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A hazai bankok és a MiFID — egy 41 bankfidkot
vizsgélod kutatas eredményei

Kiss Gdbor Ddvid' — Felegyi Krisztina® — Farkas Gergely’

A magyar bankrendszer kiilfoldi finanszirozdsi lehetéségei a pénziigyi vdlsdg kovetkeztében
besziikiiltek, ami hatdrozott igényt jelent a lakossdgi befektetési termékeken keresztiil torténo
forrdsgyiijtés fokozdsdra. Az EU ,,Markets in Financial Instruments Directive” el6irja a mi-
nél szélesebb korii, tisztességes informdcioszolgdltatds kotelezettségét a lakossdgi iigyfelek
esetében. Kutatdsunk sordn ennek megvaldsuldsdt mértiik probavdsdrldsok segitségével 2008.
dprilisaban 41 frekventdlt elhelyezkedéstii fovdrosi és vidéki bankfickban.

A szolgdltatds dltalunk mért szinvonala azonban nem egyenletes, és nehezen felel meg
a MiFID legalapvetébb kiovetelményeinek, azaz komoly hidnyossdgok tapasztalhatéak a banki
iigyintézok termékismeretével és ligyfélérzékenységével kapcsolatban. A romlo nyereségessé-
gui bankoknak e kiilso és belsé kornyezetben kell megfelelniiik a MiFID és az iigyfelek elvdrd-
sainak.

Kulcsszavak: iigyfélelégedettség, MiFID, probavdsdrlds, lakossdgi banki pénziigyi tandcsado

1. Bevezetés

A bankszektor gazdasagon beliili kivételes helyzetét elsdsorban bizalmi jellege adja —
amely sokkal er6sebb, mint mds véllalkozdsok esetében. E bizalom a betétesek altal
elhelyezett vagyon bank 4ltali kezelésén nyugszik (Botos 2006). Az univerzalis ban-
kok kordban a hagyomanyos kereskedelmi és befektetési banki specializdlédds mind
inkdbb megsziint, amelynek hatterében az informadcids és telekommunikdcids fejlo-
dés, illetve a piaci alapt kockazatkezelés el6térbe keriilése 4llt. A lakossédgi iizlet-
dgaknak szembe kellett nézniiik azzal, hogy az iigyfelek mind inkabb megkovetelik a
termékek atlathatsdgat és hajlamosabbak is bankot véltani a kordbbi id6szakokhoz
képest — olcsébb és gyorsabb lett kivdlasztani a jobban megfeleld ajanlatot, szamlat
nyitni, tutaldst végrehajtani és megszlintetni a kordbbi szamlat. Mindez a profitter-
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meld képesség csokkenését €s az tigyféligényeknek jobban megfeleld termékek fej-
lesztését eredményezte (Haenlein et al 2007, Goddard 2007, Puri—Rocholl 2008).

Minden technoldgiai és termék innovacid ellenére azonban a banki és pénz-
iigyi szolgéltatdst nyujté létesitmények szama nemhogy csokkent, de folyamatosan
né6tt is a kilencvenes évek eleje 6ta (Hirtle 2007). A lakosségi iigyfelek nagyobb akti-
vitdsa €s az Uj termékek igénye a hozzdadott érték csokkenésével egyiitt a CRM azon
feltevését erdsitették, miszerint sziikség van a fogyasztok sziikségletek és vasarldere-
jik szerinti szegmentdldsdra niche-stratégidkon és diverzifikaltabb termékpalettan
keresztiil. Ami ugyancsak az univerzalis megoldds irdnyédba torténd nyitast jelentette
a back és front office esetében (Consoli 2005, Haenlein et al 2007).

