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1. Kutatas hattere és célja

Magyarorszagon az elmult években a banki szolgaltatdsok piacan er6s6d6tt a verseny a
hitelintézetek k6zt a reklamozasra forditott 6sszegeket figyelembe véve. A bankok erdételjesen
hirdetik hiteltermékeiket (els6sorban a lakas- és jelzadloghiteleket illetve személyi kdlcsoneiket)

illetve folydszamlahoz kapcsolddod szolgaltatasaikat.

Ennek ellenére a lakossag korében a bankvaltas (folydszamla vagy lakashitel esetében)

meglehetdsen alacsony.

A Gazdasagi Versenyhivatal (GVH) piackutatas lebonyolitasat rendelte meg annak felmérésére,
hogy az Ugyfeleket mi akadalyozza a bankvaltasban. A vizsgalat célja az volt, hogy a GVH -
szlikség esetén - olyan ajanlasokat fogalmazzon meg a jogalkotdk szamara, amelyek el6segithetik
a pénzligyi piacok hatékonyabb mikodését, a bankvaltds egyszer(ibb, kevésbé koltséges

lebonyolitasat az tigyfelek szamara.

A kutatas céljai a kovetkezOk voltak:

* alakossagi bank-kapcsolatok feltérképezése

a bankvalasztas szempontrendszerének meghatarozasa és az egyes elemek rangsorolasa

és sulyozasa

= a banki szolgaltatdasok igénybevétele és hasznalati szokasainak feltardsa (elsGsorban a
folydszamla és a hiteltermékek)

= a bankvaltassal kapcsolatos tervek és ismeretek megismerése, a bankvaltast motivalo
tényezOk feltdrdsa és a bankvaltassal kapcsolatos Vvélt korlatok (percepcidk)
meghatarozasa

= a bankvaltassal kapcsolatos valds tapasztalatok feltarasa (a folyamat, a korlatok és a

koltségek ismerete és megitélése) a bankvaltdson mar tullévé Ugyfelek véleményére

alapozva.

A kutatas fokuszpontjaban a folydszamla-valtas terilete all, emellett kiemelt témaként kezeltik a

folydszamla hiteleket (személyi hitel, autovasarlasi hitel) és a lakashitelt.
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2. Bankpiaci attekintés

Ebben a fejezetben a Millward Brown elmult harom évben elkészitett kvalitativ és kvantitativ

bankpiaci kutatasaira alapozva adunk egy altalanos attekintést a bankokkal kapcsolatos attitlidokrél

annak érdekében, hogy a GVH kutatds soran feltart adatok, jelenségek és percepcidok tagabb

kontextusba keriljenek. Az alabb leirtak a banki Ugyfelek altalanos tobbségére vonatkoznak, akik

Osszességében nem tekinthetOk szofisztikalt bankfogyasztoknak a kutatasi eredmények alapjan.

Nem foglalkoztunk ebben a fejezetben azzal a réteggel, akik a bankligyeiket mar szofisztikalt

madon intézik (altaldban a magasabb végzettségl, és magasabb jévedelm, nagyvarosi lakossag),

mivel 6k Iényegesen kevesebben vannak, mint az altalanos bankhasznaldk tomege.

A bank a fogyasztdk szamara egy alacsonyan involvald kategdria (vagyis nem érdeklédnek iranta),

mert

a tobbség a bankokat hivatalként fogja fel és nem pedig modern szolgaltatd
kézpontként;

ennek forrasa a korabbi rendszerbdl adodé megszokasok és beidegzddések - amikor még
korlatozott volt a bankok kozotti valasztasi lehetéség (OTP és Takarékszovetkezetek), és
a kiszolgalas nem volt Ggyfélkézpont(;

Ennek a kategdridnak a haszndlata nem okoz emociondlisan 6romet, és ritkdn van
szlikséglik Ujabb banki termékekre, ezért az emberek nem kovetik aktivan a bankok
ajanlatait;

hidnyosak a banki termékekkel és pénziigyekkel kapcsolatos altalanos ismereteik, ezért

az emberek nem érzik magukat komfortosan a banki és pénziigyi témak kapcsan.

Az ismeretek hianya azt jelenti, hogy:

kevés kilonbséget érzékelnek a bankok kozott, nem tudjak és nem is akarjak
Osszehasonlitani a pontos, részletes kondicidkat és szolgaltatdsokat (mivel az tul
bonyolult szamukra a sok klilénb6z6 6sszetevd miatt);

nem ismerik altaldban a pontos kondicidkat (még a sajat folydszamla kamatukat sem);
tébbnyire ezért ahhoz a bankhoz lesznek hliek, ahol el6sz6r szamlat nyitottak - ha ott
megfeleld a kiszolgalas - hiszen igy elkerilhetik a szamukra kellemetlen bankvaltasi

szituaciot (kellemetlen, mert az ismeretek hianya miatt nehezen tudnak donteni).

A bankokkal szembeni altalanos attit(id inkabb negativ:

a bankok tul nagy profitot termelnek, ezért ellenszenvesek;

korabbi élmények alapjan — nem kezelték Gket fontos Ugyfélként;
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a bankfidkokat sokszor rideg, tul merev, tul elegans kézegnek tartjak, ami frusztralja
Oket (,nem nekem vald”);
irredlisan magasnak taladlnak egyes koltség-tételeket, dragalljak a hiteleket (,kétszer
annyit kell visszafizetni”) és bizonyos tételekért nem szeretnek fizetni (pl.
készpénzfelvétel dija: ,felhadborit, hogy fizetni kell azért, hogy hozzajussak a sajat
pénzemhez”);
a hitelekkel kapcsolatban klilonGsen szkeptikusak altalanossagban az emberek:
— az Ugyintézést tal bonyolultnak tartjak;
— ugy érzik tul sok biztositékot kér a bank: ,az kap csak hitelt, akinek nincs is ra
szliksége”;
— a jovedelmek eltitkolasa miatt sokan nem kapnak hitelt még azok sem, akik azt
megengedhetnék maguknak a nettd jovedelmik alapjan (ez els6sorban a

vallalkozdk visszatér6 problémaja).

A magyar bankpiac er6sen koncentralt, a tébbség szamara az OTP még mindig ,a bank”, ez az

Ugyfelek szdéhasznalatabdl is kiderll, tipikus mondat az példaul, hogy ,Vettem egy Uj tv-t OTP

hitelre a miszaki boltban” - mikoézben az aruvasarlasi hitel nyljtéja egy masik pénzintézet (pl.

Cetelem vagy Budapest Bank).

A lakossag bankhasznalata altalanossagban tébbnyire az alapszolgaltatasokra koncentralddik:

a tébbség csak az alap banki szolgaltatdasokat hasznalja (szamla, bankkartya
készpénzfelvételre, lekotott betét; hitelezésben a konkrét célra vonatkozd hitelek:
lakashitel, aruvasarlasi hitel, autéhitel);
az elektronikus termékek nem elterjedtek (internet: alacsony penetraciéo és a bizalom
hidnya miatt);
a személyes Uigyintézés tovabbra is a legjellemz6bb, az ligyfelek alapvetben azt hiszik el,
amit személyesen mondanak nekik (els6sorban vidéken a személyes kapcsolat a banki
alkalmazottakkal nagyon fontos);
a banki terminolégiat nem ismerik, tévesen hasznaljak:

— pl. hitelkartya - és (hitelkeretes szamlahoz kapcsoldédd) bankkartya fogalmanak

keverése
— az EBKM és THM mutatészamokat a tébbség vagy nem ismeri vagy nem tudja

értelmezni.

A bankvalasztasi folyamat racionalisnak tind, de valéjaban emocionalis folyamat, ez azt jelenti,

hogy az emberek megprobaljak raciondlisan kezelni a bankvalasztasi déntéseket, de a megfeleld

ismeretek hianya miatt végll is korlatozottan racionalis vagy tisztan emocionalis dontést hoznak:

Uj ajanlatok megfontolasanal kiragadnak 1-1 olyan kondiciés elemet, amely kedvezGen

hangzik, és azt és csak azt hasonlitjdk 6ssze mas bankok ajanlataival, és ez alapjan

5
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dontenek arrdl, hogy kedvez6-e az adott szolgaltatds vagy sem (mivel a teljes kondicids
lista elemeinek Gsszehasonlitasa tul bonyolult volna);

= Uj termék igénybe vétele el6tt altaldban csak 1-2 banknal érdeklédnek a lehetGségekrdl
és feltételekrdl, a sajat szamlavezetd bank altalaban ezek egyike;

= a bankkal emocionalis kot6dést alakitanak ki a bankkal kapcsolatos tapasztalatok
(els6sorban személyes Ugyintézés), masok véleménye és a bankok altal sugallt image

(rekldmok, bankfiok) alapjan.

A bankvaltas legfébb akadalya a frusztracid és a lustasag:

= Még ha nem elégedettek a bankkal, a tobbség akkor sem valt bankot, mert tul
problémasnak gondoljdk a bankvaltas folyamatat. Ez altalaban percepcid, nem pedig
tapasztalat. Az emberek nem attdl félnek, hogy a bankok tul sok feltételt tdmasztanak
szamukra (akar a régi szamla megszlintetésénél akar az Uj megnyitasanal), hanem attdl,
hogy nekik személyesen sokmindent kell elintéznillk a bankvaltasnal (a munkahelyen
meg kell adni az Gj szamlaszamot, meg kell tanulni az Gj bankkartyahoz kapcsolédé pin-
kodot, Uj fidkban kell megismerni az ligyintézés menetét, esetleg be kell menni az dsszes
k6ézlzemi szolgaltatéhoz kiilon-kilén, Gjra kell igényelni hitelkeretet, stb.).

= Az igazi valtast ezért sokszor er6s negativ éilmény el6zi meg vagy pedig a kényszer (pl.
hitelfelvétel miatt kell Uj szamlat nyitni vagy a munkaltaté hatarozza meg, hogy hova
utalja a munkabért)

= Emellett elmondhatd, hogy nincs igénylk arra, hogy kiprobaljanak Uj bankokat és
szolgaltatasokat, hiszen altalanossagban azt gondoljak, hogy a feltételek hasonldak

mindenhol.

Az altalanos elvarasok a bankokkal szemben vagyis a f6 bankvalasztasi szempontok a kdvetkezOk:
= Megbizhatésag, bizalom:
— Az emberek emlékezetében még erételjesen élnek a tobb évvel ezel6tti bankcs6dok
és botranyok (pl. Postabank, K&H Bank).
— Leginkabb megbizhatdnak a régi, nagy bankokat tartjak, elsésorban az OTP-t.
= Kozelség, elérhetbség:
- Ez a szempont azért fontos, mert az lUgyeket személyesen szeretik intézni; de
emellett ide tartozik a készpénzfelvételi lehetGségek kdnnyl elérhetGsége is (sok
ATM), mivel a készpénzfelvétel a leggyakoribb bankhasznalat (a tobbség egy
honapban egy vagy két alkalommal leveszi szamlajardl a ra érkezett fizetését teljes
egészében).
= Személyes kiszolgalads minGsége:
- Ez a bankokkal kapcsolatos f6 talalkozasi pont; egy negativ éilményt sok pozitiv is

csak nehezen tud kompenzalni.
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- Elvarjak a szivélyes kiszolgalast, a korrekt tajékoztatast és a hozzaért6 segitséget
az Ugyintézoktdl. Az lGgyintéz6k targyi tudasat nehezen tudjak megitélni, ezért a
viselkedése alapjan értékelik a kiszolgalast.

= 6 kondicidk:

— Bar sok esetben ez az a szempont, amit a leginkabb hangsulyoznak az ugyfelek,
mégis a kvalitativ (mindségi, mélyebb 06sszefliggéseket vizsgald) kutatasokbol
kidertl, hogy ezt sok esetben csak a folyamat racionalizalasa miatt emlitik, hiszen a
konkrét kondicidknak csak egyes részleteit vizsgaljdk meg, és a f6 dontési

szempont az el6z6 harom.
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3. Moédszertan és a minta osszetétele

Az adatfelvétel mddszere szamitdgéppel segitett személyes interjuk (CAPI - computer aided
personal interviews) voltak a valaszaddk otthonaban atlagosan kb. 40 perces standard kérddiv
segitségével. Az alapkérddivet a GVH bocsatotta a Millward Brown rendelkezésére, majd a két

szervezet kd6zosen véglegesitette a kutatas soran hasznalt eszkozt.

A célcsoportot U.n. tobblépcsOs rétegzett mintavétel és véletlensétas kivalasztas és szlir6kérdGiv
segitségével értik el. Az alapminta orszagosan reprezentalja a 18 éves és idGsebb lakossagot a

kévetkezd ismérvek mentén: nem, kor, régio és telepuiléstipus.

A kutatas célcsoportja azon 18 év feletti magyar allampolgarok voltak, akik rendelkeznek
folydszamlaval és a folydszamla valasztasban dontd szereplik van, VAGY rendelkeznek a fogyasztasi
és lakashitelek egyikével. A bankhasznalatra vonatkoz6 kritériumoknak valé megfelelést
sz(ir6kérdGiv segitségével biztositottuk. A kutatds soran 6sszesen n=800 f6t kérdeztiink meg, akik
megfeleltek a fenti kritériumrendszernek. A véletlenszer( kivalasztds miatt az eredmények erre a
célcsoportra reprezentativnak tekinthet6k. Nem ismert a teljes populacié pontos nagysaga, akiket a
kutatas célcsoportja reprezental - korabbi kutatasaink alapjan uUgy gondoljuk, hogy (kb 65%

bankhasznalot feltételezve) korilbelll 6t- 6t és fél millid feln6tt lakos alkotja a kutatasi célcsoport

e 7.

Meg kell azonban jegyezni, hogy a szélesebb lakossagra (vagyis akik nem rendelkeznek
folydoszamlaval vagy fogyasztasi hitellel) a minta nem reprezentativ, ezért a banki termékek
hasznalatara utald kérdésekre kapott valaszok nem egyeznek meg azzal, mintha a teljes felnétt

lakossagot reprezentald orszagos reprezentativ mintan tettliik volna fel ezeket a kérdéseket.

A reprezentativ modon kivalasztott 800 valaszaddbdl 105 olyan volt, aki az elmult 5 évben nyitott
folydoszamlat és a nyitas idGpontjaban rendelkezett masik szamlaval is, vagyis volt lehetGsége

bankot valtani. Kozllik 52-en meg is szlintették kordbbi bankszamlajukat az Uj megnyitdsa miatt.

Dusitott mintat alkalmaztunk annak érdekében, hogy a bankvaltdk is elemezheté mintanagysagban
alljanak rendelkezésilinkre, célunk az volt, hogy minimum 95 kiegészitd interjut készitstunk, igy
O0sszesen 200-as legyen a potencidlis bankvaltok mintaja. A duasitott mintas kérdezést az
alapmintanak megfelel6 modszerrel és kérdbivvel készitettik el, és Gsszesen 98 sikeres interju
készilt el. A kérddiv strukturaja miatt a kiegészité interjuknal szlkebb kritériumot alkalmaztunk,
vagyis olyanokat kérdeztliink meg, akik megszintették szamlajukat az Uj nyitasanal. Az eredeti

105+98 boost interjuval igy rendelkezésre all 203 potencialisan bankvalté valaszadd, azonban Gket

8
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igy egyben nem elemeztiik a kérdGiv struktirdja miatt. A dusitott mintanak kdszonhetben kozlllik
O0sszesen 150 olyan volt, aki megsziintette korabbi szamlajat az (j megnyitasakor, igy a

bankvaltassal kapcsolatos tapasztalatokat ezen az almintan elemeztik.

A terepmunka iddpontja 2006.06.29 és 07.10-e kOzo6tt zajlott, a dusitott minta adatfelvételére
pedig szeptember 15-20 kdzott kerdlt sor.

A mintavételi hiba a teljes minta (n=800 f6) esetén maximum 3.5%, mig az almintak esetén ez
magasabb:
= nyitott szamlat az elmult egy évben és jelenleg is Ggyfele valamely banknak (n=291):
maximum 5.7%
= azok, akik nyitottak szamlat az elmult 5 évben és ezzel egyltt meg is szlintették el6zd
szamlajukat (n=150 f6, dusitott minta: alap plusz kiegészité megkérdezések): maximum
8.0%
= fogyasztasi hitelre vonatkozé kérdések (n=164): maximum 7.7%

* lakashitelre vonatkozd kérdések (n=87): maximum 10.5%.

Az egyes szocio-demografiai és bankhasznalati csoportokon beliil a kiildnbségeket a piackutatasban
altaldnosan alkalmazott 95%-o0s statisztikai szignifikancia szinten vizsgaltuk. Ez azt jelenti, hogy ha
a mérést hasonld korilmények kozott 100-szor végeztik volna el, akkor legaldabb 95-sz6r a mérttel
azonos iranyu kilonbséget tapasztaltunk volna. A tanulmany soran a szignifikdns klilonbségeket
kereszttablazatokban a kdvetkez6 modon jeldltik:
= Felfelé illetve lefelé mutatd nyillal jel6ltik azokat az almintakon mért értékeket, amelyek
a teljes mintdn mérthez képest nagyobbak illetve kisebbek (pl. ha a 18-29 évesek
eredménye szignifikdnsan nagyobb, mint a teljes mintan mért eredmény).
= Kék szin hasznalataval jeloltik azokat a celldkat, amelyek a szignifikdnsan magasabb
eredményeket tartalmazzak egy adott bontdson belll (pl. ha a férfiak eredménye
szignifikansabb nagyobb mint a n6ék eredménye). A megadott értékek mellett - azokban
az esetekben, amikor a bontas nem kétpolusi (pl. életkori kategdriak vagy
teleplléstipus) - talalhatd egy betljel is, ami azt mutatja, hogy a tablazat mely masik
oszlopaban szereplé értéknél nagyobb szignifikdnsan a megjeldlt érték. Amennyiben
barmely tablazatban az adott értékek (szazalékok vagy atlagok) egymastdl eltérnek, de a
nagyobb érték nincs kék szinnel jel6lve, akkor a két érték kozotti kilonbség
statisztikailag nem szignifikdns, hanem a mintavételi hiban belll |évé véletlen eltérés
(vagyis ha a felmérést 100-szor végeztik volna el hasonlé kérilmények kézt, de mas
valaszadokkal, akkor kevesebb mint 95 esetben tapasztalhattunk volna hasonld iranyu

kulénbséget).
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4. Kutatasi eredmények

4.1 Bankismeret- és hasznalat

A fejezet f6bb megallapitasai

= A magyarorszagi lakossagi bankpiac erételjesen koncentralt: az OTP Bank mind
ismertségben, mind pedig penetraciéban abszolit vezetd szerepet télt be.

» Statisztikailag is szoros 6sszefliggés fedezhet6 fel egy bank ismertsége és lgyfélkdrének
nagysaga kozott.

= A célcsoport nagy tébbsége (91%) csupan egyetlen banknak Ulgyfele, leginkabb azok
Ggyfelei tobb banknak, akik hitelt is igénybe vesznek.

Részletes eredmények

A Magyarorszagon m(ik6d6 bankok kozill jelenleg nyolc szamit széles koérben ismertnek (OTP,
Takarékszovetkezet, Erste, K&H, Budapest, CIB, Raiffeisen és Citibank), ezek kozll is kiemelkedik
az OTP Bank, amely abszolut vezets pozicidt télt be a lakossagi bankpiacon. A megkérdezettek tébb
mint felének, ha bankokra gondol, els6ként az OTP jut eszébe (G.n. top of mind ismeret), s ha
esetleg nem els6ként emlitette, a megkérdezettek 90%-a mindenképpen megemliti azt spontan
madon, segitség nélkll. A nyolc ismert bank m6g6tt a masodik vonalba azok a bankok tartoznak,
amelyeket spontan modon kevesebb mint a valaszadok negyede emlitett meg, de segitett maddon
(vagyis a bank logdjat megmutatva) a valaszaddk tébbsége felismeri a bankot. Ide tartozik a HVB,
MKB, Cetelem és ING Bank.
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Ala. Kérem, gondoljon a Magyarorszagon miikéds lakossagi szolgaltatasokat nydjté bankokra és pénzintézetekre. Kérem, mondja meg, mely

bankok jutnak az On eszébe? Es még milyen mas pénzintézetrdl / bankrdl hallott?

Alb. Kérem, mondja meg, hogy a kévetkezd bankok kéziil melyekrél hallott mar?

A2. Kérem, mondja meg, hogy mely pénzintézetnek vagy pénzintézeteknek az iigyfele On jelenleg, akar folyészamla, barmilyen hitel vagy

megtakaritas kapcsan?

Takarékszévetkezet (barmely) [ 10

Adatok %-ban Top of mind  Spontan it | Segitett’ iuges | Ugyfele < iagos
ismeret ismeret 4.0 ismeret emh’iéiszzém jelenleg emlltf.sltszam

OTP Bank [Tl 55 100 60

C
[
[

Erste Bank [J9 | 12
K&H Bank Q17 =46 ... 9] 210

Budapest Bank [J5 =138 a9
CIB Bank 13 34 4
Raiffeisen Bank [|3 40 5
Citibank 1 =22 2

Merkantil Bank 1 4 13
Cetelem 1 Q7 4
Inter-Eurépa Bank 1 ha 1
Provident Financial 1 W3 a3 2
HVE Bank "0 oi4 1

MKB Bank 0 @10 i3

ELLA Bank Q 3 1

FHB 0 a5 1

ING"Bark ™9 i3 0
Beneficial Q 1 1

CC Credit @ 1 0
Credigen @ 1 0

Porsche Bank ™™g 1 0
Volksbank @ 2 —138 1

Egyéb 1 2 0 1

Egyik sem 1 §2 N2 0

Nem tudja / nem vélaszol @ uz =17

Bazis: Teljes minta (N=800)

A szazalékos eredmények kiilonb6z6 bontovaltozék mentén végzett szignifikancia-vizsgalata soran

a kovetkezoket lathattuk:

A CIB és a K&H Bankok esetében, a spontan, elsé emlitéskor (top of mind) szignifikansan
nagyobb szazalékban emlitették azok a megkérdezettek (CIB: 5.7% - K&H:10.2%), akik
internetet hasznalnak, azokhoz a valaszaddkhoz hasonlitva, akik ezzel a lehet6séggel
nem élnek (CIB: 2.2% - K&H:6.1%), mely arra enged kovetkeztetni, hogy ezen
pénzintézetek internetes jelenléte szamottevGen befolyasolja ismertségliket.

Tovabba a CIB Bank esetében a kapcsolatban él6k nagyobb szazalékban (4.2%)
emlitették a pénzintézetet az egyedil él6 megkérdezettekhez képest (1.4%), illetve a
személyi-/autéhitelt fontolgatok is szignifikdnsan nagyobb szazalékban emlitették ezt a
bankot (16%), mint azok a valaszaddk, akiknek ez nem volt szempont (2.9%).

A kapcsolatban él6k a Budapest Bank esetében is szignifikansan magasabb szazalékban
(6.2%) emlitették els6ként ezt a pénzintézetet, mint az egyedul él6k (2.5%).

A bankkartya megléte (58.6%) vagy nemléte (43.2%) egyedil az OTP Bank esetébe
eredményezett szignifikans kllénbséget az elsG, spontan emlités szazalékos
eredményeiben.

A banki koltségeket magasnak itél6 megkérdezettek szignifikdnsan nagyobb szazalékban
(62.5%) emlitették az OTP Bankot els6ként spontan moddon, mint az ugyanezen
koltségeket alacsonynak tarté valaszaddk (52.6%).

Az (j folydszamla nyitasaval kapcsolatos tervek harom pénzintézet, az OTP, a Cetelem és

a Takarékszovetkezet esetében jelentettek szignifikans kllénbséget:
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Bazis

Cetelem
OTP Bank

Takarékszovetkezet

Total
minta

800

54
10

Uj folyoszamlat akar
nyitni
Igen Nem
(P) Q)
113 656
3Q 1
66 Q 54
4 11 P

Spontan ismeret tekintetében a valaszaddk &talagosan 4 bankot emlitettek. Altaldnosségban

elmondhatd, hogy az atlagos emlitésszam magasabb, vagyis atlagosan tébb bankot ismernek
= 3 fiatalabbak,

* a magasabb végzettséglek és jovedelmuek,

= az internethasznalok,

= a nagyvarosban lakdk,

= a bankkartyahasznaldk és

= a folydészamlat valtani akardk.

