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A versenyintenzitds mérése a retail banki szolgaltatasok piacan

Vezetoi osszefoglalo

1. A lakossagi banki- és mas pénziigyi piacokon érvényesiilé verseny, az azt akadalyozo
tényezok, valamint a kapcsolodo fogyasztovédelmi problémék az utobbi években mind
Magyarorszagon, mind az Eurdpai Unidban a feliigyeleti hatésagok, a szakmai és lakossagi
érdekvédelmi szervezetek, s a kormanyzati szervek érdeklddésének homlokterébe keriiltek.
Ennek egyik oka, hogy bar az eurdpai pénziigyi piacok integracidja gyorsan halad eldre, a
hatdron atnyald lakossagi banki €és pénziigyi szolgaltatdsok piaci penetracidja jelentdsen
elmaradt az eldzetes varakozasoktol, vagyis az egységes belsé pénziigyi piaci verseny
érvényesiilése a vartnal lassabb ¢és korlatozottabb. Masik fontos oka a vilagszerte
megfigyelheté novekvd piaci koncentracio. Az dsszeolvadasok és akviziciok kovetkeztében a
pénziigyi piacon is csokken a szereplok szama ¢és ezzel parhuzamosan ndvekszik piaci erejiik.
A fogyasztok széles rétegei egyre kevesebb ¢és tokeerdsebb, ndvekvd sulyt piaci
szolgaltatoval, egyszersmind egyre nehezebben atlathatd és Osszehasonlithatdo termék- és
szolgaltatasi palettaval talaljak szemben magukat. Szdmottevéen megndtt tehat a verseny- €s
fogyasztovédelem szerepe.

2. A magyar bankrendszer 90-es évekbeli konszolidacidja és privatizalasa oOta eltelt kozel
masfél évtized piacfejlédése utan a magyar lakossagi bankpiacon kdzel negyven, univerzalis
pénziigyi szolgaltatéi jogositvannyal rendelkezd kereskedelmi bank miikdédik (valamint
tovabbi 410 hitelpiaci intézmény: szovetkezeti hitelintézet és pénziigyi vallalkozas), s a piacra
1épésnek nincsenek szabalyozasi korlatai. A nagy piaci szereplok részesedése jelentékenyen
megoszlik, a hagyomanyosan piacvezetd legnagyobb lakossdgi bank lassi belfoldi
piacvesztésének lehetiink tanti, mikozben mar valamennyi kereskedelmi bank megjelent a
lakossagi  szolgaltatasok valamelyik (vagy legtobb) 4gaban, ¢és gyorsan bdvitik
szolgaltatdsaikat egyre ujabb- és Ujabb fogyasztoi rétegek felé. A pénziigyi kozvetités
klasszikus banki csatornaitdl (betét-gytijtés és hitel-kihelyezés) eltérd, részben tdkepiaci —
befektetési, részben hitelkdzvetitdi, s6t biztositasi szolgaltatasok is gyorsan elterjedtek az
univerzalis pénzligyi kozvetitéi jogositvanyokkal rendelkezd magyar bankok piaci
gyakorlataban, s a lakossagi piacon valdo megfelelés azon is mulik, hogy az egyes piaci
szereplok mennyire versenyképesek e részpiacokon.

3. Mennyire intenziv napjainkban a verseny a magyar lakossagi bankpiacon? A bankpiacon
érvényesiild verseny mérésére hasznalatos mutatdk, hipotézisek és modellek széles kore
talalhatd a nemzetkdzi kozgazdasagi irodalomban. A legegyszeriibb, piaci strukturat és
koncentraciot jelz6 valtozok (pl. Herfindhal-index, CR-k mutatok) valamint a
jovedelmezdségi (ROA, ROE, kamatmarzs, koltséghatékonysdg, stb.) €s rugalmassagi
mutatok mellett az utdbbi években tobb tanulmany becsiilte a bankpiaci verseny mérésére
kifejlesztett kiillonb6zé empirikus modellek segitségével az egyes piaci szegmensekben
érvényesiild verseny erdsségét. Ezek egybecsengd kovetkeztetése - némileg leegyszeriisitve €s
sommasan -, hogy a retail-termékek esetében korlatozottan érvényesiil a verseny — kivéve a
hosszu tavu betéteket. A CR3 és CRS (a piac 3 illetve 5 legnagyobb bankjanak piaci
részesedését jelz0) mutatokat tekintve ugyanakkor a magyarorszagi bankrendszer az EU
orszagok kozépmezdnyében helyezkedik el. 2007-ben némileg csokkent az 6t legnagyobb
bank piaci részesedése, s nagyjabol ugyanennyivel nétt az elsé 10 banké. A Herfindahl-index
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alapjan a magyar retail bankpiac még szamos részpiaca erésen koncentralt volt 2005-2006-
ban, kivéve a svéjci frank alapt lakés- és a szabad felhasznalasu jelzalog-hitelek piacat.

4. A koncentracié azonban a tobbi részpiacon is jelentdsen csokkent az utdbbi években, ami a
verseny szempontjabol kedvezd tendencidra utal. Piacnyerési erdfeszitéseik kozepette a
bankok rengeteget tettek a szolgaltatdsok javitdsa, az ezt szolgald infrastruktaira fejlesztése
érdekében, mindazonaltal a 8 legnagyobb lakossagi bank miikodési kiadasainak névekedési
titeme 2007-ben mar joval alacsonyabb volt, mint az el6z6 években. A magyar bankszektor
eszkoz- és tokearanyos jovedelmezdsége a 2000-es évek kdzepén még joval az eurdpai atlagot
meghaladd mértékii volt. Az elmult két évben azonban — elsdsorban a fokozddo verseny és a
nagyaranyu fejlesztések magasabb koltségei miatt - megindult a jovedelmezdségi elony
lemorzsolodasa, 2007-ben pedig — részben a dragulo likviditas hatéséra - jelentdsen csokkent
mind a ROA, mind pedig a nominalis ¢és real-ROE mutato, s szektor tOkearanyos nyeresége
2007-ben a legalacsonyabb volt az 10j EU-tagorszdgok kozott. 2005 ota ugyancsak
mérséklodott a kamatmarzs mind a bankszektorban, mind a 8 legnagyobb lakossagi bank
korében. A 2006 és 2007-es évekre rendelkezésre allo koncentracids- és jovedelmezdségi
mutatokat valamint a nagybankok miikddési, piacszerzési gyakorlatat, torekvéseit tekintve a
lakossagi bankpiaci verseny jelentds erdsodése érzékelhetd.

5. A lakossagi bankpiaci verseny intenzitasanak ,,mérésére” vonatkozo6 kutatasunk survey-ken
alapulé megkozelitést alkalmazott. Mikroszintrdl nyert informaciok alapjan azt vizsgaltuk,
mit és hogyan tesznek a hitelintézetek az iigyfelek megszerzéséért és megtartsaért, s a
bankok ezirany erdfeszitéseinek szambavétele és értékelése alapjan alkottunk képet a
magyar pénziigyi szektorban érvényesiilé verseny jellegérdl, irdnyairdl, tendenciairol,
jellemzd folyamatairol, szélsGségeirdl és ellentmondasairol - kérddives vizsgalatok és interjuk
alapjan. Kutatasunk két, egymdas szdmara kontrolként is szolgdldo empirikus felmérést
tartalmaz. Az egyikben a 8 legnagyobb lakossagi bank (piacvezetd bankok) szakértdivel
készitett interjuk keretében a szolgdltatdst nyajtdé bankszektor ad képet Onmagarol
(igyfélakviralasi ¢és -megtartasi, keresztértékesitési gyakorlatardl, szolgaltatas- ¢és
kondiciomobilitasardl) és a megcélzott lakossdgi illetve mikro-, kis- és kozépvallalati
ugyfélkorérol. A masik kérddives felmérés ezzel egyidejlileg a banki szolgaltatdsokat
igénybevevl ligyfelek fogyasztoi szokasait, elégedettségét, problémait tarja fel az tgyfél-
szegmentaciora €s ligyfél-mobilitasra vonatkozoé kérdések alapjan.

6. Fogyasztoi vizsgalatunkban kivancsiak voltunk arra, vajon a banki iigyfelek érzékelték-e a
banki verseny erdsddését az elmult években, és mely szolgaltatasi elemeknél. Az eredmény
visszaigazolja az elmult években végbement fejlddést a magyar lakossagi bankpiacon (a
banki ligyfelek 86,5%-a érzékelte a verseny erdsddését), ugyanakkor elég pontosan ravilagit a
piac/piaci verseny problematikus pontjaira: az er6s6dd verseny azonban a fogyasztok szdmara
nem kapcsolodik dssze a szolgaltatisok mindségének javulasaval. Arra a kérdésre: ,,Erzékelt-
e az elmult 5 évben érdemleges javuldst a lakossdgnak nyujtott bankszolgéltatdsok
kinéalatdban és mindségében?” a valaszolok mar kevesebb, mint fele (48,4%, 368 {6) valaszolt
igennel, mig majdnem ennyien, 337 f0, 44%-a, nemmel.

7. A kiilonboz6é banki termékek kinalatanak novekedése, beleértve a ’90-es években még
nehezen elérhetd hiteleket is, valamint a kiszolgalds mindségének javulasa egyértelmiien
elismerésre keriil a lakossagi véleményekben. Az altaldban javulast érzékeldk tobbsége sem
gondolja azonban, hogy az arak csokkenése is bekovetkezett volna a verseny hatasara: az ezt
az elemet értékeldk 41,7%-a mondta csupan, hogy az elmult években egyre olcsobbak lettek a
bankszolgaltatasok. Ez a szam kiilonosen akkor tiinik kevésnek, ha a bankrendszerrdl
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véleményt mondé 6sszes 760 f6hoz viszonyitjuk. fgy mar csak 20,1%-ot tesz ki azok aranya,
akik a bankszolgéltatdsok aranak csokkenését is érzékeltek az elmult években. Hasonld
nagysagrendii azok szama ¢és ardnya, akik a banki t4jékoztatds ¢€s informacidonyujtas
szinvonalaban érzékelnek javulast, s ez azt mutatja, hogy ezen a teriileten a nagy aranyu
lakossagi bankpiaci fejlédéshez képest relative kevés eldrelépés tortént. Ugyancsak
problémasnak latszik a vitas ligyek és a panaszok kezelése: itt csak a megkérdezettek 15%-a
érzékel javulést.

8. Az atlagos lakossagi banki iigyfél mind az europai orszagokban, mind Magyarorszagon
hagyoményosan igen lojalis a szolgaltatast ny(jtd bankjahoz: a lakossag korében az atlagos
szamlavezetési id6 tobb mint 10 év az EU15-ben, a kkv-k esetében is majdnem 9 év. Az 1j
tagorszagokban ugyanez kevesebb mint 6 ill. 5 év, ami e bankrendszerek elmult 15 évi
alapvetd valtozasait tekintve még mindig elég hosszinak tiinik. Fogyasztdi mintankban az
EU15 atlaghoz hasonlo élettartamt atlagos szamlavezetési id6t mértiink: 10,4 évet. A
bankkapcsolat hossza idétartama 6sszefligg a bankvaltas alacsony gyakorisagaval: 2005-ben
az EU egészében a fogyasztok 7,8, a kkv-k 12,6%-a valtott szdmlavezetd bankot. Ehhez a
fogyasztoi lojalitason feliil hozzdjarul a bankvaltds magas koltsége (a tekintélyes zarlati
koltségek, a bankvaltassal jardo adminisztrativ terhek, valamint az informéci6-asszimetria és
alacsony ar-transzparencia is. Vizsgalatbol azonban az dertilt ki, hogy mintank bankiigyfelei —
a kozvélekedéssel ellentétben — nem érzékelik nehéznek, problémasnak a bank- vagy
termékvaltas konkrét eseteit, s ez utobbit szivesen teszik bankon beliil.

9. A verseny érvényesiilése ellen hat a kotelezd arukapcsolds, vagyis az a gyakorlat, amikor a
bank a szolgaltatas-nyujtas feltételeként kotelezdvé teszi egy masik termék megvasarldsat is.
Az arukapcsolds nem ugyanaz, mint a keresztértékesités, amit a szinergiak kihasznalasaként
definialnak: a bank kihasznalja, hogy mint mar tartos tigyfelét, ismeri az adott fogyasztot, igy
jol atlathaté kockazattal, testre szabott kindlattal tudja bdviteni vele tizleti kapcsolatat. A
,»Kotelez8” arukapcsolas gyakorlata nem csupan a kényszer elemének megjelenése miatt
verseny-korlatozo, hanem azért is, mert két vagy tobb termék igénybevétele esetén nd az
esetleges bankvaltas koltsége is. Banki szakemberek azonban a pozitiv addslista hidnyanak
oldalarol kozelitik meg a kdotelezd arukapcsolas kérdését, mondvan az sokszor az addsrol
informacioval nem rendelkez6 bankok kényszermegolddsa a hitelezési kockazat
csokkentésére: ha Magyarorszagon is létezne a ,,credit history” intézménye, akkor nem
kellene arazassal és kockazatcsokkentd technikakkal kezelnilik a potencidlis tigyfelekrdl
sz0l6, ma még hidnyzd informaciok miatt keletkezd kockazatokat. Az adoslista felallitasat a
bankok kormanyzati feladatnak tekintik, mar csak azért is, mert az egyes bankok részére
eléirando kotelezd adatszolgaltatast masképpen nem lehet elérni.

10. Az arukapcsolas kiilondsen az 1j tagorszagok bankrendszereiben, igy Magyarorszagon is
gyakori (mintankban a lakas- és aruhitelek 60 ill. 30%-a ilyennek bizonyult), s elsdsorban a
jelzaloghitelhez ¢és hitelfelvételhez kotott szdmlanyitast irjak eld: a lakossagi jelzaloghitel-
felvevok 47%-anak kellett bankszdmlat nyitnia az Osszes eurdpai bank atlagaban, mig a
hitelfelvevék 41%-anak. Ugyanezek az aranyok az 0j tagorszdgokban 67 és 55%. Ezzel
szemben a keresztértékesités a régi tagorszagokban nagyobb, az ujakban kisebb: EU-atlagban
a jelzaloghitel-felvevok atlagosan még 3 banki terméket vasarolnak ugyanattol a banktol, a
szamlavezetOk kozel 2 terméket. Az 01j tagorszagokban ugyanezen adatok 2,5 €és 1,6 terméket
tesznek ki.

11. Az értékesités csatornai egységesedtek a vezetd bankok korében az elmult években. A 8
piacvezetd bank gyakorlatilag mind fiokhalozatdban, mind interneten, s tobbségiik telefonon
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is a teljes arupalettdjat kinalja, bar ez utdbbiak esetében vannak specialis, igy bankonként
jelentdsen eltérd technikai megoldasu szolgaltatasok is. A lakossagi piacon valdé megjelenés, a
lakossagi fogyasztok elérésének kényszere vezetett az elmult években a fidkhalozat gyors
noveléséhez: a bankrendszer egészében 23,7%-kal nétt a bankfiokok szdma, mig a vizsgalt
bankok esetében sokkal gyorsabb, 30-50%-0s bdviilést regisztralhattunk. A fiokok
szolgaltatasi palettajat két irdnyba fejlesztették: egyrészt kiterjesztették az univerzalis
szolgaltatasok irAnyaba, masrészt specialis iigyfélkorokre szabtak. Igy az alap-bankfidkokban
minden banki illetve — a keresztértékesités jegyében - a bank lednyvallalatai altal kinalt
termek €s szolgaltatds megvasarolhatd. A fiokhalozatnak nemcsak az infrastruktaralis, hanem
a személyzeti fejlesztésére is sokat kdltenek a bankok

12. Az ligynokok/ligynokhaldzat igénybe vétele 5-6 év alatt terjedt el széleskoriien a magyar
bankrendszerben, s napjainkban mar az 0j folyositasu jelzaloghitelek tobb mint fele rajtuk
keresztiil jut el a fogyasztokhoz.. Az ligynokok alkalmazasa jelentésen csokkenti a banki
kamatmarzsot: a legnagyobb aranyban kozvetitett jelzalog alapa lakashitelek esetében a marzs
majdnem felét elviszik a hitelkdzvetitok. Mivel az ligynokok — jutalékuk miatt - erésen
érdekeltek a hitelek forgatasaban - a hitelkivalto hitelek kozvetitésében -, az 1j lakashitelek
iranti kereslet csokkenésével jelentdsen felerdsodhet a hitelmobilizacid. Ezzel egyiitt
fogyasztoi felmérésiinkbol még nem latszik az ligynokhasznalat nagyaranyu elterjedtsége:
mintdnkban a megkérdezett 908 banki ligyfél koziil dsszesen 54 6 (6%) szdmolt be arrol,
hogy vett mar igénybe pénziigyi szolgaltatast ligyndkon keresztiil.

13. Rendszeres interneten keresztiili bankolasrol az tigyfelek 18,2%-a, 164 {6 szdmolt be.
Ezek koziil szdmlakovetést 140-en (15,4%), atutalast 126-an (13,9%), koziizemi szamlak
fizetését 57-en (6,3%), betétfelbontast és lekotést 30-an (3,3%), értékpapirok adasvételét 13-
an (1,4%) intézi rendszeresen interneten. Telefonon némileg kevesebben, az tigyfelek 13,5%-
a, 123 f6 vesz igénybe rendszeresen bankszolgaltatasokat, az aldbbi megoszlasban:
szamlakovetést 88-an (9,7%), atutalast 55-en (6,1%), koziizemi szamlak fizetését 15-en
(1,7%), betétfelbontast és lekotést 13-an (1,4%), értékpapirok adasvételét 3-an (0,3%).

14. Bar az internetes- ¢és telefonos bankhasznalat terjedése oldott a kistérségek banki-pénziigyi
elszigeteltségén, az EU-s vizsgalatok megallapitasai szerint a ,,helyi piacok™ jelentdségének
fennmaradésa, a ,lokalitds” még mindig fontos oka a bankpiaci verseny korlatozottabb
érvényesiilésének. S ez tiikrozddik a bankok iizleti magatartasaban is: az elmult években ujra
kezdddo fidok-beruhdzasok azt mutatjak, hogy a bankoknak sziikségiik van az ezeken keresztiil
elérhetd tigyfélkorre, s a telefonos €s internetes bankolas bdviilése csak segitette, de nem
oldotta meg a vidéki lakossag elérésének problémajat. Ha a magyar fogyasztdi vizsgalatok
eredményeit tekintjiik, vilagos a magyarazat is: a telefon- és internet hasznalatat a banki
szolgaltatasok igénybe vételekor nem a foldrajzi/telepiilés szerinti elhelyezkedés hatarozza
meg, hanem az iskolazottsag, a kor és a jovedelem
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1. Bevezeto

A lakossagi banki- és mas pénziigyi piacokon érvényesiild verseny, az azt akadalyozo
tényezOk, valamint a kapcsolodd fogyasztovédelmi probléméak az utdbbi években mind
Magyarorszagon, mind az Eurdpai Unidban a feliigyeleti hatosagok, a szakmai és lakossagi
érdekvédelmi szervezetek, s a kormanyzati szervek érdeklodésének homlokterébe kertiltek.
Ennek oka, hogy bar az eurdpai pénziigyi piacok integracidja gyorsan halad el6re' és a
hatarokon keresztlilnyulé szolgaltatdsok szabadsdganak egyre tobb jogi-szabalyozasi,
engedélyezési, piaci stb. akadalyat sikeriilt megsziintetni’, az Europai Unid egységes belsé
piacan a hataron atnyuld lakossagi banki és pénziigyi szolgaltatadsok piaci penetracioja
jelentdsen elmaradt az eldzetes varakozasoktol, vagyis az egységes belsé pénziigyi piaci
verseny érvényesiilése a vartnal lassabb és korlatozottabb.

Ez egyrészt nyilvanvaldé moédon a piacra 1épés immanens korlataibol (a tagallamok eltérd
fejlettségébol, pénziigyi kultirdjabol, a kiilonbozé nyelvi, kulturdlis és politikai
hagyoményabol, stb.) ered, masfel6l viszont olyan versenykorldtozd tényezdknek is
tulajdonithatd, amelyek a piaci szereplok tudatos viselkedésének kovetkezményei. A verseny
érvényesiilését akadalyozo korlatok kiilondsen az oligopolisztikus piaci szegmensekben
valhatnak kritikussa, ahol viszonylag kisszdmu piaci szolgaltatd jelentékeny piaci
koncentracid6 mellett nytjtja szolgaltatasait. Tipikusan ilyen piaci szegmens példaul a
hirkozlés, a tomegkozlekedés, az energiaszolgéltatas és jelen dolgozat targya, a pénziigyi
piaci szolgaltatasok teriilete.

A magyar bankrendszer 90-es évekbeli konszolidacioja és privatizalasa ota eltelt tobb mint 10
év piacfejlédésének ismeretében nem szorul kiilon bizonyitasra, hogy a magyar lakossagi
bankpiac szerepldi erds versenyben allnak egymassal. Mas pénziigyi intézményekrdl (pl. a
szovetkezeti hitelintézeti szektor) nem is beszélve kozel negyven kereskedelmi bank nyujt
kiilonféle pénziigyi szolgaltatasokat a lakossdg részére, s a piacra lépésnek nincsenek
szabalyozasi korlatai. A nagy piaci szereplok részesedése jelentékenyen megoszlik, a
hagyoményosan piacvezetd legnagyobb lakossagi bank lassii belfoldi piacvesztésének
lehettiink tanti, mikézben mar valamennyi kereskedelmi bank megjelent a lakossagi
szolgéltatasok valamelyik (vagy legtobb) agaban és egyre Gjabb-¢és jabb fogyasztoi rétegeket
c¢loznak meg szolgaltatasaikkal (szakitva a korabban foként a vallalati szektorra koncentralo
gyakorlattal). A verseny léte nem csak hogy nem vitathatd, de az is kijelenthetd, hogy a
pénziigyi piac a leginnovativabb, dinamikusan fejlédd és gyorsan valtozo piaci szektorok
koz¢ tartozik, s maguk a bankok a lakossagi bankszolgaltatdsok terén is intenziv versenyt
érzékelnek. A modszertan elofeltevése tehat, hogy a lakossagi bankpiacon erdsodo
versenyhelyzet van.

Miért van mégis sziikség a verseny mérésére, intenzitaisanak mélyrehatobb
tanulmanyozasara? Ennek a kérdésnek a megvalaszolasahoz két tovabbi, részben egymasbol
kovetkezd piaci folyamatot kell tekintetbe venni. Az egyik a ndvekvd piaci koncentracio,
amely nem magyar sajatossag, hanem vilagszerte megfigyelhetd jelenség. Az 6sszeolvadasok
¢s akviziciok kovetkeztében a pénziigyi piacon is csokken a szereplok szama és ezzel
parhuzamosan ndvekszik piaci erejik. A fogyasztok széles rétegei egyre kevesebb ¢€s

' A kozos eurdpai valuta bevezetése jelentésen felgyorsitotta a folyamatot, kiilondsen a pénz- és tékepiacokon,

valamint a banki wholesale piacokon.

2 Ebben a folyamatban az FSAP keretében zajlo jogi liberalizacio és harmonizécié fontos szerepet jatszott
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tokeerdsebb, rendkiviilien megndvekedett sulyt piaci szolgéltatoval, egyszersmind egyre
nehezebben atlathatd és dsszehasonlithato termék- és szolgaltatasi palettaval taldljak szemben
magukat. Ez a jelenség vezet el a masik piaci folyamathoz, a fogyasztovédelem
Ossztarsadalmi igényként és feladatként vald megjelenéséhez. A fogyasztovédelem allami és
civil intézményei, valamint a versenyhatdsagok egyarant a fogyasztoi érdekek védelmében
lépnek fel, amikor eszkdzoket keresnek a piaci verseny objektiv méréséhez, redlis
megitélés¢hez.

A piaci atlagot meghaladd profitabilitds folyamatosan a tarsadalmi/politikai kozfigyelem
fokuszaban tartja a pénziigyi szervezeteket. Ez jelentékenyen ndveli annak a kockézatat, hogy
egyes negativ piaci jelenségek a piac egészére altalanositdé kovetkeztetésekké, végsoé soron a
pénziigyi piac altalanosan negativ megitélésévé konvertalodnak, és ott is a kdzhatalmi
beavatkozas indokoltsaganak latszatat keltik, ahol ez nem segiti eld a piacfejlodést. Ezzel
szemben mi abbodl indulunk ki, hogy barmifajta altalanositds alapjat csakis a pénziigyi piaci
verseny objektiv, targyszerli, alapos, mindenfajta ,elditéletes” prekoncepciotél mentes
vizsgalata képezheti.

1. A versenykutatasi modszertan eléfeltevése, kiindulopontja és célja

Miel6tt a versenyintenzitas mérésére szolgald kutatdsi modszertant ismertetnénk, fontos
attekinteni €s bemutatni, hogy hol tart ma a szakirodalom e piaci szegmensben érvényesiild
verseny leirasaban, milyen moddszereket, eszkozoket hasznalnak e célra, és ezek alapjan mit
lehet mondani a verseny jellegérdl, intenzitdsarol. Ehhez célszerti felhaszndlni mind idébeli,
mind nemzetkozi Osszehasonlitast, hiszen csak igy lehet elhelyezni, értékelni a retail piac
magyarorszagi fejlodését, s a verseny alakulasat e piacon.

1.1. A versenyt alakité folyamatok az eurdpai és magyar bankrendszerben az elmult
masfél évtizedben

A bankrendszerbéli, azon beliil is a retail banki lizletagban érvényesiilé verseny alakuldsara az
elmult mésfél - két évtizedben szamos nagyhatdsu, ua. ellentétes kdvetkezményekkel jard
tényez6 hatott. Ezek koziil egyik a piaci koncentraciot erdsité konszolidacios hullam volt, a
masik az eurdpai pénziigyi piacok, s azon belil a bankpiac foldrajzi egységesedése,
integralodasa, mig a harmadik a kiilonbozo pénziigyi termékek korabban széttagolodott,
elvalo piacainak integralodasa, aminek kovetkeztében mind a forrasoldalon, mind az
eszkozoldalon ,kinyilt” a piac kinalati oldala, az addig hagyomanyosan banki, befektetési,
biztositasi termékek kozotti szektorhatarok eliminalodtak. Erdemes e folyamatokat egyenként
megvizsgalni kozelebbrol is.

Az eurdpai pénziigyi rendszer 90-es évekbeli fejlédése a pénziigyi kozvetités mélytilése
valamint nagyaranyu béviilése mellett elsdsorban a pénz- és toke piaci pénziigyi kozvetités
jelentdségének az ugrasszerii novekedését hozta, mikdzben a bankok vezetd szerepe pénziigyi
kozvetitésben - a korabbindl sokkal kisebb ardnyban ugyan — megmaradt. Ebben a
folyamatban az eurdpai bankok kordbbi, az eurdpai pénziigyi rendszerben betoltott
kulespozicioik eréssége’ miatt tudtak megérizni vezetd szerepiiket, ami azonban alapvetd
valtozasokat igényelt a hagyoméanyos banki tevékenységekhez ¢€s ilizletagakhoz képest. Ez a
torekvés vezetett a befektetési banki szolgdltatdsok, az értékpapir-kereskedelem ¢és az

crcr

3 Valamint az eurdpai pénziigyi kozvetités bank—alapt jellegét tiszteletben tartd eurdpai szabalyozas.
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konnyitését célzd jogi-szabalyozasi folyamat is elOsegitett. A piaci valtozasokhoz gyorsan
alkalmazkod6 banki magatartds tovabb erdsitette az eurdpai bankokat. Kozilik a
legnagyobbak igazi  pénziigyi konglomeratumma  valtak, amelyek univerzalis
pénzintézetekként szolgaltatasaikkal lefedik a pénziigyi termékpaletta legszélesebb korét,
kihasznalva az egyéni fogyasztokhoz vald kozelségiikbdl fakadd eldnyiiket: mind a
hagyoményos bank-, mind az 0jabb tdkepiaci, mind a biztositasi, intézményi befektetdi
szolgaltatdsok nyujtdsara alkalmasak vagy sajat részlegeiken vagy leanyvallalataikon
keresztil.* Ez kétféle kovetkezménnyel jart a verseny intenzitisanak alakuldsara. Egyrészt
negativ: az univerzalis bankok egy szervezetbe csatornazott tevékenységilikkel novelték a
pénziigyi piac szintll koncentraciot, igy csokkent a verseny. Masrészt pozitiv: a kiilonb6zd
pénziigyi szolgaltatasok egy szervezetbe integralédasa/keriilése csokkentette a pénziigyi
piacok fragmentaltsagat, eldsegitette a tokearamlas optimalizalasat, s igy a pénziigyi termékek
¢s szolgaltatasok aranak csokkentését, a kindlat novekedését, vagyis a verseny erdsodését is.

A bankok altal dominalt pénziigyi rendszer jegyei jelennek meg az eurdpai befektetési
szolgaltatasok elosztdsi csatorndinak jellegzetességében. A legfontosabb disztributorok még
ma is a kereskedelmi bankok, amelyek leginkabb a sajat vagy csoportjukhoz tartozé
befektetési alapok szolgaltatasat kinaljak. Kovetkezd legfontosabb elosztasi csatornat a
biztositok jelentik, amelyek iizletpolitikajanak kdzéppontjaban a bankokhoz hasonldan a sajat
csoporthoz tartozo befektetési termékek kozvetitése all. A 2000-es éve elején azonban a
befektetési piac fejlodése, és a hazai piac integralodasa szempontjabol fontos folyamat volt,
hogy elkezd6dott az un. ,harmadik szereplés” elosztdsi csatornak bdviilése - vagyis a
hagyomanyos disztribitorok ajanlatainak kiszélesedése a csoporton kiviili befektetési
lehetéségekre. Azota az ilyen nyitott szemléletli kozvetités részaranya a befektetési alapok
retail értékesitésében évrdl évre néhany szazalékponttal nd, 2004-ben az eurdpai orszagokban
atlagosan 15% volt. Az atlag azonban nagy szorddast takar: Anglidban, ahol az értékesitési
csatornak kozott meghatarozé az un. ,fliggetlen pénziigyi tandcsadok” szerepe - ezek a
befektetési termékek egész® piacat attekintve ajanlanak befektetési lehetdségeket a
befektetoknek -, a retail befektetési termékek 75%-a mar ilyen modon keriil eladasra.
Ugyancsak magas ezek ardanya Dénidban (36%), valamint a Benelux-orszagokban, ¢és
Németorszagban (23%). Erdekes megvizsgalni, hogy az egyes kialakult értékesitési csatornak
milyen mértékben hasznaljdk az un. harmadik szereplds értékesitési csatornat. A McKinsey
2005-0s felmérése szerint a pénziigyi tanacsado cégek a kozvetitett eszkdzok 79%-aban, a
privat bankok 35%-ban, a retail bankok 10%-ban, mig a biztositok 9%-ban kozvetitenek
HKifelé”.

A tbkepiaci és biztositasi szolgaltatdsok nyujtasat végzd banki egységek részben természetes
novekedéssel, de nagyobb és gyorsabb piaci részesedés szerzése esetén Osszeolvadas és
felvasarlas révén jottek létre. Bar felgyorsultak a hatdrokon tilnyuléd vallalat-felvasarlasok, a
tobbségiik azonban hatarokon beliili maradt. Ugyanez igaz a banki konszolidaciora: mikézben
a bankrendszerben végbement egy koncentracids folyamat, s ez megnyilvanult a bankok
szamanak csokkenésében, s a nagybankok piaci részaranyanak novekedésében®, a nem hazai

Az eur6-Ovezet vallalatainak euro-kotvénykibocsatasait szervezd 20 legnagyobb részesedésii pénzintézet
kozott — akik e piac 95%-at fedik le - 14 eurdpai nagybank talalhato.

Az ,egész piac attekintése” némileg tilzo kifejezés arra a torekvésre, hogy egy-egy (helyi) piacon a
befektetési lehetdségek minél szélesebb korii ismerete, mind a helyi, mind a hozzaférheté kiilfoldi alapok
ajanlata alapjan a lehetd legkedvezdbb €s testre szabottabb befektetési terméket kinaljak a befektetoknek.
2005-ben az 6t legnagyobb bank eszkdzei az egyes eurdpai orszdgok dsszes eszkozének atlagosan 53%-at
tették ki a 10 évvel korabbi 46% helyett. Az atlag azonban orszagonként nagy szorddast takart: Belgiumban,
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felvasarlasok aranya még az eurd bevezetése utan sem haladta meg az 50-60%-ot, s az is
szinte kizarolag eurdpai eredetli volt. Mindezek miatt a kiilfoldi tulajdon aranya az eurdpai
bankrendszerben tovéabbra is alacsony. S mikdzben a hatarokon beliili konszolidacio 2006-ban
is folytatodott, gyakorlatilag tovabbra sem nétt a kiilfoldi részvétel aranya e folyamatban: a
kiilfoldi tulajdoni hanyad az eurdpai bankrendszer mérlegf6osszegében 27% volt, amibdl
19%-ot tagorszagbéli bank alkotott, s csak 8%-a volt union kiviili orszag tulajdonéban. Ez az
atlag azonban az 1j €s régi tagorszagok szdmottevo tulajdonosi kiilonbozdségét takarja: az 0j
tagorszagokban a bankok mérlegf6dsszegének 67,7%-a kiilfoldi bankok lednyvallalatainak és
fidkjainak a tulajdondban van (el6zdeknél 61,2, utdbbiaknal 6,5%), mig az eurd-Ovezet
orszagaiban a kiilfoldi tulajdonban 1évd eszk6zok ardnya csupan 17,9%. (E mogott az atlag
mogott a két sz€élsdség Franciaorszdg, 11% koriili, és Luxemburg, 90% {folotti kiilfoldi
tulajdonosi hanyaddal.) (Forras:ECB(2007)

A mindinkabb eldérehaladé pénziigyi piaci integracid lehetévé tette a tdke hatékonyabb

crer

crer

tényezo is eldsegitette. Ezek kozott fontos volt a 80-as évek kozepétdl - végétdl megindult
pénziigyi globalizacid, a részben ezt kivalto, illetve ezzel parhuzamos, ugyancsak a 80-as
évek kozepén - végén megkezdett pénziigyi liberalizacid és szabalyozasi harmonizacid, s
végiil, de nem utols6 sorban, az eur6 bevezetése. A sokvalutaji Europaban az arfolyam-
kockazat, a kamatlab-kockazat, a kiilonb6z6 valutaban denominalt eszkozoket tartalmazd
portfoliok Osszetételére vonatkozd eldirasok, stb. fragmentalta a pénziigyi piacokat és
csoOkkentette méretiiket, valamint akadalyozta az intézményi befektetoket befektetéseik
foldrajzi diverzifikalasdban. A korlatok megsziinése, a piacok fokoz6do integralédasa novelte
a hatdrokon atnyuld szolgaltatasokat, csokkentette a pénziigyi rendszernek a kiilonbozo
kockézatok kivédésére forditott koltségeit, mérséklddtek vagy megszintek a kamatfelarak,
csokkent a kamatszint, kiszamithatobbak és Osszehasonlithatobbak lettek a hozamok és
kondiciok, novekedett a pénz- és tOkepiacok likviditasa, stb. Mindezen tényezdok az eurdpai
pénz-¢s tokepiacok fejlodésének gyorsulasdhoz, a pénziigyi kozvetités tovabbi mélyiiléséhez,
a pénzpiaci verseny feltételeinek javulasahoz vezettek.

E folyamatok kedvezd piaci eredménye elsdsorban a kamatok harmonizacidjaban mutatkozik
meg. Leginkdbb a wholesale, azon beliil is a bankkozi piacokon ment végbe a kamatok
egységesedése és a hatdron talnyuld forgalom megugrasa. A bankkdzi repo-forgalomban
lassabban haladt elére az integracio, de — a biztositékként hasznalt allampapirok elfogadasara
vonatkoz6 szabdlyozasi konnyitések utan - a 2000-es évek elejétdl ott is felgyorsult. Az
allamkd&tvény-piacon ugyancsak lassabban, de végbement a hozamok kiegyenlitédése (a 10
éves lejaraton 10 bazispont alé siillyedt a hozamkiilonbség), mig a vallalati kdtvények piacan
gyors ¢€s latvanyos fejlédéssel jard integracio zajlott le. Mind a véllalati-, mind a lakossagi
hitelek piacan végbement egyfajta mérhetd kamatkonvergencia, ami alapvetéen az eurd
bevezetésének koszonhetd: az eurd-Ovezetben az egységes valuta, egységes jegybanki
alapkamat, a koz6s monetaris politika, a konvergencia az inflaci6 mértékében, az
arfolyamkockéazat kikiiszobolédése, a mar a pénzpiaci integracid kovetkezményeként
tekinthetd egységesedd bankkozi kamatok €s tokepiaci kondiciok mind az eurd-6vezeti banki
kamatszint konvergencidja irdnyaba hatottak.

Finnorszdgban ¢és Hollandidban az 6t legnagyobb bank részesedése 80% folott volt, Németorszagban
(elsésorban a széles takarékszovetkezeti haldzat miatt) 20% koriil alakult.
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A retail bankszektor fontossagat mutatja, hogy az 6sszes banki tevékenység mintegy felét
jelenti, 250-270 millidrd eurods bruttd bevétele az EU GDP-jének 2,5%-a, tobb mint 3 millié
alkalmazottal. A haztartasoknak nytjtott bankszolgaltatasok jelentdsége az elmult években
még némileg boviilt is: 2004-ben az 6sszes bankhitel 54%-at mar a lakossagi hitelek tették ki.
Ez részben magyarazhatdo a vallalkozéas-finanszirozas tdkepiacokra torténd eltolodasaval,
ugyanakkor a lakossag eladosoddsanak novekedésével is. Az eurd-Ovezet héztartdsainak
eladosodottsaga igy sem éri el Nagy-Britannia, az USA ¢és Japan lakossagaét. A novekvo
hitelfelvételt az egyre olcsobba vald hitelkamatok és - koltségek 0sztondzték: 15 év alatt az
egyre bovild aranyd, s 2006 végére mar az Osszes lakossagi hitel kozel 70%-at kitevd
lakashitelek’ kamatlaba 8% ko6zelébol 2,5%-ra, a 13%-ot alkoto fogyasztasi hiteleké pedig 6%
kozelébe csokkent®. A fontosabb haztartasi és vallalati hiteltermék esetében is szamottevd
arkonvergencia zajlott le 1999 és 2000 vége kozott, s azdta nagyjabol valtozatlan az atlagos
kamatkiilonbség szintje: a lakashitelek esetében 1 szazalékpont koriil van (a kiilonboz6
lejarat lakashitelek orszagonként 3 és 5% kozott mozognak), a fogyasztési hitelek korében az
atlagos eltérés 2-2,5 szazalékpont (a kiillonbozd lejaratu fogyasztasi hitelek atlagosan 5 és 9%
kozott valtoznak), mig a vallalati szektor hitelei a legkiegyenlitettebbek, orszdgonként és
lejaratonként 3,5 és 5% kozott mozognak.

A retail iizletag lakossagi és kisvallalkozasi része a legkevésbé integralt pénziigyi piaci
szegmens. A szakirodalomban fellelhetd olyan vélemény is, hogy ezen a teriileten nem is
lehetséges szamottevd integracid, mivel a sok egyedi ligyfélhez vald foldrajzi kozelség csak
korlatozottan és csak a helyi/hazai bankok részérdl oldhaté meg rentabilisan.” A fizikai
elérhetdség problémajat tobbféleképpen oldhatjdk meg a bankok. Az eddig legszélesebben
alkalmazott mddszer a valddi fizikai jelenlét, ami lehetséges leanyvallalatok alapitdsaval, a
szabalyozasi konnyitések kovetkeztében ma mar egyszerii fioknyitassal, ugyanakkor helyi
bankok, pénzintézetek felvasarlasaval ill. azokkal valo dsszeolvadassal. Ez a folyamat az eurd
bevezetésével felerdsodott, ami megmutatkozik a kiilfoldi bankfiokok szaméanak gyors
novekedésében is.

A retail bankpiacon az ligyfelek hagyomanyos elérési modja a fidkon keresztiil torténd
bankszolgaltatas-nyjtds. Mikozben a 90-es ¢években széleskori fiokbezarasi hullam
kovetkeztében csokkent Nyugat-Eurépaban a bankfiokok szdma, ez szdmos bank esetében
piacvesztéssel jart. (A fidokbezardsok részben a bankfelvasarlasok wutan el6allod
koltségtakarékossag érdekében torténtek.) Emiatt a trend megallt, s 2006-ban mind a régi,
mind az 0j tagorszagokban jelentdsen (3 ill. 6%-kal) ndtt a bankfiokok szama. A bankolas
azonban egyre inkabb kikerlil a hagyomanyos bankfiokokbol: terjed a nem bankokkal valo
kooperacié az értékesités fizikai csatornai kozott. Igy a régéta ilyen célokra is hasznalt
postafiokok mellett bankszolgaltatisokat lehet igénybe venni bevasarlokézpontokban,
szupermarketekben, utazasi irodakban, ingatlankozvetit6knél, autdkereskedésekben, tartos
haztartési és elektromos cikkeket értékesito tizletekben.

Az értékesitési csatorndk legkorszeriibb, nem fizikai jelenléten alapuld bankszolgaltatasi
csatornak az 0j telekommunikacios technologiak: internet, ATM, telefon és a mobiltelefon™.

7 A lakossagi hitelek gyors béviilése az elmult évtized fejlett orszagokbéli ingatlanpiaci boomjanak részben a
kdvetkezménye volt, részben vissza is hatott arra azzal, hogy a fizetéképes piaci keresletet novelte.