Az tigyfelek igényeinek elotérbe helyezése a hangsulyt a szolgéaltatds mindsé-
gének javitdsa irdnyaba tolja el — a ténylegesen megvaldsult szolgdltatdsnak mind in-
kabb kozeliteni kell az tigyfél elvardsaihoz (Chiu et al 2005). Az iigyfélelégedettség
biztositdsat tehdt nagyban alddshatja a szolgdltatds min6ségének hulldmzasa és a
pénziigyekben més szolgéltatdsokhoz képest nagyobb hangstilyt kap6 érzelmek (Wil-
son 1998, Chebat—Slusarczyk 2005).

A fenti tényezOk miatt mind fontosabb lesz a szerepe az eladasi térben 1évo
pénziigyi tandcsaddknak, akik 1ényegében 6sszekotd kapcesot jelentenek a pénziigyi
termékek és az iigyfelek kozott (Haenlein et al 2007). Mindezt igy, hogy verbdlis és
nonverbdlis kommunikacidjuk sordn egyarant meg kell felelniiik az iigyfél (és a jog-
alkoto) altal tamasztott szubjektiv és objektiv kovetelményeknek. Az objektiv feltéte-
lek az Eurdpai Gazdasagi Térségben érvényes MiFID (Markets in Financial Instru-
ments Directive) szabdlyain alapulnak (2004/39/EK, Magyarorszagon a 2007. évi
CXXXVIIL torvény (Bszt.)) — a lakossédgi iigyféllel torténd tigyletkotésnek targyila-
gos, szakszerl eljarason, vildgos és nem félrevezethetd informécidszolgaltatason kell
alapulnia, amely figyelembe veszi az tigyfél koriilményeit. A MiFID koriiltekintéen
osztalyozza, miként kell mindsiteni az iigyfél felkésziiltségét, és mely informdacidkat
kell szamadra biztositani a pénziigyi dontés meghozatala el6tt (LE-PC-OEF 2002).

2. Célok és modszertan

Feltaro jellegti kutatdsunk célja a befektetési alapokkal kapcsolatos informacidszer-
z¢€s egyenletes mindségének vizsgalata a MiFID 4ltal tamasztott kovetelmények men-
tén a hazai banki pénziigyi tandcsaddk korében. Az objektiv és szubjektiv verbalis és
nonverbdlis kommunikacié mérése sordn a valds és mért viselkedés kiilonbsége 4ltal
jellemezhetd torzitds minimalizdlasa érdekében prébavasarlds alkalmazédsa mellett
dontottiink — anndl is inkdbb, mert egy kérddives vizsgdlat sordn csak atfogd ered-
ményeket kaphattunk volna, mig a probavasarlasok soran a folyamatok részletesebb
tanulmanyozdsara nyilik lehetdség (Wilson 1998). Alapvetd azon valtozok elkiiloni-
tése, amelyek dontden befolyasoljdk a szolgdltaté-ligyfél kapcsolatat (Goodale et al
2008). A jelen kutatdshoz sziikséges mérdeszkoz és lekérdezési forgatdkonyv kiala-
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kitdsa sordn nagyban tdmaszkodtunk Kiss és Vajda 2008-as eredményeire, egyfeldl
az ligyfélkor pénziigyi attitidjeinek megismerése, masfeldl az altaluk végzett szakér-
t6i strukturdlt mélyinterjuk és bevezetd jellegli probavasarlasok miatt.

A magyar lakossdg alacsony pénziigyi kultirdja a Magyar Nemzeti Bank
2006-0s Stabilitdsi Jelentésébdl is kivilaglik, amit Kiss és Vajda eredményei tovabb
arnyalnak. A felvett 392 f6s véletlen lekérdezésii szegedi minta egyfeldl az iigyinté-
z0k alulreprezentéltsagat mutatja a termékekkel kapcsolatos informacidszerzés soran,
masfeldl a biztonsag elsddlegessége vegyill a hozam-kockazat-idé harmas ambiva-
lens felfogasaval. A PSZAF-ndl és a Concorde, Aegon, OTP, K&H és CIB alapkeze-
16inél végzett strukturdlt mélyinterjik vetették fel egy késobbi probavasarlas-sorozat
sziikségességét (Kiss—Vajda 2008, MNB 2006).