A pontos szignifikans eltéréseket a teljes mintan a demografiai és bankhasznalati bontovaltozok

kozott az alabbi tablazatok mutatjak:

- . . Uj folyoszamlat
Total Ugyfél Internet Bankkartya akar nyitni
minta " ;
OTP  Takszbév Erste K&H BB Igen Nem | Van Nincs Igen Nem
(A) (B) (© (D) (E) (F) (G) (L) (M) (P) (Q)
Bazis 800 482 144 93 83 70 246 553 628 146 113 656
Atlagos emlités 4.09 4.17B 348 4.26B 4.37B 3.86 |4.75G 3.80 |[4.32M 3.24 ] 4.90Q 3.98
Régio
Total L, B . . . .
minta Kodzep- Eszak- Eszak- Dél- Nyugat- Eszak- Dél-
Magyarorszdag Magyarorszag Alfold  Alfold  Dunantul Dunantul Dunantul
(A) (B) (©) (D) (E) (F) (G)
Bazis 800 229 101 117 108 79 87 79
Atlagos emlités (include 0) 4.09 4.08B 3.20 3.82B 4.19B 4.51 BC 5.02 ABCDG 4.09 B
Telepiiléstipus Eletkor
Total Megyei 60 év
minta  Budapest jogu Varos Falu 18-29  30-39 40-49 50-59 felett
varos
(H) €9) () (K) (N) (0) (9] (Q) (R)
Bazis 800 146 163 213 278 197 133 164 133 173
Atlagos emlités 4.09 5.01 JK 5.15 31K 3.51 3.43 436 R 4.26 R 4.23R 4.08R 3.54
Végzettség Jovedelem Van-e folydszam
Total Szak ka Gi aziumi Fdiskolai 50.000 Ft 110.001
minta Max 8 Ziég]z%n/as szai?(g:e?;li;nlgo/lai e(;\s/eieanlﬂ/ vagy ez >0.001 - 70.001 - vagy Igen Nen
altalanos . . L. . . 70.000 Ft 110.000 Ft
szakiskola érettségi végzettség alatt felette
(a) (b) (c) (d) (f) (9) (h) (i) (S) (T)
Bazis 800 260 222 221 97 221 198 161 72 775 25
Atlagos emlités 4.09 3.38 4.18 a 4.48 a 4.90 ab 3.22 4.06 f 4.73 fg 4.75 fg 4.1252T 3.0
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A régidk tekintetében elmondhatd, hogy az atlagos emlitésszdm Eszak-Dunantdlon a
tobbi régié tobbségével szemben szignifikdnsan magasabb, mig Eszak-Magyarorszag
egészét tekintve ezen a terlleten az Gsszes tobbi régidhoz hasonlitva szignifikansabb
alacsonyabb emlitésszamot lathatunk.

A falvakban és a megyei jogunal kisebb fontossagl varosokban él6 valaszadok
szignifikansan kevesebb bankot emlitettek, mint akar Budapesten, akar a
megyeszékhelyeken lakdé megkérdezettek.

Mig a nemek koézt nincs szignifikans emlités a spontan bankismeret tekintetében, addig
az egyes életkori csoportoknal jol latszik, hogy a hatvan évnél idGsebb valaszaddk
szignifikansan kevesebb bankot tudtak segitség nélkiul megemliteni.

A végzettségre és jovedelemre vonatkozd bontascsoportok esetében tisztan kirajzolodik
a tendencia: az egyetemi végzettségl megkérdezettek t6bb bankot emlitenek, mint a 8
altalanossal vagy szakiskolai végzettséggel rendelkez6 valaszaddk; ugyanigy, a
haztartdsukban havonta egy fére tobb mint hetvenezer forinttal gazdalkodd valaszadok is
szignifikdnsan nagyobb atlagos emlitésszamot mutatnak, mint alacsonyabb jovedelmi

savba tartoz6 megkérdezettek.
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A legels6 abra top of mind és Ugyféloszlopanak szamai alapjan kézenfekvének t(ing feltételezést,
nevezetesen, hogy a spontan bankismeret és az egyes bankok lgyfelekbdl vald részesilése kozt

egyenes arany all fonn, az alabbi abran bemutatott 6sszetett analizis bizonyitja:

Logit Transformed r’ = 0.85; r = 0.92 {95% Confidence Band}

60 OTP Bank

50 /
X 40
=)}
Qo
[=
QS
v 30
—
g
=
o 20
D Takarékszovetkezet (barmely) @

10

Cetelem
@ Citibank
0 HVB Bank

20 40 60 80
Total spontan bankismeret %

Amint azt a fenti gorbe abrazolja, er6s korrelacié all fonn a bankok ismertsége és tényleges
hasznalatuk kozott: minél nagyobb a spontan ismertsége egy banknak, anndl nagyobb esélye van
arra, hogy noévelje ligyfélbazisat. A Raiffeisen Bank, a Citibank és a HVB Bank az atlagos mérték
alatt, mig a Takarékszovetkezetek az atlag felett tudjak ismertségliket hasznalattd konvertalni. (A

szlirke zonan kivil esdé bankok kozott a varhatd értéktdl vald eltérés statisztikailag szignifikans.)

A lakossagi bankpiac erdsen koncentralt, mivel a célcsoport 60%-a az OTP Bank ligyfele, mig az ezt
kévetd pénzintézetek ugyfélaranya (penetracidja) lényegesen alacsonyabb. Az OTP-t kdvet6 harom
bank (TakarékszOvetkezet, Erste és K&H Bank) penetracidja egylttesen is kevesebb, mint 40%, a

bankok tobbségének penetracidja pedig még az 5%-ot sem éri el.

Fontos tovabba megemliteni, hogy noha a kutatads résztvevoi altalaban szamos bankot ismernek,
mégis csupan a valaszaddok 9%-a Ugyfele egyszerre tobb banknak is. A tébb bankot hasznald
megkérdezettek kapcsolatban figyelemre méltd, hogy az OTP ugyfeleinek 6.6%-a és a K&H
tgyfelek 10.8%-a a Budapest Banknak is Ugyfele. Emellett a bankhasznalatra vonatkozo kérdés
szazalékos eredményeibdl az is kiderll, hogy a BB-lgyfeleknek 45.7%-a, illetve az Erstét hasznalok
31.2%-a egyszersmind az OTP Bank ugyfele is — a szamok alapjan ez a két pénzintézet rendelkezik

a legtdbb olyan lakossagi tgyféllel, akik tobb helyen intézik bankligyeiket.
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A bankokkal fenntartott Ugyféli kapcsolatra vonatkozé valaszok szerint atlagosan 1.4 banknak
Ggyfelei a valaszadok. A legintenzivebb bankhasznalok a 30-49 évesek, a magas végzettséglek és
azok, akik rendelkeznek valamilyen hitellel.

A pontos szignifikans eltéréseket a teljes mintan a demografiai és nem demografiai bontovaltozok

k6zott az alabbi tablazatok mutatjak:

Régid
Total minta
Kozép- Eszak- Eszak- Dél- Nyugat-  Eszak- Dél-
Magyarorszag Magyarorszag  Alfold Alfld  Dunantdl Dunantdl Dunantul
(A) (B) (©) (D) (E) (F) (G)
Bazis 800 229 101 117 108 79 87 79
Atlagos emlités 1,4 1,3 1,3 1,4 1,4 1,4 1.5A 1,3
Telepliléstipus Nem
Total minta
Budapest . M’egy,el Varos Falu Férfi NG
jogu varos
(H) (1) (@) (K) (L) (M)
Bazis 800 146 163 213 278 374 426
Atlagos emlités 1,4 1,3 1,4 1,4 1,3 1,4 1,3
Nyitott-e , P
Eletkor folydszamlat 5 Auto/szemelyi/la
4 ) kashitel
. . éven belil
Total minta
18-29 30-39 40-49 50-59 60 ev Igen Nem Igen Nem
felett
(N) (0) (P (Q) (R) (V) (V) (W) (X)
Bazis 800 197 133 164 133 173 302 473 310 490
Atlagos emlités 1,4 1.3R 1.6 NQR 1.5 NQR 1,3 1,2 1.5V 1,3 1.8 X 1,1
Végzettség Jovedelem
Total minta . o )
Max 8 Szaklému”n;a GE\;Ta?lqn?(l/l _ Fmskglal / 50.000 Ft 50.001 - 70.001 - 110.001
4ltalanos pzo szakkozepiskolal — egyeteml | vagy €2 24 090 Ft 110.000 Ft . 29Y
szakiskola érettségi végzettseg alatt felette
(a) (b) (c) (d) (f) (9) (h) (i)
Bazis 800 260 222 221 97 221 198 161 72
Atlagos emlités 1,4 1,2 1.4a 1.4a 1.6 abc 1,3 1,4 1,4 1,4

Amint az a fenti tablazatokban lathatd, a nemek, a teleplléstipusok és jovedelmi kategoridk kozt
nincs a bankokkal valo tigyféli kapcsolat tekintetében szignifikans eltérés.
= A magyarorszagi régiok kozil az Eszak-Dunantulon él6 valaszadodk szignifikdnsan tébb banknak
Ggyfelei egyszerre, mint a k6zép-magyarorszagon él6 megkérdezettek.
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A 30-49 éves valaszaddk - tehat a mar nem palyakezd6, aktiv, felnétt lakosok - tobb banknak
Ugyfelei egyszerre, mint a hatvan év felettiek - ugyanez elmondhaté a kutatasban
megkérdezett legifjabb korosztalyrdl, a 18-29 éves fiatalokrol is.

Az egyetemi végzettségli valaszaddok, akarcsak a spontan bankismeretnél, a banki
Ggyfélkapcsolat terén is szignifikansan tobb bankot jeléltek meg, mint az alacsonyabb szinti
képesitéssel rendelkez6 valaszaddk.

Az utdbbi 6t év folyaman folydszamlat nyitott megkérdezettek esetében is szignifikdnsan tébb
olyan pénzintézetet jeldltek meg, melyet hasznalnak, mint azok a valaszadodk, akik Uj lakossagi

folydszamlat nem nyitottak az elmult 6t évben.

Total Ugyfél Internet
oTP Takszov Erste K&H BB Igen Nem
(A) (B) (9] (D) (E) (F) (G)
Bazis 800 482 144 93 83 70 246 553
Atlagos emlités 1,4 1,4 1,5 1.9 AB 1.7A 2.2 ABCD 1.5G 1,3
Total Csaladi allapot Mikor nyitott Bankkartya
Tarssal él Egyeddl él ngese’l)b TObb, mint Van Nincs
mint 5 eve 5 eve
(H) (1) o) (K) (L) (M)
Bazis 800 520 279 313 457 628 146
Atlagos emlités 1,4 1.41 1,2 1,4 1,3 1.4 M 1,2
Total Bankkoltségek Uj folyoszamlat akar Valtani...
alacsony(,m magas Igen Nem ~-nem ...nehéz
egfeleld nehéz
(N) (O) P (Q) (R) (S)
Bazis 800 447 253 113 656 423 134
Atlagos emlités 1,4 1,3 1.5N 1,4 1,3 1,4 1,4

A folyoszamlardl és az Uj lakossagi szamla nyitasardl kilonféleképp vélekedé megkérdezettek
altal hasznalt bankok szama kdzt nem taldlhato szignifikans eltérés.

Ezzel szemben azok a valaszaddk, akik felvettek valamilyenfajta hitelt, szignifikdnsan tobb
banknak Ugyfelei egyszerre, mint a hitellel nem rendelkezé valaszaddék - azaz a hitelfelvétel
tobbnyire Uj bank hasznalatat implikalja, illetve azt, hogy ritkdabbik esetben vesz fol banki tgyfél
hitelt annal a pénzintézetnél, melynél lakossagi folydszamlaval rendelkezik.

A fenti eredmények alapjan Ugy tetszik, a magasnak tartott banki kéltségek is Ujabb bankhoz
vald csatlakozast eredményeznek.

A kapcsolatban él6k és bankkartyaval illetve internettel rendelkezOk szignifikdnsabb tébb
bankkal allnak Ugyfélkapcsolatban, mint az egyedil él6 illetve bankkartyaval/internettel nem

rendelkez6 megkérdezettek.
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= A fenti tablazatban bontdvaltozéként szereplé bankok kozil a BB Ugyfelei szignifikansan tobb
banknak Ugyfelei, mint a masik négy bank kliensei. A tobbi bank esetében az alacsony

elemszamok miatt nem lehetséges az elemzés.

Az egyes banki termékekkel valdé rendelkezési arany a mintavalasztas sajatossagait tikrozi: a
megkérdezettek dontd tobbsége rendelkezik folydészamlaval, ezutan a hiteltermékek kovetkeznek
(csak azok kertlhettek be a mintdba, akik vagy folydészamlaval vagy pedig fogyasztasi hitellel
rendelkeznek). A megtakaritasi illetve befektetési termékeket, tovabba a hitelkartyak altal nyujtott

lehetGségeket kevesebb, mint az Ggyfelek 5%-a veszi igénybe.

A3. A kévetkez6 termékek és szolgdltatdsok kéziil On melyeket veszi igénybe a ............ banktol? Melyiket még?

%

Személyi hitel, személyi kolcson I11

Autdvasarlasi hitel / lizing .10

Lekotott betét |7

Szabad felhasznalasu jelzaloghitel |4

Befektetési jegy, befektetési alap 1

Bazis: teljes minta  (800)

Az egyes banki szolgaltatasok igénybevételének gyakorisaga mellett arrdl is kérdeztik
valaszadodinkat, mely szolgaltatasokat veszik igénybe azon bankoknal, melyeknek tgyfelei. Bar — a
mintakivalasztas sajatossagai miatt is - az 6t legnagyobb (gyfélkorrel rendelkezé banknal
els6sorban folydszamla szolgaltatast vesznek igénybe az lgyfelek,

= lakashitelben az OTP és az Erste,

= személyi kélcsénben a TakarékszOvetkezetek és a BB,

= autohitelben a BB és a K&H ergs,

* mig az aruvasarlasi hitel a BB portfolidjaban a legerésebb.

Az alabbi abran nem szerepld tobbi bank szolgaltatasai ezen bankok alacsony penetraciéja miatt

statisztikailag nem elemezheté.

A3. A kévetkezd termékek és szolgéltatdsok kéziil On melyeket veszi igénybe a............. banktdl? Melyiket még?
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Adatok %-ban

Lek6tott betét |5

Befektetési jegy, befektetési alap 0 0 0 0 '6

Autévasarlasi hitel / lizing I2 1 l8 .15 .13

Szabad felhasznalasl jelzéloghitel 1 l4 .5 I2 1

Hitelkartya (valddi hitelkartya, amely
nem kapcsoldédik folyészamlahoz)

|2

Nem tudja / nem valaszol 1 1 1 0 1
Bazis: aki Ggyfele a banknak (482) (144) (93) (83) (70)

= Az OTP Banknal a folyoszamlat és a hozza kapcsolddd szolgaltatasokat szignifikdnsan magasabb
szazalékban (97.7%) veszik igénybe az OTP azon (gyfelei, akik tobb mint 6t éve nyitottak
folyészamlat ennél a pénzintézetnél - azaz az OTP Bankndl folyészamlaval rendelkezd
megkérdezettek tobbsége ,régi” tgyfél.

* A Takarékszovetkezetnél folydészamlat és a hozza kapcsoldodd szolgaltatdsokat szignifikansan
magasabb szazalékban veszik igénybe azon lgyfelei, akik a banki koltségeket alacsonynak vagy
megfelelének tartjak (95%), mint akik magasnak (73.1%), illetve azon hasznaldk, akik nem
tervezik (j folyészamla nyitasat (91.9%) azokkal szemben, akik viszont igen (69.2%).

= Ugyancsak a Takarékszovetkezet Ugyfelei kozll azok, akik szerint bankot valtani nehéz,
magasabb szazalékban veszik igénybe a lekotott betét (26.3%) és a megtakaritasi szamla
(15.8%) szolgaltatasokat, mint azok, akik szerint a bankvaltas nem nehéz folyamat (lekotott
betét: 4.2% - megtakaritasi szamla: 2.8%).

= Az Erste Bank esetében a tarskapcsolatban él6 tgyfelek nagyobb mértékben igényelnek ennél a
pénzintézetnél lakashitelt (20.3%), mint az egyedul él6k (3.4%). Ezzel szemben a szinglik
szignifikansan nagyobb szazalékban rendelkeznek az Ersténél személyi kolcsénnel (10.3%),
mint a tarssal él6k, hiszen kozuluk ennél a pénzintézetnél senki sem vett igénybe az altalunk
kérdezettek kozul ilyen tipusu hitelt.

» Ugyancsak az Erste Banknal megfigyelhetd, hogy kizardlag az 6t évnél nem régebb ota
folydszamlaval rendelkez6 megkérdezettek vesznek fel aruhitelt (8.7%).

» A K&H Banknal a lekotott betétet a bankvaltast nehéznek tartdé hasznaldk szignifikansan
magasabb szdzalékban veszik igénybe (33.3%), mint azok, akik nem tartanak a bankvaltas
nehézségeitdl (7.4%).

= Tovabbra is a K&H Bankndl maradva az adatok azt mutatjak, hogy a pénzintézet azon ugyfelei,
akik tervezik Uj folydszamla nyitasat, inkabb igénybe veszik e banknal a személyi kdlcsént vagy

személyi hitelt (16.7%), azokhoz képest, aki ilyen szolgaltatast nem vesznek igénybe (2.9%).
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* A Budapest Banknal a pénzintézet azon Ugyfelei, akik a bankvaltast nem gondoljak nehéznek,
magasabb szazalékban rendelkeznek folyészamlaval, mint a bankvaltast nehézségekkel terhes
m(iveletnek tartd Ugyfelek (33.3%).

= Emellett a pénzintézet azon Ugyfelei, akik tervezik Gj folyészamla nyitasat, nagyobb szazalékban
rendelkeznek befektetési alappal/jeggyel (25%), mint azon kliensek, akiknek nincsenek ilyen

iranyu terveik 3.2%).

Ha az egyes termékeknek a kilonb6z6 bankok portfolidjaban mutatott er6sségétdl eltekintiink, és
altalanossagban nézzik, melyek a leginkdbb és leggyakrabban igénybe vett termékek és
szolgaltatasok, akkor azt lathatjuk, hogy az OTP Bank egyértelmlien vezet a folydoszamla, személyi
hitel és lakashitel termékekben. Autdhitelben a Merkantil, aruvasarlasi hitelben pedig a Cetelem,

masodikként pedig a Budapest Bank rendelkezik a legnagyobb Ugyfélkorrel.

A3. A kévetkez6 termékek és szolgdltatdsok kéziil On melyeket veszi igénybe a ............ banktol? Melyiket még?
Folyészamla +
Adatok %-ban kapcsolddo szolgdltatasok P TSRS . (gt
(folyészamlahoz kapcsolédd ~ Személyi hitel, L Autévasarlasi hitel/  Aruvasarlasi
bankkartya) személyi kdlcson  Lakashitel lizing hitel

Beneficial Q 1 0 0 4

Budapest Bank [j5 a9 i3 @11 =27

Cetelem 0 6 0 2 =134
CC Credit 0 N2 0 1 0
CIB Bank j2 1 2 =15 i3
Citibank 1 Az 0 0 1
Credigen 0 2 0 0 1
ELLA (Els8 Lakashitel) Bank O 0 1 0 0
Erste Bank [J10 i3 =16 @ 6
FHB Bank 0 0 a5 0 0
HVB Bank 1 i3 1 1 0
ING Bank_0 0 0 0 0
Inter-Eurépa Bank 1 0 0 0 0
K&H Bank [I8 4 i3 =15 Qa6
Merkantil Bank Q V] 0 =26 0
MKB Bank 1 0 a6 M4 0

OTP (61 =41 =47 @10 =21
Porsche Bank 0 0 0 h4 0
Provident Financial O @12 0 ] 0
Raiffeisen Bank |3 3 az 4 i3
Takarekszovetkezet (barmely) [}17 =19 1o 1 3
Volksbank 0 0 1 2 ]
Egyéb bank 1 i2 0 ha 1
Bazis: aki igénybe vette a szolgaltatast (745) (91) (87) (82) (70)
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4.2 Folydszamlavaltassal kapcsolatos ismeretek és motivacidk

A fejezet fébb megallapitasai

= Uj folyészamla nyitasakor a legfébb bankvélasztasi szempontok a bankfidk kdzelsége, az

ismer6sok ajanlasa, a bankrol kialakult image (megbizhatésag, ligyintézés) és a kedvez6

kondicidk.

= Azok korében, akik els6 folydszamlat nyitottak,

az emocionalis tényez6k voltak

fontosabbak (megbizhatdsag, ajanlas), mig a tényleges bankvaltok szamara a racionalis

szempontok azaz a kedvez6 kondicidk nagyobb sulyuak.

Részletes elemzés

A kutatdsban megkérdezett valaszaddk 97%-a rendelkezik bankszamlaval (a specidlis kivalasztasi

kritériumoknak megfeleléen) - kézllik 39% az elmult 5 év folyaman nyitott folydszamlat.

S7. Nyitott-e Uj lakossdgi folydszamlat az elmult 5 évben barmely banknal?

Bazis: Rendelkezik folydszamlaval (N=775)

A pontos szignifikans eltéréseket a teljes mintan az alabbi tablazatok mutatjak:

(S7) Nyitott-e (j lakossagi folyészamlat az elmult 5 évben

Ugyfél Internet
oTP Takszov  Erste K&H BB Igen Nem
(A) (B) (€ (D) (B) (F) (G)
Bazis 775 477 137 82 70 244 530
Igen 39 36 39 153AB t544B 43 ta6G 36
Nem 61 64 CD 61 CD L46 57 54 64 F
Mikor Tyt Bankkartya
folydszamlat
Kevesebb Tdébb mint .
. . . Van Nincs
mint 5 eve 5 eve
€) (K) (L) (M)
Bazis 775 313 457 628 146
Igen 39 Y82k 10 41im | 130
Nem 61 |18 90 59 t70L
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Bankkoltségek Uj fonoszgm.Iat Valtani...
akar nyitni
alacsony{ magas Igen Nem ~NeM - hehéz
megfeleld nehéz
(N) (0) P Q) (R) (S)
Bazis 775 447 253 113 656 423 134
Igen 39 40 39 30 41 P 146 S 31
Nem 61 60 61 70 Q 60 54 69 R
Eletkor
Rendelkezik
folyoszamlaval 18-29 30-39 40-49 50-59 60 éev
felett
(N) (0) (P (Q) (R)
Bazis 775 190 131 161 126 167
Igen 39 £650PQR 41 QR 37QR 21 423
Nem 61 V35 60 N 63N 479 NOP 477 NOP
Végzettség
Rendelkezik . PP .
folyoszamlaval Max 8 Szakmunkasképz6 / G'm_r_‘a?'“_m' / . Foiskolai /
. . ) szakkozépiskolai egyetemi
altalanos szakiskola . . . .
erettsegi vegzettseg
(a) (b) (c) (d)
Bazis 775 246 219 213 97
Igen 39 36 42 d 44 d 29
Nem 61 64 58 56 71 bc

» Az elmult 5 évben a fiatalok korében volt a legmagasabb a folydszamlanyitas aranya, 6k
tobbnyire életlik elsd szamlajat nyitottdk meg.

= Az Erste és a K&H Bankok Ugyfelei kozt szignifikdnsan nagyobb szamban vannak azok, akik az
utobbi 6t évben nyitottak Uj lakossagi szamlat - s ezen bankok Ugyfelei kézt az Uj szamla
nyitasa atlag feletti szazalékban tortént meg.

= Az internettel rendelkez6 megkérdezettek is nagyobb szdzalékban nyitottak (j szamlat, mint
nem internetezd tarsaik.

* A bankkartyaval jelenleg rendelkez6é valaszadék kézt nagyobb mértékben taldlunk olyanokat,
akik nyitottak Uj szamlat, vagyis az Uj szamlak esetében tobb ember igényeltek bankkartyat is.