A haztartasok hiteleinek tovabbi 17%-at a kisvallalkozoi és a felsGoktatasi tanulményok finanszirozasara
felvett hitelek tették ki.

? A foldrajzi tavolsaggal novekvé banki koltségekrél és ennek jelentsségérol a bankok retail-tevékenységének
fejlesztésérol 1asd:

1" A mobiltelefonon keresztiil t6rténd bankolds gyors terjedésérdl sz6lo irodalom:, Juniper Research(2008):,
Buse, Tiwari, The Mobile Commerce Prospects: A Strategic Analysis of Opportunities in the Banking
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Az internet terjedése a skandinav orszagokban a leggyorsabb: ott a 16 éven feliili lakossag
tobb mint fele hasznélja mar rendszeresen az internetet bankiigyletek intézésére. Az EU15 —
orszagaiban sokkal kisebb aranyt, atlagosan a lakossdg negyede korében rendszeres az
elektronikus bankolas. Ennek is a fele a kozép-europai orszagok lakossaga korében: 10-12%.
Magyarorszag ezen orszagok kozott is az utols6: 2006-ban csupén a felndtt népesség 8%-a
vett igénybe interneten bankszolgaltatasokat."

E sokféle, az elmult években a verseny alakuldsara hatod tényezd koziil tehdt szamottevéen
tobb volt a verseny fokozddasat eldidézok szama, ami — mint lattuk — a pénziigyi piacok
legtobb szegmensében a kamatok és hozamok eurdpai szintli konvergencidjdban meg is jelent.
A retail piac azonban kivételt képez, s bar ott is szamos versenyt erdsitd tényezd hatott, a
verseny nem kelld (elvart) mértékii erésodése, a piaci integracio lassu elérehaladésa az EU
verseny- ¢s szolgaltataspiaci hatosagait a folyamatok évek ota tartd figyelésére, elemzésére
0sztondzte. Ennek kovetkeztében rendszeres piacfigyelés és a DG Competition altal végzett
tobbszori agazati elemzés is késziil az eurdpai retail piacok mitkodésérdl, kiilonos tekintettel a
versenyt akadalyozo tényezokre.

Ezek koziil a legnagyobb, 4 éves, a szektorrol atfogd képet nyujtd vizsgalat 2007 janudrjaban
zarult, s szamunkra két szempontbdl is nagyon lényeges. Egyrészt, mert orszdgonkénti
Osszehasonlitdsra alkalmas adatokat kozol az eurdpai retail banki piacrdl (ilyenek még
Magyarorszagrol is csak esetlegesen allnak rendelkezésre kutatasi célra), masrészt, mert a
kutatasnak (egyebek mellett) része volt egy olyan kérddives, Eurdpa 250 legnagyobb retail
banki tizletigdban is miikodé bankjanak megkérdezésén alapuld vizsgalat, amelynek
kérdéseit, az ligyfélmobilitasra vonatkozé mutatdoszdmait mi is fel kivanjuk hasznélni a
magyar retail banki piac szerepldinek versenyzOi magatartasat leird vizsgalatunkban. Az
alabbi elemzésben az eurdpai és magyar bankszektorban és ezek retail szegmensében
érvényesiild versenyrdl és mérésének kisérleteirdl ennek is eredményeit is felhasznaljuk.

1.2. A verseny mérésének lehetosége és modszerei

A verseny intenzitasanak mérése mindenfajta piacon és dgazatban szdmtalan problémat vet
fel, igy természetesen a bankpiacon érvényesiild verseny mérésére hasznalatos mutatok,
hipotézisek ¢és modellek széles korét targyalja a nemzetkdzi kozgazdasagi - pénziigyi
irodalom. Mivel a versenynek nincs (egy vagy akar tobb) direkt mérészama, az elsédleges
probléma minden agazat ill. piac, piaci szegmens vizsgalatinal azon mutaték korének
meghatdrozasa, amelyek adekvatan jellemezhetik a verseny lehetOségét, valtozasait,
akadalyozasat az adott 4gazatban/piacon. Mikdzben a versenyirodalom és a versenyhat6sagok
sz¢leskorlien hasznalnak bevett mutatokat (ezek koziil a legkézenfekvObbek az aldbb
bemutatott, a piaci struktarat leir6 mutatok), ezeken til Okonometriai elemzés céljaira
kiilonbozd specidlis mutatokat is képeznek ¢és szamitanak, amelyek egy része, vagy a
szamitasok alapjaul szolgdlod primer adatok megkérdezésen alapuld survey-kbol szarmaznak.
Az empirikus, kiilonb6z6 modelleket felhasznéald, nagyobb apparatussal végzett szamitasok €s

Sector,(2006); 51% of UK's Frequent Internet Users Are Interested in Mobile Banking, press release from
Meridea, 15 Dec 2005; EDB: Strong growth in Internet banking use in Norway, eBanking & Payments News
31/2007
" Az internet-bankolasrol szolo legfrissebb irodalom: Capgemini, EFMA and ING, World Retail Banking
Report, (2008); EFMA,Customer Contact Centres, (2005); APACS: Internet banking outstrips telephone
banking for first time in UK, eBanking & Payments News 25/2006.

12 Részben ebbdl szarmaznak a retail banki koncentraciot, a bankok ezen iizletagbéli jovedelmezdséget, stb.
tartalmazd, hidnypotldé nemzetkdzi adatok is.
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az ezeket értékeld tanulményok azt tesztelik, hogy a valasztott mutatok mennyiben
magyarazzak a verseny alakuladsat (ill. azon mutatd(ka)t, amelyet a kutatds keretében a
verseny jellemzésére valasztottak). Ebbol kovetkezéen az elmult tobb mint 30 év
bankversenyrdl szo6lo irodalmaban szamos, a bankrendszerben érvényesiilé hatdtényezok
szerepét feltételezd hipotézis sziiletett és dolt meg.

Ezek koziil a legkordbbiak a piaci struktira és a piacon miikddd vallalatok teljesitménye
kozotti kapcsolat magyarazatara sziiletett hipotézisek. A versenyintenzitds jellemzésére
legszélesebb kortien hasznalatos jelz6szamok az adott piac strukturajat és jovedelmezdségét
jelzo/leir6 mutatok. Gyakori alkalmazasuk egyrészt egyszerti eldallithatosdgukbol, masrészt a
abbol az oligopolisztikus piacokra jellemzo feltételezésbdl kovetkezik, hogy a dominans piaci
szereplok képesek a versenypiacon elérheténél magasabb profitot realizalni. Aszerint
azonban, hogy a piaci strukturat vagy a jovedelmezdséget ill. hatékonysagot veszik fliggetlen
ill. fiiggd wvaltozonak, kiilonb6zé hipotézisek ismertek. Az un. ,.struktira-magatartas-
teljesitmény” (structure-conduct-peformance, SCP) paradigma' a magas piaci koncentraciot
tekinti meghatdrozonak, annak versenykorlatozd hatisat tételezi a nagyobb profit
elérhetdségében (az oligopolisztikus bankpiacon a koncentracid lehetové teszi a bankok
kozotti Osszejatszast, igy magasabb arak alkalmazasara és nagyobb profit elérésére nyilik
lehetdség). Ezzel szemben az Un. ,hatékonysagi” hipotézis €ppen ellentétes kapcsolatot
feltételez: a magasabb piaci koncentraciot valojaban a hatékonysagi kiilonbségek idézik eld.
A versenytarsaiknal hatékonyabban miikod6 bankok magasabb teljesitményt érnek el (azoknal
magasabb profitot realizalnak), és képesek novelni piaci részesedésiiket is.'"* A ,.relativ piaci
erd” hipotézis szerint (Shepherd (1986)) a domindns piaci szereplok er6folénye magyarazza a
meghatarozo darazason keresztiil e bankok altal realizalhat6 extraprofitot. (Mivel a tobbi piaci
szerepld versenyz6 modon muikodik, a k legnagyobb piaci szerepld részesedését mutaté CR-k
mutatonak ezen elmélet szerint fontos magyarazé értéke van.) Berger és Hannan (1993),
valamint Berger(1995) egy olyan modellt alakitott ki, amiben a fenti hipotézisek Gsszes
mutatéinak egymasra vald hatasat ill. irrelevancidjat ki lehet mutatni, beleértve kétféle
forrasbol szarmazd hatékonysag, a nagyobb méretb6l fakaddé méret- €s managment
miikddésbol fakadod Un. X-hatékonysagi mutatdt is. A piaci részesedés és a hatékonysag
Osszefiiggéseinek egy harmadik lehetdségét fogalmazza meg az Gn. nyugodt élet (quiet life)
hipotézis, amely szerint a nagyobb piaci erdvel rendelkezd bankok elkényelmesednek,
kevésbé kell torddniiik a hatékonysaggal, mivel a piaci erd kihasznalasa az arazasban
konnyedén vezet magasabb jovedelmezdség eléréséhez.

Mig a hatékonysagi feltételezésbdl és a relativ piaci erd jelentdségébdl kiinduld empirikus
elemzések” igazoltak azokat, a ,,struktira-magatartas-teljesitmény”—hipotézist az elmult két
évtized szamos empirikus vizsgalata nem tudta egyértelmiien alatdmasztani. Ennek elméleti
magyarazataként sziiletett a piacok megtdmadhatosaganak fontossagat megfogalmazo elmélet,
amely a szabad piacra 1épés lehetOségét a domindns piaci szereploket korlatozo, ezeket
folyamatosan potencidlis versenyhelyzetben tartd, ezért versenyzd magatartasra kényszeritd
tényezoként vezeti be.'® A verseny érvényesiilését tehat nagy mértékben befolyasolja, hogy
milyen belépési korlatokkal kell szdmolnia a potencidlis 0j belépének. Ezek a korlatok
lehetnek szabalyozasi (t6kekovetelmény-eldirds, engedélyezési feltételek, stb.) ¢és
gazdasagossagi (pl. a minimalis hatékony méret elérése, koltségelonyok, piac- ¢és

P Varhegyi(2003) és Moré-Nagy (2003, 2004) részletesen ismerteti

" Lasd ezekrol részletesebben: Moré-Nagy (2003)

15 Lasd ezek koziil: Bikker-Groeneveld (1998), Vander Vennet (2002), Punt-Van Rooij (2001),

A megtamadhatosagi elméletet teszteld ¢s igazold empirikus vizsgalatokrol lasd: Molyneaux(1999),
Claessens-Laeven(2003), Demirgiic-Kunt(2003)
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tgyfélismeret hidnya, stb) természetiiek. A piaci megtamadhatosag-elmélet jelentdségét
novelték azok a bank- (és tdgabb pénziigyi) piaci fejlemények, amelyek a globalizacio, a
nemzetkdzi deregulacid és jogharmonizacid, valamint az eurdpai pénziigyi integracio
elérehaladasanak, az eurd bevezetésének hatdsara a nemzeti pénziigyi piacok hatarainak
oldédasahoz vezettek Eurdpaban.'”

A verseny intenzitdsanak jellemzésére gyakran vizsgéljak az arazasi magatartast. Ennek
egyik, a magyar bankpiac egyes szegmenseiben is jellemzOnek tartott tipusa az un. vezetd-
kovetd modell — eszerint a piacvezetd bank versenyaraknal magasabb arait kovetve a kisebb
piaci szereplok is dragabban araznak. Ugyancsak elterjedt a kamatok ,ragadossdganak”,
vagyis annak vizsgalata, hogy az adott bankpiacon ill. annak kiilonb6z6 termékei esetében
milyen gyorsan alkalmazkodnak a kamatok a pénzpiaci kamatok valtozasdhoz. (A magyar
bankpiac termékei korében a kamatok alkalmazkodéasanak sebességét Horvath-Kreko-
Nasz6di(2004) vizsgalta ebbdl a szempontbdl, és ugy taldlta, hogy csak a vallalati hitelek
esetén teljes és gyors az alkalmazkodas a pénzpiaci kamatokhoz — még nemzetkozi
Osszehasonlitasban is. A fogyasztoi hitelek és a rovid lejarata betétek ragadosak, a kamatok
ezek esetében lassan és részlegesen arazodnak at." Ezeken a lakossagi piacokon tehat
alacsony foku a verseny."

A piaci koncentracid6 mutatoéi koziil - egyszerlisége és konnyl elddllithatosdga miatt -
legelterjedtebb a CR-k koncentracids index, amely a k legnagyobb bank piaci részesedésének
Osszegét tartalmazza. A mutatdé hatrdnya, hogy a piacvezetd bankok kozotti
pozicioatrendez0dés hatasdt nem mutatja (mivel egyenld sullyal veszi figyelembe a k&
legnagyobb bankot), és figyelmen kiviil hagyja a kisebb bankokat. K értékét a vizsgalat célja
alapjan hatdrozzak meg, altaldban a 3, 5 vagy 10 legnagyobb bank egyiittes piaci részesedését
szdmoljadk. A masik széles korben alkalmazott koncentracids mérdszdm a Herfindhal-
Hirschman index (HHI), amelyet a bankok piaci részesedése négyzetének Osszegébol
képeziink. Ellentétben a CR-k mutatoval, a HHI a piaci poziciok eloszlasabol szarmazo
informaciokat is hasznositja, mivel (a szamitds modjabol kdvetkezden) nagyobb sulyt rendel a
nagyobb bankoknak ¢és a kisebb bankokat is figyelembe veszi. Nem lehet azonban
elkiiloniteni, hogy a mutatoban két idépont kozott végbement valtozast a piaci szereplok
Osszetételében vagy piaci pozicidjukban tortént eltolédas valtotta-e ki. Ugyanolyan
Herfindhal-ért¢k mellett eléfordulhat, hogy a piac belsé szerkezete, a szereplok piaci
részesedése jelentdsen atalakult.

A mutat6 értékei: H> 1800: magas piaci koncentracid. A H = 1800 érték nagyjabol megfelel
annak, ha a CR-4=80%. 1800 feletti H érték esetén olyan magas a piaci koncentracid, hogy az
a versenyjog szerint mar er6folénnyel valdo visszaélésre ad Iehetdséget, ezért a
versenyhatosagi beavatkozasnak tobb orszagban ez a kiiszobe (példaul Svédorszag, Egyesiilt

7 A piaci struktira jellemz8inek versenyt meghatarozo szerepét a 90-es évek empirikus elemzéseiben az tn.
nem strukturalis megkozelités valtotta fel, amelyben a bankok piaci magatartdsa alapjan probaljak mérhetové
tenni a bankpiaci verseny intenzitdsat. Ezek koziil azokat foglaljuk 6ssze a 3. sz. mellékletben, amelyeket az
1990-2000-es évek forduldjan a magyar bankpiacon érvényesiilé verseny empirikus vizsgalatara hasznaltak.
Lasd Varhegyi(2003), Moré Csaba - Nagy Marton(2004), Molnar Jozsef-Nagy Marton-Horvath Csilla(2007)

Varhegyi(2003) hasonld kovetkeztetésre jutott a lakossagi részpiacokon érvényesiild kamatrugalmassag
szamolasakor az 1995-2001-es id6szakra, de akkor még 10% alatti volt e piacok részaranya.

Az irodalom ezzel egyiitt szamos esetet sorol fel, amelyekkor nem a verseny hidnya okozza a kamatok
rugalmatlansagat. (Lasd pl. Gual (2004)) Ilyenek pl. a hitelnyujtasnal az informacid-asszimetria és az un.
advers selection problémaja, a magas bankvaltasi koltségek, a bankok aggodalma a prtfoliéjuk romlasa miatt,
ami visszatarthatja 0ket a hitelkondiciok enyhitésétol. A magas kockazatu hiteltermékek esetében a kockazati
prémium magas kamaton beliili ardnya nem feltétleniil engedi meg a piaci kamatok csokkenésének kovetését.
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Allamok). H < 1000: alacsony piaci koncentracio. A H = 1000 koriilbeliil megegyezik a CR-4
60 szazalékos értékével. Ezen érték alatt a versenyhatdosdgok szerint nincs sziikség
beavatkozasra, mivel nincs mod az er6folény gyakorlasara. 1000 <H < 1800: kozepes piaci
koncentracio, versenyjogi szempontbol tovabbi vizsgalatot igényld esetek, mert sem az
er6folény, sem annak hianya nem allapithatdé meg biztosan.

E mutatok alapjan a magyar retail bankpiac még szamos részpiaca erdsen koncentralt, kivéve
a svajci frank alapt lakéas- és a szabad felhasznalasu jelzalog-hitelek piacat. A koncentraciod
azonban a tobbi részpiacon is jelentésen csokkent az utdbbi években, ami a verseny
szempontjabol kedvez6 tendenciara utal.

Mrd Fr A magyar bankrendszer retail hitelpiacainak koncentraltsaga gy
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A CR3 ¢s CRS (a piac 3 illetve 5 legnagyobb bankjanak piaci részesedését jelzd) mutatokat
tekintve Magyarorszag az EU orszagok kozépmezOnyében helyezkedik el (21 orszag kozott a
9.). 2004-ben a harom legnagyobb bank piaci részesedése 63, az 6t legnagyobbé 80% kortil
alakult a retail banki termékekbdl szarmazo bevételek alapjan szdmolt piaci részesedést
tekintve. Az europai lakossagi bankpiac meglehetdsen fragmentalt, a skandindv és a Benelux
orszagokat leszdmitva kevés az olyan bankcsoport, amelyik két vagy tobb orszédgban is
piacvezetO lenne: a régi tagorszagokban a hazai bankok alkotjék a lakossagi piac legnagyobb
szerepldit. Ezzel szemben az 11j tagorszagokban a privatizacio kovetkeztében a régio olasz,
német, osztrak ill. svéd nagybankjai lettek a legnagyobb piaci szereplok.
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A retail banki szegmens jovedelmezdsége az eurépai bnkrendszerben
2002-04-ben (adézas elotti profit az dsszes retail jovedelem aranyaban)

60 -

50

40 ; -

T T T 1 "1 "1 1T T “"T "1 "T "“"T “"T "7 ~"T T “"T T T T T T T 1
o 8 = b on B0 s e &n g < o 8 = o
8 g g S ESSEE RS EEXE 5 FEPPEYR S L 2 S
g 2 N § 2 NN N N R § N NN N <} =
e 2R 82 2Ee 2T ERS 22 P2 LT YT
230 o 568 S=5585% 5§ ¢ 8 858858 2585
< /A = X EEXPSETEAS R E T N 533 NND
[} £ 8 QL T > Q 4] v
7} = B3 =2 E 8 A~ > >
@] = g © %0 a & 3 = g n
= O E ) ZO 8
= ) = A

Forras: Final Report COM(2007) 22.o0.

Az addzas el6tti profit a retail piaci jovedelmek aranyaban® az EU-orszagok atlagaban 22 és
28% kozott valtozott 2002-2004-ben. Magyarorszdg e mutatd tekintetében is a 9. volt az
eurdpai orszagok rangsoraban, vagyis itt is a kdzépmezOnyben helyezkedett el, némileg -
2003-ban jelentdsen - az EU-atlag folott. A retail szektorban legnagyobb jovedelmezdséget a
régi tagorszagok (Spanyolorszag, Irorszag, Anglia és a skandinav orszagok) érték el,
egyszersmind a legalacsonyabb profitabilitast orszagok is e csoport tagjai koziil keriiltek ki
(Belgium, Németorszag, Ausztria, Hollandia). A rendszervaltd j tagorszdgok a
kozépmezOnyben helyezkednek el (kivéve az alacsony jovedelmezdségii) Lengyelorszagot.
Hozz4 kell tenni azonban, hogy a lakossdgi piac a rendszervaltd orszagokban, igy
Magyarorszagon is éppen ezekben az években volt felfutdban, vagyis a 2005-2007-es
években valosziniileg még ndvekedett is e piaci szegmens profitabilitasa.

Az adatokat szemlélve feltiind, hogy az alacsonyabb jovedelmezdségli lakossagi bankpiacu
orszagokban milyen nagy a jovedelmezdség évenkénti valtozasa e bankpiaci szegmensben:
20-30%-o0s ugrasok is torténtek egyik évrdl a masikra. A profitabilitas hosszu tava alakulasat
tekintve ugyancsak érdekes, hogy milyen hatarozott novekvd trend €s a profitabilitas
alakulasdban mutatkozdé konvergencia érvényesiilt az elmult 20-25 évben (a régi
tagorszagokat vizsgalva). A 2000-es évek elején az 6sszes EU-orszag profit jovedelmezdségi
mutatdja 20 és 40% kozott mozgott. A bevételaranyos koltségek ugyancsak konvergalva
63%-ot tettek ki EU-atlagban, de ezen atlag mogott még mindig nagy kiilonbségek vannak: a
magas jovedelmezdségli orszagokban ez a mutaté 40-50%, Németorszdgban, Ausztridban és
Hollandidban 75-80%.

A jovedelmezdség alakuldsdban makrogazdasagi tényezOk (ndvekedési rata, inflacid mérteke,
stabil makrogazdasagi kornyezet, megtakaritasi rata, hitelkereslet) valamint az adott orszag
lakossagi bankszegmensében érvényesiil verseny jatszik meghatarozd szerepet. Ez utdbbit
meghatarozo tényezok az EU-vizsgalat tapasztalatai szerint a belépési korlatok, a magas piaci
koncentracid, a magas bankvaltasi koltségek ¢és a fiokhalozat Kkiterjedtségébdl fakadod
méretelOnyok. A magas piaci részesedéssel parosuld magas profitabilitds példaul felveti a
piaci er6folénnyel valo visszaélés lehetdségét, kiillondsen, ha vannak piacra 1épési akadalyok
is (pl. frorszag fizetési rendszerében, Daniaban bizonyos retail piaci szolgéltatasoknal voltak

2 A mutatd megvélasztisaban praktikus szempontok vezették a vizsgalatot végzoket: jol kortilhatarolhatd,
egyszertien eldallithato adatokbol legyenek képezhetdk.
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gatak az 0j belépd piaci szereplok eldtt, amelyek felszdmolasa a helyi pénziigyi feliigyelet
kozremiikddésével folyik.) De paradox modon az alacsony profitabilitasii orszagokban is
érvényesiilhetnek piacra 1épési akadalyok: igy Németorszagban ¢és Ausztridban a
hagyoményos, részben tartomanyi ill. allami tulajdonban 1évd takarékszovetkezeti halozat
védelmét célzo szabalyozas €s timogatasok kényelmessé €s alacsony jovedelmezdség mellett
is miikodoképessé teszik a bankszektort.

Az agazati vizsgalat sordn a retail banki mutatok kozotti kapcesolat irdnyanak és intenzitdsanak
mérésével probaltak a verseny tényezdit, ezek egymasra hatasat feltarni.”’ A bankok retail
szegmensének mérete ¢és jovedelmezdsége kozotti regresszidoszamitas (bevételekkel és
jovedelmezdségi mutatoval szamolva) gyenge pozitiv kapcsolatot mutatott ki. A piaci
részesedés és a jovedelmezdség kozott egyaltalan nem tudtak vildgos korrelaciot kimutatni,
még akkor sem, amikor a jelentds piaci erdvel rendelkez6 bankok ill. a kis részesedéssel bird
bankok jovedelmezdségét vizsgaltadk. Ez ijabb alatamasztdsa annak a mar széles szakmai
korben elfogadott allitdsnak, hogy a magas piaci koncentraci6 dnmagaban nem feltétleniil
mutatja a verseny hianyat, ahhoz mas tényezok (pl. a piacra 1épés korlatai, a piaci er6folény
alkalmazasa, stb. is sziikséges.)

A bankok nagysaga ¢és koltséghatékonysaga (koltségek/bevételek mutatd) kozott gyenge
negativ kapcsolatot sikeriilt kimutatni. Eszerint a nagyobb bankok valdban realizdlnak némi
méretgazdasagossagi elonyt a koltségeik szintjén, ez azonban nagyon magas nem lehet, mar
csak azért sem, mert lakossagi szolgaltatasoknal magas a valtoz6 koltségek aranya.

crer

er6sodését) elorehaladdsat mutatja a kamatok szorasdnak csokkenése. Ezzel kapcsolatban a
kovetkezOket talalta a vizsgalat:

- a betétek esetében nagyobbak az eltérések, mint a tobbi lakossagi terméknél

- a lakossagi termékeknél nagyobb a kamat-valtozékonysdg, mint a nem pénziigyi
vallalatoknal (NFC-knél)

- a legkisebb a szords a repo-termékeknél (&ltaldban a pénzpiaci termékeknél), a
jelzaloghiteleknél és a nem pénziigyi vallalatoknak nyujtott hiteleknél.

Mindez az eurdopai piacok fokozodd integralodasdnak és a verseny erdsddésének
kovetkezménye.*

A retail bankpiacon a verseny érvényesiilését a DG Competition agazati vizsgalata szerint
szamos tényezO gatolja: a fizetési rendszerben vald részvétel akadalyoztatasa az 0j piaci
szereplOk esetében, a hitelezési (adds-) adatbazisokhoz vald nem egyenlé hozzaférés a régi és
az 1j piaci szereplok szdmadra, szabalyozasi beavatkozds és allami korlatozas a hatarokon
keresztiili szolgaltatasnytjtasban (féleg a cross-border felvasarlasok és Osszeolvadasok
terén), a fogyasztdi mobilitds alacsony szintje (ami az egyik legfontosabb versenyt
akadalyozo tényezd, és szamos jol koriilirhatd oka van), valamint a kotelezd arukapcsolés
gyakorlata. Ezek koziil ez utobbi kettdvel foglalkozunk részletesebben.

Az atlagos lakossagi banki tligyfél hagyomanyosan igen lojalis a szolgaltatdst nyujtod
bankjahoz: lakossag korében az atlagos szamlavezetési id6 tobb mint 10 év az EU15-ben, a
kkv-k esetében is majdnem 9 év. Az 1 tagorszagokban ugyanez kevesebb mint 6 ill. 5 év, ami

I Lasd: Final Report COM(2007) p. 110-115.

22 A kamatharmonizéci6 elérehaladasarél, a kamat-alkalmazkodas orszagonként eltéré iitemének kozeledésérsl
az EMU Iétrejotte utan kiterjedt, empirikus vizsgalatokon alapul6d irodalomszol. Lasd ezek koziil: de
Bondt(2002), Sander-Kleimeier(2003), Mojon(2000)
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e bankrendszerek elmult 15 évi alapvetd valtozésait tekintve még mindig elég hosszinak
tlinik. A bankkapcsolat hosszu idétartama Osszefiigg a bankvaltas alacsony gyakorisdgaval:
2005-ben az EU egészében a fogyasztok 7.8, a kkv-k 12,6%-a valtott szamlavezetd bankot.
Ehhez a fogyasztdi lojalitason feliil hozz4jarul a bankvaltds magas koltsége (a tekintélyes
zarlati koltségek, a bankvaltdssal jar6 adminisztrativ terhek, valamint az informadcio-
asszimetria ¢és alacsony dar-transzparencia, ami miatt a fogyasztok nehezen tudjak
Osszehasonlitani a kinalt termékeket és szolgaltatasokat.”

Ugyancsak fontos mobilitas-gatld tényezdt jelentenek a magas kozlekedési koltségek
(beleértve a kozlekedésre forditott iddt is). Ezek miatt a pénziigyi-banki piac kisebb lokalis
térségekre oszlik, amelyeken beliilre korlatozddik a fogyasztok egy jelentds részének
mozgéasa, valasztasai. Bar az internetes- ¢és telefonos bankhasznalat terjedése oldott a
kistérségek banki-pénziigyi elszigeteltségén, az EU-s vizsgalatok megallapitdsai szerint a
,»helyi piacok” jelentdségének fennmaradasa, a ,,lokalitas” még mindig fontos oka a bankpiaci
verseny korlatozottabb érvényesiilésének. S ez tiikr6z0dik a bankok {izleti magatartasaban is:
az elmult években ujra kezdddo fidk-beruhazasok azt mutatjak, hogy a bankoknak sziikségiik
van az ezeken keresztiil elérhetd ligyfélkorre, s a telefonos €s internetes bankolds bdviilése
csak segitette, de nem oldotta meg a vidéki lakossag elérésének problémajat. Ha a magyar
fogyasztoi vizsgalatok eredményeit tekintjiik, vilagos a magyardzat is: a telefon- €s internet
hasznalatat a banki szolgaltatasok igénybe vételekor nem a foldrajzi/telepiilés szerinti
elhelyezkedés hatdrozza meg, hanem az iskolazottsag, a kor és a jovedelem.

A verseny érvényesiilése ellen hat az arukapcsolds gyakorlata, vagyis amikor a bank a
szolgaltatds-nyujtas feltételeként kotelezové teszi egy kevésbé piacképes termék
megvasarlasat is. Az arukapcsolds nem ugyanaz, mint a keresztértékesités, amit a szinergiak
kihasznalasaként definidlnak: a bank kihasznalja, hogy mint mar tartés tigyfelét, ismeri az
adott fogyasztot, igy jol atlathatd kockézattal, testre szabott kinalattal tudja bdviteni vele az
tizleti kapcsolatat. A ,kotelez6” arukapcsolds gyakorlata nem csupan a kényszer elemének
megjelenése miatt verseny-korlatozo, hanem azért is, mert két vagy tobb termék igénybevéte
esetén nd az esetleges bankvaltas koltsége is. Az arukapcsolas kiilondsen az 0j tagorszagok
bankrendszereiben gyakori, s elsOsorban a jelzadloghitelhez ¢és hitelfelvételhez kotott
szamlanyitast irjak eld: a lakossagi jelzaloghitel-felvevok 47%-anak kellett bankszamlat
nyitnia az 0sszes eurdpai bank 4tlagaban, mig a hitelfelvevok 41%-anak. Ugyanezek az
aranyok az uj tagorszagokban 67 ¢és 55%. Joval erdsebb arukapcsoldsi nyomassal kell
szembenéznie a kkv-szektornak: koriikben a hitelfelvételhez kapcsolt bankszamla-nyittatas
EU-szinten 51, az 0j tagorszagokban 94% volt 2005-ben. Ezzel szemben a keresztértékesités
a régi tagorszagokban nagyobb, az ujakban kisebb: EU-atlagban a jelzaloghitel-felvevok
atlagosan még 3 banki terméket vasarolnak ugyanattol a banktol, a szdmlavezetok kozel 2
terméket. Az 0j tagorszagokban ugyanezen adatok 2,5 és 1,6 terméket tesznek ki.

A banki szintli regresszidszamitasok erds negativ kapcsolatot mutattak a kiilonbozé mobilitasi
mutatok ¢és a profitabilitas kozott: minél kevésbé mobilak egy bank tligyfelei, anndl nagyobb
profitot képes realizalni. Ezzel szemben a keresztértékesitésre vonatkozo szamitasok mind a

» Immobilla teszi a banki iigyfeleket az informacio-hianybol fakado alacsony éar-tudatossag is. Egy 2004-es
belgiumi bankszolgaltatasokrol szolo vizsgalat soran azt talaltdk, hogy a valaszadok 77%-a a korabbi 10
évben nem valtoztatott bankot, s tobb mint egyharmada annak ellenére meg volt gy6zddve arrol, hogy az 6
bankja nyQjtja a legjobb kondiciokat, hogy a piacon nyilvanvaloan sokkal jobb feltételek voltak
hozzaférhetéek. A nemzeti versenyhatésagok 2004-05-ben végzett vizsgalatai még a kis- €s kozépvallalkozoi
korben is alacsony artudatossagot mértek a bankszolgaltatasok igénybevételénél. Lasd errdl részletesebben:
ECA(2006)
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lakossagi, mind a kkv-szegmensben azt mutattak, hogy az gyenge pozitiv hatassal van a profit
alakulasara.*

#* Lasd: Final Report COM(2007) p. 116-119
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1.3 A magyar bankrendszer retail szegmensének fejlodése, az ott érvényesiild verseny
alakulasa

A 90-es években lezajlott a magyar pénziigyi rendszer rekonstrukcidja €s piaci atalakulésa: a
bankrendszer helyreallitdsa, miikodésének piaci alapokra helyezése, privatizacidja,
nemzetkodzi standardoknak megfeleld jogi szabalyozasa valamint a tokepiac intézményeinek
¢letre hivasa, miikodésiik korszeri jogi kereteinek megteremtése. E folyamat végétdl, az
1990-es évek masodik felétdl a pénziigyi rendszer fejlodésnek indult, a pénziigyi kozvetités
mélyiilni kezdett, s ennek iliteme az ezredforduld utan felgyorsult. Bar a pénziigyi kozvetités
meghatarozoan bank-alapti maradt, a tOkepiac jelentdsége - elsdsorban a megtakaritasok
gyljtésében - érzékelhetden nd: ma mar annak tobb mint 20%-a intézményi befektetokhoz
keriil. A 2000-es években a magyar bankrendszer pénziigyi kdzvetitd szerepe mélyiilt, mind a
GDP aranyos mérlegfédsszeget, mind a magan-szektor hiteleit tekintve, mindezek ellenére a
legtobb mutatot tekintve nem sikertilt csokkenteni a pénziigyi kozvetités mélységében
fellelhet6 jelentds kiilonbségeket a magyar és az eurdpai pénziigyi rendszerek kozott. Az
utobbi néhany év 0j fejleménye a bankszektor retail-iizletagainak gyors fejlodése: egyrészt a
kis- és kdzépvallalkozoi szektor dinamikus hitelallomany-ndvekedése, és az ennél is gyorsabb
lakossagi hitelbdviilés. (Forras: MNB(2007))

A magyar pénziigyi ¢s bankrendszer fejloddése az eurdpai tipust koveti, amelyben a bankok
univerzalis szolgaltatasok kinalataval t6kepiaci funkcidkat is ellatnak A teljes kori pénzpiaci
szolgaltatdsok nyujtasdhoz teremtett torvényi kereteket Magyarorszagon is a bankok szdmara
az 1997-es hitelintézeti torvény az univerzalis bankka valas lehetové tételével. A sokfelé
agazd pénziigyi szolgaltatasok nyujtasahoz az univerzalis nagybankok 5-15 tagbol allo
leanybank—halozattal rendelkeznek®, ily modon tevékenységiik lefedi a magyar tékepiac
meghatarozo részét.>

A lakossagi tlizletag a kereskedelmi bankok tobbségében egészen a 90-es évek végéig
periférikus szerepet jatszott. Az OTP kordbbi monopoliuma — amely a lakossagi iizletaghoz
sziikséges infrastruktira egyetlen bankba torténd koncentralodésat is jelentette — jelentosen
meghatdrozta a lakossagi piac alakuldsidt a szabalyozéasi korlatok felolddsa utan is. A
bankprivatizacido révén itt megtelepedett kiilfoldi bankok az egyszeriibb, és a koltséges
haldzat-épités nélkiil is gyorsan jovedelmezd nagyvallalati hitelezésbe szélltak be, és nyertek
rovid 1d0 alatt jelentds piaci részesedést. A lakossagi tlizletag csak az olcso forrasgytijtés miatt
volt fontos e banki kor szdmadra, az itteni térnyerés azonban haldzat, széleskorii marketing,
képzett alkalmazottak nélkiil nem volt lehetséges. A lakossagi hitelezésbe vald beszallas a
magas kockdzat, az ennek kezelésére alkalmas informaciok, banki technologia, megfeleléen
képzett alkalmazottak, és nem utolsoé sorban a hosszl lejarati forrdsok hianya miatt egészen
az ezredforduloig nem jelent meg komolyan a banki stratégidkban. Csak amikor mar
ki¢lez6dott a verseny a corporate iizletigban, és a bankok jovedelmezdségét fenyegette,
kezdett egyre tobb bank felkésziilni a kkv-szektor és a lakossag felé torténd nyitasra. Ehhez
hozzatartozott a koltséges haldzat-épités, a hitelinformécios- és kockazatkezelési rendszerek
kiépitése — amelyek erdsen IT-igényesek —, a termékcsoportok ¢€s az darazasi politika

»  Szinte mindegyiknek van befektetési alap-kezeld, értékpapir- és befektetési, faktoring, lizing, ingatlan- és
jarmifinanszirozasra szakosodott, a nagyobbaknak egészség- ¢€s nyugdijpénztar-kezeld, jelzalog- és/vagy
biztosito tarsasaga.

Ezt mutatja a banki hatteri pénziigyi tarsasagok piaci részesedésének dominancidja az adott pénziigyei
szektor mérlegféit')sszegében.26 (Az OTP Alapkezel6 pl. 6nmagaban a befektetési alapokban elhelyezett
Osszes vagyon tobb, mint 50%-4t kezeli.)

26
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kialakitdsa, az alkalmazottak képzése, a marketing-stratégia stb. S végiil fontos szerepet
jatszott a lakashitelek forrasoldali allami tdmogatasanak, valamint a jelzéloglevél-kibocsatés
utjan torténd forrasgyljtés beinditasdnak, jogi-szabalyozéasi konnyitésének kormanyzati
kezdeményezése is.

A hiztartasok negyedéves hitelfelvétele, fsbb termék és devizilis bontisban A lakossagi izletag 2001 ota
"M tartd  felfutdsa alapvetden a
haztartasok hitelezésének gyors
boviilését jelentette, mivel a
haztartasok banki betét-
elhelyezése mindezen kdzben —
a betéti kamatszinvonal- és az
alternativ  befektetési formak
hozam-alakulasanak
L . s i . - 5 s s s =z s ==z ™ fuggvényében — hulldmzott, s
aranya az 0sszes megtakaritdson
beliil a tokepiaci megtakaritési
i) alternativakkal szemben
csokkent. A lakossagi hitelek
két tipusa, a lakés- és fogyasztasi hitel azonban ugrasszeriien nétt, s allomanyuk ma mar a
GDP 27%-at alkotja. A betétoldali mérséklodd novekedés €s a hitelek gyors ndvekedése a
haztartasok nett6 finanszirozasi képességének szamottevd csokkenésével jartak.
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il
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Forrés: MNB, Jelentés a pénziigyi stabilitdsrdl, 2008. prilis

Kiilonosen a haztartasok devizahitel-felvétele emelkedett dinamikusan az utdbbi harom
évben, a mult évi lakossagi hiteldllomany — novekmény nagy részét - elsdésorban a lakascélu
devizahitelek kovetkeztében — ezek tették ki. Emiatt nétt 2006 végére 50%-ra a devizahitelek
részesedése az Osszes haztartasi hitelallomanyon beliil.

A magyar haztartasok eladdsodasa nagyon alacsony szintrdl indult, az elmult 5 évben azonban
gyorsan nétt: az Osszes lakossagi hitel 2000 kozepén még a rendelkezésre allo lakossagi
jovedelem 7%-at, 2006 végén mar kdzel 30%-at tette ki. Ez az ardny a fele a 60% kortili eurd-
Ovezeti és japan, valamint harmada a 100% koriili amerikai és nagy-britanniai eladdsodottsagi
értéknek. A haztartasok hitelei a GDP ardnyédban kifejezve 28%-ot tesznek ki, ami hasonlo
elmaradasra utal a fejlett orszagokhoz képest. A kereskedelmi bankok lakossagi
portfolidjanak mindsége még jo, ami — tekintettel a hitelezés csupan néhany éves multjara —
nem meglepd. A bankok kiilonosen kezdetekben o&vatosan és koriiltekintéen jartak el
hitelnyujtasaikkor, ami a korszerli kockazatkezelési eszk6zok, a lakéshitelezésben a szigoru
fedezetértékelési szabalyok alkalmazasaval eldsegitette a kockazatok elkeriilését, a kockazati
felarakban pedig megfizettették ennek koltségeit. A lakossagi hitelek mintegy 60%-a van
jelzaloggal fedezve”. Ez nemzetkozi 6sszehasonlitasban is elég magas ardny, ugyanakkor, ha
a devizahitelek arfolyamvaltozasabol fakado veszteségeket is tekintetbe vessziik - amire a
fedezetnek esetleges hitelveszteség esetén ugyancsak szolgélnia kell -, mar kevésbé tlinik
nagynak.

Szektormobilitas a magyar bankrendszerben

Ahogy mar lattuk, a rendszervaltds utdn a magyar bankrendszer atalakitasakor az eurdpai
bankrendszerben miikodd univerzalis banki modellt vették at, s a szabalyozas ennek mitkddési
kereteit teremtette meg az 1997-es, majd a 2001-es hitelintézeti térvénnyel. A pénziigyi

2" Forras: MNB(2007) 34.o0..
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kozvetités klasszikus banki csatornditdl (betét-gylijtés és hitel-kihelyezés) eltérd, részben
tokepiaci, részben hitelkdzvetitdi formak gyorsan elterjedtek a magyar bankok piaci
gyakorlataban, s a lakossagi piacon valdo megfelelés azon is mulik, hogy az egyes piaci
szereplok mennyire versenyképesek e részpiacokon. Az alabbi tdblazatokbol kitlinik, hogy a
bankrendszer Osszes eszkoz- és forrasdllomanyan beliil mekkora részaranyt képviselnek a
bankokon kiviili hitelek és a tokepiaci megtakaritasi formdk, igy képet alkothatunk ezek
jelentdségérdl a lakossagi banki piac szempontjabol.