Munkank soran igy az aldbbi hipotézist jarjuk koriil:

Hipotézis: A kapott informaciok MiFID altal determindlt szakmai mindsége
nem egyenletes.

E heterogenités igazoldsdhoz a kutatds az alabbi szabalyokat kovette:

- A prébavisarlasok helyszinéiil belvarosi, frekventalt helyszinen 1év6 bankfi-
okok szolgéltak (23 Budapesten a Nagykorut €s a Duna kozott, 17 Szeged bel-
varosdban, 4 Oroshdzan) — mivel az ajanlasok és kapcsolatok mellett az elhe-
lyezkedés a harmadik dontd motivum a bankvdlasztds esetében (Devlin—
Gerard 2005).

- Az egyféle vevdi profil és kérdéssor miatt egy fidkot és egy ligyintéz6t csak
egyszer mértiink.

- Az tgyintézOk egyenetlenségét a fidkok helyének, tipusanak, az {igyintézok
nemének és kordnak hatdsit a termékinformdacidkra és a kommunikdacié stilu-
sara Kruskal-Wallis préba segitségével mértiik.

2.1. A lekérdezés forgatokonyve

A mérbeszkoz és lekérdezési forgatokonyv egyszerlisége a probavasarldsok soran a
lekérdezonél jelentkezd memoria-torzuldsok kezelését szolgaltak — a peremfeltételek
elolvasdsa, lekérdezése és a valaszok rogzitése ugyanis idében szétvalik. Ez teret ad-
hat az el6zetes és utdlagos tapasztalatokbdl, a varakozdsokbol, mérés uténi érzelem-
véltozasbol, figyelem fokuszdltsdgdbdl fakadd torzuldsoknak, amelyek egyfeldl az
interju hosszdnak, madsfeldl a visszaidézhet6ségének fiiggvényei. Tovabbi mérési
egyenetlenség forrdsa lehet a lekérdezOk eltérd ismeretanyaga a vizsgélat targyaval
kapcsolatban — mivel a lekérdezést két végzis és egy pénziigy-gazdasagpszicholdgia
szakirdnyokon végzett hallgaté hajtotta végre, igy ez a torzitds minimélisnak tekint-
hetd (Morrison et al 1997).

A prébavasarlé az aldbbi standard adatokat adta meg az tigyintézonek a lekér-
dezési folyamat elején:

- lekérdezonek hamarosan lesz 2 milli6 forintja,
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- amit két évre el szeretne helyezni, valamilyen befektetési alapban,

- alekérdezd nem a bank tigyfele,

- alekérdez6 informécidkat gylijt, még nem szeretné elkotelezni magit,
- alekérdezd viszonya a hozamhoz és a kockazathoz irracionélis.

A fenti paraméterek egyfeldl biztositjdk a lekérdezd anonimitdsdnak fenntarta-
sat, masfeldl az elhelyezni szandékozott vagyon mértéke bar kelléen nagy, nem
eredményezi az ,,ligyfél” privit banki besoroldsit — ekkora idétdvon azonban mér va-
lamilyen magasabb hozzdadott értékli befektetési alapban célszerii befektetni. Kiss és
Vajda (2008) tékegarantalt alapokra fokuszalé kutatdsdval szemben ez esetben va-
lamennyi befektetési alap egyenld esélyekkel indult, azonban a mar emlitett hosszd
id6tavu lekotés preferencidja miatt a részvény, ingatlan, alapok alapja, nyersanyag és
tékegarantalt alapok reprezentdlddtak feliil.

Az tigyintéz0 altal a probavasarlas elején megadott peremfeltételek alapjan ja-
vasolt alternativak® esetében a lekérdezének az alabbi négy kérdést kellett feltennie:

- ,,Mitdl lesz tobb pénzem?” (Mi ll a hozamképzddés hétterében?)