= Az (j folydszamlat jelenleg nyitni akarok korében kisebb volt az (j szamlanyitds az elmult 5
évben, ez forditva azt is jelenti, hogy tébbnyire olyanok akarnak Uj szamlat nyitni mas banknal,
akik nem nyitottak az elmult 5 évben.

= Végezetll, a bankkoltségeket klilonb6z6képp megitéld valaszadok kozt nem volt szignifikans

kilonbség az elmult 6t év folyaman nyitott Uj folyészamlak tekintetében.

Az Uj folydszamlat nyitd megkérdezettek tulnyomo tobbségben csupan egyetlen lakossagi szamlat

nyitottak egy masik banknal, 44%-uk az OTP Banknal. Mivel az OTP Bank penetracidja jelenleg
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ennél szignifikdnsan magsabb, levonhatjuk azt a koévetkeztetést, hogy bar az OTP Bank
népszerlisége az Uj szamlanyitdk korében is elvitathatatlan, de a részesedésének bdviilése elmarad

mas bankokétdl, amelyek a meglévd tgyfélaranyukhoz képest tobb Uj Ggyfelet tudtak vonzani.

B1. Hany alkalommal fordult elé az utébbi 6t évben, hogy Uj lakossagi folyészamlat nyitott?
B2. Melyik banknal nyitott On legutébb lakosségi folyészdmiat?

%

akarékszovetkezet
h (barmely) . 13

3 alkalom
1%
1 alkalom
95%
Bazis: Nyitott (j lakossagi folydszamlat  (N=302) Inter-Furipa Bank RL I2
az elmult 5 évben
HEE— 1
N
Bazis: Nyitott Uj lakossagi folydszamlat (N=291)
az elmult 5 évben és jelenleg van folyészamldja
Nyitott Gj Telepuléstipus Nem
lakossagi
folyc’{szén'tlét > Budapest Megyei Varos Falu Férfi NG
elmilt 5 évben p jogli varos
(H) (1) () (K) (L) (M)
Bazis 291 49 59 79 104 148 143
OTP Bank 44 551 34 51 39 41 47
Takarékszovetkezet 13 2 7 10 25 HIJ 12 15
Erste Bank 12 12 12 11 13 14 10
K&H Bank 9 4 7 15 9 9 10
Budapest Bank 6 10 10 3 4 5 7
Raiffeisen Bank 5 2 121] 3 4 7 M 2
CIB Bank 4 4 7 4 2 5 2
MKB Bank 2 4 3 - 2 2 2
Inter-Eurdpa Bank 2 2 3 1 1 1 2
HVB Bank 1 2 2 1 1 1 2
ELLA (Elsé Lakashitel) Bank 1 - 2 1 - 1 1
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Nyitott Gj Eletkor Autd/személyi/lakashitel
lakossagi
folyoszamlat az 60 év
elmalt 5 évben | 18-29 30-39 40-49 50-59 felett Igen Nem
(N) (0) (P (Q) (R) (W) (X)
Bazis 291 119 52 56 25 39 112 179
OTP Bank 55 OP 35 32 36 46 39 47
Takarékszovetkezet 8 15 16 8 26 N 9 16
Erste Bank 12 12 16 12 8 15 10
K&H Bank 7 10 13 20N 5 8 10
Budapest Bank 6 8 4 4 8 7 5
Raiffeisen Bank 4 6 7 4 3 5 5
CIB Bank 3 10N 5 - - 8 X 1
MKB Bank 2 2 4 - 3 4 1
Inter-Eurdpa Bank 2 2 - 4 3 - 3
HVB Bank 2 2 - 4 - 3 1
ELLA (Els6 Lakashitel) Bank - - 2 4 N - 1 1
Nyitott Gj Végzettség Jovedelem
lakossagi
foly6szamlat az Max 8 Szakmunkask Gimnaziumi/ FGiskolai / |50.000 Ft 50.001 - 70.001 - 110.001
elmault 5 évben | <« épz6 / szakkozépiskol egyetemi | vagy ez ) 110.000 vagy
altalanos ) L. L A . 70.000 Ft
szakiskola ai érettségi végzettség alatt Ft felette
(a) (b) (c) (d) (f) (9) (h) (i
Bazis 291 84 89 90 28 77 75 58 28
OTP Bank 44 54 d 40 44 25 51 39 48 32
Takarékszovetkezet 13 19c 16 8 7 18 h 12 5 11
Erste Bank 12 10 15 9 21 10 13 17 7
K&H Bank 9 6 10 11 11 9 11 h 2 18 h
Budapest Bank 6 5 8 4 7 4 8 3 4
Raiffeisen Bank 5 5 5 6 4 4 4 9 11
CIB Bank 4 - 2 0 11 a - 7 f 2 11f
MKB Bank 2 1 - 4b 4 - 3 5f -
Inter-Eurdpa Bank 2 1 1 2 4 1 1 3 4
HVB Bank 1 - 1 2 4 1 - 2 4
ELLA (Elsé Lakashitel) Bank 1 - 1 1 - - 1 2 -
Internet Csaladi allapot Bankkartya
Igen Nem |Tarssal él Egyéelzdul Van Nincs
(F) (G) (H) (1) (L) (M)
Bazis 291 108 183 179 111 248 42
OTP Bank 44 43 45 37 54 H 46 31
Takarékszovetkezet 13 5 19 F 15 11 7 50 L
Erste Bank 12 10 13 12 12 13 5
K&H Bank 9 12 8 10 8 10 5
Budapest Bank 6 8 4 7 4 6 5
Raiffeisen Bank 5 6 4 7 2 5 5
CIB Bank 4 6 3 5 3 4 0
MKB Bank 2 4 1 3 1 2 0
Inter-Eurdépa Bank 2 3 1 1 4 2 0
HVB Bank 1 2 1 2 0 2 0
ELLA (Els6 Lakashitel) Bank 1 0 1 1 1 1 0
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Bankkéltségek Uj folyoszamlat akar Valtani...
nyitni
alacsony'/'m magas Igen Nem ~onem ...nehéz
egfeleld nehéz

(N) (0) (P) (Q) (R) (S)
Bazis 291 175 91 33 256 188 38
OTP Bank 44 40 47 46 44 42 45
Takarékszovetkezet 13 17 10 15 13 14 5
Erste Bank 12 13 12 9 12 12 13
K&H Bank 9 8 14 9 9 9 8
Budapest Bank 6 6 4 0 7 7 5
Raiffeisen Bank 5 5 4 12Q 4 5 3
CIB Bank 4 3 4 3 4 4 5
MKB Bank 2 2 2 3 2 2 8R
Inter-Eurdpa Bank 2 2 0 0 2 1 5
HVB Bank 1 2 0 0 2 2 0
ELLA (EIs6 Lakashitel) Bank 1 1 0 0 1 0 3R

A fenti tablazatokban jél lathaté, hogy az internettel és bankkartyaval nem rendelkez6k inkabb
valasztottak Uj szamla nyitdasahoz a Takarékszovetkezetet, mint az ezen szolgaltatasokkal
rendelkez6 megkérdezettek. Az OTP Bank esetében az egyedil él6k valasztottak nagyobb
aranyban ezt a pénzintézetet (j lakossagi folydszamla igényléséhez, a kapcsolatban élo
valaszadokhoz képest.

Mig az OTP Banknal a budapesti lakosok, addig a TakarékszOvetkezet esetében a falvakban,
valamint a Raiffeisen Bank tekintetében a megyei jogu varosokban laké megkérdezettek
nyitottak inkabb Uj lakossagi folydszamlat.

A nemek tekintetében egyedil a Raiffeisen Banknal volt lathatd, hogy a férfiak szignifikansan
nagyobb szazalékban nyitottdk Uj szamlajukat ennél a pénzintézetnél a néneml
megkérdezettekhez viszonyitva.

Mig az OTP Banknal a 18-29 éves valaszaddk a 30-49 éves korosztalyhoz képest nagyobb
aranyban nyitottak Uj szamlat, addig a K&H és Takarékszovetkezet esetében az 50-59 éves

illetve 60 évnél idésebb megkérdezettek voltak inkabb hajlamosak folydszamlat nyitni.

Uj folyészémla nyitdsakor — amennyiben azt a megkérdezett masik pénzintézetnél nyitotta — a

legfébb bankvalasztasi szempontok a bankfidk kdzelsége és az ismerdsdk ajanldsa, valamint a

bankrodl kialakult image (megbizhatdsag, lgyintézés) és a kedvez6 kondicidk voltak.

B3. Mi alapjén vélasztotta ki ezt a bankot (amelyiknél legutobb szémlat nyitott)? Es még mi alapjan?

B4. A kévetkezd szempontok kéziil melyik volt a hdrom legfontosabb, ami alapjan ezt a bankot véalasztotta?
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Harom legfontosabb szempont

SRR S elX (el6re megadottak kozil)

% %
A bankfidok kozelsége 44
Kozelség 26 J6 Ugyintézés 41
Ajanlas alapjan (munkahely/rokon/ismerés) 25 Ismerésdk vagy munkahely ajanlasa 41
Megbizhat6/ korrekt 11 Megbizhatésag 41
Kedvez6 feltételek/ jo kondiciok/ alacsony Kedvez6 kondiciok 29
koltségek 8 Pénzkiad6 automatdk (ATM) szama 17
Az egész csaladnak itt van szamlaja 7 Sokat reklamozzak, népszer( bank 14
Tv-ben reklamoztak/ Hirdetések alapjan 5 Nagy termékvalaszték /
Régi bank 5 tébbféle szolgaltatas 10
Munkahelyem kotelezett ra 3 Mas szolgaltatasok igénybe vételéhez
szilkséges szamlat nyitni
(pl. hitel vagy megtakaritas) 9
A bankfidk nyitva tartasa 9
Kedvez6 telefonos vagy internetes
ligyintézési feltételek 5
Bazis: Nyitott Uj lakossagi 291 Bazis: Nyitott Uj lakossagi 291
folyészamlat az elmult 5 évben folyészamlat az elmult 5 évben
és jelenleg van folyészamlaja és jelenleg van foly6szamlaja

A fenti szbvegdobozokban lathatd eredmények a szazalékpontokat tekintve jelent6s eltérést
mutatnak a harom legfontosabb szempont javara. Ezt a kérdezés technikdja magyarazza: spontan
valaszadaskor (amikor a valaszaddk a sajat szavaikkal valaszolhatnak a kérdésre) sokkal nagyobb a
szOras vagyis sok kulonb6z6 valasz érkezik, igy egy-egy valasz kevesebb szazalékpontot kap,
mintha segitett valaszadasrdél van szd, és egy véges valaszadasi lehetfségeket tartalmazé listan
szerepl6 allitdsok értékelésére kérjik meg valaszaddinkat. Azonban ha mindkét szévegdobozban az
els6 harom-négy helyezettre koncentralunk, azt lathatjuk, hogy a szempontok fontossaga alig
valtozik: a bankfiok kozelsége tovabbra is a legfontosabb, s a megbizhatdsag illetve az ismerdsok,
baratok ajanldsa is dobogds helyet ért el. Uj szempontként a ,jé Ugyintézés” kerilt be a masodik
helyre, ez az allitas viszont olyan alapvet6 — szikséges de nem elégséges feltétele a bankkal vald

megelégedettségnek — szempont, mely nem osztja karakteresen ezt a piacot.
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Az elmult 6t évben (j bankszamlat nyitoktdl (291 f6) megkérdeztiik, hogy egy el6re definialt lista
egyes tényez6i mennyire voltak a fontos szempontok szamukra a folyészamla megnyitasakor
(értékelés otfoku skalan), majd megkértiik 6ket, hogy valasszak ki a harom legfontosabb tényez6t.

Hasonldéan mint a bankvalasztas tényezGinél, ebben az esetben is a megbizhatdsag, a jo Ggyintézés
és a bankfiok kozelsége bizonyultak a legfontosabb szempontoknak, amit az ajanlas és a kedvez6

kondiciok kovetnek.

B7c. A kévetkez8 szempontok mennyire voltak fontosak Onnek, az Uj szamla megnyitdsakor? Kérem vélaszoljon a kévetkez8 6tfoku skdla
segitségével.

B7d. Az aldbbi szempontokbdl melyik volt a hdrom legfontosabb Onnek?

Fontossag Harom legfontosabb
Atlag %
— Megbizhatdsag .4.24 |:|56
Otfoku skala 16 tgyintézés [J4.21 [ -
L ggyalalin nem vol s seemPont | paniok kozelsége [J391 a1
[(edvezé kondiciok [[|3.88 2 ]
Ismerésok vagy munkahely ajanlasa I3_55 I_]29
[ A bankfidk nyitva tartasa .3_57 |:I15
[ Nagy termékvalaszték / tébbféle szolgaltatas I3_42 Ds
’ o . l?enzkia(?o a}Jtomat?k (,ATM) s'zam'a l3_39 [ 20
Sl o T e s [
Személyes kérilmények valtozasa, pl munkahelyvaltas .2_74 DQ
Kedvezé telefonos vagy internetes ligyintézési feltételek .2.70 D7
Sokat rekldmozzak, népszerii bank I2_7o u3
Elégedetlenség a szolgaltaétzazlgr;gngsaen ?:)Va%l 2.47 D5
Ugyintézési problémak az elszs banknal [J2.30 4

Bazis: Nyitott Uj lakossagi folydszamlat az elmult 5 évben és jelenleg van folyoszamldja (N=291)

A vorossel keretezett szempontok azért érdemelnek kilén figyelmet, mert rangsorolaskor kisebb
mértékben tartottak 6ket a harom legfontosabb szempont valamelyikének, mint amilyen mértékben
fontosnak tlinnek az atlagos emlitésszamukat tekintve. Ennek oka a ,kedvezd kondiciok”, a ,nagy
termékvalaszték” esetében az, hogy ezek az allitasok generikus attribitumokat fogalmaznak meg,
melyek a banki-pénzigyi szolgaltatasok piacan nem megoszto jellegliek. A ,bankfiok nyitva tartasa”
pedig kifejezetten kényelmi szempont, mely rangsorolaskor mar korantsem jatszik olyan fontos
szerepet, rdaadasul a bankokat ebbdl a szempontbdl altaldban hasonléan (és nem feltétlendl

pozitivan) értékelik a valaszadok.
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Nyitott Uj lakossagi Nem szlintette
folydszamlat az elmult Megszintette a meg de nyitott az
5 évben folydszamlajat elmult 5 évben
50 539
Bazis 251 (alabminta & boost) (alabminta & boost)
Megbizhatdsag 56 54 56
J6 ugyintézés 43 37 42
A bankfiok kézelsége 41 26 44 AC
Ismer6sok vagy munkahely ajanlasa 29 14 31 AC
Kedvezd kondicidok 25 34 B 24
Pénzkiadd automatak (ATM) szama 20 19 21
A bankfidk nyitva tartasa 15 5 17 AC

Mas szolgaltatédsok igénybe vételéhez sziikséges szamlat nyitni (pl.

hitel vagy megtakaritds) 9 158 9
Személyes korilmények valtozdsa, pl munkahelyvaltés 9 15 B 8
Nagy termékvalaszték / tobbféle szolgdltatas 8 15B 7
Kedvezd telefonos vagy internetes tigyintézési feltételek 7 7 7
Elégedetlenség a szolgaltatds minéségével az el6z6 bankban 5 22 B 3
Ugyintézési probléméak az el6z8 banknal 4 17 B 2
Sokat rekldamozzak, népszerli bank 3 2 4

A fenti tablazatbdl latszik, hogy azok a megkérdezettek szamara, akik megsziintették szamlajukat,
rangsorolaskor az alabbi allitdsok szignifikansan fontosabbak voltak, mint a csupan masik, (j
szamlat nyitd tarsaiknal:

= kedvezd kondicidk

* mas szolgaltatdsokhoz alapfeltétel a szamlanyitas

= személyes korilmények valtozasa, pl. munkahelyvaltas

= elégedetlenség a szolgaltatas min6ségével az el6z6 bankban

* nagy termékvalaszték / tobbféle szolgaltatas

= (gyintézési problémak az el6z6 banknal.

Osszességében elmondhatd, hogy 6k raciondlisabb szempontok alapjan valasztanak, mint azok,

akik els6 bankkapcsolatukrol déntenek.
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Azon megkérdezettek szamara viszont, akik nyitottak ugyan Uj szamlat, de az el6z6 szamlajukat

nem szintették meg, a bankfidk kozelsége és nyitva tartasa illetve az ismerG6sok, baratok ajanlasa

volt rangsorolaskor fontosabb.

Amennyiben a mar ismert bontdovaltozék mentén vizsgaljuk meg a négy legfontosabb szempontot, a

kovetkezd szignifikans kulonbségeket tapasztalhatjuk (Isd. lenti tablazatok):

= A bank megbizhatdsaga olyannyira alapvet6 szempont, hogy csupan harom szegmensben

jelentkezett szignifikans eltérés az egyes szegmenseken bellili csoportok kézt:

az 50-70.000 forintos egy f6re jutd havi jovedelemmel rendelkezd valaszaddk az
ennél nagyobb jovedelemmel rendelkezd tarsaikhoz képest szignifikansan
fontosabbnak tartottdk ezt a szempontot;

az internettel rendelkez6k szintén nagyobb hangsulyt fektetnek a bank
megbizhatdsagara, csaklgy, mint

azon valaszadoink, akik Uj folyészamlat nem kivannak nyitni, azokhoz képest, akik

tervezik ezt a |épést.

= A jo Ugyintézés hasonléképp generikus attribdtum a bankpiacot tekintve, igy ezt a

szempontot is csak kevés szegmensben tartottak szignifikansan eltéré6 mértékben fontosnak

rangsorolaskor a megkérdezettek:

a 60 év feletti valaszaddoknak a jo, gordllékeny Ugyintézés fontosabb szempont,
mint a fiataloknak (18-29 éves); tovabba

a Takarékszovetkezet Ggyfeleinek joval fontosabb a jé Ugyintézés, mint az OTP- és
Erste -Ugyfeleknek, illetve

az internettel nem rendelkez6knek, mint az ezt a szolgaltatast igénybe vevd

megkérdezetteknek.

= A bankfidok kozelsége fontosabb szempont

a budapesti lakosoknak és a falvakban laké megkérdezetteknek, mint a megyei
jogu varosokban lakéknak,

a fiatal felnGtteknek (18-29 éves), mint az 50 év feletti valaszaddknak;

emellett, az egyetemi végzettséglieknek kevésbé fontos ez a szempont, mint a
nyolc altalanossal rendelkezéknek;

csaklugy, mint azoknak a valaszadoknak, akik haztartasaban az egy f6ére jutd nettd
bevétel havonta legfeljebb az 50.000; forintot éri el;

fontosabb tovabba ez a szempont azoknak, akiknek nincs autd-, lakas- vagy
személyi hitele azokhoz képest, akik rendelkeznek ilyen banki konstrukcidval;

ami az egyes, bontovaltozoként feltlintetett bankokat illeti, azt tapasztaltuk, hogy
az OTP és a Takarékszovetkezet tgyfelei el6keldbb helyre rangsoroltak a bankfidok

kozelségét a Budapest Bankot és a K&H-t hasznalo valaszaddkhoz képest.

= A kedvezs kondiciok feltétel

a vidéki varosokban volt fontosabb a tobbi telepiléstipushoz viszonyitva;
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a fiatalabb aktiv, keres6 korosztaly (30-39 éves) esetében a fiatal felnGttekhez

illetve az 50 éven fellili megkérdezettekhez viszonyitva;

— az egyetemi végzettségliek szamara is fontosabb ez a racionalis szempont, mint
alacsonyabb végzettségl tarsaiknak;

- az 50.000,- - 70.000 Ft/f6/hd jovedelemmel rendelkezd valaszadok illetve a
legmagasabb egy fére jutd havi jovedelemmel rendelkez6 megkérdezettek (tébb
mint 110.000 Ft/f6/hd) szamara is nagyobb fontossaggal birt ez a megfontolas,
mint a legalacsonyabb jovedelmi csoportba tartozé tarsaik szamara, csakugy, mint

— a hitellel (autd-, lakas- vagy személyhitel) rendelkez6 megkérdezettek esetében az

ilyen pénzigyi szolgaltatast igénybe nem vevd tarsaikhoz viszonyitva.

Nyitott Gj Telepuléstipus Nem
lakossagi
foly6szamlat az

elmilt 5 évben Budapest Megy’e| 09U Varos Falu Férfi NG
varos
(H) 1) ©) (K) (L) (M)
Bazis 291 49 59 79 104 148 143
Megbizhatésag 56 51 51 56 63 52 61
J6 ugyintézés 43 47 49 38 40 43 43
A bankfidk kdzelsége 41 451 24 38 511 37 46
Ismerdsok vagy munkahely ajanlasa 29 27 31 25 33 27 32
Kedvezé kondicidok 25 18 24 37 HK 21 28 22
Pénzkiadé automatak (ATM) szama 20 35 IK 22 11 19 20 20
A bankfidk nyitva tartasa 15 8 14 15 19 12 19
Mas szolgaltatasok igénybe vételéhez sziikséges
szamlat nyitni (pl. hitel vagy megtakaritas) 9 12 10 8 9 13 M 6

Személyes korilmények valtozasa, pl
munkahelyvaltas 9 10 151 1 10 11 6

Nagy termékvalaszték / tobbféle szolgaltatas

8 14 7 8 7 8 8
Kedvezd telefonos vagy internetes lgyintézési
feltételek 7 8 14 ] 1 7 7 7
Elégedetlenség a szolgaltatas minGségével az
el6z6 bankban 5 6 7 8 2 4 6
Ugyintézési problémak az el6zd banknal 4 ~ 5 8 > 6 M 1
Sokat reklamozzak, népszerl bank 3 4 2 6 5 5 5
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Nyitott Gj Eletkor
lakossagi
folyoszamlat az
elmilt 5 évben 18-29 30-39 40-49 50-59 60 év felett
(N) (0) (P) (Q) (R)
Bazis 291 119 52 56 25 39
Megbizhatdsag 56 53 56 63 56 59
J6 Ugyintézés 43 35 50 45 44 54 N
A bankfidk kdzelsége 41 48 O 25 38 28 54 0Q
Ismerdsdk vagy munkahely ajanlasa 29 28 25 25 32 44
Kedvez6 kondiciok 25 24 33R 30 28 13
Pénzkiad6 automatdk (ATM) szama 20 30 OPR 12 13 24 10
A bankfidok nyitva tartasa 15 19 14 11 12 15

