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A BANKINDEX™ KUTATAS HATTERE ES CELJA

HATTER

A Scale Research Kft. kifejlesztett egy olyan kutatasi mddszert (,,Bankindex™”), amely a kereskedelmi bankok
és ugyfeleik kozotti kapcsolat mindségét tobb szinten méri fel. Az ligyfelek tapasztalatait az tgyfélkapcsolat
kovetkez6 szintjein vizsgdljuk: informacidszerzés, bankvalasztas, igénybevétel, illetve termékhasznalat.

Jelen dokumentum a Gazdasagi Versenyhivatal Versenykultira Kézpont tdmogatasaval késziilt el.

A KUTATAS CELIA

Az elvégzett projekt dsszefoglald célja, hogy megismerjiik a magyar banki kapcsolattal rendelkez6 lakossag
bankpiaccal szembeni igényeit, a bankpiaci szerepl6k teljesitményét ezen igények kielégitésében, valamint a
bank- és termékvalasztas kapcsolatos fogyasztdi dontések mozgatorugdit. A banki tigyfelek percepcidinak és
valds tapasztalatainak feltérképezése céljabdl, a Scale Research Kft. 2008 majusaban utjara inditotta a
Bankindex™ elnevezési, ismétl6ds fogyasztdi kutatdsat.

A kutatdsi program célja, hogy Gazdasagi Versenyhivatal Versenykultira Kézpontja (tovabbiakban VKK)
figyelemmel tudja kovetni a magyarorszagi bankpiacon az tgyfél-igény megfelelés mértékét, illetve annak
alakuldsat. Az eredmények ismeretében a VKK ramutathat, illetve tovabbi vizsgdlatokat kezdeményezhet
azokon a terileteken, ahol az eredmények szerint legkevésbé felelnek meg a kereskedelmi bankok tgyfeleik
igényeiknek.

Ezeken tulmenden a VKK folyamatosan nyomon kovetheti a termék igénybevétel soran észlelt fogyasztoi
nehézségeket, esetleges panaszokat, illetve azok banki kezelését

A TANULMANY CELIA

Jelen tanulmdanyban bemutatjuk a banki kapcsolattal rendelkezé lakossdg bankhaszndlati szokasait,
jellemzgit. Ennek soran ot fontos témat érintink, melybdl kovetkeztetni lehet a banki Ggyfelek
tapasztalataira, benyomasaira.

» Bankvalasztas
» Feltérképezzik, hogy az tGgyfelek milyen mértékben érzékelik a bankpiaci versenyt,
milyen elvdrasokat tamasztanak a bankokkal szemben.
» Valaszt kapunk, hogy milyen tényez6k befolydsoljak a bankvalasztdst, valamint a tobb
bankkapcsolat okat.
» Elégedettség
» Részletesen megvizsgaljuk a bankhasznalattal, ugy, mint lgyintézéssel,
termékvadlasztékkal és szolgdltatas minGséggel vald elégedettséget.
» Egy-egy |ényeges banki szolgaltatdst kiemelve vizsgdljuk az Ggyfelek tapasztalatait
» Elemezziik a bankkal valo 6sszeelégedettséget milyen tényezék befolyasoljak leginkabb
» Bankismeret és informdcids csatorna hasznalat
» Vizsgdljuk, hogy a valaszadék mennyire emlékeznek a bankokra valamint a banki
reklamokra
» Megfigyeljuk az aktiv informacids csatornak tdjékoztatasi jogosultsagat, melyek azok a
tdjékoztatasi eszk6zok, amiket leginkabb igénybe vesznek az tigyfelek.
» Ugyféloldalrél kézelitjiik meg a bankaktivitast, elemezziik az atlagos tranzakcidk szamat.
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» Termékvalasztas
» Kilonboz6, bankhaszndlati és termékhasznalati csoportok képzésével részletesen
vizsgaljuk a banki termékek igénybevételének nagysagat, gyakorisagat.
» Bemutatjuk négy termékcsoporton — folydszamla, megtakaritdsok, személyi kélcson,
hitelkdrtya, jelzdloghitelek — keresztiil az ligyfelek termékvalasztasi dontési folyamatat.
» Termékhasznilat
» Az Ggyfelek tdjékoztatdsaval kapcsolatos tapasztalatait, valamint tdjékozddasi
aktivitasukat vizsgdlva elemezziik benyomasaikat.
» Osszegezve a banki koltségekkel és dijakkal, valamint a jelzdloghitelesek esetén a
torlesztési kotelezettséggel kapcsolatos tapasztalatokat, megvizsgaljuk, hogy az egyes
termékek mennyire felelnek meg az ligyfelek igényeinek.

A tanulmanyban részletesen koérilirjuk a banki kapcsolattal rendelkez6k demografiai jellemzéit, azaz

Eletkorukat

Iskolai végzettségiliket
Foglalkozasukat

Terlleti fellehelhet6ségiliket
Jovedelmiiket
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OSSZEFOGLALAS

BANKVALASZTAS

A bankvdlasztas és bankvaltas adatit vizsgalva kiderll, hogy az Ugyfelek korében alacsony a bankvaltasi
hajlandésag, az utébbi egy évben csupan 6%-uk szakitotta meg bankjaval a kapcsolatot. Jellemz6en a
nagyvarosban él6 tgyfelek kérében fordult el6 a bankvaltas az elmult egy évben. .

A {6 bank szerepét altaldban az lgyfél rendszeres jovedelmét kézben tartd, folydszamlat vezet6 bank hatarozza
meg.

Amennyiben az lgyfél a mar meglév6 banki kapcsolata mellett egy mdsik pénzintézet szolgaltatdsat is igénybe
veszi, a legf6bb ok altaldban a hitelfelvétel. Bar az egyszerre tébb banki kapcsolat oka a hitelfelvétel, mégsem

sz

» A megkérdezettek csupan egytizede vallja f6 bankjanak a hitelt nyujté pénzintézetet

A banki kapcsolattal rendelkez6k szdmdra Iényeges a valasztott pénzintézet pénziigyi és miikddési biztonsaga,
tovabba fontos szamukra a szolgaltatdsnyujtas megfelel6 min6sége, azaz az Ugyintéz6k felkésziltsége,
gyorsasaga, valamint a személyre szabott pénziigyi megoldasok ajanlasa.

Az lgyfelek altaldban fontosnak tartjak a bankok jelenlétét a modern pénziigyi és gazdasdgi életben, azonban
ugy gondoljak, hogy a bankok kevéssé kezelik partnerként Ugyfeleiket, valamint ardnyaiban magas dijakat,
koltségeket szamitanak fel.

ELEGEDETTSEG

Az banki kapcsolattal rendelkez6k kdzel egynegyede érez csak meghatdrozé kilonbséget a bankok kinalata és
Ugyfélkezelése kozott.
Az ligyfelek leginkabb az tGgyfélkezeléssel, — kiszolgdlassal a legelégedettebbek.
» Altaldban baratsagosnak és szakmailag jol felkésziiltnek tartjak az iigyintézéket, valamint az ligyintézési
id6t is gyorsnak tartjak.
A bankok altal nyujtott termékek és szolgaltatasok portfélidja és minGsége daltaldban megfelel az tgyfeleknek,
azonban kevéssé elégedettek a hitelek és befektetések utan megallapitott kamatokkal.
Megallapithatd, hogy a bankok elérhetGsége jo, ugyanis az ligyfelek megfelelének tartjdk a bankfidkok és a bank
automatdk szamat.
A bankokat megbizhatonak itélik meg és Osszességében elégedettek a valasztott bankjukkal, mig az is
elmondhatd, hogy a banki kapcsolattal rendelkez6k szubjektiv elégedettség érzése is magas:
» Egyrészt fontos Ugyfélnek érzik magukat, masrészt ajanlandak bankjukat masoknak, valamint
Ujravalasztandk a f6 bankjukat.
» Leginkdbb a megtakaritassal rendelkez6k, illetve az alaptermékesek — folydszamlat és bankkartyat
haszndlok - elégedettsége a legmagasabb.
A banki kiszolgdlassal és ligyintézéssel kapcsolatos elégedettség is magas:
» A bankfidkot személyesen felkeres6k szamara megfelel6 minGségli a kiszolgalas, a kérnyezet, valamint ugy
érzik, hogy az ajanlatok is testre szabottak.
» A Call Center szolgdltatds és az Internetbank szolgaltatas is dltaldban elérheté.

A fGiskolai, egyetemi végzettségl lgyfelek, valamint a vezet6 beosztdsban |évGk koérében a legmagasabb az
elégedettség, mind a bankfidki Ggyintézés, mind a Call Center, illetve az Internetbank hasznalat esetében.
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ISMERTSEG ES CSATORNA HASZNALAT

Altaldban elmondhaté, hogy magas a bankok ismertsége, a megkérdezettek fele tizenegy vagy ennél tébb bankot
ismer.
A banki kapcsolattal rendelkez6k atlagosan hat bankot ismernek spontan, segitség nélkil.
A banki reklam ismeret valamivel alacsonyabb, mint az ismertség, atlagosan két bank rekldmjara emlékeznek a
megkérdezettek.

» Az Ugyfelek kozel egynegyede semelyik bank reklamjat nem latta, illetve nem emlékeznek a bankok

rekldmjaira.
» A budapesti fiatalok, valamint érettségivel rendelkez6k ismerik leginkabb a bankpiacot.

A bankrél sz6l6 informacidkat a legtébben direkt csatornan keresztil — a szamlavezetd banktél, bankfiékon
keresztil - szerzik be.
A valaszadodk tébb mint negyede tadjékozddik a televizidbdl, valamint interneten keresztil.
> A magas végzettségliek kdrében gyakoribb az interneten keresztiili, illetve a szaksajtébdl vald tdjékozddas,
valamint a pénziigyi tanacsadé megkérdezése.

Tranzakcidk szamat tanulmanyozva elmondhatd, hogy a bankkartya és a hitelkdrtya haszndldk leggyakrabban
kartyas fizetésre hasznaljak kartydjukat, havonta atlagosan hatszor fizetnek bank- illetve hitelkartydval.
A hitelkdrtydsok havonta atlagosan kétszer vesznek fel készpénzt hitelkartydjukrol.
A folydszamlaval rendelkez6k havonta két-két bankon beliili, illetve bankon kivili dtutaldst bonyolitanak le,
valamint két csoportos beszedési megbizast adnak bankjuknak.
Az internet banki szolgaltatast igénybevevék atlagosan két szolgdltatdst haszndlnak, mely a legtobb esetben a
szamlaegyenleg ellen6rzés, valamint az egyszeri atutalas.
» A hitelkdrtyaval leginkdbb a kozépkoruak vasarolnak.
» A bankkartyat a magas végzettségliek és a nagyobb vdarosokban él6k hasznaljak vasarlaskor a
leggyakrabban.
» Atutalassal, illetve csoportos beszedési megbizason keresztiil a magasan képzett, varosi lakosok intézik
kifizetéseiket.

TERMEKVALASZTAS

A banki kapcsolattal rendelkez6k k6zott kevesen vannak azok, akik nem rendelkeznek folydszamldval, illetve
bankkartyaval
A folydszamldhoz kapcsolddo szolgdltatasok kozul:
» Az internet bankot leginkabb a tébb bankkapcsolattal rendelkezé, a fedezetlen hitelesek, valamint a
megtakaritdk hasznaljak
» A Mobil/SMS, - valamint a telebankot szintén a valamilyen fedezetlen hitelt igénylé tUgyfelek kozul veszik
igénybe a legtobben

A megtakaritdsi termékek kozil a lekotott betét, valamint a megtakaritasi szamla a legkedveltebb forma:

Gyakori a deviza alapu hitelfelvétel is, a fedezett hitelesek kozel fele rendelkezik valamilyen deviza lakas,- vagy
szabad felhasznalasu hitellel.
A fedezetlen hitelek kozil az autdhitel mellett, hitelkdrtyaval és személyi kdlcsénnel rendlelkeznek a legtobben.
A vizsgalt termékcsoportok elemzése alapjan elmondhatd, hogy a legtobben a bankfiékban, illetve rokonoktdl,
baratoktdl hallanak el8szor a banki termékekrél.

» A megtakaritasok esetében tobben banki levélbdl kaptak informaciét a termékrdl, illetve személyi kdlcson

esetén a reklamokbdl, hirdetésekbdl tajékozodtak.