- ,,Milyen kockazatok vannak?”’ (Milyen tényezdk eredményezhetik negativ ho-
zam létrejottét?)

- ,,Milyen biztositékok vannak?” (Milyen intézmények szavatoljdk szdmomra a
partnerkockazat minimalizalasat?)

- ,,A vilagpiaci folyamatok hogyan befolydsoljdk a hozamtermel6dést?”

A fenti kérdésekre adott vilaszok elhangzasa utdn a lekérdezé megkodszonte a
segitséget, és jelezte, hogy elgondolkozik az ajanlaton.

2.2. Etikai kérdések

Mivel mar Kiss és Vajda (2008) esetében is el6fordult, hogy a prébavasarlds végén
az ligyintéz0 elkérte a lekérdez6 telefonszamat késobbi kapcsolatfelvétel érdekében,
a jelen kutatds sordn a kutatidsvezetd szdma és neve keriilt megadésra a lekérdezok
anonimitdsdnak megérzése érdekében.

A lekérdezés két héten 4t folyamatosan zajlott, igy a lekérdez6k nem kozolhet-
ték az interju végén a probavasarlds tényét — kiilonben az a késobbi vasarlasok vald-
disagat veszélyeztette volna. Mivel az interakcié sordn csupan informacidk kérése
tortént minden nemi jogviszony kialakitdsa nélkiil, ezért nem beszélhetiink a bank-
nak, vagy az tigyintézének okozott hatranyrél, vagy kéarrél. Adatvédelmi céllal az
iigyintézOk altal adott névjegykartydk és egyéb, az ligyintéz6 azonositdsara alkalmas
adatok nem kaptak helyet a probavésarlas jegyz6konyvében — a mért eredmények és

* Azt, hogy a javasolt termék mennyiben felelt meg a prébavasarld dltal megadott peremfeltételeknek
nem vizsgaljuk a kutatds soran — mivel munkank sordn a ,hogyan” és nem a ,,mit” kérdésére fokuszal-
tunk.
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a nevek tehat nem kothetéek Ossze — a jegyzOkonyv pusztdn a bank nevét, a hely-
szint, a vasarlas befejezésének idopontjat, az ligyintézé nemét és életkorit (,,35 évnél
fiatalabb”, ,,35 évnél id6sebb”) tartalmazza.

2.3.  Adatfeldolgozdsi modell — a mérdeszkioz

A standard peremfeltételek mentén az elére megadott kérdésekre adott védlaszok tar-
talmanak rogzitésére egy onkitoltos, zart kérdéseket tartalmazo jegyzOkonyv szolgélt,
amit a lekérdez0 az interakcio lezarultat kovetoen a bankfidkon kiviil, az utcan toltott
ki. A fidk és iigyintéz6 fent emlitett demogréfiai adatai mellett tartalmazza az aldbbi
fobb elemeket:

- Az tgyfél kockazatérzékenységének és pénziigyi kultirdjanak felmérése — zart
kérdések.

- Informacidk a befektetési alternativa visszavalthatésagardl, kibocsatéjarél, ho-
zamar6l, kockézatirdl, intézményi biztositékairdl, a vildgpiaci folyamatokrdl
és a koltségekrol — zart kérdések.

- A verbdlis (hangerd, hattérzaj, beszédsebesség, hangsilyozds, artikulacid és
szakszavak) és nonverbdlis (szemkontaktus, testtartds, kezek, mosoly, tenyér
és csukld, ujjtornyozds; tigyfél elhelyezése) kommunikacié — 3 fokozatd vi-
gnettazott likert skdla, illetve zart kérdések.

