségek mentén szamos
olyan eszkozhoz férnek hozza, amelyek alkalmazdsa révén korabban nem tapasztalt
lehet6ségek tarhaza nyilik meg szamukra, példaul az emberek megszdlitasara vagy
adomdnygyjt6 kampanyok lebonyolitasara. A kozosségi médiafellleteken egészen
eltéré motivacidbdl és masként adomanyoznak az emberek, mint a hagyomanyos
csatornakon. Empirikus kutatasanak eredményei ramutatnak arra, hogy a tarsadalmi
Ugyek irdnt érzékenyebb csoport jobban teljesit a mar latott kozosségimédia-posz-
tok felidézésében, tudja azonositani a latott tartalmakat. Tovabbi érdekes vizsgalati
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téma, hogy az liggyel valé azonosulas milyen médon befolyasolja a szervezetek
marketingkampdanydnak hatékonysagat.

Agdrdi Irma, Bacsek Péter és Gyulavdri Tamds el6addsuk témajaval visszakanya-
rodtak a szolgaltatdi oldalhoz, hiszen a bank- és biztositdsi szektor CRM-trendjeit*
mutattdk be. A stratégiafejlesztési folyamat, az értékesitési folyamat, a csatorna-
menedzsment és a teljesitményértékelés, valamint az ezeket atfogd informacio-
menedzsment mentén vizsgaltak a pénzligyi szolgaltatok CRM-rendszereit. Tovabbi
vizsgdlati szempont volt a CRM-funkcié er6sddése a vallalaton belil, amelynek négy
fazisat kilonboztették meg: rendelkezésre all6 CRM-kompetenciak; elkotelez6dés
a CRM-fejlesztések irant; folyamatok integraléddsa a CRM mentén; dedikalt CRM-fe-
lel6s megléte a vallalatnal. Szamos esetben megfigyelheté a CRM vallalati versenyké-
pességre gyakorolt pozitiv hatdsa, ugyanakkor vannak példak a teljes sikertelenségre
is. Mindenképpen fontos kiemelni, hogy a CRM-stratégia sikeres megvaldsitasa —in-
tegrald jellegébdl addddan — tulmutat a marketingfunkcid feladatain, és nagyon sok
szervezeti kihivdst tdmaszt a felsGvezetés szdmara, mint példdul a vallalati kultura,
szervezeti felépités, az egész vallalatot atfogd folyamatmenedzsment stb.

A konferencia zaré el6addsat Kenesei Zsdfia tartotta a szolgdltatdsok tervezésének
uj kihivdsairdl, kiemelve a service experience designt, azaz vevéi éiményt. Azok az
Gzleti véllalkozasok, amelyek a vevéi élményt helyezik a kbzéppontba, dsszességé-
ben magasabb észlelt vevsi értéket és ezdltal nyereségesebb miikodést érhetnek
el. A vevéGi élmény egy holisztikus fogalom, amely a hatdsok szinergikus megter-
vezésére helyezi a hangsulyt. Ahhoz, hogy a gyakorlatban egy szolgaltatdvallalat
magas szintl vevGéi élményt tudjon nydjtani, sziikséges |atni a fogyasztdi utazast
(customer journey), és definialni a szolgdltatasi folyamat minden egyes elemét, és
minden egyes érintkezési pontot, ahol a fogyasztd szdmara jelzést ad. A pénzigyi
szolgaltatdsi folyamatokban tébb kiemelked§ pillanat is lehet, és ezek mindegyike
befolydsolja a végsé elégedettséget.

A tudomanyos el6addsokhoz minden esetben tartozott egy vallalati el6add, aki
gyakorlati szempontokkal egészitette ki a bemutatott eredményeket. A konferen-
cia ezéltal hozzajarult a tudomanyos és vallalati szempontok egy platformon valé
megjelenitéséhez, ami még inkabb segitett a pénziigyi szolgdltatasok legfontosabb
aspektusainak megértésében.

1 CRM: Customer Relationship Management (tgyfélkapcsolat-kezelés)
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