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1. A Kkutatas hattere és céljai

A Gazdasagi Versenyhivatal (a késGbbiekben: GVH) tapasztalatai arra engednek kovetkeztetni, hogy
a pénzigyi szolgdltatasok igénybevétele soran gyakran sziiletik szuboptimalis fogyasztéi dontés. A
GVH fontosnak tartja, hogy ismereteket szerezzen azokrél a tényezdkrél, amelyek a fogyasztoi
dontéshozatalt befolydsolhatjdk. Jelen kutatas a fogyasztdi dontéshozatal végs6 banki ligyintézési
szakaszaban, bankfidkok lgyfélszolgalatain megvaldsitott tdjékoztatasi gyakorlat minGségérdl és

pontossagardl kivan bévebb, altaldanos jellegl informaciot adni.

A kutatas témajanak megfelel6en a probavasarlasok soran az alabbi kérdéskorok vizsgalata tortént:
* Az értékesités objektiv és személyi koriilményeinek vizsgdlata:
» bankkal valo kapcsolatfelvétel
» varakozas
» lgyintéz6 felkésziltsége és viselkedése
>

a prébavasarld motivaldsa tovabbi kapcsolatfelvételre

* Avizsgalatba bevont termékek értékesitési folyamatainak vizsgélata:
» azigényléshez sziikséges dokumentumok ismertetése
» dijakra, koltségekre vonatkozé informacidk atadasa

» atdjékoztatas tartalmanak és mindségének értékelése
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2. A kutatas modszertana

A Gazdasagi Versenyhivatallal folytatott tobbszori személyes megbeszélés soran alakult ki a kutatas
pontos célja és maddszertana. A dontés végll a személyes — illetve ezt kiegészit6 telefonos -
probavasarldsra esett, mely alkalmaval a bankok értékesitési és tdjékoztatasi gyakorlata ugy
mérhetd, hogy ekdzben az ligyintézéknek nincs informacidjuk a vizsgalatrdl, tehat a ,,jél megszokott
madon” viselkednek, értékesitenek. A prébavasarldk el6re definidlt életszeri szituaciokkal keresték
fel a bankok fidkjait. Ezek soran a kollégaink valds potencidlis ligyfél szerepében érdekl6d6ként

Iéptek fel, de tényleges termékigénylésre, szerz6déskotésre nem kerdlt sor.

A probavasarlasok modszertananak kialakitdasahoz az aldbbi szempontokat vettik figyelembe:

+ Rejtett személyes probavasarldsokat végeztiink, azaz az lgyintézé szamara nem fedtik fel a
probavasarlas tényét.

* A prébavasarlasba bevont fidkokat a becsilt piaci suly, illetve fiokok szdma alapjan valasztottuk
ki, igy atfogd képet kaptunk a piacrél.

* A fioki probavasarlasok korilbelil egyharmadat telefonos érdeklédés el6zte meg, — az adott
bank telefonos ligyfélszolgalatanak hivdsa — igy mindkét csatornara kiterjed6en vizsgdlhattuk a
tdjékoztatds folyamatat. A Call Center altal atadott informacié min6ségének vizsgdlatat azért
tartottuk fontosnak, mert a banki Call Center-ek is végeznek értékesitési, tdjékoztatasi
tevékenységet, és az ott atadott informaciok is befolyasoljdk a fogyasztdi dontést — még akkor
is, ha a telefonos érdekl6dés utan személyes taldlkozd torténik. (De nem tartottuk
szikségesnek, hogy minden személyes prébavasarlast megel6zzon egy Call Center hivas, hiszen
a banki Call Centerek kozpontositottak, igy mar kevés prdébavasarldas is megbizhatd
informacidkat ad a Call Center tdjékoztatasi gyakorlatardl. A nagyon sok prébavasarlas pedig
éppen a Call Centerek kdzpontositottsaga miatt az anonimitdst veszélyezteti.)

¢ A proébavasarlasok sordn — a vizsgdlt termékekre vonatkozéan — el6re definidltuk a
probavasarlok élethelyzetét.

+ A probavasarldsok soran érdeklédésiink kozéppontjaban harom termék allt: hitelkartya, deviza

lakdshitel és a kombinalt betét, melyek vizsgdlatdhoz kilon kérdGivet szerkesztettiink.

Az elemzés sordn — a sziikséges adat transzformaciok elvégzése utan — a kovetkezd statisztikai

moddszereket alkalmaztuk:
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» Gyakorisag: az egyes adatok el6fordulasanak szamat gyakorisagnak nevezziik. Esetiinkben

példdul, megvizsgdljuk, hogy az igényléshez sziikséges dokumentumok milyen aranyban

keriiltek emlitésre a Call Centeres és a fidki beszélgetések soran.

Kereszttabla: két kategorikus (nomindlis vagy ordinalis mérési szintl) valtozd értékei
egylttes eloszlasanak dbrazoldsa egy kozos tablaban. Az egyik valtozd sorvaltozd, a masik
oszlopvaltozd, igy szamadatokkal jellemezhetd, hogy van-e ,s(irlisodés” a celldk egyes
részein, vagy minden celldba nagyjabdl ugyanannyi elem jut. Chi%-préba segitségével pedig
azt vizsgdljuk, hogy a valtozok kozotti Osszefliggés szignifikdns-e, vagy csupan véletlen
ingadozasok eredménye. Esetlinkben kereszttdbla segitségével vizsgaljuk meg példaul azt,

hogy termékenként az ligyintézés értékelését illetéen tapasztalhaté-e eltérés vagy nem.

Atlag: a gyakorisagi eloszlasok kdzépértékét adja meg. Esetiinkben atlagot fogunk hasznalni
az Osszes olyan kérdésnél, ahol arra vagyunk kivancsiak, hogy 4atlagosan pl.: hany

termékjellemzét, sziikséges dokumentumot stb. emlitett az tgyintézd.

Az eredmények bemutatasa a kovetkezé mddon torténik:

*

*

Azok a kérdések, melyek mindharom termék vizsgalatakor el6fordultak, termékenként és
megkeresési médonként egymadssal parhuzamosan kerilnek bemutatasra (pl.:
kapcsolatfelvétel, ligyintéz6 értékelése stb.)

A termékekkel kapcsolatos tdjékoztatas mindségét, annak pontossagat pedig termékenként

kiilon fejezetben fejtjik ki (dijtételek, kondicidk, igénylési feltételek stb.)
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Elethelyzet adatok, hitelkdrtya

Bemutatkozo széveg

,J0 napot kivanok! Arra gondoltam, hogy hitelkdrtydt igényelnék, ezzel kapcsolatosan
szeretnék tajékozodni.”

Konkrét adatok, szamszer(en elhangzé kondiciok, emlitett sziikséges dokumentumok,

Jegyzetelend6k

egyéb ajanlott informacids forrasok (pl. konkrét weblap vagy telefonszam), mindaz,
amit az Ugyfelek életszerlen jegyzetelni szoktak.

Iranyitd kérdések

(Csak akkor hasznalja, ha
az lgyintéz6 magatdl
nem hozza szébal)

,Hogyan juthatok a hitelkdrtydhoz?”
,Mire lehet haszndlni a kdrtydt”?
,Mikor kell kamatot fizetnem?”
,Mikor kamatmentes a hitel?”
,Milyen kamatok, kéltségek vannak?”

Pontosito rakérdezések
(Minden esetben meg
kell kérdezni!)

,Es akkor j6I értem, hogy a vdsdrldstdl szamitott .... (pl. 45/51) napig nem kell kamatot
fizetni?” (Azt a periodust kell emliteni, ami a beszélgetés soran elhangzott!

,Es ugye akkor is kamatmentes, ha automatdbdl veszek fel pénzt?”

Tajékoztatas végén

,Van még valami lényeges, amit tudnom kell?”
,Ha lenne még kérdésem, hovd fordulhatok?”

Alaphelyzet

On nem az adott bank ligyfele, semmilyen termékkel nem rendelkezik itt.

Fontos

A fent megadottakon kivil magatdl ne mondjon semmit, csak arra vélaszoljon, amit az
tgyintéz6 kérdez!

Elethelyzet adatok, deviza lakdshitel

Bemutatkozo széveg

,JO napot kivanok! Lakdshitelre lenne sziikségem, ezzel kapcsolatosan szeretnék

tajékozodni.”

Konkrét adatok, szamszerien elhangzé kondiciok, emlitett sziikséges dokumentumok,

Jegyzetelend6k

egyéb ajanlott informacids forrasok (pl. konkrét weblap vagy telefonszam), mindaz,
amit az Ugyfelek életszerlen jegyzetelni szoktak.

Iranyitd kérdések

(Csak akkor hasznalja, ha
az lgyintéz6 magatdl
nem hozza szébal)

,A kamaton kiviil milyen kéltségek vannak?”

,Mennyi lesz a térlesztGrészlet?”

,Kell ehhez itt folyészamldt nyitnom?”

»Ha ugy alakul, hogy hamarabb vissza tudom fizetni a hitelt, azt hogy lehet megtenni?”

Pontosito rakérdezések
(Minden esetben meg
kell kérdezni!)

,On szerint jobb a devizahitel, mint a forint?”

Tajékoztatas végén

,Van még valami lényeges, amit tudnom kell?”
,Ha lenne még kérdésem, hovd fordulhatok?”

Alaphelyzet

On nem az adott bank ligyfele, semmilyen termékkel nem rendelkezik itt.

Fontos

A fent megadottakon kivil magatdl ne mondjon semmit, csak arra vélaszoljon, amit az
tgyintéz6 kérdez!
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Elethelyzet adatok, kombindlt betét

Bemutatkozo széveg

,J0 napot kivanok! Megtakaritasi lehetdségek irant szeretnék érdeklédni. Nagyobb
dsszeget szeretnék elhelyezni. (Orokoltem, lejart az életbiztositasom, prémiumot

kaptam, stb.). Egy ismer6som kifejezetten ajanlotta a ... megtakaritasi terméket

Jegyzetelend6k

(bankonként relevans), hogy magas kamatot fizet, ez érdekelne, hogy hogyan miikodik.”
Konkrét adatok, szdamszer(en elhangzé kondiciok, emlitett sziikséges dokumentumok,
egyéb ajanlott informacids forrasok (pl. konkrét weblap vagy telefonszam), mindaz,
amit az Ugyfelek életszerlen jegyzetelni szoktak.

Iranyitd kérdések

(Csak akkor hasznalja, ha
az lgyintéz6 magatdl
nem hozza szébal)

,Osszességében kb. mennyit ér majd az 1 milliém egy év mulva?”

,Ha lejarat el6tt kell hozzanyulnom a pénzhez, akkor mennyit veszitek?”
»Milyen koltségek merilhetnek fel?”

,Mik a feltételek?”

Pontosito rakérdezések
(Minden esetben meg
kell kérdezni!)

"Akkor, ha jol értem, az 1 millié forintomra egy év mulva X% (mondja az Gigyintézé altal
emlitett kamatot) lesz a kamat?”

Tajékoztatas végén

»,Van még valami lényeges, amit tudnom kell?”
»,Ha lenne még kérdésem, hova fordulhatok?”

Alaphelyzet

On nem az adott bank ligyfele, semmilyen termékkel nem rendelkezik itt.

Fontos

A fent megadottakon kivil magatdl ne mondjon semmit, csak arra valaszoljon, amit az
Ugyintéz6 kérdez!
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3. A minta 0sszetétele

A kutatas harom termékre fékuszalt:
+ hitelkartya
+ deviza alapu lakashitelek

¢  kombinalt betétek

Kutatdsi tapasztalataink alapjan a potencialis ligyfelek sok esetben a fidki latogatdst megel6zG6en
telefonon is érdeklédnek a kivdlasztott termékrél. Ezért sziikségesnek tartottuk, hogy a fidki
probavasarlasokat megel6z6en a vizsgalt bankok Call Centeren torténd tajékoztatasa is vizsgalatunk
targyat képezze. A Call Centeren keresztil torténd tajékoztatds vizsgdlata a fioki latogatasok

nagyjabdl egyharmadat el6zte meg.

Ennek megfelelGen a kutatds végss elemszama termékenként a kovetkez6képpen alakult:

Hitelkartya Deviza alapu Kombinalt betétek Osszesen
lakashitel
Call centeres
megkeresés (a 150 42 51 45 138
fioki megkeresésbdl)
Fioki megkeresés 150 150 150 450

A prébavasarldsok sordn a minta Osszedllitdsakor az egyes bankok egy termékre becsiilt
Ugyfélszamabdl, illetve a fiokok szamabadl indultunk ki. A bankok eltéré sulyabdl adéddan a harom
termékre kilon-kilon hatdroztuk meg (a Scale Consulting szakértSinek becslése alapjan) a bankok
sulyat, tovabbd a prébavasarlasban résztvevé fidkokat ugy valasztottuk ki, hogy azok reprezentdljak
a magyarorszagi varosok fioki ellatottsagat.

A kutatasban termékenként a kovetkez6 bankok vettek részt:
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Hitelkartya Devizaalapu Kombinalt betét"
lakashitel
Budapest Bank 7 7 11
ciB 8 14 33
Citibank 45 - -
ELLA - 7 -
ERSTE 7 28 25
FHB - 8 -
Unicredit Bank - 7 26
KH Bank 8 28 -
MKB 8 8 23
OTP Bank 60 30 -
Raiffeisen Bank 7 13 31
Osszesen 150 150 150

! A tobbi termékkel ellentétben a kombinalt betétek vizsgalata azért nem tortént az OTP és a K&H Bank fidkjaiban, mert
a terepmunka ideje alatt ezekben a pénzintézetekben nem zajlott kombinalt betéti termék értékesitése.
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4, Osszefoglalas
Fo tanulsagok:

¢ Az Ggyintéz6k az esetek tobbségében az elsé — érdekl6dési — lgyféltaldlkozo alkalmaval
inkabb az Ugyfél igényeinek megismerésére, az igénylés folyamatanak bemutatdsara, az
Ugyfelet érint6 legfontosabb kondicidk, haszonérvek megismertetésére helyezték a

hangsulyt.