A végs6é dontés meghozatalakor az Ugyfelek altaldban sajat bankjuk ajanlatait veszik figyelembe, illetve
elfogadjak a bankjuk altal kinalt terméket, szolgaltatast.
Csak ritkan — f6ként a hitel termékek esetében - fordul el6, hogy tobb bank ajanlatat is szamitasba veszik, majd a
legjobb kondicid alapjan dontenek.
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TERMEKHASZNALAT

A termékek igénybevétele el6tt altaldaban teljes kord tajékoztatast kaptak az Ggyfelek, azonban a hiteltermékek
esetében figyelheté meg, hogy tobb fontos informacidé csak a termék igénybevétele utan deriilt ki az tgyfelek
szamara.
Az ligyfelek részérél a tajékozddas altaldban a szerz6dés alapos atolvasasaval torténik.
» Tovabbi informacidt az Ugyfelek kevesebb mint fele igényel a bankfidki ligyintézés soran, jellemz&éen a
személyi hitelesek kérdezik ki az igyintéz6t a igénylési feltételekrél.
Ugyfélszolgélati problémardl tébbnyire nem szdmoltak be a megkérdezettek, altaldban a személyik kélcson
valamint a jelzalog-/lakas-/szabad felhaszndlasu hitel esetén fordult el valamilyen nehézség a termék
igénybevételkor.
» El6fordult, hogy rosszul tajékoztattdk az Ugyfelet a dijakrdl, koltségekrdl, illetve tobbszor kellett a
bankfidkba bemenni az adatok hianypdtlasa miatt.

A hiteleket igénybe vevGSk atlagosan 42 ezer Ft torlesztést fizetnek a bankoknak, valamint az tgyfelek tobb mint a
fele torleszt6 részletének emelkedésérél szamolt be.
> Az esetek tobbségében 10% alatti aranyban ndvekedett a hiteltorlesztés nagysaga.

A folydszamlaval és hitelkartyadval rendelkez6k a felszamitott dijakat és koltségeket a legtobb esetben ezer Ft-nal
kevesebbre becsiilik meg, a hitelkartyasok kdzel egynegyede egydltalan nincs tisztdban azal, milyenek dijakkal jar
egyltt a kartyahasznalat.

A termékhaszndlat soran fGként a személyi hitelt és a jelzalog, - lakas, -szabad felhasznaldsu hitelt igényl&k
szdmdra okoz csaldddst a tényleges banki koltségek alakuldsa, kozel negyedik szamolt be arrdl, hogy a vartnal
magasabb koltségekkel jar a termékhasznalat.

Az atfutdsi id6k jellemz&en a jelzélog-/lakas-/szabad felhasznéalasu hitel esetén nyulik el, az igényléstsl a
hitelfolydsitasig atlagosan egy hdnap is eltelhet.

Osszességében elmondhatd, hogy a vizsgalt termékek esetében magas az elégedettség, altaldban megfelel a
termék az uUgyfeleknek, azonban a személyi kélcsén és a hitelek esetében nagyobb aranyban fordul eld
elégedetlen Ggyfél.
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MODSZERTAN

ADATFELVETEL

Az adatfelvétel mddja személyes megkérdezés a valaszaddk otthondban. A megkérdezéseket minden
esetben szamitégéppel tdmogatott médon, azaz CAPI mddszerrel (Computer Assisted Personal Interview)
végeztiik. A mddszer lényege, hogy a kérdez6biztos egy laptop segitségével dolgozik, melyre egy célszoftver
segitségével kerllnek a kérddivek leprogramozdasra. A soron kovetkez6 kérdések a laptop képernydjén
jelennek meg, igy biztosithatd, hogy a kérdezébiztos a kérdéseket megfelel6 médon, megfelel§ sorrendben
tegye fel, illetve mindig a megfelel6 valaszokat rogzitse. A kérdezGi hibdak szdma ezzel a moddszerrel
minimalisra csdkkenthetd.

A kérdGiv osszeallitasakor, torekedtlink arra, hogy bankpiaci szereplGket minél jobban lefedjiik, ezért a
kutatdsban szerepl6 bankokat a mérlegf66sszegik tanulmanyozasa alapjan valasztottuk ki.

Az adatfelvétel félévente ismétl6dé — havi harom hullamban - torténik.

MINTA MERETE, MINTAVETEL MODJA

A kutatds mintanagysaga egységesen ezer f6 hullamonként, tehat 2010. I. félévében 6sszesen harom ezer f6.
Az alapsokasag a 15-69 év kozotti magyar lakossag, azonban a tovabbi részletes vizsgdlatban a 18-65 év
kozotti banki kapcsolattal rendelkezé lakossag szokasait elemezziik, amely kétezer-haromszaz f6.

A mintavétel mddja kétlépcsds rétegzett mintavétel. A mintakeretet a (Kozigazgatdsi és Elektronikus
Kozszolgaltatasok Koézponti Hivataldnak) adatbazisa jelenti. A minta nem, kor, teleptlilésnagysag és régiok
szerint ardnyos a magyar lakossdgra vonatkozdan.

A kérdezbbiztosok a megadott konkrét név és cim alapjan keresik a célszemélyeket a haztartdsban.
Valaszmegtagadas, vagy egyéb okbdl meghidsuld interju esetén, a kérdez6k a véletlen séta mddszerével
keresnek a fécimmel megegyezé nem( és koru valaszadot.

Az adatfelvételi folyamat soran, a mintan esett kisebb torzitasokat tébbdimenzids sulyozassal allitjuk helyre
oly mdédon, hogy ennek eredményeképpen az adatbazis sulyozott jellemz6i hiven tiikrozzék a tarsadalom
valds differencidlédasat a legfontosabb szociodemografiai jellemz6k mentén.

A vizsgalat hibahatara a teljes populacié adatainak elemzésekor dichotom (példaul igen / nem) valtozdk
esetén nem haladja meg a 3,2%-ot.

AZ ELEMZES MODSZERTAN

Az elemzés soran — a sziikséges adattranszformacidk elvégzése utan — a kovetkez6 statisztikai médszereket

alkalmaztuk:

» Gyakorisadg: az egyes adatok el6forduldasanak szamat gyakorisdgnak nevezziik. Esetlinkben példaul,
megvizsgdljuk, hogy a mintdban szereplé banki kapcsolattal rendelkezd (gyfelek hany szazaléka
szakitotta meg a kapcsolatat a bankjaval az elmul 12 hénapban.

» Kereszttabla: két kategorikus (nomindlis vagy ordindlis mérési szintl) valtozd (pl. nem, életkor,
bankkapcsolat) értékei egylittes eloszlasanak abrazoldsa egy kozos tablaban. Az egyik valtozd
sorvaltozdé, a masik oszlopvaltozo, igy szamadatokkal jellemezhetd, hogy van-e ,slrlsodés” a cellak
egyes részein, vagy minden celldba nagyjabdl ugyanannyi elem jut.

» Korrelacid: két valtozé kozotti kapcsolat szorossagat mutatja. A korreldcids egyiltthatd abszolut értéke O
és 1 kozotti szam. Minél szorosabb 6sszefliggés van két valtozd kozott, annadl kozelebb all a korrelacids
egyltthatd értéke az 1-hez, minél lazdbb az Osszefliggés két valtozd kozott, annal kdzelebb van a
korrelacids egylitthatd értéke a 0-hoz. Korrelacidval vizsgalhatjuk meg példdul azt, hogy az lgyintéz6k
gyorsasaga és baratsagossaga befolyasolja —e a bankkal vald 6sszelégedettséget.
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Atlag: a gyakorisagi eloszldsok kdzépértékét adja meg. Esetiinkben atlagot fogunk hasznalni az 6sszes
olyan kérdésnél, ahol a valaszokat egy otfoku skala segitségével adjuk meg, (példaul: mennyire érzi
magat fontos ligyfélnek a bankja szamara? Itt az 1 azt jelenti, hogy nagyon fontosnak érzem magam,
mig az 5 egyaltaldn nem érzem fontosnak magam.)

Lineadris, regresszio: a regresszios modellek azt irjak le, hogyan filigg az egyik valtozé a masiktdl: egy
fliggd valtozd —esetlinkben, hogy a bankkal valé Osszeelégedettséget milyen tényez6é befolydsolja
leginkabb, —viselkedését flggetlen hattérvaltozékkal — azaz egyes banki lgyintézéssel és termékkel,
szolgdltatasokkal vald elégedettséget mérd Allitdsok— magyarazzuk. Keressiik azokat a vdaltozdkat,
melyek magyardzé ereje —a fligg6 valtozdonkra nézve— erds és szignifikdns (A szignifikancia vizsgdlat
eredményeképpen megtudhatjuk, hogy mekkora szerepe lehet a véletlennek, szemben a vizsgalni kivant
valtozdval. Statisztikailag szignifikansnak tekintlink egy kapcsolatot, ha a hozza tartozé p<0,05 (a p
értéke minél kisebb, annal jobb), azaz 5%-nal kisebb annak a valészinlisége, hogy a talalt 6sszefliggés
nem valdsdgos, csupan a véletlen eredménye).
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EREDMENYEK

DEMOGRAFIAI OSSZETETEL

A kapott eredmények alapjan jél definidlhaté a banki kapcsolattal rendelkezé 18 és 65 év kozotti lakossag
demografijja.

» Teriileti eloszlas
A lakossag nagy része kisebbe varosban vagy kozségekben lakik, valamint a banki kapcsolattal nem
rendelkezé is jellemz&en kdzségekben élnek. A banki kapcsolattal rendelkez6k tobbnyire varosokban
élnek, 14% - 14% -uk él Budapesten illetve valamelyik magyarorszagi kozségben. Egyharmaduk él 6t ezer
vagy ennél kisebb lélekszamu teleplilésen, valamint az tgyfelek fele 6tven ezer vagy ennél nagyobb
varosban lakik.

» Eletkor
A banki kapcsolattal rendelkezék jellemz6en a kozépkoru lakossagot reprezentaljak, ugyanis életkoruk
atlagosan 42 év. A fiatal, 18 és 35 év kozottiek kozt gyakoribb a bankhasznald, mint az 50 év feletti
korosztalyban, de jellemzéen kiegyenlitett a hdrom kategéria — a 18 és 35 év kozottiek, a 36 és 49 év
kozottiek és az 50 és 65 év kozottiek — eloszldsa.
A banki kapcsolattal nem rendelkez6k f6ként a 35 év alatti korosztdly képviselik.

» Iskolai végzettség
A banki lgyfelek jellemz8en kozépfoku végzettséggel rendelkeznek, ezen belll is nagyjabdl fele-fele
aranyban vannak azok, akik szakmunkas, vagy szakiskoldban végezték el tanulmanyaikat, illetve
érettségivel rendelkeznek.
A bankhasznaldk tobb mint egytizede fejezte be tanulmanyait valamilyen egyetemen, vagy f6iskolan.
Az alacsony, jellemz&en 8 altalanos végzettségl lakossdagnak nincs semmilyen kapcsolata a bankokkal.

» Csaladi allapot
A vélaszadok tobbsége csaladban él. Legtdobben (63%) vallotta azt, hogy jelenleg hazastarsi vagy élettarsi
viszonyban van, 37%-uk pedig egyedil él, ezen beliil tdbben vannak (21% nétlen, hajadon) azok, akik
még nem éltek parkapcsolatban.
Az egyediildlld, - hajadon, nétlen - megkérdezettekre jellemzé leginkabb, hogy nem haszndlnak banki
termékeket, szolgaltatdsokat

1. tablazat A banki kapcsolattal rendelkez6k demografiaja 1. (%)

Banki kapcsolattal Banki kapcsolattal nem Lakoss3
rendelkez6k rendelkez6k &

Telepiilés nagysag |

1.000 lakos 7% 11% 7%
2.000 lakos 9% 11% 9%
5.000 lakos 14% 18% 15%
10.000 lakos 9% 9% 9%
20.000 lakos 12% 11% 11%
50.000 lakos 12% 13% 12%
50.000 lakos felett 20% 14% 19%
Budapest 18% 14% 17%
Telepiiléstipus _ _{ _______
kozség 29% 36% 30%
varos 30% 35% 31%
megyeszékhely 23% 16% 21%
Budapest 18% 14% 17%
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18-35 év kozott 37% 51% 39%
36-49 év kozott 30% 19% 28%
50-65 év kozott 33% 31% 33%
Iskolai végrettségg |
8 altalanos vagy kevesebb 12% 54% 21%
Szakmunkasképzd, kbzépfoku szakiskola 36% 31% 34%
Gimnaziumi, szakkozépiskolai érettségi 37% 14% 32%
Befejezett egyetem, fGiskola 15% 2% 13%
Nétlen, hajadon 21% 53% 27%
Hazas, élettarsi viszonyban 63% 32% 56%
Elvalt, kiilonélé 12% 7% 11%
Ozvegy 4% 8% 6%

» Foglalkozas
A teljes munkaid6ében foglalkoztatottak ardnya 61 %, részmunkaid6ben a megkérdezettek 3%-a
dolgozik, tovabba tobb mint egyharmaduk jelenleg nem all alkalmazasban. Ezek a szamok azt tikrozik,
hogy a bankkapcsolattal rendelkez6k a teljes lakossdg aktivitasi ratdjahoz képest nagyobb aranyban
végeznek keresé tevékenységet.
Foglalkozasukat tekintve tobbséglik valamilyen szakmunkas illetve segéd, betanitott munkas, azonban a
banki kapcsolattal rendelkez6k egyharmada végez valamilyen szellemi munkat.
A banki termékeket, szolgaltatdsokat nem haszndlok k6zott magasabb a szakmunkat, illetve a betanitott
segédmunkat végz6k, mint a banki kapcsolattal rendelkez6k kozott.