2007-ben a haztartasok mintegy 5900 milliard Ft-os banki és szovetkezeti hitelintézeti
hitelallomannyal rendelkeztek, s ezen tal 1150 milliard Ft hiteliik volt pénziigyi
vallalkozasoktol. Az dsszes lakossagi hitelnek tehat 16,3%-4t tették ki a lizingcégek és egyéb
pénziigyi vallalkozasok altal nyujtott hitelek, ez az ardny azonban 2004-ben még 22% volt, s
azota ¢évrol évre csokkent. (E vallalkozasok lakossagi hiteleinek éves novekedési iiteme
sokkal lassabb volt, mint a bankok héztartadsoknak nyujtott hiteleié.) Bar ebbdl a tdblabol nem
latszik, de a kis- ¢és kozépvallalkozoi kor finanszirozasdban szamottevéen nagyobb a
jelentdsége a pénziigyi vallalkozdsoknak: a lizing-cégek fontos szerepet toltenek be a kkv-k
jarmu- és gép-beszerzéseiben, mig a faktoring-cégek az egyre hosszabbra nyuld fizetési
hataridék kozepette fontos szerepet toltenek be a kkv-kndl keletkezd atmeneti
likviditashianyok athidalasaban.

Az ligyfélhitel-piac allomanyainak alakulasa

Allomany Szerkezet Eves nivekedés
2003 P 2005 2006  O7Jin 2007 2003 2005 2006 O7Jun
mrdFt  mrdFt mrdFt mrd Pt med Pt mrd Ft % % %

Bankok, szakositott hitelintézetek ugyfélhitelei 6,898 7,979 9,550 11486 12,189 14,060 82.0 81.9 825 15.7 19.7 20.3 12.4 224
Belfaldieknek nydjtott hitelek 5,364 7,549 8.963 10632 11153 12552 758 75.8 737 186 18.7 186 102 181
- Nem-pénziigyi vallalatok 4.0 4613 5.236 5841 5941 B 575 479 4.7 386 145 135 15 35 126

- Haztartasok 2.000 2597 337 431 4713 5451 238 30.7 320 298 298 279 191 264

+ lakashitelek 1,393 1,775 2,139 2545 2.690 2579 16.6 182 175 274 205 19.0 13.0 17.1

+ fogyasztasi hitelek 395 526 942 1385 1.588 1945 4.7 a9 114 331 789.0 47.0 29.3 40.5

+ egyeb hitelsk 212 286 2490 382 434 526 2.5 g 31 395 21 316 250 379

- Egyéb belfald Ggyfelek 333 339 356 481 499 527 4.0 3.4 31 19 5.0 351 10.8 9.6

Kiilfaldieknek nytjtott hitelek 534 430 587 854 1.036 1.508 6.3 6.1 89 -196 367 454 432 76.6
Szovetkezeti hitelintézetek tigyfélhitelei 426 524 571 623 660 675 5.1 44 40 23.0 8.9 91 11.4 8.4
Belfaldieknek nyjtott hitelek 426 524 571 623 660 675 51 44 40 230 8.9 3 114 G4
- Nem-penziigyi vallalatok 136 173 204 225 244 250 1.6 1.6 18 270 18.0 10.7 152 131

- Haztartasok 283 336 358 385 403 412 34 27 24 18.9 6.6 5 8.8 6.8

+ lakashitelek 115 135 144 154 155 157 1.4 1.1 09 175 7.0 6.7 6.2 23

+ fogyasztasi hitelek ag 97 HF 137 146 1504 1.0 1.0 03 106 207 160 164 1253

+ egyeh hitelek 81 105 97 95 102 101 1.0 07 06 298 -10 26 31 6.2

- Egyeb belfaldi Ggyfelek 7 15 9 12 13 13 ot o1 ot 1091 419 3586 232 8.5

Kiilfldieknek nytjtott hitelsk 0 0 0 0 0 0 0.0 0o 00 1708 9601 2468 1984 1518
Pénziigyi vallalkozasok tigyfélkovetelései 1089 1421 1771 1912 1992 2298 12.9 13.6 135 30.5 246 8.0 4.3 20.2
- Mem-pénzigyi vallalatok na 558 694 826 887 1069 n.a 589 63 na 245 19.0 103 253

- Haztartasok na 816 1005 1014 101 1154 n.a. 72 88 na 231 08 104 139

+ ingatlant finanszirozd na na na 81 96 120 n.a. 0.6 07 na na na 36.7 454

+ fogyasztast finanszirozd na n.a na 901 416 989 n.8. 6.4 58 n.a na na -10.5 a7

+ egyéh na n.a na 32 19 45 1.8 0.2 03 n.a n.a n.a 66.3 432

- Egyél ugyfelek na 47 il T2 T4 75 n.a. 05 04 n.a 53.0 13 13.7 41

Osszes iigyfélhitel és kovetelés 8,413 9,924 11,892 14,021 14,840 17,034 100.0 100.0 100.0 18.0 19.8 17.9 10.3 215
Belfaldiekkel szembeni kivetelések 7,879 9494 113058 13167 13805 15526 837 93.9 911 205 191 16.5 64 7.8
- Mem-pénzigyi vallalatok na 5,343 5.134 5.892 7072 T894 n.a. 482 463 n.a 14.8 124 5.0 14.5

- Haztartasok na 3.750 4,738 5710 6,147 7.018 n.a. 40.7 412 na 26.3 208 12.3 229

+ ingatlant finanszirozd na n.a na 2.7 2,942 3,267 na. 19.6 191 n.a n.a n.a 133 W2

+ fogyasztast finanszirozd na na na 2422 2,651 3.087 na. 17.3 181 n.a n.a n.a T 274

+ egyeb kivetelések na na na 508 555 672 n.4. 3.6 38 n.a n.a n.a 10.5 323

- Egyéb belfaldi agyfelek na 401 436 565 586 615 n.a 4.0 36 n.a 88 235 114 63

Kiilfaldiekkel szembeni kivetelések 534 430 587 854 1.036 1508 6.3 6.1 89 198 367 454 432 76.6

A héztartasok megtakaritasain beliil jelentésen ndtt a bankbetéten kiviili befektetések stlya és
jelentdsége: az évrdl évre jelentdsen lassulod litemben boviilé bankbetétek alloméanya 2007-ben
6,3 milliard Ft-ot tett ki, amit a 7,8 milliard Ft-nyi biztositasi, befektetési alapokba ill.
pénztarakba helyezett vagyon mar jelentdsen tilhaladott. 2004-ben még ugyanennyivel volt
nagyobb a bankbetétek allomanya, az azota bekdvetkezd nagyon gyors boviilés mindharom
befektetési csatorna esetében azonban egyre csokkentette a bankbetétek sulyat a pénziigyi
megtakaritasokban. Kiilonosen a befektetési alapokban elhelyezett eszk6zok néttek gyorsan,
érdekes modon nem is 2006-ban, a betétek utani kamatadd bevezetésének évében, hanem
2005-ben, amikor is 76%-kal nétt a befektetési alapok eszkozallomanya.
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A befektetési piac allomanyainak alakulasa

Allomany Szerkezet Eves novekedés
idoszak végén 2003 2004 2005 2006  07Jan 2001 2003 2005 2006 O7Jun
mdFt mrdFt mrdFt mrdFt mrd Ft mrd Ft % %

Hitelintézetek belfoldi igyfélbetétei 7,556 8.358 9,360 10,562 10,448 11,383 485 41.1 38.0 10.6 12.0 12.8 3.8 1.8
+ bankok, szakositott hitelintézetek 6,729 7.407 8230 8371 8,245 10,088 432 365 337 10.1 11.1 13.9 37 Firg
+ szévetkezet! hitelintézetek 826 951 1.129 1.191 1.204 1.286 5:3 46 4.3 15:4 167 55 43 8.8
- vallalatok betéte 2371 2483 2,783 344 3.246 3438 15.2 13.3 (i i 47 121 27 0.1 22
- haztartdsok betétsi 4,589 5116 5,665 5919 6.000 6.305 265 231 211 1.5 107 4.5 08 6.5
- eqyéb pénzlgyi kizvetitflk betétei 153 a57 376 E00 613 765 1.0 23 26 675 462 50.8 65.2 274
- egyéb belfildi Ggyfelek betétei 442 501 461 623 589 828 2.8 24 28 134 -1.9 36.1 171 313
Hitelintézetek belfaldi kétvényforrasai 1.037 1,137 1,378 1,186 1,153 1,240 6.7 4.6 41 9.6 212 -14.0 3.8 4.6
Hitelintézetek kiilfoldi forrasai 2,278 2,804 3,820 4,832 5,488 6,255 14.6 18.8 20.9 231 36.2 26.5 12.7 294
- bankkozi betétek 72 721 1333 1,674 1,989 2,566 46 6.5 86 00 8.8 256 6.5 533
- egyeh betétek 549 487 661 652 826 662 35 27 22 12 358 i 246 -2.9
- felvett hitelek 947 1.250 1438 1.631 1,585 1825 6.1 64 6.1 320 150 134 44 1138
- katvények és jelzaloglevelek 61 346 387 845 1.088 1.201 0.4 33 40 4673 120 1181 59.5 422
Kezelt iigyfélvagyon /*/** 1886 1655 2114 2622 27171 3217 12.1 10.2 10.7 123 217 24.0 20.5 227
- bankok 1377 1144 1491 1809 1803 221 8.8 7.0 7.4 -169 30.3 253 2T 223
- befektetési véllalkozdsok 425 410 518 659 832 856 &r 27 2.9 -33 261 332 422 242
- alapkezeldk egyéh portfdlidja 84 100 105 124 137 150 0.5 a5 a5 182 52 17.58 184 212
Biztositasi dijtartalék 920 1066 1269 1565 1684 1805 5.9 6.1 6.0 15.9 14.0 23.3 1.2 154
- unit-linked tartalék 180 240 350 538 629 737 1.2 21 2:5 333 458 537 501 371
- egyeh elethiztositasi tartalek 532 589 643 01 712 LAk 3.4 27 24 107 5:2 9.0 6.4 23
- nem-élet dijtartalék 208 237 276 326 343 351 13 1.3 iy 139 165 181 14.0 77
Befektetési alapok eszkozei I 879 1067 1879 2 558 2849 3236 5.6 10.0 10.8 21.4 76.2 36.1 36.9 26.5
- pénzpiaci alapok 164 299 502 728 331 951 ] 28 32 82.3 67.9 44.9 381 305
- kitvényalapok 546 483 644 329 359 396 35 13 13  -114 333 488 7T 204
- részvényalapok &0 1 97 182 179 207 0.3 0.8 07 128 T § 57.9 305 36.0
- ingatlanalapok 42 90 277 474 461 498 0.3 1.8 1.7 1155 2067 71.0 404 5
- egyéh alapok 78 135 360 874 990 1184 0.5 34 40 07 15%8. 14340 79.9 354
Pénztari vagyon /* 1014 1455 1894 2 350 2 630 2797 6.5 9.2 9.3 435 30.2 241 28.9 19.0
- magan-nyugdijpénztar 565 376 1221 1,591 1.834 1,966 36 6.2 6.6 55.2 39.3 303 354 236
- Bnkéntes nyugdijpénztar 434 556 643 719 758 787 2.8 28 26 280 156 18 16.2 94
- egészsegpénztar 13 21 27 37 35 4 a1 01 a1 558 311 334 19.9 123
- Bnsegélyezd pénztar 1 2 3} 4 3 3 0.0 0.0 0.0 374 5%4 182 -149 1895
Osszes befektetés 15569 17541 21713 25673 27024 29934 100.0 100.0  100.0 12.7 23.8 18.2 12.8 16.6

* piaci ériéken; */ letéti dllomanyok nellkcul;

Azokban a piaci szegmensekben, ahol a verseny valdban erdsodik — elsdsorban a fedezett
hitelek nyujtdsanal — a bankok a kondiciok enyhitésével is probaljadk vonzani az ligyfeleket.
Az MNB 2008 marciusi hitelezési felmérése szerint (MNB(2008)) a korabbi évek
gyakorlataval ellentétben a bankok 2007-ben a lakossagi hiteltermékek tilnyomo részénél
konnyitettek a feltételeken, s egy sor magasabb kockazatu terméket vezettek be. Az MNB
Stabilitasi jelentése szerint ez a kockazat-alapu verseny élez6désére utal.”® Tekintve a
lakossagi jovedelmek csokkenését, a haztartasok eladosodasanak novekedését®, az amerikai
masodlagos jelzalogpiaci nehézségeket valamint a nemzetkozi ingatlanpiaci boomok végéhez
kozeledését, a kondiciok enyhitése tovabb ndveli a bankrendszer egyébként is erds6do
kockazatait. Ezzel egyiitt szakmai korokben egyetértés van abban, hogy a magyar
bankrendszer retail lizletagaban az elmult években erds6dd verseny a fogyasztokért, a piaci
részesedés novelésért elkeriilhetetlenné tette a bankok szdmaéra a kondicidok enyhitését. A
bankok intenziven, évi 10%-nal magasabb iitemben bdvitik a fiok-halozatukat, felvallalva
annak koltségnoveld hatasat, évrdl évre ndvelik a marketingre forditott 6sszegeket, nagy sulyt
fektetnek a termék-innovaciora, az uj, egyre Osszetettebb termékekkel valdo megjelenésre, a
bankon ¢és a bankcsoporton beliili szinergidk fokozott kihasznélésara. (Ennek, s az ligyfél

* Lasd MNB(2008) 54.0

¥ A haztartasok eladosodasat nemcsak az adossagallomanynak a rendelkezésre allo jovedelemhez és/vagy
GDP-hez viszonyitott aranyaval szoktdk mérni, hanem az addssagtorlesztésre forditandd GOsszegeknek a
rendelkezésre allo jovedelemhez viszonyitott ardnyaval is. E mutatd 2007-ben Magyarorszagon a teljes
lakossagra szamitva 13, a hitellel rendelkez6 haztartasok korében 19,1%, ami nemzetkdzi 6sszehasonlitdsban
is a magasabbak koz¢ tartozik, s évrél-évre tobb szazalékponttal nd. (Forras: MNB(2007, 2008) 57.0.)
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szintli jovedelmezdségi szemlélet megjelenésének egyik mellékhatisa a versenyt torzitd
arukapcsolasos értékesitések terjedése — errdl késObb részletesen lesz szd.) A fidkhalozaton
keresztiili értékesités mellett a bankok folyamatosan fejlesztik és bovitik az 0j értékesitési
csatorndkat (elsésorban internet, mobiltelefon), ezek mindegyike a fogyasztok rendelkezésére
all minden nagybankban. Nem egyforma azonban az ezeken keresztiil elérhetd szolgaltatasok
kore és biztonsaga.

Az tigyfelekhez valo jobb hozzaférés érdekében végzett halozati és technologiai fejlesztések
koltségei az elmult években mar lassitottak az évezred eleje O6ta a magyar bankrendszer

koltség-hatékonysagaban végbemend gyors javulast, s a kozeljovében - tekintettel néhany
bank  kozismert tovabbi

Koltséghatékonys 4gi mutaték a magyar bankrendszerben nagreSSZiV” fe.] lesztési

% % | elképzeléseire - ez a
35 s7 | tendencia varhatdan
34 —7& 7777777777 —8— Koltség/atlagos mérlegfo dsszeg (bal skala) - - 156 folyt?t(')dnl fog Mar a
33 - K-~ —x— Koltség/mikodési eredmény (jobb skala) oSS PSZAF 2007-es els6 félévi
154 gyorsjelentésében

-3 | (PSZAF(2007)) arrdl irtak,

52 | hogy a beruhdzasok

75" | csokkend hozadéka

15 | megjelent a bankszektor

14 | eredmény-kimutatasaban (az

14 | eszkozaranyos miikddési

23— —————————— 47 | {ltségek csOkkenésének

pozitiv hatasa egyre kisebb).

2003.dec
2004.marc.
2004 .jan.
2004.szept.
2004.dec.
2005.marc.
2005.szept.
2005.dec.
2006.marc.
2006.szept.
2006.dec.
2007.marc.
2007.jan.
2007.szept.
2007.dec.

Bar a koltséghatékonysag
javuld tendencidja kedvezd
képet fest a magyar bankrendszer miikodésének hatékonysdgardl, mind eurdpai, mind
regionalis Osszehasonlitdsban rosszabb a relativ helyzet az eszkdzardnyos koltségek alakulasat
tekintve. E mutatd a magyar bankok atlagiban még 2007-ben is 2,65% koriil volt, ami
masfélszer nagyobb az unids 1,5-2% korili értékeknél. A jovedelemaranyos koltségek
ROA és ROE curopai ossze hasonlitisban tekintetében ezzel szemben
e | europai Osszehasonlitasban is
jol allunk: ez a mutatd 60-rol

A | 48%-ra csokkent 5 év alatt, s
| 20%-ponttal alacsonyabb az
A " ugyancsak csokkend, de 60%

- " feletti EU-atlag értékének™.
- " (Ez 2004 és 2006 kozott 64-
ol 16l 61%-ra csokkent). A
kedvez0 helyezés alapvetd oka

Forras: MNB, Jelentés a pénziigyi stabilitasrol, 2008. apr.
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Finnorsz:
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azonban a magyar
, ,
5 ROE (Adbaott aredimény T iorL, 2006, ECB G007 bankrendszer tartosan es
A ROA (Adézott eredmény/Mérlegféssszeg, jobb skila, 2006) , o ., .
E; bevétellel ki alt ROA (2006 bb skala
Forvis: NN Jeentés  pénatey bl 2005, i, © Eeywer evétellel koriglt ROA (2006) o kil europai Osszehasonlitasban is

magas jovedelmezdsége volt,
ami ujra ¢és Ujra felvetette a verseny korlatozott érvényesiilésének kérdését e piacon. 2007-ben

3% Mas oldalré] ugyanakkor ez megint csak azt mutatja, hogy a magyar bankok jovedelme olyan magas, hogy
még a rosszabb eszkdzaranyos koltséghatékonysag mellett is relative jo jovedelemaranyos hatékonysagot
képesek produkalni.
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azonban szamottevoen romlott a magyar bankok atlagos jovedelmezOsége, s részben ez
lehetett az oka annak, hogy a miikddési bevételek ardnyaban mérve ndvekedtek a koltségek.

A bankrendszer egészének szintjén szdmolt ROA (eszkdzaranyos jovedelmezdség) 2001- és
2006 kozott folyamatosan novekedett: 2001 és 2003 kozott 1,4-1,5% koriil alakult, nagyjabol
az EU atlag koriil, 2004 és 2006 kozott annal 25%-kal magasabb, 2-2,1% volt, 2007-ben
azonban az évezred eleji szintre (1,5% ald) siillyedt.

Hasonl6 tendenciat mutat a ROE
(tékearanyos  jovedelmezdség)
mozgasa a 2000-es évtizedben:
a 2001-es 20% koriili szintrdl
> 2006-ra 30%-ra nétt az adozas
elétti eredmény a sajat toke
arAnyaban’' - ugyanez a mutatd
s | az EU bankrendszerében 2005-
ben 19,2, 2006-ban 19,6% volt -,
majd 2007-ben 18%-ra, a real-
[ os ROE 12%-ra esett vissza.

A magyar bankrendszer eszkoz (ROA)- és tokearanyos (ROE) jovedelmezésége

35 3,0

30

25

2,0

20

Erdekes azonban a fenti abrat
Osszevetni az eurdpai bankok

2003.dec
2004.mérc.
2004.jin.
2004.57ept.
2004.dec.
2005.mére.
2005 jim.
2005.s7ept.
2005.dec.
2006.mérc.
2006.jin
2006.57ept.
2006.dec.
2007.mére.
2007jim.
2007.s7ept.
2007.dec.

—ROE (ia ) retail-tevékenységének jovedel-
mm Reil ROE (bal skila) X
Forras: MNB Jelentés a pénziigyi stabilitasrol, 2008. aprilis ROA (jobb skila) m6265égét mutat(') korébbl

abraval (1.2. fejezet), ahol a magyar bankrendszer — megelézve ugyan mindharom visegradi
orszagot - az eurdpai kozépmezdnybe helyezkedett el e mutatd alapjan. Ennek alapveten két
f6 oka van: egyrészt a retail banki piac profitabilitdsa a legtobb eurdpai orszagban magasabb,
mint a bankrendszer-szintli (leszamitva a kiterjedt szovetkezeti haldzattal rendelkezd
Ausztriat és Németorszagot), igy a magyar retail banki jovedelmezdség eleve magasabb
nemzetkozi szinthez mérddik. Masrészt a 2002-2004-r61 sz6l6 adatok a az 10j tagorszagokban
a lakossagi piaci boom kozepén végzddnek, az azdta eltelt harom évben a retail banki
tertiletek valdszintileg novelni tudtak jovedelmezdségiiket.

A retail-piaci ROA és ROE alakulasarol nincsenek publikus, dsszehasonlithatd adatok sem
nemzetkdzi, sem Magyarorszagon beliili banki szinten. A bankok ezeket az adatokat {izleti
titokként kezelik, és nem adjak ki. A DG Competition 2005-2007-es vizsgalata alapjan all
rendelkezésiinkre az 1.2. fejezetben bemutatott tdbla, amely azonban a retail szegmensben
elért darbevétel és az ebben az lizletagban realizdlodott profit aranyat mutatja be. A nemzeti
versenyhatosagok lakossagi banki dgazati vizsgalataibol nyerhet6k még - sajnos csak egyedi -
adatok egyes orszagok bankszektoranak retail banki piaci jovedelmezdségérdl. Ilyen a 2002-
es nagy-britannai kkv-szektor banki helyzetérél végzett vizsgalat™, ahol a brit versenyhivatal
a bankoktol egyedi adatokat kért és kapott a kiilonbozd, kkv-szektorral folytatott iizleti
tevékenységiik jovedelmezdségérol. Az ezek alapjan képzett mutatd szerint 1998 és 2000

! Fontos megjegyezni, hogy a magyar takarékszovetkezetek jovedelmezOségi mutatéi az elmilt 4 évben
folyamatosan romlottak, s mikozben 30-50%-kal alacsonyabbak voltak a magyar bankrendszer atlagos
mutatdszamainal, nem érték el az EU-atlagot sem: a takarékszovetkezetek ROA-mutatdja 2005-re 1,2%, mig
a ROE 18%-ra csokkent.

32.CC(2002)

26



A versenyintenzitds mérése a retail banki szolgaltatasok piacan

kozott Nagy Britannidban a bankszektor kkv-iizletdgdban 36% volt a ROE, s 15% a
tokearanyos koltség-mutato.”

A magyar bankpiac magas jovedelmezdsége az évezred kozepén Osszefliggott az arazés

gyakorlataval és a nemzetkdzi Osszehasonlitdsban is magas kamatmarzzsal, ami a 2001 6ta
folyamatos csokkenés mellett 2007-re mar 3,3%-ra mérséklodott az évezred eleji 4%-rol.

A bankszektor jovedelmezoségének osszetevoi az atlagos mérlegfoosszeg szazalékaban

2003 2004 2008 2006 2007

Eamatbevetel 000%| 10.18% 8.67% 7.80%% A%
Famatkiadas 3.12% 6.30% 4.78% 117% 3.16%
1. Neted kamathevétel (kamatmarzs) 388%| 3,890%p| 38909 36200 3.28%
1. Weted nem-kamathewétel 1.55%p| 1,72%p| 1.63%0| 1,54%0| 1.65%
Ebbal jutalékersdmény 1.43% 1.28% 1,209 1,199 1,12%
osztalék 0,19% 0.14% 0.14% 0.14% 0.17%
penzigyi muveletek eredménye 0.43% 0.64% 0.77% 0.36% 0.83%

netto értéloveszies és celtartalekkepres 0,72 058%| 048%| 073%| -050%

3, Altalanos igazgatasi kiltsegek 23340 -2.96%p| -2.930¢| -2.700q| -2.68%¢
4. Rendkiviili eredmény -0.01%0| 0,03%| 0,00%| 0.00%0 0,022
5. Adozas elomi eredmény 1820 228%| 2,38%| 223%| 180%
6. Adgzett eredmeny (ROA) 1,30%| 1,95%| 1.96%| 1,86% | 1,49%

Forraz: PSZAF

Ha azonban a retail banki kamatmarzsokat hasonlitjuk az eurdpai bankok retail banki
marzsaihoz, az ott mért 5-6%-0s kamatmarzsok (1asd Varhegy(2007)) ismét joval magasabbak
a nemzeti bankrendszerek szintjén mért atlagos kamatmarzsoknal.

Ahogy a bankpiaci verseny intenzités
Lakossagi forint betéti és hitelkamatok 2005-2008 jellemzésére/mérésére alkalmas

29 ] M elméletek és modszerek ismertetésénél
22 lattuk, a banki lakossagi kamatok
i :M_A pénzpiaci kamatokhoz valéd
16 - alkalmazkodasdnak  gyorsasaga ¢€s
5 W mértéke  alapjan  —  korlatozott
10 - érvényességgel ugyan, de - némi képet

8
6 kaphatunk a magyar bankrendszer
4 lakossagi piacain érvényesiilé verseny
2
0

|

—
—

] erdsségérdl is.** Mojon(2000) europai

E2 2 5 5 2 2582 2 58 8§ &2 orszagok bankrendszereirdl készitett
E &> 2 8 gRgE s> EE & vizsgalatai szerint a bankok kozotti
v v 8 ° Y 8 8 ° & S ° % % " s

$ 88 4538288 ¢35 8~ &8 erés verseny gyorsitja a kamat-
S8 T2 88988 g &8 ,
S S S transzmissziot. Az ezzel foglalkozo
Latraszolo és folyészamla-betét elméleti és empirikus irodalom szerint

— Lekotott betét ;s
—+— Folyészamla-hitel azonban a kamatok alkalmazkodasanak
' %g‘g;‘;‘;;ﬁglsi hitel gyorsasagat és mértékét szamos egyéb
= MNB-alapkamat 4 A A 1 1
Szabad felhasznalas jelzaloghitel tenyezo befolyasqua." Ezek egyik
csoportja a  pénziigyi  rendszer

33 Lasd CC(2002) Summary and Conclusions p. 8
34
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jellemzoit, nevezetesen a pénziigyi kozvetités jellegét €s mélységét, a tokepiacok fejlettségét,
a bankpiaci verseny intenzitdsat, a bankok likviditasi helyzetét, tokeellatottsagat, s a kamat-
volatilitas mértékét foglalja magéaba. A masik tényezd-csoport a kamatok ragadossagat idézi
eld, s igy gatolja a kamattranszmisszidt. E tényezok koz¢ tartoznak a bankvaltds magas
koltségei, a kontraszelekcid a hitelfelvevok korében (a potencialis jo addsok a hitelkamatok
emelkedésekor elobb allnak el a hitelfelvételtdl), az ligyfelek gyakran nem racionalis

Lakossagi euro betét- és hitelkamatok 2005-2008
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—e— Latraszol6 és folydszamla betéti kamat
Lekotott betét
Folyo6szamla hitel
—¥— Fogyasztasi hitel
—¥— Lakascélu hitel valt. kamat
——— ECB-alapkamat
forinthitelek

magatartasa, dontései, s nem
utols6 sorban az a jelenség, hogy
bizonyos hiteltermékek

(fogyasztasi hitelek, hitelkartyak)
esetében az 4arazds alapvetden
nem a forraskoltségektdl, hanem

a kockazat mértekétol fligg.
Mojan(2000) a fébb nyugat-
europai  orszagokra kimutatta,

hogy a betéti kamatok felfel¢, a
hitelkamatok inkabb lefele
ragadosabbak.

E jelenség egyik egyszerlibb

vizsgéalati moddja a betéti és
hitelkamatok alakuldsénak
vizsgalata a jegybanki
alapkamatok valtozasaival

parhuzamosan. A mellékelt abrak
ezt mutatjak, devizanemenként.

2005 és 2008  kozott a

korében egyértelmii kamatcsokkenés tortént minden lakossagi hiteltermék
esetében (fogyasztasi hitel, lakashitel, szabad felhasznalasu jelzéloghitel), annak ellenére,
hogy 2006 kdzepi emelkedése ota 8% kortil alakul (+/-50 béazispont) a jegybanki alapkamat.
Az atlagos kamatok alakuldsat mutatd abra szerint a lakossagi forinthitel-kamatok és a

alakulasa 2005-2008

A svijci frank ban felvett lakossagi hitelek kamat-
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Személyi hitel

—— Szabad felhasznalasu jelzaloghitel
—a— Lakashitel

Svéjci jegybanki alapkamat

jegybanki  alapkamat  k&zotti
kamatkiilonbozet csokkent, s ez a
bankok kozotti verseny

¢lezddésére utal e részpiacokon.

Az eurd ¢és svijci frank alapu
lakossagi hitelek esetében
hektikus kamatmozgéasok kozott
trendjében a jegybanki
alapkamatoknak megfeleld
mozgast  tapasztalhattunk, a
lakéashitelek esetében csokkend
kamatkiilonbozettel. A
hitelkamatok 2007 nyara Ota
néttek és mozgasuk hektikussa
valt, ami alapvetden a nemzetkozi
pénziigyi valsadg kirobbanisanak
kovetkezménye.
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A betéti kamatok sokkal jobban egyiittmozognak a jegybanki alapkamatokkal: az euro-betétek
esetében a kamatok felfelé ragadosnak lehettek, s ez a jelenség csak a 2007 nyaran kirobbant
nemzetkdzi pénziigyl valsag elején, a bankrendszer likviditasi problémainak felmeriilésekor
szint meg: azéta az 4atlagos eurd betéti kamatok az ECB jegybanki alapkamat szintjén
alakulnak.

Hol tart tehat napjainkban a verseny alakuldsa a magyar bankszektor retail piacan? A kérdésre
sokféle valasz sziiletett az elmult évek vizsgalatai soran, aszerint, hogy mire irdnyult a
vizsgélat és milyen szervezet, milyen célbdl végezte.

A leginkdbb megalapozott, empirikus modelleken alapuld, tudoményos (nem gyakorlati) célu,
s ilyen értelemben objektiv elemzések az MNB kutatasok keretében sziilettek. Ezeket a
kovetkezOkben foglaljuk dssze.

A magyar bankpiacot leiro empirikus modell-szamitasok és eredmeényeik

A piaci struktura jellemzOinek versenyt meghatarozd szerepét a 90-es évek empirikus
elemzéseiben az Un. nem strukturalis megkozelités valtotta fel, amelyben a bankok piaci
magatartdsa alapjan probaljak mérhetdvé tenni a bankpiaci verseny intenzitasat. Ezek koziil
azokat foglaljuk 0Ossze roviden, amelyeket az 1990-2000-es évek forduléjan a magyar
bankpiacon érvényesiild verseny empirikus vizsgalatara hasznaltak.” TIlyen a Pansar-Ross-
féle teszt, amely a H-statisztika segitségével azt szamszerlsiti, hogy a bank jovedelme
mennyire rugalmasan alkalmazkodik az inputarak valtozasahoz. Ha a H értéke kisebb vagy
egyenld 1, akkor a piacot monopdlium vagy tokéletes kartell jellemzi. Ha H értéke 0 és 1 kozé
esik, monopolisztikus verseny van, H=1 esetén tokéletes a verseny az adott piacon. A kapott
eredményt azonban a monopolium felé torzithatja, ha a vizsgalt mintdban nagy azon bankok
szama, amelyek — a versenyt6l fliggetlen okok miatt - nem alkalmazkodnak teljes mértékben a
piaci kondiciok valtozasahoz. Vérhegyi Eva (2003) 18 bank 1995-2002-es adatait
felhasznalva bankrendszer szintii H-statisztikat szamolt, s eredményei négy féle modellel
szamolva is 0,5-0,6 kozotti, idében némileg novekvd H-értéket, vagyis erdsodd versenyt
mutatnak. A részpiacokon érvényesiilé versenyt a szerzé kamatrugalmassag szamolédséaval
jellemezte. Ennek eredménye szerint a vallalati hitelkamatok a pénzpiaci kamatokkal szorosan
egyiittmozogtak, mig a vizsgalt idészakban még csupan 10% alatti részaranyt lakossagi,
kiilonosen a fogyasztasi hitelek kamatok valtozasa nagymértékben fiiggetlen volt a pénzpiaci
kamatok valtozasatol. Hasonld eredmény adddott a betéti piac két szegmensérdl, a vallalati és
lakossagi betétek korérdl is, azzal a kiilonbséggel, hogy ez utdbbiak esetében nagy a szoras az
egyes bankok kozott a kamat-korrelacidos mutatot tekintve.

A bankok esetleges Osszejatszd magatartasanak feltardsara a szerzé Coccorose modelljét
hasznalta (arverseny és differencialt termékek, valamint duopolisztikus piac feltételezésével).
Az Osszejatszas mértékét a A feltételezett eltérési paraméterrel (A = conjectural variation, CV)

* Varhegyi Eva (2003): Bankverseny Magyarorszagon (KSZ 2003/12) c. tanulmanyaban a Panzar-Rosse
modell alapjan H-statsztikat szamol a magyar bankrendszer egészére €s a hitelezési szegmensre, Moré Csaba
- Nagy Marton: Verseny a magyar bankpiacon MNB MF 2004/9 c. munkajaban a Bresnahan-modellt
alkalmazza, mig Molnar Jozsef-Nagy Marton-Horvath Csilla: A banki verseny elemzése a haztartasi
szegmensben MNB WP 2007/1. tanulmanyaban az el6z6eknél ujabb, az Un. ,diszkrét valasztas” modelljét
hasznalja a versenyintenzitas mérésére.
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jellemzik, ami egy adott bank hitelkamatanak rugalmassagat mutatja a tobbi bank kamatanak
vart mozgasahoz képest. A=1 esetén tokéletes kartell jellemzi a piacot, a szereplok egymashoz
igazitott arazasaval. A=0 esetén a bank nem veszi figyelembe versenytdrsait az arazasi
dontésénél, s tokéletes verseny a A =minusz végtelen esetén van, mert ekkor egyezik meg az
ar a marginalis koltséggel. A magyar bankrendszer hitelpiacanak egészére, 14 bankra 1995-
2002 kozott elvégzett szamitds szerint a bankokra szamolt A érték -1 és -10 kdzé esett, vagyis
nem mondhaté, hogy 0Osszejatszd magatartas jellemezte volna Oket. A részpiacokon
érvényesiild versenyt a szerzé kamatrugalmassag szdmoldsaval mérte. Ennek eredménye
szerint a vallalati hitelkamatok a pénzpiaci kamatokkal szorosan egylittmozogtak, mig a
vizsgalt idészakban 10% alatti részaranyu lakossagi, kiilondsen a fogyasztasi hitel-kamatok
valtozasa nagymértékben fiiggetlen volt a pénzpiaci kamatok valtozasatol. Hasonld eredmény
adodott a betéti piac két szegmensérdl, a vallalati és lakossagi betétek korérdl is, azzal a
kiilonbséggel, hogy ez utobbiak esetében nagy a szords az egyes bankok kozott a kamat-
korrelacids mutatét tekintve.

A Bresnahan-modell ugyancsak a conjectural variaton (CV) modszerét alkalmazza Cuornot
modellt hasznalva statikus, homogén termékekkel, hogy a piaci kereslet és az arazasi egyenlet
alapjan empirikusan meghatarozzak (leginkdbb aggregalt adatok alapjan) egy atlagos bank
piaci erejét. A kindlati oldal egyik paramétere a feltételezett eltérés, a A, ami a versenyzo
bankok reakcioit jeloli egy adott (atlagos) bank outputjadban kezdeményezett valtoztatasra. A
verseny foka A szamitott értékébdl hatarozhatdo meg: ha az atlagos bank tokéletes versenyzo,
akkor A=0, mivel ahogy ndveli az outputjat, a versenytarsak ugyanolyan mértékben
csokkentik a sajatjukat (az ar ebben az esetben egyenld a marginalis koltséggel). Tokéletes
kartell esetén azonban az output novelése az egylittmiikodo piaci szerepld bankok ugyanolyan
nagysagu output-bovitését fogja eldidézni: A=1 (az output-arakat optimalizaljak). A két sz€lsé
érték kozott helyezkedik el a szimmetrikus Cournot-oligopolista piac, ami esetében A=1/N
(N=a piaci szereplok szamaval), mivel a piac szerepldi itt nem varjak, hogy versenytarsaik
reagalni fognak az 6 outputjuk valtoztatasara.

A Moré — Nagy (2004) szerzéparos a Bresnahan modell segitségével empirikusan vizsgalta a
magyar bankrendszer kamatozo eszkozeit, a hiteleket, a kamatozo forrasokat és a betétek
piacat, 1996 december és 2003 szeptembere kozott, negyedéves adatokat felhasznalva. A
fogyasztasi hitelek korében — tekintettel a rendelkezésre all6 iddsorra - esetén ennél révidebb,
2001 marciusa és 2003 szeptember kozotti panelmintat elemeztek. Az aggregalt hitel- és
betéti piacon a tokéletesen versenyzdi és a Cournot oligopolista kozotti allapotot talaltak, mig
a fogyasztasi hitelek esetén eredményeik szerint a verseny foka ennél joval alacsonyabb, a
Cournot és a tokéletes Osszejatszd magatartds kozé tehetd. A szerzok szamitasai szerint a
vizsgalt 6 évben a tokéletes verseny-artol eltérd arazas miatt évente atlagosan a GDP 0,7-
0,8%-at kitevo veszteség érte a fogyasztokat (0,24 a hitel-, 0,51% a betéti piacon). Ez
kevesebb, mint a svéd bankpiacon évente keletkezett 1,1% GDP-aranyos arveszteség a 90-es
években lasd (Oxenstierna (1999)).

A CV-mddszer és az azt hasznalé empirikus elemzések problémairol a 90-es évek végétdl
szamos publikacio jelent meg. Ezek koz¢é soroltak a statikus modell eldfeltevését, a becslési
modszert, a magatartas paraméterek interpretaciojat, stb.** Kikiiszobolésiikre tovabb
finomodott a modszertan, s ennek egyik aga Dick(2002) nyoman a diszkrét valasztas
modszertani keretét hasznalja, ami modellezi a termékdifferencialast és eldsegiti a nagyszamu
helyettesitési paraméter értelmezését. Molnar-Nagy-Horvath(2007) Dick modelljét harom

36 Lasd errél részletesen Corts(1999), Reiss-Wolak(2005).
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iranyba tovabbfejlesztve vizsgaltak a magyar lakossagi bankpiacot, elkiilonitve 6 részpiacot
(foly6szamla, személyi és aruvasarlasi hitelpiacokat, latra szolo, rovid futamidejii és hossza
futamidejii betéti piacokat), 2003 januar—2005 december kozotti iddszakban, havi adatok
alapjan. A ,,diszkrét valasztas” modelljét hasznaltdk arra, hogy a termékdifferencialas mellett
zajlo banki arversenyt fogyasztdi valasztas soran modellezzék. Ehhez el6szor a versenyzo
Bertrand-modellre és a tokéletes kartell-modellre hipotetikus profitmarzsokat szamoltak:
egyfeldl azt, ami a Bertrand arverseny, masfeldl azt, ami tokéletes kartell mellett keletkezne,
majd ezeket Gsszehasonlitottdk a tényleges megfigyelt profitmarzsokkal. A verseny fokat
abban az esetben tekintik alacsonynak, ha a megfigyelt profitmarzs a Bertrand arverseny ¢és a
tokéletes Osszejatszas marzsai kozott talalhatd. Ha a megfigyelt profitmarzs az elméleti
Bertrand pont ala esik, akkor a modell szerint a verseny foka magas. A megfigyelt és az
elméleti modell altal szamolt profitmarzsokat a vizsgalt id6észak minden honapjara, minden
bankra kiszamitottak. Eredményeik azt mutattdl, hogy a verseny foka a folyoszamla,
aruvasarlasi és személyi hitelek, valamint a latra-sz6lo és a rovid lejaratu hitelek esetén
alacsony, csupan a hosszu tava betétek részpiaca tekinthetd versenyzoi piacnak.

A bankpiaci verseny elemzéséhez fontos adalékokat nytjtanak a Gazdasdgi Versenyhivatal
2006 és 2007 folyaman végzett agazati vizsgalatai, amelyek a pénziigyi piac kiilonbozd
szegmenseit vizsgaltdk, igy a jelzaloghitelezést ¢és a lakossagi folydszamlavezetésben
érvényesiild iigyfélmobilitast, a bankvaltast akaddlyozé tényezoket.”” Osszefoglald képet
nyujtott a magyarorszagi lakossagi pénziigyi piaci verseny helyzetérdl, korlatairol és
feltételeinek javitasarol a Lakossagi Peénziigyi Szolgaltatasokat Vizsgalo Szakértoi Bizottsag a
kormény felkérésére 2006 végén végzett elemzésében, amelyben a magyar bankpiacot a
verseny szempontjabol az EU orszdgok atlagdhoz hasonlonak értékelte, azonban a lakossagi
lizletagakban foly6 versenyt - az MNB szakértdinek elmult évekbeli empirikus vizsgalatai
alapjan — kritikusabban itélte meg. Megallapitdsai szerint a fogyasztoi hitelek és rovid lejaratt
betétek részleges és lassi atarazddasa, az eurdpai atlag kétszeresét elérd kamatmarzs, a
lakossagi hitelek és betétek valamint a pénzpiaci kamatok kozotti kiilonbség (spread) magas
szintje, a retail iizletagakbol szarmazd banki jovedelmek aranyanak ezen iizletagak iizleti
stulyat messze meghaladd mértéke mind a verseny korlatozott érvényesiilésére utalnak
ezekben az iizletagakban. A Bizottsag ennek okait a lakossagi piacok magas piaci
transzparencia alacsony fokaban valamint a bankvaltas ¢és tligyfélmobilitas akadalyaiban
jelolte meg.

A modellszamitasok mellett kiilonbozé versenyhatosagi és feliigyeleti vizsgalatok (GVH™®,
EU Competition DG™, stb.) ill. survey tipust piackutatasok® adnak képet nemzetkozi
Osszehasonlitasban is a magyar bankpiaci versenyrdl. Jelen kutatds mas uton késziil haladni,
bar leginkdbb még az utobbi, survey-ken alapuldé megkdzelitést kivanjuk alkalmazni az
altalunk tervezett modszertan keretében.