¢ A szerzGdésre, a szerzGdés tartalmdéra, illetve az ASZF bemutatdsara az elsG taldlkozas

alkalmaval jellemz6en nem hivtak fel az érdekl6d6k figyelmét.

¢ Az értékesitési segédletek, mint kondicids lista és prospektus megmutatdsa, atadasa

gyakoribb, ezeket az ligyintéz6k dont6 tobbsége jol haszndlja az értékesités soran.
* Pontatlan tajékoztatas, illetve téves informacidk kozlése jellemz&en nem fordult eld.

+ Kulonosen a hitelkartya esetében tortént inkdbb hidnyos tajékoztatas a kamatmentesség

pontos feltételeirdl, illetve a kartyahaszndlattal kapcsolatos dijakrol.

+ Devizahitel esetén az &arfolyamkockazatra az Ugyintéz6k elsopré tobbsége felhivja az

ugyfelek figyelmét.

+ Megfigyelhetd, hogy a fioki értékesités soran az ligyintéz6k eladasi gyakorlata a devizahitel
esetén a legnagyobb, ebbdl adéddan itt a legrészletesebb a tajékoztatds. Ugyanakkor az
olyan Uj konstrukciok, mint példdul kombindlt betét esetén a termék ajanldsa kevésbé

gyakori, ebbdl adéddan annak bemutatasa is kevésbé részletes.

2008. junius 9.
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Hitelkartya értékesités

* Az UgyintézGk bar tajékoztatjdk az lGgyfelet néhany dijtételrdl, de a tdjékoztatas korantsem
teljes kord. Leggyakrabban a hitelkartya éves dijdnak mértéke és a készpénzfelvétel dija
keriilt szoba, ami minden bizonnyal annak tudhaté be, hogy hitelkartya esetén nagyon sok a
dijtétel, melyeket valdban nehéz mind elsorolni, ezért a tajékoztatas tartalma szorddik.
Tovabba a tdjékoztatas kordntsem teljes kord a dijakrdl, koltségekrdl, de nyilvanvald

félretdjékoztatas csak nagyon ritkan fordul eld.

* A prébavasarlasok soran hitelkartya tulajdonsagai kozil elhangzott valamilyen formdban a
kamatmentes periddus és a tlrelmi id6, de az ligyintéz6k részérdl azok pontos magyarazata
(pontosan mit is jelentenek ezek, mire is vonatkoznak stb.) csak a prdbavasarlasok
harmadaban figyelhet6 meg. Tovabba fontos megemliteniink, hogy a 45/51 nap
kommunikacidja tovabbra is pontatlan, és a készpénz felvétel kamatozdsa esetében sem
konzisztens a tajékoztatds. Tehat, téves informacidt [athatéan nem adnak, de érdeklGdéskor

korant sem teljes kor( a tdjékoztatas.

¢ Az érdekl6d6k tdjékoztatdsa a kartya kalfoldon torténé hasznalataval kapcsolatos
elszamolas madjairdl, plusz koltségekrdl, koltségeket befolydsolé szempontokrdl (pl.:
elszamolas, arfolyam) és az interneten torténd fizetés lehet&ségérdl hidnyosnak mondhaté,

alig-alig hangzanak el informdacidk a témaban.

* A hitelkartyaval kapcsolatban a beszélgetések sordn a prdbavdsarloknak tovabbi tisztazéd
kérdéseket kellett feltennilik. Bar a kérdésekre az lgyintéz6k jellemz&en helyes valaszokat
adtak, a kamatmentességre vonatkozo tudasukat illetGen jelentés eltérések figyelhet6k meg.
Az értékesitGk eltéré ismeretei a termékkel kapcsolatban nem bank specifikusak, tehat
mindenhol fenndll annak az esélye, hogy ,jobb illetve rosszabb” tudasu ugyintézdvel

taldlkozunk banki termékek iranti érdekl6dés esetén.

2008. junius 9.
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Kombinalt betet:

*

A megkeresések alig tobb mint felében ajanlotta magdtdl az Ugyintéz6 a kombindlt
terméket, gyakori volt a klasszikus bankbetétek ajanldsa annak ellenére, hogy a

probavasarlo kifejezetten a kombinalt betét irdnt érdekl6dott.

Feltételezhetjik, hogy a termék Ujdonsaga miatt is az Ugyintéz6k tajékozottsaga nem
megfelel6. Magabiztossaguk hidnyzik, az lGgyfelek a termék Iényegi elemeirél gyakran nem

kapnak tajékoztatast, rakérdezéskor pedig gyakori a nem pontos és teljes kord tajékoztatas.

A termék betéti részérél hangsulyosabban beszélnek, mint a befektetési részrél.

Az ligyintéz6k bar atadjak a megtakaritdssal kapcsolatos ,altalanosabb” informacidkat, mint
a kombinalt kifejezés magyardzata, futamidd, minimalis befektetend6 Gsszeg mértéke,
ellenben kevesebb hangsulyt fektetnek a varhatd hozam meértékének és a kamat, EBKM
kommunikalasara. Fontos kiemelniink, hogy a termék Osszetettségéhez képest sokszor
hidnyos a tajékoztatas. A termék lényegi természetét is csak felerészben mondjak el és ugy

tlnik, hogy ekkor a termék betéti részérél tobbet beszélnek, mint a befektetési részrél.

A futamid6re vonatkozdé informdcidk nem minden prébavasarlas alkalmaval keriltek
atadasra és ekkor is jellemzGen csak altalanossagok fogalmazédtak meg, konkrét szamszerd

adatok (mekkora a felmondasi jutalék, mire vonatkozik stb.) nem.
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Deviza lakashitel

*

A hitelre vonatkozd szamszerdsitett informaciok ataddsa megfelelének mondhatd, szinte
minden prdbavdsarlas alkalmdval emlitésre kerlltek. Tovdbbad az is ldthatd, hogy a
devizahitel kamatel6nye mellett a kockazatok bemutatdsa megtorténik, e tekintetben

korrekt a tdjékoztatas.

Az Ugyintézdk altaldban felhivjdk az Ugyfél figyelmét az esetleges kockazati tényezdkre,
mindamellett hogy érvelnek a devizahitel mellett az alacsonyabb koltségek miatt. Ezen bell

az arfolyamkockdazatot emelik ki inkdbb, mintsem a kamatkockazatot.

A torlesztGrészlethez képest kisebb ardnyban tajékoztatnak a kamatrdl, és ennél is valamivel
kisebb aranyban a THM-rél. Itt érdemes megjegyezniink, hogy az (igyfél szamara
valdszinlileg a torlesztérészlet a leginkabb megfoghatd, igy a THM méréskeltebb emlitése
nem feltétlenlil akaddlyozza a fogyasztot az optimadlis dontés meghozataldban. Annak
ellenére, hogy az induld koltségek nem mindegyikérél esik szo6, amennyiben felmeril a
beszélgetés sordn ugy konkrétumok is elhangzanak ezzel kapcsolatban. Az el6torlesztés és

madositas dijtételei pedig alacsony aranyban kerilnek emlitésre.

A hitel folydsitasaval és torlesztéssel kapcsolatos informacidk atadasa terén a két csatorna
UgyintézGi eltér6 maédon viselkednek, e témadaban a bankfidkban jellemz&en tébb informaciot
tudhattunk meg, mint Call Centeren keresztiil. Ennek ellenére a bankfioki felvildgositas is
hidnyosnak mondhatd, hiszen a folydsitdas devizanemének illetve az el6torlesztés

lehet6ségének emlitése nem fordult el6 gyakran.

Az igényléssel kapcsolatos informaciok atadasanak mennyisége megfelelének mondhato,
ugyanakkor azt is megfigyelhetjik, hogy ezt nem minden esetben el6zi meg pontos
terméktajékoztatas. Tehat érezhet6en a bankok — mar elsé kapcsolatfelvételkor — nagyobb
hangsulyt fektetnek az igénylés minél hamarabbi lebonyolitasat el6segité informaciok
ataddsara, mint azt megel6z6en a leend6 Ugyfél termékkel kapcsolatos (dijak, koltségek,
folydsitas stb.) pontos, és teljes kor( tajékoztatasara. Ugy tlnik, hogy az Ugyintézék a

« sz

terméktajékoztatas mélysége hattérbe szorul.
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¢ Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy a deviza lakashitellel kapcsolatos tajékoztatds
megfelelének mondhaté. Az lgyintéz6k hangsulyozzak a devizahitel veszélyeit, a valtozd
torlesztérészletet, viszont a kamatrdl és THM-rél részletesen nem esik sz6. A folyészamla

nyitasi kotelezettséget pedig nem hallgatjak el.
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5. Altalanos, terméktél fiiggetlen eredmények

5.1. Aziigyintézdvel torténd kapcsolatfelvétel alakulasa

A bankokkal valé kapcsolatfelvétel mind Call Centeren keresztiil, mind személyes megkeresés
esetén problémamentesnek bizonyult. A Call Centeres ligyintézé kapcsolasaig atlagosan 2,6 perc
varakozdsra volt sziikség, mely idGintervallum még a hivo fél altal tolerdlhatd, kritikus hataron
belil® van. Kombinalt betétek esetén valamivel kevesebb: 2 perc, mig a hitelkdrtyanal és a deviza
hitelnél kicsivel hosszabb volt ez az id6: 3 perc.

A bankfidk személyes felkeresésekor a varakozasi id6 ett6l magasabb, atlagosan 6t perc. A vizsgalt
harom termék koziil a devizahitelnél tapasztaltak a probavasarlok a leghosszabb varakozasi id6t: 5,7

percet, mig kombinalt betét esetén 4 percet (1. abra).

1. dbra. Atlagos varakozasi id6 (CC: N=138; F: N=450)

H Call center Fidk

10

Perc
OoON MO

Hitelkartya Deviza alpu lakdshitel ~ Kombinalt betétek

A tdjékoztatds hossza — minden termék esetén Call Center hivasakor — atlagosan 11 percig tartott,
egyik vizsgdlt terméknél sem tapasztaltunk jelent6s kiilonb6zGséget.

A vizsgalt id6tartamok koziil egyedil a fidkban torténd tdjékoztatds hossza mutat termékenként
szignifikdns eltérést.® Atlagosan 17 percen keresztil torténik egy termék bemutatésa, a leginkabb
id6igényes a devizahitel (19,4 perc) bemutatdsa, legkevesebb ideig pedig a (16,5 perc) hitelkartya

ismertetése tartott (2. abra).

? Tapasztalataink szerint a 3 perc feletti varakozasi id6 Call Center hivésa esetén a hiv fél részérél mar nehezen
tolerdlhato.
* szignifikancia: 0,00
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2. dbra. Termékismertetésre szant id6 (CC: N=138; F: N=450)

H Call center Fidk

25 19,4
14,9 16,5
15 9,7 11 11,8

Perc
N
o

Hitelkartya Deviza alpu lakdshitel ~ Kombinalt betétek

Az eredmények értelmezésekor nem szabad figyelmen kivil hagynunk a két vizsgalt csatorna
jellegzetességébdbl adddo alapvetds eltéréseket:

+ A Call Centeren keresztil torténd tajékoztatas legfontosabb alapelvei: pontos, kozérthets és
gyors tajékoztatas, mely soran a hivo fél (ligyfél, potencialis tigyfél) megfelel6 valaszokat kap
kérdéseire.

* A bankfiék felkeresésekor torténé személyes tdjékoztatas pedig egy — Call Centeren
keresztil torténdnél — alaposabb felvilagositast feltételez, ahol az értékesitési segédletek
(brossura, kondicids lista stb.) haszndlataval a termékismérvek szemléletesebben és

meggy6z6bben kommunikalhatok.

Tapasztalataink szerint a telefonbeszélgetések rovidsége (atlag: 11 perc) nem ad arra lehetGséget,
hogy termékérdeklédés esetén az ligyintéz6k részletesen minden ajanldshoz sziikséges szempontot
feltdrjanak (termékpreferencia, személyes élethelyzetre stb.), ennek megfelel6en itt inkdbb az
atadott informdcidk minGségén, mint azok mennyiségén van a hangsuly. Tovabba a
terméktajékoztatas részletessége is eltér6 képet mutathat a bankfiokban zajlé személyes
tdjékoztatds soran tapasztaltakkal. Ezért telefonos érdeklGdés esetén nem életszer(i, hogy minden
kortilményre kiterjed6 részletes valaszokat kapjuk, ugyanakkor az elvdras, hogy az &atadott

informacidk pontosak legyenek.
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5.2. Aziigyintézo és az iigyintézés értékelése

Az iigyintézo objektiv és szubjektiv ismérvek menti értékelése

Osszességében elmondhatd, hogy az ligyintéz6k szubjektiv értékelése kedvezének mondhatd. Az
lgyintéz6k értékelését illetéen termékenként és megkeresési mdédonként jelent6s eltérés nem
tapasztalhatd. A Call Centeren keresztil érdemben torténé tajékoztatdst viszonylag kevésbé
érzékelték deviza lakashitel (88%) esetén a prdébavasarlék megfelelének, mint a tobbi termék
bemutatasakor. Magabiztossag és interaktivitds tekintetében kevésbé magas értékeket kaptak a
fidki Ugyintézdk hitelkartya terméknél (91%, 92%), a Call Centeres Ugyintéz6k pedig deviza hitel
iranti érdeklédéskor (92%, 90%). (3. és 4. 4bra).