Lathatd, hogy az elsd két kérdéscsoport a kommunikacié objektiv, MiFID éltal
lefedett teriiletére fokuszal, mig az utolsd a szubjektiv kategoéridkat igyekszik atfogni
— ami a lefolytatott parbeszéd teljes korti mérését jelzi (Jones—LeBaron 2002,
Cialdini 1999, Gillen 1999). Az értékesitési stratégidja szempontjabol az objektiv fel-
tételek a MiFID dltal preferalt — az {igyfél problémdjara fokuszalé — pull stratégiat
fedik le (tandcs min6sége, termékinformaciok és ligyfél tanitdsa), mig a szubjektiv
elemek inkabb az eladdsi fokuszi push irdnyzatra jellemzoéek (iigyfél elhelyezése,
irdnyitdsa, verbdlis és nonverbdlis kommunikéci6 erdteljessége). A tényezok vizsgd-
lata sordn az tigyintéz6 mellett a bankfiékban adott feltételeket (az iigyfél tanitdsdnak
targyi feltételei, az tigyfél elhelyezése és az tigyféliranyitds mikéntje) is méri a pro-
bavasarlo.

3. Eredmények

A 41 banki tigyintéz0, mint minta korében végzett probavasarlds esetében az objektiv
(termékkel kapcsolatos informacidk nytjtasa €s iigyfélérzékenység) eredmények
szintje joval alatta marad az szubjektiv (verbdlis és nonverbalis kommunikacid) is-
mérvek szintjének (38,7% és 37% szemben 50%-kal és 63%-kal). Ezt az eltérést,
egyfeldl okozhatja az tigyintézOk alaposabb kommunikdacids és értékesitési képzett-
sége, vagy a lekérdezdk gyengébb felkésziiltsége. Az objektiv tdjékoztatds rossz mi-
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nésége a gyakorlatban azt jelenti, hogy a minta nem volt képes visszaadni mdr a ter-
mékek tdjékoztatdéjaban €s portfolid jelentéseiben szerepld informdcidkat sem, vagy
ellentmondasba keriilt azokkal (1. dbra).

1. dbra A négy f6 ismérv dtlaga és szérdsa a minta egészében

Informéciok a termékrdl
100%

38,70%

Nonverbalis kommunikécié Ugyfélérzékenység

Beszéd stilusa

Forrds: sajat szerkesztés

Ezen dbra és a késébbi elemzések alapjan kimutathatd, hogy a kommunikacié
szubjektiv elemeinek elfogadhat6 szintje mellett a MiFID standardok szerint a minta
nem volt képes visszaadni mar a termékek tdjékoztatéjaban és portfolid jelentéseiben
szerepld informécidkat sem, vagy ellentmondasba keriilt azokkal (1. dbra).

3.1.  Informdcio a termékekrol

Az 1. dbraban talalhato, a ,,termékrol nyujtott informaciok™ értékét dbrazold Gsszesi-
tett mutaté értékét a hozamképzddésrdl, kockdzatokrol, kockazatkezelésrol, vilagpi-
acrdl, kapcsolodé koltségekrdl és a visszavalthatdsdgrdl (nyiltvégliség, zartvégliség)
nyujtott tajékoztatds minOsége hatdrozza meg.
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2. dbra Tajékoztatds mindsége a hozammal, kockazattal, kockdzatkezeléssel €s a vi-
lagpiaci hatdsokkal kapcsolatban