Més szolgaltatasok igénybe vételéhez
szliikséges szamlat nyitni (pl. hitel vagy

megtakaritas) 9 6 19N 9 12 5
Személyes korulmények valtozasa, pl

munkahelyvaltas 9 9 8 9 16 3
Nagy termékvalaszték / tobbféle

szolgéltatas 8 9 6 13 4 5
Kedvez6 telefonos vagy internetes

lgyintézési feltételek 7 9 6 7 4 3

Elégedetlenség a szolgaltatdas minéségével

az el6z6 bankban 5 4 6 5 4 8
Ugyintézési problémak az el6z6 banknal 4 3 10N 2 4 3
Sokat reklamozzak, népszerl bank 3 4 4 4 - 3
Nyitott Gj Végzettség
lakossagi
folyo’szamllat az P Szakmunkasképz G|m|.'.1a%|u.m| / ) Foiskolai /
elmult 5 évben Max 8 altalanos P ) szakkdzépiskolai egyetemi
0 / szakiskola , . A ,
erettseaqi veqgzettseq
(a) (b) (o) (d)
Bazis 291 84 89 90 28
Megbizhatdsag 56 56 58 58 46
J6 Ugyintézés 43 43 46 34 57 c
A bankfidk kozelsége 41 50 d 42 38 21
Ismerdsdk vagy munkahely ajanlasa 29 41 bd 25 28 14
Kedvez6 kondiciok 25 19 21 27 54 abc
Pénzkiad6 automatak (ATM) széma 20 19 16 28 14
A bankfidk nyitva tartasa 15 12 21 14 7
Mas szolgaltatasok igénybe vételéhez sziikséges
szamlat nyitni (pl. hitel vagy megtakaritas) 9 7 10 7 21 ac
Személyes korlilmények valtozasa, pl
munkahelyvaltas 9 6 8 12 7
Nagy termékvalaszték / tobbféle szolgaltatas 8 8 10 6 11
Kedvez6 telefonos vagy internetes lgyintézési
feltételek 7 4 7 9 11
Elégedetlenség a szolgaltatas mindségével az
el6z6 bankban 5 4 7 4 7
Ugyintézési problémak az el6zd banknal 4 1 1 9 ab a
Sokat rekldmozzak, népszerl bank 3 4 3 4 -
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Nyitott j Jovedelem
lakossagi
folyészamlataz 5 g9 ft 50.001 - 70.001 - 110.001 vagy
elmalt 5 évben .00 o7 ajatt  70.000 Ft  110.000 Ft felette
(f) (9) (h) ()
Bazis 291 77 75 58 28
Megbizhatdsag 56 61 68 h 45 54
J6 Ugyintézés 43 43 39 43 50
A bankfiok kbzelsége 41 49 43 36 21
Ismer6s6k vagy munkahely ajanlasa 29 27 33 26 29
Kedvezd kondicidk 25 14 29 f 28 32f
Pénzkiadd automatak (ATM) szama 20 18 17 21 32
A bankfidk nyitva tartasa 15 23 h 12 9 14
Mas szolgaltatasok igénybe vételéhez
szlikséges szamlat nyitni (pl. hitel vagy
meatakaritas) 9 5 7 16 f 11
Személyes kérilmények valtozasa, pl
munkahelyvaltas 9 9 3 9 7
Nagy termékvalaszték / tobbféle szolgaltatas 8 5 5 10 18 fg
Kedvezé telefonos vagy internetes
Ugyintézési feltételek 7 7 5 9 4
Elégedetlenség a szolgaltatas minGségével az
el6z6 bankban 5 1 7 7 4
Ugyintézési problémak az el6z6 banknal a 3 4 3 11
Sokat reklamozzak, népszerl bank 3 5 4 2 4
Nyitott 4j Ogyfél Internet
lakossagi
foly6szamlat az
elmilt 5 évben OTP Takszdv Erste K&H BB Igen Nem
(A) (B) (©) (D) (E) (F) (G)
Bazis 291 166 53 48 40 29 108 183
Megbizhatdsag 56 55 62 50 53 55 48 61 F
16 Ugyintézés 43 42 59 AC 35 45 48 34 48 F
A bankfidk kozelsége 41 47 CE 55 CDE 25 30 24 34 45
Ismer6sok vagy munkahely ajanlasa 29 24 25 29 28 31 22 33F
Kedvezo6 kondicidk 25 23 30 31 33 28 31 22
Pénzkiadd automatak (ATM) szama 20 26 BCE 6 10 20 BE 3 28 G 16
A bankfidk nyitva tartdsa 15 16 9 19 10 10 10 18
Mas szolgéltatasok igénybe vételéhez
szlikséges szamlat nyitni (pl. hitel vagy
megtakaritas) 9 12 6 13 10 24 B 11 8
Személyes korilmények valtozasa, pl
munkahelyvaltas 9 5 15 A 8 10 14 7 9
Nagy termékvalaszték / tobbféle
szolgaltatas 8 8B 0 10 B 13 B 14 B 11 7
Kedvezd telefonos vagy internetes
Ggyintézési feltételek 7 7 4 17 AB 8 10 13 G 3
Elégedetlenség a szolgaltatds minéségével
az el6z6 bankban 5 4 6 8 8 0 5 6
Ugyintézési problémak az el6z6 banknal 4 a 5 0 3 0 7 G 5
Sokat reklamozzak, népszerl bank 3 4 0 2 8B 7 6 2
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Nyitott aj Csaladi allapot Mikor nyitott foly6szamlat Bankkartya
lakossagi
folyo’szam’lat az T L&l E diil &l Kevesebb  Tobb mint 5 v .
elmult 5 évben arssal e gyeaul e mint 5 éve éve an Nincs
(H) €9) () (K) (L) (M)
Bazis 291 179 111 245 44 248 42
Megbizhatdsag 56 60 51 58 50 57 57
16 Ugyintézés 43 43 43 42 46 41 55
A bankfiok kozelsége 41 38 45 42 32 38 57 L
Ismer6sok vagy munkahely ajanlasa 29 25 36 H 31 21 29 33
Kedvez6 kondiciok 25 29 21 25 27 25 29
Pénzkiad6 automatak (ATM) szama 20 15 29 H 22 14 23 M 0
A bankfiok nyitva tartasa 15 16 14 16 11 15 17
Més szolgaltatasok igénybe vételéhez
szlikséges szamlat nyitni (pl. hitel vagy
megtakaritas) 9 121 5 7 18] 10 5
Személyes korulmények valtozasa, pl
munkahelyvaltas 9 7 11 9 5 9 10
Nagy termékvalaszték / tobbféle
szolgaltatas 8 7 11 7 16] 9 5
Kedvezé telefonos vagy internetes
Ggyintézési feltételek 7 8 5 7 9 8 0
Elégedetlenség a szolgaltatdas mindségével
az el6z6 bankban 5 71 2 6 2 5 5
Ugyintézési problémak az el6z6 banknal 4 61 1 4 > 4 5
Sokat rekldamozzak, népszer( bank 3 4 3 3 5 4 0
Nyitott dj Bankkoltségek Uj folyészamlat akar |Autd/személyi/la
lakossagi nyitni kashitel
foly6szamlat az
elmilt 5 évben alz;sfg:gém magas Igen Nem Igen Nem
(N) (O) (P) (Q) (W) (X)
Bazis 291 175 91 33 256 112 179
Megbizhatdsag 56 58 57 36 59 P 61 54
16 ugyintézés 43 47 37 39 43 41 44
A bankfidk kozelsége 41 39 42 36 42 29 49 W
Ismerdsok vagy munkahely ajanlasa 29 27 28 36 29 18 36 W
Kedvez6 kondicidok 25 23 25 30 24 33 X 21
Pénzkiadé automatak (ATM) széma 20 18 26 33Q 18 15 24
A bankfidk nyitva tartasa 15 13 18 9 16 13 17
Mas szolgaltatasok igénybe vételéhez
sziikséges szamlat nyitni (pl. hitel vagy
megtakaritas) 9 6 14 N 18 8 17 X 5
Személyes koriulmények valtozasa, pl
munkahelyvaltas 9 120 3 6 9 7 10
Nagy termékvalaszték / tobbféle
szolgaltatas 8 9 8 9 8 13 X 6
Kedvezé telefonos vagy internetes
Ggyintézési feltételek 7 7 8 15Q 6 11 X 5
Elégedetlenség a szolgaltatds minGségével
az el6z6 bankban 5 7 3 3 6 8 3
Ugyintézési problémak az el6z8 banknal 4 5 3 9 3 6 2
Sokat reklamozzak, népszerl bank 3 3 4 3 4 5 2
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4.3 Bankvaltassal és szamla megsziintetéssel kapcsolatos tapasztalatok

A fejezet fébb megallapitasai

A szamla megszlintetés Osszességében nem nehéz és bonyolult folyamat annak ellenére,
hogy az Ulgyfelek el6zetesen ezt gondoljdk, a tényleges megsziinteték tobb mint 60%-a
egyszerlinek mindsitette azt.

A tobbség egy hdnapon bellil megszintette a korabbi szamlajat az Uj szamla megnyitasahoz
képest.

A kapcsolddo szolgaltatasok nem hatraltattak a valtast:

— Kevesebb mint az ugyfelek egyharmada hasznalt kordbban csoportos beszedési
megbizast, Ok tOobbségében az Uj szamla esetén is igénybe vették ezt a
szolgaltatast; az Uj megbizasok gyorsan m(ikod6képessé valtak;

— Kb. minden 6. ugyfél rendelkezett korabban lekotott betéttel, 6k figyelembe vették
a betét lejartat a szamla valtas idozitésekor;

— A megszinteték kevesebb mint egyharmada rendelkezett hitelkerettel, igy ennek
igénylése és annak gyors rendelkezésre allasa a tébbség szamara nem volt fontos
szempont;

— Bar bankkartyaval a bankvaltok tobbsége rendelkezett, a kartyak lejarata a
bankvaltasi dontésben altaldaban nem befolyasolta Gket.

A szamla megszlintetés az esetek felében 3 napnal kevesebb id6 alatt megtortént, de
minden 5. Ggyfélnél tébb mint egy hetet vett ez igénybe, mégis csak kevesen érzékelték
hosszunak ezt az idészakot.

Sokan nem emlékeznek mar a szamla megsziintetés koltségére, és a megszlinteték tobb
mint egyharmadanak nem is jart koltséggel a megsziintetés, akiknek viszont felmeriltek

koéltségeik 6k kilonb6z6 modon értékelték azt (megfeleld, magas).

Részletes eredmények

Az elmult 5 évben nyitott szamla a valaszaddk tobbségének elsé folydszamlaja volt, mert a

szamlanyitok 78%-a nem rendelkezett masik szamlaval korabban.
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B5. Rendelkezett masik lakossdgi folyészamlaval, amikor a ... Banknal folydszamlat nyitott?

Igen
22%

Nem
78%

Bazis: Csak egy banknal van folyészamlaja (N=238)

Nem meglepd, hogy a legfiatalabb korosztaly (18-29 évesek) kérében szignifikdnsan magasabb az
els6é szamlaval vald rendelkezés aranya (86.9%), mint az idésebbek korében (az egyre id6sebb
korosztalyoknal egyre magsabb azok aranya, akik nem az els6é szamlajukat nyitottak legutébb. Nem
fedezhet6 fel viszont hasonlé kapcsolat a jévedelemmel kapcsolatban és a valaszadd neme alapjan
sem lehet azonositani az els6é szamlajukat megnyitdkat. Az Erste és a K&H Bankok lgyfélkorében
voltak legnagyobb aranyban azok, akik els6 szamldajukat nyitottdk meg, ami nem meglepd
figyelembe véve, hogy mindkét pénzintézet specidlis ajanlatokkal és termékekkel rendelkezik a

fiatalok szamara.

Szamla megsziintetbnek azokat tekintjik, akik az elmult 6t évben nyitottak folydszamlat, a
nyitaskor rendelkeztek mas banknal is folydszamlaval és azt a nyitds utan meg is sziintették. Az
eredeti 800 f6s mintaban 6sszesen 52 ilyen valaszadé volt, vagyis:

* az 0sszes megkérdezett (Nn=800) 7%-a

= és 17.9%-a azoknak, akik nyitottak folydészamlat az elmult 5 évben, és jelenleg is

rendelkeznek szamlaval (bazis: n=291).

A koOvetkez6 kérdéseket, melyek a bankszamlat megszintet6kre vonatkoznak a kiegészitett
interjukkal kibGvitett dusitott mintan mutatjuk be a statisztikailag megbizhatdbb elemzés kedvéért
(a kiegészitd interjuk szama 6sszesen kilencvennyolc volt, igy a bankszamlat megszlintetk teljes
bazisa: n=150 fG6).

Azon megkérdezettek fele, akik az elmult 6t évben nyitottak (j lakossagi folydszamlat, tovabba
megszluntették valamely korabbi folydszamlajukat (128 fG) és jelenleg tébb bankndl is van

szamlaja, az OTP Banknal szlintetett meg folyoszamlat.
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B5b. Melyik banknal vagy bankoknal rendelkezett 6n lakossagi folydszamlaval mielétt a ... Banknal folydszamlat nyitott?

50
-
ErsTES [Jo
Takarékszovetkezet
(barmely) 9

= FRMPEST RANK I6
4

ciB
BANK

citibank 2

Ak
ISk 4
deliaon

Egyéb |2

NT/NV .15

Bazis: Kettd vagy tébb folydszamlaja (N=128)
volt az elmullt 5 évben és megszlintette az egyiket

Az egyes bankokra vonatkozo demografiai bontasok adatainak szignifikanc

ia-elemzése az egyes

szegmensek alacsony, statisztikailag bazisként nem értelmezhetdé elemszamabdl kifolydlag nem

lehetséges.

B7b. Melyik &llitas igaz inkédbb Onre?

Bazis: Ketté vagy tobb folydszamladja volt az elmult 5 évben és megsziintette az egyiket

(N=128)

Az elmult 6t év folyaman Uj szamlat nyitd, és egyben valamely régebbi lakossagi folydszamlat

megszuntetd, kettonél tébb folydszamlaval rendelkez6 megkérdezettek valamivel tébb mint fele a

korabbi folydszamlajaval valé elégedetlenség miatt sziintette meg a korabbi szamlajat és nyitott (j

folydszamlat mas banknal.
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Azon megkérdezettek tobb mint a fele, akik j folyészamla nyitdsaval kapcsolatban szlintették meg
valamely régebbi lakossagi bankszamlajukat, ezt a tranzakciét egy hdnapon belll intézték el - azaz
viszonylag gyorsan.

B8. Milyen id6tavon belliil sziintette meg el6z6 folydszamlajat az Uj szamla megnyitdsahoz képest?

Megsziintette az Uj
szamlanyitas kapcsan
valamely el6z6
folyoszamlajat

Bazis 150
Egy hoénapon belll 65
Fél éven beldl 14
Tobb mint egy évvel késobb 11
Egy éven belil 9
NT/NV 1

A szamla megszintetéssel kapcsolatban megvizsgaltuk, hogy mennyire jelentettek bankvaltasi
korlatot a korabbi szamlahoz kapcsoldédd szolgaltatasok, vagyis a csoportos beszedési megbizasok,
a lekotott betét, a hitelkeret, a bankkartya és annak lejarati datuma.

Csoportos beszedési megbizas

Az Uj lakossagi folydszamlat nyitok kevesebb mint egynegyede létesitett csoportos beszedési
megbizast az Uj folydszamlaral.
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B8c. Hany darab csoportos beszedési megbizast létesitett az Uj folyészamla-szerzédés létrejéttekor?

Egyet sem
74%

Bazis: Nyitott Uj lakossagi folydszamlat az elmult 5 évben  (N=291)

Szignifikdnsan magasabb ez az arany (azaz 46.7%) azok kozt, akik meg is szlntették korabbi
szamlajukat — igaz 6k mar korabban is magasabb affinitdssal rendelkeztek a csoportos beszedések
irdnt, hiszen a szamlat megszinteték 30%-a rendelkezett korabbi szamlajan is mar csoportos
beszedési megbizassal, raadasul tobbségében tobb mint 3 kiilonb6z6 szolgaltato felé - ez alapjan
elmondhaté, hogy a csoportos beszedések nem akadalyoztéak meg Oket a szamla
megszlntetésében.

B8b. Hany darab csoportos beszedési megbizast teljesitett a régi folydszamlajardl?

3-4 db
49%

Bazis: A megsziintetett szamlan rendelkezett csoportos beszedési megbizasokkal
(N=45)*

*Alacsony bazis

Az alap és kiegészitd mintaban 6sszesen 117 fot taldltunk, aki az Uj szamlanyitaskor létesitett
csoportos beszedési megbizast - a tobbség a bankon keresztll |étesitette a beszedéseket. Ezek
tobbsége 1 honapon belll, és szinte mindegyik 2 hdénapon belil mar mikodtek is, és csak

elenyész6 esetben tapasztaltak problémat valamely szolgaltatdval kapcsolatban az Ggyfelek.
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B8d. Hogyan létesitette On az uj csoportos beszedési megbizasokat?
B8el. Kérilbeliil mennyi idé telt el addig, amig az Uj helyen megadott csoportos beszedési megbizasai tokéletesen miikodtek?

B8e2. Volt-e olyan kéziizemi/tavkéozlési szolgaltatd, akivel szemben kiiléndsen problémasnak itélte meg a csoportos beszedési megbizas uj
bankon keresztiil t6rténé beszedését?

3%

21% Részben a bankon, 3-4 hénap
részben a szolgaltaton o
keresztul létesitette 33%

Igen
6%

1-2 hénap

M A szolgaltatdn
keresztll |étesitette

m Kevesebb, mint egy
hénap

H A bankon keresztil

|étesitette
H Kevesebb, mint két

hét

NT/NV
2%

Nem
92%

Bazis: Létesitett csoportos beszedési megbizast az (j folydszamla-szerddés létrejottekor (N=118)

Lekotott betét

Azon megkérdezettek kozill, akik megszlintették valamely el6z6 lakossagi folydszamlajukat Uj
szamlanyitas kapcsan (150 f6) csak minden hatodik valaszadd (17%, n=26) rendelkezett lekotott
betéttel a megszlintetett szamlan, 6k tobbségében figyelembe vették a lekotott betét lejarati idejét,

és ehhez igazitottdk a bankszamla megsziintetését.

Hitelkeret
Az Uj szamlat nyitok (n=291) 34%-a rendelkezik most hitelkerettel és az (j szamlahoz kapcsolodo
hitelkeret igénybevételét vizsgalva az aldbbi szignifikans eltéréseket tapasztaltuk az egyes
bontasokban:
= A regiondlis megoszlasnal azt lathattuk, hogy Kozép-Magyarorszagon Dél-Alféldh6z, Dél-
Dunantulhoz viszonyitva szignifikdnsan nagyobb szamban igényeltek megkérdezetteink
hitelkeretet az Uj folydszamlahoz kapcsoléddan.
= Ugyanigy tobb hitelkeret-igénylés mutatkozik a févarosban az atlaghoz és a megyei jogu
varosokban a falvakkal valé 0Osszehasonlitdsban. A falvakban az atlaghoz képest is
szignifikansan kisebb aranyban rendelkeznek hitelkerettel a megkérdezettek.
= Az életkori bontasoknal a 18-39 évesek a 40-49 és 60 év feletti korosztalyokhoz viszonyitva

szignifikdnsan nagyobb szazalékban igényeltek hitelkeretet.
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A nyolc altalanossal rendelkez6 megkérdezettek a gimnaziumi/szakkdzépiskolai végzettség(i

valaszadokhoz viszonyitva is szignifikdnsan kisebb szamban rendelkeznek hitelkerettel Uj
folydszamlajukhoz kapcsoloddan.

Az OTP Bank Ugyfelei szignifikansan nagyobb szamban rendelkeznek hitelkerettel, mint a

Takarékszovetkezetet hasznaldé megkérdezettek, akik az atlaghoz viszonyitva is

alacsony aranyban veszik igénybe ezt a banki szolgaltatast.

igen

Végezetil, de nem utolsdsorban az internettel és bankkartyaval rendelkezd valaszaddk is
magasabb szamban rendelkeznek hitelkerettel az ezen szolgaltatasokat igénybe nem vevo
tarsaikhoz képest, illetve a bankkartyaval nem rendelkez6k az atlaghoz képest is kisebb
szamban igényeltek hitelkeretet lakossagi folyoszamlajukhoz.

Nyitott Gj P e
lakossagi Regio Telepiiléstipus
folyészamlat . S . Megyei
az elmdlt 5 Kozep- Eszak Dél-Alfold Del- | Budapest  jogu Véros  Falu
évben Magyarorszag Alfold Dunantul varos
(A) (©) (D) (G) (H) (I) (3) (K)
Bazis 291 77 55 44 32 49 59 79 104
Igen 34 43 G 35 25 22 T 57 1JK 37 32 23
Nem 62 55 58 75 AB 78 AB 41 63 H 61 H 173 H
Nyitott Gj B . .
lakosségi Eletkor Végzettség
foly6szamlat , e Gimnaziumi / Féiskolai /
azemilt5 | 18-29 30-39 40-49 006V [ Max8 ~SzakmunkaskepzG/ ..o enickolai  egyetemi
évben felett | altalanos szakiskola . . B .
erettseai veqgzettseq
(N) (0) (P (R) (a) (b) (c) (d)
Bazis 291 119 52 56 39 84 89 90 28
Igen 34 42 PR 42 PR 21 15 25 36 40 a 36
Nem 62 56 56 73N 80 NO 70 c 62 54 64
Nyitott Gj - . ,
lakossagi Ugyfél Internet Bankkartya
foly6szamlat
az elmilt 5 OTP Takszév  Erste K&H Igen Nem Van Nincs
évben
(A) (B) (©) (D) (F) (G) (L) (M)
Bazis 291 166 53 48 40 108 183 248 42
Igen 34 378 d19 25 35 | 446G 28 39M 5
Nem 62 59 477 A 73 65 54 67 F 57 f93L

Akik megszlntették kordbban a széamlajukat, azok korében ez az arany azonban szignifikdnsan

magasabb (50%), mikézben a korabbi szamldjukon kozllik is csak kevesebb mint minden

harmadiknak (31%) volt hitelkerete. Azonban akinek a korabbi szamlajahoz kapcsolddott hitelkeret,

azok nagy tobbsége (72%) az Uj bankban is igényelt folyészamlahitelt. Erdekesség, hogy akinek

nem volt a korabbi szamldjan hitelkeret, azok is az Osszes Uj szamlanyitohoz képest nagyobb
aranyban (40%) igényeltek és kaptak hitelkeretet.
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Azon megkérdezettek kozll, akik megszintették az Uj szamlanyitdas kapcsan valamely el6z6
folydszamlajukat, az internettel nem rendelkez6 valaszaddok az e szolgadltatast igénybe vevékhoz

képest szignifikansan kisebb mértékben vették igénybe a hitelkeret lehetdségét.

Internet
Megsziintette az Gj
szamlanyitas
kapcsan valamely
el6z6 folyoszamlajat Igen Nem
(F) (G)
Bazis 150 75 75
Igen 31 37 25
Nem 66 57 75 F

A tobbi bontdvaltozé esetében nem voltak taldlhatdk szignifikdns kilonbségek, illetve amennyiben
mégis, Ugy az adott bontasban elemszama statisztikailag nem elemezhetd, kritikusan alacsony
bazist képzett.

Mivel a hitelkeret a megkérdezetteknek csupan kisebb részét érintette, igy ennek igénylése és
annak gyors rendelkezésre alldsa a tobbség szamara nem volt fontos szempont a bankvalasztas
soran (az o6tfoku skalan a 3-as atlag alatti értékeket nem fontosnak mindsithetjik). Az egyeduli
fontos szempont, az volt, hogy legalabb ugyanakkora 6sszeg(l hitelkeret alljon rendelkezésre az Gj
bankszamlan is mint a régi esetében - igaz ez is csak azon kisebbség részére, akiknek a korabbi

szamlajukon is volt hitelkeret.

B10c. Mennyire voltak fontos szempontok az j folyészamla kivalasztdasanal a kévetkezbk:

Szempontok fontossaga a folydszamla kivalasztasnal
Atl Kk , PP .
tlago Az (j folyészamlahoz is legalabb akkora hitelkeretet
biztositsanak, mint a megszlintetett szamlahoz
Bazis: Volt folydszamla hitelkerete a megsziintetett
szamlan (N=47%)

5 foku skala
5 - Nagyon fontos szempont
4 - Fontos szempont
3 - Kézepesen fontos szempont
2 - Kevéssé fontos szempont
1 - Egyaltalan nem fontos szempont

Az (j folydszamlahoz nagyobb hitelkeretet

lehessen kapni, mint a korabbihoz

Bazis: Volt folydszamla hitelkerete a megsziintetett
szamlan (N=47%)

Az Uj folyészamléhoz a lehetd legkevesebb
**************** lgyintézessel lehessen hitelkeretet igényelni
Bazis: Nyitott Uj lakossagi folydszamlat az elmult 5 évben

(N=291)

Az (j foly6szamlahoz gyorsan alljon
******** rendelkezésre hitelkeret
Bazis: Nyitott (j lakossagi folydszamlat az elmult 5 évben

(N=291)

Az (j folyészamlahoz megfelel6 nagysagu
hitelkeretet ka?jalg X

Bazis: Nem volt folydszamla hitelkerete a megsziintetett
szamlan (N=99)

1
Egyaltalan nem fontos Nagyon fontos
szempont szempont

*Alacsony bazis
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Bankkartya

Bar bankkartyaval a szamlamegsziinteték tobbsége (80%) rendelkezett, a kartyak lejarata a
bankvaltasi dontésben altaldban nem befolyasolta G&ket -a bankkartyaval rendelkezé
szamlamegszlintetoknek csupan egyotdde vette akar valamennyire is figyelembe ezt az Uj szamla

nyitasaval kapcsolatos dontésében.