7 s

3. dbra. Az ligyintézo értékelése termékenként és megkeresési modok szerint (%) (CC: N=138; F)
(c1-c6. kérdés)

[J Hitelkdrtya (CC) [ Deviza lakashitel (CC) [ Kombinaltbetét (CC)
100 100 100 100 100
98 98 98
100 - ¥ B % g 3 % % o3
88* [ — 90
90 -+
80 -
70 ~
60 -
50 T T T T T
Erdemben Keriltea Magabiztosvolt  Udvarias volt Kedves, Végig interaktiv
tajékoztatott szakszavakat baratsagos volt volt

4. abra. Az ligyintézd értékelése termékenként és megkeresési modok szerint (%) (F: N=450)
(q1-g6. kérdés)

@ Hitelkartya (F) W Deviza lakashitel (F) B Kombinalt betét (F)

P g7 9 97 97 97 97 o

100 - 9 g1 97 94

92* 94 93

90
80
70
60
50
Keriltea Magabiztosvolt  Udvarias volt Kedves, Végiginteraktiv Folyamatosan
szakszavakat baratsagos volt volt Onre nézett

* Az adjusztalt rezidudlisok alapjan.
Az tovabbi elemzésekben egy csillag (*) jel6li az adjusztalt rezidudlisok jelent6sebb eltérését, két csillag jeloli (**), ha az
egész tabla szignifikansan viselkedik (szignifikancia min. 0,05).
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Az iigyintézoi proaktivitds tovabbi kapcsolatfelvétel terén

A tovabbi személyes kapcsolat felvételi lehet6ségeket illetéen a Call Centeres lgyintéz6k lathatoan
proaktivabbak az utgyfelek bankfiékba torténd iranyitdsaban, mint a banki értékesit6 kollégak
kiajanlasaban. Mig a probavasarldk kétharmadat motivaltak a Call Centeres ligyintéz6k a bankfidk
személyes megkeresésére — ezzel athidalva a telefonos értékesités korlatait — addig a sajat
er6forrasokkal (mint személyes tanacsadd, ligynok) mar évatosabban bannak, egyotodiik ajanlotta

fel a bank részérél torténé személyes megkeresés lehetdségét.

Telefonos informaciokéréskor az érdekl6ds elérhetéségének elkérése jellemzGbb hitel termékek
iranti érdekl6déskor, megtakaritds esetén pedig szignifikdnsan kisebb ardnyban kérték el a

probavasarlok elérhetbségét az ligyintézdk.(1. tablazat)

1. tablazat. Ugyintézdi proaktivitas, Call Center (%) (CC: N=138)
(c7-c8, c10. kérdés)
Hitelkartya Deviza Kombinalt

N=42 lakashitel megtakaritas
N=51 N=45
Az lgyintéz6 elkérte az on elérhet&ségét? 41 34 18*

Az Ugyintézd o6sztondzte Ont a fidk személyes

(o 71 76 73
megkeresésére is?
Az Ugyintézd felajanlotta, hogy egy értékesit6 kolléga
személyesen felkeresné ont el6re egyeztetett idGpont 17 18 16

alapjan?

Személyes taldlkozaskor a prébavasarlok elérhetGségének elkérése a Call Center esetén
tapasztaltakhoz képest eltér6en alakul. Legtobbszor deviza lakashitelnél (45%) kérték el az
lgyintéz6k az érdekl6d6k személyes adatait, legkevesebbszer pedig hitelkartya (24%) esetén. A
személyesen folyatatott beszélgetések esetén is helyénvald el6bbi allitdsunk, miszerint az
lgyintéz6k lathatdan proaktivabbak az Gigyfelek bankfiékba torténd ujbdli behivasat illetéen, mint a
banki értékesité6 kollégdk kiajanlasdaban. Ezt a jelenséget Osszességében pozitivumként kell
értékelnlink, hiszen a fidkban van arra lehetGség, hogy az érdekl6d6 megismerje az lgyintézét, és a
kés6bbiek folyaman is vele maradjon kapcsolatban, igy lehetfséget biztositanak egy alaposabb

fogyasztdi tdjékozddasra is egy kés6bbi id6pontban. (2. tablazat)
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2. tablazat. Ugyintézdi proaktivitas, Bankfidk (%)(F: N=450)
(q7-910, q12. kérdés)
Hitelkartya Deviza Kombinalt

N=150 lakashitel megtakaritas
N=150 N=150
Az ligyintézé elkérte az On elérhet8ségét? 24% 45% 36
Ir.lztllz';(;sege volt-e arra, hogy megismerje az Ugyintéz6 79% gg* 77

Az ligyintéz6 dsztdondzte Ont arra, hogy kérdés esetén

hivja fel a Call Centert? 23 26 20
Az ligyintéz6 6sztdndzte Ont arra, ha kérdése van, j6jjén

- > 70 78 73
Ujra be a bankfidkba?

Az Ugyintézd felajanlotta, hogy egy értékesit6 kolléga

személyesen felkeresné ont el6re egyeztetett id6pont 10 15 10

alapjan?

Az érdeklédok figyelmének felhivisa az ASZF-re, a szerzédésre és a hirdetményre

A prébavasarldk Call Centeren keresztiil torténd tajékoztatdsaval kapcsolatban megfogalmazhatjuk,
hogy — az érdekl6dés targyat képez6 — a termék igénybevételének feltételeit tartalmazd
dokumentumok emlitése dsszességében mérsékeltnek mondhatd, az esetek harmadaban ajanlottak
fel az UgyintézSk. irdsos anyagok, terméktdjékoztatdk killdésének felajanldsa pedig az esetek
egytizedében fordult eld.

A szerz6dés és az ASZF el6zetes megismerésesének lehetdsége keriilt széba legritkabban a

beszélgetések soran, el6fordulasuk meglehetdsen alacsony. (3. tablazat)
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3. tablazat. A prébavasarlék Call Centeren keresztiil térténé tajékoztatasa

(CC: N=138) (c11-13. kérdés)
Hitelkartya Deviza Kombinalt

N=42 lakashitel megtakaritas

N=51 N=45

Az Ugyintézd 6sztdndzte Ont, hogy nézzen utdna a
. - 27 30 39

terméknek a bank honlapjan?
Az Ggyintéz6 jelezte, hogy a szerz6dés szovege

" . " 19 12 9
el6zetesen megismerhet6?
Az Ugyintéz6 jelezte, hogy az ASZF szdvege el6zetesen 12 4 9
megismerhet§?
Az Ugyintézé felajanlotta, hogy irdsos anyagokat kildd
.. 14 16 2%
onnek?

A bankfiok személyes l|atogatasakor a termékek igénybevételének feltételeit tartalmazé
dokumentumok ismertetését tobb kérdés is vizsgdlta. Az (igyintéz6ével tortén6 személyes
taldlkozasok alkalmaval adddé lehet6ségek kovetkeztében vizsgdlatunk targyat a dokumentumok

emlitése mellett azok ataddsanak el6forduldsa is képezte.

A szerz6dés szovegének ismertetését illetéen termékenként eltéréseket figyelhetiink meg.
Kombinalt betétek iranti érdeklédéskor jellemz&en ritkabban (18%) hivtak fel a banki ligyintéz6k a
probavasarlok figyelmét a szerz6dés elGzetes megtekintésének lehetGségére és annak atadasa is
csak 3 esetben tortént meg. Ez eredhet részben abbdl is, hogy egy betételhelyezés szerz6dése
altaldban mas banki termékéhez képest viszonylag egyszeribb.

Az ASZF emlitése a probavésarlasok otodében fordult eld, ekkor legtobbszér annak online
elérhet6sége kerilt széba a beszélgetések soran.

A kondicids lista megmutatdsa, ataddsa ugyanakkor meglehet6sen altaldnos jelenség. Ennek
el6forduldsa szignifikdnsan eltér termékenként. Legritkdbban hitelkdrtya terméknél (48%), a
probavasarlasok felében keriilt csak bemutatasra, kombinalt betétnél a legtobbszor, az ligyintézdk
84%-a utalt erre a segédletre. Ez érthetd, hiszen egy betéti termék f6 eladasi érve rendszerint a
kamat / hozam, amely a kondicids listaban szerepel.

Tovabbi értékesitési segédletek (pl.: prospektus) ataddsa az estek tobb mint felében tapasztalhatd,
a harom vizsgdlt termék kozil ritkdbban tortént ilyen deviza hitel iranti érdeklédéskor (55%). (4.

tablazat)
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4. tablazat. A prébavasarlok fiokban torténé tajékoztatasa
(F: N=450) (q11, q13-q23. kérdés)

Hitelkartya Deviza Kombinalt
N=150 lakashitel megtakaritas
N=150 N=150
Az Ugyintézé osztondzte Ont, hogy nézzen utdna a
- - 32 27 33

terméknek a bank honlapjan?
Az Ugyintéz6 jelezte, hogy a szerzGdés szbvege "

. . " 28 28 18
el6zetesen megismerhet§?
Az ligyintéz6 megmutatta a szerz6dést? 18 19* 6*
Az Uigyintéz6 adott példanyt a szerz6désbél? 15* 10 2%

Az Ugyintéz6 adott-e egyéb ismerteté anyagot (pl.: 65 55 67
prospektust)?

Az Ugyintéz6 felajanlotta, hogy irdsos anyagokat kildd

R 9 15* 9
onnek?

A honlap emlitése is — mint lehetdség a tovabbi informacidgyjtésre — 6sszességében mérsékeltnek
mondhaté. Call Centeres és a fioki lUgyintézbk is a beszélgetések egyharmaddban emlitették ezt a

lehet6séget. (3.4. tablazat)

5. dbra. Az ligyintézs szandékanak vizsgalata (%) (F:450) (q23b. kérdés)

Hitelkartya @ Devizalakashitel —® Kombinaltbetét

80 *
45 >>

Azt szerette volna, ha mihamarabb Fel akarta kelteni az Nem akarta egyiket sem, csupan
szerzGdést kotiink érdeklédésemet és tovabbi igyekezett valaszolni a kérdésekre

érdeklédésre buzditott
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A fioki UGgyintéz6k jellemz6en nem erGltették rd a prébavasarlokra az azonnali dontést és
szerz6déskotést, inkdbb tovabbi érdeklédésre, kapcsolatfelvétel lehetfségeit tartak fel. Ellenben
egyharmadukndl passzivitas érzékelhet6, megvartdk az Ugyfelek kérdéseit és csak azokra
vonatkozoan adtak at informacidt a termékekkel kapcsolatban. A tovabbi kapcsolatfelvételre valo
batoritds leginkabb a megtakaritdssal foglalkozé (55%) UgyintézGkre jellemz6, a hitelkartyat

érékesit6kre legkevésbé (38%).(5. abra)

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy mindkét értékesitési csatorna iigyintéz6i mérsékelten
hivjdk fel az érdeklédék figyelmét az ASZF és a szerz6dés elézetes megismerésének lehetdségére.
Az értékesitési segédletek, a kondicids lista és prospektus megmutatdsa, ataddsa gyakoribb, e

tekintetben termékenként eltérés figyelheté meg.
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6. Hitelkartya

6.1. Beszélgetést segit6 kérdések, és termékajanlas

Beszélgetés soran feltett segito kérdések

5. tablazat. Beszélgetés soran feltett segit6 kérdések aranya (%)

(c25. és g35. kérdések)
Call Center Bankfiok

(N=42) (N=150)
,Milyen kamatok, kéltségek vannak?” 41 41
,Mikor kamatmentes a hitel?” 36 32
,Hogyan juthatok a hitelkdrtydhoz?” 31 36
»Mikor kell kamatot fizetni?” 21 30
,Mire lehet haszndlni a kdrtydt?” 17 20

A termékkel kapcsolatos informaciok felderitése érdekében Call Centeren és bankfiékban torténd
érdeklédéskor is az esetek egyotddében nem volt szikség segité kérdések feltételére.” A feltett
kérdések kozil a legtobb a hitelkartya kamataira és koltségeire irdanyult (40%), ezt kovették a
kamatmentességre és a termékhez torténé hozzajutdsra vonatkozd kérdések.(5. tablazat) Tehat, a
hasznalatrél és a kamatmentességrél az ligyintézék jellemz&en maguktdl is beszéltek, ellenben a

kamatokra és a koltségekre inkabb ra kellett kérdezni a beszélgetések soran.

A telefonos iigyintézé bemutatkozott. A bemutatkozo széveget elmondtam, erre O elmondta, hogy min.
50.000 Ft havi jovedelemmel és 9 honap munkaviszonnyal kell rendelkeznem, hogy a hitelkérelmemet
elbirdljak. Majd hatdssziinetet tartott és 10-15 mdsodperc sziinet utdn nekem kellett kérdeznem, hogy
hogyan juthatok hozzd, milyen kéltségek meriilnek fel és milyen céllal tudom felhaszndini. Onként az elsé
mondat kivételével semmit nem mondott”

,Gyors fogadds, nagyon kedves volt az ligyintéz6. Mindenre pontosan és egyszeriien vdlaszolt.
Torekedett arra, hogy mindent megértsek és tisztaban legyek a dolgok menetével.”

5 A probavasarlok szamara minden vizsgalt termék esetén kiilén figyelmet forditottunk egy- egy olyan kérdés lista
Osszeallitdsara, mely kérdések feltétele kotelezd volt, amennyiben az érintett témat az értékesité magatdl nem hozta
sz6ba.
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Terméktajékoztatas

A termékértékesitésen belll kutatasunk a tajékoztatds min&sége mellett érint6legesen vizsgélta az
emlitett, ajanlott termékeket is.