2. tablazat banki kapcsolattal rendelkez6k demografiaja Il. (%)

Banki kapcsolattal Banki kapcsolattal Lakoss3
rendelkezék nem rendelkez6k g

Foglalkozas jellege

Teljes foglalkoztatott 61% 17% 50%
Részmunkaidés 3% 2% 3%
Munkanélkali 8% 17% 9%
Nyugdijas, 6zvegyi nyugdijas 16% 23% 20%
GYES, GyED, féallasu anya 5% 2% 1%
Haztartasbeli 1% 2% 1%
Didk, tanuld, egyetemi-féiskolai hallgaté 6% 37% 12%
Vallalkozd, cégtulajdonos 8% 1% 7%
Szellemi szabadfoglalkozasu 1% - 1%
MezG6gazdasagi dolgozd 1% 3% 2%
Alkalmazasban Iévé diplomas 10% 1% 8%
Vezetd beosztasu 3% 1% 3%
Alkalmazasban Iévé egyéb szellemi 21% 5% 19%
Segéd- és betanitott munkas 21% 37% 23%
Szakmunkas 34% 36% 34%
Soha nem dolgozott 1% 13% 3%
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» Jovedelem
A banki kapcsolattal rendelkezék tobbnyire 150 ezer alatti havi nettd jévedelemmel rendelkeznek,

haztartasuk jovedelme jellemz&en 110 és 200 ezer kézott van.
A banki kapcsolattal nem rendelkez6k jellemz8en alacsony jovedelm(iek, koztik ardnyaiban
magasabban vannak azok, akik nem rendelkeznek semmilyen pénziigyi bevétellel.

3. tablazat banki kapcsolattal rendelkez6k demografiaja lll. (%)

Banki kapcsolattal Banki kapcsolattal Lakossag
rendelkez6k nem rendelkez6k

A megkérdezett Havi nettd jovedelme

50 ezer alatt vagy alatt 12% 18% 13%
50 ezer felett de 100 ezer alatt 30% 23% 29%
100 ezer felett de 150 ezer alatt 20% 7% 17%
150 ezer és 250 ezer kozott 12% 1% 10%
250 ezer felett 1% - 1%

nincs jovedelme 6% 39% 13%
nem valaszolt 20% 11% 18%
A haztartas havi nettd jovedelme

110 ezer vagy alatt 19% 31% 22%
110 ezer 200 ezer kozott 40% 46% 41%
200 ezer felett de 300 ezer alatt 27% 17% 25%
300 ezer és 380 ezer kozott 10% 5% 9%

380 ezer felett 4% 2% 4%

BANKVALASZTAS MOZGATORUGOI

Az eredmények feldolgozdsaval koriljarjuk az lgyfelek bankokkal szemben tdmasztott igényeit, valamint a
gyakorisagok elemzésével, megvizsgaljuk, hogy a banki Ugyfelek mennyire érzékelik a bankpiaci versenyt,
mennyire tudnak eligazodni a bankok ajanlatai, kinalata kozott.

A kérdbivben szerepl, bankokra és ligyfél image-re vonatkozé Adllitasok elemzésével, korilirhatd egyfajta
bankpiaci mindség-kép, azaz feltérképezziik az lgyfelek bankokrdl szerzett valds tapasztalatai és percepcidkon
alapuld véleményét.

Az Ugyfelek kozel egynegyede tobb banknal is igénybe vesz valamilyen terméket, azaz tobb bank kapcsolattattal
rendelkezik. Ebben az alfejezetben vizsgalni fogjuk, hogy altaldban milyen okok vezetnek ahhoz, hogy az ligyfelek
tobb banknal is rendelkezzenek valamilyen termékkel, szolgaltatassal.

Feltételezésiink szerint az Ggyfelek jelentGs része nem észlel Iényegi kiilonbséget a bankok ajanlatai kozt, igy az
esetleges tobbes bankkapcsolatnak, vagy akar a bankvaltasnak kevés varhatd el6nye van az tgyfél szdmara. A
gyakorisagok elemzésével megallapithatd, hogy az Ugyfelek egyaltalan nem, vagy csak kevés kilonbséget
éreznek a bankok 4altal kinalt termékek és szolgaltatasok, valamint az Ulgyfélkezelésiik kozott mig a banki
termékeket nem hasznaldk nem igazan éreznek kiilonbséget a bankok kozott.

1. dbra Mekkora kiilonbséget éreznek a bankok ligyfélkezelése és ajanlata, kinalata k6zo6tt? (%)

[0 A bankhasznaldk érzete az ligyfélkezelésrdl
M A bankhasznaldk érzete a bankok kindlatarol
[ A banki kapcsolattal nem rendelkezék érzete az tigyfélkezelésrdl

B A banki kapcsolattal nem rendelkezék érzete a bankok kindlatardl

100 6
58 55 o 32 36 32 32
40 12 10 2 22 23 20 13 g9 9
20 e . a
Egyaltalan nem érzek Kevés kiilonbség van Lényegi/meghatarozd NT/NV
kiilonbséget kiilonbséget észlelek
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Egy otfoka skalan mértiik fel az egyes pénzintézetekkel kapcsolatos jellemz6k fontossagat az Ugyfelek
szempontjabdl.. Az egyes allitdsokra adott valaszok értékét atlagolva értékeltik az Ugyfelek szamara
legfontosabb banki jellemzéket. A jellemzék fontossaganak sorrendbe allitasaval valaszt kapunk a banki
kapcsolattal rendelkezék, bankokkal szembeni elvarasaira.

Az értékelés alapjan elmondhatd, hogy a kliensek szamara a bankok Ugyviteli és az lgyintézés minGségével
kapcsolatos igények a leglényegesebbek. A megbizhatd, pontos teljesités és az ligyintéz6 szakmai felkésziltsége
kiemelt elvards. Tovdbbi Iényeges szempontok a gyors lgyintézés és az lgyfél pénziigyeinek legmegfelelGbb,
korrekt elintézése. A banki kinalat, termék, - és szolgaltatasvalaszték, valamint a kamatok alakuldsa mind a hitel-
nyujtas, mind a betétgydjtés terlletén egyardnt fontos tényez6 a bankok j6 megitélésben. A négyes atlag alatt,
azaz kozepes fontossdggal csak kevés jellemzé bir. Ezek koziil a telefonbank illetve az internetbank jé6 minGségi
szolgaltatasat mar kevéssé tartjak fontosnak a megkérdezettek, ugyanakkor a bankok tarsadalmi felelGssége még
nem er@sen artikulalt tgyféligény.

2. abra Mennyire fontosak az aldbbi jellemz6k a banki kapcsolattal rendelkez6k szamara (atlag 1-5-6s skalan)

megbizhatdan, pontosan teljesitsen | 4,7
az lUgyintézé legyen szakértd a pénziigyekben | 4,7
legyen gyors az ligyintézés | 4,6
partnerként segitsen pénzligyeim intézésében | 4,6
legyenek baratsagosak az tgyintéz6k | 4,5
kiemelkedd minGséget nyujtson | 4,4
a tobbieknél jobb hitelkamatot nyujtson | 4,4
a tobbieknél jobb betéti kamatot | 4,3
a bank fejlessze folyamatosan szolgaltatasait | 4,3
legyen széles a termékvdlasztéka | 41
legyen sok bankautomataja (ATM) | 41
vonzo, érdekes ajanlatai legyenek | 4,0
legyen sok bankfiékja | 3,9
tdmogasson tarsadalmilag fontos célokat | 3,5
telefonbank szolgaltatasa jo legyen | 3,5
internetbank szolgaltatasa jo legyen | 3,2

1 2 3 4 sNagyon
fontos

Lényegtelen

Szintén egyt6l oOtig terjedd skaldn mértik fel, hogy a megkérdezettek mennyire értenek egyet bizonyos
bankpiaccal kapcsolatos altalanos megallapitasokkal. A vdlaszok értékeit atlagolva, eredményil kaptuk, hogy
altalaban a bankokat a modernizacié egyik fontos eszkézeként tartjak szamon, valamint altaldnos vélemény az,
hogy a bankok id6szer( termékeket és szolgdltatasokat nyujtanak. Ugyan altaldban Iényegesnek tartjdk a bankok
jelenlétét a mai gazdasagi életben, érezhet6 az, hogy a banki szolgdltatasnyujtas mindsége nem kompenzdlja a
bankok altal felszamitott dijakat, kdltségeket.

Az Ugyfélkezelés Ugyfelek altal érzékelt szintje, valamint a pénzigyi termékekkel kapcsolatos informdacids
aszimmetria okozhatja azt, hogy az tigyfelek legalacsonyabb értéket arra az éllitasra adtak mely szerint mennyire
tekintik a bankok lgyfeleiket partnernek.

Az értékelésben fény deriil arra, az ligyfelek szdmara fontos, pénzik, és megtakaritasaikbiztonsagban tartasa és
erre a bankokat, mint intézményt alkalmasnak tartjak.

A bizalom fontos az lgyfélnek, azonban némi bizonytalansag érezhet6 a banki kapcsolattal rendelkez6kben,
hiszen viszonylag sokan gondoljak ugy, hogy manapsag sok a visszaélés a bankkartyakkal, valamint ugy vélik,
hogy egy bankcs6d miatt az emberek elveszithetik a megtakaritasaikat. A kapott eredmények alatamasztjak az
Ugyfelek korlatozott pénziigyi ismereteir6l, valamint a kommunikacién keresztiil sugallt kép meggy6z6déssé
alakulasardl szo6lé hipotézisiinket: a bankcséd esetén megtakaritasok tulnyomod része az OBA (Orszagos
Betétbiztositasi Alap) hatokorébe tartozik, azonban az Ugyfelek donté része ennek ellenére gondolja tgy, hogy
bankcsdd esetén sokan elveszthetik megtakaritdsaikat. A bankkartyaval valé visszaélés pedig tilnyomorészt nem
sajat tapasztalaton, hanem masodkézbdl szerzett informacidkon alapul.
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3. abra Mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal a banki kapcsolattal rendelkezé (atlag 1-5-6s skalan)
Banktamogatoé image allitasok

A modern életvitelhez mindenképpen szikség van bankokra | 4,]_

A bankok egyre modernebb szolgéltatasokat nyujtanak | 4,0

Ha pénzrdl van szd, csak a legbiztonsdgosabb befektetések johetnek széba | 4’0

Ertékeik védelme és szeretteink biztonsaga érdekében nagyon fontos, hogy
biztositdsokat kossunk

A magyarorszagi bankok magas min&ségl szolgaltatasokat nydjtanak | 3,6

Megbizom a bankokban | 3,5

A bankok partnereiknek tekintik tgyfeleiket 3[4

Nem ért egyet 1 2 3 4 5 Teljes
mértékben

egyetért
4. abra Mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal a banki kapcsolattal rendelkezé (atlag 1-5-6s skalan)

Bankellenes image allitasok

A bankok tul sok koltséget szamitanak fel szolgaltatdsaikért | 3'9

Manapsag tul sok a visszaélés a bankkartyakkal | 3’6

Fennall a veszélye, egy bank csédje miatt sok ember elvesztheti a megtakaritasait | 3’6

Az §sszes bank egyforma, mindegy hogy melyikhez megy az ember | ,8

Ha csak rajtam mulna, egyik banknak sem lennék tgyfele | 2.8
o T n | 2,3 .
Nem ért egyet ' ' ' ! Te!Jes’
1 2 3 4 5 mértékben
egyetért

A pénz nagyobb biztonsagba

Az ligyfél pénzigyekkel kapcsolatos attit(idjeinek vizsgalataval lathato, hogy bar az ligyfelek szdmara kiemelked6
fontossagu a személyes banki kapcsolattartas. Ebbdl kovetkezik, hogy a legfontosabb elvarasok is a személyes
banki kapcsolattartashoz kotédik: az tgyintézék legyenek felkésziiltek és gyorsak. Az Ugyfelek sajat magukkal
szemben megfogalmazott kritikdja jogos és helyénvald: azaz nem tartjak elég felkésziltnek magukat a pénzligyi
vilagban. Ugyanakkor érdemes megjegyezni, hogy kordbban bemutattuk, az tgyfelek nem érzik azt, hogy a
bankok partnernek tekintik 6ket, amibdl azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy pénziigyekkel kapcsolatos
informdcidszerzésben kevéssé tdmaszkodnak autentikus banki forrasokra. Ebben a helyzetben a szabdlyozé
hatdésagoknak fontos szerep jut a pénziigyi tudatossag, illetve lgyfelek pénziligyi ismereteinek szélesitésében.