7 Lasd: GVH(2005) valamint a mostanaban elkésziilt bankvaltas koltségeirél sz616 elemzés. (Ismertette

Kovacs Surd a GVH Versenykultira kdzpontja altal rendezett konferencian 2008. méjus 9-én.)

¥ 2007-ben zarult az EU Verseny Igazgatésiganak évekig tartd nagy osszefoglald szektor-vizsgalata a retail

banking iizletagban foly6d versenyrdl az EU-ban: Report on the retail banking sector inquiry (Final Report
COM(2007)33 Final, 31 Jan 2007)

Ismeretesek e téren az Eurobarométer kozel évtizede folyd kutatdsai, amelyek elsGsorban a pénziigyi
szolgaltatdismindségre, az altalanos fogyasztdi kozérzetre és kiszolgaltatottsdgra, a tagallamok kozotti
areltérési ¢és szabalyozasi kiillonbségekre koncentraltak, mig a pénziigyi piaci mobilitds kérdése csak utobb
keriilt a kutatdsok homlokterébe.
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2. A kutatas modszere és hatokore

E moddszertan mikroszintrol nyert informaciok alapjan azt probadlja mérhetéve tenni, mit és
hogyan tesznek a hitelintézetek az iigyfelek megszerzéséért és megtartasaert, s a bankok
eziranyu erofeszitéseinek szambaveétele és értékelése alapjan alkot képet a magyar pénziigyi
szektorban érvényesiild verseny jellegérdl, iranyairdl, tendenciairol, jellemzd folyamatairol,
sz€lsOségeirdl és ellentmondasairdl - elsdsorban kérddives vizsgalaton és interjukon alapuld
survey alapjan. Egy olyan egységes modszertant €s jelzérendszert terveziink kidolgozni,
amely a bankpiaci szereplok bevondsaval irja le és rogziti a magyar lakossadgi bankpiac
allapotat és jellemzoit, ugyanakkor lehetdové teszi, hogy annak véltozésai, trendjei és iranyai
mérhetdk és hitelesen bemutathatok legyenek. A vizsgdlat eredménye nem pusztan egy adott
piaci iddpillanatot leird, problémafeltaro €s javaslatokkal €16 tanulméany, hanem egy komplex,
¢l6 ¢és folyamatosan fejlesztendé modszertan, aminek segitségével mind a pénziigyi piaci
verseny, mind a fogyasztoi szabadsag foka mérhetd, valtozasa pedig megjelenithetd, objektiv
¢s szubjektiv elemeivel egyetemben.

Kutatasunk két, egymas szamara kontrolként is szolgalé empirikus felmérést tartalmaz.
Az egyikben a legfontosabb piaci szereplok (piacvezetd bankok) munkatarsaival készitett
megtartasi, keresztértékesitési gyakorlatarol, szolgaltatas- és kondiciomobilitasarol) és a
megcélzott lakossagi illetve mikro-, kis- és kozépvallalati iigyfélkorérol.

A masik kérddives felmérés ezzel egyidejlileg a banki szolgdltatdsokat igénybevevd
fogyasztok (egy jol megvalasztott lakossagi €s mikro-, kis- és kozépvallalati kor) fogyasztoi
szokasait, elégedettségét, problémait tarja fel az iligyfél-szegmentaciora ¢és ilgyfél-
mobilitasra vonatkozé kérdések alapjan.

A két felmérés eredménye, parhuzamai, Gsszhangja és ellentmondésai alapjan elvégzett
elemzés és levonhatd kovetkeztetések adjak a kutatas eredményét, a magyar bankpiacon ill.
egy-egy banki termék piacan érvényesiild verseny mind a szolgéltatok, mind a fogyasztok
oldalardl torténd értékelését. A kutatast a késdbbiekben szandékaink szerint éves vagy kétéves
gyakorisaggal megismételve €s publikalva olyan adatbazist kivanunk felépiteni, amelyben
iddsorosan is kdvethetdvé és dsszehasonlithatova valnak a pénziigyi szféra versenyfolyamatai.

Feladatunkat nem abban latjuk, hogy bizonyos, mar-méar szakmai kozhellyé valt
elofeltevéseket igazoljunk vagy azok ellenkezdjét bizonyitsuk, hanem azt szeretnénk elérni,
hogy a banki verseny foka minél tobb vonatkozasdban és minél tobb oldalrol vizsgalva
lathatova ¢és hitelesen mérhetévé valjék. Ily moédon nem csak a versenyhatdsdg munkaja, az
esetleg sziikséges szabalyozdi beavatkozasi pontok tarhatok fel, hanem a piac egészének
igényei és versenyképességének akadalyai is, igy munkank eredményeit a piaci szerepldk is
kozvetleniil hasznositani tudjak.

A kutatdsi eredmények eldallitasaban, de kiillondsen a modszertan kialakitadsdban ¢és
fejlesztésében mindenek eldtt a folyamatos egyiittmiikodés munkamédszerét kivantuk
kovetni. Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy a felmérésben részt vevd szereplok (bankok,
Bankszovetség, GVH) lehetdséget kaptak a kutatasi folyamatban torténd kozremiikodésre,
konzultacidra, véleményezésre, javaslatok tételére vagy kiilonvélemények rogzitésére. Az
egylittmiikodés kifejezett célja az volt, hogy a kutatds ne valjék talzottan elvontta és
teoretikussa, hanem mindvégig a piaci gyakorlat kozelében maradjon és eredményei az
alkalmazott kutatdsokhoz hasonléan minél kozvetlenebbiil hasznosithatok legyenek a piac
szamara.
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A kutatasba bevont hitelintézetek kore:

Orszagos Takarékpénztar és Kereskedelmi Bank
Magyar Kiilkereskedelmi Bank

Kereskedelmi és Hitelbank

Budapest Bank

CIB Kozép-europai Nemzetkozi Bank
RAIFFEISEN BANK

ERSTE Bank Hungary

UniCredit Bank Hungary

A fenti bankok kivalasztasanal harmas szempont érvényesiilt: 1. a modszertan kisérleti
jellegére tekintettel legyen behatarolhaté és kezelheté a vizsgélt piaci entitdsok kore, 2.
lehetéleg homogén csoportot képezzenek abbol a szempontbol, hogy a lakossagi
szolgaltatasok teljes korét nyujtjak tlgyfeleiknek, 3. szdmottevd piaci részesedéssel
rendelkezzenek. A modszertan fejlesztésének késébbi szakaszéban a vizsgalt piaci szereplok
szama céliranyosan bdvithetd!

A vizsgalatot a lakossagi banki szolgaltatasok teljes korére (a betét-hitel-bankszamla-
befektetés kor jellegzetes termékeire) végezziik el, hangstlyosan koncentrdlva a verseny-
vagy fogyasztovédelmi szempontbdl kritikus jelenségekre vagy folyamatokra. Ilyeneknek
tekintjiilk egyebek kozt a reklamtartalmakat, az arukapcsolas ¢és a keresztértékesités
kérdeéskorét, a piaci magatartas 6sszehangolasara utalo jeleket, az tigyféltajékoztatas modjat és
tartalmat (transzparencia), a panaszkezelés kérdését, valamint az tligyfélmobilitds fokat. E
kérdések egy része olyan jellegli, hogy nehezen alkothatok hozzd szamszertien értékelhetd
(indexalhat6) ismérvek, mégis olyan aspektusai a piaci versenynek, amelyek vizsgalata a
kutatasban feltétleniil indokolt. Ezeket a kérdéseket nem kérdoives felmérés, hanem banki
vezetOkkel folytatott interjuk keretében kivanjuk feldolgozni.

2.1. Az alkalmazott vizsgalati szempontok és versenyintenzitast méré mutatok

A kutatads a verseny jellegzetes elemi aspektusait kisérli meg mérni. Ezeket az aspektusokat
statikus és dinamikus csoportokba sorolhatjuk att6l fliggden, hogy piaci allapotra (pl. egy
adott idopontban az ligyfélakvizicid érdekében alkalmazott eszkdzok értékelése) vagy piaci
valtozasra (pl. adott id6szak allomanyvaltozasanak mértéke) vonatkoznak. Ezek alapjan a
részindexek alapjan a lakossagi bankpiac statikus és dinamikus jellemzése allithato eld, bar a
kutatas eldorehaladasa soran azt tapasztaltuk, hogy a statikus-dinamikus elemek elvalasztasa
gyakran formalis, s nem nagyon gyiimdlcs6zé eredménnyel jar. Bar eredeti kutatdsi
terviinkben nem szerepelt, a kutatds 0szi szakaszaban felmertilt, hogy az egyes indexekhez a
vizsgélt bank piaci illetve ,,verseny” - teljesitménye alapjan pontokat rendeliink. Ezt az
elképzelést azonban két okbol is el kellett vetniink: egyrészt a bankok egyiittmiikdodési -
onkéntes adatszolgaltatasi készsége nem teszi lehetdvé, hogy olyan adatokhoz jussunk,
amelyek alapjan a bankpiaci szereplok magatartasat, torekvéseit a verseny érvényesiilése
szempontjabol valdban objektiven, megfeleld, valddi informéciokat hordozd finomsaggal
mérni-pontozni lehetne. Masrészrdl egy ilyen pontozasi-értékelési rendszer kialakitasahoz
nem elég egy egyszeri empirikus felmérés, még ha az — jelen kutatdsunknak megfelelden -
magaban foglal mind banki, mind fogyaszt6i megkérdezést is. Kutatasi tapasztalataink alapjan
ugy gondoljuk, hogy legalabb még egy megismételt kutatasi fordulo sziikséges ahhoz, hogy
kikristadlyosodhasson azon mutatok kore, amelyek eldallitdisahoz megfeleld informaciok
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szerezhetok, a nemzetkdzi Osszehasonlithatosaguk megoldhatd, rendszeresen ismétlédo
vizsgalatokban évente-két évente eldallithatok, s a piaci szerepldk egylittmiikddése a
rendszeres kutatdsokban biztosithaté. Marpedig egy pontozdson alapuld versenyintenzitds-
mérési rendszert csak akkor érdemes kialakitani, ha azt évente-két évente ugyanazzal és/vagy
némileg tovabbfejlesztett modszertannal meg lehet ismételni, idében Osszehasonlithatova
lehet tenni, s modszertanat, értékelési rendszerét a piaci szerepldk is elfogadjak.

Kutatdsunk minden téren eredeti kutatasi terviinknek megfeleléen folyt: két nagy fogyasztoi
megkérdezés valamint szamos, kiillonb6z0 szintli bankalkalmazottal készitett interju, s egy
azonos kérdéskoroket, részben kérdéseket tartalmazd banki kérddiv segitségével kisérletet
tettlink a magyar lakossagi bankpiacon foly6 verseny sokoldali elemzésére.

A versenyfaktorok (elemi versenyaspektusok) meghatarozasa

Az elemi versenyaspektusok meghatarozasanal a kovetkezd kérdésre keressiik a valaszt: mit
és hogyan tesz a bank azért, hogy piaci elonyt szerezzen versenytarsaival szemben, vagyis
tigyfeleket szerezzen vagy a mar megszerzett tligyfeleit megtartsa? Vagyis mik azok a
jellemzo promocios mozzanatok és tevékenységek, amelyeket egy bank a piaci verseny
korében végez és ezt hogyan teszi. A verseny elemi aspektusainak meghatarozasanal egyfeldl
egy mar fennallo piaci allapotbol ¢és ismert piaci gyakorlatokbol indulunk ki, masfeldl
folyamataban probaljuk megragadni a bank piacszerzd torekvéseit. A verseny elemi
aspektusait statikus és dinamikus faktorokra osztjuk attol fiiggden, hogy pillanatnyi allapotot
vagy iddszakon beliili valtozast tiikkroznek.

2.1.1. Statikus faktorok

A statikus faktorok indexei allapotmutatdk, amelyek az ligyfélakviralas, az ligyfélmegtartas, a
szolgaltatasi (termék) paletta, és a fogyasztoi varakozas értékeibdl adodnak ossze. Ezeket az
indexeket alabb lényeges tartalmuk szerint vessziik sorra, mig részleteiket, illetve értékelési
szempontjaikat a statikus és dinamikus profiloknal (2. és 3. fejezet!) ismertetjiik majd.

2.1.1.1. Ugyfélakviralds

Az tigyfélakviralas indexe azoknak a konkrét 1épéseknek és eszkozoknek a felmérésébdl és
kiértékelésébdl épiil fel, amelyek célja az iigyfelek figyelmének megragadasa, igényének
felébresztése a bank szolgaltatasai irant, fliggetleniil attél, hogy végiil igénybe veszi-e a bank
szolgaltatasait vagy sem, illetve az értékesités tamogatasa. Ilyennek tekinthetd mindenek
elétt a bank hirdetési- vagy reklam tevékenysége, az erre aldozott forrasok mértéke, az
igénybe vett kommunikacios és eladasi csatornak (médiumok) sokfélesége, az értékesités
egyszerisitése, az eladasdsztonzo technikak alkalmazasa.

2.1.1.2. Ugyfélmegtartas

Feltételezve, hogy a verseny folyamatos kihivast jelent a bank meglévo tligyfelei korében arra,
hogy kedvezébb kondicidkat, mindségibb szolgéltatasokat vagy személyre szo6lobb
banasmodot élvezzenek, a banknak folyamatosan térekednie kell mar megszerzett tigyfélkore
megtartasara is. Az ezt szolgald eszkozok negativ szE€lsd értéke az ligyfelek elvandorlasanak
megnehezitése de legalabb megkonnyitésének negligaldsa, pozitiv értékei pedig a kiilonbozd
kedvezmények rendszerében, dijmérséklésben, egyediesitésben, torzsiigyfél programokban
jelennek meg.
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2.1.1.3. Szolgaltatasok (termékek)

Fontos versenyszempont ¢és jol jellemzi a bank tlizletpolitikajat, hogy a pénziigyi termékek és
szolgéltatasok milyen széles és mennyire teljes korét nyujtja iigyfeleinek. Jellemzd
versenyelem az, hogy a bank az {ligyf¢él valamennyi pénziigyi igényére tudjon valamilyen
ajanlattal szolgalni, és ne csak tipikus banki megoldasokkal, hanem komplex szolgéltatassal
alljon rendelkezésére. A folyoszamlédhoz példaul magatdl értetddden bocsat ki bankkartyat, de
nyljthat hozzd ingyenes vagy olcsd overdraft lehetséget illetve tényleges, piaci szinten
bearazott hitelkeretet is! Ez az index tehat elsé sorban a banki termékpaletta sokféleségét €s
komplexitasat fejezi ki egy adott idépontban fennéllo allapot szerint.

2.2.1.4. Banki arculat

Ezen jellemzd keretében azt vizsgéljuk, milyen modszereket, eszkozoket €s eljarasokat
alkalmaz a bank helyes onértékelésének kialakitasa és arculatanak pozicionéldsa érdekében
azért, hogy megismerje iligyfelei véleményét ¢s itéletalkotdsat magardl a bankrol és annak
szolgaltatasairol. Fontos lehet ennek soran olyan értékek kozvetitése az tigyfelek iranyaba,
amelyek a bankot altaldnos tarsadalmi értékek (pl. jotékonysag, kornyezetvédelem, ifjusag
tdmogatasa) szolgaldjaként azonositja az tigyfelek szemében, illetve annak vizsgélata, hogyan
jelennek meg ezek az értékek a banki termékekben és szolgaltatdsokban.

2.1.2 Dinamikus faktorok

A statikus faktorokkal szemben a dinamikus indexek valtozasmutatok, azaz bizonyos
értelemben mar a verseny statikus elemeinek eredményét (kdvetkezményeit) mérik. Kozos
jellemzdjiik, hogy nem egy adott iddpillanatban fennallo allapotot rogzitenek, hanem a két
felmérés idopontja kozott bekdvetkezett valtozast mérnek. Ezeket az indexeket
(igyfélmobilitas, termékmobilitds, szektormobilitds, Ongondoskodds foka) is Iényeges
tartalmuk szerint vessziikk sorra aldbb, részleteiket és értékelési szempontjaikat pedig
ugyancsak a statikus és dinamikus profiloknal (2. és 3. fejezet!) ismertetjiik majd.

2.1.2.1. Ugyfélmobilitds

Ugyfélmobilitas alatt nem pusztan a banki iigyfelek abszolut szdmanak novekedését vagy
csOkkenését értjiik, hanem a tavozé és érkezé iigyfelek szamat is, amely jobban kifejezi az
egyes bankok kozotti ligyfélmozgasok iranyat és tendencidit. Itt vizsgalandd a nagyobb
tigyfélmozgasokat esetlegesen anticipald integralt panaszkezelés kérdése is, azaz hogy a bank
tigyfeleinek panaszkezelése megfelelden szabalyozott és visszacsatolt rendszerben torténik-e.
Az tgyfélmobilitas vizsgalatanal igyeksziink kisziirni az Osszeolvadasok és felvasarlasok
tgyfélallomanyra gyakorolt hatasat, tovabba vizsgalandonak tartjuk, indokolt-e kiilon mérni a
pénziigyi csoporton beliili mobilitast, vagyis azt a jelenséget, amikor az tligyfelek ugyanazon
pénziigyi csoport egyes intézményei kozott mozognak (pl. a banki szolgaltatasok feldl a
befektetés vagy a nyugdij-elétakarékossag felé) ez azonban részben mar atvezet a
szektormobilitds mérésehez.

2.1.2.2. Szolgaltatasmobilitas

A szolgaltatas- vagy termékmobilitdsi mutatdé azt jelzi, hogy milyen fokil a bank
termékinnovacidja, szolgaltatasi palettajanak valtozasa, hany 0 terméket vezet be vagy valt
fel egy régebbi konstrukciot egy ujabbal. Itt vehetd figyelembe egy-egy 1) termék bevezetése
a vizsgalt bankndl vagy a pénziigyi csoporton beliil, illetve a régi termékrdl torténd atallas az
ujra (kivezetés, migracio). A szolgaltatdsmobilitds masik eleme a kondiciémobilitas, amikor
nem régi/uj termékvaltasrol, csak egy banki termék egyes kondicidinak Iényeges (tehat nem
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technikai jellegli) tartalma valtozdsa, nem csak a sziikkebb értelemben vett kondicios listat
(kamat, dijak, jutalékok stb.) értve ide, hanem az ASZF vagy az {izletszabalyzat feltételeinek
tartalmi valtozasat is.

2.1.2.3. Szektormobilitas

Szektormobilitas alatt azt értjiik, hogy a lakossagi forrasok nem csak egyes banki termékek kozott
mozognak, hanem az egyes pénziigyi szektorok kozott, jelesiil a pénzpiac, a tokepiac, a biztositasi
piac ¢és a nyugdij- illetve egészségpénztari piac kozott. JOl 1athatd, hogy a lakossagi forrasok
hatarozottan elmozdultak a konzervativabb bankbetétek feldl a hosszabb tavon jovedelmezdbb,
am magasabb kockazatu tékepiaci, befektetési konstrukciok, illetve ezek kombinalt formai (pl.
befektetéssel vegyes biztositas, biztositassal vegyes hitel, betéttel kombinalt befektetés) felé, s a
haztartdsok megtakaritasainak ma mar felét ezek teszik ki. Ugyanakkor egy-egy tOkepiaci
turbulencia, nagymértékli kamatvaltozas, stb. ezt a folyamatot meg is fordithatja, s ekkor a
befektetési alapokbdl visszadramlik a pénz a biztonsadgosabbnak itélt banki betétekbe. A folyamat
ugyanakkor erdsen szabalyozas- és adorendszer fliggd is, vagyis a bankoknak a kiilonb6z6 pénz-
¢s tokepiaci termékekkel kapcsolatos iizletpolitikdjukat, termékkinalatukat szamos meghatarozo
jelentOségli ,,kiilsd” tényezd alapjan is kell alakitaniuk.

A szektormobilitds egy masik aspektusa hiteloldalon jelentkezik. A bankok hitelezési
tevékenységlik egy részét lizing- és hitelkdzvetitd pénziigyi vallalkozasokon keresztiil végzik,
amelyek leanyvallalatként, vagy csupan kisebb-nagyobb tulajdoni fliggésben mikddnek és
nyUjtanak szakositott - féleg fogyasztasi - hiteleket.

2.1.2.4. Ongondoskoddas

A szektormobilitasi egyik alesetének tekintjiilk azt a folyamatot, hogy a lakossagi forrasok
novekvd hanyada 4aramlik a nyugdij-el6takarékossadgi konstrukcidkba (pl. nyugdij-
elotakarékossagi szamla), életbiztositasokba €és olyan garantalt vagy alacsony kockazatu
tokepiaci befektetésekbe, amelyek tartdsan biztositjdk az idés kor pénziigyi tartalékait. A
nyugdijrendszer, s hosszabb tavon az egészségbiztositdsi rendszer fokozatos atalakitasa
jelentette kényszeren tul ez rendkiviil jelentds tarsadalmi szemléletvaltozast is indukal a
pénziigyi kozgondolkodasban, A pénziigyi kozvetitd rendszer, s azon beliil a magyar pénziigyi
szektorban meghataroz6 univerzalis bankok az adott tarsadalmi-gazdasagi keretek &s
lehetéségek kozott fontos szerepet jatszanak az Ongondoskodést eldsegitd termékek
kialakitasaban, a befektetések értékallosdganak, Dbiztonsdganak megteremtésében.
Hangstlyozni kell azonban, hogy az allami szabalyozas és adorendszeren keresztiili 6sztonzés
a tobbi pénz- és tdkepiaci termékhez hasonléan meghataroz6 keretfeltételt jelent az
ongondoskodast biztositd termékek terjedésében (mind fogyasztoi —keresleti- oldalrol, s
részben kinalati -pénziigyi kozvetitdi- oldalrol is Az dngondoskodds pénziigyi csatornainak
felhasznalasa (igénybevétele) azonban az el6z6 pontban targyalt ,,szektormobilitasi index-be
is besorolhatd, hiszen gyakorlatilag a pénz- és tOkepiac bizonyos tipusi termékeinek
nyljtasarol van sz6. A téma tarsadalmi és hosszu tavu iizleti fontossaga miatt tartjuk az
ongondoskodas kiilon mérését indokoltnak a dinamikus indexek kozott.
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3. Az empirikus vizsgalatok eredményei

3.1 Hogyan tiikrozédnek a fogyasztoi felmérésekben a magyarorszagi bankpiaci
verseny egyes aspektusai?

Kutatasunk keretében két lakossagi felmérést végeztiink: egy reprezentativ, havonta ismétl6do
Omnibusz vizsgalathoz csatlakozva orszagos alapmintan néztiink meg néhany altalanos,
bankkapcsolatokra, azok intenzitdsara, fogyasztoi elégedettségre és bankvaltasra vonatkozo
kérdést. A Tarki ,,Omnibusz” kutatdsok allando célcsoportja a felnétt magyar lakossag egésze,
mintanagysaga 1000 6. Az ,,Omnibusz” kutatasok régiora lebontva is reprezentaljak a
felndtt magyar népességet nem, ¢letkori csoport, iskolai végzettség és telepiiléstipus szerint. A
mintavételi eljaras tobblépcsds, rétegzett, valoszinliségi mintavételi eljards, tehdt minden
felnétt magyar lakosnak azonos az esélye a mintdba vald bekerillésre. Igy, a minta
segitségével begylijtott adatokbol levont kovetkeztetések — a statisztikai mintahiba mértékén
beliil — altalanosithatdak a teljes népességre.

A masik mintank 900, aktiv bankkapcsolattal rendelkez6 banki iigyfelet, a 8 vezetd lakossagi
bank egyikének vagy valamelyik takarékszovetkezetnek az tigyfeleibdl all, és egy hosszabb
kérddiv lekérdezésével sokkal részletesebben tér ki a banki kapcsolatok mélységére,
tartossagara, a bankvalasztas és —valtas kérdéseire, az ligyfél-elégedettségre.

A banki iigyfelek megkérdezésével képet probaltunk alkotni arrdl, hogy fogyasztoi oldalrol
milyennek latszik a lakossagi bankpiac Magyarorszagon, illetve, hogy mennyire €s milyennek
érzékelik a fogyasztok a bankok értiik folyd versenyét, erdfeszitéseit. A kérdéseket a
bankoknak is feltett, a banki verseny intenzitasdit mérd mutatok ¢és kérdések alapjan
alakitottuk ki, lehetéség szerint ugy, hogy egyfajta tiikdr-nézetet kaphassunk a bankok piaci
tevékenységérol, verseny-erofeszitéseirdl. Ez helyenként elég jol sikeriilt, egyes
problémakoroknél azonban nem nytjtott relevans képet. Mindezekre késObb részletesen
kitériink.

Mindkét kérddiv tartalmazott altalanos, a lakossag véleményét, értékelését firtatd kérdéseket a
bankpiaci versenyrdl, a bankok {iizleti-piaci magatartdsardl. Ezek szubjektiv értékelésekre,
vélekedésekre kérdeztek ra, s mint ilyenek, nem objektiv mutatdkon alapulnak. A kérdések
egy része azonban olyan tényszerd, a verseny egyes elemeinek mélységét is mérhetové tevo
konkrét bankkapcsolatokra iranyult, amelyekbdl pl. az ligyfélmobilitasra vonatkozo, tobbféle
mutatdé is képezhetd. Ezek egy része Osszehasonlithatdé néhdny nemzetkdzi lakossagi
bankpiacrol sz6l6 kutatas eredményével, amit bizonyos korlatok figyelembe vételével meg is
tesziink.

A minta lefrasat lasd részletesen: Tarki ,,Omnibusz” vizsgélatok részletes modszertani ismertetése
(www.tarki.hu)
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Az 1010 f6s reprezentativ Omnibusz mintaban 249-en mondtak azt, hogy egyik banknak sem

tigyfelei (vagyis nincs bankkapcsolatuk). A minta megoszlasat az alabbi tablazat foglalja 6ssze:

A teljes minta megoszlasa bankonként és termékenként

Folyosz. % Bankk % Betét % Lakash. | % Fogy.hitel | % Kisv.h. [ %

Nincs 24 2,4 124 12,3 595 589 617 61,1 645 63,9 756 74,9
Van 734 72,6 634 62,7 164 16,2 143 14,1 111 11 4 0,3
Ebbdl:

OTP 395 | 39,1 358 | 354 73 72 64 6,3 21 2.1

Budapest Bank 42 42 38 3,8 5 0,5 0,4 21 2,1

CiB 29 2,9 30 3,0 11 1,1 7 0,7 0,6 1 0,1
Erste Bank 63 6,2 58 5,7 17 1,7 17 1,7 0,6

Uni-Credit 6 0,6 5 0,5 1 0,1 2 0,2 03

K&H Bank 55 5,4 47 47 14 1,4 12 1,2 14 1,4

MkB 11 1,1 11 1,1 0,5 4 0,4 5 0,5 2 0,2
Raiffeisen 30 3,0 26 2,6 0,6 11 1,1 0 0,0 1 0,1
Takarékszov. 32 8,1 42 42 18 1,8 7 0,7 4 0,4

Egyéb pénzint. 21 2,1 19 1,9 14 1,4 15 1,5 31 3,1

Total 758 75,0 758 75,0 759 75,1 760 75,2 756 74,9 760 75,2
Nincs bankkapcs. 249 | 247 249 | 247 | 249 | 247 249 | 247 249 | 247 249 | 247
Hiba 3 0,3 3 0,3 2 0,2 1 0,1 5 0,5 1 0,1
Total 252 25,0 252 25,0 251 249 250 248 254 25,1 250 248
Teljes minta 1010 | 100,0 | 1010 | 100,0 | 1010 | 100,0 1010 | 100,0 1010 | 100,0 1010 | 100,0

Elsé
vizsgalatokhoz!

Kiilonb6z6 pénzii

Iépésben nézziikk meg,

hogyan viszonyulnak

yi termékekkel rendelkez6 haztartasok aranya 1999-2007.

eredményeink mas reprezentativ

1999 2001 2003 2005 2007
Lakossagi folydszamla 49 58 62 64 67
Betétkonyv 13 12 10 9 11
Ertékpapir 11 9 5 7 7
Készpénz 12 7 18 18 15
Devizaszamla 6 5 4 3 2
Lakastakarék 6 8 7 6 5
Egészségpénztar 4 4 4 11 12
Eletbiztositas 29 28 34 30 32
Onkéntes nyugdijpénztar 13 20 15 17 18
Megtakaritas 6sszesen 53 53 57 50 50
Tartozdsa van 31 27 29 32 33
Lakashitel 7,5 8,5 12 15
Fogyasztasi hitel 11,5 11,5 13 11
IN 2021 1943 2257 2017 1994

Forras: Koz, teher, elosztas Tarki Haztartas Monitor 2008 marc. 8. 164.0.
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A Tarki rendszeresen ismétlodd Hdaztartds Monitor vizsgalatiban az évezredfordulo ota
vizsgéljak a haztartdsok megtakaritasi szokdsait. A fenti tablazat az e célbol megkérdezettek
pénziigyi termékekkel vald rendelkezését foglalja Ossze, s eredményei Osszehasonlithatok az
altalunk készitett fogyasztoi vizsgalat eredményeivel. Eszerint mintankban a folyoszamlaval
¢s a bankbetéttel rendelkezOk ardnya némileg (5 szézalékponttal) nagyobb (72,6% 67%-hoz
¢s 16,2% 11%-hoz  képest), mig a lakashitelt, fogyasztdsi hitelt felvevék aranya
nagysagrendileg ugyanakkora, mint a Tarki altal megkérdezett lakossagi mintaban (14 és 15,
ill. 11-11%). Ez a tabla fontos informacidkat tartalmaz a magyar lakossag banki- és pénziigyi
kapcsolatairol, ezért még jelentésiink mas fejezeteiben is utalni fogunk ra.

Ahogy a magyar bank ¢és lakossagi bankpiacrol szold, elézd fejezetekben attekintett
vizsgalatokbol, tanulmanyokbol latszik, a szakérték szerint az még a legtdbb lakossagi termék
esetében nem tekinthetd tokéletesen versenyzd piacnak, de a verseny szamottevéen erdsodik.
Fogyaszt6i vizsgalatunkban kivancsiak voltunk arra, vajon a banki iigyfelek érzékelték-e a
banki verseny erdsddését az elmult években, és mely szolgaltatasi elemeknél. Az eredmény
visszaigazolja az elmult években végbement fejlddést a magyar lakossadgi bankpiacon,
ugyanakkor elég pontosan ravilagit a piac/piaci verseny problematikus pontjaira. A kovetkezd
kérdésre: Egyetért-e azzal az allitassal, hogy az utobbi 3-5 évben nédtt a bankok kozotti
verseny a lakossagi fogyasztokért a 759 banki {ligyfél 86,6%-a, 657 {6 igennel vélaszolt,
csak 8,4%, 64 f6 mondta azt, hogy nem (38 f6, 5% nem tudott vélaszolni). Az erés6dd
verseny azonban a fogyasztok szdmara nem kapcsolodik a szolgaltatdsok mindségének
javulasaval. Arra a kérdésre: ,Erzékelt-e az elmult 5 évben érdemleges javulist a
lakossagnak nyujtott bankszolgaltatasok kinalataban és minéségében?” a valaszolok mar
kevesebb, mint fele (48,4%, 368 {0) valaszolt igennel, mig majdnem ugyanannyian, 337 {0,
44,3% nem érzékeltek javulast. (55 {6, 7,2% nem tudott valaszolni). A valaszolok demografiai
Osszetételét tekintve szembetiind, hogy a magasabb iskolai végzettséglick inkabb érzékelik a
javulast: koriikkben 61,8% volt az igennel valaszolok aranya.

Tanulsagos megnézni, a lakossagi bankpiaci szolgaltatasok mely elemeinél érzékeltek javulast
a fogyasztok. Az alabbi tablazat mutatja az egyes elemek gyakorisagat (367 f0, a javulast
érzékelok valaszainak megoszlasa):

Igen | Nem | Nem | Ossz. | Igen | Nem | Nem | Ossz.

tudja % % tudja
%
a. Egyre bovil a bankok kinalata a | 348 18 1 367 94,8 49 0,3 100
lakossag felé
b. Egyre konnyebben lehet hitelhez jutni 279 68 20 367 76 18,5 5,5 100

c. Egyre gyorsabban és kényelmesebben | 295 62 10 367 80,4 16,9 2,7 100
lehet bankiigyeket intézni

d. Egyre olcsdbban lehet a| 153 | 195 19 | 367 | 41,7 | 53,1 52 100
bankszolgaltatdsokat igénybe venni

e. Egyre ¢érthetébbek, vilagosabbak a | 181 163 23 367 49,3 444 6,3 100
bankok t4jékoztatdi, ami megkonnyiti a
fogyasztok szamara az eligazodast €s a
valasztast a banki kinalatbol

f.  Egyre kevesebb a félreinformalas 157 160 50 367 42,8 43,6 23,6 100

g. Egyre kevesebb a vitas iigy 120 | 144 103 367 32,7 39,2 28,1 100

h. A vitds iigyek megoldasaban sokkal | 125 126 116 367 34,1 34,6 31,3 100
egyittmikodobbek a bankok, mint
néhany évvel ezeldtt
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A kiilonb6zo banki termékek kindlatdnak novekedése, beleértve a ’90-es években meég
nehezen elérhetd hiteleket is, valamint a kiszolgalas mindségének javuldsa egyértelmiien
elismerésre kertil a lakossagi véleményekben. Az altalaban javulast érzékelok tobbsége sem
gondolja azonban, hogy az arak csokkenése is bekdvetkezett volna a verseny hatdsara: az ezt
az elemet értékeldk 41,7%-a, 153 megkérdezett gondolja csupdn, hogy az elmult években
egyre olcsobbak lettek a bankszolgaltatasok. Ez a szam kiilondsen akkor tiinik kevésnek, ha a
bankrendszerrdl véleményt mond6 dsszes 760 f6hoz viszonyitjuk. Igy mar csak 20,1%-ot tesz
ki azok aranya, akik a bankszolgaltatasok aranak csokkenését is érzékelték az elmult években.
Hasonl6 nagysagrendii azok szama ¢€s aranya, akik a banki t4jékoztatas ¢és informacionyujtas
szinvonalaban érzékelnek javulast, s ez azt mutatja, hogy ezen a teriileten a nagy aranyu
lakossagi bankpiaci fejlédéshez képest relative kevés eldrelépés tortént. Ugyancsak
problémasnak latszik a vitas ligyek és a panaszok kezelése: itt csak a megkérdezettek 15%-a
érzékel javulast. (A kérdés megitélésében bizonytalanok hasonldéan nagy aranya azonban arra
is utal, hogy sokan nem taldlkoznak ezekkel a problémakkal, amit jo jelnek is vehetiink.)

Bankvalasztas

A ,,milyen szempontok alapjan valaszt bankot” klasszikus kérdésére adott valaszokbdl még
inkabb a hagyomanyos bankolds dominancigja tiikkr6zodik:

Igen | Nem | Ossz. | Igen | Nem | (ssz.
% %

a. a fiok kozelsége 431 | 326 757 56,9 | 43,1 100

b. a bankfiok bels¢ kialakitasa, a kiszolgalas 610 | 144 754 1 80,9 | 19,1 100

légkore

c. abank jo reklamja 198 | 551 749 26,4 | 73,6 100

d. abank az ar és az érte nyujtott szolgaltatas 470 | 279 749 62,8 | 37,2 100
szempontjabdl legkedvezobb ajanlatot tegye

e. ismerds, rokon javaslata 286 | 468 754 37,9 | 62,1 100

f. atelefonos vagy az internetes bankszolgaltatasok 250 | 503 753 33,2 | 66,8 100

elérhetésége

g. megszokas: régota ezt a bankot hasznalja 407 | 347 754 54 46 100

Tudna még mas szempontot emliteni, amit 53 | 668 | 721 74 92,6 | 100
figyelembe venne dontesében?
ESpedig: .oooveieiieiieteeee e,

Az 1) szolgéltatdsi csatorndkon keresztiil (internet, telefon) elérhetd szolgaltatasok
szinvonalanal csak egyetlen szempont volt kevésbé fontos a valaszaddknak: a reklam szerepe.
Ez alapjan ugy tlinhet, hogy a bankvalasztast csupa ,,puha” kényelmi szempont dominalja:
kellemes kiszolgalas, fiok kozelsége, megszokas. Ezek kozott iiditd kivétel az arak és a
szolgaltatasok szinvonaldnak fontossaga: 470-en, a bankkapcsolatokkal rendelkezd 749
valaszadod 62,8%-a tartja a bankvalasztaskor mérlegelendé szempontnak.

A két ,,sereghajtd” szempont a telefonos vagy az internetes bankszolgaltatasok elérhetdsége

(33,2%, 250 f6) valamint a reklam (26,8%, 198 {6 emliti). Ezek koziil az elobbi relative
alacsony emlitettsége kevésbé meglepd, mert nagyjabol megfelel az ezen értékesitési
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csatornakat igénybevevd banki ligyfelek aranyanak. A reklam alacsonyra értékelt szerepe mar
varatlanabb, hiszen az ligyfelek ezekbdl tdjékozodhatnak a bankok ajanlatair6l, a bankok
pedig ezeken keresztiil probalnak figyelmet kelteni, iigyfeleket vonzani.

A magyar banki tigyfelek bankvalasztasi szempontjait érdemes Gsszevetni egy joval nagyobb
¢s régebbi pénziigyi kulturaval rendelkezd orszagban készitett survey hasonld kérdéseire adott
valaszokkal. Az angol versenyhatdsag 2004-ben kkv-iigyfelek korében végzett felmérésében
tette fel ugyanezt a kérdést a bankszamla-nyitasrol, amire a fenti szempontokat az alabbi
aranyban emlitették* (nem csak egy szempontot lehetett valasztani):

41% mar meglévd bankkapcsolata alapjan valaszt (mondhatnank, a megszokas alapjan)
30% a nyujtott szolgaltatasokat mérlegeli

16% a legkozelebbi bankfidkot valasztja

10% valaszt csupan az ar alapjan

8% valakinek a javaslata alapjan dont

Mivel a magyar felmérésben a vélaszadok atlagosan 3-4 szempontot is valasztottak, a két
felmérés eredményei csak durva Osszehasonlitdsra alkalmasak. Ami a nagy-britanniai
felmérésben azonnal szembetiinik, az a ,,puha, kényelmi szempontok™ magyar banki
tigyfelekéihez hasonldéan magas aranya: a megszokas (mar létezd bankkapcsolat), a fizikai
kozelség ¢és az ajanlas egyiittesen tobbet nyom a latba, mint az {izleti szempontok: a
szolgéltatds szinvonala és az arak. Ez kiillondsen érdekes, mivel kis- és kozépvallalkozok, s
nem is lakossagi ligyfelek vettek részt a felmérésben. Ez az eredmény azonban egybecseng
azzal a szdmtalan eurdpai banki felmérésbol visszakdszond jelenséggel, hogy az eurodpai retail
banki ligyfelek igen lojalisak bankjukhoz, s tobbségiik szamara a tartos, személyes kapcsolat
még mindig az egyik meghatarozo bankvalasztasi szempont.*

A bankvalasztasnak kiilon vizsgalt eleme az Un. ,,tying”, a kotelezd arukapcsolds esete, ami a
bankpiaci verseny egyik fontos akadalya, ugyanakkor az eurdpai bankpiacon igen elterjedt
gyakorlat*. Vizsgalatunkban ennek elterjedtségér6l probaltunk képet alkotni.

A kérdésre, hogy Van-e olyan bankszamlija, amit azért kellett nyitnia, mert hitelt akart
felvenni egy adott banktol?, 111 {6, a bankkapcsolatokkal rendelkezdk 14,6%-a valaszolt
igennel. Tovabbi kérdésiinkre: Milyen hitelhez kototték a szamlanyitast?, az aldbbi
megoszlasu valaszokat kaptuk:

Hitelfajta szama, Ugyanez a hitelfajta 6sszesen %
amihez a szamlanyitast kototték a mintaban
Lakashitel 73 118 61,9
Kisvallalkozoi hitel 4 4 100,0
Aruhitel 34 99 343
Total 111 221 50,2

2 Lasd ECA(2006) p. 19 és CC(2002):The supply of banking services by clearing banks
to small and mediumsized enterprises A report on the supply of banking services by clearing
banks to small and medium-sized enterprises within the UK

# Szamos, ezt illusztrald, nemzeti versenyhatosag altal készitett survey ismertetése talalhatd az Interim Report
COM(2006) 96-97. oldalan.
# Lasd err8l részletesebben e tanulmany 16.oldalan irtakat.
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A kotelezd arukapcsoldsos hitelek ardnya meglehetdsen magas mind az dsszes hiteltermék
aranyaban, mind hitelfajtanként. A képet torzithatja az alacsony elemszamu kisvallalkozoi
hitel, amir6l azonban tudhat6, hogy a banki gyakorlatban valdban tulnyomorészt
szamlanyitashoz kotik a nytjtasat. A lakashitelek esetében a kozel kétharmad részben torténd
folydszamlahoz kotés nagyon sok, de ez az arany is dsszecseng a hazai banki gyakorlattal.

Mekkoranak szdmitanak ezek az aranyok nemzetkdzi 6sszehasonlitdsban? Erre vonatkozoan a
DG Competition tavaly publikalt agazati vizsgalatdban taldlhato adatokra hagyatkozhatunk.
Az Osszehasonlitdst azonban neheziti, hogy az aldbbi tabldban a jelenleg folytatott
arukapcsolasi gyakorlatukrol nyilatkoztak az egyes bankok, igy az itt kozolt aranyok csak az
Uj folyositasokra vonatkoznak, s nem az egész hitelalloméanyokra.