B11a. Rendelkezett-e On a legutoljdra megsziintetett folyészamldjahoz kapcsolédéan bankkartydval?

B11b. Mennyire vette figyelembe a bankvaltasi déntés elhatarozasa soran, hogy mikor jar(nak) le az el6z6 banknal meglévs bankkartyai?

nem is tudta, hogy mikor
jarnak le

tudta, hogy mikor jarnak le, de|
nem vette figyelembe

43% m figyelembe vette ezt is a
dontésnél, de nem ez volt a
legfontosabb
® dont6é szempont volt
Igen 14% P
80%
Bazis: Megszintette az Uj szamlanyitds  (N=150) Bazis: Rendelkezett a legutoljdra megszintetett (N=120)
kapcsan valamely el6z6 folyoszamlajat folydszamlajéahoz kapcsoldddan bankkartyaval

A szamlamegszintetésével kapcsolatos Ugyintézés soran a bankkartya személyes leadasa és a
szamla személyes megszlintetése a megszlintetett folydszamlajahoz kapcsolédd bankkartyaval

rendelkez6 megkérdezettek (120 f6) tobbségénél (73%) nem valt szét.

Osszességében elmondhatd, hogy a bankszdmldhoz kapcsolddd szolgaltatdsok nem hatraltattdk a
valtast:
» csak az Uugyfelek egy6tode hasznalt kordbban csoportos beszedési megbizast, az Uj
megbizasok gyorsan muikodbképesek voltak
*= kb. minden 10. ember rendelkezett korabban lek&tott betéttel
= alig a valaszaddk egyotode rendelkezett hitelkerettel, igy ennek igénylése és annak gyors
rendelkezésre allasa a tobbség szamara nem volt fontos szempont
= bar bankkartyaval a bankvaltok tébbsége rendelkezett, a kartyak lejarata a bankvaltasi

dontésben altaldban nem befolyasolta oket.
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A szamlamegsziintetés ideje, koltségei és megitélése
A szamlamegsziintetés az esetek kozel 60%-ban 3 napnal kevesebb idd alatt megtoértént, s noha
minden kilencedik tgyfél viszont tébb mint egy hetet vart a szamla megsz(inésére, mégis csupan

alig tébb mint a szamla megszlintetok 10%-a érzékelte hosszlnak ezt az idészakot.

B12a. Osszességében hény napig tartott a szadmla tényleges megsziinése a bejelentéstél szamitva?

B12b. Hogyan itéli meg a szamla tényleges megsziinése irdnti igény bejelentése és a szamla tényleges megsziintetése kézti idészakot?

=NT/NV b :

ENT/NV O

””””” 3%, tobb mint egy hénap = I
N Nagyon hosszu
22-31 nap N -
g 46 vvvvv
e Ex Hosszu
= N
28
m 8-14 nap = 3 csrenes
g
4-7 nap =)
B m Rovid
® 1-3 nap
® Nagyon rovid
® aznap megsz{nt

Bazis: Megsziintette az Uj szamlanyitas kapcsan valamely eléz8 folydszamlajat  (N=150)

A két kérdés Osszefliggéseit vizsgalva megallapithatjuk, hogy — amellett, hogy természetesen az
azonnali megszlinést nagyon rovidnek értékelték a valaszadok - a harom napon bellili megszlinést
tébbnyire rovidnek, mig a 4 napnal hosszabb atfutasi idét vegyesen (a pontos idétavtol fuggetlenil)

kézepesnek vagy hosszUnak érzékelték a valaszadok.

A szamlamegszintetés illetve (j szamla nyitasaval jard koltségek tekintetében - mar amennyiben
felmeriltek ilyen jarulékos koltségek - az eredmények azt mutatjak, hogy bar sokuk mar nem
emlékszik a szamlamegszlintetés koltségére, a tobbieket megosztja a koltségek megitélése. Az

1000 forint feletti koltségeket tobbnyire mar magasnak itélték a valaszadok.
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B13a. Osszességében mennyi kéltséggel jart Onnek a szamla megsziintetése?
B13b. Hogyan itéli meg az el6z6 szamldjanak megsziintetésével jaro kiadasokat?

NN N - NT/NV
27%
Tobb mint 2000 Ft
/o Nagyon magas

1501-2000 Ft
1001-1500 Ft >‘_ 28%

= 501-1000 Ft

® Magas

Eppen megfeleld, a szolgaltatassal

201-500 Ft
aranyos
m 200 Ft alatt _/
m Alacsony
m Nem jart koltséggel
Bazis: Megsziintette az Uj szamlanyitas kapcsan  (N=150) Bazis: A szamla megsziintetése nem volt ingyenes (N=98)

valamely el6z6 folyoszamlajat

Nincs szoros Osszefliggés a szamla megsziintetésének ideje és a koltsége kozott, vagyis rovid

illetve hosszu ideig tarté megsziintetési folyamat is jarhat alacsony vagy magas koltséggel.

= A szamlamegsziintetéssel kapcsolatos kiaddsokat az internettel nem rendelkezé megkérdezettek
szignifikdnsan nagyobb szamban tartottdk alacsonynak, mint az internettel rendelkezd

valaszaddk - mas statisztikai 6sszefliggés nem volt felfedezhetd.

A szamla Internet
megsziintetése nem
volt ingyenes Igen Nem
(F) ©)
Bazis 98 47 51
éppen megfeleld, a szolgaltatassal aranyos 35 40 29
magas 28 36 20
alacsony 8 2 14 F
nagyon magas 3 2 4
NT/NV 27 19 33

A szamlamegsziintetés Osszesitett megitélése kedvezd volt, hiszen tobb mint 60% egyszerlinek

mindsitette azt, és csupan a megkérdezettek 8%-a tartotta nehéznek.
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B14. Osszességében hogyan itéli meg a szdmla megsziintetésének folyamatat?

&_

7%

29%

B NT/NV

Nagyon nehéz

Elég nehéz

Kbézepes

m Elég egyszerl(

B Nagyon egyszer(

Bazis: Megszlintette az (j szamlanyitas kapcsan valamely el6z6 folydszamlajat

Mind a szamlamegsziintetéssel jard 6sszeggel, mind annak nehézségére vonatkozolag szignifikans

kilonbségek az egyes bontdasokban nem voltak taldlhaték, s amennyiben igen, az statisztikailag

elemzésre nem alkalmas, kritikusan alacsony elemszamu bazison fordult el6, ezért a szokasos

demografiai és egyéb bontasok a fenti két kérdéscsoporthoz most nem mutathatok.

Megallapithaté azonban az, hogy minél hosszabb a szamlamegsziintetési folyamat, annal kevésbé

tartjak egyszerilinek azt az lgyfelek.

B12B Hogyan itéli meg a szamla|nagyon rovid kbzepes hosszu /
tényleges megszlinése iranti igény |rovid nagyon
bejelentése és a szamla tényleges hosszu
megsziintetése kozti idészakot?

(B14) Hogyan itéli meg a szamla|1.76 2.19 2.66 3.47
megsziintetésének folyamatat

(1- nagyon egyszer(, 5- nagyon nehéz)

Bazis 37 57 32 17

A kil6énb6z6 szempontok szerinti

értékelés megerdsiti

hogy a szamla megsziintetés

0sszességében nem olyan nehéz, mint ahogy azt az Gigyfelek elézetesen gondoljak.

B15. Hogyan itéli meg a szamla megszintetését a kbvetkezs allitdsok mentén?
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Szamlamegsziintetés megitélése

Atlagok

5 foku skala

5 - Teljesen igaz

4 - Nagyjabdl igaz
3 - Részben igaz

2 - Inkabb nem igaz
1-Nemigaz |- """ T[T T7°

A szamlan lev6 6sszegrél azonnal
pontos tajékoztatast kapott

A szamlan levé teljes 6sszeg azonnal
hozzaférheto volt

,,,,,, A banki tUgyintézék ismeretei a szamlazaras
esetén megfelel6k

****** A banki tgyintézék korrektek, segitOkészek voltak

,,,,,,,,, A szamlazaras lgyintézése jol el6készitett,

1
Nem igaz

Bazis: Megszlintette az Uj szamlanyitas kapcsan valamely el6z6 folydszamlajat (N=150)

Teljesen igaz

a személyes Ugyintézés igénye minimalis

A szamla az adott bank barmely fidkjaban
megszlintethetd

A szamlazarassal kapcsolatban kitéltendd
nyomtatvanyok szama tul sok

A szamlan levd 6sszeg egy nagyon kis része
5 nem volt csak azonnal hozzaférhetd

A szamlamegsziintetéssel kapcsolatos benyomasokat tekintve azt lathatjuk, hogy az egyeddl

él6k és a bankkoltségeket amigy is magasnak tartd valaszaddk szerint a szamlazaras inkabb jol

el6készitett volt, mint nem, s ezekre a valaszadokra inkabb igaz volt, hogy a személyesen

torténd Ggyintézést jobban értékelték — ugyanez volt igaz a fiatalabb megkérdezettekhez képest

a 40-49 éves valaszaddk eredményeire is.

sok

Bazis
A szamlan levd 6sszegrdl azonnal pontos tajékoztatast kapott

A banki Ugyintéz6ék ismeretei a szamlazaras esetén megfelel6k

A banki tgyintézdék korrektek, segit6készek voltak

A szamlan levé teljes 6sszeg azonnal hozzaférhetd volt

A szamlazaras Ugyintézése jol el6készitett, a személyes ligyintézés
igénye minimalis

A szamla az adott bank barmely fidkjaban megsziintethetd

A szdmlazarassal kapcsolatban kitéltendé nyomtatvényok szama tul

A szamlan levd 6sszeg egy nagyon kis része nem volt csak azonnal
hozzéaférhetd

Megsziintette az uj
szamlanyitas kapcsan
valamely el6z6
folyoszamlajat
150
4.42

4.27

4.23
3.98

3.73

3.70
2.97

2.83

Csaladi allapot

Tarssal él

(H)
107

4.43

4.30

4.22
4.02

3.62

3.58
2.90

2.73

Egyeduil él
(9]
43

4.40

4.19

4.26
3.88

4.02 H

3.95
3.15

3.05

Bankkoltségek
alacsony/m
egfeleld magas
(N) (0)
96 47
4.33 4.63
4.18 4.43
4.15 4.41
3.86 4.15
3.62 4.02 N
3.61 3.90
2.94 3.09
2.90 2.77

A 70-110.000 Ft/f6 kozti havi jovedelemmel rendelkez6k viszont inkabb igaznak tartottak, hogy

szamlajuk egy adott bank barmelyik fidokjaban megszlintethetd,

jovedelemmel rendelkezdk.

mint az alacsonyabb
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Megsziintette az Eletkor Jovedelem
aj szamlanyitas
kapcsan valamely
el6z6 50.001 - 70.001 -
folyoszamlajat 18-29 30-39 40-49  70.000 Ft 110.000 Ft
(N) (0) (P (9) (h)
Bazis 150 36 42 42 34 56
A szamlan levd 6sszegrdl azonnal pontos tajékoztatast kapott 4.42 4.43 4.37 4.40 4.61 4.43
A banki Ggyintéz6k ismeretei a szamlazaras esetén megfelel6k 4.27 4.29 4.17 4.33 4.45i 4.29
A banki Ggyintéz6k korrektek, segitékészek voltak 4.23 4.29 4.07 4.29 4.33 4.32
A szadmlan levd teljes 6sszeg azonnal hozzaférhet6 volt 3.98 3.94 3.95 3.95 4.13 3.98
A szadmlazaras Ggyintézése jol el6készitett, a személyes Ugyintézés
igénye minimalis 3.73 3.82 3.50 3.930 3.79 3.78
A szamla az adott bank barmely fidkjaban megsziintethetd 3.70 3.65 3.62 3.69 3.38 4.06 g
A szamlazarassal kapcsolatban kitoltendé nyomtatvanyok szama tul
sok 2.97 2.85 3.07 2.93 3.03 3.16
A szamlan levé 6sszeg egy nagyon kis része nem volt csak azonnal
hozzaférheté 2.83 2.81 2.95 2.67 2.71 2.89
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4.4 A szamlat megszintetdk jellemzése

A fejezet fébb megallapitasai

A megszlinteték leginkabb a 30-49 korosztalybdl kerllnek ki, felllreprezentdltak a magasabb
végzettséglek illetve a hitellel rendelkezdk.

A szamlamegszintetéknek (j folydszamla nyitasakor fontosabbak a racionalis jellemz6k (jé
kondicidk, szélesebb termékvalaszték) és az el6z6 banknal tapasztalt Ugyintézési nehézség
valamint a szolgaltatas mindségével kapcsolatos gondok.

Ez a csoport a jévGben is nagyobb hajlanddsagot mutat a bankvaltasra, ami azt jelenti, hogy az
el6z6 bankvaltasuk soran nem érték Oket olyan negativ tapasztalatok, amik eltantoritanak Gket

attdl, hogy megfeleld feltételek esetén ne valtsanak ismét.

Részletes eredmények

A folyészamlajukat megsziintet6k demografiai jellemzése

Folydszamlajukat Uj szamla nyitasaval 6sszefliggésben inkabb a vidéki kisvarosokban szlintetik
meg az emberek, mig a falvak lakosaira az jellemzé, hogy egyszerlien csak nyitnak egy Uj
szamlat.

A férfiak inkabb megsziintetik a nékhoz képest az el6z6 szamlat.

A 30-49 éves korosztaly korében magasabb azok aradnya, akik megszlintették korabbi
szamlajukat, mint a 18-29 évesek illetve a hatvanon tuliak kérében.

A szamlamegszilinteték kozt nagyobb szamban vannak az érettségivel vagy fGiskolai/egyetemi
diplomaval rendelkezbék

Akiknek van valamilyen hitele (autdévasarlasi/laskas-/személyi hitel), azok nagyobb aranyban
szlintetik meg szamlajukat, mint az ilyen kolcsontket nem igényldk.

Akik folyoszamlajukat megszintették, azoknak toébb mint 90%-a kizarédlag maga felel

pénzligyeikért s igy a bank kivalasztasaért.

Megszintette a Nem sziintette meg de nyitott
folydszamlajat az elmult 5 évben
(A) (B)
Bazis 150 250
A bank kivalasztasa esetén a dontés teljes
mértékben az enyém 91 B 74
A bank kivalasztasa esetén a dontési jog
csak részben az enyém 9 26 A

Ezzel 6sszhangban a szamlajukat meg nem szintetdk kézt nagyobb aranyban vannak a
— betanitott munkas/ segédmunkasok, a
— tanulok/ didkok/ féiskolasok, a
— nyugdijasok, a
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— haziasszonyok /GYES-en lévbk és a
- munkanélkdiliek.
= Az egyedil él6k inkabb nem szlintetik meg régi szamlajukat az Uj folyészamla nyitasakor, mig a
kapcsolatban él6k inkabb lezarjak régi folydszamlajukat.
= Azok a megkérdezettek, akik csak nehézségek aran jonnek ki egy hénapban a jovedelmulkbdl,

nagyobb aranyban tartjak meg régi szamlajukat.

Nem sziintette meg

Megszilintette a de nyitott az elmult 5
folydszamlajat évben

Bazis 150 250

Ugy érzi, elegendd pénze van, hogy arra

koltsén, amire szeretne 1 1

Ugy érzi, hogy idonként megengedhet maganak

egy Kkis luxust 4 3

Elég pénze van, hogy a havi kotelezd kiadasait

és a napi koltségeit fedezze, és valamennyit

még félre is tud tenni 30 24

Elég pénze van, hogy a havi kiadasait fedezze,

de félretenni mar nem tud 57 53

Ugy érzi, hogy csak nehezen tudja a havi

kiadasait és a napi koltségeit fedezni 8 18 AC

= Az internettel rendelkezO6k inkdbb hajlamosak megszlintetni régi szamlajukat, mint a tobbiek,
mig az internettel nem rendelkezGk k6zul a tobbség megtartja régi folydszamlajat.

= A jelenlegi bankhasznalatot nézve azt mutatjak az eredmények, hogy a Citibank és a Raiffeisen
Bank olyan pénzintézetek, melyeknek inkabb Uj Ggyfeleik vannak, akik el6z6 szamlajukat egy
masik banknal megsziintették. Az OTP Bankhoz azonban kevésbé mennek at Uj Ggyfeleket, épp
ellenkezbleg: az OTP-Ugyfelek inkdabb hajlamosak egy masik, Uj szamlat is nyitni valamelyik

masik pénzintézetnél.

Nem szlintette meg
Megszintette a de nyitott az elmult
folydszamlajat 5 évben
(A) (B)
Bazis 150 250
Citibank 5B 2
OTP Bank 37 62 A
Raiffeisen Bank 12 B 4

= Azon megkérdezettek, akik az elmult 6t év folyaman két Uj szamlat is nyitottak, tilnyomorészt

megszluntették valamelyik régi szamlajukat.

A folyoszamlajukat megsziinteték bankvalasztasi preferenciai

A szamlamegszilintetoknek Uj folydszamla nyitasakor nagyobb sullyal esett a latba az el6z6 banknal

tapasztalt Ugyintézési nehézség, a szolgaltatas mindségével kapcsolatos gondok, illetve a kedvezd
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kondiciék vagy nagy termékvalaszték. Azaz, a szamlamegszlinteték a fentiek miatt sziintették meg

”_

inkabb szamlajukat adott banknal, és a szintén el6z6ekben felsorolt pozitivumokért nyitottak U(j

lakossagi szamlat bizonyos bankoknal. Az Uj szamla nyitdsakor el6z6 szamlajat meg nem

szlintet6knél az ismerdsdk ajanlasa, a bankfidk nyitva tartasa illetve kozelsége volt fontosabb a

tobbiek valaszaihoz hasonlitva - azaz szamukra a kényelmi szempontok fontosabbak, mint a

szamlamegszlntetoknél.

Megsziintette a Nem sziintette meg de nyitott
folydszamlajat az elmult 5 évben

(A) (B)
Bazis 150 239
Megbizhatdsag 54 56
J6 ugyintézés 37 42
A bankfiok kozelsége 26 44 A
Ismerdsok vagy munkahely ajanlasa 14 31A
Kedvezé kondicidk 34 B 24
Pénzkiadd automatak (ATM) szama 19 21
A bankfidk nyitva tartdsa 5 17 A
Mas szolgaltatasok igénybe vételéhez
szlikséges szamlat nyitni (pl. hitel vagy
megtakaritas) 15B 9
Személyes korilmények valtozasa, pl
munkahelyvaltas 15B 8
Nagy termékvalaszték / tobbféle szolgaltatas 15 B 7
Kedvezé telefonos vagy internetes lgyintézési
feltételek 7 7
Elégedetlenség a szolgaltatas mindségével az
el6z6 bankban 22 B 3
Ugyintézési problémak az el6z6 banknal 17 B 2
Sokat rekldamozzak, népszerl bank 2 4

A folyoszamlajukat megsziintetok jelenlegi bankhasznalata és bankokkal kapcsolatos
attitliidje

A Raiffeisent f6 bankjuknak tartd megkérdezettek korében az atlagnal nagyobb aranyban
talalhatok olyanok, akik megszlintették egy korabbi folydszamlajukat.

A szamlamegszinteték nagyobb aranyban vasarolnak bankkartyaval, illetve kezdeményeznek
egyedi atutaldsi megbizast a bankfiokban leadva, mint a régi szamlat megtartdok. Ugyanigy,
csoportos beszedési megbizasokat is nagyobb ardanyban adnak, mint a régi szamlat meg nem
szlintet6 megkérdezettek.

Sajat bevallasuk alapjan a régebbi szamlajukat Uj folydszamla nyitdsakor megsziinteto
megkérdezettek atlagban magasabb havi bankkoltségeket fizetnek, ezzel egyltt a szolgaltatas
minGségével aranyosnak, megfelel6 mértéklinek tartjak a fizetett 6sszeget a tébbi bank dijaihoz

képest.
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Mig az el6zd folydszamlajukat megtarté valaszaddk legnagyobb mértékben ismerésoktol,
baratoktdl informalddnak a banki szolgaltatdsokkal kapcsolatban, addig a szamlamegsziintetdk
sokkal tudatosabban, inkdbb formalisabb férumokrél gyljtik be a tudnivaldkat. Erdekes
emellett, hogy a korabbi szamlajukat is megtartd valaszaddk szignifikdnsan nagyobb aranyban
rendelkeznek olyan szamlaval, melynek megtartasara a munkaltatéjuk kotelezi Gket.

A szamlamegszlintet6k szignifikansan nagyobb mértékben nyitottabbak egy (j folydszamla
nyitasara:

(F17) Gondolt mar arra, hogy a kdzeljévében mas banknal (j
folyoszamlat nyit

folydszamlajat 5 évben
(A) (B)
Bazis 150 250
Mean 1.24 B 1.12

Nem szlintette meg
Megszintette a de nyitott az elmult

Emellett valdszin(ibbnek tartjak, hogy egy éven bellil Gjabb folydszamlat nyitnak:

(F18) Mennyire valoszinl, hogy az elkévetkez6 1 évben Uj
folyészamlat nyit

folydszamlajat 5 évben
(A) (B)
Bazis 150 250
Mean 1.51B 1.28

Nem szlintette meg
Megszintette a de nyitott az elmult

A szamlamegszintetdk szignifikdnsan kevésbé nehéznek tartjak a folydszamla-vezeté bank
valtasat, illetve a bankvaltassal jard folyamatokat, és a fennallé jarulékos koltségeket sem itélik
meg nehézségként - azaz rugalmasabbak, jobb UgyintézOk és ,onérvényesiték”, s a bankokat
sokkal inkabb szolgaltato intézményeknek kezelik, melyeknek feladata, hogy gordiilékennyé és
problémamentessé tegyék az Ugyek intézését. Osszefoglalva: 6ntudatosabb és fejlettebb
bankhasznalok.
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= A fentiekkel 6sszhangban nyitottabbak az elektronikus Uigyintézésre, mint a korabbi
folydszamlajukat meg nem szlintet6 valaszadok.

(F28) Amennyiben lehetéség lenne a folyészamlavaltas elektronikus

el6készitésére, igénybe venné-e

Megszintette a

folydszamlajat 5 évben
(A) (B)
Bazis 150 250
Igen 36 B 21
Nem 52 69 A

Nem szlintette meg
de nyitott az elmult
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4.5 Tobb folydészamla hasznalata

A fejezet fébb megallapitasai

* Csak minden tizenegyedik ligyfél rendelkezik tobb banknal is folydszamlaval egyszerre, 6k sok
esetben a hitelfelvétel miatt kerililtek kapcsolatba tobb szamlaval is - ez 6sszességében nem

szofisztikalt bankhasznalatra utal.

Részletes eredmények

Korabban mar bemutattuk, hogy az Ugyfelek atlagosan 1.4 banknal rendelkeznek folydszamlaval,
ami azt jelenti, hogy tobb folyészamlaval csak a kutatdsi célcsoport 9%-a rendelkezik. Ok

els6sorban a magasabb végzettségliek, akik hitellel is rendelkeznek.

Amikor arra kértuk ezen valaszaddinkat, hogy spontan mddon emlitsék meg az indoko(ka)t,
amely(ek) miatt tobb folydszamlat tartanak, a leggyakoribb indok az volt, hogy szimplan az el6z6
szamla meg nem szilintetésébdl addéddan rendelkeznek egynél tébb bankszamlaval. Viszonylag
tobbsz6ér emlitették azt is a megkérdezettek, hogy a tobb szamlahoz a fizetés fogadasa illetve

lakashitel igénylése miatt van sztikséguk.