5. abra Mennyire ért egyet az aldbbi allitasokkal a banki kapcsolattal rendelkezd (atlag 1-5-6s skalan)
Ugyfél image allitasok

Jolinformdltnak érzem magam pénziigyekben | 2,9

Megtakaritasaimat lehet6leg hosszu tavu befektetésekben tartom | 2,6

Kovetem, hogy hol tudom befektetéseimmel a legnagyobb hozamot elérni 2[2
Szeretek bankfiokba jarni 1,9

Nem ért egyet ' ' ' '+ Teljes
1 2 3 4 5 mértékben

egyetért
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» Bankkapcsolatok

A magyar bankhasznaldk jellemz6en egy bankkal allnak kapcsolatban. A tébb bankkapcsolattal rendelkezd
Ugyfelek szama kozel egymillié haromszazharminc ezer f6. A kett6 vagy tobb bank kindlatat igénybe vevék
aranya kozel 5 %, ez korulbelil haromszaz-6tvenezer ligyfelet jelent.

4. tablazat A bankhasznalék bankkapcsolatai (%)

o . . Kumulalt
Gyakorisag Szazalék Szazalék .
szazalék

Egy bankkapcsolat 1868 81,1 81,1 81,1
Két bankkal all kapcsolatba 339 14,7 14,7 95,8
Harom bankkal all kapcsolatba 76 3,3 3,3 99,1
Négy bankkal all kapcsolatba 16 7 7 99,8
Ot bankkal all kapcsolatba 1 ,0 ,0 99,9
Hat bankkal all kapcsolatba 2 ,1 ,1 100,0
Hét bankkal all kapcsolatba 1 ,0 ,0 100,0
Total 2300 100,0 100,0

SPSS frequency paranccsal futtatatott eredmények

A kutatds soran két kérdéssel is vizsgaljuk, mi az oka annak, hogy az lgyfelek az dgynevezett f6 bankon kivil mas
pénzintézet ajanlatat is elfogadjak. Az elsGdleges bank szerepét az aktiv folydszamla és bankkartya hasznalata
hatdrozza meg, mig az lgyfelek csupan egytizede vallja, hogy a legnagyobb hitelt nyujté pénzintézet jelenti
szamdra a f6 bankot.

Azt kés6bb is latni fogjuk, hogy a banki termékek kozil a jelzidlog alapu hitelek esetében, a minél jobb
termékvalasztas elérése érdekében, az ligyfelek tobb bank ajanlatat is 6sszehasonlitjak. Megallapithatd, hogy a
szamukra legmegfelel6bb hitel felvétele miatt az Ugyfelek hajlandéak a meglévé bankkapcsolat mellé masik
bankot is valasztani. A csalad és a baratok, rokonok jo ajanlasa, véleménye a masodik leginkabb befolyasold
tényez6 a bankvalasztdsnal, azonban az (lgyfelek sajat bevalldsa szerint a hirdetések és rekldmok hatdsa
jelentéktelen szerepet jatszik abban, hogy az ligyfél tobb bank szolgdltatasat is hasznalja.

6. abra Mi hatarozza meg a f6 bank statuszat? (%)

Itt van az a folydszamla, ahova rendszeresen érkezik pénz 83
Itt van az a folyészamla, ahonnan rendszeresen utalok 1 31
E bank kartyajat hasznalom a leggyakrabban 1 28
Ennél a banknal van a legnagyobb értékd hitelem is 1 12

Itt rendelkezem internetbank szolgaltatdssal is 8

Ennél a banknal helyeztem el megtakaritasaim legnagyobb részét 7
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7. abra Milyen okbdl veszik igénybe a f6bankon kiviili bank szolgaltatasat is (%)

A hitelfelvétel miatt | 31

Jobb kondicidkat, kamatokat kinalt, mint a tobbiek
Kozel van a lakéhelyemhez

Bardataim, kollégdim ajanlottak

Hagyomany

Kiemelkedden jo szolgaltatasa miatt

Vonzdnak, szimpatikusnak tlint

A munkaltatém ajanlotta

Sok helyen elérhetd (bankfidk, ATM, stb.)
Kilonosen megbizhatd

Véletlenl, nincs kiilébndsebb oka

Kozel van a munkahelyemhez

Erdekes és vonzé hirdetése, ajanlata volt a banknak

:
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Vizsgaltuk, hogy az elmult tizenkét hénapban hdnyan szakitottak meg kapcsolatukat a bankjukkal valamint azt is,
hogy hanyan lettek Uj Gigyfelek egy pénzintézetnél. A gyakorisagok elemzésének segitségével elmondhatd, hogy a
magyar banki Ugyfelek bankvaltasi hajlanddsaga kicsi, nehezen valtoztatnak meglévé bankhasznalati
szokdasaikon.
Kétdimenzids kereszttdbla alkalmazdsaval vizsgaltuk az uj lgyfelek és a bankelhagydk demografiai jellemzéit,
ahol az oszlop valtozéként az elmult tizenkét hénapban uj Ugyfélként megjelend, valamint a kapcsolatat
megszakité tgyfelek szerepelnek.
A kutatds soran Osszes vizsgalt bankkal kapcsolatban kérdeztiik az Ggyfélvandorlas vizsgalatara vonatkozd két
kérdést, ami pontosan megfogalmazva igy hangzott el: ,,Azok kéziil a pénzintézetek kéziil, melyekkel emlitette,
hogy kapcsolatban dll, van olyan, melynek az elmul 12 hénapban lett ligyfele? Ha igen, melyek azok?”, a masik
kérdés ,Van olyan pénzintézet, mellyel az elmult 12 hdnapban szakitotta meg a kapcsolatdt? Ha igen, melyek
ezek?” MielGtt a kereszttdblat alkalmaztuk volna a két kérdés vdlaszait diochtom valtozékka alakitottuk, - azaz 1.
uj Ggyfél, 0. nem uj ugyfél, illetve 1. bankelhagyo, 0. nem bankelhagyé - igy a bankpiacon versenyzé bankok
Osszességére nézve elemezhet6 a vandorld lGgyfelek demografija.
Az elmult tizenkét hdnapban Uj bankot vélaszté tgyfelek jellemzése:
» Varosban éI6k, egynegyediik 6tezer vagy ez alatti telepilésen lakik.
» FG6ként 50 év alattiak, valamint a 35 év alattiak aranya magasabb, mint altalaban a bankhasznaldk

kozott.

Kozépfoku végzettségliek, drnyalatnyival tobben vannak azok, akik érettségivel nem rendelkeznek.

Az egy havi nettd kerestiik tébbnyire szazezer forint alatt van.

Az elmult tizenkét hdnapban meglévé bankkapcsolatukat megszakité Ggyfelek jellemzése:
» Egyharmaduk kézségekben él, valamint aranyaiban tébben éInek kistelepiilésen, mint a banki
kapcsolattal rendelkezdk.
Fiatal 35 év alatti korosztalyba tartoznak.
Tobbségében szakmunkasképz8, vagy szakiskoldban fejezték be tanulmdnyaikat, azonban koztiik tobb a
fels6foku végzettségli, mint a bankhasznaldknal altaldban.
» Az egy havi nettd jovedelmiik jellemz&en szazezer forint alatt van.
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5. tablazat Az elmul 12 hénapban vandorlo tigyfelek demografiaja (%)

Az elmult 12 honapban szakitotta
meg a kapcsolatat valamelyik Banki kapcsolattal rendelkez6k

Az elmult 12 honapban lett tgyfele

valamelyik banknak bankkal

Telepiilés nagysag

1.000 lakos 4% 8% 7%

2.000 lakos 11% 13% 9%

5.000 lakos 10% 15% 14%
10.000 lakos 11% 9% 9%

20.000 lakos 12% 10% 12%
50.000 lakos 11% 12% 12%
50.000 lakos felett 24% 20% 20%
Budapest 17% 14% 18%
Telepiilés tipus

kozség 27% 35% 29%
varos 31% 29% 30%
megyeszékhely 25% 23% 23%
Budapest 17% 14% 18%
18-35 év kozott 46% 36% 37%
36-49 év kozott 27% 37% 30%
50-65 év kozott 27% 26% 33%
8 dltalanos vagy kevesebb 14% 11% 12%
Szakmunkasképz6, kozépfoku 37% 20% 36%
szakiskola

gimnélzil..lmi, szakkozépiskolai 35% 339% 37%
érettségi

Befejezett egyetem, fGiskola 14% 17% 15%
50 ezer alatt vagy alatt 21% 21% 12%
zgftzer felett de 100 ezer 20% 37% 30%
;l(;(itezer felett de 150 ezer 27% 28% 20%
150 ezer és 250 ezer kozott 8% 8% 12%
250 ezer felett 3% 6% 1%

110 ezer vagy alatt 21% 21% 19%
110 ezer 200 ezer kozott 40% 37% 40%
sl(;(itezer felett de 300 ezer 27% 28% 27%
300 ezer és 380 ezer kozott 8% 8% 10%
380 ezer felett 3% 6% 4%
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UGYFEL ELEGEDETTSEG

Az Ugyfelek elégedettségét tobb szempontbdl vizsgaltuk. Egyrészt 6tds skalan néztiikk, hogy mennyire
elégedettek a banki Ugyintézéshez kot6d6 tényez6kkel, a banki termékekkel és szolgdltatasokkal altaldban,
tovabba elemeztilk, hogy az egyes banki (gyintézéshez kapcsolddd szolgaltatasok haszndldi, mennyire
elégedettek, az adott bankligyintézési csatornaval.

Az ligyfél elégedettséget mas szemszogbdl is meg lehet kdzeliteni. Abban az esetben, ha az tUgyfél Ujravalasztans,
és ajanlana bankjat masoknak is, nagy valdszinliséggel elégedettnek mondhatd. A szubjektiv elégedettséget tobb
Ggyfélcsoporton belll is vizsgaltuk, azaz termékhasznalat alapjan 6t csoportot képeztiink:

» Fedezetlen hitelesek: rendelkezik N= 387
» forint vagy deviza alapu hitelkartyaval vagy,
» nem jelzalog alapu lakashitellel vagy,
»  aruvasarlasi kdlcsonnel/aruhitellel vagy,
» folydszamla hitelkerettel vagy,
» személyi kdlcsdnnel vagy,
» gyorskolcsonnel vagy,
» didkhitellel
» Fedezett hitelesek: rendelkezik N=375
» forint vagy deviza alapu szabad-felhasznaldsu jelzdloghitellel vagy,
» forint vagy deviza alapu lakashitellel
» Megtakaritdk azok, akik rendelkeznek valamilyen megtakaritdsi termékkel a kdvetkezék kozil: N= 427
» megtakaritdsi szamla
» forint vagy deviza lekotott betét
» lakas el takarékossag/ lakaskassza
» takarékbetétkonyv
» részvény
» kotvény
» befektetési alap, befektetési jegy
» allampapir, kincstarjegy, takarékjegy
» Alaptermékesek, akik rendelkeznek: N=2181
» Forint vagy deviza alapu folydszamla vagy,
» Forint vagy deviza bankkartya vagy,
» internetbank szolgaltatds vagy,
» mobil bank/ SMS bank szolgaltatas vagy,
» tele bank szolgaltatas

Kiilonbdz8 témakdrokben vizsgaltuk az tigyfelek elégedettségét. Altaldban elmondhatd, hogy leginkabb a banki
kiszolgalas, azaz az lgyintéz6k Ugyfélkiszolgaldsa, szakértelme, segit6készsége és az ligyintézés gyorsasdga a
legmegfelel6bb. Az eredmény alapjan érdekes kovetkeztetéseket tudunk levonni: a bankokrél szélé altaldnos
értékelés sordn a fioki ligyintézéssel kapcsolatos allitasok nem kaptak kimagaslo értéket ezzel szemben, amikor
konkrétan az tgyfél bankjat, illetve az ott dolgozd lgyintézGket értékeljik, akkor mar jéval kedvez6bb képet
kapunk. Ez az eltérés két okra vezethet§ vissza. Egyfel6l az ligyfél konkrét banki ligyintézése jobb szinvonald,
mint a bankokrdl alkotott altaldanos kép, mdsrészrél azt is jelentheti, hogy az lgyfelek rendelkeznek olyan nem
artikulalt igényekkel melyeket a bankok ligyfélkezelési gyakorlata jelenleg nem tud kielégiteni.