Mivel a kutatasban résztvevé bankok piaci sulyuknak megfelel6en szerepelnek, az emlitett, ajanlott
termékek aranyat ennek tikrében kell vizsgalnunk. Tehat esetiinkben a hangsuly nem a széba
keriilt termék pontos nevén van, annal inkadbb azon, hogy a beszélgetések soran egyaltalan széba
keriilt-e barmilyen hitelkartya termék vagy sem. A Call Centeren keresztil torténd érdekl6dések
alkalmaval egyetlen olyan eset volt, amikor az Ugyintéz6 nem emlitett magatdl hitelkartya
terméket, a fidki latogatdsokndl pedig 5 esetben figyelhettiik meg ilyet. Ezekben az esetekben az
lgyintéz6k maguktol folydszdmla hitelkeretrél kezdtek el beszélni, majd a probavasariok

,ravezetését” kovetben tértek ra a hitelkartya lehetGségekre. (6. abra)

6. abra. Hitelkartya termékek emlitésének aranya (%) (CC: N=42; Fiéki: N=150)
(c14 és g24. kérdés)
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Akcios ajanlatok ismertetése, egyéb informdaciok
A hitelkartydhoz kapcsolédo akcidk emlitése magasabb a fidki probavasarlasoknal. JellemzGen a

kartya els6 éves dijanak elengedését, az akcids kamatot és az akcids folydszamlat emlitették.(7.

abra)

7. abra. Akcidkkal kapcsolatos informacidk emlitése (%)(CC: N=42; Fioki: N=150)
(c23b. és q33b. kérdés)®
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Elhangzott legaldbb egy akcids emlités

A fioki értékesit6k atlagosan egyel tobb hitelkartydval kapcsolatos egyéb informaciét mondtak
el a probavasarloknak. A hitelkartya irdnti érdekl6déskor leggyakrabban a hitelkeret varhato
nagysaga hangzott el. Ezt kovették a prdbavasarlok figyelmének felhivdsa a bankok altal
forgalmazott co-branded kartyakra. A kartyakhoz kapcsoldédo ingyenes utasbiztositas emlitési
aranya Osszességében alacsonynak mondhatd, ezzel kapcsolatban jellemz6en a fidkokban

tortént felvilagositas. (6. tablazat)

% A 4-nél alacsonyabb elemszamu esetek nem keriiltek bemutatésra.
A kitoltés soran egyszerre tobb (egymast nem kizard) vélasz megjel6lésére volt lehetdség
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6. tablazat. Egyéb hitelkartyaval kapcsolatos informaciok emlitése (%)
(c23. és q33. kérdések)’

Call Center Bankfiok
(N=42) (N=150)

Hitelkeret varhatd nagysaga 52 53
Partnerekkel k6zo6s hitelkartya is elérhet6 (pl. TV2, Shell, 36 32
T-Mobil, BOM stb
Lesz hitelbiralat, ez alapjan derul ki, hogy megkapja-e a 33 39
kartyat vagy sem
Lehet tarskartyat igényelni 26 34
Ingyenes utazasbiztositas jar hozza 19 32
Vasdrolhatd hozza kiegészit6 biztositas 17 18
Erdemes a hitelkdrtya mellé folydszamlat is igényelni 14 28
Ingyenes baleset- és/vagy életbiztositas jar hozza 10 21
Egyéb 0 7
Semmit sem mondott ebben a témaban 14 6

7 A kitoltés soran egyszerre tébb (egymast nem kizard) vélasz megjeldlésére volt lehetdség
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6.2. Dijtételek, koltségek

Az egyes kondicidkkal illetve koltségekkel kapcsolatos informdcidk emlitése hasonld aranyban
tortént Call Centeren és bankfidk személyes meglatogatasakor is, atlagosan harom informacié
hangzott el. A harom leggyakrabban elhangzott informacié, a hitelkartya éves dija, a kamat
mértéke, és a készpénzfelvétel dija:
+ A hitelkartyanak éves dija van, aminek normal, nem akcids 6sszegét meg is mondta (CC:
43%, F:49%)
¢ Mekkora a kamat mértéke akkor, ha nem kamatmentes a hasznalat (CC: 38%, F: 40%)

* Akészpénzfelvételnek dija van, de a koltségeket nem mondta meg (CC: 36%, F: 38%)

A dijtételek, illetve kondiciok emlitésével kapcsolatban egyhanguan megfogalmazhatjuk, hogy
emlitésiik aranya alacsony, a leggyakrabban szdba kerilt informacidk is kevesebb, mint a
probavasarlasok felében hangzottak el. Tovabba emlitésiik sem mutat egységes képet sem, nincs
olyan dijtétel, melynek emlitésére egységesen minden bank UgyintézGje nagy hangsulyt fektetett
volna. Azok a Call Centeres lgyintéz6k, akik emlitették az akcids éves kartyadijat, azok 60%-a
emlitette a beszélgetések alakalmaval a normal kartyadijat is. A fioki Ugyintéz6k e téren
mérsékeltebben viselkedtek, 45%-uk mondta el az akcids és a normal kartyadijakat is.

A hitelkadrtya éves dijan és a készpénzfelvétel dijan kivili mas dijtételek — mint: havi zarasi dij,
folydszamla havidij, késedelmi dij, hitelkeret tullépési dij — emlitésének aranya nagyon alacsony, 10-
15% kordali.

A szamlakivonat esetleges dijadval kapcsolatos emlitések gyakorisdga esetén megkeresési
modonként eltérés figyelheté meg. E tekintetben bar a fidkban jobban tajékoztatnak (20%) az
Ugyintéz6k, mint Call Centeren (7%) keresztil, a dijtételek emlitésének ardnya Osszességében
nagyon alacsony mondhato. (7. tdblazat)

Az emlithet6 dijtételeket nem csak kiilon- kilon elemeztiik, hanem f6 kategériakba is besoroltuk
azokat, ezzel még atlathatébba téve, hogy mely dijtétel, koltség kategdriak emlitésére kerl sor
leginkabb az értékesit6kkel torténé beszélgetések alaklamaval. Mind a Call centeres és a fioki
Ugyintéz6k is legtobbszor a hitelkdrtya éves dijat emelik ki (CC: 76%, F: 89%), a madsodik
legemlitettebb a készpénzfelvétel dija (CC: 64%, F: 62%). A harmadik leggyakrabban emlitett pedig a

kamat és THM mértéke, de ez is csak a prébavasarldsok felében figyelheté meg (CC: 48%, F: 48%).
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Bar mind a havi zarasi dij, mind a szamlakivonat dija tobbszor keriilt szoba személyes talalkozaskor,

emlitésiik ardnya Osszességében mérsékeltnek mondhatd, a prébavasarldsok egyharmadaban

fordult csak el6.

7. tablazat. Hitelkdrtya dijakkal és kéltségekkel
kapcsolatos informdcidk dtaddsa(c19. és q29. kérdések)®

Call Center Bankfiok
(N=42) (N=150)

A hitelkartyanak éves dija van, aminek normal, nem 43% 49%
akcids 6sszegét meg is mondta
Mekkora a kamat mértéke akkor, ha nem kamatmentes 38% 40%
a hasznalat
A készpénzfelvételnek dija van, de a kdltségeket nem 36% 38%
mondta meg
A készpénzfelvételnek dija van, a koltségeket 28% 24%
megmondta
A hitelkartyanak éves dija van, aminek a jelenlegi akciés 24% 34%
Osszegét megmondta
A hitelkartyanak éves dija van, de 6sszeget nem 24% 20%
mondott
Havi zarasi dij van, aminek 6sszegét megmondta 14% 18%
Havi zarasi dij van, aminek 6sszegét nem mondta meg 14% 15%
Mekkora a THM mértéke akkor, ha nem kamatmentes a 14% 18%
hasznalat
A szamlakivonatnak dija van, a koltségeket megmondta 12% 16%
Az éves dijat el6re kell kifizetni 10% 15%
Késedelmi dij mértéke 10% 14%
A szamlakivonatnak dija van, de a koltségeket nem 7% 20%
mondta meg
A hitelkartyanak a kartyadijon kivll nincs semmilyen 2% 2%
koltsége
A hitelkartyanak onmagaban semmilyen kéltsége nincs, 2% 4%
csak akkor kell barmit fizetni, ha az ember hasznalja a
hitelkeretét
Hitelkeret tullépési dij 2% 10%
Egyéb: 10% 9%
Semmit sem mondott ebben a témaban 12% 3%
Hitelkartya éves dija 76% 89%
Készpénzfelvétel dija 64% 62%
Kamat és THM mértéke 48% 48%
Havi zarasi dij 29% 33%
Szamlakivonat dija 19% 36%
Egyéb dijtételek (késedelmi, hitelkeret tullépési) 12% 16%
A hitelkartyanak kartyadijon kivili kéltsége 5% 6%

¥ A kitoltés sordn egyszerre tbb (egymast nem kizaro) valasz megjeldlésére volt lehetSség
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Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy az iigyintézék részérél érzékelhetd egyfajta térekvés,
az érdeklédé fél tajékoztatdsat illetéen a kadrtyadijakkal, illetve a készpénz felvétel dijaval
kapcsolatban. Bdr az érdeklédot tajékoztattak pdr dijtételrél, de az emlitések alacsony ardnya
mindkét megkeresési méd esetén minden bizonnyal annak tudhato be, hogy hitelkdrtya esetén
nagyon sok a dijtétel, melyeket valoban nehéz mind elsorolni, ezért a tdjékoztatds tartalom
szorodik. Tehdt, a tdjékoztatds kordntsem teljes korii a dijakrodl, koltségekrél, de a nyilvanvalo

félretajékoztatds sem gyakori.
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6.3. Kamatmentesség, tiirelmi ido

Mind Call Centeren keresztiil torténs érdekl6déskor, mind fiéki megkereséskor az Ulgyintéz6k
azonos szamu, atlagosan hat informaciot adtak at a kamatmentességgel/ turelmi idGvel
kapcsolatban a prdébavasaridknak. A tablazatbdl kiolvashatjuk, hogy egyedil két allitas emlitése
tortént meg az esetek felében, mely allitasok kozil valddi konkrétumot, (mint mekkora a kamat
mértéke, meddig tart az elszamoldsi id6szak stb.) egyik sem tartalmaz:

¢ Akamatmentes id6szak letelte utan kamatot kell fizetni

* Az elszamolasi idGszakon bellil kamatmentes a vasarlas

Az Ugyintéz6k leginkdbb a hitelkartya legfontosabb értékesitési érvével foglalkoztak: a
kamatmentes id&szakkal. A kamatmentesség mellett még gyakran emlitett informaciéo a
minimalisan visszatorlesztendd Osszeg nagysaga és a készpénz felvétel esetén a kamatmentesség

hidnya volt, de ezek is csak a prébavasarlasok kevesebb, mint felében fordultak el6. (8. tablazat)

8. tablazat. A kamatmentességre és a tiirelmi idére vonatkozo
informdciok Gtaddsa (c20. és q30. kérdések)*

A kamatmentes id&szak letelte utdan kamatot kell fizetni 55 52
Az elszamolasi id6szakon bellil kamatmentes a vasarlas 52 58
Mekkora az a hanyad, %, amit mindenképpen vissza kell 0 39
fizetni

Készpénzfelvétel esetén nincs kamatmentes idészak, azonnal

felszamoljak a hitelkamatot 40 45
A fordulénaptdl szamitva hany napon belil kell kifizetni a 38 37
tartozast (mennyi a tirelmi idg)

Akar (pl. 45/51) napig kamatmentes a vasarlas 36 30
Havi sz’émlakivonatot kildenek, amibdl Iatszik, mennyi a 36 48
tartozas

Akkor nem kell kamatot fizetni, ha hataridGre a vasarlas 33 47
Osszegét visszafizeti az Ugyfél

A vasarlastdl szamitott (pl. 45/51) napig kamatmentes a 31 32
vasarlas *

A tartozds egy részét mindenképpen vissza kell fizetni a

tirelmi id6szakon bell 31 47
A vasarlastdl szamitva szamitjak fel a kamatot, ha nem fizeti 31 13
vissza a tartozast

A (pl. 45/51) nap ugy jon ki, hogy van egy elszamolasi id&szak, 29 26

? *Helytelen vélaszokat *-al jeléltiik
A kitoltés soran egyszerre tobb (egymast nem kizard) vélasz megjel6lésére volt lehetdség
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és ez utan egy tirelmi id6szak a befizetésre

Akkor nem kell kamatot fizetni, ha hataridére a teljes

tartozast (vasarlasok és egyéb koltségek, pl. kartyadij, zarasi 26 19
dij, korabbi kamatok) visszafizeti az Ggyfél*

Pontosan minek az adott %-at kell visszafizetni % 18
mindenképpen a tiirelmi id6 lejartaig

A felmerild banki koltségeket is a kartyara terhelik 26 28
Maximum (pl. 45/51) napig kamatmentes a vasarlas 24 26
A kamatmentes id&szak letelte utdn a vasarlastol szamitott 21 16
idére visszamendlegesen meg kell fizetni a kamatot

Ha részben fizeti vissza az Uigyfél a tartozast, akkor csak a 2 23
vissza nem fizetett 0sszegre szamitanak fel kamatot*

Ha részben fizeti vissza az Ggyfél a tartozast, akkor a teljes 12 15
elkoltott 6sszegre szamitanak fel kamatot

A kamatmentesség készpénzfelvételre is vonatkozik* 7 8

Egyéb - 3

Semmit sem mondott ebben a témaban 5 3

A beszélgetések soran megfigyelhettiink egyértelmlien téves és félrevezet6 informaciokat is.

Ugyanakkor magas aranyban tdjékoztatnak maguktdl is arrél az Ugyintéz6k, hogy készpénz

felvételnél nincs tlirelmi id6szak.

A dijtételek és kondicidk emlitésével ellentétben a kamatmentességre és tirelmi id6vel kapcsolatos

informacidk atadasdnak gyakorisdga megkeresési modonként eltéré képet mutat. A Call Centeren

keresztili tajékoztatdskor tobbszor hangzottak el az aldbbi informacidk:

* Akar (pl. 45/51) napig kamatmentes a vasarlas (CC: 36%, F: 30%)

* A vasarlastol szamitva szamitjak fel a kamatot, ha nem fizeti vissza a tartozast (CC: 31%, F:

13%)

+ Akkor nem kell kamatot fizetni, ha hatdridére a teljes tartozast (vdsarlasok és egyéb

koltségek, pl. kartyadij, zarasi dij, korabbi kamatok) visszafizeti az tigyfél (CC: 26%, F: 19%)

* Pontosan minek az adott %-at kell visszafizetni mindenképpen a tiirelmi id6 lejartaig (CC:

26%, F: 18%)

A prébavasarlok személyes tajékoztatasakor, a bankfiokban a kovetkez6 informaciok hangzottak el

gyakrabban:

* Az elszdmolasi id6szakon belil kamatmentes a vasarlas (CC: 52%, F: 58%)
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* Havi szamlakivonatot kiildenek, amibdl latszik, mennyi a tartozds (CC: 36%, F: 48%)

+ Akkor nem kell kamatot fizetni, ha hataridére a vasarlas 6sszegét visszafizeti az lGgyfél (CC:

33%, F: 47%)

* A tartozds egy részét mindenképpen vissza kell fizetni a tiirelmi id6szakon belil (CC: 31%, F:

47%)

*  Készpénzfelvétel esetén nincs kamatmentes idGszak, azonnal felszamoljak a hitelkamatot

(CC: 40%, F: 45%)

Lathatd, hogy mig a Call Center lgyintéz6k inkabb tajékoztattdk a probavasarlokat a beszélgetések
soran kamatmentességgel kapcsolatos altaldnos informacidk feldl, addig a fidki lGgyintéz6k inkdbb
az esetleges hiteltartozdasra, a vasarlast kovet6 teenddkre, folyamatokra, torténésekre helyezték a

hangsulyt.