T1. Miért rendelkezik tébb banknal is folyészémidval jelenleg? Es még miért? (Spontén vélaszok, tébb vélasz lehetséges, %)

POZITiVv VALASZOK 66
Régit is megtartottam /Mar tobb banknal van szamlam 24
Ide kapom a fizetésem/ fizetéstink ide j6n 11
Lakashitelhez folydszamlat kellett nyitni 9
Ezt ajanlottak /Munkahelyem ajénlotta/ gyerekem ajénlotta/ ismerosém ajanlotta 4
Kozel van a lakbohelyemhez/ kozel van/ helyben van/ nem kell utazni/ helyben intézheto minden 4
Mas bank nem adott hitelt/ itt kaptam hitelt 4
Oda kapom a csaladi potlékot 3
Az egész csaladnak itt van 3
Uj kartyahoz kellett nyitni 3
Itt van folyészamlam 3
Amit tudtam, az megszlintettem a régin 3
Aruvésarlasi hitel miatt 3
NEGATIV VALASZOK 14
Mas (egyéb) csaladi dolgok miatt van/ csaladi ok miatt 4
Munkahelyem kotelezett ra/ munkahelyem ragaszkodott ehhez a bankhoz 3
"Csak" 25 évre koteleztem el magam / Hitel miatt nem tudom megsziintetni /Itt térlesztem a hitelt 3
Egyéb 13
Nem tudja/ nem vélaszolt 10
Bazis: tobb banknal is van folyészamlaja 70
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Amikor viszont arra kértlik valaszadoinkat, hogy elGre Gsszeallitott lista allitasairdl dontsék el,
melyiket tartjak igaznak a tobb lakossagi folyoszamlaval rendelkez6 banki Uigyfelek tekintetében, a
fenti, spontan rakérdezés nyoman feltarulkozé sorrend valtozott: a tobbség a masodik szamlat
azért nyitotta, mert egy hitelfelvétel miatt ez kételez6 volt szamara. Masok igy diverzifikaljak sajat

vagy csaladi pénzigyeik kezelését, illetve sok esetben a munkaltaté kotelezi Gj folydszamla
nyitasara alkalmazottjat.

T2. Felolvasok néhény &llitdst azzal kapcsolatban, hogy az emberek miért tarthatnak tébb folyészdmldt. Kérem, mondja meg, hogy az On
szempontjabdl melyik éallitas igaz, és melyik nem.

Az allitassal egyetérték aranya (%)

Jobban tudom szervezni a pénzligyeimet, ha tébb 49
folydszamlam van.

Van olyan folyészamlam, amit azért tartok, mert a
munkaltatom erre kotelezett. 40

Igazabdl csak egy folydszamlat hasznalok, a tébbi
csak ugy van. 31

Bazis: Tobb banknal is van folyészamlaja (70)

Szignifikdns kllonbség csupan a nemek kozt mutatkozott: a férfiak nagyobb aranyban

rendelkeznek hiteligénylés miatt tobb lakossagi folydszamlaval, mint a hdlgyek.

Nem
Tobb banknal is van - L
PR Férfi NG
folyoszamlaja
(L) (M)
Bazis 70 40 30
Va.n glyan folydszamlam, amit hitelfelvételkor kotelezd volt 51 65 M 33
nyitni
Jobban tudom szervezni a pénziigyeimet, ha tobb folyészamlam 49 45 53
van.
Van olyan folyészamlam, amihez csak én férhetek hozza, és van
. . . B 46 40 53
olyan, amihez mas csaladtagok is
Van olyan folyészamlam, amit azért tartok, mert a munkaltatdém
M 40 38 43
erre kotelezett
A megtakaritasaim elkilonitése miatt van tébb folydszamlam 37 33 43
Igazabdl csak egy folydszamlat hasznalok, a tébbi csak Ggy van 31 38 23
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A tobb banknal tébb lakossagi folydszamlaval rendelkez6 megkérdezettek (70 f6) nagyobb része
el6szor az OTP Banknal nyitott folydszamat, és ennél a banknal tartja f6 szamlajat is. A K&H, MKB
és a HVB Bank tipikusan masodik pénzintézetként jelentek meg a valaszaddknal, viszont az
Ggyfélkapcsolat Iéteslilése utan a megkérdezett fé bankjava valtak.

T3. A jelenlegi folyészamlai k6zil mely banknal rendelkezett el6szér folydszamlaval?

T4. Melyik szadmlat tekinti On f6 szdmldjénak jelenleg?

() 1
Y 0 1
S’ o E
Manw ™ o 1

Bazis: Tébb banknal is van folydszamlaja (N=70)

54



. Gazdasagi Versenyhivatal
& MillwardBrown 2006 szeptember

4.6 Folydszamla hasznalat

A fejezet f6bb megallapitasai

* A magyar lakossag korében a bankhasznélat jelenleg nem szofisztikalt, tobbségében az
alapszolgaltatasokat vesznek igénybe (szamla, kartya, lekotott betét, fogyasztasi hitelek)

= Az atutaldsok, a kartyas vasarlas, illetve a megujuld hitelek (hitelkeret, hitelkartya) jelenleg
még nem tekinthetdk tdmegesen hasznalt szolgaltatasnak

= Az Ugyintézésben a személyesség a legfontosabb szempont, az elektronikus szolgaltatasokat
csak az Ugyfelek kis hanyada hasznalja.

Részletes eredmények

A lakossagi folydszamlaval rendelkez6 megkérdezettek (775 f0) tobbsége tébb mint 5 éve hasznalja
mar (f6) bankszamlajat, sot, tobb mint a valaszaddk 25%-a mar t6bb mint 10 éve ugyanannak a
banknak Ugyfele.

F1. Mikor nyitotta On a ......... banknal a folyészamlajat?
1%
14% mNT/NV
15%
15 évnél régebben
10-15 éve
30%
5-10 éve
18%
M 3-5 éve
22%
H Kevesebb, mint 3 éve

Bazis: Rendelkezik lakossagi folyészamlaval (N=775)

A tObbség olyan szamlaval rendelkezik, ahol az alapvetdé szamlavezetésen kivil minden mas
szolgaltatasért fizetni kell (legalabbis a percepciok alapjan).

F4. Melyik leirds illik inkébb az On &ltal igénybe vett jelenlegi folyészéamla szolgéitatsra a ....... banknal?
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A bank a A bank altal
szamlavezetésen felszamitott
tul minden szamlavezetési
tovabbi NT/NV dij magaban

szolgaltatasért
kulon dijat tovabbi
szamit fel. szolgaltatas dijat
66% is
26%

foglalja szamos

8%

Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775)

A folyoszamla-tulajdonosok tobbsége egyben bankkartya-tulajdonos is, csak minden 6todik
tigyfélnek nincs valamilyenfajta bankkartydja. Osszességében az elektronikus bankkartyak
népszerlibbek a dombornyomott valtozatoknal.

F5a. Van Onnek bankkartydja a ... banknal?
F5b. Milyen bankkartyaval rendelkezik a ... banknal?

%
Mastercard .29
Visa Electron .29

Maestro / Cirrus-Maestro .22

Visa Classic ls

81%

Egyéb I3
NT/NV l 10

Bazis: Rendelkezik lakossagi folyészamlaval (N=775) Bazis: Van bankkartyaja a fé bankjanal (N=628)

Az alabbi bontasokban a bankkartya birtoklasara vonatkozd szignifikans eltéréseket lathatjuk a

minta klénb6z6 szegmenseiben.
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Régid
Base Kozép- Eszak- Eszak- Dél- Nyugat- Eszak- Dél-
Magyarorszag Magyarorszag Alféld Alfold  Dunantdl Dunantdl Dunantul
(A) (B) (©) (D) (E) (F) (G)
Bazis 775 225 101 108 102 76 87 76
Igen 81 88 BCDG 78 74 75 80 86 CD 78
Nem 19 12 22 A 26 AF 25 A 20 14 22 A
Telepuléstipus Eletkor
Megyei 60 év
Base Budapest jogu Varos Falu 18-29 30-39 40-49 50-59 felett
varos
(H) (T) (3) (K) (N) (0) (P (Q) (R)
Bazis 775 145 159 203 268 190 131 161 126 167
Igen 81 93K+ 82K 86K 71 | 87 Qrv 91 PQrR* 83 R 77 68V
Nem 19 7 18 H 14 H 30 HIJ 12 9 170 23 NO 32 NOP
Végzettség Jovedelem
Gimnaziumi
Base | .MX8  “iiprt/  swakiczépi eayetemi | vagyes 50001 70001- U
4ltalanos P Pl egyetem 9y 70.000 Ft 110.000 Ft 9y
szakiskola skolai vegzettseg alatt felette
érettséai
(a) (b) (c) (d) (f) (9) (h) (M
Bazis 775 246 219 213 97 206 192 161 71
Igen 81 71 83 a 85 a 95 abg 74 84 f 88 f 92f 4
Nem 19 29 bcd 17d 16 d 5 26 ghi 16 12 9 v
Nyitott-e folyos%amlat > even Autd/személyi/lakashitel
beldl
Base Igen Nem Igen Nem
(V) V) (W) (X)
Bazis 775 302 473 285 490
Igen 81 85V 78 88 X 77
Nem 19 15 22 U 12 23 W
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Ugyfeél
Base OoTP Takszoév Erste K&H BB
(A) (B) ©) D) (E)
Bazis 775 477 137 91 82 70
Igen 81 87B 42 93B % B B6B 4
Nem 19 12 58 ACDE 7 9 14
Internet Bankkoltségek Uj folyészamlat akar nyitni
alacsony/
Base lgen Nem megfeleld magas Igen Nem
(F) (&) (N) ©) P) (@
Bazis 775 244 530 447 253 113 656
Igen 81 94 G 75 78 88 N 94 Q 79
Nem 19 6 25F 220 12 6 v 21P

A Kozép-Magyarorszagon él6k szignifikansan nagyobb szazalékban rendelkeznek bankkartyaval,
mint az orszag északi részein, illetve az Alféld és a Dunantul déli részein é16 valaszaddk.

A budapestiek nem csupan a tobbi telepuléstipusban lakdkkal Osszehasonlitva, hanem az
atlaghoz képest is szignifikdnsan nagyobb szamban rendelkeznek bankkartyaval - ezzel
ellentétben a falvak lakd viszont az atlagnal szignifikdnsan kisebb szamban birtokolnak
bankkartyat.

Az aktiv, keresd, 30-39 éves korosztaly tagjai, akarcsak a budapesti lakosok, a teljes mintahoz
illetve az negyven évnél id6sebb valaszaddkhoz képest szignifikdnsan magasabb aranyban, a
hatvan év feletti valaszadok pedig az atlaghoz képest szignifikdnsan alacsonyabb szamban
rendelkeznek bankkartyaval.

A fGiskolai/egyetemi végzettségliek mind alacsonyabb végzettségl tarsaikhoz, mind az atlaghoz
viszonyitva  szignifikdnsan  nagyobb  szazalékban rendelkeznek  elektromos  vagy
dombornyomasos bankkartyaval.

Hasonlé mondahato el a jovedelmi kategdriakra vonatkozoéan: a legmagasabb egy fére jutd havi
jovedelemmel rendelkez6k mas valaszaddknal illetve a teljes mintahoz viszonyitva is
szignifikansan nagyobb szamban birtokosai bankkartyaknak.

Azon megkérdezettek is nagyobb aranyban rendelkeznek kartyaval, akik az elmult 6t év
folyaman nyitottak lakossagi folydszamlat, illetve rendelkeznek auto-/lakas-/személyi hitellel.
Ugyancsak magasabb a bankkartyaval rendelkez6k ardnya azon megkérdezettek kérében, akik
internettel rendelkeznek, vagy tervezik Uj folydszamla nyitasat.

Szignifikdnsan nagyobb szazalékban rendelkeznek bankkartyaval azon valaszaddk, akik a banki
koltségeket magasnak tartjak az errdl eltéré véleménnyel rendelkez6 tarsaikhoz képest - az
atlaghoz viszonyitva pedig ezen valaszadodk szignifikansan kevesebb esetben nem rendelkeznek

bankkartyaval.
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= A bontovaltozoként hasznalt bankokat tekintve azt lathattuk, hogy a Takarékszovetkezet
Ggyfelei mind az OTP-, Erste-, K&H- illetve BB-ligyfelekhez viszonyitva, mind az atlaghoz képest
szignifikansan nagyobb szazalékban nem rendelkeznek bankkartyaval - ezzel szemben az Erste
Bank és a K&H Bank ugyfelei az atlaghoz mérten nagyobb aranyban rendelkeznek elektromos

vagy dombornyomasos kartyaval.

Osszefoglalva a bankkartya birtokldssal 6sszefliggé tapasztalatokat, azt mondhatjuk, hogy az
50.000 forintnal nagyobb egy fére jutd havi jovedelemmel rendelkez6 fovarosiak, a fiatal, aktiv de
mar keres6 korosztaly (30-39 éves) tagjai, akik akar Ujabb folydszamla nyitasat tervezik,
haszndljak az internetet, akik a bankkdltségeket alapvetéen magasnak itélik, viszont

folydszamlajukat 6t éven bellll nyitottak, nagyobb aranyban rendelkeznek bankkartyaval.

Amikor a bankkartyahasznalati szokasokra kérdeztiink ra, azt lattuk, hogy készpénzfelvételre szinte
mindenki hasznalja bankkartyajat, mégpedig tobbnyire havi egy-két alkalommal. A Kkartyas
vasarlast minden harmadik megkérdezett egyaltalan nem hasznalja, és a vasarlas atlagos

gyakorisaga is elmarad a készpénzfelvételétdl.

F6a. Milyen gyakran hasznalja a ... banknal 1év6 bankkartydjat készpénzfelvételre?

F6b. Es milyen gyakran hasznélja bankkértyéjat véséridsra?

Készpénzfelvétel Vasarlas
bankkartyaval bankkartyaval
3%
o Soha
5%
33% M Ritkabban
35% Evente 1-2 alkalommal
Két-harom havonta
5%
0,
8% Havonta egyszer
9%
40% Havi 2-3 alkalommal
17%
M Havi 4-5 alkalommal
10% B T6bb mint havi 5 alkalommal

Bazis: Van bankkartyaja a fé bankjanal
(N=628)

A banki tranzakcidk elektronikus lebonyolitdsa meglehetésen alacsonynak tekintheté: mindharom
szolgaltatas fajtat kevesebb, mint minden tizedik ember hasznélja csak. Az internetes, a mobilbanki
és a telebankos Ugyintézés kozlil azonban még mind ez utdbbit hasznaljak a ,leggyakrabban” a

megkérdezettek.

F7. Milyen gyakran hasznélja a kévetkez6 szolgéaltatdsokat a ... banknal?
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Mobilbankon
Ugyintézés keresztdl
telebankon tranzakcié = NT/NV
keresztul kezdeményezése Internetbank
2% 2% 2%
soha
M ritkdbban
évente 1-2 alkalommal
0, két-harom havonta
88% 89% 91%
havonta egyszer
havi 2-3 alkalommal
M havi 4-5 alkalommal
q Cen 1%3%0, W t6bb mint havi 5 alkalommal
1%, 1% 152 180 2% *° 1% 196> e

Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775)

Az atutalasok kozil az allandé atutalds a legnépszer(ibb, azonban ezt is csupan minden harmadik

Ggyfél hasznalja, és 6k sem mindannyian havi rendszerességgel. A folyészamla tulajdonosok tobb
mint a fele (52.6%-a) a négy atutalasi tipus egyikét sem hasznalja.

F8. Milyen gyakran kezdeményezi a kévetkez6 fajta atutaldsokat a ... banknal?

Egyedi atutaldsi
megbizas a
bankfiokban leadva

200

78%

Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775)

Egyedi atutaldsi

megbizas telefonon

vagy interneten

Allandé atutalasi

keresztil megbizas
20 S 2
65%
91%
5%,
1% ""2%|

megbizas
3% |

72%

Csoportos beszedési

B NT/NV

Soha

W Havi 1-2

Kevesebb

H Tobb mint havi 3

Figyelembe véve a kulénalld megtakaritasi és befektetési termékek hasznalatanak alacsony szamat,

még mindig a lekotés tekintheté a legnépszer(ibb megtakaritasi formanak a folydszamlaval
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rendelkez6k korében. Mivel csak minden harmadik valaszaddé tud egyadltaldn megtakaritani

valamennyi pénzt havonta, igy nem meglepd, hogy a lekotést is csak a folydszamla-tulajdonosok

egyharmada probalta mar ki, és csak minden tizenegyedik Ggyfél hasznalja ezt rendszeresen.

F9. Milyen gyakran hasznalta mar a betétlekétést a .... banknal?

67%

24%

Még soha nem vette igénybe
ezt a szolgaltatast

m Mar igénybe vette ezt a
szolgaltatast

B TObbsz6r igénybe vette mar ezt
a szolgaltatast

Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775)

A lekotést az atlaghoz képest magasabb aranyban vették mar igénybe, illetve tobbszor is igénybe

azon megkérdezettek, akik tobb mint 6t éve nyitottak lakossagi folydszamlat.

Rendelkezik
lakossagi
folydszamlaval

Bazis 775
IGEN 33
Tdbbszor igénybe vette mar ezt a 9

szolgaltatast

Mikor nyitott folydszamlat

Kevesebb mint Tébb mint 5

5 éve éve
) (K)
313 457

4 16 44
44 12.J

* A dél-dunantuli megkérdezettek mind az atlaghoz, mind a kdzép-magyarorszagi, az észak-

alfoldi és nyugat-dunantuli megkérdezettekhez képest szignifikansan kisebb szazalékban sikerdl

igénybe venni ezt a szolgaltatdst - mig a nyugat-dunantiliak az atlaghoz képest nagyobb

aranyban élnek vele tobbszor is.

Kézép- Eszak-
Base . .
Magyarorszdg  Magyarorszag

(A) (B)
Bazis 775 225 101
IGEN 33 39 BDG 23
Tobbszor igénybe vette mar ezt a
szolgaltatast 9 10 5

Régi6
Eszak- . Nyugat-
Al DEFAOId
(C) (D) (E)
108 102 76
356G 27 46 BDG
7 7 18 BEDG

Eszak- Dél-
Dunantdl Dunantul
(F) (G)
87 76
32 20 +
10 5 +
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= A falvakban és vidéki varosokban él6k a févarosi lakosokhoz képest szignifikansan kisebb

aranyban vették mar valaha is igénybe ezt a lehet6séget, mig a budapestiek atlagot meghalado

mértékben veszik igénybe a betétlekttést. A férfiak pedig a n6i megkérdezettekhez képest élnek

ritkdbban ezzel a lehetGséggel.

Base
Bazis 775
IGEN 33
Tobbszor igénybe vette mar ezt a
szolgaltatast 9

Budapest

(H)
145

46 JK

12J

Telepuléstipus

Megyei jogu

g Varos
varos
0] )
159 203
438K 29
9 5

Falu

(K)
268

26

10J

Nem
Férfi N6
L) (M)
359 416
28 37L
6 12L

= Az életkori

bontasokat tekintve azt

l[athatjuk, hogy a

legfiatalabb vélaszaddék a tobbi

korcsoporthoz képest szignifikdnsan kisebb aranyban élnek a betétlekotéssel — ezzel szemben a

hatvan év feletti megkérdezettek az atlaghoz mérten is nagyobb szamban és gyakrabban veszik

igénybe ezt a lehetdséget.

Base
Bazis 775
IGEN 33
Tobbszor igénybe vette mar ezt a
szolgaltatast 9

18-29 éves

(N)
190

14

Eletkor
30-39 40-49
©) (P)
131 161
29N 32N
9N 7

50-59 60 év felett
Q) (R)
126 167

41NO 52 NOP 4
10N 17 NP 4

* Mind a végzettségi, mind pedig a jévedelmi csoportokat nézve azt latjuk, hogy a legmagasabb

végzettséggel

illetve az egy f6re havonta juté 70.000 forintnal

nagyobb jévedelemmel

rendelkez6 valaszaddk az alacsonyabb végzettségi és jovedelmi kategdriaba tartozd tarsaikhoz

képest csaklgy, mint az atlaghoz viszonyitva szignifikdnsan nagyobb mértékben, illetve a

foiskolai/egyetemi végzettségliek esetében tobbszor is veszik igénybe a betétlekotést.

Base
Bazis 775
IGEN 33
Tobbszdr igénybe vette mar ezt a
szolgaltatast 9

Végzettség
Szakmunkas Gimnaziumi/ Fdiskolai /
Max 8 P P .
e képz6/  szakkdzépisk egyetemi
altalanos ] . . . .
szakiskola olai érettségi végzettség
(a) (b) (c) (d)
246 219 213 97
33 28 30 *50 abc
10b 4 9b *18 abc

Jovedelem
50.000 Ft 50.001 - 70.001-  110.001 vagy]
vagy ez alatt  70.000 Ft 110.000 Ft felette
® () (h) (®)
206 192 161 71
19 30f *52 fg *49 fg
6 8 14 f 14 f

A hitelkeret nem tekinthet6é a megszokott bankhasznalat részének: a tébbség nem is rendelkezik

hitelkerettel, am mintegy egyharmada azon megkérdezetteknek, akik szamara elérhetd ez a
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folydszamlajukhoz kapcsolddd szolgaltatas, soha nem veszi igénybe ezt a lehetdséget - ugyanakkor

ezzel a szolgaltatassal a megkérdezetteknek szintén majd egyharmada él havi rendszerességgel.

F10. Rendelkezik On jelenleg folyészdmla hitelkerettel, vagyis van-e arra lehetésége, hogy a szdmldja minuszba menjen a ... banknal ?
F11. Milyen gyakran hasznalja folydszamla hitelét, vagyis milyen gyakran megy a szamldja minuszba?

B NT/NV

M Soha

Ritkabban

Evente 1-2 alkalommal

M 2-3 havonta

H Havonta

Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775) Bazis: Rendelkezik folydszamla hitelkerettel
(N=305)
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4.7 Bankvaltasi tervek és attitlidok

A fejezet f6bb megallapitasai

= A banki Ugyfelek tébbsége nem foglalkozik a bankvaltassal: altalaban csak egy banknal

vezetnek folydszamlat, ezzel a tébbség elégedett és az ligyfeleknek csak elenyészd része tervez

4j folydszamlat nyitni.

= A bankvaltas folyamatardl — tapasztalatok hidanyaban - megoszlanak a percepcidk, az ugyfelek

kézel egyharmada rendelkezik negativ percepciéval azaz hosszadalmasnak és bonyolultnak

tartjak a folyamatot.

Részletes eredmények

Bar az ugyfelek nagyobb része szerint az altala fizetett bankkdltség a szolgaltatassal aranyos

6nmagaban és mas bankokhoz képest is, a tobbiek kozt tobbségben vannak azok, akik draganak

talaljak a banki szolgaltatasokat.

F13. Milyennek itéli meg az On &ltal fizetett bankkéltség mértékét?

F14. Milyennek gondolja az On &ltal fizetett bankkéltség mértékét méas bankok dijaihoz képest?

Bankkoltség
mértéke

8%

25%

48%

e
9%

Bazis: Rendelkezik lakossagi folyoszamlaval (N=775)

Bankkoltség
mértéke mas
bankokhoz képest

15%

42%

0/

B NT/NV
Nagyon magas
Magas
Eppen megfelels, a
szolgaltatassal aranyos

Hm Alacsony

H Nagyon alacsony

Kevés olyan banklgyfél van, aki teljes mértékben 6sszehasonlithatonak tartja a kiilonb6z6 bankok

kondicidit. A legfontosabb informacioforras tovabbra is a bankfidk, de fontosak a reklamok és az

ismer0sok is. Az alacsony penetracié miatt a jelentGs banki fejlesztések ellenére sem altalanos még

az internetes tajékozodas.
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F15a. Mennyire tartja 6sszehasonlithaténak az egyes bankok éaltal kindlt folyészamla-szolgaltatasok dijait?

%
,,,,,,,,, : Bankfidkban - 55
| W NT/NV frenes

TV-rekldamok -43

""" Baratoktdl, ismerdsoktél -39
Szérdlapok .21
| Rekldmok a nyomtatott sajtoban .19
Interneten I9
Plakstok []6

F15b. Altaldban honnan szerez informéciét banki szolgaltatdsokkal kapcsolatban?

Egyaltalan nem
hasonlithatd 6ssze

® Részben ésszehasonlithatd|

M Teljes mértékben Telefonon I5
O6sszehasonlithato

Egyéb helyen I5

NT/NV 1
Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775)

A jelenlegi folyészamlaval a megkérdezettek tébbsége elégedett, igy nem varhatd, hogy témegesen

Uj szamlat fognak nyitni a kézeljévoben.

F16. Osszességében mennyire elégedett a ... bankkal?