A vizsgalatban résztvevé europai bankok kozlése sajat iizleti gyakorlatukrol: a harom fo
lakossagi hiteltermék nyujtasahoz hany %-ban irjak elé a folydszamla nyitast
(2005-20006)

Jelzaloghiztel+ | Fogyasztasi Kkv-hitel+ Jelzaloghitel+
folydszamla hitel+ folydszamla biztositas
folyoszamla
Austria 0% 0% 29% 0%
Belgium 44% 0% 73% 0%
Cyprus 35% 30% 100% 6%
Czech Republic 32% 41% 100% 0%
Denmark 93% 62% 53% 0%
Finland 75% 85% 13% 0%
France 86% 71% 91% 0%
Germany 5% 0% 11% 0%
Greece 69% 89% 81% 39%
Hungary 100% 80% 100% 0%
Ireland 0% 0% 0% 0%
Italy 48% 58% 73% 2%
Lithuania 100% 100% 100% 0%
Malta 48% 39% 67% 0%
Netherlands 0% 55% 58% 38%
Poland 29% 26% 85% 25%
Portugal 100% 100% 100% 54%
Slovakia 100% 100% 100% 2%
Slovenia 24% 38% 100% 11%
Spain 67% 65% 91% 0%
Sweden 1% 17% 13% 0%
UK 1% 1% 0% 0%
EU25 39% 35% 63% 6%

Forras: Commission services retail banking sector inquiry, 2005-2006
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Bankvaltas

A bankvaltasok lebonyolithatésdga, gyakorisaga az egyik fontos jellemzdje a fogyasztoi
mobilitdsnak, s igy végsd soron a banki versenynek is. Ezért, s az ezen a teriileten
megmutatkozd szdmtalan nemzeti ¢és kozosségi szintli akadaly felszamolasa érdekében az
elmult években szamos Osszehangolt ko6zOsségi ¢és nemzeti szinti pénziigyi- ¢és
versenyhatosagi  vizsgalat indult, amelyek kovetkezményei/javaslatai szabalyozas-
valtozasban, hatosagi fellépésben, bankszovetségi ajanldsokban, banki dnkorlatozasban, stb. is
testet Oltottek.” Magyarorszagon a Gazdasagi Versenyhivatal mostanaban fejezett be egy
nagy agazati vizsgalatot a bankvaltasrol és koltségeirdl.* A Magyar Bankszovetségnek
ugyanakkor a kozelmultban két bankvaltassal kapcsolatos kezdeményezése is volt, ami a
szektor szerepldinek onkéntes egyiittmiikodését, onkorlatozd magatartasat célozta: az egyik a
banki folydszamla-valtashoz, a masik a lejarat eldtti hitel-torlesztéshez és -visszafizetéshez
(rovidebben hitelkivaltashoz) kotodott.

Ez utdbbihoz nyujt szabalyozasi hatteret az évek ota eldkésziiletek €s egyeztetések alatt allo,
2008. januarjaban az Eurdpai Parlament, 4prilis 7-én pedig mar a Tandcs altal is elfogadott
Iranyelv a Fogyasztasi hitelekr6l. Ennek témankat érintd része egységesiti €s kotelezden
transzparenssé téteti a lejarat elott visszafizetésre keriild tartozasok esetén az eurdpai bankok
altal felszamithato dijak mértékét, a tartozas 0,5-1%-a kozotti 6sszegben hatdrozva meg azt. A
dij felsd hatara egyetlen orszagban sem lehet nagyobb 10 000 eurénal, mig az als6 hatar 200
eurd. A tagallamok ezen hatarokon beliil mas 0sszegeket is megszabhatnak also és felso korlat
gyanant. A direktivat 2010-ig kell implementélnia a tagorszagoknak.

Az eurdpai gyakorlathoz hasonléan az elmult években Magyarorszagon is szamottevden
megnott a fogyasztoi (lakas- €s aruvasarlasi) hitelek lejarat elotti visszafizetése, s a folyamatot
erdsitette a pénziligyi kozvetitd ligynokok szamanak és aktivitdsdnak emelkedése. Alapvetden
az ugynokok tevékenységének hatdsara tomegessé valt az un. ,hitelkivaltd™ hitelek igénybe
cser¢lik le tobbnyire masik banktol, kedvezdbb feltételekkel felvett hitelekre. Mivel ez a
banki verseny érvényesiilésének egyik csatorndja, a lejarat eldtti visszafizetés szerte
Europaban megengedett, a hitelt ny(jtd bankok azonban — erdpozicidjuknak megfeleld
eszkozokkel és hatékonysaggal — megprobaljak technikailag akaddlyozni és minél dragabba
tenni a hitel-visszafizetést. Ezzel a problémaval mind a nemzeti, mind az eurdpai pénziigyi
feliigyeletek, versenyhatosagok és bankszakmai szovetségek régota foglalkoznak és
megoldast keresnek rd. A most elfogadott ,Fogyasztoéi hitel — direktiva” az elkérhetd
elotorlesztési dijak egységesitésével €s transzparenssé tételével fontos I€pést jelent egy
eurdpai szintli szabalyozasi megoldas fel¢. (Ez is a célja: a hatdrokon atnyald pénziigyi
szolgaltatdsok — hitelfelvétel — megkonnyitését célozza az eldtorlesztési szabalyok
harmonizéléval.)

Az el6torlesztés megkonnyitését és egységes banki kezelését célozza a Magyar
Bankszovetség Elnokségének 2/2008. szamu Ajanlasa a tagintézményei altal a hitelkivaltas
megkonnyitése érdekében kovetendd gyakorlatrdl. Ennek kimondott célja, hogy ,a
hiteltermékek futamidd alatti cseréjének, azaz a régi hitel 0j hitellel torténi lejarat elotti
visszafizetésének megkonnyitésével fokozza a bankok kodzotti versenyt.” Ennek érdekében az
ajanlast elfogadd bankok egységes eljarasi rendben intézik a hitelkivaltas folyamatat, az

# Tlyenek voltak a bankszamla-vezetésrél és a kartyahasznalati dijakat meghatdroz6 nemzetkdzi fizetési
rendszer-elszamolasi problémakrodl késziilt, mar sokat idézett EU DG Competition dgazati vizsgalat és sokat
% Ennek eredményei még nem teljesen publikusak.
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tigyfelek szamara az eddigieknél atlathatobb és tervezhetdbb ligyintézés keretében, amelynek

rrrrr

értesiilvén adosa bankvaltasi szandékarol maga is kedvezdbb ajanlatot tehessen a fennallo
hitel kondicioira, s ezzel ligyfelét maradasra birhassa.

Fogyasztoi kérddiviinkben a bankvaltas méretének, 6sztonzd tényezdinek, a banki iigyfelek
ezzel kapcsolatos tapasztalatainak, véleményének a feltérképezését kiséreltiik meg.
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Van-e olyan bank, s ha igen, melyik bank ez, amelynek régebben iigyfele volt, de mar

nem az?
Otthagyott bank neve Bankot otthagyo A bankkapcsolattal A bankot elhagyok
igyfelek szama rendelkezok aranyaban aranyaban
%

Osszesen 196 25.8 100,0
OTP 96 12,6 49,0
Erste Bank 26 34 13,3
Egyéb pénzintézet 19 2,5 9,7
Budapest Bank 17 2,2 8,7
Valamelyik 12 1,6 6,1
takarékszovetkezet

K&H Bank 11 1,4 5,6
UniCredit 4 0,5 2,0
Raiffeisen Bank 4 0,5 2,0
CiB 3 0,4 1,5
MkB 2 0,3 1,0
Nem tudja 2 0,3 1,0

A bankot valtok 19,4%-os aranya az Osszes banki ligyfélhez viszonyitva 3 szézalékpontos
novekedést mutat a 2002-es hasonld adathoz képest: akkor a banki iigyfelek 16%-a valtott
mar bankot élete folyaméan. Ez az adat nem hasonlithaté azokhoz a nemzetk6zi adatokhoz,
amelyek a bankvaltasokrol szolé mutatokat () iigyfelek/Osszes tigyfél vagy/és Uj
tgyfelek+tavozo ligyfelek/2*6sszes ligyfél) évente adjak meg. (Késébb ezzel a kérdéssel még
foglalkozunk.)

A tébla alapjan azonban képet kapunk arrdl is, hogy mely magyarorszagi bankokat milyen
gyakorisaggal cserélik le a lakossagi banki ligyfelek. A bankok emlitetésének gyakorisagaban
azonban jelentds mértékben a magyar bankrendszer tOrténete kdszOn vissza: a magyar
bankpiacon 1987, a kétszintli bankrendszer megteremtése 6ta jelen 1évo bankok foglaljak el a
alapitott Postabank utddjaként szerepel.) A lista elején az Osszes bankvaltas felével az OTP
all, ami a rendszervaltaskori monopolhelyzetét, majd az elmult két évtizedben zajlod
folyamatos piacvesztését tekintve magatol értetddik. Ugyancsak jol magyarazhatd az Erste
relative el6keld helyezése: a Postabank tulajdonosaként ma az Erste nevéhez tarsul/kotodik a
régi Postabankkal kapcsolatos Osszes torténés, igy lecserélésének gyakorisaga is. Marpedig,
mint a masodik legnagyobb lakossagi bank, jelentds tigyfélkorrel birt, s tokehelyzetének
1995-96-0s meggyengiilése, majd késébb az 1998-as konszolidacidja eldtt sok {iigyfél
otthagyta, megvonva bizalmat a banktol. A BB, a takarékszovetkezetek és a K H Bank a
magyar bankrendszer ugyancsak kezdetektél miikodd, sok szervezeti valtozason atesett
bankjai, igy a lecserélésiik egy sor esetleges tényezon is mulott. (Ez tikrozédik is a
bankvaltast indokl6 valaszokban is.) Az évezredfordul6tol lakossagi piacra 1€pd, s ott 6-7 éve
»epitkez0” négy tovabbi nagybank (Unicredit, Raiffeisen, CIB, MKB) lecserélésének
gyakorisdgaban nincs szamottevo kiilonbség, az gyakorlatilag elenyé€szd ebben a mintaban.
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Miért hagyta ott a bankot?

Igen | Nem | Ossz. | Igen | Nem | Ossz.
db db % %

dragak voltak a szolgaltatasai 70 124 189 37 63 100
nem adtak hitelt 10 179 189 5,3 94,7 | 100
rossz volt a kiszolgalas (sokat kellett varni, nem 25 165 | 189 13,2 | 86,8 | 100
értettek az ligyintézok a munkajukhoz)

tobbszor tdmadtak problémai, vitas ligyei a 23 166 189 12,2 | 87,8 | 100
bankkal, elege volt mar beldle

egy vitas ligyet nem tudtak megoldani 3 186 189 1,6 98,4 | 100
egyéb ok 91 98 189 48,1 | 51,9 | 100

Az okok kozott a vartnal alacsonyabb a banki szolgéltatdsok araval és szinvonaldval valo
elégedetlenség: a két okot Osszesen a bankot elhagyok fele jeldlte meg. A bankkal tdmadt
vitas ligy is kimondottan kevés esetben okozott szakitast a régi bankkal: a kérdésre valaszolok
alig 14%-a nevezte meg okként. Még kevesebb szerepet jatszik, hogy nem kaptak hitelt az
adott banktol: dsszesen 10 ember hagyta ott ezért a bankjat. A valaszolok nyitott kérdésként
egyéb okokat is felsorolhattak, s ezt kozel 50%-uk meg is tette. Ezekbdl a valaszokbol az
deriil ki, hogy a bankot elhagyok majdnem fele nem tudatos dontés eredményeképpen valt
meg a bankjatol, hanem ez csak gy ,,megtortént vele”, kapcsolata a bankkal ,.elhalt”.
Elkoltozes, a csaladi viszonyok megvaltozasa, munkahelyvaltozas és -megsziinés, a korabbi
hitel, betét, kotvény lejarasa, bank- és fiockmegsziinés azok az okok, amelyek kovetkeztében a
bankkapcsolat megsziint, és az ligyfél nem tett semmit ez ellen.

Osszehasonlitva ezeket az eredményeket a két évvel korabbi nyugat-eurdpai versenyhivatali
felmérések eredményeivel®, feltiinG, hogy legalabb is az iizleti szempontok esetében nincs
nagysagrendi eltérés az ligyfél-attitlidot kifejez0 valaszok gyakorisagaban. Az ECA mar
1dézett vizsgalatabol az deriilt ki, hogy az EU orszégaiban a bankvaltast hasonlo ardnyban
kezdeményezik az 4rakkal és szolgaltatdsokkal vald elégedetlenség miatt, mint
Magyarorszagon. Az idézett felmérésekbdl azonban a ,,puha” tényezdk szerepe kisebbnek
tlinik, bar ott is van befolyasuk.

A nagy-britanniai, kkv-k korében végzett felmérés eredményei szerint a bankvaltd
kisvallalkozasok 31%-a arakkal kapcsolatos okokbdl cserélte le bankjat, 20%-a azért, mert
jobb szolgaltatasokat kap az 01j bankban, 27%-a pedig a régi bankkal valo elégedetlenség, a
szegényes bankkapcsolat miatt valtott. A daniai versenyhivatal felmérése alapjan a dan banki
fogyasztok 30%-a kedvezdbb kamat- €s dijtételek reményében valt bankot, 29%-a a bankkal
val6 elégedetlenség miatt, s csupan 7% visszautasitott hitelkérelem kovetkeztében. Bar joval
kevesebb a nem lizleti tényezdk szerepe, azért Danidban is 12%-a a bankvaltoknak koltozés, s
6%-a csaladi okok miatt cseréli le bankjat.

A szubjektiv elemek szerepét, az iigyfelek bankjuk irdnti lojalitdsat a banki szolgaltatasok
igénybevételénél a dan és angol versenyhatdsagi vizsgalatok is kiemelték. A dan felmérésbol
példaul az deriilt ki, hogy az ligyfelek 70%-a akkor sem cserélne bankot, ha azt konnyedén és
ingyen megtehetné, mig az angol kkv-k korében feltinden alacsony artudatossagot talaltak a
bankvaltasrol szoldo dontéseknél. Tobb orszagban is azt tapasztaltdk, hogy a banki

47 Csaladtag, csaladi viszonyok valtozasat 11, munkahely-valtoztatast 10, fiockmegsziinést 9, bankmegsziinést 6,
elkoltozést 10, lejart hitelt, betétet, kotvényt 30 ember nevezett meg indokként.
# Lasd ECA(2006) p. 20-22.
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ligyintézOkhoz fiz6do személyes és régota tartd kapcsolat a valodi jelentdségénél joval
nagyobb szerepet jatszik a bankiigyletek vitelében.

A banki ligyfelek korében végzett felmérésiinkben kérdéseket tettiink fel a szdmlavezetd bank
lecser¢lésének és a hitelek 1d6 eldtti visszafizetésének gyakorisagat és nehézségeit feltarando.
Arra az egyszerll kérdésre, hogy lecserélte-e mar szdmlavezetd bankjat, a 906 banki iigyfél
17,1%-a, 155 6 valaszolt igennel, s a folyamatot nagy aranyban problématlannak jellemezték.
Harom allitast kellett osztalyozniuk 1 és 5 kozott aszerint, hogy teljesen egyetértenek-e vele
(5), vagy egyaltalan nem (1). ,,A bankvaltas egyszeriien, problémamentesen zajlott” allitas
4,15-6s atlagosztalyzatot kapott, vagyis er0sen egyetértettek vele. ,,A bankvaltis egy sor
adminisztrativ iigyintézéssel, nehézséggel jart” allitas 2,21-es osztalyzatot ért el, vagyis a
tulnyomo tobbség nem értett egyet vele. Még kevésbé volt népszerli a harmadik allitas: ,,A
bankvaltas draga volt, meglepden sok kiadassal”, aminek az atlaga csupan 2,03 lett.

Hasonloan problémamentesként irtdk le a lejarat eldtti hitel-visszafizetéseket. A 908 banki
tigyfél koziil 339 (37,3%) fizetett mar vissza lejarat eldtt valamilyen hitelt. ,,Az eljaras
egyszeriien, problémamentesen zajlott le” allitdssal még inkabb egyetértettek, mint a
bankszamla-valtasndl: az atlagosztalyzat 4,28 lett. ,,Az eljaras egy sor adminisztrativ
iigyintézéssel, nehézséggel jart” allitds 2,21-es, Az eljaras draga volt, meglepéen sok
kiadassal” 2,27-es atlagosztalyzatot kapott, vagyis a tobbség alapvetéen nem talalta sem
nehéznek, sem draganak a folyamatot.

Ez utobbi kérdéskorhoz tartozik a hitelkivaltéd hitelek kérdése, amelyekkel nem nagy szamban
rendelkeznek a mintankba keriilt banki ligyfelek: dsszesen 31 f6 szamolt be rdla. Ezek koziil
17 ugyanattol a banktol vette fel a hitelt, ahol az eredeti hitele is volt, 13-an kaptak egy masik
banktol kedvezdbb ajanlatot, s egy fO vette igénybe iigynok kozvetitését. A fogyasztoi
megkérdezésbol tehat még nem tiikkrozodik, hogy mar tdémeges méretii lenne a hitelkivaltas, és
tanulsdgos az is, hogy a régi hiteleiket lecseréldk tobb mint a fele sajat bankjatol kap és vesz
igénybe 1j, jobb ajanlatot.

A vizsgalatbdl tehat az deriilt ki, hogy mintank bank tigyfelei — a kdzvélekedéssel ellentétben
— nem ¢érzékelik nehéznek, problémaésnak a bank- vagy termékvaltds konkrét eseteit, s ez
utobbit szivesen teszik bankon beliil.

Fogyasztoi lojalitds

Ahogy mar tobb szempontbdl lathattuk, mind az eurdpai, mind a hazai bankpiac lakossagi
fogyasztoira jellemz0 az erds lojalitds bankjuk irant, s az lizleti, gazdasagossagi szempontok
sziikségesnél korlatozottabb érvényesiilése a bankvalasztasndl és a bankvaltasrol hozott
dontéseknél. A gyenge {lgyfél-mobilitds akadalyozza a verseny erdsodését, ezért a
versenyhatosagok sokat foglalkoznak a jelenség feltérképezésével, okainak felszamolasi
lehetdségeivel.

Kérdoiviink adatai alapjan két olyan mutatd Osszedllitasdra nyilt modunk, amelyekkel a
fogyasztoi lojalitast, s ily modon az tigyfélmobilitds gyengeségét szoktdk mérni. Az egyik
mutatd az egyes banki termékek atlagos é€lettartama, a masik az egy banktol igénybe vett
termékek atlagos szdma alapjan az un. keresztértékesités mutatdoszama. Az alabbiakban
bankonként mutatjuk be az egyes termékek atlagos ¢lettartaméat években kifejezve:
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Hany éve van Onnek folyészamlaja/bankkartaja/betétje/lakashitele/fogyasztasi hitele az

adott banknal?

Folyo6sz. Bankkartya e Lakashitel S

; . N ; . N | Atlag | N . . N | Aruhitel | N

Atlag év Atlag év ©9) Atlag (év)
OTP 12,62 | 337 10,51 302 9,30 | 56 5,44 57 3,00 20
Budapest Bank 7,79 33 7,75 32 | 880 | 5 3,75 4 2,37 19
CiB 6,28 25 5,81 26 | 9,50 | 10 6,00 6 2,00 6
Erste Bank 10,16 57 9,49 531 6,29 | 14 4,60 15 1,83 6
Uni-Credit 4,75 4 4,75 4 | 4,00 1 1,00 1 2,67 3
K&H Bank 6,47 51 6,13 45 | 5,64 | 14 4,00 11 3,71 14
MkB 5,20 10 5,20 10 | 10,25 | 4 2,50 4 - -
Raiffeisen Bank 5,04 27 4,71 24 | 5,50 | 6 3,88 8 1,60 5
Takszov. 9,62 72 - - - -
Egyéb pénzintézet 7,06 18 6,47 17 | 10,67 | 12 2,58 12 3,15 26
Total 10,41 | 634 9,05 513 | 8,47 | 122 4,64 118 2,81 99

A mintab6l adodo atlagosan 10,4 éves folydszamla-tartasi ido pontosan megegyezik a 2005-
Os eurdpai 10,4 éves atlagos folydszamla-€lettartam mutatéval. Ahogy az alabbi tdblazatbol
latszik, az eurdpai atlag nagy orszagonkénti szorast takar, a régi tagorszagokban 1-5 évvel
hosszabb, az 1) tagorszagokban 3-4 évvel rovidebb az atlagos bankszamla-tartds. A
mintdnkban szerepld hosszl élettartam a régi lakossagi bankok, az OTP, az Erste (volt
Postabank) ¢s a takarékszovetkezeteknél vezetett szdmldk magas szdma (s igy nagy sulya)
miatt adodik. (A Competition DG vizsgalata nem reprezentativ volt, abban a magyar bankpiac
70-75%-4t fedtek le, ezért sokkal rovidebb az atlagos szdmlatartasi id6.)
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Novekedési titem Bankvaltok aranya Termék-¢lettartam
Lakossag Kkv-k Lakossag Kkv-k Lakossag | Kkv-k
Ausztria 1.12% -1.49% 6.57% 10.42% 11.64 8.42
Belgium 3.39% -1.67% 5.27% 8.90% 10.04 9.99
Ciprus 6.28% 16.81% 10.33% 13.00% 6.65 4.63
Cseh Koztarsasag 1.76% -0.07% 8.61% 10.70% 7.91 7.87
Dania -0.20% 3.71% 10.02% 15.43% 12.06 9.75
Esztorszag
Finnorszag 0.67% -0.84% 4.23% 6.27% 17.44 13.98
Franciaorszag 1.82% 2.31% 6.84% 12.26% 11.06 8.39
Németorszag 2.55% 0.01% 8.46% 15.15% 11.55 9.85
Gorogorszag 8.34% 12.75% 2.36% 3.55% 4.34 5.23
Magyarorszag 3.43% 12.33% 10.41% 17.59% 6.26 4.29
frorszag 5.04% 4.08% 5.44% 6.95% 8.13 10.14
Olaszorszag -1.54% 1.45% 7.68% 11.23% 9.39 8.23
Lettorszag 8.82% 6.31% 6.74% 7.13% 3.11 4.81
Litvania 6.99% 9.02% 7.73% 3.34% 6.23 4.46
Luxembourg -2.98% 1.50% 6.46% 11.29% 7.20 6.45
Malta 9.06% 4.93% 5,39% 6,49% 8.83 6.64
Hollandia 0.24% 1.72% 4.17% 8.88% 14.33 10.45
Lengyelorszag 4.30% 1.09% 9.11% 17.00% 6.18 4.04
Portugalia 2.02% 1.70% 11,88% 14.34% 11.21 8.87
Szlovakia 6.26% 2.40% 10.81% 15.80% 4.49 5.54
Szlovénia 1.02% 1.21% 5.97% 10.89% 7.02 3.06
Spanyolorszag 3.61% 1.58% 12.12% 10.34% 6.91 6.02
Svédorszag 1.66% 1.55% 5.62% 8.80% 11.82 12.33
Egyesiilt Kiraly. 3.64% 0.81% 5.07% 13.72% 10.66 7.66
EU-15 atlaga 2.08% 1.42% 7.55% 12.21% 10.40 8.56
NMS atlaga 4.17% 3.28% 9.02% 14.82% 6.28 4.67
EU-25 atlaga 2.42% 1.72% 7.78% 12.63% 9.74 7.93
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4. A vizsgalt bankok versenyhelyzete a magyar lakossagi bankpiacon a
fogyasztasi felmérések, a banki interjuk és a hozzaférhet6 adatok
alapjan

Az a széles korbe elfogadott nézet, hogy a magyar bankszektorban éles kiizdelem folyik a
piaci részesedés, az ligyfelek szamanak noveléséért, alatdmaszthatdé a piacvezetd bankok
mikodésének, fejlesztéseinek, eredményességének elmult 4 évi alakulésaval.

A piaci szerepldk nyilvanossadgra hozott mérleg- és eredmény adatai, valamint a
miikédésiikrol, piaci terveikrdl és ezek teljesitésérol publikussa tett informaciok alapjan tgy
tlinik: a magyar lakossagi bankpiacon az elmult években jelentds beruhdzasokkal, folyamatos
termék-innovacidval, a marketing koltségek novelésével, stb. is inkdbb csak a piaci részesedés
enyhe novelésére volt a bankoknak lehetdségiik”, mikdzben pénziigyi mutatoik romlottak.
Az alabb kozolt tablazatban Osszefoglaljuk a 8 legnagyobb lakossagi bank ¢és a
takarékszovetkezetek fobb mérleg-, eredmény-, és ligyfélallomanyi adatait. A tablazat csak
publikus adatokat tartalmaz, az éves jelentésekbdl és a médidbol hozzaférhetd informaciokat,
ezért sajnos vannak benne lyukak: féleg a témank szempontjabdl fontos lakossagi hitelek
megoszlasarol és az ligyfelek szamarol korlatosak a nyilvanos adatok.

Osszefoglalo tablazat a vizsgalt kereskedelmi bankok f6bb mérleg-, eredmény- és
iigyfélallomanyi adatairol (publikus adatok alapjan)

Erste CIB BB KH Unicredit | MKB Raifeissen | OTP* Bankszektor
dsszesen
Mérlegféosszeg
Piaci részariany
2005 +29,8% 9,6% +18%
1443,6 1474 545,9 1888 1035 1.643 1250 *3592 17759
8,1% 8,4% 3,07% 10,6% 5,8% 9,2% 7% 20,2 72,37%
2006 22,2% +28% +27% +11% +29% +21% +26,7% 17,3%
1764,1 1859 695 2153 1335 1992 1584,2 5688,6 20838
8,4% 8,9% 3,3% 10,3% 6,4% 9,56% 7,6% 27,3% 81,8%
2007 +13% +21% +17% +11% +16% +24% +30% +14% +16,8%
2020 2256 814 2421,6 1555 2462 2 060,5 6489 24356
8,3% 9,2% 3,3% 9,9% 6,4% 10,1% 8,4% 26,2% 81,8%
Sajat téke
2005 108,5 58,3 155,5 103 99,1 *473,3
2006 20,5% +27% +8,65 87,4% +14,1%
101,2 130,7 74 168,9 127,8 193,1 113,1 712,3
2007 +25,3% 19,8% +10% 22,7% +5,2% 17,5% +32,6% +7,4%
126,8 156,7 81,5 207,2 134,4 226,9 149.9 765,2
Adozott
eredmény
2005 133,5% 18,5 5,3 17,7 19,4 16,6 +22% +17,1% 314,2
19,2 18,4 *132,8
2006 +5,2% 36,7% 41,5% -25,5% -1,6% 10,2% +20,6% 13,6%
20,2 25,3 7,5 13,2 19,1 18,3 22,2 121,8 356,8
2007 +27,8% +12,9% -1% +176,1% +14,8% -12,% +27,4% +12,2% -8,6%
25,9 28,6 7.4 36,5 21,9 16,1 28,3 136,7 326,1
ROA
2005 1,3 1,28 1,08 0,94 1,87 1,4 1,47 *3,69 1,96
2006 1,15 1,36 1,07 0,61 1,43 0,91 1,40 2,14 1,86
2007 1,28 1,26 0,91 1,51 1,41 0,65 1,37 2,11 1,49
ROE
2005 25,06 19,1 9,15 11,4 17,87 16,1 18,56 *28,05 22,3
2006 20,19 23,4 6,26 7,84 14,9 9,5 19,66 17,1 23

¥ Az allitast gyengiti, hogy a nyilvanosan hozzaférhet6 informaciok csak banki szintli mérleg- és eredmény-
adatokat tartalmaznak, a lakossagi iizletagrol sz616 hasonl6 adatokat nem.
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Erste CIB BB KH Unicredit | MKB Raifeissen | OTP* Bankszektor
Osszesen
2007 19,4 21,9 20,22 17,64 16,3 7,9 18,86 17,87 17,5
Cost/Income
2005 kK 53,8 kK 64 47,6 48,7 67 49,2
2006 56,8 48 kR 60 48,13 53,5 64 51,1 49,3
2007 53 49,6 Fokkx Fokkx 48,34 47,7 59,8 48,6 49,7
Kamatmarzs
2005 4 2,9 4,2 2,97 2,77 3,59 *323 3,89
2006 3,96 2,37 5,38 2,58 2,54 2,46 3,58 4,24 3,62
2007 3,47 2 5,64 2,35 2,43 2,37 3,41 3,74 3,28
Netto
kamatbevétel
2005 +23,3% +10% +11,6% 622,8
58,3 41,5 229 56,1 28,7 41 44,9 *168,6
2006 +21,3% +6,7% +63,3% -1,1% +18,1% +15,1% +26,5% +12%
70,7 443 37,4 55,5 33,9 47,2 56,8 241,2 697,8
2007 -1,1% +2,7% +22,7% +2,5% 11,5% +28,2% +26% +0,5% +2,9%
69,9 45,5 45,9 56,9 37,8 60,5 70,4 242 4 718,1
Netté jutalék-
és dijbevétel
2005 12,6% Hokkk 36% 2572
13,8 12,6 23,1 14,8 11,1 13,2 1224
2006 +20,2% 23,7 13,2 29,9 18,3 10,7 15,3 126,5 279,9
16,6
2007 +10,8% +17,7% 14 30,0 20,8 12,9 21,9 103 2959
18,4 27,9
Miikodési
koltségek
2005 +20%
48,6 41,9 36,9 55,6 23,2 35,3 53,4 165,2
2006 -2,8% +14,1% -0,3% +6,8% +15,9% +13,6% +18,3% +5,8%
47,2 47,8 36,8 59,4 26,9 40,1 63,2 174,8
2007 +2,6% +8,6% +22% +7,7% +8,1% +10,2% +12,6% -1,4%
48,5 51,9 44,9 64 32 44,2 71,2 1723
Marketing
koltségek
2005 3,1 4 2,9 2,5 2 2,6 2,9 4%
2006 2,9 5 2,2 2,7 1,8 2,8 32 9,1
2007 2,7 2 3,7 3,6 3,2 3,2 3,5 12,7
Uj fiokok/
Fiokok szama
2005 +23 65 +2 +13 51 +26 1225
160 77 155 52 98
2006 +22 +21 98 +16 +32 +22 +16 +23 +2 1 1375
182 +10 +3PB 187 74 67 121 45
CIB 95 felujitas
Képv. 388
Pont
2007 +14 +7 8 HP +55 +7 +13 +2 1j, 1516
196 105 15PB 81 136 70
98 4.) felujitas
121 409
Létszam
2005 2311 2187 3455 1366 1662 +23% * 28826
3792 2259
2006 2682 2864 3390 1520 1848 2702 8257 31227
3808
2007 3467 3545 1583 18% 8500 33155
+128 3201
fiokalk
Vallalati
betétek
**allomanya +
Piaci
részaranya
2005 +19%
419,6 286 480 474 2783%*
2006 +43% +27,4% +13,5% +26%
600 564,3 364,4 545 456,2 715,5 3414%*
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Erste CIB BB KH Unicredit | MKB Raifeissen | OTP* Bankszektor
Osszesen
2007 +5% +10,4% +17,6% +15,4% +28,1%
630 5843 641 526,5 915,6 3488%*
Vallalati
hitelek
alloméanya +
Piaci
részarinya
2005 +10%
637 747,4 249 860 480 908 802 902,7 6134
10,4% 12,2% 4,1% 14% 7,7% 14,8% 13,1% 14,7%
2006 +25% +13% 11% +0,08% +7,1% 14,3% 10,4% +11,3% +12,4%
793 844.5 276,4 866,9 514 1038 885,7 1004,8 6892
11,5% 12,3% 4% 12,6% 7,4% 15,1% 12,,8% 14,6%
2007 +7,2% +19% +24% +0,7% +7,4% +38% +17% +13,3% +14,5%
850 1005 342,7 873,3 552 1433 1035,5 11389 7894
10,76% 12,7% 4,3% 11,1% 7% 18,2% 13,1% 14,4%
Lakossagi
hitelek all. +
Piaci
részaranya
2005 45,9% +41% +57%
346,4 147,5 142 320 72 139,9 147,8 1208,3 3371
10,3% 4,4% 4,2% 8,6% 2,1% 4,2% 4,4% 35,8%
2006 +45,3% +45% 33,5% +39,7% +87% 33,7% +84% +22,5% +27,9%
5034 2139 189,6 4474 124,7 187 270 1479,7 4312
11,7% 4,9% 4,4% 10,4% 2,9% 4,3% 6,6% 34,3%
2007 +30,7% +38% 35% +18,7% +41% 69% +54% +13,8% +26,4%
657,8 2952 256 531 178,4 317 415,1 1684,2 5451
12,1% 5,4% 4,7% 9,7% 3,3% 5,8% 7,6% 30,9%
Lakossagi
betétallomany+
Piaci
részaranya
2005 285 2929 130,7 595 198 284,6 368,1 1870,7 5665
5% 5,2% 2,3% 10,5% 3,5% 5,1% 6,5% 33%
2006 +27% +35% +50% -18% 45,4% +35% +25% -3,1% +4,5%
362 409 195,6 487,9 288 383,2 460,1 1812,7 5919
6,1% 6,9% 3,3% 8,2% 4,8% 6,4% 7,7% 30,6%
2007 +9,1% 15,1% +8,7% +6,7% +6% +8,3% +15% +1,7% +6,5%
395 471 212,6 520,8 305,3 415 528,7 18442 6305
6,3% 7,4% 3.4% 8,2% 4,8% 6,5% 8,3% 29,2%
Lakossagi
iigyfelek
szama (ezer f6)
2005 386,5 113,5 174,8 309,6
2006 +33%
514 185 221,2 412,6 4600
+10
ING
2007 +11% +25% +13% 508
561 208 250
Lakashitelek ?
allomianya +
piaci
részaranya
2005 207,5 49,2 87,7 1052 2139,1
9,7% 2,3% 4,1% 49,2%
2006 +50% +71% 33,4% +7,8% +19%
311,2 84,1 117 1134,3 2545
12,2% 3,3% 4,6% 44,5%
2007 +29,7% +67% +5,8% +17,1%
403,7 140,9 1199.9 29793
13,5% 4,7% 40,3%
Fogyasztasi
hitelek 4ll.
2005 122,1 59,5 308 941,7
13% 6,3% 32,7%
2006 +42,1% +37,5% +12,2% +47%
173,4 81,8 3455 1384,5
12,5% 5,9% 25%
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Erste CIB BB KH Unicredit | MKB Raifeissen | OTP* Bankszektor
dsszesen
2007 +32,7% +26% +40,2% +40,5%
230 103,3 4843 1945
11,8% 5,3% 24,8%
Kkv-
hitelallomany
+
Piaci
részarinya
2005 37%
91,8 136,5 383,7 135,7 2797,6
2006 +33% +15% +13,8% +13%
122 157 4372 115,5 31604
2007 +21% +26% 48% +15,5%
147 200 170,5 3649,3
Kkv-
betétillomany
+
Piaci részariany
2005 +28%
158.,6 200,5 1194
2006 +43% +14,5%
225,6 127 230,8 98,6
2007 +32%
151 130,5

* Az OTP Bank 2005. évi és a 2006., 2007. évi adatsorai nem hasonlithatok 6ssze kozvetleniil, mivel a két
utobbi az OTP Bank Magyarorszag, az OTP Jelzalogbank és az OTP Lakastakarék-pénztar konszolidalt adatait,
a 2005. évrdl szol6 adatok pedig csak az OTP Bank Magyarorszag adatait tartalmazzak.

Forras: Az egyes kereskedelmi bankok éves jelentései, publikaciéi, PSZAF(2008), MNB(2008),
Bankszovetség(2008)

A tablazatbol kitlinik, hogy a lakossagi bankpiacon a legnagyobb 8 bank piaci részesedése
nétt ugyan az elmult években, de lassabban, mint a bankrendszer-szintli mérlegf6dsszeget
tekintve: a 8 vizsgalt bank piaci részesedése 72,4%-161 81,8%-ra boviilt 2005 és 2007 kozott,
mig a lakossagi piacokon ennél kisebb mértékii volt a koncentracié ndvekedése: a hdztartasok
hitelei terén 74-r6l 80%-ra, a betétek esetében 71,1-r8l 74,1%-ra nétt a nagybankok piaci
részaranya az elmult 3 évben. Kiilonosen érdekes, hogy a vallalati hitelek és betétek korében
— amely részpiacokon szakmai konszenzus szerint évek Ota er0s verseny van — ugyanezen
bankok piaci részesedése tartosan 91% koriili. Ez alapjan gy tlinik, a piaci koncentracié és a
verseny intenzitasa kozott nem meghatdrozd a kapcsolat a magyar bankpiac kiilonbozé
szegmenseiben.

A vizsgalt bankok piaci részaranyait tekintve e bankok lasst piaci térnyerését regisztralhatjuk.
Az ¢évi atlagos fél-egy szazalékpontos piaci részarany-novekedést csak egy-egy esetben
haladja meg kiugré egyszeri ndvekmény (ilyen példaul 2006-ban a Raiffesen 2,2
szazalékpontos, vagy a lakashitelek korében az Este 2,5%-os teljesitménye), s mindez a
magas, ¢évi 30-50%-o0s allomany-bdviilés kdvetkezménye. A nyolc bankbol 6t (CIB, Erste,
KHB, Unicredit, MKB) egy-masfél szazalékponttal emelte piaci részesedését a harom év
alatt. A Budapest Bank a lakossagi hitelek korében némileg kevesebb, 0,5 bazisponttal
novelte a piaci részaranyat, mig a legsikeresebb 2005 és 2008 kozott a Raiffeisen Bank volt
3,2 szazalékpontos piacbdviilésével a hitelek, 1,8 szazalékpontossal a betétek részpiacan.

A piaci részesedés novelésének részpiaconként durvan felét-kétharmadat ugyanakkor az OTP
5-10 szazal€kpontos, részpiaconként eltéré mértékii piacvesztése tette lehetdvé az elmult 3
évben is: a lakossagi hitelek korében az OTP részesedése kozel 5 szazalékponttal 30,9%-ra, a
betétek korében 4 szazalékponttal 29,2%-ra, a lakashitelek esetében 9 szazalékponttal 40,3%-
ra csokkent 2005 és 2007 kozott. Némi piacvesztést még a KHB szenvedett el: a 2006-ban 2,3
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szazalékpontos betéti piaci részarany-csokkenését nem tudta 2007-ben sem visszanyerni
(8,2%-o0s részesedésével 2007-ben igy éppen lecsuszott a 2. helyrdl).

Piacnyerési eréfeszitéseik kozepette a bankok rengeteget tettek a szolgaltatasok javitdsa, az
ezt szolgald infrastruktara fejlesztése érdekében (ezek részleteirdl szo lesz az alabbiakban),
mindazonaltal a miikddési kiadasaik novekedési liteme 2007-ben mar joval alacsonyabb volt,
mint az el6z0 években. A még igy is novekvd miikodési koltségek, a forraskoltségek
novekedése, valamint az 4razasban sziikségszerlien érvényesiild verseny megjelentek a
jovedelmezdségi mutatok romlasdban is. A bankrendszeri atlagnak megfeleléen mind a ROA-
, mind a ROE-mutat6 évrdl évre romlott minden nagybanknal — kivéve a KHB-t ¢s Budapest
Bank ROE mutatgjat, amelyek esetében az elsd két év bankrendszeri atlag felét sem elérd
mutatok 2007-ben az atlagos értékre ugrottak. Mig azonban az eszkdzaranyos nyereség-
mutatot tekintve ezek a bankok az OTP-t kivéve mind joval a bankrendszeri atlag alatt
vannak, addig az Erste, a CIB, a Raiffeisen, s az OTP tdkearanyos nyeresége az atlaghoz
kozeli vagy azt meghalad6. A masik négy bank koziil a BB, a KHB ¢és az MKB a magyar
bankrendszeri atlagtol joval elmarado jovedelmezdségi mutatokkal miikodott az elmult 3
évben, mig az Unicredit az eszkdzaranyos jovedelmezdséget tekintve atlagos, a ROE alapjan
annal némileg gyengébb eredményességet mutat.

A kamatmarzs elmult 3 évi alakuldsat vizsgalva szembeszokdek az OTP még mindig a hazai
atlagot meghalado értékei, bar az elmult években mind a bankrendszer egészében, mind az
egyes nagybankoknal, s ugyanigy az OTP-nél is csokkentek a kamatmarzsok. Mindez mar az
arazasban is érvényesiilo versenyre utal. A nettdo kamatbevételek novekedési liteme 2007-ben
minden vizsgalt banknal szamottevéen csokkent, kivéve a tartosan magas Raiffeisent és a
28%-0s novekedési iitemet elérd MKB-t.

Versenyelemek a legnagyobb magyar lakossagi bankok miikodési gyakorlataban

Ugyfélakvirdlas és értékesitési csatorndk

Az tigyfélakviralashoz a média-csatornak teljes korét hasznaljak a bankok, természetesen
valtoz6 ardnyban. Az orszagos lefedettségli, de a helyi TV-k és radiok rendszeresen kozdlnek
kiilonbozd banki termékeket ismertetd reklamokat (gyakorlatilag minden miusorkozi reklam-
blokkban van egy vagy tobb banki reklam), amelyek szerepe esdsorban a figyelem-felkeltés, a
részletes termékismertetést nem poétoljak — hivtak fel a figyelmiinket tobb bankban, — ezt az
igénybevételkor kell kérni. A hagyomanyos rekldmhordozokat is hasznaljdk (0jsagok,
szorolapok, oridsplakatok stb.), ugyanakkor az utobbi egy-két évben jelentésen nétt a
személyes megkeresések szerepe levélben, interneten, telefonon, bankfidok alkalmazottain,
ligynokon keresztiil. Amennyiben mar bankiigyfélrdl van sz6, a keresztértékesitési gyakorlat
jegyében az ajanlatok egyre inkabb a személyre szabottak.