A tirelmi id6 emlitése, (hogy mire is vonatkozik pontosan) egyardnt alacsonynak mondhatd Call

center hivdsakor és személyes megkereséskor is, mindOssze az esetek egyharmaddban keriilt szdba.

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy a beszélgetések sordn bdr a hitelkdrtya f6 fogyasztoi
elénye elhangzott valamilyen formdban (kamatmentes vdsdrlds), de az iigyintézék a jellemzék
pontos magyardzatdt (pontosan mit is jelentenek ezek, mire is vonatkoznak stb.) altalaban nem
teszik meg. Tovdbbd fontos megemliteniink, hogy a 45/51 nap kommunikdciéja tovdbbra is
pontatlan, és a készpénz felvétel azonnali kamatozdsa esetében is van bizonytalansdg. Tehadt, bar

téves informadciot tomegesen nem adnak, de érdeklédéskor kordntsem teljes korii a tajékoztatds.
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6.4. A hitelkartya hasznalatanak médjai

8. abra. Hitelkartya hasznalattal kapcsolatos informaciok (%) (CC: N=42; Fidki: N=150)
(c21. és q31. kérdés)™®
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A hitelkdrtya hasznalataval kapcsolatos atadott informaciok mennyiségét, illetéen megkeresési
maddonként nincs eltérés, atlagosan négy informdciét adtak at a prdbavasarldoknak a Call

Centeres és a fioki Ggyintézdék is.

10 A kitoltés sordn egyszerre tbb (egymast nem kizard) valasz megjeldlésére volt lehetSség
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Az 4bran joél lathato, hogy a szdmunkra fontosnak tartott szempontok kozil négy olyan van,
melyeket leginkdabb emlitenek az lgyintéz6k (lehet vele készpénzt felvenni és kilfoldon is
hasznalhatd), ugyanakkor ezek csak a kartya hasznalat lehetGségeit mondjak el, a felhasznalt
Osszeg visszafizetésére vonatkozo informacid pedig csak az esetek egynegyedében hangzott el.

Az el6bb bemutatott két felhaszndlasi teriilet emlitéséhez képest az internethaszndlat
lehet6ségének emlitése nagyon alacsonynak mondhatd, minddssze az esetek egyotodében

keriilt széba. (8. dbra)

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy az érdeklédék tdjékoztatdsa a kdrtya kiilféldén
torténé haszndlatdaval kapcsolatos elszamolds mddjairdl, plusz kéltségekrél, koltségeket
befolydsolo szempontokrol (pl.: elszamolds, drfolyam) és az interneten torténd fizetés

lehetéségérél hianyosnak mondhatd, alig-alig hangzanak el informdciok a témaban.
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6.5. A hitelkartya igénylésének folyamata

Az igényléshez sziikséges dokumentumok emlitését illetéen megkeresési maddonként nem
tapasztalhatunk eltérést, Call Center esetén is atlagosan hét dokumentumot emlitettek az
Ugyintéz6k ugy, mint személyes megkeresésékor. Tovabba a dokumentumok sziikségességére és az

igénylés feltételeire rendszerint mindkét csatornan torténd érdeklédéskor felhivjak az érdekl6d6k

figyelmét. (9. abra)

9. abra. Hitelkartyaval kapcsolatos egyéb tajékoztatas (%)
(CC: N=42; Fidki: N=150)
(c16-c18. és q26-q28. kérdés)

H Call center Fidk

100 > 88 0 78
80 64
60
40
20
0 T T
Elmondta, hogy milyen Elmondta, hogy milyen feltételek Elmondta, hogy mennyiidé alatt
dokumentumoksziikségesekaz  teljestlése mellett kaphat HK-t juthat HK-hoz
igényléshez

A hitelkartya igényléséhez sziikséges dokumentumok kozil leginkdbb kettét emlitenek: a
rendszeres jovedelem szikségességét és a személyi igazolvanyt. A munkaltatéi igazolas
szikségességének emlitése gyakoribb személyes taldlkozas esetén, a prdbavasarlasok
kétharmadaban kerilt széba. Azt érdemes kiemelniink, hogy csak az esetek egynegyedében
emlitették az tigyintézdk, hogy igényléskor folydszamlat kell nyitni és az is megallathatjuk, hogy

ezen a teriileten a leginkabb részletes a tajékoztatas. (10. abra)
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10. abra. Az igényléshez sziikséges dokumentumok (%)
(CC: N=42; Fiéki: N=150)
(c22. és q32. kérdés)™

Rendelkeznie kell egy bizonyos minimalis 98
rendszeres jovedelemmel 92

86

Szlikséges hozza személyi igazolvany 90

Szlikséges hozza lakcimkartya 86

A rendszeres jovedelemnek egy bizonyos
id6 6ta meg kell lennie

Kell hozzd munkaltatéi igazolas

Szlikséges szamlakivonat a

folyésza’mla’jérél m Call center
Folydszamlaval kell rendelkeznie B Fidk
barmelyik banknal

Milyen életkordak igényelhetik

Kell valamilyen koziizemi szamlat
bemutatni

Szlikséges telefonszamlat bemutatni 4044

Folyészamlaval kell rendelkeznie ennél a 26
banknal 26

Egyéb

0 20 40 60 80 100

' A kitoltés sordn egyszerre tobb (egymast nem kizard) valasz megjeldlésére volt lehetSség
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6. 6. A tajékoztatas pontossaga, az iigyintézok pontosito kérdésekre adott valaszai

A kamatmentességre vonatkozdan hitelkartya érdekl&dési szituaciondl a prébavasarldknak kotelezd
volt feltennie két pontositd kérdést, ezzel alkalmat biztositva az lgyintéz6k valddi tudasanak
vizsgdlatdra, tovabba igy az érdekl6dd akaratlan félretdjékoztatasa is fény deriilhet. Ennek kapcsan
a kovetkez6 pontositd kérdések feltételét lattuk sziikségesnek:

1. A kamatmenetes peridodus mely idGintervallumra vonatkozik

2. Akészpénzfelvétel és a kamatmentesség kapcsolata

. Es akkor jol értem, hogy a vdsdrldstol szdmitott (pl.: 45/51 napig) nem kell kamatot
fizetnem?”

11. dbra. A kamatmentességre vonatkozé kérdésre adott valaszok (%)(CC: N=42; Fidki: N=150)
(c24a. és q34a. kérdés)™

Call center M Fiok

Csak akkor, ha hataridGre visszafizeti a teljes fennalld
tartozast

J6 valaszok aranya:
CC: 36%
F: 47%

Igen, igy van, kivéve a készpénzfelvételt

Ez a maximum, de ennél kevesebb is lehet

Igen, valéban igy van

Ez a periddus els6 napjara igaz, utdna ez naponta egy
nappal csokken
Nem egészen, mert ez csak az akkor igaz, ha a periodus
els6 napjan vasarol

0 20 40 60 80 100

A prébavasarlasok soran nem tortént egyetlen esetben sem olyan, hogy az (gyintéz6k
megprobaltak volna kitérni a vdlasz el6l, minden esetben mondtak valamit a probavasarionak és
ekkor dltaldaban egy valaszt adtak ez elhangzott kérdésre. A Call Centeres ugyintéz6k a

probavasarldsok egyharmaddban, a fidki lgyintéz6k is a prébavasarlasok felében adtak helyes

2 A kamatmentességre vonatkozé pontositd kérdés feltételekor az értékesitk kérdésre adott spontan valaszait
vizsgaltuk. A kérdGivben a GVH- val egylttmUkddésben el6re megfogalmaztunk par valaszlehet6séget. Ezek megjeldlése
mellett egyéb (szoveges) vdlaszok leirdsara is lehetdség volt. A magadott lehetséges véalaszoktdl tartalmilag jelentGsen
eltérd6 egyéb valasz nem hangzott el. A kérdés kitoltésekor a prébavasarlok egyszerre tobb valaszt is megjeldlhettek.
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vélaszt a feltett kérdésre.® Tehat, Ugy tlinik, hogy maguk az Ugyintéz6k is megzavarhatok ezzel a
kérdéssel, mert esetek felében nem tajékoztattdk megfelel6en a kamatmentes vasarlas feltételeirdl

a prébavasarldkat. (11. bra)

. Es ugye akkor is kamatmentes, ha automatdbél veszek fel pénzt?”

12. dbra. Készpénzfelvétel és kamatmentesség. (%)(CC: N=42; Fioki: N=150)
(c24a. és q34a. kérdés)™

Call center ™ Fidk

Nem, a kamatmentesség erre az esetre nem vonatkozik _ 7;4

. , 17
Igen, valéban igy van e 6

Ha hataridére visszafizeti, akkor igen o

Sajat automatabdl igen, egyébként nem B

Belfoldonigen, egyébként nem - 5

0 20 40 60 80 100

A készpénzfelvétel kovetkezményeit illetGen pontosabb tudassal rendelkeznek az ligyintéz6k, mint
azt lathattuk a kamatmentes periddus vizsgalatakor. A Call Centeres és a fidki ligyintézdk is helyesen
valaszoltak a kérdésre az esetek haromnegyedében, ellenben a prdébavasarlasok kozel

egynegyedében rossz valaszt adtak a kérdésre. (12. abra)

3 Az 4bran megjelolt harom helyes vdlasz koziil emlitették valamelyiket a beszélgetek soran az értékesiték
“T8bb vélasz megjelolése lehetséges.
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7 s

13. dbra. Az ligyintézd jellemzGen honnan tudta a termékjellemzdéket? (%)(F: N=150)
(q36. kérdés)

B Bankfiok
100 -
80 -
60 -
40 +
20 - 10 )
0 - T )
Fejbél mondta Monitorrél nézte  Papirokbdl nézte Kollégajatol
kérdezte

A 36-0s kérdésre adott valaszok alapjan az lgyintéz6k hitelkdrtya termékkel kapcsolatos eltéré
tuddsardl szerezhetlink bizonyossagot. Az értékesit6k tobb mint kétharmada mondta fejbdl a
hitelkartya jellemzéket, masik harmaduknak pedig valamilyen formdaban — legyen az monitor, papir,
kolléga — segitségre volt sziksége. (13. dbra) Tovabba azok az Ugyintézlk, akik azt mondtak a
probavasarloknak, a 45/51 napos kamatmentességre, hogy: ,lgen, valdban igy van” azok 61%-a

fejbsl mondta az informacidkat™.

,AZ ligyintézé készségesen dllt rendelkezésemre. Monitorrol mondta az adatokat, de folyamatosan
mosolygott és radm nézett, amikor beszélt, nem a monitort nézve beszélt hozzam. Keressem fel
bdrmikor, ha adddik problémdm, amikor dtgondoltam otthon az ajanlatait.”

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy a beszélgetek sordn elhangozott pontosito a kérdésekre

Yy’

az ligyintézék jellemzéen helyes vdlaszokat adtak, a kamatmentességre vonatkozé tuddsukat
illetéen pedig jelentds eltérések figyelheték meg. Tovdbbd, az értékesiték eltéré ismeretei a
termékkel kapcsolatban nem bank specifikusak, tehdat mindenhol fenndll annak az esélye, hogy

7 s

»jobb illetve rosszabb” tuddsu iigyintézével taldlkozunk banki termékek iranti érdeklédés esetén.

1 Szignifikancia: 0,00
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7. Kombinalt betét

7.1. Beszélgetést segito kérdések, és termékajanlas

A beszélgetés sordn feltett segité kérdések

8. tablazat. Beszélgetés soran feltett segité kérdések aranya (%) (c22. és q32. kérdések)

Call Center Bankfiok
(N=45)

, Osszességében kb. mennyit ér majd az 1 milliém egy év

mulva?” 46 55
,Ha lejarat elétt kell hozzanyulnom a pénzhez, akkor

mennyit veszitek?” 32 51
,Milyen kéltségek mertilhetnek fel?” 23 36
,Mik a feltételek?” 23 35

A termékkel kapcsolatos informaciok felderitése érdekében Call Centeren és bankfiékban torténd
érdekl6déskor is az esetek kozel felében volt szikséges segité kérdések feltételére. A felett
kérdések kozil a legtébb a megtakaritds varhaté hozamara (46%, 55%) és a felbontasbdl adddéd

esetleges kamatveszteség mértékére iranyultak (32%, 51%). (8. tablazat)

LA feltett kérdésekre vdlaszolt, de magdtol nem mondott semmit. Amikor megkérdeztem a Kombindlt
Betétet, elGkereste a papirt. Odaadta a kondicios listdt, aztdn semmi tobb. Semmit nem ajdanlott.”

,A referens kedves volt és udvarias. Sokat kellett kérdeznem, hogy elmondja a terméket. Nem
térekedett arra, hogy megtartson, mint tigyfelet.”

Termékajanlds

A Call Centeres hivasok felében kombindlt betéti termékek ajanlasara kerilt sor a tobbi esetben
egyéb megtakaritasi termékre. Mind6sszesen két olyan esettel taldlkoztunk, amikor az ligyintézék a
beszélgetés soran konkrét terméknevet nem emlitettek, csak nagy vonalakban ismertették a bank
betéti termékeit.