3 l%

17% " Nagyon elégedetlen

Inkabb elégedetlen

Elégedett is meg nem is

m Inkabb elégedett

m Nagyon elégedett

Atlag: 4.03

Bazis: Rendelkezik (N=775)
lakossagi folydszamlaval

A kulonb6z6 bontasokat vizsgalva az latszik, hogy az OTP és K&H Bank Ugyfelei a
Takarékszovetkezet, az Erste Bank és a BB klienseinél szignifikdnsan kisebb szézalékban nagyon
elégedettek folydszamlajukkal. Emellett a nagyobb elégedettséggel az Internet és bankkartya

hianya, illetve az (j folydszamla nyitdsdanak nem tervezése egyenes aranyban latszik allni. A
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Takarékszovetkezet

Ugyfelei és a bankkartyaval nem rendelkez6 megkérdezettek a
legelégedettebbek folydszamlajukkal.
Ugyfél
Base OTP Takszdév Erste K&H BB
(A) (B) (©) (D) (E)
Bazis 775 477 137 91 82 70
nagyon elégedett 27 18 52 ACDE $ 29 AD 16 36 AD
Internet Bankkartya Uj folyosz'am'lat akar
nyitni
Base Igen Nem Van Nincs Igen Nem
(F) (G) (L) (M) (P) (Q
Bazis 775 244 530 628 146 113 656
nagyon elégedett 27 20 30F 23 45L 4 5 31P

Az Eszak-Dunantllon éI6

valaszaddk Dél-Dunantul és Eszak-Magyarorszag kivételével az Osszes

tobbi terliletegységhez viszonyitva szignifikdnsan kisebb szamban nagyon elégedettek
folydszamlajukkal.
Régid
Kozép- Eszak- Eszak- Dél- Nyugat- Eszak- g
Base Magyarorszdg Magyarorszag  Alfold Alfold Dunantul  Dunantul Dél-Dunantdl
(A) (B) (©) (D) (E) (F) (G)
Bazis 775 225 101 108 102 76 87 76
nagyon elégedett 27 28 F 23 32F 36 BFG 30 F 14 20
Eletkor
Base 18-29 éves 30-39 40-49 50-59 60 év felett
(N) (0) P (Q) (R)
Bazis 775 190 131 161 126 167
nagyon elégedett 27 24 22 26 25 37 NOPQ

Az eddigi mutatdészamokkal kapcsolatban megfigyelhetd

kapcsolatban az alacsonyabb jovedelemmel rendelkez6

megkérdezettek nagyobb aranyban nagyon elégedettek.

trendekkel ellentétben a folydszamlajukkal

illetve a csupan 8 altalanossal rendelkez6
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A fenti

Jovedelem
Base 50.000 Ft vagy 50.001 - 70.000 Ft 70.001 - 110.000 110.001
ez alatt Ft vagy felette
(f) (9) (h) (M
Bazis 775 206 192 161 71
nagyon elégedett 27 29 h 30 h 19 18
Végzettség
C Gimnaziumi / Féiskolai /
Base Max 8 altalanos Szakmunlfaskepzo / szakkozépiskolai egyetemi
szakiskola . Py A .
érettségi végzettség
(a) (b) (c) (d)
Bazis 775 246 219 213 97
nagyon elégedett 27 35 bcd 22 25 19
eredményekkel 06sszhangban az Ugyfelek nagy tobbsége nem gondolkodik

uj

folydszamlanyitason vagy a jelenlegi szamla lecserélésén. A teljes mintdra vetitve minddsszesen

3% az, aki tervezi Uj szamla nyitasat, és ezzel egyitt a jelenlegi szamlajanak megsziintetését.

Osszességében a folydszamlatigyfelek 15%-a gondolt mar arra, hogy mas banknal nyisson szamlat.

= Fontos, hogy a valtasi kedv nem fiigg attél, hogy valaki nehéznek vagy kénny(inek taldlja a

valtast.

» A valtasi kedv magasabb a megyei varosokban él6k, a 30-39 évesek, az egyetemi

végzettségliek kozott. Az Eszak-Magyarorszagon él6k és a nyolc altaldnossal rendelkezd

megkérdezettek kdrében viszont az atlaghoz képest szignifikdnsan alacsonyabb folyészamla-

valtasi hajlanddsag.

= Az internethasznaldk és a bankkoltségeket magasnak tartdé valaszaddk az atlaghoz képest

szignifikdnsan nagyobb, az egyedll él6k, bankkartyaval nem rendelkez6k és a banki

koltségeket megfelelének vélok pedig kisebb mértékben gondoltak mar valaha folydszamla-

atvitelre.

Bazis

Gondolt mar 0j folyészamla
nyitasara

Rendelkezik

lakossagi

folyoszamlaval

775

15

Ré
Kozép- Eszak- Eszak-
Magyarorszag Magyarorszag Alféld
225 101 108
13 s 18

giod
o Nyugat-  Eszak-
DERAIfSId el Dundntdl
102 76 87
12 20 23

Dél-
Dunantul
76

17
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Telepiiléstipus Eletkor
Megyei jogu . 60 év
Budapest . Varos Falu 18-29 30-39 40-49 50-59
varos felett
Bazis 145 159 203 268 190 131 161 126 167
Gondolt mar 4j folyoszamia 15 $22 11 12 17 t23 16 12 V7
nyitasara
Végzettség
Max 8 Szakmunkasképzo / Glm.r.]a%"'!ml / . Foiskolai /
e ) szakkodzépiskolai egyetemi
altalanos szakiskola . L . .
erettsegqi vegzettseg
Bazis 246 219 213 97
Go_nFIo,It mar uj folydészamla [ 19 16 21
nyitasara
Internet Csaladi allapot Bankkartya Bankkoltségek
Igen Nem Tar§sal Egy’edul Van Nincs alacsony{m magas
el el egfeleld
Bazis 244 530 504 270 628 146 447 253
Gondolt mar uj folydszamla
nyitasara t21 12 17 ¥10 17 ¥5 ¥8 $29

A tobbség nem tervezi, hogy nyit Uj szamlat, mivel elégedett a jelenlegivel, és nem latja, hogy egy

masik bank miben nyudjthat neki tébbet / mast / jobbat.

F23. Miért nem tervezi, hogy Uj folyészamlat nyit? Es még miért?

Meg vagyok vele elégedve a mostanival
Nincs ra sziiksége

Egy elegendd

Kicsi a szamlamozgas/ nincs sok pénzem
Megszokasbol

Kozel van / elérhetd

Nem tudja/ nem valaszolt

Bazis: Nem valdszinli, hogy az elkdvetkezd 1 évben Uj folydszamlat nyit

%
39

23
12

6

(N=717)

Bar a valaszaddk jo részének nincs elképzelése arrdl, hogy mennyire lehet egyszer(i a bankvaltast,

de a véleményt nyilvanitani tudoktol kiderll, hogy a tébbség inkabb egyszerlinek taldlja a

folyamatot.
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F24. On szerint 6sszességében mennyire egyszeri(i folyészadmla vezetd bankot véltani?

B NT/NV

Nagyon nehéz

Akik a valtast legalabb Elég nehéz
kézepesen nehéznek
talaljak: 32%
Kbézepes

B Elég egyszer(i

B Nagyon egyszer(

Atlag: 3.39

Bazis: Rendelkezik lakossagi folyészamlaval (N=775)

Mig a végzettség, jovedelem és hiteligénylés tekintetében nem mutatkoztak szignifikans
kulonbségek a valaszadok bankvaltasrdl formalt véleményében, addig a terlleti, telepulléstipus
és életkor szerinti bontasokban a kovetkezd eltérések lathatok:

Az Eszak-Alfoldon é16 valaszaddk az dsszes tobbi teriilethez képest nagyobb ardnyban tartottak
nagyon egyszerlnek ezt a folyamatot.

A hatvan évesnél id6sebb megkérdezettek a 18-49 éves korosztalyhoz viszonyitva

szignifikansan nagyobb szazalékban tartja kifejezetten nehéznek a bankvaltast.

Régio
Rendelkfaz.l k Kozép- Eszak- Eszak- . ..., Nyugat-  Eszak- Dél-
lakossagi . . N Dél-Alféld b P o
i s Magyarorszag =~ Magyarorszag Alféld Dunantul  Dunantul  Dunantul
folyészamlaval
(A) (B) ©) D) (E) (F) (©)
Bazis 775 225 101 108 102 76 87 76
nagyon egyszer( 10 9 8 18 ABDEF 8 7 6 11
nagyon nehéz 3 & [F 3 3 3 3 - 3
Eletkor
Rendelkezik 60 &
lakossagi 18-29 30-39 40-49 50-59 v
i 1x felett
folyészamlaval
(N) 0) (P) Q) (R)
Bazis 775 190 131 161 126 167
nagyon egyszer( 10 1MR 20NPQR 10R 6 2
nagyon nehéz 3 3 2 2 2 7 NOP

A Budapest Bank Uigyfelei a tobbi bankligyfélhez viszonyitva nagyobb aradnyban tartottak nagyon

egyszerlinek a bankvaltast. Szintlgy inkabb tartottak nagyon kénnylinek a pénzintézetek kozti
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valtast azok a megkérdezettek, akik kevesebb mint 6t éve nyitottak folydszamlat illetve a

bankvaltast eleve nem tartjak nehéznek. Emellett figyelemre méltd, hogy a bankkoltségeket

magasnak tartok egyszersmind nagyobb aranyban tartjak a bankvaltast nehéznek, mint azon
tarsaik, akik ellentétesen vélekednek errol.

Rendelkezik
lakossagi
folyoszamlaval

Bazis 775
nagyon egyszer( 10
nagyon nehéz 3

oTP

(A)
477

8
4

Takszov

(B)
137

Ugyfeél
Erste  K&H
(&) (D)
91 82
13 10
3 2

BB

(E)
70

27 ABCD
3

Mikor nyitott folydszamlat Bankkoltségek
Kevesebb  Tdébb mint 5 |alacsony/m
) ; ] - magas
mint 5 éve éve egfeleld
) (K) (N) ©)
313 457 447 253
13K 8 7 14 N
2 4J 1 6N

= Azok, akik szerint nehéz vagy kézepesen nehéz bankot valtani, leginkdbb a bankvaltassal jard

plusz id6, energia és koltségigény miatt gondoljak gy, hogy nehéz bankot valtani.

F25. Miért gondolja, hogy nehéz folyészamla vezetd bankot véltani? Es még miért?

Nincs idém ra idéigényes/ Maceras / sok igazolas, dokumentum kell hozza

Plusz koltséggel jar

Mindent at kell jelenteni/ atiras bonyolult

Problematikus
Ugyintézés miatt

Altalanos fizetésnél mindenhova be kell jelenteni az tj szamlaszamot

Nem tudja/ nem valaszolt

Bézis: Ugy gondolja, hogy nehéz vagy kozepesen nehéz folydszamla vezetd bankot valtani

(N=252)

A bankvaltassal kapcsolatos legerGsebb félelem az (gyintézési folyamattal kapcsolatos, ami

magaban foglalja a munkahelyi bejelentést és az (j kdédok megtanulasat is.

Fontossagban

kozvetlenll ezutdn szamlazardsi és nyitdsi koltségek kovetkeznek. Az otfoku skalan torténd

értékelés alapjan szamolt atlagérték szerinti illetve a listardl valasztott harom legfontosabb

szempont megjel6lésével kapott szazalékos eredmények szerinti sorrendek koézti klilonbséget -

csakigy, mint a korabbi

magyarazza.

rangsorolassal jaréo kérdések esetében -

a kérdezés technikaja
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F26. On szerint az aldbbiak mennyire nehezitik meg a folyészamla vezets bank valtdsat?

F27. On szerint a kévetkez8 szempontok kéziil melyik az a hdrom, amelyik leginkédbb megneheziti a bankvaltést?

Nehezité szempontok:
Otfoku skala

1 - egyaltalan nem okoz nehézséget ol
o A Leginkabb
5 - nagyon er0s nehézséget okoz Nehezl’t(’S,szempontok nehezité szempontok
T A1 o = e Youaen, .
Szamlazarassal kapcsolatos ligyintézési procedura '2_70 |:I30
: Lekotott betét feltorésének sziikségessége a régi szamla :
: megszlintetéséhez '2'55 I:IIS
P Az Uj szédmlaszdm megadésa érkezs utaldsokhoz (pl. munkahelyen) '2.54 I:I23 :
ettt Szamlazarasi dijak [|2.54 ... s8¢
Uj csoportos beszedési megbizasok adasa .2_50 |:I17
Szamlanyitasi dijak .2_47 |:15
A bankok folyészamla-vezetési szolgaltatasanak nehézkes
0sszehasonlithatdsaga '2'47 I:I15
Uj bankkartya igénylése a régi helyett .2_39 |:I13
Hitelkeret tjbdli igénylése .2,39 D11
Az Uj bank koltségeinek megismerése .2_38 |:I13
Az Uj bank szolgéltatdsainak megismerése []2.35 D.ll
Uj kédok megijegyzése (pin-kéd, telebank) .2.28 |21
..................... i JATMhalozatmeg|smereseI224Ds
Uj bankfiék megismerése .2_23 |:I15

Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775)

Végezetil, mikor a bankszamla lezarasrél, annak mddozatairdl kérdeztlik valaszaddinkat, azt lattuk,
hogy az elektronikus el6készités irant jelenleg csak a célcsoport Iényegesen kisebb része

érdeklddik, az alacsony internet penetracié miatt.

F28. Amennyiben lehetéség lenne a folydszamlavaltas elektronikus elbkészitésére, igénybe venné-e ezt?

NT/NV
10%

Igen

Nem 20%

71%

Bazis: Rendelkezik lakossagi folydszamlaval (N=775)
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4.8 Fogyasztasi hitelek

A fejezet fébb megallapitasai

*» Bar els6sorban az autdvasarlasi hitelek felvételénél az Ugyfelek jelent6s részének (egy
harmada) nem volt valds valasztadsi lehetésége, mégis a fogyasztasi hitelekkel rendelkezdk
tobbsége elégedett jelenlegi hitelével és csak elenyészd ardnyban tervezik a hitel atvitelét mas
bankhoz.

= Az elégedettség mellett ebben az is szerepet jatszik, hogy alig tébb mint a valaszadodk fele
tudja, hogy lehetséges elGtorleszteni a hitelt, illetve tartanak a hitelatvitellel kapcsolatos
Ggyintézési koltségektdl.

= A hitel atvitelének lehetséges motivacioja egyértelmilen az alacsonyabb torlesztérészletek és

egyéb kondicidk lennének.

Részletes eredmények

A fogyasztasi hitelekkel a minta 6sszesen 21%-a rendelkezett, melybdl 11% a személyi hitel, 10%
pedig az autdvasarlasi hitellel rendelkez6k koére. Az autd- és személyi hitelt a megkérdezettek
bizonyos, életkori és kereseti kategdriakkal jol korllirhatd csoportjai veszik leginkabb igénybe:
= mig személyi kdlcsonnel leginkabb a vidéki varosokban él6, alacsonyabb jovedelm(iek
rendelkeznek, s életkorban a 30-39 éves kor az, amelyiknél a legmagasabb ez az arany,
addig
= autodhitellel a harmincas éveikben jard, jomoda és magasabb végzettségl férfiak

rendelkeznek leginkabb az adataink alapjan.

A fogyasztasi hitelek jellemz6it négy dimenzié mentén az alabbi abrak foglaljak ¢ssze:
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H2a. Melyik évben vette fel ezt a kdlcsont?

H2c. Mekkora a hitel 6sszege?

H2d. Mekkora a hitel futamideje?
H2e. Hozzavetblegesen mekkora a havi torlesztb részlete?

Melyik évben vette fel a kdlcsont

}7

18%
2000 eldtt 2000-2002
32%
= 2003 2004
24%
2005 2006
.
4{ Mekkora a hitel 6sszege
()
13%
2.000.000 Ft felett
21%
® 1.000.000-1.999.999 Ft
15%
500.000-999.999 Ft

® 500.000 Ft alatt

Mekkora a hitel futamideje

6% 40/
17%

31%

22%

25% I

H 24 ho alatt 24-47 hé
W 48-71 ho 72-95 ho
96-119 ho 120 ho felett

Mekkora a hitel havi torlesztérészlete

]_

m DK

m 50.000 Ft felett

30.000-49.999 Ft

 10.000-29.999 Ft

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

Fogyasztasi hitellel a tobbség csak 1-2 éve rendelkezik, a hitel futamideje altaldban 4-5 év, a

hitelésszeg 500 ezer forint alatti, a havi torlesztérészlet pedig kevesebb mint 30.000 forint. Az

7

atlagokat befolyasolja, hogy a személyi és autdhitelek eltérd jellemzdékkel birnak altaldban, de az

alacsony minta elemszamok miatt ebben az esetben ezek nem kilénvalaszthatok.
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A hitelek tobbsége forintban all fent, de kézel minden harmadik fogyasztasi hitellel rendelkez6

Ggyfél svajci frankban vette fel a kdlcsont.

H2b. Milyen devizanemben &ll fenn ez a hitel?

[ Milyen devizanemben all fenn a hitel
1% qop |
B NT/NV
31%

Egyéb

Svajci frank (CHF)

B Euro (EUR)

u Forint (HUF)

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

Megkérdeztilk a fogyasztasi hitel-Ugyfeleket, hogy szerintik a bank a hitel mely jellemzG6jét
valtoztathatja meg a hitel futamideje alatt. Egyik jellemz6t sem emlitette a valaszadok tobbsége,
de a koltségekkel kapcsolatos tételekrdl igy is a relativ tobbség gondolja azt, hogy valtozhatnak
id6kdzben, mig a futamidd és a devizanem valtozasat csak kevesen tudndk elfogadni. Az Ggyfelek

17%-a szerint a banknak nincs joga egyik tényez6 megvaltoztatasahoz sem.

H3. Véleménye szerint az aldbbiak kéziil hitele mely kondicidit véltoztathatja meg a bank egyoldalian, az On beleegyezése nélkiil?

Kamat 49

Torlesztorészlet .32

Kezelési koltség .27

Futamido |6

Devizanem |2

Egyik sem .17

NT/NV l12

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)
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A hitelvalasztas folyamata erételjesen kiilonb6zétt Ggyfélcsoportonként. A tObbség adott bank
hitelei kozott keresett megfelel6t, és csak minden negyedik fogyasztasi hitel lGgyfél dontott el6szor
a hitelr6l és utana az azt nyujtd hitelintézetr6l. Az Ggyfelek egyharmada szamara nem volt readlis
valasztasi lehet6ség a hitel felvételekor - Ok elsOGsorban az autdvasarlasi hitellel rendelkezdk,

akiknél az autokereskedé kivalasztasa hatarozta meg a bank és termékvalasztast.

H4. Mely allitas jellemz6 leginkdbb arra, ahogy annak idején a hitelt felvette?

a0/

4°/° 70

B NT/NV

24%

Egyéb

ElGsz6r a hitelfajtat valasztotta ki, amit fel
szeretne venni, ezutan dontott, hogy melyik
banknal vegye fel a hitelt

B Nem volt realis valasztasi lehetésége
valasztani a kiilénb6z6 hitelfajtak és a
bankok kézott

M El6sz6r bankot valasztott, és utdna annak
egyik fajta hitelét vette fel

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

A fogyasztasi hitelfajta kivalasztasaban egyrészt a kényszer jatszott szerepet (autdvasarlashoz
autohitel/lizing), mig a személyi hitelek esetében a gyorsasdag és rugalmassag voltak a donté
tényezok.

H5. Miért a ... hitelt vélasztotta? Es még miért?

%
Autot vettem/ cseréltem 34
Gyors Ugyintézés 9
Kedvezo feltételek/ jo kondicidk / alacsony koltségek/ 9
Akkor ez volt a legjobb ajanlat 6
Ez a legegyszeribb 6
Szabadfelhasznalasut akartam 6
Mas bank nem adott hitelt/ itt kaptam hitelt 6
Egyéb 7
Nem tudja/ nem valaszolt 5
Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)
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A bank kivalasztasaban az autohitelek esetén nem minden esetben az Ugyfél doént, hiszen sok

autokereskedés csak egy hitelintézettel dolgozik egyttt, és az Ggyfél szamara esetleg fel sem merdl

a lehetOség, hogy mashol is érdekl6djon. Tovabbi fontos szempont az ajanlas, a kedvezé feltételek,

és az, ha az ugyfél az adott banknal vezeti a folydszamlajat.

H6. Es miért a ... bankot vélasztotta? Es még miért?

Autdkereskedés partnere

Ezt ajanlottdk (munkahely / ismer0s)

Itt van folyoszamlam

Kedvezd feltételek/ alacsony koltségek/
Mas bank nem adott hitelt / itt kaptam hitelt

Régi ligyfele vagyok/ ezt ismerem

Nem tudja/ nem valaszolt

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel

%

24
12
12
11

3

(N=164)

Osszességében a fogyasztasi hitelekkel kapcsolatban kézepesen elégedettek az tigyfelek (leginkdbb

a kiszolgalassal, legkevésbé a kamat nagysagaval), és azt gondoljak, hogy a tébbi bank egy kicsit

jobban teljesit minden jellemzé mentén.

H7. Mennyire elégedett a ... hitellel kapcsolatban az alabbiakkal?

H8. Hogyan itéli meg az On kélcsénét nyUjté bank szolgéltatdsait més, hasonld szolgdltatést nydjté bankokkal szemben?

Szadmlamegsziintetés megitélése

Atlagok
|

Elégedettség
5 foku skala
5 - Nagyon elégedett 0
4 - Inkabb elégedett |
3 - Elégedett is meg nem is | !
2 - Inkdbb nem elégedett |
1 - Egyaltalan nem elégedett| -

Megitélés

5 foku skala
5 - A leheté legjobb bank a piacon
4 - Jobb mint mas bankok

3 — Mas bankokkal azonos szinvonalu
2 - Rosszabb mint mds bankok
1 - A legrosszabb a piacon

1
Egyaltaldn nem elégedett
A legrosszabb a piacon

Az Ugyfélkiszolgalds szinvonala

Tajékoztatas a hitel futamideje alatti
valtozasokrol

Tajékoztatas a bank altal alkalmazott altalanos
szerz6dési feltételekrol

Tajékoztatas a szerz6déskotés és
a tényleges folyositas kozétt felmerilé
tovabbi feltételekrdl, koltségekrol

Téajékoztatds az lGzletszabdlyzatokrol

A hitelfelvétel koltségei

A kamat nagysaga

5
Nagyon elégedett

A lehetd legjobb bank a piacon

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)
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Noha a fenti abran lathatd, hogy a hitelt nyujté banknak a tobbi bankhoz viszonyitott megitélése az
Ugyfelek oldalardl egyik fenti szempont mentén sem haladja meg a 3.5-0s atlagértéket, a kozepes
elégedettség ellenére a tobbség mégis ugyanazt a bankot és ugyanazt a hitelfajtat valasztana egy
kovetkezd alkalommal - azaz a valds elégedettség magasabb, mint az Ugyfelek vélt elégedettsége
(Isd. lenti abra). Aki mas bankot valasztana az els6sorban kedvez6bb kondiciok miatt érdeklédne

tobb mas helyen is.

H10. Amennyiben most Ujra ugyanolyan célra venne fel hitelt, ugyanazt a bankot vdlasztana?
H10b. Miért a nem a ... bankot valasztana a hitelfelvételhez?

H10c. Es amennyiben most Ujra ugyanolyan célra venne fel hitelt, ugyanazt a hitelfajtat vélasztand?

Ugyanazt a bankot
valasztana

Igen i 4
Miert nem
65% / [ o
0
Megnéznék mas ajanlatott is 23
Magas a torlesztés / kevesebbet lehessen fizetni 16
Mashol kedvezdbbek a lehet6ségek 14
NT/NV Kedvezdbb feltételek / kdltségek mashol 9
18%
Ugyanazt a hitelfajtat Nem gondolkodtam ezen 2
valasztana Egyéb 7
Nem tudja/ nem valaszolt 9
Bazis: Nem ugyanazt a bankot valasztana (57)
Igen Nem
71% 12%

NT/NV
18%

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel

\_ (N=164) )
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Bar a tobbség hallott mar arrdl, hogy atviheti hitelét mas bankhoz, azaz az egyik banknal elvett
hitelét egy masik pénzintézet altal a rendelkezésére bocsatott hitel segitségével fizeti vissza, ez

komolyan csak nagyon kevés lgyfél fejében fordult meg eddig.