,Postai uton, kozpontilag, inkdbb a szamlaleveleket hasznaljak a bankok informacié kozlésre
¢s termék reklamra. Ezen kiviil Mobil Sales Force és Privat bankdari csapat is folyamatosan
bombdazhatja a target ligyfeleket elektronikus és telefonos csatorndkon egyarant. Az tigynoki
csapat lehet exclusiv (tehat csak 1 megbizonak dolgozik) és vannak nem exclusivak.

A bankfioki csapatnak szintén vannak akviziciés tervei, melynek keretében szaraz
megkeresések soran szintén alkalmazzak a fentiekben felsorolt eszkdzok szinte mindegyikét.

Halozatbol kikiildott lokalis vagy orszagos DM levél sem ismeretlen... Nagyobb tomeget
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mozgatnak meg szintén a lokalis és orszagos iigyféltalalkozok: szérakoztatd és/vagy kulturalis
“csemegével’ egybekotott ligyfél rendezvények (szinhaz, opera, kiallitas, miijégpalya latogatas,
tenisztorna, vitorlazas, hegymaszas stb.)

Talan a kézponti médidkban végzett marketing a leghatasosabb (6tletes €s szofisztikalt reklam
spotok, plakatok, hangeffektek (pl. suttogods reklam), esetlen figurdk Odon (Erste), Eszter (BB),
egyszeri csalad (RZB). Ezutdn a személyes megkeresésen alapuld, cél orientélt, {lizletkotoi
targyalasos modszer is hatdsos.” — jellemezte egyik banki interju-alanyunk bankja rekldm-
gyakorlatat.

Mindez a fogyaszt6i vizsgalatban az alabbi modon tiikrozodik:

Megkereste mar Ont a f6 bankja valamelyik 6j termékérél szolé tajékoztatoval?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank

Igen, 13 12 15 16 6 20 1 6 89
egyszer 8,1% 12,0% 14,9% 14,8% 12,0% 18,9% 1,9% 5,7% 11,4%
Igen, 56 36 32 41 13 29 20 35 262
tobbszor is 34,8% 36,0% 31,7% 38,0% 26,0% 27,4% 37, 7% 33,3% 33,4%
Igen, 35 17 21 16 11 24 10 25 159
rendszerese 21,7% 17,0% 20,8% 14,8% 22,0% 22,6% 18,9% 23,8% 20,3%
n
Nem 57 35 33 35 20 33 22 39 274
keresték 35,4% 35,0% 32,7% 32,4% 40,0% 31,1% 41,5% 37,1% 34,9%
még meg
Total 161 100 101 108 50 106 53 105 784

100,0 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

%

A téblabodl kitlinik, hogy a banki fogyasztok egyotddét bankja rendszeresen megkeresi Uj
termékeivel szO0lo tajékoztatokkal, s csak a fogyasztok durvan egyharmada nem taladlkozott
még ilyennel. A bankok gyakorlata egységesnek tlinik ebben a tekintetben: kiugro eltérések a
fogyasztok allitasai alapjan nem latszanak.

A tdjékoztatok koziil napjainkban leginkabb elterjedt a levélben kiildott ismertetd (az tigyfelek
92%-a kapott mar ilyet), ezek k6zo6tt azonban a személyre szabott ajanlattal érkez6 még mindig
csak fele annyi, mint az altaldnos ismertetok. Interneten érkezd ajanlatrol csupan az ligyfelek
8,5%-a szamolt be, s ezeknek ugyancsak durvan a felét teszik ki a személyre sz6 ajanlatok.
Ugyintézé a bankfiokban az iigyfelek 60%-at, telefonon 30%-at érte el 0j ajanlattal.

Az alabbi tablazat Osszefoglaldoan azt tartalmazza, hogy az tigyfelek beszdmoloi szerint az
egyes bankok hanyféle modon tajékoztatjak tigyfeleiket uj termékeikrol:

2 5 3
IBSnTkP Budapest 3Bacnlf 4B§Irlskte UniCredit | 6 K&H | 7 MKB | Raiffeisen
Bank Bank Bank
cgyféle 26 17 24 25 g 17 3 14 134
mébdon 23.9% | 262% | 338% | 342% 258% | 23.6% | 97% 20,6% | 25.8%
Kétfelo 44 2 B 15 6 P 10 19 156
médon 304% | 338% | 254% | 20,5% 194% | 30,6% | 323% 27.9% | 30,0%
héromféle 30 18 18 25 2 2 1 19 158
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modon 27,5% 27,7% 25,4% 34,2% 38,7% 30,6% 45,2% 27,9% 30,4%
négyféle 5 8 11 5 4 11 4 15 63
modon 4,6% 12,3% 15,5% 6,8% 12,9% 15,3% 12,9% 22,1% 12,1%
otféle 4 0 0 3 1 0 0 0 8
modon 3,7% ,0% ,0% 4,1% 3,2% ,0% ,0% ,0% 1,5%
hatféle 0 0 0 0 0 0 0 1 1
modon ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% 1,5% 2%
Total 109 65 71 73 31 72 31 68 520
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%

A kiilonb6z6 médiumokon elérhetd fogyasztok korének alakuldsa, s a rekldmozott termék
iranti kereslet figyelésével a bankok direkt és indirekt modon is mérik a reklamok
hatdsossagat. Ez mar csak azért is alapvetd érdekiik, mert tobbségiik mind miikodési
bevételei, mind miikddési koltségei ndvekvd aranydban kolt reklamra: az elbbi ardnyaban 2-
4%, az utdbbin belill 5-10% a reklam és marketing-koltés aranya. A tobbségiik nem lat
lehetdséget ennek csokkentésére: mivel minden fontos piaci szerepld hasznélja, egyetlen
bank sem engedheti meg maganak, hogy az ligyfélszerzés eme csatornajat kihagyja.

Az ¢értékesités csatornai is egységesedtek az elmult években. A 8 piacvezetd bank
gyakorlatilag mind fiokhalézatdban, mind interneten, s tobbségiik telefonon is a teljes
arupalettajat kindlja, bar ez utdbbiak esetében vannak specidlis igy bankonként jelentdsen
eltérd technikai megoldast szolgaltatasok is.

A lakossagi piacon valé megjelenés, a lakossagi fogyasztok elérésének kényszere vezetett az
elmult két évben a fiokhalozat gyors noveléséhez: a bankrendszer egészében 23,7%-kal, 291
darabbal nétt a bankfidkok szdma, mig a vizsgalt bankok esetében sokkal gyorsabb, 30-50%-
os boviilést is regisztralhattunk. (40%-kal, 62 fiokkal nétt a Raiffeisen halézata, 65-r61 121-re
novelte fidkjai és értékesitési pontjai szamat a Budapest Bank, 36%-kal s tovabbi értékesitési
pontokkal nétt a CIB fiokhalozata, stb.), s a fidkok felujitdsara is jelentds forrasokat
koltottek. ,,Az image kampanyoknak, fuzidknak, névvaltasoknak valamint az 0j értékesitési
modelleknek kdszonhetden a fiokfelujitas szinte folyamatos.”- vilagitottdk meg mas oldalrél
a felgjitasok sziikségességét az egyik bankban.

A fiokok szolgaltatasi palettdjat két iranyba fejlesztették: egyrészt kiterjesztették az
univerzalis szolgaltatdsok iranyaba, masrészt specialis ligyfélkorokre szabtak. igy az alap-
bankfiokokban minden banki illetve — a keresztértékesités jegyében - a bank leanyvallalatai
altal kinalt termék és szolgaltatds megvasarolhatd — beleértve a kisvallalkozasi, a befektetési,
biztositasi, nyugdij- és egészségpénztari szolgaltatasokat. ,,A fiokban minden termék
specialistak segitségével elérhetd, a kkv-k mindinkabb standard médon torténd kiszolgalasa
is a retail tlizletagban torténik.”- mondtak el az Unicredit Bankban. A masik fejlesztési irany
a privat banki ¢és kisvallalkozoéi tigyfélkorre kiilon halozatot fejleszt (ilyen példaul a Budapest
Bank).

A fiokhalozatnak nemcsak az infrastruktaralis, hanem a személyzeti fejlesztésére is sokat
koltenek a bankok. Ez latszik a banki 1étszdm elmult évekbeli folyamatos ndvekedésén is:
mikdzben 2005 és 2007 kozott a bankrendszer egésze szintjén 15%-kal nétt a bankokban
foglalkoztatottak atlaglétszama, addig pl. a Raiffeisen Bankban 41,/%-kal, az MKB-ban
25,1%-kal, a BB-ben 20,9%-kal. S tovabbi, folyamatos koltséget jelent a fiok-alkalmazottak
rendszeres képzése. A folyamatosan valtozd, megljuld termék-struktura alland6 tanulast,
képzést igényel a fiokokban dolgozoktol. Ezzel egylitt a fiokbdviilés ilitemét nem tudta
kovetni a létszam novekedése, ezért ,,az egy fiokra jutd létszdm csokken, mikdzben a
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képzésre forditott eréforras és a képzésre forditott id6 is nd.”

Ha a magyar lakossdg bankoldsi szokasait tekintjik, a fiok-fejlesztésre és a fiok-
alkalmazottak képzésére forditott eréforrdsok jO beruhdzasnak mindsithetdk, mivel a
bankszolgaltatasok igénybevételének legfontosabb csatorndja még ma is a bankfiok, s az
értékesitésben a fiokalkalmazottaknak kiemelt szerepiik van. Ezért példaul az OTP tovabbi
fiok-fejlesztéseket tervez, és az eddig is gondos alkalmazotti tovabbképzés szinvonalat
tovabbra is fejleszteni akarja.

A fidkok mellett n6 a kereskedelmi értékesité helyek miikodtetésének gyakorlata is. A
bankok tobbsége szdzas nagysagrendll ilyen értékesité pontot tart fenn, s ezek szinvonalat
rendszeresen ellendrzik. Példaul a Unicbank ,,fliggetlen hitelpontokon elsésorban hitel
tanacsadas, jelzaloghitel és szabad felhasznalasu hitel termékkel kapcsolatos szolgéltatasokat
nyUjtanak”. Vagyis a szolgaltatas-paletta ezeken a helyeken is bdviil, s ma mar nem csupan
aruhitel-nyujtassal foglalkoznak.

Napjainkra az egyik legfontosabb pénziigyi termék-értékesitd csatornava a kozvetitd/ligynoki
haldézat nétte ki magat. A bankok két fajta tigynoki kort alkalmaznak termékeik teritésére: a
sajat (kizarélagos) ligynokhalodzatot és fiiggetlen pénziigyi kozvetitoket. Mindkét iigynoki kor
tulajdonképpen minden fajta banki, biztositasi és befektetési terméket értékesit.

Az lgynokok/iigynokhalozat igénybe vétele 5-6 év alatt terjedt el széleskorlien a magyar
bankrendszerben®, s napjainkban mar az 0j folyositasu jelzaloghitelek tobb mint fele rajtuk
keresztiil jut el a fogyasztokhoz. Még az OTP esetében is, amelynek pedig kiterjedt
fiokhalozata van, ez az arany kozeliti az 50%-ot. Egyik interji-alanyunk a kozvetitéi/ligynoki
tevékenység tul gyors terjedésének veszélyeire is figyelmeztetett. Az ligynokok alkalmazésa
jelentdsen csokkenti a banki kamatmarzsot: mivel az elsé évben a jelzéloghitelek kérében az
ligynok dija éaltaldban 2%, a lakéshiteleken nyerhetd 4-4,5% marzs felét elviszik a
hitelkozvetitok. Komolyabb probléma, hogy az iigynokok erdsen érdekeltek a hitelek
forgatasaban, a hitelkivaltoé hitelek kozvetitésében. Bar az el6torlesztési dij még némileg
visszatartja a hitelfelvevoket attol, hogy tomegesen valtsdk ki régi hiteleiket, e dijak
csokkenése, kiillonOsen eltorlésiik - parosulva az érdekelt és ezért igen aktiv iligynokok
eréfeszitéseivel — tomeges hitelmobilizaciot valthat ki, ami szélséséges esetben
bankrendszeri szintli rendszerkockazatot is hordozhat.

A fogyasztoi felmérésiinkbol még nem latszik az ligyndkhasznalat nagyardnyu elterjedtsége.
Mintankban a megkérdezett 908 banki tigyfél koziil dsszesen 54 {6 (6%) szamolt be arrol,
hogy vett mar igénybe pénziigyi szolgaltatast ligynokon keresztiil. Az ligyndkon keresztiil
vasarolt termékek a kovetkezoképpen alakultak: biztositas 20, befektetés 7, hitelnyujtas 28,
hitelkivaltas 2, pénziigyi tandcsadas 6. Az 54 érintett ligyfél 75%-a szivesen vette igénybe az
tigynokok kozvetitését, mert l.az kényelmes, 2.ismertetdjiik részletes és 3. a pénziigyi
lehetdségek széles korével ismertetik meg a fogyasztdkat.

Bar az e- ¢és telefonos és mobiltelefonos bankolas révén ma mar gyakorlatilag az Gsszes
nagybankban elérhetd szinte a teljes termékpaletta, s a bankok évi 50%-os ligyfélszam-
novekedésrél szamolnak be az elmult néhany évben, a fogyasztoi felmérésbol ezek
igénybevételének korlatai is latszanak.

Rendszeres interneten keresztiili bankolasrol az tigyfelek 18,2%-a, 164 f6 szamolt be. Ezek
koziil szamlakodvetést 140-en (15,4%), atutalast 126-an (13,9%), koziizemi szamlak fizetését
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57-en (6,3%), betétfelbontast és lekotést 30-an (3,3%), értékpapirok adasvételét 13-an (1,4%)
intézi rendszeresen interneten. Telefonon némileg kevesebben, az ligyfelek 13,5%-a, 123 6
vesz igénybe rendszeresen bankszolgaltatdsokat, az alabbi megoszlasban: szamlakdvetést 88-
an (9,7%), atutalast 55-en (6,1%), kozlizemi szamlak fizetését 15-en (1,7%), betétfelbontést
¢s lekdtést 13-an (1,4%), értékpapirok adasvételét 3-an (0,3%).

Az tigyfélakviralas fontos kérdése, hogy milyen eladasosztonzd technikakat alkalmaznak a
bankok. A bevezetd arak, kedvezmények a kondicidkban és a koltségekben, nyeremények,
ajandékok, pontgylijté rendszerek mind szerepelnek a bankok listdjaban. Van olyan bank, ahol
az 0j ugyfelek javara kimondott preferencia van megfogalmazva a bank tizletpolitikajaban, s
igy a bankfidki érdekeltségi rendszerben is az 1j iigyfelek javara: ,,... a betétek uténi
versenyben a ,,friss pénzekre” vonzobb kamatokat kinalunk”.

Fogyasztdi kérd6iviinkbdl képet kaphatunk arrél, hogy a fogyasztok milyen aranya, mi moédon
talalkozik a banki kedvezményekkel, s mennyire veszik igénybe azokat. Mintankban a banki
akciokat, akciés termékeket a fogyasztok 42,7%-a, 388 {6 figyeli, s 17,5%-uk, 159 {6 vett is
mar igénybe akcios ajanlatot.

Eléfordult-e mar Onnel, hogy bar el6zéleg nem tervezte, végiil azért vett igénybe egy
szolgaltatast egy adott banktol, mert pontosan a helyzetének, érdeklédésének megfelel6

ajanlatot kapott?

1 OTP 2 3 CIB | 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8 Osszesen

Bank | Budapest | Bank Bank | UniCredit Raiffeisen

Bank Bank Bank
(HVB)

1 Igen 61 29 40 29 18 28 13 31 249
36,3% 293% | 38,1% | 26,6% 353% | 264% | 24,5% 29,2% 31,2%
2 Nem 107 70 65 80 33 78 40 75 548
63,7% 70,7% | 619% | 73,4% 64,7% | 73,6% | 75,5% 70,8% 68,8%
Total 168 99 105 109 51 106 53 106 797
100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%

A kovetkez6 termékeket vették igénybe ily modon: betét: 84 db, nyugdijbiztositasi termék 16,
kisvallalkozoi hitel 5, fogyasztasi hitel 53, lakashitel 18, szdmlavezetés 32, bankkartya 41,
egyéb 46 db.

Ez utébbi eset mar az ligyfélmegtartas korébe tartozik. A bankvaltds akadalymentessége ¢€s
megfeleld iligyfélmobilitds esetén a régi iigyfelek megtartdsa ugyanolyan erdfeszitéseket
igényel a bankoktol, mint az tigyfélakviralas. A banknal tartas és 0j banki termékek vasarlasara
vald rabesz¢lés kiilonbozo bevalt eszkozok alkalmazasat igényli a bankoktol. Ezek lehetnek:
dijmérséklés, a kinalt szolgaltatdsok akar testre szabott bOovitése, mindségfokozas, személyre
szabas (egyedi kondiciok), személyre szol6 kiszolgalas, torzsiigyfél (hliség) programok, csaladi
kedvezmények, csaladtagoknak is kinalt szolgaltatdsok, stb. A bankok tObbsége a
keresztértékesités keretében hasznalja is ezeket az eszkozoket. Hallottunk azonban olyan banki
véleményt is, hogy ,,egyeldre ez még nem jellemz0d, a bankban nem becsiilik a régi tigyfeleket
kiilon kedvezményekkel. Inkabb a cross selling jellemzd, mely révén mind tobb szalon koétik az
tigyfelet a bankhoz (pl. jelzaloghitel, koziizemi beszedések, szabad felhasznaldsu hitel,
autolizing stb.)” Ugyanitt mondtdk az iigyfél-kedvezményekre vonatkoz6 kérdésiinkre:
»llyeneket csak banki érdekek szerint kampanyok sordn nagy tomegi ligyfél vagy iizletszerzés
érdekében alkalmaznak.”
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Fogyasztoi kérddiviinkbdl azonban az deriilt ki, hogy a banki iigyfelek tobb, mint egydtode
kapott mar bankjatol ,,torzs-ligyfél kedvezményt™:

Eléfordult-e mar, hogy bankja kedvezménnyel nyijtott Onnek egy 1ij szolgaltatast, azért, mert
mar bizonyos ideje a bank iigyfele?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste |5 6 K&H |7 MKB | 8 Osszesen
Bank Budapest | Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank
Igen 33 29 23 15 11 26 10 21 168
20,1% 29,0% 22,3% 13,8% 21,6% 25,2% 18,9% 19,8% 21,3%
Nem 131 71 80 94 40 77 43 85 621
79,9% 71,0% 77,7% 86,2% 78,4% 74,8% 81,1% 80,2% 78,7%
Total 164 100 103 109 51 103 53 106 789
100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%

Régi tigyfeleknek nyujtott kedvezményt a megkérdezett banki tigyfelek 21,3%-a kapott mar.
Ez az atlag az ezzel kapcsolatos banki gyakorlat nem jelentds szorasat takarja: legkevésbé az
Erste, leginkdbb a Budapest Bank ¢lt a régi ligyfeleknek nyujtott kedvezmények eszkozével:
tgyfeleik 13,8 ill. 29%-a szamolt be ilyenrdl.

Mi volt az az Gj termék, melyet bankja kedvezménnyel nyujtott?

1 OTP 2 3 CIB | 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8 Osszes

Bank Budapest Bank Bank UniCredi Raiffeise

Bank t Bank n Bank
(HVB)

Hitel 20 17 12 7 8 13 5 14 96
66,7% 65,4% 54,5% 53,8% 72,7% 59,1% 50,0% 70,0% 62,3%
Betét 3 1 3 1 1 3 2 1 15
10,0% 3,8% 13,6% 7,7% 9,1% 13,6% 20,0% 5,0% 9,7%
Szamlavezet 3 8 6 4 0 4 2 4 31
és 10,0% 30,8% 27,3% 30,8% 0% 18,2% 20,0% 20,0% 20,1%
Ertékpapir- 3 0 1 1 0 1 0 0 6
értékesités 10,0% ,0% 4,5% 7,7% ,0% 4,5% ,0% ,0% 3,9%
Egyéb 1 0 0 0 2 1 1 1 6
3,3% ,0% ,0% ,0% 18,2% 4,5% 10,0% 5,0% 3,9%
Total 30 26 22 13 11 22 10 20 154
100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Legelterjedtebb akcids termék minden bankban a hitel, betét és a folydszamla volt

Az tgyfélmegtartas érdekében a tdvozas megakadalyozéasaval is probalkozhatnak a bankok.
Ehhez bevalt eszkozokkel rendelkeznek: hitel-elétorlesztési dij, zarasi koltség, adminisztrativ
eldirasok, amelyeket alkalmazzak is. Ezeket az eszkdzoket azonban interjualanyaink nem az
tigyfelek tavozasanak akadalyanak, hanem az amiatt keletkezd banki koltségek fedezetének
tekintik. Ahogy a szamlavezetd bank lecserélésérdl €s a hitelek lejarat eldtti visszafizetésérdl
sz0l6 fogyasztoi véleményeket korabban lattuk (38.0.), az tligyfelek maguk sem érzékelték
akadalyoztatottnak a bankvaltasukat. Az egyik banki interjlialany a lakossagi bankszémla-
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valtasrol példaul elmondta, hogy az abbol fakad6 problémakat ma mar nem a bankok, hanem a
kozmiivallalatok nehézkessége, nyilvantartasanak és IT-rendszerének hidnyossagai okozzak. A
kis- és kozépvallalkozoi kor szamara azonban joval nehezebb a szamlavaltds. Az ezzel
kapcsolatos terhek — {ligyfelek, adohatdsdg, Onkormanyzat, hatosagok, kozmiivallalatok
értesitése a szamlavaltozasrol, ennek atvezetése a hivatalos okmanyokon, az atmenetbol
szdrmazo problémak rendezése, stb. — tetemesek, koltségesek és igen iddigényesek lehetnek.

A keresztértékesités a banki szinergidk kihasznalasanak egyik fontos utja, tobb bank
tizletpolitikai célkitlizései kdzott nevesitve is szerepel. A vizsgalt bankok mindegyikében direkt
torekvés van erre, s ehhez felhasznaljadk a bank lednyvallalatait. A leanyvallalati kor igen
fontos a keresztértékesités erdsitésében, érdemes tehat megnézni, hogy az egyes bankok milyen
leanyvallalatok révén ndvelik kinalatukat tigyfeleik felé:

Erste Bank

Erste Befektetési Zrt.

Erste Alapkezeld

Erste Leasing

Erste Ingatlanlizing

Erste Ingatlan

Erste S Biztosito

Erste Nyugdijpénztar

Erste Harmonia Egészségpénztar
Erste Faktor

Erste Immorent (lizingvallalat)

OTP Bank Nyrt

OTP Alapkezel6

OTP Garancia
Merkantil-csoport

OTP Magéannyugdijpénztar
OTP Onkéntes Nyugdijpénztar
OTP Egészségpénztar

OTP Lakastakarék

OTP Jelzalogbank

OTP Lakaslizing

OTP Ingatlan

OTP Eletjaradék

OTP Ingatlanalap-kezeld

OTP Travel

OTP Hungaro Projekt

OTP Faktoring Kdvetelés-kezeld és OTP Faktoring vagyon-kezeld

Unicredit Bank
Unicredit Jelzalogbank
Unicredit Leasing
Unicredit Factoring

KH Bank

KHB Alapkezeld
KHB Lizingcsoport
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KHB Biztositd
KHB Onkéntes Nyugdijpénztar
KHB Medicina Egészségpénztar

MKB

MKB Alapkezel6
MKB Biztosito

MKB Eurolizing
MKB Nyugdijpénztar
MKB Egészségpénztar

CIB

CIB Befektetési alapkezeld
CIB Lizing Csoport

CIB Faktor

IE Alapkezeld

Raiffeisen Bank

Raiffeisen Befektetési Alapkezeld
Raiffeisen Lizing

Raiffeisen Ingatlan

Raiffeisen Energy

Budapest Bank

Budapest Alapkezeld

Budapest Lizing

Budapest Autofinanszirozasi Zrt
Budapest Bank Autoparkkezeld Zrt.

Az 0sszes bank rendelkezik lizingcéggel, s6t néhany bank egész lizing csoporttal (CIB, KHB,
OTP), vagy tobb, szakosodott lizingcéggel (BB, Raiffeisen, OTP). Az Unicredit kivételével
minden banknak van alapkezel¢ leanyvallalata. 4 nagybank rendelkezik biztositoval,
nyugdijpénztarral és egészségpénztarral (OTP, Erste, MKB, KHB). Az OTP-nek ¢és az Erste-
nek van a legtobb tagbol 4llo és a legspecializaltabb leanyvallalati kore, ami az egy ligyfélre
juto termékszamnal vissza is kdszon.

A hianyz6 termékek kindlatba torténd beemelésére, vagy a szolgaltatasok korének bdvitésére
stratégiai partnerségeket kotnek. Az MKB példaul a T-Mobillal, az Allianzzal és a
Lufthansaval alakitott ki egyiittmiikodést az elmult két évben. Ugyancsak az MKB ¢let- ¢és
vagyonbiztositasra szakosod6 biztositotarsasagot alapitott a termékpalettajarol hidnyzo
biztositasi termékekkel valé megjelenéshez. Az Unicredit az Aegont, az Avivat, a Fundamentat
¢s a Generalit, Uniqua-t valasztotta partneréiil a hidnyz6 biztositési leanyvallalat potlasara.

A vizsgalat sordn megprobalkoztunk a keresztértékesités (cross-selling) méretének feltarasaval,
amit a kovetkezd mutatokkal mérhetiink: 1. az tigyfelek hany %-a vesz igénybe két vagy tobb

terméket a bank kindalatabdl, 2. egy ligyfélre hany banki termék jut atlagosan.

Fogyasztoi felmérésiink alapjan az alabbi keresztértékesitési adatok adddnak bankonként
(zardjelben a mintdban az adott bank tligyfeleinek szama):
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MKB: 2,75 termék/fé (20 £6)

OTP: 2,7 termék/f6 (415 16)
Erste: 2,1 termék/f6 (83 16)
CIB: 2 termék/f6 (54)
Raiffeisen: 2 termék/fo (62 £0)

BB: 1,8 termék/f6 (69 16)
K H: 1,9 termék/f6 (90 £6)

Unicredit: 1,3 termék/f6 (13 6)

A bankok sajat szamitasai megerdsitik a fogyasztoi kérddiv tapasztalatait: az MKB kozlése
szerint az egy iigyfélre jutd atlagos termék 2007-ben az el6zd évi 2,2-r6l 2,6-ra nétt, s
ennek alapvetd oka a lakossagi lizletdg és a befektetési szolgaltatdsok Osszekapcsoldsa
volt.

A kotelez6 arukapcsolds méretének meghatarozasahoz megprobalkoztunk informaciot
kérni a bankoktol sajat tying gyakorlatukrol, de nem jutottunk hozza a sziikséges
adatokhoz. Erre vonatkoz6 kérdéseinket (Hany olyan termék van az egyes f6 termékek
esetében (lakossagi és kkv- hitel, betét, szamlavezetés, kartya), amelyet csak egy masikkal
Osszekapcsolva vasarolhatnak meg az tligyfelek? Mennyi az egy termékhez kapcsolt
kotelezo ,,melléktermékek™ atlagos szama? — 1étezik, pl. havi kéartya tranzakcidk szamahoz
kotott hitel kartya keret) nem vagy csak részlegesen valaszoltdk meg a bankok. Maradtak
tehat a fogyasztoi felmérésbdl megszerezhetd informaciod (bar az interjukbol sok fontos
adalék, részinformacio kideriilt a bankok darukapcsoldsi gyakorlatar6l, annak
motivumairol):

Van-e olyan bankszamlaja, amit azért kellett nyitnia, mert egy adott banktol
valamilyen hitelt vett fel?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8
Bank | Budapes Bank Bank UniCredi Raiffeise
t Bank t Bank n Bank
0 Nincs 150 86 78 99 39 92 47 90 681
90,4 87,8% 74,3% 90,0% 78,0% 87,6% 88,7% 84,1% 85,8%
%
1 Lakashitel 7 8 24 10 8 12 5 12 86
4,2% 8,2% 22,9% 9,1% 16,0% 11,4% 9,4% 11,2% 10,8%
2 1 0 1 1 0 0 0 0
Kisvallalkozoi ,6% ,0% 1,0% ,9% ,0% ,0% ,0% ,0% 4%
hitel
3 Aruhitel 8 4 2 0 3 1 1 5 24
4,8% 4,1% 1,9% ,0% 6,0% 1,0% 1,9% 4,7% 3,0%
Total 166 98 105 110 50 105 53 107 794
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0% 100,0 100,0 100,0% 100,0
% % % % % % %

Kérdéslinkre a megkérdezett banki iigyfelek 14,2%-a valaszolt igennel, s mint a tablazatbol
latszik, tobbségiik szamara lakashitelhez kototték a szamlanyitast. A tablabol kitlinik azonban,
hogy az egyes bankok kiilonb6z6 ardnyban alkalmaztdk a kotelezé arukapcsolast. A CIB és az
Unicredit Bank tligyfelei joval az atlag f616tt szamolnak be a tying jelenségérdl, mig az OTP- és
az Erste-ligyfelek kisebb ardnyban (10%-ban). Ebben szerepe lehet annak is, hogy ezek a
legnagyobb lakossagi szadmlavezetd bankok, igy nagyobb aranyban fordultak hozzajuk
lakashitelért sajat szamlavezetd tigyfeleik, akik szdmara értelemszertien nem kellett eldirniuk
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mar a szdmlavezetést.
Az ligyfélszerzés egy specialis esete, amikor a szamlavezetésrdl a foglalkoztato illetve az egyéb
rendszeres jovedelmet (6sztondijat, nyugdijat, tamogatast, stb.) folyositd intézmény allapodik

meg a bankkal, s a fogyaszto ezt adottsagként kapja.

Azt a bankot ahova rendszeres jovedelme érkezik ki valasztotta ki?

A szamla élettartama N
(ev)

1 A munkaltatéja hatdrozta meg, 1 OTP Bank 13,9231 26
2 Budapest Bank 8,7500 16

3 CIB Bank 10,2688 16

4 Erste Bank 9,2083 24

5 UniCredit Bank (HVB) 4,4286 7

6 K&H (Kereskedelmi és Hitelbank) 9,7690 29

7 MKB (Magyar Kiilkereskedelmi Bank) 7,3077 13

8 Raiffeisen Bank 7,9533 15

Total 9,6979 146

2 Vagy On (csalddja) valasztotta ki | 1 OTP Bank 14,3108 74
2 Budapest Bank 9,9159 44

3 CIB Bank 6,1065 46

4 Erste Bank 7,0393 56

5 UniCredit Bank (HVB) 4,8391 23

6 K&H (Kereskedelmi és Hitelbank) 7,8205 39

7 MKB (Magyar Kiilkereskedelmi Bank) 5,1300 20

8 Raiffeisen Bank 5,2489 45

Total 8,4308 347

Total 1 OTP Bank 14,2100 100
2 Budapest Bank 9,6050 60

3 CIB Bank 7,1806 62

4 Erste Bank 7,6900 80

5 UniCredit Bank (HVB) 4,7433 30

6 K&H (Kereskedelmi és Hitelbank) 8,6515 68

7 MKB (Magyar Kiilkereskedelmi Bank) 5,9879 33

8 Raiffeisen Bank 5,9250 60

Total 8,8061 493

Az orszagos reprezentativ mintdban a bankkapcsolatokkal rendelkezdk 22,8%-anak van olyan
folydszamldja, amit munkaltatdja nyitott szamara. Ezek atlagos élettartama 8 év folotti, és
nagyobb szamban fordulnak el6 a magyar bankpiacon a rendszervaltas kezdetétdl jelen 1évo
bankoknal.

A tying esetei nem egyszer 0sszekeverednek a szinergiat kihasznalo keresztértékesités eseteivel.
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Egyik banki interjualanyunk ugyanakkor bankja szempontjabol a pozitiv adéslista hidnyanak
oldalarol kozelitette meg a kotelezd arukapcsolds kérdését, mondvan az sokszor az addsrol
informacioval nem rendelkez6 bankok kényszermegoldasa a hitelezési kockazat csokkentésére.
,Ha Magyarorszagon is létezne a ,,credit history” intézménye, akkor nem kellene arazéssal és
kockazatcsokkentd technikakkal kezelniink a potencidlis ligyfelekrdl szolo, ma még hidnyzé
informéciok miatt keletkezd kockazatokat.” Az adoslista feldllitdsat a tobbség kormanyzati
feladatnak tekinti, mar csak azért is, mert a bankok részére eldirt kotelezd adatszolgaltatast
masképpen nem lehet elérni.

Ugyfélmobilitas és panaszkezelés

Az lgyfélmobilitds mérésére az aldbbi mutatokat kértiikk a bankoktol: Hany {ligyfél
tavozott/érkezett a vizsgalt idoszakban a bank indul6idépont szerinti 0sszes tigyfelének %-
aban? Van-e err6l adatuk

a lakossagi ¢és kkv-szamlatulajdonosok,

a lakossagi és kkv-kartyatulajdonosok

a lakashitel-felvevok

a lakossagi és kis-¢s kozépvallalkozoi betét-elhelyezok korébol?

Erre vonatkozo, eurdpai Osszehasonlitdsra alkalmas adatok rendelkezésre allnak a DG
Competition 2007-ben publikélt vizsgalatdbol a bankszamla-tulajdonosok korérdl (lasd a
40.oldalon bemutatott tablat). A legnagyobb magyar bankokban azonban nem tapasztaltunk
egylttmiikodési szandékot ezen adatok kiadasara. Tobben allitottdk, hogy nincs errdl
statisztikajuk, tehat komoly munkdéval eld kell allitaniuk a megfeleld szdmokat. Az Osszes
bank vonatkozéasaban nem tudunk tehat lakossagi tligyfél - szintli mobilitasi indexet alkotni,
egyes adatk6z16 bankokra lehet csak a mutatot képezni.

A bankokban nincs, vagy csak eseti vizsgalat fordul elé a tdvozaskori inditékok feltarasara.
Ilyen csak akkor torténik, ha valami feltlinden nagyszamu elvandorlas indul meg az tigyfelek
korében. A panaszok kezelésére, mérésére kiilonb6zd méretli részlegek miikddnek, de
igyekeznek ezeket nem felduzzasztani.

A CIB altal kozolt két évrdl szold adatok a bank sajat panaszos ligyeirdl mindenesetre
novekvd panasz-szamot mutat.

2005 2006
Beérkezett panaszok szama 1179 2617
1000 iigyfélre jutd panaszok szama 2,55 4,63

A panaszokkal, panaszkezeléssel kapcsolatos banki helyzetet egyszeri mutatokkal lehetne
jellemezni:
Hany tigyfélpanasz érkezett a bankhoz a vizsgalt id6szakban a bank iigyfélallomanyanak
%-aban mérve?
A panaszok hany %-at sikeriilt bankon beliil megoldani és hany %-uk keriilt a PSZAF
vagy birosag, esetleg mas jogorvoslati forum elé?
Héany panasz esetében keriilt sor békéltetd testiilet vagy mediator igénybe vételére?

Fogyasztoi felmérésiink kitért ezeknek a kérdéseknek a vizsgalatara is:

Mely bankkal szemben volt mar vitas iigye vagy panasza?
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db | Az Gsszes ligyfél | Az Gsszes panasz A bank
%-aban %-aban iigyfeleinek
%-aban
1 OTP 73 8,0 55,7 45,6
2 Budapest Bank 6 7 4,6 6
3 CIB 5 ,6 3,8 5
4 Erste Bank 12 1,3 9,2 11,8
5 Uni-Credit 6 7 4,6 12
6 K&H Bank 12 1,3 9,2 12
8 Raiffeisen Bank 3 3 2.3 2.8
9 Valamelyik takarékszovetkezet | 10 1,1 7,6 9.8
10 Egyéb pénzintézet 4 4 3,1
Total 131 14,4 100,0
Nem volt 773 85,1
Hiba 4 4
Total 777 85,6
Total 908 100,0

A banki ligyfelek 14,5%-énak volt mar vitas ligye vagy panasza bankjaval. Az OTP
feliilreprezentéaltsaga mar csak méreténél fogva sem okoz meglepetést, az elmult két évtized
bankpiaci fejleményeit, s a bankban lezajlott valtozasokat, valamint az OTP ,,mumus” hirét
tekintve természetesnek is tarthatjuk. A tobbi bank a vizsgalt szempontbdl két nagy csoportra
oszthatd: a panaszosok 3-6, valamint 10% feletti csoportjara. A CIB-iligyfelek a masodik
legkisebb ardnyban panaszkodtak a bankkal kapcsolatos vitas tligyekrdl, s az igy kapott
panaszos-arany nagyjabol 6sszhangban van a bank fent idézett sajat statisztikajaval.

Kozelebbrol vizsgalva a panaszok jellegét, azt latjuk, hogy az tligyfelek tobbsége (kétharmada)
kisebb, inkabb bosszanto problémakrol szdmolt be, komolynak mondott vitas ligyek 20, anyagi

veszteséggel is jarok 11,5%-ban fordultak elo.

Melyik allitas fejezi ki legjobban ezzel a bankkal kapcsolatos konfliktusat?

2 . 8
4 Erste 5 /Uni- 6 K&H e 9 .
OTP Budapest 3 CIB Bank Credit Bank Raiffeise Tak sz6v. Ossz.
Bank n Bank
[T Kisebb 50 3 4 11 5 9 0 5 89
problémk,
bosszanté esetek |  68,5% | 60,0% | 80,0% | 91,7% | 833% | 750% 0% | 500% | 68,5%
fordultak elo
[ Komoly 16 1 1 0 1 3 1 3 26
problémak voltak |51 00 1 5 004 | 20,0% 0% | 167% | 250% | 333% | 300% | 20,0%
| | Sulyos, anyagi 7 1 0 1 0 0 2 2 15
veszteséggel jard
nézeteltérése volt 9,6% | 20,0% 0% 8.3% 0% 0% | 667% | 200% | 11.5%
a bankkal
Total 73 5 5 12 6 12 3 10 130
100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

A tovabbi kérdésekbdl kideriil, hogy a 131 konfliktusbol 109-et sikeriilt elrendezni, s a probléma
megoldasa sordn a bankok 67 esetben kellden egylittmikoddek voltak. 13 esetben kellett a PSZAF
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vagy egyéeb kiilso segitséget igénybe venni.

Sikeriilt-e elrendezni a problémat?

1 OTP | 2 Budapest | 3 CIB 4 Erste | 5 HvB/Uni- | 6 K&H [ 8 Raiffeisen 9 Osszes
Bank Bank Credit Bank Bank takszov.

1 62 5 4 11 4 9 3 8 108
Igen 84,9% 100,0% | 80,0% 91,7% 66,7% 75,0% 100,0% 80,0% | 83,1%

2 11 0 1 1 2 3 0 2 22
Nem 7579, 0% | 20,0% 8,3% 33,3% 25,0% 0% 20,0% | 16,9%
Total 73 5 5 12 6 12 3 10 130
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

A vitds tligyeket nagy aranyban, 83%-ban végiil is sikeriilt elrendezni. A bankok
egylttmiikodési készsége azonban az iigyfelek szerint jelentdsen megoszlott — bar a kis

esetszam miatt messzemend kovetkeztetéseket ebbdl a megoszlasbol nem érdemes levonni.

Megfeleléen egyiittmiikodo volt-e a bank a probléma megoldasaban?

1 OTP | 2 Budapest [ 3 CIB 4 Erste | 5 HvB/Uni- | 6 K&H | 8 Raiffeisen 9 Osszes
Bank Bank Credit Bank Bank takszov.

1 38 4 1 6 1 9 0 5 66
Igen 66,7% 100,0% | 25,0% 54,5% 50,0% | 100,0% 0% | 71,4% | 66,7%

2 19 0 3 5 1 0 3 2 33
Nem  ™33730, 0% | 75,0% 45,5% 50,0% 0% 100,0% | 28,6% | 33,3%
Total 57 4 4 11 2 9 3 7 99
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

Termék- és szolgaltatasportfolio, termékvaltas

A bankokat a versenytarsak folyamatos, és egyre inkdbb tigyfélszegmensre célzott
termékfejlesztésre késztetik. A verseny nagyon nagy ezen a téren, igy a bankok mind
folyamatos innovaciora, mind a piacon megjelend sikeres termékek masolasara, adaptalasara
rakényszeriilnek. (,,Jellemzden nagyon hamar lemasolhatok a termékek, ,,nincs igazan uj a
nap alatt”, ha van, az csak tiszavirag életii.”)