A fioki beszélgetések alkalmdval az értékesit6k kevéssel tobb mint 60%-a hivta fel a prébavasarlék

figyelmét a kombinalt befektetésekben rejlé lehetGségekre, a tobbiek pedig a kombindlt termékek
2008. junius 9.
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helyett jellemz6en mas megtakaritasi termékeket hangsulyoztak. Ekkor a prdbavasarlonak
szikséges volt jelezni az Ulgyintéz6 felé, hogy egyéb megtakaritasi termék mellett kombindlt
megtakaritasi termékek bemutatdsara is szanjon id6t. Tehat az a tény, hogy az lgyintézdk spontan
maguktol nem szivesen ajanljak ezt a terméket, eredhet példaul a termék bonyolultsagabdl, vagy az

Ugyintéz6k ismeretének hidnyabdl is. (14. abra)

14. dbra. Kombinalt betéti termékek ajanlasanak aranya (%) (CC: N=45; Fidki: N=150)
(c15 és g25. kérdés)

H Call center Fidk
100

80 54 61

60
40
20

Kombinalt betétek

2008. junius 9.

41



SCALE

RESEARCH

Akcids ajanlatok ismertetése

A megtakaritasi termékekhez kapcsoldodd akcidk emlitése valamelyest magasabb a fidki
probavasarlasokndl. JellemzGen az aktudlis akcids feltételeket, magasabb kamatot emelik ki.(15.

abra)

15. dbra. Akcidkkal kapcsolatos informaciok emlitése (%)(CC: N=45; Fidki: N=150)
(c20b. és q30b. kérdés)*®

H Call center Fidk

100 -+
73 79

80 -

60 -

40 -

20 -

0 - AN .
Elhangzott legaldbb egy akcids emlités
Most akcidsak a feltételek: 50% Most akcidsak a feltételek: 47%
Most magasabb a kamat: 32% Most magasabb a kamat: 24%
Most magasabb a kamat a betéti Most magasabb a kamat a betéti részre: 18%
részre: 11% Most magasabb a kamat a futamidé elején egy
bizonyos ideig: 11%

Most magasabb a kamat a betéti részre a
futamidd elején egy bizonyos ideig: 10%

Most magasabb a kamat egy bizonyos 6sszeg
felett: 7%

Most magasabb a kamat a betéti részre bizonyos
Osszeg felett: 7%

16 Call Center esetén a 4- nél, fioki érdeklédéskor a 10- nél alacsonyabb elemszamu esetek nem keriltek bemutatdsra.
A kitoltés soran egyszerre tobb (egymast nem kizard) vélasz megjel6lésére volt lehetdség
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7. 2. Feltételek, kondiciok

Az adtadott informacidk atlagos szama kozott megkeresési mddonként nem tapasztalhaté relevans
eltérés, mindkét csatorna tigyintézGi atlagosan négy feltételt/ kondiciot emlitettek a megtakaritasi
termékekkel kapcsolatban (CC: 3,6; F: 4,4 termékjellemzd). Az szempontok koéziil az Ugyintézdk
egységesen harmat emlitettek leggyakrabban:

+ Emlitették a betét minimalis futamidejét. (CC: 66%, F: 69%).

* Magyarazatot adtak a terméknévre. Kombinalt, mert: az 6sszeg fele lekotott betétben és a

masik fele befektetési alapban keriil elhelyezésre (CC: 46%, F: 53%).
* Felhivtdk a prébavasarlok figyelmét a minimalisan befektetendd 6sszeg nagysagara (CC:

36%, F: 55%).

Ellenben fontosnak tartott informacidk tekintetében esetenként eltéréseket figyelhetiink meg a Call
Centeres és a fioki Ggyintéz6k kozott. (9. tablazat)
A fioki dolgozék magasabb ardnyban emlitették az alabbi termékjellemzéket:
* Az Osszeg fele lekotott betétben és a masik fele befektetési alapban kertl elhelyezésre (CC:
46%, F: 53%)
¢ A betéti 0sszeg rész kamata (CC: 36%, F: 45%)
* Csak Uj betétekre alkalmazhatd (CC: 23%, F: 37%)
+ A befektetési alapba helyezett rész hozama magas, de pontos 6sszeget nem mondott (CC:
25%, F: 22%)
¢ Az EBKM a betéti 6sszeg részre (CC: 7%, F: 13%)
¢ Az Osszeg egy része lekotott betétben és a masik része befektetési alapban kerdl
elhelyezésre, de ezek szdzalékat nem mondta meg (CC: 5%, F: 11%)
A kombinalt betéti termékekrdl elmondott feltételeket és kondicidkat is f6 kategdridkba soroltuk
ezzel konnyebbé téve az eredmények értelmezését. A megtakaritds minimum Osszegének
nagysagaval kapcsolatban tobb informacié hangzott el a bakfidkban (F: 78%), mint Call Centeren
keresztlil (CC: 55%) torténd tajékoztataskor. Szintén tobbszor tajékoztattak a prdbavdsarlokat
személyes talalkozdsok sordn a befektetési alapokrdl, itt a prébavasarlasok kozel felében (F: 45%),

Call Centeren keresztil pedig a beszélgetések egyotodében (CC: 21%) keriilt szdba. A hozam és
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kamat mértékérél és a kombinalt betéti termék Iényegének definidlasardl hasonld mennyiségl

informacié hangzott el mindkét megkeresés esetén:

*

Hozam, kamat (CC: 64%, F: 68%)

* A kombinalt termék Iényegének (betét + bef. alap) definidlasa (CC: 57%, F: 58%)

9. tablazat. A feltételekre és kondiciokra vonatkozo
informdciok dtaddsa (c19. és q29. kérdések)**”

A betét minimalis futamideje 66 69
Az Osszeg fele lekotott betétben és a masik fele befektetési

alapban kerul elhelyezésre 46 53
Csak egy bizonyos minimum 0Osszeg felett lehet igényelni, a

minimum Osszeget megmondta 36 55
A betéti 0sszeg rész kamata 36 45
A befektetési alapba helyezett rész varhaté hozama 25 22
Csak uj betétekre alkalmazhaté 23 37
A kamatrél nem emliti, hogy ez a teljes 6sszegre vonatkozik-e

vagy csak a betéti 6sszegre* 23 17
Csak egy bizonyos minimum 0Osszeg felett, a minimum

Osszeget nem mondta meg 19 18
A befektetési alapba helyezett rész hozama magas, de pontos

Osszeget nem mondott 16 27
A befektetési alap a bank altal meghatarozott, az Ggyfélnek

nincs valasztasi lehet6sége* 14 20
Az Osszeg ....... %-a lekotott betétben és a fennmaradd része

befektetési alapban kerl elhelyezésre 11 5
A befektetési alapot a bank altal meghatarozott alapok kozil

On vélaszthatja ki 7 25
EBKM, nem emliti, hogy ez a teljes 6sszegre vonatkozik-e

vagy csak a betéti 6sszegre 7 5
Az EBKM a betéti 6sszeg részre 7 13
Az Osszeg egy része lekotott betétben és a masik része

befektetési alapban kerl elhelyezésre, de ezek szazalékat

nem mondta meg 5 11
Egyéb 18 20
Semmit sem mondott ebben a témaban 7 1

F6 kategoriak szerinti elemzés

Hozam, kamat 64% 68%
A kombinalt termék |ényegének (betét + bef. alap) definidlasa 57% 58%
A befektetés minimum Gsszege 55% 73%
Mogottes befektetési alapokrél adott informacid 21% 45%

17 *Helytelen valaszok, hidnyossagok. Tobb vélasz lehetséges.
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Megvizsgalva, hogy a kombinalt betétek betéti, befektetési illetve mindkét részére vonatkozdan
hany emlités tortént jelentls eléréseket figyelhetiink meg. A Call Centeres Ugyintéz6k és a fidki
Ugyintéz6k egyarant nagy hangsulyt fektetnek a termék betéti részének kommunikalasara,(CC: 82%,
F: 85%), és mindkét részre vonatkozdan is gyakran emlitenek jellemzéket (CC: 77%, F: 89%).

Legkevesebb informacidt pedig a befektetési résszel kapcsolatban mondanak: (CC: 48%, F: 63%)

Fontos kiemelniink, hogy a termék bonyolultsdghoz képest elég hidnyos a tdjékoztatds. A termék
lényegi természetét is csak felerészben mondjdk el és ugy tiinik, hogy ekkor a termék betéti

részérol tobbet beszélnek, mint a befektetési részrol.
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7.3. A futamido

A futamidGvel kapcsolatos datadott informacidk mennyisége Osszességében mérsékeltnek
mondhatd, mind a Call Centeres, mind a fidki lgyintéz6k atlagosan két szempontot emeltek ki.
Tovabba prdébavasarldink nem egy olyan ligyintézével beszélgettek, akik valéjaban semmit nem
mondtak a megtakaritds futamidejével kapcsolatosan, Call Centeres hivaskor nyolc, fidki
latogatdskor tizenegy esetben.
Azok az lgyintéz6k, akik fontosnak tartottdk a futamidGre vonatkozd informacidok atadasat,
jellemz6en harmat emlitettek leggyakrabban, mely emlitések a prébavasarlasok egyharmadaban
tapasztalhatok:
* Ateljes 6sszeghez csak a futamidé végén férhet hozzda (CC: 27%, F: 19%)
+ A befektetett 6sszeghez barmikor hozzaférhet, ha sziliksége van rd, azonban ekkor kevesebb
kamatot kap (CC: 25%, F: 28%)
+ A futamidé végén Ujra lekotheti a pénzét, de a feltételek addig megvaltozhatnak (CC:25%, F:
28%)
Ezeken felil a fioki Ugyintéz6k harom tovabbi futamidére vonatkozd informaciot tartottak
fontosabbnak elmondani, tehat nagyobb hangsulyt fektettek a futamid6é lejartanak
kovetkezményeire, és a felmondasbdl addodo jutalékfizetési kotelezettségre, mint a Call Centerben
dolgozé Ugyintézdk (10. tablazat).
* Hany hdénap utdn lehet hozzaférni a betéti részhez (CC: 18%, F: 30%)
* A futamidd végén Ujra lekotheti a pénzét, de nem emliti, hogy milyen feltételekkel (CC: 7%,
F:22%)
¢ A befektetett Osszeghez barmikor hozzaférhet, ha sziksége van ra, azonban ekkor
felmondasi jutalékot kell fizetnie, de ennek 6sszegét/szazalékat nem mondta meg (CC: 5%,

F: 15%)
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10. tablazat. A futamiddre vonatkozo
informdcidk Gtaddsa (c20. és q30. kérdések)*™®

A teljes 6sszeghez csak a futamidd végén férhet hozza 27 19
A befektetett 6sszeghez barmikor hozzaférhet, ha sziiksége

van rd, azonban ekkor kevesebb kamatot kap 25 28
A futamidé végén Ujra lekotheti a pénzét, de a feltételek

addig megviltozhatnak 25 28
A lekotott betéti részhez ... hdnap utan férhet hozza 18 30
A pénzéhez barmikor hozzaférhet, de ennek dijairél nem ejt

szbt 16 21
A futamidé végén Ujra lekotheti a pénzét ugyanezekkel a

feltételekkel 11 10
A befektetési alapba helyezett részhez ... hénap utan férhet

hozza 9 15

A befektetett 6sszeghez barmikor hozzaférhet, ha sziiksége
van rd, azonban ekkor felmondasi jutalékot kell fizetnie,

amelynek 6sszegét/szdzalékat megmondta 9 12
A futamidé végén Ujra lekotheti a pénzét, de nem emliti, hogy
milyen feltételekkel 7 22

A befektetett 6sszeghez barmikor hozzaférhet, ha sziiksége
van rd, azonban ekkor felmondasi jutalékot kell fizetnie, de

ennek Osszegét/szazalékat nem mondta meg 5 15
Egyéb 7 18
Semmit sem mondott ebben a témaban 18 7

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy a futamidére vonatkozé informdciék nem minden
probavdsdrldas alkalmdval keriiltek dtaddsra és ekkor is jellemzéen csak dltalanossagok
fogalmazédtak meg, konkrét szamszer(i adatok (mekkora a felmondadsi jutalék, mire vonatkozik

stb.) nem.

18 A kit6ltés soran egyszerre tobb (egymast nem kizard) valasz megjeldlésére volt lehetSség
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7.4. A tajékoztatas pontossaga, az ligyintézok pontositdé kérdésekre adott
valaszai

A hozam mértékére vonatkozéan a prébavasarldknak kotelezd volt egy pontositd kérdést, ezzel
alkalmat adva az ligyintéz6 valodi tudasanak vizsgdlatara és az esetleges félretajékoztatas tényére.

Ennek kapcsan a kovetkezo segitd kérdés feltételét tartottuk fontosnak:

* | milli6 forint lek6tésekor varhatdban mekkora lesz a kamat mértéke

wAkkor, ha jol értem, az 1 millio forintomra ...% (az iigyintézd dltal elozoleg emlitett) lesz a

kamat?”

16. dbra. A varhaté hozam mértékére vonatkozé kérdésre adott valaszok (%)(CC: N=45; Fidki:
N=150)
(c21a. és g31a. kérdés)*®

Call center ®Fiok

Ez éves kamat

Igen, valéban igy van

A lekotott betéti részre ennyi, a befektetési alapba
helyezett rész hozama valtozé
A lekotott betéti részre ennyi, a befektetési alapba
helyezett rész hozama ennél magasabb is lehet

Ez a maximum, de ennél kevesebb is lehet

A lekotott betéti részre ennyi, a befektetési alapba
helyezett rész hozama ennél alacsonyabb is lehet

Igen, a lekotott betéti részre
Nem egészen, mert ez csak a betéti részre vonatkozik
Egyéb

Nem reagalt érdemben

0 10 20 30 40 50

Kombinalt betéti termék betéti részére és a befektetési alapokra vonatkozé eltéré mértékd kamat

nagysaga a probavasarldasok kétharmadaban kerilt széba valamilyen formdaban. A prébavasarlasok

19 A kit6ltés soran egyszerre tébb (egymast nem kizard) valasz megjeldlésére volt lehetSség
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egyharmadaban pedig lgyintéz6k félretajékoztattak abban a tekintetben, hogy valaszukat nem
pontositottdk a kamat mértékére vonatkozodan, igy megerdsitve ,Ez éves kamat” és ,,Igen, valéban

igy van” az elhangzottakat.?® (16. abra)

7 s

17. dbra. Az ligyintéz6 honnan tudta a termékjellemzéket? (%)(F: N=150)
(q33. kérdés)

M Bankfiok

100
80
60
40
20

21

Fejb6él mondta Monitorrdl nézte Papirokbdl nézte  Kollégajatdl
kérdezte

A 33-as kérdésre adott valaszok alapjan az ligyintéz6k kombinalt betét termékkel kapcsolatos eltéré
tuddsardl szerezhetlink bizonyossagot. Az értékesit6k valamivel tobb mint fele mondta fejbdl a
betétek jellemzgit, masik harmaduknak pedig valamilyen formaban — legyen az monitor, papir,
kolléga — segitségre volt sziiksége. Vagyis az lgyintézGknek sok esetben volt sziiksége segitségre,
ami érthet6 is, hiszen a harom vizsgalt termék kozdl itt tud legkevésbé fejbdl dolgozni az
Ugyintéz6.(17. 4bra).