A bankok elérhet6ségét is pozitivan értékelték a vdlaszaddk, ugy érzik, mind a bankfidkok, mind a bank
automatak szama elegendd, valamint az internetes és telefonos csatornak értékelése 6sszességében pozitiv.

A banki termékek és szolgaltatasok teriiletén mar érzékelhet6 némi Ugyfél elégedetlenség. A bankok altal
nyujtott kindlat, termék paletta mindsége, szinvonala megfelel6, azonban a szolgaltatasokért fizetett dijakkal és
koltségekkel, valamint a betétek kamataival kisebb az tGgyfelek elégedettsége.

Osszességében elmondhatd, hogy amikor konkrét banki kapcsolatokrél kérdezziik az tigyfeleket, akkor inkabb
pozitiv értékelést adnak.
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8. abra Mennyire elégedett az ligyfél (atlag 1-5-0s skalan)

az lgyintéz6k baratsagossaga

| 45

az lgyintézd szakértelme pénziigyekben

| 45

segitség pénzligyeim intézésében

|44

az Ugyintézés gyorsasaga

|44

a bankfiokok szama

43

a bankautomatdak (ATM) szama

)

a bank telefonos szolgaltatasa

X

a bank internetes szolgaltatdsa

| 3,9

a bank szolgéltatasainak fejlettsége

| 4,4

a termékvalaszték nagysaga

| 4,3

a szolgdltatdsok mingsége

| 4,3

a bank ajanlatai szamomra

| 4,2

a bank hitel-kamatai, koltségei

| 3,4

a bank betéti kamatai

| 3,4

a bank megbizhatdsaga, pontossaga

4,5

mindent 6sszevetve

4,3

Egydltalan nem 4
elégedett

5 Teljes mértékben
elégedett

Tovabb elemezve az lgyfél elégedettséget, megvizsgaltuk a kiilonboz4 ligyintézési csatorndt hasznalé tgyfelek
értékelését, valamint analizaltuk azt iskolai végzettség és foglalkozdsuk szerint annak érdekében, hogy
megtudjuk mennyire eltér6 az egyes csoportokba tartozo valaszaddk véleménye.
A bankfiéki tUgyfélkiszolgaldssal és az ott talalhatd tdjékoztaté anyagok informdcidtartalmaval elégedettek azok
az ugyfelek, akik személyesen intézik banki lgyleteiket. A magasan kvalifikdlt Ggyfelek benyomdsa a leginkdbb
pozitiv, valamint 6k a legelégedettebbek a Call Center és az Internetbank szolgdltatassal is.
A megkérdezettek foglalkozasat vizsgdlva, dltaldban a szellemi foglalkozdsiak szamara, féként a vezetd
beosztasban lév6k szamara felel meg legjobban a bankfidki kiszolgalas, valamint az elektronikus Ggyintézés
min&sége is.

6. tablazat Az elégedettség vizsgdlata iskolai végzettség szerint (atlag 1-5-0s skalan)

Banki kapcsolattal
rendelkezék

8 altalanos vagy
kevesebb

Szakmunkasképzd,
kozépfoku szakiskola

szakkozépiskolai

Gimnaziumi,

Befejezett egyetem,

Az Ugyintéz6

hozzaértése 45
A fidk elrendezése 4,5
A tdjékoztatd
;'E anyagok,
:g prospektusok, 4,2
i+ informacidk
hasznossaga
Személyes ajanlatok 4,2
Kllsz?llg’alas 44
min6sége
M Konnyen elérhet6 41
=Nd !
Elégedett a 43
il kiszolgdldssal ’
Mindig elérhet6 4,8
Kénnyen kezelhetd 4,7

4,5

4,4

4,1

4,0
4,4
4,3

4,0

Scale Research

4,5

4,4

4,2

4,1
4,5
3,6
3,9

4,7
4,8

érettségi féiskola
4,5 46
4,5 46
4,2 43
4,2 "
4,4 45
42 "
4,3 46
4,7 48
4,7 47
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7. tablazat Az elégedettség vizsgalata foglalkozasi kategoriak szerint (atlag 1-5-6s skalan)

Vallalkoz : . | Alkalmazasb | 586" Soha
) Szellemi » Alkalmazasb | Vezeté . és
0, Mez6gazdas . p an lévé ’ nem
cégtulajd agi dolgozo I LD egyéb ST dolgozo
gtuia) & & diplomas u 4 tt 8

szabadfoglalkoz

asu .
onos szellemi ; tt
munkas

Az ligyintézé

Y 4,7 43 4,5 4,6 48 45 4,4 45 41
hozzaértése
Afiok 46 43 4,5 4,6 4,8 4,6 4,4 4,4 4,3
elrendezése
A tajékoztato
4
-l anyagok,
2l prospektusok, 4,3 4,1 4,5 4,3 4,6 4,2 4,1 4,2 3,9
Pl informaciok
hasznossaga
S?femelyes 43 4,3 4, 4,3 4,6 4,2 4,0 4,1 3,4
ajanlatok
K|§z<,)llg’alas 46 43 45 4,5 4,7 45 43 4,4 4,4
minGsége
o Konnyen 4,5 3,5 - 4,4 4,7 43 3,4 38 -
Il elérhetd
(9 .
= Elégedetta 46 4,0 : 46 47 45 34 4,0 :
(8} kiszolgalassal
Ml}ndlg ) 48 . - 4,8 4,8 4,7 4,8 4,7 -
elérhet6
Konnyen” 49 _ ; 4,6 4,8 4,9 4,9 4,7 -
kezelhet6

Tobb szempontbdl is megvizsgalva az elégedettséget, megallapithatd, hogy az ligyfelek altaldban fontosnak érzik
magukat a bankjuk szamdra, valamint a pozitiv benyomdsukat igazolja az is, hogy masoknak is ajanlanak
bankjukat.

A kilénb6z6 termékhaszndldk szerinti csoportbontdsok vizsgdlataval kovetkeztetni lehet arra, hogy a
megtakaritasi termékkel rendelkezé lgyfeleket kisebb el6fordulassal éri valamilyen csalédds, kellemetlenség,
mint a hitellel rendelkez6ket.

8. tablazat Szubjektiv elégedettség vizsgalata (atlag)

. . o . Banki kapcsolattal
Fedezetlen hitelesek | Fedezett hitelesek Megtakaritok Alaptermékesek ' xap o
rendelkezék

Mennyire érzi az tigyfél

magat fontosnak a bankja 3,7 3,7 3,9 3,8 3,8
szamara (1-5-0s skalan)

Mennyire valdszind, hogy

Ujra a f6 bankjat 3,9 3,9 4,1 4,1 4,3
vélasztana? (1-5-0s skalan)
Mennyire szivesen
ajanland bankjat az tgyfél
masoknak? (1-10-es
skalan)

7,3 7,3 7,8 7,6 6,9
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A bankkal vald 6sszelégedettséget befolyasold tényezGket linearis regresszid, valamint korrelacidés szamitasok
segitségével vizsgaljuk meg részletesen, ahol a fliggd valtozd a bankkal valé 6sszelégedettség, a fliggetlen
valtozdk pedig a banki ligyintézéssel, szolgaltatasokkal kapcsolatos ligyfélértékelések.

A regressziés modelllink magyardzd ereje 60%. Az Ugyfelek elégedettségét szignifikdnsan befolyasolja az
lgyintézGkkel, valamint az ligyintézés gyorsasdgaval valo elégedettség, valamint termék oldalrél fontos tényezé
a bankok altal kialakitott betéti és hitel kamatok, valamint a szolgaltatdsok szinvonala. A bankkal valé
elégedettséget leginkabb a bank testre szabott ajanlataival 6sszefliggd elégedettség befolyasolja.

A korrelacids egylitthatdk vizsgalataval megallapithatd, hogy f6ként a banki szolgaltatasok min6Gsége, a banki
kinalat szinvonala és a bank megbizhatdsagaval kapcsolatos ligyfél tapasztalatok vannak leginkdabb hatdssal az
Ggyfél elégedettségre.

9. tablazat A bankkal valé 6sszelégedettség vizsgalata Person féle korrelacids egyiitthatéval

Bankkal valo
Osszelégedettség

Bankkal val6 6sszelégedettség Person féle korrelacio 1
szignifikancia
az Ugyintézok baratsagossaga Person féle korrelacio ,595
szignifikancia ,000
az lgyintézés gyorsasaga Person féle korrelacio ,596
szignifikancia ,000
segitség pénzugyeim intézésében Person féle korrelacio ,634
szignifikancia ,000
az lgyintéz6 szakértelme pénziigyekben Person féle korrelacio ,612
szignifikancia ,000
a bank szolgaltatasainak fejlettsége Person féle korrelacio ,605
szignifikancia ,000
a bank ajanlatai szamomra Person féle korrelacio ,668
szignifikancia ,000
a bank hitel-kamatai, koltségei Person féle korrelacio ,553
szignifikancia ,000
a bank betéti kamatai Person féle korrelacio 527
szignifikancia ,000
a szolgaltatasok minésége Person féle korrelacio ,668
szignifikancia ,000
a termékvalaszték nagysaga Person féle korrelacio ,595
szignifikancia ,000
a bank telefonos szolgaltatasa Person féle korrelacio ,512
szignifikancia ,000
a bank internetes szolgaltatasa Person féle korrelacio ,400
szignifikancia ,000
a bankfiokok szama Person féle korrelacio ,455
szignifikancia ,000
a bankautomatak (ATM) szama Person féle korrelacio 414
szignifikancia ,000
a bank megbizhatésaga, pontossaga Person féle korrelacio ,645
szignifikancia ,000

SPSS Corralate paranccsal futtatatott eredmények
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ISMERTSEG ES INFORMACIOS CSATORNA HASZNALAT

> Ismertség

A spontdn és a segitett ismertség valaszait Osszeadva, kategorikus valtozét képeztiink a bankismeretre
vonatkozolag, majd a gyakorisdgok vizsgalataval értelmeztiik a bankismeretre vonatkozdé eredményeket.
Elmondhatd, hogy a bankhaszndldk, elég nagy ismerettel rendlelkeznek a bankpiacon versenyz6 bankokrdl,
jellemzéen ismerik a nagyobb pénzintézeteket. A tizennégynél is tobb bankot ismer6k f6ként a varosi, 50 év
alatti lakosok, koztiik tobben rendelkeznek fSiskolai vagy egyetemi végzettséggel. Erdekes dsszefiiggés, hogy a
fiatal, 35 év alattiak a kevéssé informaltak a pénzintézetekrél, kett6-négy bank nevére emlékezé vélaszaddk 41%-
a 18 és 35 év kozotti korosztalyba tartozik.

Az Osszes bankra adott valaszokat 6sszeadva, megnéztiik, hogy atlagosan hany bankot ismernek az lgyfelek.
Kilon vizsgaltuk azt, hogy a valaszaddk hany bankra tudnak visszaemlékezni spontdn, segitség nélkil, valamint
hany pénzintézet neve ismerds szamukra, ha megnézik a banklistat. A spontdn és segitett bankismeret alapjan
egyarant, atlagosan kozel hat bankot ismernek a bankhaszndldk, egylttesen pedig — a spontan és a segitett
bankismeret atlagolva — tizenegy bank nevére emlékeztek.