pénzpiaci alap
100%

kombinalt termék kotvény alap

¢ hozam

® kockazat

4 kockazatkezelés
O vilagpiac

részvény alap

alapok alapja ingatlan alap

tékegarantalt alap

Forrds: sajét szerkesztés

Ahogyan az lathat6 a 2. dbran, egyediil két (a minta esetében margindlis emli-
tettséggel rendelkezd) befektetési alapnal taldlkoztunk 50% feletti mindségii ismeret-
ataddssal. Az tigyintézok ismereteinek szortsdgat mutatja az a tény, hogy a hozam
képzddésének maddjat és az esetleges kockazatokat konnyebben korbe tudtdk irni,
mint a vildgpiaci hatdsokat, vagy a kockdzatok kezelésének médjat. Hasonldan ki-
egyensulyozatlan tdjékoztatast kaptunk, a termékekkel kapcsolatos koltségek terén. A
szamlanyitds és vezetés koltségeit a minta 98%-a ismertette, mig azt, hogy az alapke-
zelok altal felszamolt koltségek milyen mértékben csokkentik a termék hozaméat, mar
csak 10% jelezte. A nyiltvégl alapok likvid jellegét, és a zartvégii alapok tartdsi
kényszerét 38% ¢€s 45%-os gyakorisdggal emlitették a mintdban szerepld tigyintézok.

3.2.  Ugyfélérzékenység

A MiFID esetében csupan az egyik kdvetelményt jelentette a korrekt informaciészol-
géltatds (amely a minta esetében nem kimagasl6 szinvonalon zajlott), mikozben az
iigyintézOnek mindsitenie kell az tigyfelet, eldmozditva ezzel a megfeleld termék
ajanldsat. A probavdsarlds sordn nem keriilt sor szerzddés kotésre, igy nem vérhat-
tunk el tigyfélmindsité kérdoiv kitoltetését. Az tigyintézOnek azonban ez esetben sem
art megismerni a vevoi igényeket — amit mi az ,,igyfélérzékenység” Osszesitett valto-
z6val jellemeztiink az elsd dbranal.

Az esetek tobb mint felénél hangzott el direkt kérdés arra vonatkozdan, hogy
mely eszkozbe (73%), milyen idétdvon fektetne be (68%) a prébavasarls. Mindez
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abbdl a szempontbdl is érdekes, mert az dltalunk eldre Osszedllitott tigyfél-profilban
ez a két paraméter allt a masodik helyen. Az esetek kozel felénél tettek kisérletet az
tigyfél tanitdsara, mig a kockazatviseld képesség firtatasa elhanyagolhaté volt (2% és
10%) (3. 4bra).

3. dbra Az tigyfél mindsitése, tanitisa

Direkt kérdés

Felhivja a figyelmet a multbeli
hozamok csalokasagara?

Mely orszagokat tudnam
elképzelni célpontként?

Utal a kockazat-idG-hozam
hérmas fontosségara?

Mennyire lehet sziikségem a
pénzre?

ilyen gyakran figyeli a
befektetések hozamait?

Zuhanas esetén mutatott reakcié
irant érdekl6dés

Forrds: sajét szerkesztés

3.3.  Verbdlis és nonverbdlis kommunikdcio

A verbadlis és nonverbdlis kommunikacié 1. dbran talalhat6 Osszesitett végeredmény-
ének meghatdrozasidhoz a ,,beszéd stilusa” kategéridban 3 illetve 2 fokozaté skalan
mertiik. Az ,,1” és ,,3” ismérvek jellemezték az oda nem ill, hibds megoldasokat,
melyeket a feldolgozas sordn dsszevontuk, igy 1ényegében dichotém skalardl beszél-
hetiink (helyes €és hibas kommunikaciérol). A beszéd hattérzajokhoz viszonyitott
hangerejét (87%, 60%), sebességét (73%), a hangsilyozast (80%), az artikulaciét
(83%) és az alkalmazott szakaszavak aranyat (51%). A nonverbalis kommunikacio
esetében a szemkontaktus gyakorisdgit (59%), a test- és kéztartds nyitottsagat (46%
€s 56%), a mosoly gyakorisdgat (39%), a tenyér €s csuklé mutatdsat/elrejtését (39%),
az ujjtornyozas meglétét (68%) illetve az iigyfél rendelkezésére allo teret vizsgéltuk
(41%).