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy ezen a teriileten az iligyintézék tajékozottsdga nem
megfelel6. Magabiztossaguk hidnyzik, az lgyfelek a termék lényegi elemeirél gyakran nem

kapnak tajékoztatast, rakérdezéskor pedig gyakori a téves tdjékoztatas.

0A probavasarlasok 29%-ban csak a kdvetkezé valaszok hangzottak el a feltett kérdésre: ,,Ez éves kamat” és ,,Igen, ez
valéban igy van” (pontositd valaszok nem)
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8. Deviza lakashitel

8. 1. Beszélgetést segit6 kérdések, és termékajanlas

A beszélgetés sordn feltett segité kérdések

11. tablazat. Beszélgetés soran feltett segité kérdések aranya (%) (c25. és g35. kérdések)

Call Center Bankfidk
(N=51) (N=150)
,A kamaton kiviil milyen kéltségek vannak” 43 24
,Mennyi lesz a torlesztérészlet?” 37 21
,Kell ehhez itt folyészamlat nyitnom” 43 33
,Ha ugy alakul, hogy hamarabb vissza tudom fizetni a
hitelt, azt hogy lehet megtenni?” 63 55

Az eredmények vizsgalatakor a legfontosabb tanulsaga az, hogy az iligyintézok eldtorlesztésrol
beszélnek maguktol legkevésbé. Legtobbszor pedig telefonos beszélgetések alkalmaval kellett

feltenni erre vonatkozodan segito kérdéseket. (11. tablazat)

LAz lgyintézd indito kérdései: jovedelem, hitelésszeg, futamidé? Ezek alapjdn azonnal kalkuldlt és
torlesztd részletet mondott. Minden egyébre rd kellett kérdeznem és a vdlaszaddst azzal hdritotta el,
hogy ilyen mélységig (feltételek, kondiciok) mdr a bankfidkban célszerd érdeklédni.”

Termékajdanlds

A Call Centeres hivasok és a fidki beszélgetések tobbségében is a leginkdbb ajanlott termék a deviza
lakdshitel volt. A Call Centeres hivasokndl hat, a fidki prébavasarlasoknal harom olyan esettel
taldlkoztunk, amikor az ligyintéz6k a beszélgetés soran konkrét terméknevet nem emlitettek, csak

nagy vonalakban ismertették a bank lakashitelre vonatkozé ajanlatait. (18. dbra)
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18. abra. Deviza lakashitel ajanlasanak aranya (%) (CC: N=51; Fioki: N=150)
(c15 és q25. kérdés)

M Call center ® Fidk
100 86

80
60
40
20

92

Deviza alapu lakashitel

Akcids ajanlatok ismertetése

A deviza lakashitel termékekhez kapcsoldodd akciok emlitése valamennyire magasabb a fioki
probavasarlasokndl. Jellemz6en az egyes banki koltségek dijmentességének emlitésére helyeznek

nagyobb hangsulyt az tigyintéz6k.(19. abra)

19. abra. Akcidkkal kapcsolatos informaciok emlitése (%)(CC: N=51; Fioki: N=150)
(c23b. és q33b. kérdés)**

M Call center mFidk

. 89
100 30
80 -
60 -
40 -
20 -
O .
Elhangzott legalabb egy akcids emlités
Most elengedek, atvallalnak bizonyos Most elengedek, atvéllalnak bizonyos kéltségeket:
koltségeket: 53% 529%
Most akcids a lakashitel: 33% Most akcids a lakashitel: 51%
Most alacsonyabb a torlesztérészlet a Most alacsonyabb a térlesztSrészlet a futamidé elején
futamidé elején bizonyosabb ideig: 29% bizonyosabb ideig: 36%
Most alacsonyabb a kamat a futamidd Most alacsonyabb a kamat a futamidé elején
elején bizonyos ideig: 16% bizonyos ideig: 31%

,Eqy fiatalabb tdjékoztatott igen alaposan és rogton hitelbirdlatot is készitett. Felhivta a figyelmemet az
akcios lehetdségre, a tiirelmi idGre, valamint hogy milyen dokumentumok sziikségesek az igényemhez.”

2l call Center esetén a 4- nél, fiéki érdeklédéskor a 10- nél alacsonyabb elemszamu esetek nem keriiltek bemutatasra.
A kitoltés soran egyszerre tobb (egymast nem kizard) vélasz megjel6lésére volt lehetdség
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8. 2. Deviza hitellel kapcsolatos altalanos informacidk emlitése

Mig a Call Centerben dolgozé Ugyintéz6k atlagosan két deviza hitelekkel kapcsolatos altalanos
termékjellemz6t emlitettek a beszélgetés soran, addig a fioki ligyintézék, egyel tobbet, atlagosan
harmat. A beszélgetések soran a kovetkez6 hdrom informaciét emlitettek az {gyintéz6k
legtobbszor:

* Kedvez6 kamatozas (CC: 65%, F: 72%)

+ Arfolyamkockdzat (CC: 43%, F: 36%)

* Valtozo torlesztSrészlet nagysag (CC: 43%, F: 57%)

A vizsgalt szempontok kozil egyediil az arfolyamkockdazat emlitésének gyakorisaga alacsonyabb a
fioki Ggyintéz6knél, ezen kivil minden mas termékjellemz6t tobbszér emlitettek, mint az
megfigyelhet6 a Call Centeres beszélgetések kapcsan. Tovdbba szintén a Call Centeres hivasoknal

figyelhet6 meg inkdbb az is, hogy az Gigyintéz6 nem ad at egyetlen informaciét sem. (12. tablazat)

12. tablazat. A deviza hitellel kapcsolatos dltaldnos
informdciok dtaddsa (c19. és q29. kérdések)?

A deviza hitel esetén kedvezSbbek a kamatok 65 72
A devizahitelnek arfolyamkockazata van, a kiilfoldi deviza

valtozasabdl fakaddan 43 36
A torleszt6részlet nagysaga valtozhat az adott deviza és a 43 57
forint arfolyamvaltozasanak fliggvényében

A torlesztérészlet nagysdga valtozhat az adott deviza 27 39

kamatvaltozasanak fuggvényében

A hitel deviza alapu, de a folydsitas forintban torténik, igy a

deviza-vételi és deviza-eladasi arfolyam kozotti kiillonbség 20 26
koltségként jelentkezik

A devizahitelnek kamatkockazata van, a kilfoldi deviza

kamatvéltozésabol fakaddan 14 27
A hitel deviza alapu, de a torlesztés forintban torténik, igy a

deviza-vételi és deviza-eladasi arfolyam kozotti kiillonbség 12 20
koltségként jelentkezik

A bank a pénznemek kozotti atvaltasra az arfolyamrésen feliil 4 11
Egyéb 2 2
Semmit sem mondott ebben a témdban 16 5

Call centeres ligyintézéskor a kedvez6 kamatok emlitése mellett az esetek 88%-ban kockazati

tényez6k is szdba keriltek a beszélgetés sordn. Ez az ardny fidki ligyintézésnél 80% volt. Tehat

22 A kitoltés soran egyszerre tobb (egymast nem kizard) vélasz megjeldlésére volt lehetdség
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Osszességében elvétve taldlkozunk olyannak, hogy az lgyintéz6k a kedvez6 kamatozas mellett
egyéb kockdzati tényezéket nem emlitettek volna, igy az Ugyfelek tajékoztatasa
kiegyensulyozottnak mondhato.

A hitelre vonatkozé szdmszer(sitett informaciok kozil a legtobbszor a hitel devizaneme, a hitel
Osszege forintban és a futamidd hangzott el. A torlesztérészlet pedig az esetek kétharmadaban
keriilt emlitésre. A két vizsgalt megkeresési méd kozil pedig a szamszer(sitett informacidkat inkdbb
a fidki Ugyintéz6k adtak at a prébavasarloknak. Tehat, az Ugyintéz6k az ugyfeleket érintd

legfontosabb elemeket (tortlesztérészlet, futamid6) tobbségében elmondjak. (20. abra)

20. abra. A hitel részleteire vonatkozé informaciok emlitése (%)(CC: N=51; Fidki: N=150)
(c20. és q30. kérdés)

H Call center Fidk

91
100 78 79 82 75 1 81
80 67 7
60
‘2‘8 2 18
0 | | | e .-
Devizanem  Hitel 6sszeg FT- Torleszt6részlet ~ Futamidé Egyéb Semmit nem
ban mondott

,Az lgyintézé csak pdr dolgot emlitett, illetve azt mondta, hogy tébbféle lehetéség koziil lehet
vdlasztani. Megkérdezte, hogy van-e internetiink, mert ott utdna tudunk nézni, kényelmesen
dtolvashatjuk és utdna mdr kénnyebb lesz a déntés.”

7

Erzékelhetd, hogy az ligyintéz6k megprobaljak felhivni az ligyfél figyelmét az esetleges kockazati
tényezékre, mindamellett hogy érvelnek a devizahitel mellett az alacsonyabb koéltségek miatt.
Ezen beliil az arfolyamkockazatot emelik ki inkabb, mintsem a kamatkockazatot. E tekintetben
tehat értékelésiink szerint korrekt, kiegyensulyozott a tdjékoztatas.

A hitelre vonatkozé szamszerlisitett informaciok atadasa egyébként megfelelonek mondhato,

jellemzéen emlitésre keriiltek.
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8. 3. Dijtételek és koltségek

Az egyes kondicidkkal illetve koltségekkel kapcsolatos informacidok emlitésének gyakorisagaban Call
Center hivdsakor és bankfidk személyes meglatogatasakor nem tapasztalhato jelent6sebb eltérés. A
Call Centeres lgyintéz6k atlagosan hat, a fioki lgyintéz6k atlagosan hét informaciét adtak at. A
harom leggyakrabban elhangzott 6sszegszerl informacid, a kamat mértéke, az értékbecslés dija és
a THM meértéke volt:

¢ Mekkora a kamat mértéke (CC: 57%, F: 68%)

* Az értékbecslés dija (CC: 53%, F: 54%)

¢ A THM mértéke (CC: 43%, F: 58%)

Ett6l csak kissé tér el a kép, ha azt nézziik, milyen dijtételek keriltek szdba, akar dsszegszerien,
akar nem. Az értékesit6k leggyakrabban az értékbecslési dijrél (CC: 71%, F: 71%), a kamat és THM
mértékérél (CC: 67%, F: 81%) és a kozjegyzGi dijrol beszélnek. A kezelési koltéség mértéke
jellemzéen tobbszor kerilt szoba a Call Centeres beszélgetéseknél (CC: 57%, F: 38%), mig a
bankfiokban inkdbb tdjékoztattdk a probavasarldkat a tulajdoni lap kivaltasnak koltségérdsl (CC:
53%, F: 76%), az el6torlesztési dijrdl (CC: 35%, F: 49%) és az adminisztracios koltségekrdl (CC: 28%,
F: 69%)

A dijtételek, illetve kondiciok emlitésével kapcsolatban egyhanguan megfogalmazhatjuk, hogy
emlitésiik hianyosnak mondhatd, tovabbd emlitésiik sem mutat egységes képet, nincs olyan

dijtétel, melyre egységesen minden bank tgyintézGje nagy hangsulyt fektetett volna. (13. tablazat)
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13. tabldzat. A deviza lakdshitelhez kapcsolodo dijak és kéltségek
Gtaddsa (%) (c21. és q31. kérdések)”
% Call Center Bankfiok
(N=51) (N=150)

Mekkora a kamat mértéke 57 68
Ertékbecslési dij, a koltségeket megmondta 53 54
Mekkora a THM mértéke 43 58
Hitelbiralati dij, a koltségeket megmondta 35 26
Kezelési koltség 33 47
KozjegyzGi dij, a koltségeket megmondta 33 50
Tulajdoni lap kivaltasanak koltsége, a koltségeket 27 45
megmondta

Hitelfolydsitas dija, a koltségeket megmondta 27 37
KozjegyzGi dij, aminek az 6sszegét nem mondta meg 28 28
Tulajdoni lap kivaltasanak kéltsége, aminek 6sszegét 25 31
nem mondta meg

Kezelési koltség, aminek 6sszegét nem mondta meg 24 15
ElGtorlesztés dija, a koltségeket megmondta 22 33
Hitelbiralati dij, aminek 6sszegét nem mondta meg 18 21
Ertékbecslési dij, aminek az 6sszegét nem mondta meg 18 17
Adminisztraciés, aminek 6sszegét nem mondta meg 16 14
Hitelfolydsitas dija, aminek 6sszegét nem mondta meg 14 14
ElGtorlesztés dija, aminek az 6sszegét nem mondta meg 14 17
Adminisztraciés dij 12 17
Hitelbiztositasi dij, aminek 6sszegét nem mondta meg 10 20
Szerz6désmaddositas dija, aminek az 6sszegét nem 10 13
mondta meg

Szerz8désmaddositas dija, a koltségeket megmondta 10 13
Atiitemezési dij, aminek az 6sszegét nem mondta meg 10 4
Konverzids dij, aminek az 6sszegét nem mondta meg 8 12
Hitelbiztositasi dij, a koltségeket megmondta 6 5
Szlineteltetési dij, aminek az 6sszegét nem mondta meg 6 3
Atiitemezési dij, a koltségeket megmondta 2 9
Szlineteltetési dij, a koltségeket megmondta 2 11
Egyéb 24 19
Semmit sem mondott ebben a témaban 12 1
Ertékbecslési dij 71 71
Kamat és THM mértéke 67 81
KozjegyzGi dij 61 78
Kezelési koltség 57 62
Tulajdoni lap kivaltasanak koéltsége 53 76
Hitelbiralati dij 53 47
Hitelfolydsitasi dij 41 51
ElGtorlesztési dij 35 49
Adminisztracios dij 28 69
Szerz6désmaddositasi dij 20 26
Hitelbiztositasi dij 16 25
Atiitemezési dij 12 12

2 A kitoltés soran egyszerre tobb (egymast nem kizard) vélasz megjeldlésére volt lehetdség
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Konverzids dij 8 16
Szlineteltetési dij 8 13

»Minden fontos informdcidot megadott. Tételesen elmondta a kamatokat, kdltségeket, a hitel menetét,
idétartamdt.”