Ezek alapjan megallapithatjuk, hogy szélesebb bankhasznalat, illetve a bankvaltas korlatozdja nem a banki
ajanlatok hidnyos ismerete, hanem az lgyfél szdmara kézzelfoghaté el6nyok vélt alacsony szintje.

9. abra Bankismeret (%)

. 15 20 19
; L | | | I

2-4 bankot ismer 5-7 bankot ismer 8-10 bankot ismer 11-13 bankot ismer 14 vagy annal tobb
bankot ismer

10. tablazat A bankismeret demografiai vizsgalata (%)

2-4 bankot ismer 5-7 bankot ismer 8-10 bankot ismer | 11-13 bankot ismer 14 vagy an.nal tobb
bankot ismer

Telepiilés nagysag

1.000 lakos 1% 6% 9% 11% 6%

2.000 lakos 9% 8% 8% 9% 8%

5.000 lakos 14% 18% 11% 15% 14%

10.000 lakos 10% 13% 14% 10% 6%

20.000 lakos 17% 14% 13% 17% 6%

50.000 lakos 9% 11% 11% 12% 13%

50.000 lakos felett 24% 16% 22% 14% 23%

Budapest 17% 13% 12% 13% 24%

18-35 év kozott 41% 35% 30% 38% 38%

36-49 év kozott 26% 29% 28% 31% 33%

50-65 év kozott 33% 36% 42% 31% 29%
Iskolai végzettség

iea\/':fgs s vagy 23% 23% 16% 11% 10%

Szakmunkasképz6,

kozépfoku 36% 38% 37% 44% 31%

szakiskola

Gimnaziumi,

szakkozépiskolai 29% 30% 32% 36% 41%

érettségi

s S 12% 9% 15% 9% 17%

egyetem, fGiskola
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A spontan és a segitett rekldmra adott valaszokat is 6sszegeztiik és kategorikus valtozéva alakitva értelmeztiik az
igy kapott eloszlasokat. A bankokrol szol6 rekldmokra kevéssé emlékeznek a banki tgyfelek. Tobbségik egy-két
bank reklamjat tudta megjegyezni, valamint kozel egynegyediik egyetlen egy banki hirdetést sem tudna
visszamondani. Legkevésbé az id6sebb korosztaly nem emlékszik a banki rekldmokra, leginkabb pedig a fiatal,
magasan képzett tgyfelek tudnanak banki hirdetéseket visszamondani.

10. abra Reklamismeret (%)

20
I I : .

Egy bank rekldmjat 1-2 bank reklamjat 3-4 bank reklamjat 5-6 bank reklamjat 7-8 bank reklamjat
sem latta latta latta lattar latta

11. tablazat A reklamismeret demografiai vizsgalata (%)

Egy bank reklamjat 1-2 bank reklamjat 3-4 bank reklamjat 5-6 bank reklamjat 7-8 bank reklamjat
sem latta latta latta latta latta

Telepiilés nagysag

1.000 lakos 2% 6% 9% 13% 15%
2.000 lakos 10% 9% 7% 5% 14%
5.000 lakos 10% 17% 14% 12% 13%
10.000 lakos 12% 10% 7% 11% 7%
20.000 lakos 14% 11% 12% 6% 11%
50.000 lakos 14% 13% 11% 3% 7%
50.000 lakos felett 16% 20% 22% 25% 18%
Budapest 22% 15% 17% 24% 14%
18-35 év kozott 28% 35% 41% 45% 46%
36-49 év kozott 29% 33% 30% 28% 25%
50-65 év kozott 44% 32% 29% 27% 29%
ﬁ;'éasfgs B 18% 16% 11% 11% 4%
Szakmunkdsképz6,

kozépfoku 38% 37% 35% 27% 22%
szakiskola

Gimnaziumi,

szakkozépiskolai 29% 35% 39% 43% 56%
érettségi

Befejezett 15% 12% 14% 20% 17%

egyetem, fGiskola
» Informéacids csatornak

Megkérdeztik az Ggyfeleket arrdl, hogy honnan szerzik a bankokrél szél6 informacidkat altaldban. A kérdésre
adott valaszok alapjan arra lehet kovetkeztetni, hogy az emberek szeretnek személyesen tajékozddni, fontos
szamukra a bankjukkal kialakitott személyes kapcsolat. Masodsorban jellemzéen a televizidbdl és interneten
keresztil szerzik be az informacidkat a bankpiacrdl, illetve egynegyedik a banki szamlakivonatot is megbizhatd
informdacids csatornanak tartja.

Az iskolai végzettség és az informacids eszkdzok kereszttablajat elemezve, arra lehet kovetkeztetetni, hogy a
televiziés rekldmokbdl leginkdbb a kozépfokl és az alacsony végzettséggel rendelkez6k szerzik be a sziikséges
informacidkat, a fGiskolai és az egyetemi tanulmanyokat végzék kézt magasabb aranyban vannak azok, akik
kihasznaljak az internet adta tajékozédasi lehet&ségeket.

Pénzligyi tandcsadd szakértelmét az alacsony iskolai végzettségliek egyaltaldan nem veszik igénybe, valamint
koztik aranyaiban magasabb azok szama, akik egyaltalan nem is tudakoléznak a bankpiaci helyzetrdél.
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11. abra Honnan informalédik az ligyfél leginkabb (%)

szamlavezet§ banktdl, bankfiokbdl | 49

TVreklambsl | | 29
interneten béngészve _:| 28
bankom szamlakivonatabol _:| 25
baratoktdl, ismerdsoktsl :| 20
nyomtatott sajtéhirdetésbdl :| 7
flggetlen pénziigyi tanacsadotol :| 4
6rigsplakatokrél [ 3
szaksajtobol :|2
radioreklambol || 1
nem szoktam tajékozodni —|
12. tablazat A informacids csatorna hasznalat demografiai vizsgdalata (%)

Gimnaziumi,

8 altalanos vagy Szakmunkasképzd, . . Befejezett egyetem,
kevesebb kozépfoku szakiskola szak!( ozep!sl.(ola| féiskola
érettségi

szémlfa'vez?tc’i banktal, 40% 50% 29% 50%
bankfiékbol

TV reklambol 36% 32% 29% 18%
interneten bongészve 13% 17% 37% 47%
bankom szamlakivonatabdl 19% 27% 25% 28%
baratoktdl, ismer6soktél 26% 20% 19% 18%
nyomtatott sajtohirdetésbdl 7% 8% 7% 7%
tandesatdl : % % %
oOridsplakatokrol 4% 4% 2% 3%
szaksajtobol - 1% 1% 5%
radioreklambal 2% 1% 1% 1%
nem szoktam tdjékozodni 19% 9% 10% 9%

» Banki tranzakciok

A kutatads sordn vizsgdltuk, hogy a f6 bankndl és a masodlagos banknal igényelt hitelkartyadt és bankkartyat,
valamint a folyészamlat milyen aktivitassal haszndljdk az Ugyfelek. A vizsgalt bankokhoz tartozé vélaszokat
atlagolva elmondhatd, hogy egy hdnapban két alkalommal is hasznaljak bankkartyajukat és hitelkartyajukat bank
automatdndl készpénz felvételére, valamint hetente legaldbb kétszer fizetnek vasarlaskor kartyajukkal. A
hitelkartya hasznalatra érdemes kiilon figyelmet forditani, mivel a készpénzfelvétel gyakorisaga nagyon magas.
Erdekes médon a magasan kvalifikalt idGsebb korosztaly kozott gyakoribb a hitelkartyardl vald készpénz-felvétel.
Az igényelt folydszamla esetén, az ligyfelek havonta két megbizast adnak csoportos beszedésre és bankon beliili
atutaldsra, valamint legalabb havi gyakorisaggal fordul el8, hogy interneten keresztiil vasarlasokat bonyolitnak

le.
12. abra A hitelkartyaval és a bankkartyaval folytatott tranzakciok szama egy honapban (atlag)

Készpénz felvétele ATM - b6l [ Hitelkartya

Készpénz felvétele bankfidkban W Bankkartya

Kartyas fizetés vasarlaskor

Internetes vasarlas
13. abra A folydszamlaval folytatott tranzakciok szama egy honapban (atlag)

Hitel torlesztése 1,1

Csoportos beszedés 2,4

Internetes vasarlas 1,7

Bankon kivuli dtutalas | 2,0
Bankon beluli tutalds | 1,6
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Az internetbank szolgdltatasat hasznaldk kozott megkérdeztiik, hogy mely funkcidkat hasznalja egy hdnapban
leginkabb. Atlagosan kett&-harom funkciét haszndlnak, melyek koziil leggyakrabban csupan a folyészamlajuk
egyenlegét ellendrzik, valamint egyszeri forint atutalast bonyolitnak le. Az internetbanki csatorna hasznalatanak
értékelésekor megallapithato, hogy a technikailag megvaldsitott, illetve megvaldsithaté fejl6dés jéval a tomeges
ugyféligények el6tt jar.

14. abra Az internetbank funkcidinak kihasznaltsaga (%)

Szdmla torténet megtekintése | 85
Atutalas Ft egyszeri | 64
Csoportos atutaldsi megbizas 24
Mobiltelefon feltoltés
Csekk befizetés
Szamlak kozotti dtvezetés

I

19

:

|

Internetes vasarlashoz sziikséges kartya feltoltés _:| 7
Befektetések/értékpapir szamlak megtekintése _:| 7
Autdpalya matrica vétel _:| 6
Kartyalimit médositasa _:| 6
Atutalas deviza egyszeri _:l 4
Befektetések/értékpapirok vétele-eladasa 1
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TERMEKVALASZTAS

A termékvalasztas eredményeinek feldolgozasakor tobb ligyfélcsoportot képeztiink a bankhasznalat, valamint a
hitel, megtakaritasi, folydszamla és kapcsolddé termékek, szolgdltatasok igénybevételének kategorizaldsaval. Az
Ujonnan alkotott csoportok alapjan kereszttablak segitségével értelmeztiik a gyakorisagok eredményeit.

Osszesen hat kategériat képeztiink, melyek:

» Tobb bankkapcsolattal rendelkez6k N= 433
» Egy bankkapcsolattal rendelkez6k N= 1867
» Fedezetlen hitelesek: rendelkezik N= 387
» forint vagy deviza alapu hitelkartyaval vagy,
» nem jelzalog alapu lakashitellel vagy,
»  aruvasarlasi kdlcsonnel/aruhitellel vagy,
» folydszamla hitelkerettel vagy,
» személyi kdlcsonnel vagy,
» gyorskolcsonnel vagy,
» didkhitellel
» Fedezett hitelesek: rendelkezik N=375
» forint vagy deviza alapu szabad-felhasznaldsu jelzdloghitellel vagy,
» forint vagy deviza alapu lakashitellel
» Megtakaritdk azok, akik rendelkeznek valamilyen megtakaritasi termékkel a kdvetkezék kozil: N= 427
» megtakaritdsi szamla
» forint vagy deviza lekotott betét
» lakas el takarékossag/ lakaskassza
» takarékbetétkonyv
» részvény
» kotvény
» befektetési alap, befektetési jegy
» allampapir, kincstarjegy, takarékjegy
» Alaptermékesek, akik rendelkeznek: N=2181
» Forint vagy deviza alapu folydszamla vagy,
» Forint vagy deviza bankkartya vagy,
» internetbank szolgaltatds vagy,
» mobil bank/ SMS bank szolgaltatas vagy,
» tele bank szolgaltatas

» Az lgyfélcsoportok demografiai jellemzése

A tobb bankkapcsolattal rendelkez6k jellemz6en 36 év felettiek, f6ként kdzépfoku végzettséggel rendelkeznek,
azonban a bankpiaci atlagnal nagyobb ardnyban vannak, akik fels6foku, egyetemi vagy fGiskolai tudast is
szereztek. A magasan kvalifikalt bankhaszndlék egynegyede kett6-hdarom bankkal is kapcsolatban 3ll. Egy f6re
jutd jovedelmiik kissé magasabb, mint az egy bankkal kapcsolatban alléknak.

A fedezetlen hitellel rendelkez6k életkora hasonlé a bankpiaci atlagéhoz, féként érettségivel rendelkeznek és
jovedelmiik kicsit alacsonyabb, mint az atlag, jellemz&en 6tven és szazotven ezer forint kozott.