3.4. A szolgdltatds mindségének egyenletessége

Mint lathat6 volt a mintdbdl, a szolgaltatas tapasztalt szinvonala egyarant messze volt
mind az elvarhat6t6l, mind az idedlist6l. Az iigyfelek elégedettségét azonban elso-
sorban a szolgaltatds szinvonaldnak hullimzésa rontja. Emlékeztet6iil a 2. fejezetben
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helyet kapd, hipotézisiink igy hangzott: A kapott informaciék MiFID éltal determi-
nalt szakmai mindsége nem egyenletes. A szolgéltatds homogenitdsat firtaté hipoté-
zisiink elfogadasahoz, vagy elvetéséhez azonban arra van sziikség, hogy meghataroz-
zuk: létezik-e olyan ismérv, amely mentén képesek lesziink interakcié nélkiil eldre
bejésolni a szolgaltatds varhaté szinvonalat. Ha nem taldlunk ilyet, akkor az egyéb-
ként is alacsony szintii objektiv tudds hullimzdsa miatt szembe kell nézniink az tigy-
fél elégedettség romlasaval.

A Kruskal-Wallis préba olyan kevés alkérdésben mutatott szignifikans kii-
lonbségeket, hogy az kizérta azt, hogy barmiféle kiilonbségi trendet mutassunk ki
ismérveink alapjan. A demografiai valtozok viszont bejésolhaték a kimenetbdl
diszkriminancia analizis segitségével, inkdbb a tudds, mint a kommunikéaciés valto-
z6k mentén. Azaz ingadozdé mindségli szolgdltatast tapasztalunk a bankfiok markd;ja-
t6l, helyszinétdl, az tigyintézd nemétdl és életkoratdl fiiggden, de ez az ingadozés a
kimeneten a MiFID standardok szerint csak egy egyontetlien alig kdzepes szinvonali
szolgéaltatast eredményez.

4. Kitekintés

A kutatas feltard jellege tovabbi, mélyebb vizsgalatok eldtt nyithat utat. Tovabbi in-
terjuk végzése és szekunder forrdsok gylijtésével jellemezhetd horizontalisan kiter-
jesztett leir6 munka mellett érdemes lehet vertikdlisan kiterjeszteni a munkéat pénz-
tigyi ligynokok mintdba torténd bevondsaval. A kutatds sordn felhasznalt lekérdezési
modszertan tovabbfejlesztett valtozata teret nyithat az dtlagostdl eltérd vasarléprofi-
lokra adott eladéi reakcidk elemzéséhez (jay customer).

5. Osszegzés

A magyar bankrendszernek a pénziigyi valsag és a nemzetk6zi bankkozi piacok be-
fagyasa mellett ugy kell csokkentenie a hitel és betétdllomany kozott fennallo rést
(MNB 2008), hogy az értékesitést végz6 munkatirsak kommunikacidjanak a méodja
és tartalma fiiggetlen. Egy alacsony bizalmi szinttel jellemezhetd kornyezetben
mindez rendkiviili médon megnehezitheti a pétldlagos toke bevondsiat a magasabb
hozzdadott értéket képviseld befektetési alapok szdmadra — sot, a nem kelléen felké-
szitett iigyfelek dontései tovabbi likviditasi problémat is okozhatnak, ahogyan azt az
ingatlanalapok példdja is mutatja. A bizalmi szint emeléséhez a bankrendszernek egy
gyorsan valtoz6 kornyezetben kell kezelnie a fidknyitasi 14z kovetkeztében felhiguld
személyi dllomany problémajat — mint azt Kiss—Vajda (2008) is leirta: a bankok ese-
tében a szakmai képzési dllomany és az ligyintézok ardnyaban bekovetkezett kedve-
z6tlen aranyeltolodas vezetett az egyenetlen kiszolgalasi szinthez. Amely — annak el-
lenére, hogy a kozvélekedés szerint a pénziigyi szolgaltatok forditjak az egyik leg-
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tobb energiat munkatarsaik tigyfélkozpontisdganak novelésére — nem képes mara-
déktalanul eleget tenni a MiFID-ben tdmasztott kovetelményeknek.
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