Az elmult években nagyon gyorsan bdviilt a lakossagi banki termékek kindlata. Ebbe a
folyamatba nem csak 1) termékek megjelenése tartozik bele, hanem a régi vagy megszokott
alaptermékek kondicidinak lényeges valtozdsa is. S tovabbi feltételei is vannak a sikeres
termékfejlesztésnek: ,,Az ligyfelek szdmara a legtobb banki termék komplex szolgéltatasként
jelenik meg, ahol a szolgaltatas mindsége, biztonsaga és gyorsasaga is kiemelten fontos az ar
mellett.” — fogalmazta meg 2007 tavaszan egy konferencian az OTP lakossagi iizletaganak
akkori igazgatdja azt a tételt, amit a termékfejlesztésnél szem el6tt kell tartania egy
versenyképes banknak.

crer

66




A versenyintenzitds mérése a retail banki szolgaltatasok piacan

2005-ben jelentek meg a hitelkartyak 1 tipusai, a pénz-visszatéritéses €s a tematikus
hitelkartyak. Ezeket a Budapest Bank, a Citibank és az OTP kezdte forgalmazni. 2006-ban
tették el0szor ingyenessé egyes bankok bizonyos folyoszamlaikat. S ugyancsak 2006-ban az
OTP és a Budapest Bank inditotta el az adossdgrendezd hitelkonstrukcidjat, a lakéshitelek
korében megjelent az alacsony Onerds vagy onerd nélkiili lakéshitel az Erste és az OTP
forgalmazdsdban, mig a Raiffeisen eldallt a tiszta ingatlanfedezetli (jovedelemigazolas
nélkiili) lakashitelével. Uj elemként jelent meg a lakashitelezésben a gyors elbiralas: az MKB
,Lakashitelt két hét alatt” akcidjat a bank olyan sikeresnek itélte, hogy 2007-ben is folytatta.
Az FHB, a Hild és az OTP kezdte az ¢letjaradék-konstrukcid értékesitését, ugyanakkor
elterjedt a lakaslizing: az OTP, a Raiffeisen, az Unicredit, a Budapest Bank, valamint a CIB
kinalja. A befektetési piacon megjelent a garantalt befektetési alap (a KH kinalataban), mig a
kombinalt szdmla és befektetési alap konstrukciot egy sor bank kezdte értékesiteni
(Unicredit, Budapest Bank, CIB, MKB, a Raiffeisen 2008 &prilisaban).

2007-es innovacionak szamitanak a torlesztési biztositas (OTP, CIB, KH), a gyorshitel
(OTP, MKB, CIB), a yen-hitel és a devizahitelek arfolyamkockézatat csokkenteni hivatott
OTP-s un. ,,vilaghitel”. Hogy ezek a termékek milyen mértékben vannak jelen az egyes
bankok kinalatdban, arrdl képet kaphatunk az 1. szdmi mellékletben talalhatod
termékstruktura-tablazatbol.

Bar azt gondolhatnank, hogy napjainkban mar mindegyik nagybank kinalataban megtalalhat6
a fobb termékcsoportok mindegyike, ez nem egészen igy van. A termékkinalat eltéréseiben
fellelhetdk az eltéré banki lizleti stratégidk, a tulajdonos anyabankok termékfejlesztési
gyakorlata, a kiilonb6z6 forrashelyzet, a ,hagyomdnyos” piaci szerep ¢és részesedés
,maradvanyai”, stb. A megtakaritasi formak kozilil mindegyik banknak van természetesen
betéti konstrukcidja, a CIB-nél, a KH-nal, a Budapest Banknal és az OTP-nél azonban a
betétek specialisan kialakitott formait kinaljak, a kondiciokra utaldo névvel ellatva, célzott
kozonségnek kinalva azokat. Forrasgyiijtd papirokat csak az MKB és az OTP ajanl,
ugyanakkor a kombinalt megtakaritasi formak még to6bb nagybanknal (OTP, KH, Erste) nem
hozzaférhetdk, s a Raiffeisen a babakotvény forgalmazasdban nem vesz részt. A lakashitelek
korében minden bankban gazdag és teljes korti a kindlat, valtozatos kondicidkkal, akcidkkal,
vonzo arazéssal probalnak a bankok piaci részesedést nyerni a mostanara telitddd lakashitel-
piacon.

A lakossagi bankszdmlak esetében ugyancsak egységesen gazdag nagybanki kinalattal
talalkozunk. A vizsgalt bankok 5-6 fajta, részben iigyfél csoportok szerint tagolt bankszamlat
ajanlanak. Az ligyfélszegmentalas leggyakoribb szempontja a kor, a foglalkozas és a csaladi
statusz. Még gazdagabb, de mar bankonként eltérobb a kartyakinalat, azon beliil is a
hitelkartyaké: ezek szama 6 és 12 kozott mozog bankonként, ezért a Unicbank 4-féle, de
kiilonosen az Erste két fajta hitelkartyajaval kilog a bankok koziil. Nagy a szoras a betéti
kartydk szama és konstrukcioi kozott is: szamuk 4 (Budapest Bank) és 18 (OTP) kozott
valtozik.

Tagul a megcélzott iigyfélkdr, s nélkiilozhetetlen az egyre specifikusabb szempontokat
figyelembe vevd tigyfélszegmentalds. Néhany év alatt megjelentek és az Osszes bankban
elterjedtek a fobb iigyfélcsoporton (egyéni ligyfelek-haztartasok-kkv-k), beliili korosztaly
(gyerekek/iskolasok, fiatalok/egyetemistak, palyakezddk, aktiv kozépkoruak, nyugdijasok
stb.), vagyoni helyzet, szakma (pl. orvos, ligyvéd, professzor ), foglalkoztatotti statusz (pl.
kozszolgalat, versenyszféra), személyes presztizs szerinti (pl. politikus, miivész, sportold), s
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csaladi statusz alapjan képzett csoportok.egyediil ¢lok és kiscsaladok, atlagos csaladok,
tobbgeneracids csaladok, egyéni vallalkozok, csaladi bt-k és kft-k, kozepes vallalkozasok,
stb.). Ezek kialakitasdhoz a bankok felhasznaljdk sajat ligyfél-adatbazisukat, illetve mas
hozzaférhetd adatbédzisokat. (,,Target-eket hatdrozunk meg, van szegmentacio, adatbézis
gyljtés is mitkodik, és dolgozunk idegen (pl. KSH, Dun&Badstreet stb.) adatbazisokbdl is.”)
A sajat adatbazisok jelentik a keresztértékesitéshez sziikséges adatok forrasat is

Mind a kinalt termékkor, mind a célzott tigyfélkor allando feliilvizsgalatban van. A
termékfejlesztés sajat szervezettel rendelkezik a bankokon beliil, és feladatai k6zé tartozik a
kinalt termékek, iizletpolitika figyelése, feliilvizsgalata is. ,,Minden folyamatos valtozasban
van, folyamatos a termékkor és a célzott ligyfélszegmens atstruktiralasa a hatékonysag és az
ligyfélszam/bevétel novelése érdekében.” Ez természetesen megjelenik a banki erdforras-
atcsoportositasokban ill. a kiemelt fejlesztésekben is.

A siker kritériuma alapvetden a piaci részarany novekedése, illetve az adott szolgaltatas
nyereség-tartalma. Az tigyfelek szamanak ¢és az tigyfélallomanynak a ndvekedése (a kereslet
emelkedése az adott szolgéltatas irant) kevésbé, a pozitiv visszajelzések az ligyfelek részérol
nem nagyon szamit.

Bér a bankok igyekeznek minél mélyebb bontasban és mélységig nyereségességet szamitani
(termék/szolgaltatas/ligyfélkor/ligyfél/értékesitési csatorna/ilizletag) ezek a controlling alapjan
el6allo adatok sokak szerint nem egészen megbizhatdak, nehezen eldallithatok, ezért valtozo
jelentdséget tulajdonitanak nekik. Amit mérnek és haszndlnak, az a bank, lizletdg, profit
centrum, fidk, régid, egyéni bank-alkalmazotti teljesitmény — ezekhez rendelik az
érdekeltségi-0sztonzési rendszert. Banki belsd statisztika a bankon beliili termékvaltasrol a
legtobb bankban nincs. (Az altalunk kért lakossagi és Kisvallalkozasi iizletagra vonatkozo
fobbi pénziigyi adatokat nem szivesen bocsajtjadk rendelkezésiinkre: kamatbevétel,
kamatkiadas, netto6 jarulékbevétel, mitkodési bevétel, miikodési koltség).

Ugyféltajékoztatds és transzparencia

Bar a banki interjaalanyaink kozott is tobben voltak, akik a termék- és szolgaltatas-kondiciokat,
-feltételeket nehezen attekinthetok és féleg nehezen 6sszehasonlithatonak tartottak, az tigyfelek
maguk 85%-ban inkdbb elégedettek f6 bankjuk termékismertetdivel. Olyan banki vélemény is
megfogalmazoddott, hogy a banknak tulajdonképpen gyakran nem all érdekében eldsegiteni
termékeinek, kondicidinak atlathatosagat ¢és a  versenytarsak termékeivel torténd
osszehasonlithatosagat. ,,Altalaban az iigyfelek nem tudjdk, hogy miért mit fizetnek, s csak
kevesen néznek utdna, igy sok minden az {igyfélre terhelhetd.”- fogalmazott az egyik
fiokalkalmazott. Az iigyfelek mindenesetre elégedettek a hozzajuk eljuttatott tajékoztatokkal.

10 Elégedett-e On (f6) bankja termékismertetdinek érthetéségével?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank
1 Igen, 89 45 47 47 34 47 21 45 375
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elég jol 57,4% 47,9% 45,6% 44.3% 66,7% 46,1% 41,2% 46,4% 49.4%

érthetéek

2 Tobbé- 53 41 38 42 14 41 17 36 282

kevésbé 34,2% 43,6% 36,9% 39,6% 27,5% 40,2% 33,3% 37,1% 37.2%

érthetéek

3 Alig 9 5 12 12 2 8 9 12 69

érthetéek 5,8% 5,3% 11,7% 11,3% 3,9% 7,8% 17,6% 12,4% 9,1%

4 4 3 6 5 1 6 4 4 33

Egyaltalan 2,6% 3,2% 5,8% 4,7% 2,0% 5,9% 7,8% 4,1% 4,3%

nem

érthetéek

Total 155 94 103 106 51 102 51 97 759
100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%

Némileg kevesebben, de még mindig 80%-a az Osszes banki ligyfélnek értékelte altaldban
érthetének a banki tdjékoztatok szovegét.

Mennyire érthetéek altalaban az On szamara a Kiilonb6z6 banki ismertetok, szorolapok,
prospektusok, reklamok szovegei?

Gyakorisag Megoszlas

1 Egyaltalan nem értheték 27 3,0
2 Nehezen érthetok 167 18,4
3 Elég jol érthetok 393 433
4 Jol érthetok 276 30,4
Total 863 95,0
9 Nem tudja 44 4,8
Hiba 1 ,1
Total 45 5,0

Total 908 100,0

Tobb kérdés alapjan is Gigy tlinik, mintainkban a banki tigyfelek tobbsége nem érzi ugy, hogy
kiiszkddne a pénziigyi termékek megértésével és azt sem, hogy akar a banki tdjékoztatés
oldalarol, akar a fogyasztdi ismeretek/megértés oldalarol problémak lennének a banki
szolgaltatasok igénybevételekor. Ez deriil ki a fenti kérdésre adott valaszokbol is: a
megkérdezettek kozel haromnegyede elég jol vagy jol érti (érteni véli) a banki ismertetok,
szorolapok, prospektusok, reklamok szovegeit. Ezzel egyiitt sem igazodnak el konnyen: arra a
kérdésre, hogy ,,A bankok altal irt tajékoztatoval mennyire konnyii/nehéz eldonteni azt,
hogy egy adott szolgaltatiast melyik banknal érdemes igénybe venni?”csak az egyharmaduk
valaszolta, hogy konnyli, 57,6%-uk nehéznek vagy nagyon nehéznek talalja

Gyakorisag | Megoszlas

1 Nagyon konnyl 20 2,2
2 Konnyl 280 30,8
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3 Nehéz 447 49,2
4 Nagyon nehéz 76 8,4
Total 823 90,6
9 Nem tudja 84 9,3
Hiba 1 ,1

Total 908 100,0

S e tekintetben csak a megkérdezettek 38,5%-a, 350 ember érzékelt javulast az elmult 3-5
évben, 457 16 (50,3%), nem.

A banki termékek kozott eligazodasban csupan a 908 banki tigyfél 11%-a, 100 f6 hasznalja a
PSZAF &sszehasonlito terméktablazatait, s 87 tigyfél vette mar igénybe mas szervezet vagy
ujsag, internetes portal hasonld szolgaltatasat. Tekintve az Osszehasonlitdsi nehézségeket, s a
korlatozott szamu ilyen lehetdséget, ez az arany alacsonynak tiinik.

Bar a bankok mindegyike rendszeresen vizsgalja az ligyfelek elégedettségét termékenként,
ugyfélszegmensenként, a szolgaltatdsok szinvonalat értékeltetve a fogyasztokkal, s e
vizsgalatok egy része rendszeres, Osszehasonlithatd, masik része eseti, egy-egy, a bank
szempontjabol aktudlisan fontos jelenséget elemez, a banki ligyfelek csupan 13,3%-a, 121 6
szamolt be arrol, hogy valamelyik bank megkereste mar elégedettségi vizsgalattal. Ezen beliil is
Osszesen 10 tligyfél elégedettségét vizsgaljak rendszeresen, a tobbi felét egyszer, felét tobbszor
kérdezték meg arrdl, hogy elégedett-e a nyujtott banki szolgaltatdsokkal. Az elégedettségi
felméréseket végzd bankok listajat alabb kozoljiik.

Mely bankok keresték mar meg Ont, hogy megtudjik, mennyire elégedett a bank
szolgaltatasaival?

Gyakorisag | A teljes minta | A megkeresettek
aranyaban aranyaban

1 OTP 35 3.9 28,9
2 Budapest Bank 22 2,4 18,2

16 1,8 13,2
3 CIB
4 Erste Bank 10 1,1 8,3
5 HvB/Uni-Credit 2 ,2 1,7
6 K&H Bank 12 1,3 9,9
7 MKB 2 ,2 1,7
8 Raiffeisen Bank 9 1,0 7,4
9 takarékszovetkezet 2 ,2 1,7
10 Egyéb pénzintézet 11 1,2 9,1
Total 121 13,3 100,0
0 nem keresték meg 777 85,6
Hiba 10 1,1
Total 787 86,7
Total 908 100,0

Ez az alacsony arany viszonylag meglepd annak fényében, hogy a bankok oldalarol oly
sz¢éleskoriinek értékelt vizsgalatokrol van szo.
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A fogyasztok sajat bankjukkal szembeni elégedettsége

A fogyasztok korében a sajat f6 bankkal vald elégedettség Osszességében kisebb, mint az
egész bankrendszer megitélésénél: mig az altaldban feltett kérdésre 48% valaszolta, hogy
¢érzékel javulast a magyar bankrendszer lakossdgi szolgaltatasainak szinvonalaban, sajat
bankja szolgaltatasainak javulasat 57,6% egyaltalan nem érzékelte. Jelentds javulast csak a
787 valaszold 11,6%-a jelzett, valamennyi javulédst 18,2%, s alig érzékelt pozitiv valtozast
12,7%.

Erzékelt-e javulast f6 bankja szolgaltatisainak szinvonalaban azéta, hogy az iigyfele

lett?
OTP BB Bank CIB Erste UniCredit K&H MKB (Magyar | Raiffeisen Ossz.
Bank Bank Bank Bank (Kereskedelmi | Kiilkereskedelmi Bank
(HVB) ¢és Hitelbank) Bank)
Igen, 19 14 11 15 9 10 5 8 91
jelent6s 11,5% 13,9% 10,7% 13,9% 18,4% 9,8% 9,4% 7,5% 11,6%
javulast
érzékelt
Erzékelt 39 21 20 14 9 19 7 14 143
valamennyi | 23,6% 20,8% 19,4% 13,0% 18,4% 18,6% 13,2% 13,2% 18,2%
javulast
Alig 19 14 11 19 7 12 8 10 100
érzékelt 11,5% 13,9% 10,7% 17,6% 14,3% 11,8% 15,1% 9,4% 12,7%
javulast
Egyaltalan 88 52 61 60 24 61 33 74 453
nem vett 53,3% 51,5% 59,2% 55,6% 49,0% 59,8% 62,3% 69,8% 57,6%
észre
javulast
) 165 101 103 108 49 102 53 106 787
Osszesen 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Elég jelentds a kiilonbség az egyes bankok iigyfeleinek sajat bankjuk szolgéltatasi
szinvonalarol alkotott itéletében. Leginkabb az Unicredit Bank tigyfelei elégedettek: 18,4%-
uk jelentds javulast érzékelt, miota a bank iigyfele, mig a Raiffeisen iligyfelei kozott ez az
arany kevesebb, mint fele annyi: 7,5%. A legtobb bank iigyfeleinek 9-11%-a szamolt be
jelentds javulasrol. Erdekes kiemelni az OTP-t, amelyet a két pozitiv valtozast jelzd
kategoridban a legtobb tigyfele jelolt meg: az OTP-s ligyfelek 35%-a érzékelt jelentds vagy
valamennyi valtozast, midta a bank szolgaltatasait veszi igénybe.

A kovetkez6 kérdésblokk — hasonldan a bankrendszer egészérdl alkotott véleményeket firtatd
kérdéshez — az egyes bankok szolgaltatas-nyujtasanak kiilonbozé aspektusait értékelteti a
fogyasztoknak azon részével (durvan felével), akik érzékeltek javuldst bankjuknal az elmult
idészakban. A valaszolok szama elvileg 334 lehetne, de viszonylag magas, 5-20% azok
aranya, akik nem tudtak véleményt formalni az adott kérdésben. Hasonléan a bankrendszer
egészérodl szolo kérdésblokkhoz, itt is a bankok panaszkezelésével kapcsolatos gyakorlatanak
megitélésében voltak a legbizonytalanabbak az emberek.

a)Egyre béviil a bank kinalata a lakossag felé. Erzékelt On ebben javulast? *

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
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Bank Bank Bank
Igen 65 46 36 38 24 39 16 27 291
90,3% 93,9% 97,3% 84,4% 100,0% 95,1% 80,0% 96,4% 92,1%
Nem 7 3 1 7 0 2 4 1 25
9,7% 6,1% 2,7% 15,6% ,0% 4,9% 20,0% 3,6% 7,9%
Total 72 49 37 45 24 41 20 28 316
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

A lakossagi szolgaltatasok, termékek kindlatanak boviilését szinte a teljes ligyfélkor érzékeli:
a valaszolok 92,9%-a. (Aranyuk a teljes mintdban 32%). Két bank 16g ki a bankok atlagabol:
az ugyfelei korében mas kérdésekben is nagyon pozitiv megitélésii Unicredit Bank minden e
kérdésre valaszold tigyfele érzékeli bankja kinalatanak boviilését, és az MKB, ahol csak 80%-

uk.

b)Egyre konnyebben lehet hitelhez jutni. Erzékelt On ebben javulast?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank
Igen 51 33 29 31 16 24 11 19 214
83,6% 78,6% 74,4% 79,5% 84,2% 68,6% 68,8% 67,9% 76,7%
Nem 10 9 10 8 3 11 5 9 65
16,4% 21,4% 25,6% 20,5% 15,8% 31,4% 31,3% 32,1% 23,3%
Total 61 42 39 39 19 35 16 28 279
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

A 319 valaszado haromnegyede (76,7%-a), 214 f6 ugyancsak javulonak érzi a hitelhez jutés
lehetdségét. Erdekes, hogy ebben az osszefliggésben is az OTP ¢€s az Unicredit Bank tigyfelei

érzékelik a legnagyobb (joval az atlag f616tti) aranyban a javulast.

¢)Egyre gyorsabb és kényelmesebb a bankban az iigyintézés. Erzékelt On ebben javulast? *

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8 Ossz.

Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen

Bank Bank Bank

Igen 60 35 32 29 21 25 13 25 240
82,2% 71,4% 80,0% 69,0% 91,3% 61,0% 72,2% 80,6% 75,7%
Nem 13 14 8 13 2 16 5 6 77
17,8% 28,6% 20,0% 31,0% 8,7% 39,0% 27,8% 19,4% 24.3%
Total 73 49 40 42 23 41 18 31 317
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hasonlbéan sokan vannak azok

(az e kérdésre valaszolok 75,7%-a), akik gyorsabbnak és
kényelmesebbnek érzékelik a banki iigyintézést, miodta a bank iigyfelei.

d)Egyre olcsobban lehet a bankszolgaltatisokat igénybe venni. Erzékelt On ebben javulast?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H 7 MKB 8 Ossz.

Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen

Bank Bank Bank

Igen 20 17 17 13 10 9 6 14 106
32,3% 36,2% 44.7% 31,0% 45,5% 24,3% 33,3% 48,3% 35,9%
Nem 42 30 21 29 12 28 12 15 189
67,7% 63,8% 55,3% 69,0% 54,5% 75,7% 66,7% 51,7% 64,1%
Total 62 47 38 42 22 37 18 29 295
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Az érak alakuldsara vonatkozd kérdésnél, a bankrendszer egészének értékelésénél kapott
eredményekhez hasonloan, hatirozott torésvonalat tapasztalhatunk az el6zd szolgéltatasi
aspektusokhoz képest: csupan a kérdésre valaszolok 35,9%-a gondolja igy, hogy olcsobba
valt bankjaban a szolgéltatdsok igénybevétele. Az egyes bankok megitélése kozott is
megugrott a kiilonbség: mig a CIB, az Unicredit és a Raiffeisen e kérdésre valaszolo
tigyfeleinek kozel a fele érzékelte a bank szolgaltatdsainak olcsobba valasat, a KH esetében
csak a negyediik, s az OTP, az Erste ¢s az MKB tigyfeleinek csak a harmada.

e)Egyre érthetdbbek, vilagosabbak a bank tajékoztatéi, ami megkonnyiti az eligazodast és a
valasztast a bank kinalatabol. Erzékelt On ebben javulast?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank
Igen 41 27 22 18 17 20 7 24 176
58,6% 57,4% 53,7% 46,2% 73,9% 50,0% 36,8% 77,4% 56,8%
Nem 29 20 19 21 6 20 12 7 134
41,4% 42,6% 46,3% 53,8% 26,1% 50,0% 63,2% 22,6% 43,2%
Total 70 47 41 39 23 40 19 31 310
100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
Hasonléan a vizsgalat tobbi, a banki tdjékoztatds szinvonaldra irdnyuld kérdésének

eredményéhez, ennél a kérdésnél is az deriil ki, hogy az iigyfelek tobbsége (56,8%-a)
elégedett és javulonak érzi bankja tajékoztatoit. Az egyes bankok értékelésében azonban
ennél a kérdésnél is nagysagrendi kiilonbségek vannak: az MKB esetében csak a kérdésre
valaszolo tigyfelek 36,8% érzékeli a tdjékoztatas, orientalds javulasat, mig az Unicredit és a
Raiffeisen esetében ezen iligyfélkor haromnegyede.

f) Egyre kevesebb a félreinformalas. Erzékelt On ebben javulast?

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank

Igen 45 26 18 21 17 27 10 22 186
66,2% 57,8% 50,0% 52,5% 85,0% 73,0% 58,8% 75,9% 63,7%
Nem 23 19 18 19 3 10 7 7 106
33,8% 42,2% 50,0% 47,5% 15,0% 27,0% 41,2% 24.1% 36,3%
Total 68 45 36 40 20 37 17 29 292
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

A t4jékoztatas szinvonaldnak megitélésénél is tobben érzékelik a félreinformaléas csokkenését: a
kérdésre valaszolok 63,7%-a. Az atlagnal szamottevden tobben érzik ezt az Unicredit Bank és a
Raiffeisen tigyfelei koziil (85 és 75,9%), mig a CIB és az Erste koziil kevesebben, 50% koriil.

Egyre kevesebb a bankkal a vitas iigy. Erzékelt On ebben javulast? *

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank
Igen 31 24 14 20 8 19 5 16 137
64,6% 60,0% 46,7% 54,1% 61,5% 61,3% 38,5% 72,7% 58,5%
Nem 17 16 16 17 5 12 8 6 97
35,4% 40,0% 53,3% 45,9% 38,5% 38,7% 61,5% 27,3% 41,5%
Total 48 40 30 37 13 31 13 22 234
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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h) A vitds iligyek megoldasaban

Erzékelt On ebben javulast

sokkal egyiittmikodobb a bank, mint néhany évvel

ezelott.

1 OTP 2 3 CIB 4 Erste 5 6 K&H 7 MKB 8 Ossz.
Bank Budapest Bank Bank UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank

Igen 23 16 14 12 8 13 6 14 106
51,1% 48,5% 56,0% 38,7% 72, 7% 50,0% 54,5% 77,8% 53,0%
Nem 22 17 11 19 3 13 5 4 94
48,9% 51,5% 44,0% 61,3% 27,3% 50,0% 45,5% 22,2% 47,0%
Total 45 33 25 31 11 26 11 18 200
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Mind a vitas ligyek szamanak alakuldsaban, mind a bankoknak a vitas ligyek kezelésé¢hez valo
hozzaallasaban pozitiv valtozast érzékel az e kérdésben magédt kompetensnek érzé banki
tigyfel tobbsége: 58,5 ill. 53%-a. Ez az arany relative magasnak tiinik a sok fogyasztoi panasz
¢s bankokkal szembeni novekvd hatdsagi fellépés tiikrében, de a vizsgdlat egyéb, erre a
témara kitérd kérdéseinél hasonlo mértékli elégedettséggel talalkoztunk.

A banki tajékoztatas szinvonaldval vald ligyfél-elégedettség kdszon vissza a termékismertetok
érthetdségeérdl szolo kérdésnél is: az ligyfelek 86,6%-a jol vagy tobbé kevésbe jol érthetonek
tartja bankja tajékoztatoit, s csak 13,4%-anak van gondja az érthetdségiikkel. Ez utdbbiak
aranya nagyobb az MKB, a Raiffeiesen és a CIB iigyfelei korében (25,4 16,5, 15,5%), mig az
Unicredit, az OTP és a Budapest Bank tigyfelei korében tobb a bankja termékismertetdivel
elégedett: 94,4, 92,6 és 92,5%.

Eléfordult-e, mar, hogy ugy vett igénybe bankjinal egy uj terméket, szolgaltatast, hogy arra a

banki iigyintézdje beszélte ra?

1 OTP 2 3 CIB | 4 Erste 5 6 K&H | 7 MKB 8 Osszesen
Bank | Budapest | Bank Bank | UniCredit Raiffeisen
Bank Bank Bank
(HVB)
1 Igen 39 22 22 22 9 20 11 20 165
23,4% 22,7% 21,0% 20,6% 18,0% 18,9% 20,8% 20,2% 21,0%
2 Nem 128 75 83 85 41 86 42 79 619
76,6% 77,3% 79,0% 79,4% 82,0% 81,1% 79,2% 79,8% 79,0%
Total 167 97 105 107 50 106 53 99 784
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0%

A banki lizletmenetben a fiok-ligyintézok fontos csatornai az 01j termékek terjesztésének: a
banki tigyfelek 21%-a vett mar igénybe azért egy 0j szolgaltatast, mert ligyintézdje rabeszélte.
Ebben nincs nagyobb kiilonbség a bankok iizleti gyakorlatdban.

Befektetési alapok | Erste CIB BB KH Unicredit | MKB Raifeissen | OTP Bankszektor

allomanya Osszesen

2005 80 172% 1879

174,5
2006 +57% 140 54,9 200,6 2558
126

2007 170 +107,5% -9% 3236

114 183,3
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1. szamua melléklet
A 8 legnagyobb kereskedelmi bank lakossagi termék-kinalata 2008. majusaban

(Forras: PSZAF 6sszehasonlito tablazatok)

Erste Bank CIB
Bankbetétek Bankbetétek
1.forintbetétek 1.forintbetétek
lekotott betétek CIB Classic betét
ismétlodo lekotott betétek CIB Takarékszamla
2.devizabetétek devizanem
szerint CIB Almok Megtakaritasi Program
EUR CIB Csaladi Megtakaritasi Program
USD 2.devizabetétek devizanem szerint
CHF EUR
GBP USD
3.forrasgyijto papirok CHF
- GBP
4.kombinalt megtakaritasok 3.forrasgyiijto papirok
5.babakotvények 4.kombinalt megtakaritasok
Start
szémla Betétmix
Tamogatott lakashitelek 5.babakétvények
CIB
Babakotvény
1.uj lakas épitésére,vasarlasara Szémla vény Szamla
Kiegészité kamattamogatas Tamogatott lakashitelek
mellett nytjtott hitel 1.uj lakas épitésére,vasdrlasara
Jelzaloglevél kamattamogatott  Uj otthon hitel
hitel CIB Otthonteremtd hitel
2.hasznalt lakas vasarlasara, 2.hasznalt lakas vasarlasara,
bovitésere, korszeriisitésére bovitésére, korszeriisitésére
Jelzaloglevél kamattamogatott ~ CIB Otthonteremtd hitel
hitel Aruhitelek
Aruhitelek -
- Hitelkartyak
Hitelkartyak 1. hitelkartyak
CIB Hitelkartya (MasterCard
1. hitelkartyak Standard)
CIB Hitelkartya
Erste hitelkartya (MasterCard Gold)
2.forint betéti kartydk CIB Bevasarlokartya
VISA Electron CIB Generali Hitelkartya

VISA Elektron Euro<26 Aranykor Hitelkartya
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MasterCard Unembossed
Visa virtualis kartya

Visa

Classic

MasterCard Standard
MasterCard Gold
MasterCard Aesculap
Folydészamlahitelek
Folyoszamlahitelek
Lakossagi bankszamlak
Erste Szorgos Bankszamla
Erste On-line Bankszamla
Erste Utraval6 Bankszamla
Erste Cseperedd Bankszamla
Erste Szemeszter Elektronikus
Szamlacsomag

Erste Senior Bankszamla
Erste Mester Bankszamla
Devizaszamla

Budapest Bank
Bankbetétek
1.forintbetétek
prémium betét,
konvertibilis prémium
betét

dupla prémium betét
Familia betétszamla

2.devizabeteétek devizanem szerint

EUR
USD
GBP

3.forrasgyijto papirok

(MasterCard Standard)

CIB Lizing Hitelkartya

(MasterCard Standard)

2.forint betéti kartyadk

Visa Electron

Cibezz Visa Elektron®***

Cibezz MasterCard Unembossed™****
MasterCard Standard*****
MasterCard Gold******

Visa Classic™***#*

MasterCard Tensi Gold kartya*#
CIB Internetkartya (MasterCard)
Folyoszamlahitelek

CIB Foyodszamlahitel

Lakossagi bankszamlak

CIB Classic Maganszamla

CIB XL Atutalasi Maganszamla

CIB Online Szamlacsomag

CIBEZZ Szamlacsomag

CIB Continental Szdmla
Devizaszamla

K&H
Bankbetétek

1.forintbetétek
K&H Trezor Lekotott Betét

Extra Kamat - K&H Trezor Lekotott

Betét

Kamatcstucs - K&H Trezor Lekotott Betét

Fidknyitas - K&H
Trezor Lekotott Betét
Udvozlet kamat -
K&H Trezor Lekotott
Betét

4.kombinalt megtakaritasok

Dupla Prémium Betét - Dupla Haszon
Szamlacsomaggal

S.babakotvények

Budapest

Start-szamla

Tamogatott lakashitelek

K&H Megtakaritasi Betétszamlak
2.devizabetetek devizanem szerint

EUR
USD

GBP

CAD
3.forrasgylijto papirok
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1.uj lakas épitésére, vasarldasara

Budapest Lakasvasarlasi Kolcson
jelzalogleveles kamattdmogatassal

Budapest Lakasvasarlasi Kolcson
kiegészitd kamattamogatassal

2.hasznalt lakas vasarlasara,
bovitésere, korszeriisitésére

Budapest Lakasvasarlasi Kolcson
allami kamattdmogatassal

Aruhitelek

28,92-40,36%

Hitelkartyak

1. hitelkartyak

Budapest Standard Hitelkartya
Budapest Elektronik Hitelkartya
Lady Standard Hitelkartya
Lady Elektronik Hitelkartya
GO! Kartya

T-Mobile Standard hitelkartya
T-Mobile Electronic hitelkartya
Euronics Hitelkartya

Praktiker Aruvésarlasi kartya
Elektropont Aruvésarlasi kartya
Cora Vasarlokartya

Cora Prestige Kartya

2.forint betéti kartydk

Cirrus Maestro

Visa Electron

Visa Classic

MasterCard Budapest Befektetési
kartya

Folydészamlahitelek

Budapest Folyoszamlahitel
Lakossagi bankszamlak
Standard lakossagi forint bankszamla
Hiiség folyoszdmlacsomag (mar
meglévo ligyfeleknek)

Universo didkszamlacsomag
Nyugdijas folydszdmlacsomag
Devizaszamla

4.kombinalt megtakaritasok

S.babakotvények
K&H trambulin start szamla
Tamogatott lakashitelek

1.uj lakas épitésére, vasarldasara

Epitési, vasarlasi hitel 0j lakasra allami
kiegészitd kamattamogatassal
Allamilag timogatott jelzaloghitel
lakéasvasarlasra

2.hasznalt lakas vasarlasara,
bovitesere, korszeriisitésere

Allamilag timogatott jelzaloghitel
Aruhitelek

Hitelkartyak

1. hitelkartyak

K&H Visa Classic hitelkartya

K&H MasterCard hitelkartya

K&H SuperShop Visa Electron
hitelkartya

K&H RTL Klub Visa Electron hitelkartya
K&H RTL Klub Visa Classic hitelkartya
K&H ADOSZT Egészségpénztar Visa
Electron hitelkartya

K&H Lizing MasterCard hitelkartya
K&H Medicina Egészségpénztar
MasterCard hitelkartya

2. forint betéti kartyak

K&H trambulin belfoldi ATM
bankkartya*

K&H trambulin Maestro bankkartya*
K&H ELTE Maestro bankkartya*
K&H Eszterhazy Maestro bankkartya*
K&H Maestro bankkartya
K&H Maestro Enkartya*

K&H SuperShop Maestro bankkartya

K&H Visa Electron bankkartya
K&H Visa internet bankkartya
K&H MasterCard bankkartya
K&H MasterCard Enkartya*

K&H Visa Classic bankkartya
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Unicredit Bank
Bankbetétek

1.forintbetétek
lek6tott betét

2.devizabetétek devizanem szerint

EUR

USD

CHF

GBP

3.forrasgyijto papirok
4.kombinalt megtakaritasok
Megtekaritasi Program
Lépéselony Megtakaritasi
Program

S.babakétvények

UniCredit Start-szamla
Tamogatott lakashitelek
1.uj lakas épitésére,vasarlasara
Unicredit lakascélua
jelzaloghitelek

2.hasznalt lakas vasarlasara,
bovitésere korszeriisitésere
Unicredit lakascélu
jelzaloghitelek

Hitelkartyak

1. hitelkartyak

UniCredit Narancs Hitelkartya
UniCredit Kék Hitelkartya
UniCredit Arany Hitelkartya
UniCredit Platinum Hitelkartya

K&H Visa Gold bankkartya
K&H RTL Klub Visa Elektron
bankkartya

Folyoszamlahitelek
Foly6szamlahitelek

Lakossagi bankszamlak

K&H Lakossagi Bankszamla

K&H elektronikus szamlacsomag
K&H Trambulin Bankszamla

K&H Kiemelt Lakossagi Bankszamla
K&H Lakossagi Devizaszamla

K&H Kiemelt Lakossagi Devizaszamla

MKB
Bankbetétek

1.forintbetétek
lekotott betétek

Megtakaritasi szamla

2.devizabetétek devizanem szerint
USD
CHF

GBP
SEK
AUD

CAD
DKK

NOK

EUR
EUR AKCIO

3.forrasgytijto papirok
MKB Eurdpa Betét

MKB Pénzpiaci Betét
4.kombinalt megtakaritasok
Alapos Megtakaritas

S.babakotvények

MKB Startszamla

Tamogatott lakashitelek

1.uj lakas épitésére,vasarlasara
kiegészité kamattamogatasu lakéshitel
FESZEKRAKO kiegészitd
kamattadmogatasu lakashitel

Allami forrasoldali kamattamogatéas
mellett nytjtott lakashitel
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2.forint betéti kartydk

(Cirrus-)Maestro
MasterCard Standard
Visa Classic
MasterCard Arany
VISA Gold
Folydészamlahitelek
Foly6szamlahitel
Lakossagi bankszamlak
Privat bankszamla
Privat Plusz bankszamla
Didkszamla

Nonstop bankszamla
Deviza bankszamla

Raiffeisen Bank
Bankbetétek

1.forintbetétek
lekotott betétek

2.devizabetétek devizanem szerint
USD
EUR
GBP

FESZEKRAKO - Alami forrasoldali
kamattamogatas mellett nyajtott
lakashitel

2.hasznalt lakas vasarlasara,
bovitésére, korszeriisitésére

Allami forrasoldali kamattamogatas
mellett nytjtott hitel

Allami forrasoldali kamattamogatas
mellett nytjtott hitel - FESZEKRAKO
Aruhitelek

Hitelkartyak

1. hitelkartyak

VISA Classic Hitelkartya

MKB MasterCard Standard

Miles & More MKB Standard
Hitelkartya

Miles & More MKB Gold Hitelkartya
MasterCard GOLD Hitelkartya
2.forint betéti kartyadk

Visa Electron

Visa Internet

MasterCard Standard

Visa Classic

MasterCard Gold

Visa Gold

Folyoszamlahitelek
Folydszamlahitel

Lakossagi bankszamlak

Lakossagi forint bankszdmla
Kivételes folyoszamla

Lakossagi devizaszamla

Student szolgaltatdscsomag

Karrier szolgéltatascsomag

Exkluziv szolgaltatdscsomag

oTp

Bankbetétek

1.forintbetétek

Fix kamatozasu lekotott betét,
Lakossagi takarékbetét szamla
Vialtoz6 kamatozast lekotott betét
Lakossagi megtakaritasi szamla,
Lakossagi Elektronikus
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3.forrasgyijto papirok
4.kombinalt megtakaritasok

S.babakétvenyek

Tamogatott lakashitelek

1.uj lakas épitésére,vasarlasara
Raiffeisen Lakashitel Kiegészitd
Kamattdmogatéssal

*Lakashitel forrasoldali allami
kamattamogatéssal

2.hasznalt lakas vasarlasara,
bovitésere korszeriisitésere
*Lakashitel allami
kamattamogatassal
Aruhitelek

Hitelkartyak

1. hitelkartyak
Aegon-Raiffeisen hitelkartya az
Aegon Magyarorszag Zrt.
igyfeleinek

MasterCard Oxigén Gold

MasterCard Oxigén Standard
Raiffeisen Bevasarlokartya
Pannon-Raiffeisen Hitelkartya
2.forint betéti kartydk

Visa Electron

Visa Classic

Visa Gold

MasterCard Standard

Maestro Szponzor Kartya
Mizo-Pécs MasterCard

Start Okos Kartya (MasterCard
Unembossed)

Start Okos Kartya
(MasterCard Standard)

Sokoldali Okoskartyak (MasterCard
Unembossed)

Sokoldalu Okoskartyak (MasterCard
Standard)

Folydészamlahitelek
Bankszamlahitel

Szamlacsomag Megtakaritasi
Szamlaja

2.devizabetétek devizanem szerint
CAD

CHF

EUR

GBP

USD

SEK

3.forrasgyuijto papirok
Konyves betét

4.kombinalt megtakaritasok

S.babakotvények
OTP Start- betétszamla

Tamogatott lakashitelek

1.uj lakas épitésére,vasarlasara
OTP Lakashitel kiegészitd
kamattamogatéssal

OTP Lakashitel 0j lakasra

2.hasznalt lakas vasarlasara,
bovitésere korszeriisitésere
OTP Lakashitel

vasarlasra, bovitésre,
korszeriisitésre

Arubhitelek

Standard konstrukcid

34,98%-

500 e Ft 6sszegti, 36 honap
futamidejii, OTP folyoszamlarol
torlesztett kolcson esetén;
39,79%-

500 e Ft 0sszegti, 36 honap
futamidejti, postai befizetési
lappal, vagy méas bankos
folyoszamlérol torlesztett kdlcson
esetén

Hitelkartyak

1. hitelkartyak

Komfort Hitelkartya

Merkantil Hitelkartya

Multipont MasterCard Hitelkartya
VISA/ MasterCard

TV2 meg én
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Lakossagi bankszamlak
Mindennapok Szdmlacsomag

Lendiilet Szamlacsomag
AlapSzamla

Menza Didkszamla
Devizaszamla

American Express Gold
Hitelkértya

MasterCard Arany Hitelkartya
American Express Blue
Hitelkartya

2.forint betéti kartydk
Elektronikus

Maestro

Maestro

Maestro Sajatkartya

Visa Electron

Visa Electron Sajatkartya
Junior Start

Junior Start Sajatkartya
Visa Electron Junior Plusz
Visa Electron Junior Max

OTP Bank - PTE, KGE, BKF*
Junior Max

Visa Electron Junior Plusz
Sajatkartya

Visa Electron Junior Max
Sajatkartya

Web Kartya*

Multipont Maestro
MasterCard

Standard

OTP Bank -

PTE* MasterCard
MasterCard Arany
Presztizskartya*

Visa Classic
Folydészamlahitelek
Foly6szamlahitel
Osztondij fedezete mellett nytjtott
Foly6szamlahitel
Lakossagi bankszamlak
Tempo6 Szamlacsomag
Junior Szamla

Prémium Szamlacsomag
Net Szamlacsomag
Lakossagi devizaszamla
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2. szamu melléklet

Banki kérdoiv

Ugyfélakviralas és értékesitési csatornak

1. Mely médiumokat tekinti a legfontosabb csatornanak/hasznalja leginkabb az On bankja a
(potencidlis) ligyfelek elérése érdekében? Volt-e ezek hasznalatdnak ardnydban valtozds az
elmult 4 évben?