Altaldban a 36 és 49 év kozotti korosztaly torleszt valamilyen fedezett hitelt a bankoknak, koztik az atlagnal
kevesebben vannak a nagyon alacsony jovedelemmel rendelkezék, amely azt mutatja, hogy a névekvé torlesztési
nehézségek ellenére OGsszességében a bankok hitelezési politikdja a valsag kirobbandsat megel6z6en dént6en
konzervativ volt.
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A kereszttabla elemzésével jol lathatd, hogy a megtakaritd korosztaly féGként az idésebb, 50 év feletti emberek,
az atlagnal gyakoribb koztik a magas iskolai végzettségl, egy f6re jutd havi nettd jovedelmiik magasabb, mint
szazezer forint.

13. tablazat Demografia

Ll Egy Fedezetlen Fedezett . Alapterméke- ——
bankkapcsolat | bankkapcsolat . . Megtakaritok kapcsolattal
hitelesek hitelesek sek s
avan avan rendelkezék
18-35 év kozott 28% 39% 33% 38% 33% 38% 37%
36-49 év kozott 36% 29% 34% 40% 25% 31% 30%
50-65 év kozott 35% 32% 33% 22% 42% 32% 33%

Iskolai végzettség
8 dltalanos vagy

7% 13% 9% 8% 6% 12% 12%
kevesebb
Szakmunkasképzé,
kozépfoku 32% 37% 37% 38% 28% 36% 36%
szakiskola
Gimnaziumi,
szakkozépiskolai 38% 36% 41% 36% 40% 37% 37%
érettségi
Befejezett

23% 14% 13% 18% 26% 16% 15%

egyetem, fGiskola
A megkérdezett havi netto jovedelme
50 ezer alatt vagy

it 10% 12% 6% 7% 4% 11% 12%
fel
ig;;‘;;rz ;ttttde 28% 30% 35% 34% 29% 29% 30%
1(5)8 Z:: :ﬂt e 17% 20% 25% 21% 20% 20% 20%
ngrekfzr;: 250 18% 10% 9% 15% 15% 12% 12%
250 ezer felett 1% 1% 2% 3% 1% 1% 1%
nincs jovedelme 3% 7% 7% 1% 7% 6% 6%
nem valaszolt 23% 19% 18% 19% 25% 20% 20%

» A termékhasznalat eloszlasa

Az alaptermékek kozil a folydszamla és a kapcsolddd bankkartya a leginkabb hasznalt termék. Az elektronikus
szolgdltatasok koziil az internet bank a legkedveltebb formaja a pénziigyek intézésre, a banki tgyfelek egytizede
él ezzel az opcidval. A fedezetlen hitelesek, valamint a megtakaritdssal rendelkez6 Ugyfelek kdzt magasabb az
internetbank szolgaltatds hasznalata, de altaldban a hitellel rendelkez6 és a megtakarité lgyfelek kozil tébben
hasznaljak az elektronikus banki szolgaltatdsokat.

A megtakaritasi portfélio Osszetétele, jellemz6en forint alapu lekotott betétbdl all, valamint a megtakaritasi
szamla is kedvelt banki termék a megtakaritasok kozott. A megtakaritok kozil is csak mérsékelt ardnyban vannak
azok, akik valamilyen értékpapirba fektették pénziiket, sszesen 23% rendelkezik valamilyent értékpapirral.

A hitellel rendlelkez6k esetében kevesen vannak azok, akik a torlesztés mellet tudnak félre tenni havi
jovedelmiikbél, a fedezetlen hiteles ligyfelek 8%-a, a fedezett hitelesek. A tobb banki kapcsolattal rendelkezék
kozel egytizede rendelkezik valamilyen megtakaritassal, ezen belll leggyakrabban forintbetéttel vagy
megtakaritasi szamlaval.
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15. abra Az alaptermékek igénybevételének eloszlasa
(%)

96
97

95
94

96
90
99

(lakossagi) forint folydszamla

77

87
75

Bankkartya Forint szamlahoz 83

84

76

| 80

internetbank

Mobil bank/ SMS bank

Tele-bank (telefonbank)

Lakas-el6takarékossag/lakaskassza

16. dbra A megtakaritasi termékek igénybevételének
eloszlasa (%)

Lekotott forintbetét
46

Megtakaritdsi szamla

Takarékbetétkonyv
13

M Total

O Tobb
bankkapcsolattal

rednelkez6k
M Egy bankkapcsolattal

rendelkez&k

Részvény

Allampapir, kincstarjegy,

takarékjegy M Fedeztlen hitelesek

Lekotott devizabetét B Fedezett hitelesek

Befektetési alap, befektetési jegy O Megtakaritok

[ Alaptermékes
kotvény

A banki kapcsolattal rendelkezék egytizede rendelkezik fedezetlen hitellel, ezen beliil 5% valamilyen kiilfoldi
pénznemben vette fel hitelét. A tobb bankkapcsolattal rendelkezék 8%-nak van fedezetten hitele, ez is igazolja,
hogy leginkabb a kedvez6 kondiciéju hitelfelvétel miatt valasztanak tobb bankot is egyszerre a bankhasznalék.

A lakossag hiteldllomanya leginkdabb valamilyen devizdban van, ami abbdl kévetkeztethetd, hogy a fedezett
hiteles ligyfelek kézt 33%-a deviza alapu lakashitellel, valamint 9%- deviza szabad felhaszndldsu jelzaloghitellel

rendelkezik.

A bankhaszndlék kozel 10%-a, valamint a fedezetlen hitellel rendelkez6k 34%-a igényelnek valamelyik banktdl
személyi kolcsont. A fedezetlen hitelt igényl6k kozt tobben vannak, akik daruhitellel, valamint folydszamla

hitelkerettel rendelkeznek.

A tobb bankkapcsolattal rendelkez6k 13-13%-a rendelkezik személyi kdlcsonnel illetve autohitellel.

17. abra A fedezett hitelek igénybevételének
eloszlasa (%)

Deviza alapu lakashitel Iaérotal
O T6bb bankkapcsolattal
rednelkezk
Forint alapu lakdshitel 6. Egy bankkapcsolattal

rendelkez6k
M Fedeztlen hitelesek

Deviza alapu szabad
felhasznalasu jelzéloghitel M Fedezett hitelesek
[ Megtakaritok
Forint alapu szabad

felhaszndlasu jelzéloghitel [ Alaptermékes

Aruvasarlasi kdleson/aruhitel

18. abra A fedezetlen hitelek igénybevételének eloszlasa
(%)

Személyi kdlcson

Auto hitel

Folydszamla-hitelkeret

Auto lizing

Gyorskélcsén
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» Termékvalasztas folyamata

A kutatas soran négy féle terméket vizsgaltunk részletesen, annak érdekében, hogy megismerjiik a
terméktajékoztatdstdl a termék igénybevételig lezajlé folyamattal kapcsolatos lgyfél tapasztalatokat. A termék
kivalasztdsdval kapcsolatban elemezziik a termékmegismerésének aktiv informdcios csatornait, a végsé dontés
meghozataldnak befolydsold tényezbit, azaz megvizsgaljuk, hogy a vizsgalt termékek esetében mennyire
valdszinUsithetS a bankok kozotti verseny.

Az eredmények vizsgalatdval megadllapithatd, hogy a bankfidkon keresztili tajékoztatds a legaktivabb az ligyfelek
informdlasdra. FGként a megtakaritdsi termékek és a hitelkartya esetén jellemz6, hogy a bankfidki latogataskor
az GgyintézG6k keresztértékesitik az emlitett termékeket.

A kovetkezd jelentds informacids csatorna az elégedett lgyfél, hiszen jellemz6en magas azok aranya, akik
rokonoktél, barattdl vagy ismerGstél hallott el6szor az adott banki termékrél.

A folydszamla esetén fordul el6 legtobbszor, hogy a munkahelyen vagy az iskoldban hallanak elszor a termékrél,
kozel a folydszamlasok egynegyede kapott tajékoztatast ilyen modon.

A banki levél f6ként a megtakaritasi termék esetén jelent6s informdcids eszkdz, a megtakaritasi termékkel
rendelkez6k 17%-a banki levélen keresztil taldalkozott el6szor a befektetési lehetGségekkel. A személyi kdlcson
esetében a rekldmok és a hirdetésekre jobban felfigyeltek az ligyfelek, mint a tobbi vizsgdlt termék esetében,
ugyanis a személyik kdlcsonnel rendelkez6k 21%-a emlitette rekldmokat.

19. abra Honnan hallott az tigyfél a termékrdl? (%)

., R B Folyészamla
Fidkban tigyintézés kozben W %67
| ' N=2100

Rokon, barat vagy ismerGs emlitette

%8
2% M Megtakaritds
N=400

Munkahelyen / Iskolaban

Banki levélben

, . i mS Slyi kélcsd
Reklam / Hirdetés utjan zemelyl koleson

N=132
[ Hitelkartya

Ujsagban olvastam réla

Banki weblapon

Ugynok emlitette N=165
Telefonos ugyfélszolgalat hivott fel [ Jelzélogh./lakés/sz
ab.fel. h.
Egyéb weblapon N=362

A termék kivalasztasanak maddjainak elemzésén keresztil kdvetkeztethetlink arra, hogy mekkora a verseny a
bankpiacon szerepl6 bankok kozott az egyes vizsgalt termékek esetén. Az egyes valaszok elemzésével
elmondhatd, hogy leginkabb a jelzaloghitelek és a személyi kdlcson esetében beszélhetlink versenyhelyzetrdl,
ugyanis e két termék esetében jellemzé leginkabb, hogy az igénybevétel el6tt az tgyfelek tobb bank ajanlatat is
megtekintik, 6sszehasonlitjdk, majd - vélt vagy valds indokok el6nyok alapjan — a szamukra legjobb ajanlat
valasztasaval hozzak meg dontésiiket. A hitelkartya és a folydszamla azok a tipikus termékek, amiket az tgyfél
jellemzGen a meglévé bankkapcsolat kezdeményezésére, j6 id6ben adott ajanlata alapjan fogad el.
Osszességében elmondhatd, hogy a mar meglévé bankkapcsolat jelenléte, egyfajta bizalmi kapcsolat kialakitasa
az elsédleges befolydsold tényez6 a termékvdlasztaskor, ezért fontos jelen gazdasagi helyzetben a bankok
meglévé Ugyfeleinek elsédleges ligyféllé vald konvertaldsa.

Az adatok elemzésével lathatd, hogy f6ként a hitelkartydnal fordul elS, hogy az lgyfél elfogadja a bank altal
kiajanlott terméket. A személyi kolcsén és a jelzaloghitelek esetében éppen forditva torténik a valasztads, az
Ggyfél felmeril6 igénye alapjan keresi fel a sajat bankjat, azonban van olyan banki tGgyfél, aki alaposan korbejarja
a bankpiaci lehetGségeket, tobb pénzintézet ajanlatat is megtekinti és a legjobb kondicié alapjan dont.
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20. abra A termék valasztds mdédja- amikor nincs
versenyhelyzet a bankok ko6zott (%)

A bankom ajanlotta és éppen sziilkségem

21. dbra A termék valasztas mddja- amikor
versenyhelyzet van a bankok k6zott (%)

T6ébb bankot kerestem meg és § B Folyészamla

volt ra Osszehasonlitottam az ajanlataikat 46 N=2100
Felmerul6 igényemmel felkerestem a Tobb bankot kerestem meg és azt % m Megtakarités
bankomat vélasztottam, amelyik a legszimpatikusabb _
o K N=400
, . Y Tobb bankot kerestem meg és azt % W Személyi kolcson
Rokon, bardt vagy ismerds ajanlotta vélasztottam, ahol legmegfelelébbek voltak 5 _
a kondiciok 8 N=132
Ugynak keresett meg és & ajanlotta a Tobb bankot kerestem meg és a }3 [ Hitelkartya
terméket legkedvez8bb akcids ajanlat alapjan N=165
vélasztottam 4
B ) [ Jelzélogh./lakas/szab.f
Munkahelyem / Iskola ajénlotta  Tobb bankot kerestem meg és azt 5 el. h.
vélasztottam, amelyik a leggyorsabb volt 1 N=362

TERMEKHASZNALAT

Az 6t termék csoport elemzésével, megvizsgdltuk az Ggyfelek tapasztalatait a termék igénybevétel folyamatardl,
tobbek kozt vizsgaltuk az atfutdsi id6k atlagos hosszat, valamint szemigyre vettik termék haszndlata soran
szerzett benyomasokat példaul a banki koltségek, dijak alakulasardl.