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy az iigyintézék részérél érzékelhetd valés térekvés az
érdeklédé fél tdjékoztatdasat illetéen a dijakkal, illetve koéltségekkel kapcsolatban. A
torlesztorészlethez képest kisebb aranyban tdjékoztatnak a kamatrol, és ennél is valamivel kisebb
ardnyban a THM-rél. (Itt érdemes megjegyezniink, hogy az ligyfél szamdra valosziniileg a
torlesztorészlet a leginkabb megfoghatd). Bdr az indulo kéltségek nem mindegyikérél esik szo, de
ha széba keriilnek, dltalaban konkrétumok is elhangzanak ezzel kapcsolatban. Az el6térlesztés és

mddositds dijtételei viszont igen alacsony aranyban keriilnek emlitésre.
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8. 4. Folyositas, torlesztés és el6torlesztés

A Call Centeres Ugyintéz6kkel és a fidki Ugyintézbkkel torténd beszélgetések alkalmaval bar eltérd
mennyiségl informacié hangzott el — a Call Centeresek atlagosan kett6t, a fioki Ggyintéz6k kétszer
tobbet, atlagosan négy informaciét adtak at — 6sszességében azt mondhatjuk, hogy a folydsitassal

és torlesztéssel kapcsolatban kevés informaciét emlitettek.

A leggyakrabban atadott informdaciok: a folydsitas devizanemére, a valtozé torlesztérészlet
nagysagara és a hitel torlesztésének devizaneme iranyultak:
* Adeviza alapu hiteleket a Bank a deviza vételi arfolyamon szamitva forintban folydsitja (CC:
31%, F: 55%)
* Az els6 kamatperiddus akcids, utana a torlesztérészlet valtozhat (CC:31%, F: 39%)
+ Adeviza alapu hitelek torlesztése forintban torténik a torlesztés napjara érvényes deviza

eladdsi arfolyam figyelembe vételével (CC: 29%, F: 45%)

Az el6torlesztés lehet6ségérdl a két csatorna dolgozéi eltéré ardnyban nyilatkoztak. Mig a fioki
Ugyintéz6k a probavasarlasok kozel felében, addig a Call Center hivasakor az esetek egynegyedében
fordult el ennek emlitése.

Tovabba a fioki lgyintéz6kre egyaltaldn nem jellemzd, hogy elsiklottak volna a folydsitassal és
torlesztéssel kapcsolatos informaciok ataddsa felett, annal inkabb a Call Centeres ligyintéz&kre, akik
a prébavasarlasok egyotodében hagytak ki ezeket.

A 6 informacids kategodridk szerinti elemezésbdl is lathatjuk, hogy nagy kilonbségek vannak a Call
Centeres és a fidki Ugyintézdk altal atadott informdcid mennyisége kdzott. A torlesztés és folydsitds
devizanemével kapcsolatban a Call Centeres beszélgetések kozel felében (CC: 41%) hangzott el
legaldbb egy informacio, a fioki lgyintéz6knek pedig kozel kétharmada emlitette (F: 72%). A
torlesztérészlet mértékének lehetséges valtozasa a Call Centeres hivasok felében, mig személyes
taldlkozasok 69%- ban keriilt széba. Az el6torlesztés (CC: 31%, F: 62%), a mddositasi koltségek
emlitésének ardnya pedig a legalacsonyabb, a prébavéasarlasok kevesebb, mint egyharmadaban

fordult csak el6. (14. tdblazat)
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14. tablazat. A folyositdssal, torlesztéssel és el6torlesztéssel
kapcsolatos informdciék dtaddsa (%) (c22. és q32. kérdések)**

Call Center Bankfiok
(N=51) (N=150)

A deviza alapu hiteleket a Bank a deviza vételi 31 55
arfolyamon szamitva forintban folyésitja
Az els6 kamatperiddus akciods, utana a torlesztérészlet 31 39
véltozhat
A deviza alapu hitelek torlesztése forintban torténik a
torlesztés napjara érvényes deviza eladasi arfolyam 29 45
figyelembe vételével
A hitel el6torleszthet6, el6torlesztési dij fejében 24 44
ElStorleszteni barmikor lehet 22 46
A szerz6dés moddosithatd, szerz6désmaddositasi dij

., 18 24
fejében
A kamatperiddus végén a torlesztérészlet az adott valuta 16 2
arfolyamvaltozdsanak megfelel6en valtozhat
A kamatperiddus végén a torlesztrészlet valtozhat, a 14 21
kamatperiddus idGtartama
A kamatperiddus végén a torlesztérészlet valtozhat, de a 10 19
kamatperiddus idGtartamat nem mondta meg
A kamatperiddus végén a torlesztérészlet az adott valuta 8 17
kamatvaltozdsanak megfelel6en valtozhat
A hitel dtlitemezhetd, dtitemezési dij fejében 8 12
A hitel szlineteltethetd, szlineteltetési dij fejében 6 7
ElGtorleszteni, csak a szerz6désben meghatarozott
id&szakban lehet 4 8
Egyéb 8 1
Semmit sem mondott ebben a témaban 18 3
Torlesztérészlet valtozasai 51 69
A torlesztés és folydsitas devizaneme 41 72
ElGtorlesztés 31 62
Médositasi koltségek (szerz8dés, atitemezés, 23 )8
szlineteltetés)

,A referens nagyon kedves és udvarias volt. Tobb varidciot kidolgozott a térlesztérészletre, a
hiteligénylés médjdara azonban nem tért ki. Magabiztos és megbizhato volt.”

LAz lgyintézd teljesen érthetéen elmagyardzta a feltételeket. Informdcios anyagokkal Idtott el.
Elmagyardzta a CHF dtkonvertdldsdt. Széleskorli és dtfogo termékismertetést tartott. Oszintén
elmondta az elényéket, hdtranyokat és mondta, hogy a lehetéségeket figyelmesen olvassam dt.
érthet6en elmagyardzta a feltételeket. Informdciés anyagokkal latott el.”

A hitel folyositasaval és torlesztéssel kapcsolatosan viszonylag nagy aranyban beszélnek az

lgyintéz6k a konverziordl, bar ez a koltségelem nem olyan gyakran kommunikalt, mint a kamat.

** Tébb valasz lehetséges
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8.5. Azigénylés folyamata

Az igénylés folyamatdval kapcsolatban adott informacidk mennyisége tekintetében megkeresési
modonként eltérés figyelheté meg. Mig a Call Centres Ugyintézdk kilenc, addig a fidki lUgyintézék
ennél harommal tobbet, atlagosan 12 informdacidot mondtak el. Tehat, az eddig megfigyeltekkel
ellentétben (dijak, torlesztés stb.) az igényléssel kapcsolatban, ardnyaiban sok informaciét
mondanak az lGgyintéz6k.
Az vizsgalt informacidk kozil mind a Call Centeres mind pedig a Bankfiékban dolgozé ligyintézdk is
az igénylés feltételei kozil harmat emlitettek leginkdabb: a minimalis rendszeres jovedelmet, a
munkaltatdi igazoldst és a személyi igazolvanyt (15. tablazat):

+ Rendelkeznie kell egy bizonyos minimalis rendszeres jovedelemmel (CC: 67%, F: 84%)

+ Kell hozza munkaltatdi igazolas (CC: 63%, F: 81%)

* Szikséges hozza személyi igazolvany (CC: 59%, F: 80%)

Tovabba a tobbség fontosnak tartotta a folydszamlanyitas sziikségességének kiemelését is.

15, tablazat. Igényléssel kapcsolatos informdciok ataddsa (%)
(c23. és q33. kérdések)”
Call Center Bankfiok

(N=51) (N=150)

Rendelkeznie kell egy bizonyos minimalis rendszeres
67 84
jovedelemmel
Kell hozza munkaltatéi igazolas 63 81
Szlikséges hozza személyi igazolvany 59 80
Folyészamlat kell nyitnia ennél a banknal 57 72
Szlikséges hozza lakcimkartya 57 77
Milyen életkoruak igényelhetik 53 55
A rendszeres jovedelemnek egy bizonyos id6 6ta meg

. 51 62
kell lennie
Kell hozza onrész 51 64
Adasvételi szerz6dés 51 70
Kell valamilyen k6ziizemi szamlat bemutatni 49 53
Szlikséges szamlakivonat a folydszamlajardl 41 68
A megvasarolandé ingatlanra jelzalogot fognak 39 58
bejegyezni
Jovedelemigazolas 33 47
Aznapi tulajdoni lap 33 40
Addazonosito jel 29 51
Legaldbb két csoportos beszedési megbizast kell adnia

27 28

bankunknak
A megvasarolandé ingatlan tehermentes kell, hogy 27 43
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legyen
Kell egy masik személyazonossagot igazolé okmany, pl.:

. . . . , . s 25 49
addigazolvany / utlevél/ TB kértya / jogositvany
Folydszamlaval kell rendelkeznie barmelyik banknal 20 29
A rendszeres jovedelmét a bank folydszamlajara kell 14 17
utaltatnia
Sziikséges telefonszamlat bemutatni 14 29
Vagyonbiztositasi kotvény 14 21
APEH jovedelemigazolds 10 13
Jelzélogteher esetén érdekeltek nyilatkozata 8 14
Egyéb 10 17
Semmit sem mondott ebben a témdban 2 -

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy az igényléssel kapcsolatos informdciok dtaddsdnak
mennyisége megfelelének mondhato, ugyanakkor azt is megfigyelhetjiik, hogy ezt nem minden
esetben elézi meg pontos terméktdjékoztatds. Ugy tiinik, hogy az iigyintéz6k a lebonyolitds
technolégidjat illetéen tudnak részletesen tdjékoztatni, és ehhez képest a terméktdjékoztatds

mélysége hdttérbe szorul.
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8.6. A tajékoztatas pontossaga, az ligyintézok pontosité kérdésekre adott

valaszai

A deviza lakashitel érdekl6dési szituacidndl a probavasarloknak kotelezé volt feltennie egy

pontositd kérdést, ezzel alkalmat biztositva az lgyintéz6k valddi tuddsanak vizsgalatara, és nem

utolsé sorban igy az érdekl6d6é akaratlan félretdjékoztatasa is fény deriilhet. Ennek kapcsan a

kovetkez6 pontositd kérdés feltételét lattuk sziikségesnek:

1. Az értékesits érvei deviza hitel esetén a forint hitellel szemben

,,On szerint jobb a devizahitel, mint a forint?”

21. abra. A deviza kontra forint hitel megitélésekor adott valaszok (%)(CC: N=51; Fiéki: N=150)

(c24. és q34. kérdés)*®

Call center ™ Fiok

Igen, a deviza hitel kamatai kedvez6bbek, de a
torlesztérészlet nagysaga valtozhat (ndvekedhet és
csokkenhet egyarant) az adott deviza és a forint
arfolyamvaltozasanak fliggvényében

Igen, a deviza hitel kamatai kedvez6bbek, de a devizahitelnek
arfolyamkockazata van, a kiilfoldi deviza arfolyamanak
valtozdasabdl fakaddan

Igen, a deviza hitel esetén kedvez6bbek a kamatok

Igen, a deviza hitel kamatai kedvez6bbek, de a
torlesztérészlet nagysaga valtozhat (ndvekedhet és
csokkenhet egyarant) az adott deviza kamatvaltozdsanak
fliggvényében

A devizahitel kamatai alacsonyabbak, viszont a forint hitel
kevésbé kockazatos

Igen, a deviza hitel kamatai kedvez6bbek, de a devizahitelnek
kamatkockazata van, a kiilfoldi deviza kamatanak
valtozasabdl fakaddan

A prébavasarlasok sordan nem tortént egyetlen esetben sem olyan,
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megprobaltak volna kitérni a vdlasz el6l, minden esetben mondtak valamit a probavasarionak és
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ekkor altaldban egy vélaszt adtak ez elhangzott kérdésre. Lathatdan inkdbb az arfolyamkockazatrél
beszélnek az lgyintéz6k, ami nem biztos, hogy baj, hiszen a kamatkockazat magatél értet6débb,

mint az arfolyamkockazat.

22. dbra. Az ligyintézé jellemz6en honnan tudta a termékjellemzéket? (%)(F: N=150)
(q36. kérdés)

M Bankfiok

100
80 62
60
40 33
20 4 1
O T T 1

Fejbél mondta Monitorrdl nézte Papirokbdl nézte  Kollégajatdl
kérdezte

A 36-o0s kérdésre adott valaszok alapjan az Ugyintéz6k lakashitel termékkel kapcsolatos eltéré
tuddsardl szerezhetlink bizonyossagot. Az értékesit6k valamivel tobb mint fele mondta fejbdl a
deviza lakashitel jellemz6ket, masik harmaduknak pedig valamilyen formaban — legyen az monitor,

papir, kolléga — segitségre volt sziiksége. (22. dbra)

Osszességében megfogalmazhatjuk, hogy a deviza lakdshitellel kapcsolatos tdjékoztatds
megfelelébnek mondhato. Az iigyintéz6k hangsulyozzdk a devizahitel veszélyeit, a vadltozo
torlesztorészletet, viszont a kamatrol és THM-rél kisebb ardnyban beszélnek. A folyészamla

nyitdsi kotelezettséget pedig jellemzéen nem hallgatjcdk el.
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