Hagyomanyos reklam: (ijsagok, muisorszolgaltatok, oridsplakatok stb

Személyes megkeresés levélben, interneten, telefonon, bankfiok alkalmazottain, ligyndkon
keresztiil

3. Méri-e rendszeresen ezen csatorndk eredményességét az ligyfél-elérésben?

4. Miikodési bevételének hany %-at koltotte a bank reklamra az elmult 4 évben?
Tervezi-e a marketingkoltségek tovabbi novelését?

5. Milyen eladasi csatornakon keresztiil értékesiti a bank termékeit és szolgaltatasait? Az
egyes értékesitési csatorndkon keresztiil milyen széles korét értékesiti termékeinek?

fiok (halozatbovités)

Bdvitette-e az elmult 4 évben fiokhalozatat?

Ha igen, hany darabbal (s ez hany %-os novekedés?)

Tervez-e tovabbi bdvitést?

Hany fiokot ujitottak fel az elmult 4 évben?

Novelte-e a fiokokra forditott eréforrasokat? (Novelte-e az egy fiokra juté alkalmazottak
szamat? Van-e folyamatos tovabbképzés az alkalmazottak szamara? No6-e az erre forditott
kiadasa? Mekkora a fiokalkalmazottak tovabbképzésére forditott id60 a munkaidén beliil?
Novekvo vagy csokkend ez az arany?)

Teljes korti kiszolgalasra torekednek-e a fiokokban? Az 6sszes lakossagi termék, + befektetési
+ biztositasi, egyéb termékek is hozzaférhetdk-e a fiokokban? Ha nem, a legtobb fiokban a
lakossagi banki termékek mekkora korét kinaljak? A kkv-k kiszolgalasa is a lakossagi
fiokokban torténik, vagy kiilon fiokhaldzatot miikddtetnek szamukra?

egyeb kereskedelmi értékesitohelyek:

Hény kereskedelmi iizletben mikddtetnek értékesitési pontokat? Fogyasztasi hitelen kiviil
mas termékeket is értékesitenek ezekben? Milyen termékeket? Tervezik-e ndvelni a
bankfiokon kiviili értékesitési pontokon térténd értékesitést?

sajat (kizarolagos) iigynokhalozat:

Mekkora tigynokhalozatot tart fenn a bank? (1étszdmuk, az altaluk értékesitett termékek kore)
Milyen {itemben né az ligynokokon keresztiil értékesitett termékek allomanya? Aranyuk az
Osszes/tj allomanyon beliil 2004-2007-ben?

e-banking

elérhetd termékek kore
szerzOdott tigyfelek szama az elmult 4 évben
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telefonos/mobiltelefonos értékesités
elérhetd termékek kore
szerz0dott ligyfelek szdma az elmult 4 évben

fliggetlen pénziigyi kozvetitok:
Hany fiiggetlen pénziigyi kozvetitvel tartanak fenn lizleti kapcsolatot? Ezek a lakossagi és
kkv-termékek mekkora részét kdzvetitik?

6. Milyen eladasosztonzo technikéakat alkalmaz a bank?
(Bevezetd arak, kezdeti kedvezmények, nyeremények, ajandékok, pontgylijté rendszerek,
egyebek?)

7. Milyen aranyu kezdeti kedvezményeket alkalmaznak? Kérem, soroljon fel néhany olyan
akcios terméket, amelyekkel 4j ligyfeleket kivannak vonzani!

8. Van-e valamilyen preferencia megfogalmazva a bank iizletpolitikdjdban az uj tligyfelek
javara?

Ugyfélmegtartas

1. Alkalmaz-e a bank pénziigyi igényfelmérést illetve szondazza-e meglévd tigyfeleit
szolgaltatasainak fejlesztése érdekében?

2. Mit tesz a bank azért, hogy megtartsa mar megszerzett iigyfeleit? (Dijmérséklés,
szolgaltatasbovités, mindségfokozas, személyre szabas (egyedi kondiciok), személyre szolo
(pl. at the desk) kiszolgalas, torzsiigyfél (hiiség) programok, élethossziglani bankolds
alkalmazasa, csaladi bankolés, egyéb)

Ezek értékelése egyenként:

kiknek adjak (a kedvezményezettek kore), a kedvezmények feltétele

milyen termékek esetében,

mekkora hanyadban alkalmaznak kedvezményeket

3. Milyen nagysaguak ezek a kedvezmények az iigyfélakvirdlashoz hasznalt
kedvezményekhez képest?

4. Ugyfél-visszatartasi eszkozok (a tdvozas megakadalyozasara ill. negativ sztonzésére)
(hitel-el6torlesztési dij, zarasi koltség, adminisztrativ eldirasok, egyéb)

5. Keresztértékesités (cross-selling) mérete:

az igyfelek hany %-a vesz igénybe két vagy tobb terméket a bank kindlatabol

egy ugyfélre jutd banki termékek atlagos szama

6. Milyen eszkozokkel probaljak novelni az egy tigyfél altal igénybevett termékek szamat? A
keresztértékesités a banki szinergiak kihaszndldsanak egyik fontos 1utja, tobb bank
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iizletpolitikai célkitlizései kozott nevesitve is szerepel. Van-e ilyen direkt torekvés az Onok
bankjaban? Mely teriileteken? Hasznaljak-e erre a célra a bank lednyvallalati korét? Kérem,
sorolja fel a leggyakoribb termékparositasokat!

7. Kotelez6 arukapcsolas (tying) mérete

Hany olyan termék van az egyes f6 termékek esetében (lakossdgi és kkv- hitel, betét,
szamlavezetés, kartya) termékfajtai esetében, amelyet csak egy masikkal Osszekapcsolva
vasarolhatnak meg az igyfelek? Mennyi az egy termékhez kapcsolt kotelezd
,melléktermékek™ atlagos szama?

Ugyfélmobilitas és panaszkezelés

1. Hany tigyfél tavozott/érkezett a vizsgalt idészakban a bank induléidépont szerinti sszes
tigyfelének %-aban? Van-e errdl adatuk

a lakossagi és kkv-szamlatulajdonosok,

a lakossagi és kkv-kartyatulajdonosok

a lakashitel-felvevok

a lakossagi és kis-¢s kozépvallalkozoi betét-elhelyezdk korébol?

2. Vizsgalja, méri, elemzi-e a bank a tavozas/érkezés okat vagy inditékat, és tesz-e
tizletpolitikai 1épéseket a menedzsment ennek kezelése érdekében?

3. Rendelkezik-e a bank integralt ligyfélpanasz-kezelési rendszerrel, amely végigkoveti az
tgyfélpanaszok utjat és elemzi azokat? Ha igen, kérjik ismertesse roviden a rendszer
miikddését!

4. Hany tgyfélpanasz érkezett a bankhoz a vizsgélt iddszakban a bank iigyfélallomanyanak
%-aban mérve?

A panaszok hany %-at sikeriilt bankon beliil megoldani és hany %-uk keriilt a PSZAF vagy
birdsag, esetleg mas jogorvoslati forum elé?

Hény panasz esetében kertilt sor békélteto testiilet vagy mediator igénybe vételére?

Termék- és szolgaltatasportfolio, termékvaltas

1. Mennyire ligyfél-szegmensre szabott a bank termékfejlesztése? Milyen széles ligyfélkort
c¢loz meg a bank iizletpolitikdja, illetve alkalmaz-e a bank tigyfélszegmentalast? Miota?
Felhasznalja-e ehhez a sajat tigyfél-adatbazisat, illetve mas adatbazisokat?

(P¢ldak lehetséges szegmentaldsra: egyéni lgyfelek-haztartdsok-kkv-k, ezen beliil
korosztalyok (iskolasok, fiatalok, nyugdijasok stb.), vagyoni helyzet, szakma (pl. orvos,
tigyvéd), tarsadalmi statusz (pl. kozszolgalat, versenyszféra), személyes presztizs (pl.
politikus, miivész, sportold), egyediil ¢éldk és kiscsaladok, atlagos csalddok, tobbgeneracios
csaladok, egyéni vallalkozok, csaladi bt-k és kft-k, kozepes vallalkozasok, stb.)

Kérjiik, sorolja fel bankjuk azon termékeit, amelyeket egy-egy jellemzd tligyfélszegmens
szadmara alakitottak ki!

2. Voltak-e jellemz06 valtozasok, jelentds elmozdulasok (bdviilés, sziikités) az utobbi 4 évben
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a bank altal megcélzott ligyfélkorben, az tigyfelek szegmentaldsdban, tortént-e twjabb
tigyfélkorok bevonésa?

3. Megjelenik-e ez banki eréforras-atcsoportositasban/kiemelt fejlesztésben?

4. A banki termékfejlesztés/innovacié szervezete a bankban (A termékfejlesztés nem csak uj
termékekkel valo megjelenést, hanem a termékek kondicidinak javitasat, a hozzajuk tartozéd
szolgéltatasok boviilését is jelenti)

Van-e barmilyen bels6é mutatdszam, stratégidban, tizleti tervben lefektetett kovetelmény az 1j
termékek kifejlesztésére?

5. Mely termékiiket tekintik sikeres, piacvezetd terméknek az elmult 4 évben a lakosséagi és a
kkv-szektor piacan? Kérjiik, soroljak fel! Tudnak-e olyan termékiikrdl, ami olyan sikeres volt,
hogy mas bankok ,lemasoltdk”? Mely(ek) ez(ek)? Vannak-e olyan termékeik, amelyeket
azért vezettek, be, mert valami hasonlé megjelent mas bankoknal, és nem lehetett lemaradni
rola? (PL. a jen alapu hitelt tobb bank jobb meggy6zddése ellenére vezette be)

6. Mely lizletagat, terméket, értékesitési csatornat tekintik bankjuk
sikeraganak/sikertermékének/legsikeresebb értékesitési aganak?

7. Mi a siker kritériuma?

a piaci részarany novekedése,

az ugyfelek szamanak és az tigyfélallomanynak a novekedése (a kereslet emelkedése az adott
szolgaltatas irant),

pozitiv visszajelzések az ligyfelek részérol

az adott szolgaltatas nyereség-tartalma

8. Szamitanak-e termékszintli nyereséget? Milyen bontdsban és mélységig szamitanak
nyereségességet? (Termék/szolgaltatas/tigyfélkor/iigyfél/értékesitési csatorna/iizletag?)

9. Meg tudndk-e adni a lakossagi és Kkisvallalkozasi iizletagra vonatkozé aldbbi pénziigyi
adatokat:

Kamatabevétel
Kamatkiadas

Netto jarulékbevétel
Mikodési bevétel
Miikodési koltség

10. Van-e valamilyen bankon beliili statisztika a termékvaltasrol?
Megsziintetett termékek évente,

Uj termékek szdma évente,

azon termékek szama, amelyeken fejlesztéseket hajtottak végre

11. Mi a termékfejlesztés f6 mozgatorugdja az Ondk bankjaban

A verseny kényszeritd ereje — allanddan 0j termékekkel kell el6jonni, ha piacot akarnak
nyerni, s a versenytarsak kijovo 1j termékei szoritdsanak ellenallni

Az tgyfelek igényei

A kiilfoldi tulajdonos nyomasa,
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A bank menedzsmentjének €s stabjanak ambiciozus szakmai hozzéaallasa
Egyéb

Ugyféltajékoztatas és transzparencia

1. Megitélésiik szerint megfelelden attekinthetok-e a bank kondicidi az iigyfelek szamaéra,
egyszerl és érthetd formaban kozli-e a bank a kondiciokat és a szerz6dési feltételeket, illetve
azok modosulasat az ligyfeleivel?

2. Elosegiti-e a bank termékeinek, kondicidinak atlathatdsagat és a versenytarsak termékeivel
torténd osszehasonlithatosagat? Milyen modszerekkel?

Végez-e valamilyen felmérést/figyelést/kozvélemény-kutatdst az tligyfelek és/vagy a
potencialis tigyfelek korében arrél, hogy jol érthetdk-e szdmukra a termékek kondicioi,
kapnak-e megfeleld segitséget a bankalkalmazottaktdl, Osszehasonlithatok-e a kinalt
termék(ek) kondicioi mas bankok hasonl6 termékek kondicidival? Eseti vagy rendszeres-e ez
az ugyfél-tajékoztatasi figyelés?

3. Nyujt-e bankjuk  valamilyen 0Osszehasonlité/valasztast konnyitd szolgaltatist az
tigyfeleknek?

PL:

Szolgaltat-e a bank adatokat a PSZAF termékosszehasonlito tablaihoz

vagy mas tartalomszolgaltatok ilyen jellegli kimutatasaihoz?

Szektormobilitas

A lakossagi forrasoknak a pénziigyi csoporton beliil mért, szektorok (pénzpiac, tékepiac,
biztositas ¢és nyugdijpénztari szektor) kozotti mozgasa, novekedése ¢és csokkenése a
szektorban 1év0 teljes lakosséagi forrasok %-aban 2004-2007-ben

Banki arculat

1. Vizsgélja-e a bank tigyfelei korében az elégedettséget, a bankrdl és altalaban a pénziigyi
szolgaltatasokrol alkotott képet?

2. Ha igen, milyen szempontok szerint és milyen iizletpolitikai cél érdekében végzi ezeket a
vizsgalatokat? (pl. termékfejlesztés, arculatmodositas, értékkozvetités)
3. Milyen modszerek és eljarasok segitségével végzi a bank ezeket a vizsgalatokat?

A banki interjukban érintendo egyéb téemakorok:

A lakossagi bankpiaci verseny értékelése az egyes bankok szemszogébol

A bank helyzetének értékelése a magyar lakossagi bankpiacon — erdsségek, gyengeségek,
sikerek, kudarcok, célkitiizések

A verseny intenzitasa, s ennek jelei, kovetkezményei a bank piaci magatartasara, tizletvitelére,

fejlesztéseire, eredményességére
Az iizletfelek piaci magatartasanak megitélése
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Versenyt akadalyoz6 tényezok

Versenyt erdsitd tényezok

Verseny ¢€s banki egyiittmiikodés a magyar bankrendszerben
Hogyan értékelik a bankvaltas problémait a magyar bankpiacon

Keresztértékesités és verseny

A természetes arukapcsolds, az inercidk kihaszndldsanak jellegzetes termékparositasai (pl.
szamlavezetés — folyoszamla hitel) a megkérdezett bankban

A kotelezd arukapcsolas gyakorlatanak okai, jellegzetes termékparositasok (pl. lakashitel —
szamlavezetés)

Adatgytijtés, adatbazis-épités, az adatok alkalmazdsa a keresztértékesitéshez, az
tigyfélszegmentalashoz, a termékfejlesztéshez stb.

Banki és bankkdzi adatbazisok és hozzaférhetdségiik

Szabalyozasi kornyezet és verseny

Erzékelnek-e piacra 1épést fékez tényezoket

Elég rugalmasak-e a bankpiaci miikodési szabalyok

Van-e mar érzékelhetd versenyt erdsitd hatdsa a hataron atnytld szolgaltatasoknak?
Adorendszer hatasa a versenyre

A PSZAF, a GVH és a fogyasztovédelem szerepe a hazai lakossagi bankpiaci verseny
feltételeinek alakuldsaban

Arazasi gyakorlat

Koltségalapu arazas

Versenytars kdvetd arazas

Van-e ar- ¢és szolgaltatastartalom-konvergencia a mai magyar lakossagi bankpiacion?
Marge mértéke (a verseny, az inflacio hatdsa, méretgazdasagossag kérdése)

A reklamok valamint a fogyasztoi tajékoztatas etikaja és a verseny

Elégedett-e a fogyasztok tajékoztatdsdnak mai banki szinvonaldval egyrészrdl a sajat bankja
esetében, masrészrol a versenytarsak gyakorlatat tekintve?

Reklamtartalmak etikai és versenyjogi kontrolja

Szankcionalas és prevencio, a PSZAF és a GVH gyakorlata

A pénziigyi szolgaltataskozvetités és a verseny
A fiiggetlen pénziigyi tandcsadok hatdsa a versenyre, az arakra, a fogyasztok tajékoztatasara
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3. szamu melléklet

Fogyasztoi kérdoiv

sorszam

& TARKI

BANKKAPCSOLATOK

Kijelentem, hogy a kérdezés szabdlyainak megfeleléen jartam

el.

Az altalam kezelt és felvett adatokat bizalmasan kezelem,
azokat csak a kutatdsban illetékes személynek adom dt,

A kérdez6 alairasa: ......c.ccccoveveeieiieee e

KERDEZES KEZDETE: 2008. majus ho ..........

igazolvanyszam

...... (7] o T o] r- I o =1 o1 (0]

Ugyfele On maganszemélyként vagy vallalkozoként valamelyik banknak, pénzintézetnek?

<— 9 — NT X -

HA NEM TUDJA ELDONTENI: Kérem, azt a bankot tekintse fé bankjanak, ahol a legtébb féle

ELLENORIZD, HOGY A KVOTANAK
MEGFELELO-E!

1.
1 — igen 2 - nem——>| VEGE
2. Melyik bankot tekinti On a f& bankjanak?
szolgaltatast veszi igénybe.
1 — OTP Bank
2 — Budapest Bank
3 — CIB Bank
4 — Erste Bank
5 — UniCredit Bank (HVB)
6 — K&H (Kereskedelmi és Hitelbank)
7 — MKB (Magyar Kilkereskedelmi Bank)
8 — Raiffeisen Bank
9 — Takarékbank — valamelyik takarékszdvetkezet ugyfele
X —
3.  Melyik évben sziiletett On?
19 et évben
X —
4. NEME: 1 — férfi 2 - nb6
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5. Miaz On legmagasabb iskolai végzettsége?

1 — legfeljebb 8 altalanos iskola 4 — féiskola
2 — szakmunkasképzd 5 — egyetem
3 — érettségqi 9 — NT X -
6. Jelenleg On dolgozik vagy tanul?
1 — alkalmazott 6 — szllési szabadsagon, gyeden, gyesen,
2 — 0nallé, vallalkozo, sajat vallalkozasaban alkalmazott gyeten van
3 — alkalmi munkat, megbizdsokat vallal 7 — tanulo
4 — munkanélkdli 8 — egyéb
5 — nyugdijas (6regségi, rokkant, 6zvegyi) 9 — NT X -
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7. Van-e Onnek...
Melyik banknal / Mibta veszi Milyen iskolai osztélyzatot adna
pénz-intézetnél? igénybe? a bank / intézet ezen
szolgaltatasara?
nincs KOD: DATUM | NT OSZTALYZAT NT
a. Folyoszamlaja? 0 9999 5 | 4 | 3 2 1|19
b. Masik banknal
folydszamlaja? 0 99991 5 4 3 2 1 9
c. Harmadik banknal
folybszamlaja? 0 99991 5 4 3 2 1 9
d. Bankkartyaja? 0 99991| 5 4 3 2 1|9
e. masik bankkartyaja is? 0 9999 5 | 4 | 3 2 1
f. Harmadik banknal
bankkartyéja? 0 99991 5 4 3 2 1 9
g. Banki betétje? 0 99991 5 | 4 | 3 | 2 1|9
h. masik banknal betétje? 0 99991| 5 4 3 2 1|9
i. Lakashitele? 0 9999 | 5 4 3 2 1|19
j. masik banknal lakashitele 0 9999| 5 4 3 2 1|9
k. Aruhitele? 0 991 5|4 |32 |1]9
I. Masik banknal aruhitele? 0 9999 5 | 4 | 3 2 1|9
m. Harmadik banknal
aruhitele? 0 99991 5 4 3 2 1 9
n. Kisvallalkozéi hitele? 0 9999 | 5 4 3 1
0. masik banknal
kisvallalkozoi hitele? 0 99991 5 4 3 2 1
p. harmadik banknal
kisvallalkozoi hitele? 0 99991 5 4 3 2 1 9
KODOK: 01 — OTP 05 — UniCredit (HVB) 08 — Raiffeisen Bank
02 — Budapest Bank 06 — K&H Bank 09 — Takarékbank vagy valamelyik
03 — CIB 07 — MKB
04 — Erste Bank takarékszovetkezet
10 — egyéb pénzintézet

8.  Erzékelt-e javulast f6 bankja szolgaltatasainak szinvonalaban, azéta hogy az ligyfele lett?

Igen, jelentds javulast érzékelt,
érzekelt valamennyi javulast,
alig érzékelt javulast, vagy

egyaltalan nem vett észre javulast? ——=| 10-RE

- NT X -

O |l wWwN -~
|
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9. HAERZEKELT JAVULAST

A kovetkezok kozil On miben érzékelt javulas? Erzékelt On javulast abban, hogy:...

igen

nem

NT

a. egyre bévil a bank kinalata a lakossag felé

b. egyre kdnnyebben lehet hitelhez jutni

c. egyre gyorsabb és kényelmesebb a bankban az Ggyintézés

d. egyre olcsébban lehet a bankszolgaltatasokat igénybe venni

1
1
1
1

e. egyre érthet6bbek, vildgosabbak a bank tajékoztat6i, ami megkonnyiti

az eligazodast és a valasztast a bank kinalatabdl

f. egyre kevesebb a félreinformalas

egyre kevesebb a bankkal a vitas gy

h. a vitas ugyek megoldasaban sokkal egyuttm{ikddébb a bank, mint
néhany évvel ezelbtt

N (NN D [N

© |o|lo| v |lo|lo|o]|v
o ol el B el Il Bl e

10. Elégedett-e On (f6) bankja termékismertetSinek érthetéségével?

Igen, elég jol érthetbek,
tobbé-kevésbé érthetdek,
alig érthetéek vagy
egyaltalan nem érthetéek?

- NT X -

O | wWwN -~
|

11. Megkereste mar Ont a f6 bankja valamelyik 0j termékérdl szolo tajékoztatoval?

Igen, egyszer
igen, tébbszor is,
igen, rendszeresen, vagy

nem keresték meég meg?H
- NT X -

O | wWwN -~
|

12. Milyen formaban keresték mar meg Ont ajanlatukkal?

igen

nem

NT

a. Levélben kuldtek altalanos tajékoztatast 1

b. levélben kuldtek személyre szabott ajanlatot 1

c. Interneten kildtek altalanos tajékoztatast 1

d. interneten kildtek személyre szabott ajanlatot 1

X | X | X | X

e. A bankfidkban az lgyintéz6 tajékoztatta 1

f. telefonon keresték meg az ajanlattal 1

NINIDNIDNIDNIDN

© || ||| ©
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MINDENKITOL!

13. Eléfordult-e mar, hogy bankja kedvezménnyel nyujtott Onnek egy Uj szolgaltatast, azért, mert

mar bizonyos ideje a bank tgyfele?

2 — nem
1 — igen
9 — NT X -

13.a.

Mi volt ez az uj termék (legutdbb)?

— hitel

— betét

— szamlavezetés

— értékpapir-értékesités

O |l ON -

— egyeéb, éspedig: .....cccceren.n.

— NT X -

13.b. Mihez kotédott a kedvezmény (legutdbb)?

adminisztraciés dij
kamat
szamlavezetési dij

O B|WN -

egyéb
NT X -

14. Tapasztalta méar On, hogy az Uj ugyfeleknek kedvez6bb kondiciokkal kinalnak bankjanal
termékeket vagy szolgaltatasokat, mint Onnek, a régi tigyfélnek?

2 — nem
1 — igen
9 — NT X -

14.a. Milyen terméket vagy szolgaltatast kinaltak kedvezménnyel?

9

- NT X -

| RESZLETESEN IRD LE!

15. El6fordult-e, mar, hogy ugy vett igénybe bankjanal egy Uj terméket, szolgaltatast, hogy arra a
banki Ugyintéz&je beszélte ra?

1 — igen

2 — nem

9 — NT X -

16. Eléfordult-e mar Onnel, hogy bar el6zéleg nem tervezte, végiil azért vett igénybe egy
szolgaltatast egy adott banktél, mert pontosan a helyzetének, érdeklédésének megfelelé

ajanlatot kapott?

2 — nem
1 — igen
9 — NT X -

16.a.

Milyen terméket vagy szolgaltatast vett igy igénybe?

ONO TP WN -

©

— betétet

— nyugdijbiztositasi terméket
— kisvallalkozoi hitelt

— fogyasztasi hitelt

— lakashitelt

— szamlavezetést

— bankkartyat

TOBB VALASZ

— egyeéb terméket vagy szolgaltatast, éspedig:

- NT X -
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17. Kap-e On fizetést, vagy dsztdndijat ami bankszamlara érkezik?

1 — igen 17.a. Azt a bankot ahova rendszeres jovedelme érkezik ...

1 — A munkaltatoja hatarozta meg,
2 — vagy On (csaladja) valasztotta ki?

9 — NT X -

2 — nem
X_

18. Van-e olyan bankszamlaja, amit azért kellett nyitnia, mert egy adott banktdl valamilyen hitelt vett

fel?

HA IGEN: Milyen hitelhez kétoétték a szamlanyitast?
0 - nincs

1 — lakashitel
2 — kisvallalkozoi hitel

3 — aruhitel

9 — NT X -

19. Hogyan intézi a banki Ggyeit leggyakrabban?

1 — Személyesen a bankfiokban,
— telefonon,

— interneten keresztll, vagy

— Ugynokon keresztil?

CSAK1

— csaladtagja intézi helyette
— egyeb valasz, éspedig: .......ccceeeeeernnnn.
— NT X -

oo~ WN

20. Vett-e mar igénybe pénziigyi szolgaltatast igynokon keresztiil?

Nem ——> 73 -RA |

Igen, egyszer
Igen tdbbszor
Igen, rendszeresen

- NT X -

Ol wWwN -~
|

21. Milyen termékeket vagy szolgaltatasokat vett igénybe tigynokon keresztil?

biztositasi TOBB VALASZ
— befektetési

— hitelnyujtasi

— hitelkivaltasi
altalanos pénzigyi

— pénzugyi tanacsadasi
— egyeb

— NT X -

O~NO O WN -
|
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22. Melyik allitas fejezi ki legjobban az On véleményét azzal kapcsolatban, hogy szivesen veszi-e
igénybe az ligynok kozvetitését?

1 — Nem szivesen veszem igénybe a kdzvetitését, de nem tudok kitérni eléle, ha mar felkeresett.
2 — Nem szivesen veszem igénybe, de nem tudok kitérni el6le, olyan erészakos.
3 — Szivesen veszem igénybe a kdzvetitését, mert kényelmes.
4 — Szivesen veszem igénybe, mert minden részletre kitér az ismertetéje.
5 — Szivesen veszem igénybe, mert a lehetéségek szélesebb kdrét ismerteti meg velem, mintha
magam probalnék tajékozédni.
6 — egyéb
9 — NT X -
MINDENKITOL!

23. Szokta-e On a bankiigyeit interneten keresztiil is intézni?
HA IGEN: Milyen banklgyleteket intéz rendszeresen interneten? Melyik banknal /bankoknal?

0 — nem intéz interneten keresztll banki Ugyeket

Rendszeresen HA IGEN: Melyik banknal?
interneten intézi? 3 VALASZ LEHET!
igen nem 1.bank | 2.bank | 3. bank
KODJA | KODJA | KODJA
a. Szamla- (egyenleg) kdvetést? 1 2 X
b. Atutalast? 1 2 X
c. Kozizemi szamlak fizetését? 1 2 X
d. Betétfelbontast és lekotést? 1 2 X
e. Ertékpapirok adas-vételét? 1 2 X
KODOK: 01 — OTP 05 — UniCredit (HVB) 08 — Raiffeisen Bank
02 — Budapest Bank 06 — K&H Bank 09 — Takarékbank vagy
03 — CIB 07 — MKB
04 — Erste Bank valamelyik

takarékszovetkezet

10 — egyéb pénzintézet

24. Szokta-e On a bankigyeit telefonon keresztil is intézni?
HA IGEN: Milyen banklgyleteket intéz rendszeresen telefonon? Melyik banknal /bankoknal?

0 — nem intéz telefonon keresztil banki tigyeket

Rendszeresen HA IGEN: Melyik banknal?

interneten intézi? 3 VALASZ LEHET!
igen nem 1.bank | 2.bank | 3.bank
KODJA | KODJA | KODJA
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a. Szamla- (egyenleg) kdvetést? 1 2 X

b. Atutalast? 1 2 X

c. Kobzizemi szamlak fizetését? 1 2 X

d. Betétfelbontast és lekdtést? 1 2 X

e. Ertékpapirok adas-vételét? 1 2 X

KODOK: 01 — OTP 05 — UniCredit (HVB) 08 — Raiffeisen Bank
02 — Budapest Bank 06 — K&H Bank 09 — Takarékbank vagy
03 — CIB 07 — MKB
04 — Erste Bank valamelyik

takarékszovetkezet

10 — egyéb pénzintézet

25. Felolvasok néhany szempontot. Kérem, mondja meg mindegyikrél, hogy On mérlegeli-e az adott
szempontot akkor, amikor eldonti, hogy melyik bankot valassza!

igen nem | NT
a. afiok kozelsége 1 2 9 | X
b. abankfidk belsé kialakitasa, a kiszolgalas légkore 1 2 9 | X
c. abank j6 reklamja 1 2 9 | X
d. abank az ar és az érte nyujtott szolgaltatds szempontjabadl 1 ) 9 | X
legkedvezdbb ajanlatot tegye
e. ismerds, rokon javaslata 1 2 9 | X
f. atelefonos vagy az internetes bankszolgaltatasok elérhetésége 1 2 9 | X
megszokas: régota ezt a bankot hasznalja 1 2 9 | X
Tudna még mas szempontot emliteni, amit figyelembe venne
dontésében? 1 2 9 | X
ESPEAig: it

26. Mennyire érthetéek altalaban az On szamara a kiilénbdz6 banki ismerteték, szorolapok,
prospektusok, reklamok szdvegei?
4 — Jol érthetok,
elég jol érthetdk,
nehezen értheték, vagy
egyaltalan nem értheték?

- NT X -

O|l=-DNW
|

27. Figyeli-e a banki akciokat/akcids termékeket?
1 — igen 2 — nem 9 — NT X -
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28. Vett-e mar igénybe azért valamilyen banki terméket egy adott banktdl, mert éppen akcios
aron/kondiciokkal kinaltak?
1 — igen 28.a. Milyen szolgaltatast vett igénybe?
1 — Betét - -
2 — Kisvallalkozasi hitel TOBB VALASZ
3 — Lakas hitel
4 — Fogyasztasi hitel
5 — Szamlavezetés
2 — nem 6 — egyéb, éspedig: ..o
9 — NT X -
29. On szerint a bankok altal irt tajékoztatok segitségével mennyire kénnyd, vagy nehéz eldénteni
azt, hogy egy adott szolgaltatast melyik banknal érdemes igénybe venni?
1 — Nagyon kénnyd,
2 — koénnya,
3 — nehéz, vagy
4 — nagyon nehéz?
9 — NT X -
30. Erzékelt-e javulast ebben az elmult 3-5 évben?
1 — igen 2 — nem 9 — NT X -
31. Hasznalja-e On a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete dsszehasonlit tablazatait a bankok
kozotti valasztaskor?
1 — igen 2 — nem 9 — NT X -
32. Hasznalt-e mar mas szervezet vagy Ujsag, esetleg internetes portal altal készitett
Osszehasonlito tablazatot a bankok kozétti valasztashoz?
1 — igen—— > 32.a. Melyik szervezet altal készitett 6sszehasonlitast hasznalta?
iRD LE A NEVET!
2 — nem 9 — NT X -
9 — NT X -
33. Van-e olyan bank, amelynek régebben tgyfele volt, de mar nem az? TOBB VALASZ
HA IGEN: Melyik bank volt ez?
00 - nincs——>| 35 _Rp 04 — Erste Bank 08 — Raiffeisen Bank
01 - OTP 05 — UniCredit (HVB) 09 — Takarékbank vagy valamelyik
02 — Budapest Bank 06 — K&H Bank takarékszovetkezet
03 - CIB 07 - MKB 10 — egyéb pénzintézet

99 — NT X -
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34. Miért hagyta ott ezt a bankot?

RESZLETESEN iRD LE,

UTANA KODOLD!
1 — dragak voltak a szolgaltatasai TOBB VALASZ
2 — nem adtak hitelt
3 — rossz volt a kiszolgdlas (sokat kellett varni, nem értettek az Ggyintézdk a munkajukhoz)
4 — tObbszo6r tamadtak problémai, vitas Ugyei a bankkal, elege volt mar belble
5 — egy vitas ugyet nem tudtak megoldani
6 — egyéb ok
9 — NT X -
MINDENKITOL!
35. Elsfordult-e Onnel, hogy vitas ligye vagy panasza volt barmelyik bankjaval szemben?
1 — igen 2 -nem—->|47-RE |«<— 9 - NT X -
36. Mely bankkal szemben volt vitas ligye vagy panasza?
01 — OTP 04 — Erste Bank 08 — Raiffeisen Bank
02 — Budapest Bank 05 — UniCredit (HVB) 09 — Takarékbank vagy valamelyik takarékszévetkezet
03 - CIB 06 — K&H Bank 10 — egyéb pénzintézet, éspedig: .......cceevvvirerernnnn
07 - MKB 99 — NT X -
37. Melyik allitas fejezi ki legjobban ezzel a bankkal kapcsolatos konfliktusat?
1 — Kisebb problémak, bosszanté esetek fordultak eld,
2 — komolyabb problémak voltak, vagy
3 — sulyos, anyagi veszteséggel jar6 nézeteltérése volt a bankkal?
9 — NT X -
38. Sikerlilt-e elrendezni a problémat?
1 — igen 2 — nem —> 40-RE6—9_NT X -
39. Medgfeleléen egylttm(ikodé volt-e a bank a probléma megoldasaban?
1 — igen 2 — nem 9 — NT X -
40. Sziikség volt-e kiilsé segitség példaul ligyvéd vagy a PSZAF (Pénziigyi Szervezetek Allami
Fellgyelete), igénybevételére?
1 — igen 2 — nem 9 — NT X -
41. Volt-e masik bankkal is vitas ligye vagy panasza?

1 — igen 2 — nem—— 47_REe—9—NT X -
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42. Mely bankkal szemben volt vitds (igye vagy panasza?

01 — OTP 04 — Erste Bank 08 — Raiffeisen Bank

02 — Budapest Bank 05 — UniCredit (HVB) 09 — Takarékbank vagy valamelyik takarékszévetkezet

03 — CIB 06 — K&H Bank 10 — egyéb pénzintézet, éspedig: .......cceevvrierernnnn
07 - MKB 99 — NT X -

43. Melyik allitas fejezi ki legjobban ezzel a bankkal kapcsolatos konfliktusat?

Kisebb problémak, bosszanté esetek fordultak eld,
komolyabb problémak voltak, vagy
sulyos, anyagi veszteséggel jaré nézeteltérése volt a bankkal?

- NT X -

O |IWN -
|

44. Sikerilt-e elrendezni a problémat?

1 — igen 2 — nem—— 46 - RA |=— 9 — NT X -

45. Megfeleléen egylittmiikodé volt-e a bank a probléma megoldasaban?
1 — igen 2 — nem 9 — NT X -

46. Szikség volt-e kiilsé segitség példaul ligyvéd vagy a PSZAF (Pénziigyi Szervezetek Allami
Fellgyelete), igénybevételére?

1 — igen 2 — nem 9 — NT X -

MINDENKITOL!

47. Eléfordult-e mar Onnel, hogy szamlavezetd bankjat lecserélte?

1 — igen 2 — nem—— 49_RE6—9—NT X -

48. Mennyire volt kénny( a valtast lefolytatni? A kévetkez6 éllitasok mennyire igazak az On
esetében? Iskolai osztalyzashoz hasonléan valaszoljon. Az 5-0s jelentse, hogy teljesen igaz, az
1-es, hogy egyaltalan nem. (Természetesen a kozblilsé osztalyzatokat is hasznalhatja.)

teljesen egyaltalan|NT
igaz nem
a. A valtas egyszeriien, problémamentesen zajlott. 5 4 3 2 1 9 | X
b. avaltas egy sor adminisztrativ Ugyintézéssel, 5 4 3 > y 9 | x
nehézséggel jart
c. avaltas draga volt, meglepéen sok kiadassal 5 4 3 2 1 9 | X
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MINDENKITOL!

49. Elsfordult-e mar Onnel, hogy meglévé hitelét a lejarat elétt visszafizette?

2 — nem———> 51 -RE

1 — igen 49.a. Milyen hiteleket fizetett vissza a lejérat el6tt?
1 — lakashitelt
2 — aruvasarlasi hitelt
3 — egyéb hitelt

9 — NT X - 9 — NT X -

50. Mennyire volt egyszerii az eljaras? Megnehezitette-e a bank a hitel-visszafizetést?

teljesen egyaltalan|NT
Igaz nem
Az eljaras egyszerlien, problémamentesen zajlott. 5 3 2 1 9
az eljaras egy sor adminisztrativ igyintézéssel, 5 3 > 1 9
nehézséggel
az eljaras draga volt, meglepben sok kiadassal jart 5 3 2 1 9

51. Vett-e mar igénybe Ggynevezett ,hitelkivalto” hitelt?

1 — igen 2 - nem—->|53_RA |[«<— 9 - NT

52. Hol vette igénybe?

1 — Annal a banknal, ahol a hitele is volt, a bank ajanlatara,

X —

2 — egy masik banknal, a meghirdetett kedvez6 feltételek hatasara, vagy

3 — ugynok kozvetitésével?
9 — NT X -
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MINDENKITOL!

53. Mely bankok keresték mar meg Ont, hogy megtudjak, mennyire elégedett a bank
szolgaltatasaival?
HA MEGKERESTEK: Hanyszor kereste meg Ont ez bank: egyszer, tdbbszér, de nem
rendszeresen vagy rendszeresen megkérdezik a véleményét a bankrol?
Milyen mddon kérdezték meg a velemeényeét: a bankfiokban tgyintézéskor, interneten keresztdl,
telefonon keresztll vagy személyesen jart Onnél a kérdezdbiztos?
0 — nem keresték meg

HANYSZOR KERTEK A MILYEN MODON KERTEK A
VELEMENYET? VELEMENYET?
1 - bankfiékban
2 - interneten
cay- |tobb- "M | N
bank neve kodja gy | sze- 3 - telefonon NT
szer | szor T
resen 4 - személyesen
TOBB VALASZ LEHET!
a. 1 2 3 9 IX]| 1 2 3 4 9
b. 1 2 3 9 1X]| 1 2 3 4 9
c. 1 2 3 9 IX]| 1 2 3 4 9
KODOK: 01 — OTP 05 — UniCredit (HVB) 08 — Raiffeisen Bank
02 — Budapest Bank 06 — K&H Bank 09 — Takarékbank vagy valamelyik
03 — CIB 07 — MKB
04 — Erste Bank takarékszovetkezet
10 — egyéb pénzintézet

54. Egyetért-e azzal az dllitassal, hogy az utdbbi 3-5 évben nétt a bankok kozotti verseny a
lakossagi fogyasztokért?

1 — igen 2 — nem 9 — NT X -

55. Erzékelt-e az elmult 5 évben érdemleges javulast altalaban a lakossagnak nyuijtott
bankszolgéltatasok kinalataban és minéségében?

1 — igen 2 — nem—->| 57 _RE 9 — NT X -
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56. HA ERZEKELT JAVULAST

A kovetkezok kozil On miben érzékelt javulas? Erzékelt On javulast abban, hogy:...

igen nem |NT

a. egyre bévil a bankok kindlata a lakossag felé 1 2 9 X
b. egyre kdnnyebben lehet hitelhez jutni 1 2 9 X
c. egyre gyorsabban és kényelmesebben lehet bankiigyeket intézni 1 2 9 X
d. egyre olcsdbban lehet a bankszolgaltatasokat igénybe venni 1 2 9 | X

e. egyre érthetébbek, vildgosabbak a bankok tajékoztatdi, ami
megkonnyiti a fogyasztok szamara az eligazodast és a valasztast a 1 2 9 X
banki kinalatbél

f. egyre kevesebb a félreinformalas 1 2 9 | X
egyre kevesebb a vitas ligy 1 2 9 | X
h. avitas ugyek megoldasaban sokkal egyuttmikoédébbek a bankok, mint 1 ) 9 | x

néhany évvel ezelott

MINDENKITAL!

57. Végiil néhany személyes kérdést szeretnék feltenni. Az On havi nett6, adézas utani 6sszes™'
jovedelme melyik kategoériaba tartozik?

70 ezer Ft, vagy kevesebb,
71-100 ezer Ft,

101 - 150 ezer Ft,

151 - 200 ezer Ft,

201 - 300 ezer Ft,

301 - 500 ezer, vagy

500 ezer Ft felett?

- M 9 — NT X -

O|INO O~ WN -
|

58. Osszesen Onnel egyitt hanyan élnek Onok a csaladban (egy haztartasban)?

59. Hogy érzi, Ondk anyagilag ...

— gondok nélkul élnek,

— beosztassal jél kijonnek,

— éppen hogy kijonnek a havi jovedelmikbdl,
hénaprdél-hénapra anyagi gondjaik vannak, vagy
— nélkulbzések kdzott élnek?

- NT X -

OlabhowN -~
|

60. HA NEM BUDAPESTI ELOFIZETOT HiVTAL: Megmondana, hogy az a telepiilés, ahol On él az
varos, vagy kdzség?
HA BUDAPESTI ELOFIZETOT HIVTAL, NE KERDEZD, CSAK JELOLD!

1 — BUDAPESTI 2 — varos 3 — kozség 9 — NT X -
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Kdszonjik, hogy valaszaival segitette munkankat!

KERDEZES VEGE: .......... 6ra .......... perc

szama

informaciéhianyt okozé hibak
szama

korrigalhaté hibak szama

instruktor:

utomunkas:
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