Tdjékoztatds és ligyfélkiszolgdlas

Altaldban elmondhatd, hogy a banki tajékoztatds megfeleld minGségben torténik, az tgyfelek tobbsége gy
gondolja, hogy teljes korl tadjékoztatdst kapott, miel6tt megkotdtte a szerz6dést a bankkal. A megtakaritdssal
rendelkez6k tdjékoztatatasa tlinik a legjobbnak, hiszen koztik csak kis ardanyban vannak azok, akik mar a
termékhasznalata alatt dobbentek ra néhany fontos, a termékkel kapcsolatos részletre.

A kutatds eredményei alapjan a hitelkdrtyas és a jelzaloghiteles Ugyfeleknél érezheté némi csalédds a
tdjékoztatassal kapcsolatban, egytizedik uUgy gondolja, hogy csak kés6bb deriilt fény néhany fontos
kortlményre.

A teljes korl informacidszerzés masik fontos tényez6je az Ggyfél motivaltsaga, ezért azt is vizsgaljuk, vajon az
Ggyfél maga mennyire tajékozddik az adott termékrdl. A gyakorisagok elemzésével arra lehet kdvetkeztetni, hogy
a banki kapcsolattal rendelkezék tobbsége, kdzel 80 %-a az igényléskor kapott szerz6dést nézi at, kozel 40%-uk
az lgyintézét is megkérdezi. Osszességébe nézve az lgyfelek csupan egy, maximum kett6 informacids
lehetGséget haszndlnak ki arra vonatkozdlag, hogy minden ismeretet megszerezzenek az igénybevétel
feltételeir6l, valamint a kondicidkrél, amely leggyakrabban a szerz6dés atolvasdsa és személyesen, az
Ugyintéz6t6l vald tajékozodas.

22. dbra A tajékoztatas mindsége a termék 23. dbra Mennyire tdjékozdédik az ligyfél a szerz6déskotés

igénybevétele el6tt (%)

92
Teljes kor( tajékoztatast kaptam 85
81
| | 82

Néhdany szamomra fontos korilményre
csak kés6bb jottem ra

M Foly6szamla
Alig kaptam valamilyen informéaciét B Megtakaritds

B Személyi kolcson
D Hitelkartya

Nem kaptam téjékoztatast
[ Jelzélogh./lakds/szab.fel. h.

PNoNoRP R PR R

elétt? (%)

Atnéztem a szerzédést 775
! ] %0

A fidkban alaposan kikérdeztem az
Uigyintéz6t a részletekrél
Elolvastam az Ugyintézé altal adott irdsos
anyagokat
Atolvastam az Altaldnos Szerz&dési
Feltételeket
Segitséget kértem
csaladtagoktdl/ismerésdktél/baratoktol
Az interneten elolvastam a termékhez
kapcsolddé informacidkat

47

M Foly6szamla

N=2100
B Megtakaritas
N=400

W Személyi kélcson

N=132

[ Hitelkartya
N=165

A bank tobb fidkjaban is érdeklédtem

Segitséget kértem
koényvel6tél/igyvédtsl/pénziigyi... [ Jelzalogh./lakas/sza
b.fel. h.

N=362

Felhivtam a telefonos tigyfélszolgélatot
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Tovabb vizsgalva az lgyfelek benyomasait a termék igénybevétel folyamataval kapcsolatban, elmondhaté hogy
tobbségében nem tapasztalanak semmilyen tgyfélszolgalati problémat. A részletesen vizsgalt termékek kozl
jellemzGen a személyi kdlcson és a jelzaloghitelek esetében tapasztalhatd némi tgyfél elégedetlenség. Néhany
esetben el6fordul, hogy az ligyintézési id6 hosszura nyulik az adminisztraciés teenddk miatt, vagy a koltségekrdl,
dijakrol sz616 tajékoztatds hidnyosnak bizonyul. A jelzaloghitelesek ligyfelek elmonddsa alapjan el6fordul, hogy a
hitellgyintézés tobb napot is igénybe vesz, tobbszor kell a bankfiokba menni, mire a szerz6déskotés

megtorténik.

24. abra Milyen iligyfélszolgalati problémak jelentkeztek a termék igénybevételkor? (%)

Nem szembesultem semmilyen problémaval mogﬂ

A bankfidkban hosszu volt a varakozasi id6

Sok adminisztracié miatt hosszadalmas az ligyintézés
Tévesen tajékozattak a termék igénylés feltételeirdl
Rosszul tdjékoztattak a dijakrdl, kondicidkrdl

Nehéz volt a Iényeges informacidkhoz hozzajutni

Az ligyintéz4 nem volt elég felkészult

Nem tajékoztattak a feltételek, dijak vagy koltségek véltozasairdl

Tobbszor kellett bemenni a bankfidkba az igényléshez sziikséges adatok,
dokumentumok hidnypétlasa miatt

Az tigyintéz6 pontatlanul rogzitette a személyes adatokat

» Hiteltorlesztés

78

M Foly6szamla
N=2100
W Megtakaritas
N=400
W Személyi kolcson
N=132
[ Hitelkartya
N=165
[ Jelzélogh./lakas/szab.fel. h.
N=362

A jelzaloghitellel rendelkez6k havonta atlagosan negyvenharom ezer forintot torlesztést fizetnek a bankoknak,
tobbséglik a torleszt6 részlet ndvekedését tapasztalta az elmult félévben. A gyakorisagok vizsgalatdval lathato,
hogy tobbnyire 10% alatti torlesztérészlet novekedésrél van szé, azonban az Ugyfelek tobbsége maximum

tovabbi 5 % novekedést tudna még elviselni a jov6ben.

25. abra Mennyivel novekedett az elmult fél évben a havi
torlesztési kotelezettség? (%)

:|19

11
_:| [ Jelzalogh./laka
10-15 szazalékkal 18 s/szab.fel. h.

T N=362
36

Kevesebb, mint 5 szazalékkal 15

To6bb, mint 20 szazalékkal

15 -20 szazalékkal

5-10 szazalékkal

26. abra Mekkora torleszt6 részlet novekedést tud

még kigazdalkodni

Tobb, mint 20 szazalékkal
15 -20 szazalékkal

10-15 szazalékkal

5-10 szdzalékkal

Kevesebb, mint 5 szazalékkal
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Az elmult félévben torténd névekedések ellenére, az ligyfelek egyharmada nem szamol azzal a veszéllyel, hogy
nem tudja majd fizetni a bankkal szemben fennallé tartozasat, els6ként a bankkal probalnanak megegyezni, a
futamid6 novekedésérél, csak egytizediilk mondana le nagyobb kiadasairdl.

27. abra Milyen intézkedéseket tesz, ha mar nem tudja fizetni a havi torlesztési kotelezettséget a bank felé? (%)

Targyalasokat kezdek a hitel futamidejének névelésérdl | 39

Velem, ilyen nem fordulhat el6 | 36

22
1 [ Jelzalogh./lakas/szab.fel. h.

- 16 N=362

:

Csokkentem a napi kiadasokat

]

Elhalasztom a nagyobb tervezett kiadasokat

.

Barattdl/csaladtagtél/rokontdl kérek kolcsont

Nem fizetem a teljes torlesztG részletet csak egy részét

—
Y

Személyi hitelt veszek fel a jelzaloghitel tovabbi fizetésére

Dijak koltségek

Vizsgaltuk az Ugyfelek dijakrél széld informacidtuddsat, napra készségét, valamint az ezzel kapcsolatos
benyomasaikat is. A hitelkartyas és a folydszamlaval rendelkez6 ligyfelek egyarant kétezer forint alatti 6sszegre
becsiilik a bankoknak fizetendé havi koltségeket. A hitelkartydval rendelkezd ligyfelek kdzel negyede nincs
tudatdaban mennyit vonnak le a bankok havonta dijak és jutalékok cimén. Az koltségekkel kapcsolatos tgyfél
tapasztalatok vizsgalatdban megadllapithatd, hogy féként a hites lgyfelek érzenek némi csalédast, jellemzéen a
jelzaloghitellel és a személyi kdlcsonnel rendelkez6k talalkoztak nem vart koltséggel a hitelfelvétel utan.

28. abra Atlagosan mennyit vonnak le a bankok dijak és 29. abra Milyen benyomas alakult ki a tajékoztatas
jutalékok cimén? (%) alapjan vart koltségekkel kapcsolatosan? (%)
Kevesebb, mint 1000 Ft 53 Az Osszes felmerilé dij és 78
- koltség a vartak szerint
1000-2000 Ft B Folydszamla & alakul 65

2000-3000 Ft
3000-4000 Ft

N=2100

M Folyészamla
00

4000-5000 Ft Van olyan dij és koltség,  Megtakaritas
i artna N=400
Tébb mint 5000 Ft ami magasabb a vartnal 00 e
Semennyit [ Hitelkartya N=132
= . , .. [ Hitelkartya
Nem tudom N=165 A vartndl magasabb dijak N=165
Nem érdekel és koltségek vannak DJbe]Iczelilzgh./lakés/sza
.rel. n.
N=362
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» Atfutdsi idSk

Bévebben vizsgaltuk a négy termékcsoport esetében, hogy milyen gyors az ligyintézés a bankoknal, azaz hany
napot vesz igénybe a kartyak megérkezése illetve a hitelek folydsitasa.

Az Ugyfél tapasztalatok azt mutatjak, hogy a bankkartydk illetve a hitelkartydk korulbelll két héten belll
érkeznek meg az igényléstSl szamitva. Személyi kolcsOn esetén is Osszességében két hét is eltelhet az els6
kapcsolatfelvételt6l a hitel folydsitasdig. A lgyintézési id6 és a kérelem beaddsatdl a folydsitasig eltelt id6 a
jelzélog hitelek esetében mar hosszabb a tobbi termékhez képest. Altaldban egy hdnapot is igénybe vesz az
Ggyintézés és a banki oldalrdl torténd jovahagyds majd hitelfolydsitas.

14. tablazat Az atlagos atfutdsi id6k a kutatas soran vizsgalt termékek esetében

Jelzaloghitel
Személyi /szabad.

Folyészamla Hitelkartya
yosz : ¥ kolcson HLETA

h./lakashitel

Mennyi id6 telt el a kartyaigénylés beadasatodl a
kartyakézhezvételéig? (nap, atlag)

Mennyi id6 telt el a kartyaigénylés beadasatodl a
kartyakézhezvételéig? (nap,atlag)

Mennyi id6 telt el a kapcsolatfelvételtdl (lgynok/a bankfidk

13

14

felkeresése) a hitel kérelem beadasaig? (atlag)
Mennyi id6 telt el hitel kérelem beaddasatdl a 1

hitel folydsitasaig? (nap, atlag)
Mennyi volt a bankkal torténé els6 kapcsolatfelvételtdl a hitel

" P  x P 19
kérelem beadasaig eltelt id6? (nap,atlag)
Mennyi id6 telt el hitel kérelem 33

beadasatdl a hitel folydsitasaig? (nap,atlag)

> Termékelégedettség
A vizsgalt termékek kontextusaban 6t6s skalan vizsgaltuk azt, hogy az igénybe vett termék mennyire felel meg az
Ugyfelek igényeinek. A folydszdmlaval és valamilyen megtakaritdssal rendelkezé (igyfelek elégedettsége a
legmagasabb, valamint a fedezetlen hitelesek, azaz a személyi kdlcsonnel rendelkezd, illetve a hitelkartyds
Ugyfelek sem talalnak sok kivetni valét a vizsgdlt termékben.
30. abra Mennyire elégedett a termékkel 6sszességben? (%)

Folyészamla 33 LY.
N=2100
Megtakaritas 53
N=400
Személyi hitel
N=132
Hitelkartya
N=165
Jelzélogh./
lakds/szab.fel. h.

N=362 [ Egvaltaldn nem m2 m3 ‘m4 M Telies mértékben
15. tablazat Az atlagos elégedettség (1-5-6s skalan)

| Atlag15-dsskalan

9 8 27 29

Folyészamla 4,5
Megtakaritasok 4,4
Hitelkartya 4,3
Személyi hitel 4,2
Jelzéloghitel /szabad. felhasz. h./lakashitel 3,6
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