H13a. Hallott-e mér On kordban errdl a lehetbségrél? (Azt a déntést, aminek sordn az (igyfél egy hitelét egy mésik hitel segitségével torleszti
vissza, a hitel mas bankhoz térténé ,atvitelének” nevezziik.)
H13b. Gondolt-e mar arra, hogy a jelenlegi hiteltartozasat mas bankhoz vigye at?

H14. Milyen tényezbk késztetnék arra, hogy a hitelét mas bankhoz vigye?

Hallott-e mar a lehet6ségrol Tényezb6k, ami miatt atvinné
%
Igen J6 kamatkondicidk / 18
60% Kedvez6 havi torlesztés 9
Nem Kedvez§ feltételek/ dijat tekintve sokkal kedvezébb
37% Tul sokat kell fizetni/ magas a torlesztés 4
Egyéb 4
NT/NV
3% Nem vinném at / Nem akarok valtani / sehova 13
_‘ Hiteltartozasat mas bankhoz vinné-e " Nincs kildnésebb oka / nincs olyan 18
Nem tudja/ nem valaszolt 13
20 Nem gondolkodtam ezen 4
B NT/NV
Nem, még soha nem gondoltam
erre
83% m Igen, egy-két alkalommal
megfordult a fejemben
Igen, tébbszdr eszembe jutott
mar
8% H Igen, nagyon komolyan
L/ m— foglalkozom a gondolattal i i oL
20 Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel
Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

(N=164)

A hitelvaltasi hajlanddsagot az esetlegesen mas banknal elérhetd ténylegesen alacsonyabb
torlesztérészletek tudnak motivalni a piaci szereplok, igaz a tébbség megfogalmazni sem tudott
sponan maédon olyan indokot, ami miatt atvinné hitelét mashova, ami megerdsiti azt, hogy erre a

lehetGségre nincsen spontan igénylk az Ggyfeleknek.
A személyi / autdvasarlasi hitellel rendelkez6k kézul csupan minden huszon6tédik megkérdezett az,

aki nagyon komolyan foglalkozott/foglalkozik a hitelatvitellel. Esetlikben azt mutatjak az

eredmények, hogy ez a jelenség a falvakban illetve megyei jogl varosokban létezik.
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Telepiléstipus
Rendelkezik
személyi/autévasarlasi Megyei

hitellel Budapest jogu varos Varos Falu
(H) (I) 3 (K)
Bazis 164 22 37 53 52

igen, nagyon komolyan
foglalkozom a gondolattal 4 - 8] - 8]

Bar elétorlesztési opciot minden hitelintézetnek biztositania kell, mégis az ligyfelek kozel fele nem

tud errdl a lehet6ségrol.

H15a. On szerint az On bankjanal létezik elbtériesztési lehet8ség, ami hitel egydsszegli, a futamidé lejérata elbtti visszafizetést tesz lehetbvé?

NT/NV
22%

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

Amikor a hitelvaltasrél kérdeztik valaszaddinkat, azt lattuk, hogy a hitelvaltast egyértelmiien

alacsonyabb fizetend6 6sszeggel illetve magasabb kamattal lehetne hatékonyan befolyasolni.
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H15. A kévetkez8 szempontok mennyire befolydsolndk Ont arra, hogy hitelét mas bankhoz vigye &t?

Hitelvaltast bef,olyésolé szempontok
Atlagok
Kedvezébb kamatok

5 foku skala

5 - Nagyon fontos szempont

4 - Fontos szempont

3 - Kbzepesen fontos szempont

2 - Kevéssé fontos szempont

1 - Egyaltalan nem fontos szempont

********* Alacsonyabb torleszté-részlet

fffffffff Kedvezébb THM

e i e A Alacsonyabb jarulékos koltségek
i e A Kedvez6bb futamido
e i ey e Akcios feltételek

F-——— === A f Megfelelébb devizanem

T < Lakohelyéhez vagy munkahelyéhez
kozelebb 1évé bankfidk

Lehetséges Uj helyen folyoszamlat nyitni

5

Egyaltaldan nem fontos szempon Nagyon fontos szempont

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

Nincs egységes indoka annak, hogy miért nem tervezik atvinni fogyasztasi hiteleiket az Ggyfelek
mas bankhoz: ebben a jelenlegi bankkal kapcsolatos elégedettség és a tul sok ligyintézéstdl, illetve
a pluszkoltségektdl valo félelem is kozrejatszik.

Amikor a valaszaddok spontan modon soroltak fel a hitelvaltas ellen sz6lé indokaikat, akkor az

ugymond ,kényelmi” faktorok tobb emlitést kaptak.

H16. Milyen tényezbk szélnak az ellen, hogy hitelét esetleg més bankhoz vigye? Es még milyen més tényez6k?

Elégedett vagyok ezzel/ még nem csalédtam/ nekem bevalt 10
Nincs idém ezzel foglalkozni/ Tul nehézkes ligyintézés 8
Sok papirmunka/ sok igazolas, dokumentum kell hozza 6
Mindenhol hasonléak a feltételek 6
Plusz koltséggel jar 6
Nem akarok valtani/ sehova 5

Nincs kiléndsebb oka / nincs olyan 11
Nem tudja/ nem valaszolt 14
Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

Mikor azonban elGre Osszeallitott lista allitasait értékelték valaszaddink aszerint, hogy mennyire
befolyasolnak Oket az egyes szempontok a hitelatvitelben, akkor az ligyintézési és egyéb koltségek
elérébb kertltek a képzeletbeli rangsorban. Az elGtorlesztéssel kapcsolatos allitdsok viszont a

valaszok szerint nem birnak jelentds befolyasold erével.
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H17. A kévetkezé szempontok mennyire befolydsolnak ént arra, hogy ne vigye at a hitelét mas bankhoz?

Hitelvaltast befolyasol6 szempontok
Atlagok

5 ol SEiR Nagyon magas lgyintézési kéltség

5 — Teljes mértékben egyetértek

4 - Egyetértek

3 - Egyet is értek meg nemis |__ __ ___\ _____ N __v_________

2 - Inkabb nem értek egyet

1 - Egyaltalan nem értek egyet
|

A hitelbirdlattal jar6 tgyintézés

ffffffffff b ---------1 Szerz6désmodositasi dijat kell fizetni

*************************************** Nem valdszini, hogy a piacon jobb ajanlatok vannak

ffffffffff b - ---------1 Nem tudom 8sszehasonlitani az adott ajanlatokat

********** [ ~~~~~~7771 A jelenlegi hitel el6torlesztési dija tul magas

Nincs lehetéség elétorlesztésre a jelenlegi hitelnél

5
Egyaltaldn nem értek egyet Teljes mértékben egyetértek

Bazis: Rendelkezik személyi/autovasarlasi hitellel (N=164)

A fogyasztasi hitellel rendelkezé Ggyfeleknek mindésszesen 6%-a tartja valdszinlinek, hogy atviszi

hitelét mas pénzintézethez a kdzeljovében.

H18. Amennyiben erre lehet6ség lenne, mennyire valdszinli, hogy a kévetkezd 2-3 évben a fennalld hiteltartozast mas bankhoz vinné at?

H NT/NV

= Egyaltalan nem valdszind
Nem nagyon valdszin(
Elképzelhetd

13%

W Elég valdszin(i

12%

2%

Atlag: 1.66

m Nagyon valdszin(

Bazis: Rendelkezik személyi/autdovasarlasi hitellel (N=164)

= A hiteldtvitelét valdszinlinek tartéd Ugyfelek koézlil a K&H Bank Ugyfelei a Takarékszovetkezet
Ugyfeleihez képest nagyobb aranyban fontolgatjdk ezt a lehet6séget. Emellett, a

bankkéltségeket alapvetéen magasnak tarté valaszadok is — ezen véleménytlikkel 6sszhangban -
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szignifikansan nagyobb mértékben tartjak nagyon valdszinl(inek, hogy hitelliket atvigyék mas

bankhoz.

Bazis

nagyon valdszin(
elég valodszini

Rendelkezik
személyi/autovasarlasi
hitellel

Ugyfél Bankkoltségek
oTP Takszdév Erste K&H BB alacsony{m magas
egfeleld
(A) (B) (C) (D) (E) (N) (0)
92 34 27 22 27 76 58
3 7 5 4 1 8N
9A 0 3 3

A folydszamlahoz képest tébben, 34% gondolja azt, hogy a hosszadalmas Ugyintézés és a sok

papirmunka miatt a hitel atvitele nehéz folyamat.

H19. On szerint 6sszességében mennyire egyszerii a hitelt dtvinni més bankhoz?

H20. Miért gondolja, hogy nehéz &tvinni a ... hitelét més bankhoz? Es még miért?

/—[ Mennyire egyszerU

B NT/NV
33%
Nagyon nehéz
12% . .
Elég nehéz
22%
° Kdzepes
e ® Elég egyszer(
H Nagyon egyszer(i

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel (N=164)

N /

Miért nehéz atvinni

%

Nincs idom ezzel foglalkozni / bonyolult/ 33
Sok papirmunka/ sok utdnajarassal jar 25
Plusz kéltséggel jar 21

Ugyintézés miatt 8
Bank ragaszkodik az ligyfélhez 3
Nem tudja/ nem valaszolt 9

Bazis: Azt gondolja, hogy nehéz
atvinni (76)
személyi/autdvasarlasi

A fentiekkel 6sszhangban van az az eredmény is, hogy a valaszaddk kézt nem volt olyan, aki az

elmult 5 évben atvitte volna fogyasztasi hitelét mas hitelintézethez.
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H21. Mielétt ezt a kélcsént folvette, azt megel6z6en 5 éven belil volt-e masik .... hitele?
H23. El6fordult-e mar Onnel, hogy kordbbi ... hitelét atvitte valamely mas bankhoz a futamidé alatt?

Hitelét atvitte-e masik bankhoz

Nem
100%

Nem
82%

Bazis: Rendelkezik személyi/autdvasarlasi hitellel
(N=164)

Bazis: volt masik személyi/autdvasarlasi hitele (N=29%)
*Alacsony bazis
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4.9, Lakashitelek

A fejezet f6bb megallapitasai

= A lakashitel tgyfelek a fogyasztasi hitel tigyfelekhez hasonldéan vélekednek hitellkrél: a tobbség

elégedett jelenlegi konstrukcidjaval és csak az lgyfelek kisebb része gondolkodott mar azon,

hogy atviszi hitelét mas bankhoz.

= Relativ médon azonban (a folydszamlahoz és a fogyasztasi hitelhez hasonlitva) a lakashitel

ugyfelek a

motivalhatnanak.

leginkabb nyitottak a valtasra,

amit elsGsorban az alacsonyabb koltségek

= A Vélt korlatok kozott az ligyintézés nehézsége és az ezzel jard pluszkoltségek jarnak.

Részletes eredmények

A megkérdezetteknek mintegy 11%-a rendelkezik lakashitellel, s ezek a valaszadok is legnagyobb

szazalékban 2000-2002 kozott vettek fel ezt a tipusu kélcsént. Emellet, mint a lenti abran lathato,

még a 2005-6s év hozta magaval a lakashitel-igénylések szamanak viszonylagos megugrasat.

A lakashitelt valaha is felvett valaszadok jelentds része (41%) tobb mint 20 éves futamidGre

vallalta a felvett hitelt. Emellett, tobb mint az estek felében a hitel 6sszege nem haladta meg az

6tmillid, s a hitel torlesztérészlete pedig a havi 6tvenezer forintot.

L2a. Melyik évben vette fel ezt a kélcsént?

L2c. Mekkora a hitel 6sszege?

L2d. Mekkora a hitel futamideje?

L2e. Hozzavetblegesen mekkora a havi térleszté részlete?

Melyik évben vette fel a kdlcsont

7%
21%

12%

24%

=3

| 2000 elGtt 2000-2002
m 2003 2004
2005 2006

4[ Mekkora a hitel 6sszege ]*

12%
13%

21%

36%

| 0w |

m DK
7.000.000 Ft felett
5.000.000-6.999.999 Ft
M 3.000.000-4.999.999 Ft
1.000.000-2.999.999 Ft

® 1.000.000 Ft alatt

Mekkora a hitel futamideje

41%

16%

29%

H 24 ho alatt

m 72-95 hé

120 - 179 ho

240 ho felett

48-71 hé

96-119 ho

180 - 239 hé

_{

Mekkora a hitel havi torlesztérészlete

}_.

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

24%

m DK

M 50.000 Ft felett

30.000-49.999 Ft

H 10.000-29.999 Ft
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Amennyiben a lakashitelt felvett megkérdezettek életkori, jovedelmi, lakdhelyi stb. megoszlasat

nézzik, azt lathatjuk, hogy a lakashitelt atlag feletti mértékben az Alféld északi részén élék, a 30-

39 évesek és a fOiskolai/egyetemi egyetemi végzettségliek vesznek igénybe. Ezzel szemben atlag

alatti mértékben folyamodnak lakashitelhez a budapesti lakosok illetve a K&zép-Magyarorszagon

IS 024

elok.
Régid
Total Kozép- Eszak- Eszak- Dél- Nyugat-  Eszak- Dél-
minta Magyarorszag Magyarorszag Alfold Alfold  Dunantul Dunantdl Dunantdl
Bazis 800 229 101 117 108 79 87 79
Lakashitel 11 54 5 24 4 8 18 9 15
Telepiiléstipus Eletkor
Total | 5 japest  Me9Vel Varos Falu | 18-29 30-39 40-49 50-59 ©0¢V
minta jogu varos felett
Bazis 800 146 163 213 278 197 133 164 133 173
Lakashitel 11 34 12 12 13 14 18 13 8 3¢
Végzettség
Total " Szakmunkéasképzo / G|mpa?u.!m| / ) Foiskolai /
. 8 altalanos . szakkozépiskolai  egyetemi
minta szakiskola , L. B .
érettségi végzettség
Bazis 800 245 222 221 97
Lakashitel 11 7 14 10 184

A lakashitellel rendelkezé megkérdezettek tobb, mint kétharmada forintban vette fel a lakashitelét,

majdnem egynegyediik pedig svajci frankban; az eurdban valo felvétel nem jellemz6.
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L2b. Milyen devizanemben &ll fenn ez a hitel?

[ Milyen devizanemben all fenn a hitel

S B NT/NV

Svajci frank (CHF)

B Euro (EUR)

H Forint (HUF)

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

A lakashitel Ugyfeleket is megkérdeztik arrdl, hogy a bank a konstrukcid mely jellemzéit
valtoztathatja meg a bank a futamido6 soran. A lakashitel Ggyfelek hasonléan gondolkodnak, mint a

fogyasztasi hitel Ggyfelek: szerintik a bank a hitel futamideje alatt a koltségekkel kapcsolatos
tételeket valtoztathatja meg.

L3. Véleménye szerint az alédbbiak kéziil hitele mely kondicidit véltoztathatja meg a bank egyoldalian, az On beleegyezése nélkiil?

%

Kamat -56

Kezelési koltség

Torlesztorészlet

Futamido

Devizanem 1

Egyik sem l14

NT/NV |9

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)
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Bar a lakashitel esetében a termék- és bankvalasztas motivacioi hasonldak a folydszamla esetében
tapasztaltakkal, de az altalanos szempontok (jo kondicidk, kozelség, ismerdsok ajanlasa) mellett

fontos tényezdként jelenik meg az is, hogy mely banknal bizonyul hitelképesnek az tigyfél.

L6. Es miért a ... bankot vélasztotta? Es még miért?

o
>

Kedvezo feltételek/ jo kondiciok/ alacsony koltségek 22
Mas bank nem adott hitelt/ itt kaptam hitelt 18
Ezt ajanlottak (munkahely, ismerds) 9
Kbzel van 9
Itt van folydszamlam 9
Gyors lgyintézés 7
Akkor ez volt a legjobb ajanlat 7
Ez a legegyszerilibb 6
Megbizhatd/ korrekt 6
LegkézenfekvObb 6
J6 hitelkonstrukcidja miatt/ jo hitelfeltételek 6
J6 kamatkondicidk 5
Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

A lakashitel-igényléssel az Ggyfelek kdozepesnél némileg jobban elégedettek, és Ugy itélik meg, hogy
a bankjuk enyhe mértékben, de jobban teljesit, mint a piaci atlag. Ugyanezen elégedettségi
mutatok a személyi hitel esetében azt mutattak, hogy az Ggyfelek a hitelt nydjté bankjukat a tébbi
bankhoz képest gyengébben teljesesitének vélték-érzékelték, mig az adott banknal felvett hitellel
kézepesen voltak megelégedve. Az attribdtum, mely mindkét hitelnél a legnagyobb
megelégedettség-érzéssel jar, az a kiszolgalas szinvonala - s az el6z6kh6z hasonldan a lakashitelek
esetében is a hitelfelvétel koltségei és a kamat mértéke valtja ki a legerGsebb elégedetlenséget,

mely azonban még mindig a kdzepes szintnél marad.
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L7. Mennyire elégedett a ... hitellel kapcsolatban az alabbiakkal?

L8. Hogyan itéli meg az On kélcsénét nydjté bank szolgéltatdsait mds, hasonlé szolgéitatdst nyujté bankokkal szemben?

Szamlamegszlntetés megitélése

Atlagok

Elégedettség
5 foku skala
5 - Nagyon elégedett
4 - Inkabb elégedett
3 - Elégedett is meg nem is
2 - Inkabb nem elégedett
1 - Egyaéltalan nem elégedett|
Megitélés
5 foku skala
5 - A leheté legjobb bank a piacon
4 - Jobb mint mas bankok
3 - Mas bankokkal azonos szinvonalu
2 — Rosszabb mint mds bankok
1 - A legrosszabb a piacon

Az ugyfélkiszolgalas szinvonala

Tajékoztatas a bank altal alkalmazott altalanos
szerzOdési feltételekrol

Tajékoztatds a szerzdéskotés és
a tényleges folydsitas kozott felmertl6
tovabbi feltételekrdl, koltségekrdl

——————————— Tajékoztatds az Uzletszabalyzatokrol

fffffffffff Tajékoztatds a hitel futamideje alatti valtozasokrol

********** A hitelfelvétel koltségei

1
Egyaltalan nem elégedett
A legrosszabb a piacon

A kamat nagysaga

5
Nagyon elégedett
A lehet6 legjobb bank a piacon

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

A tobbség - csaklgy, mint a fogyasztasi hitelek esetében - ismét ugyanazt a konstrukciét és

ugyanazt a bankot valasztana, ha Gjra lakashitelt kivanna igényelni.

L10. Amennyiben most Ujra ugyanolyan célra venne fel hitelt, ugyanazt a bankot valasztana?

L10b. Miért a nem a ... bankot valasztana a hitelfelvételhez?

L10c. Es amennyiben most Ujra ugyanolyan célra venne fel hitelt, ugyanazt a hitelfajtit valasztana?

Ugyanazt a bankot

valasztana
Igen
65%
NT/NV
22%
Ugyanazt a hitelfajtat
valasztana
Nem
Igen 10%
69%
NT/NV
21%

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)
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A hitelatvitelr6l a lakashitel Ggyfelek kétharmada hallott mar, de kevesebb, mint 13%-nak jutott ez
mar eszébe valaha. A lakashitelt valaha is felvett valaszadok hat szdzaléka fontolgatja nagyon

komolyan a hitelatvitel lehetéségét - ez az arany a fogyasztasi hitelek esetében valamivel
alacsonyabb (4%) volt.

L13a. Hallott-e méar On kordban errél a lehetbségrél? (Azt a déntést, aminek sordn az iigyfél egy hitelét egy mésik hitel segitségével térleszti
vissza, a hitel mas bankhoz térténé ,atvitelének” nevezziik.)

L13b. Gondolt-e mar arra, hogy a jelenlegi hiteltartozasat mas bankhoz vigye at?

L14. Milyen tényezbk késztetnék arra, hogy a hitelét mas bankhoz vigye?

Hallott-e mar a lehetdségrdl Tenyezok
%
Igen J6 kamatkondiciok / alacsony koltségek 15
67% Kedvez6 havi térlesztések 9
J6 hitelkonstrukcidja miatt 5
Nem Nem akarok valtani/ sehova 7
33% Kevesebbet lehessen fizetni 6
Nincs kiilénésebb oka / nincs olyan 13
] Hiteltartozasat mas bankhoz vinné-e i o 5
204
= NT/NV Nem tudja/ nem valaszolt 8
Nem, még soha nem gondoltam
erre
85% ® Igen, egy-két alkalommal
megfordult a fejemben
Igen, tébbszdr eszembe jutott
mar
M Igen, nagyon komolyan
=S foglalkozom a gondolattal

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (87)
Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

A tobbség, akik nem tervezik lakashiteliket masik bankhoz vinni, a pluszkéltségekben, a
nehézkesnek vélt Ugyintézéssel jard id6raforditdsban s a jelenlegi konstrukcioval kapcsolatos
elégedettséglikben latjak a hitelatvitel ellen sz4l6 legnyomdsabb érveket.
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L16 Milyen tényezbk szélnak az ellen, hogy hitelét esetleg més bankhoz vigye? Es még milyen mds tényez6k?

%
Plusz koltséggel jar 13
Nincs idém ezzel foglalkozni/ bonyolult/ sok lGgyintézést igényel 12
Nincs Iényegesen jobb/ nincs nagy kulénbség koztiuk 10
Meg vagyok vele elégedve/ Nekem bevalt 10

Most mar lejar 7
Sok papirmunka/ sok utanajarassal jar / 6
Nincsen jobb ajanlat 6
Nem érdekel 5
Kedvez6 feltételek/ jé kondicidk / alacsony koltségek 5

Nincs kiilbndsebb oka / nincs olyan 7
Nem tudja/ nem valaszolt 13
Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

A hitelatvitel ellen sz6l6 érveket magdban foglald lista egyes elemeinek skalds értékelésére adott
valaszokbdl kitlinik, hogy a hitelvaltas egyértelm( elutasitasaban szerepet jatszik a magas plusz
koltségektdl tovabba az lGgyintézéstdl valo félelem. Az a vélekedés, miszerint a hitelt nydjté bank

ajanlatanal amugy sem lehet jobb ajanlatot talalni, szintén fontos szempont.

L17 A kévetkez6 szempontok mennyire befolydsolndk Ont arra, hogy ne vigye 4t a hitelét mds bankhoz? Kérem mondja meg, hogy
mennyire ért egyet a kévetkezé allitasokkal.

Hitelvaltast befolyasol6 szempontok
Atlagok

S fokG SKala Szerzédésmoddositasi dijat kell fizetni

5 - Teljes mértékben egyetértek
4 - Egyetértek
3 - Egyet is értek meg nem is
2 - Inkabb nem értek egyet
1 - Egyaltalan nem értek egyet
|

*********** Nagyon magas Ugyintézési koltség

********** A hitelbiralattal jaré Ggyintézés

******************** Nem valdszini, hogy a piacon jobb ajanlatok vannak

ffffffffffffffffffff A jelenlegi hitel el6torlesztési dija tul magas

*************************************** Nem tudom Gsszehasonlitani az adott ajanlatokat

Nincs lehetéség el6torlesztésre a jelenlegi hitelnél

|
|
|
|
1
1 2 5
Egyaltaldn nem értek egyet Teljes mértékben egyetértek

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)
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Amennyiben valamivel, GUgy a lakashitel esetében is - a fogyasztasi hitelekhez hasonldéan -
egyértelmdlen az alacsonyabb havi kéltséget és torlesztOrészletet eredményezé kondicidkkal lehetne

az ugyfeleket valtasra 6sztbnozni.

L15. A kévetkez8 szempontok mennyire befolydsolndk Ont arra, hogy hitelét mas bankhoz vigye at?

Hitelvaltast befolyasolé szempontok
Atlagok

5 fokU skala Kedvez6bb kamatok

5 - Nagyon fontos szempont

4 - Fontos szempont

3 - Kbzepesen fontos szempont

2 - Kevéssé fontos szempont

1 - Egyaltalan nem fontos szempont

Kedvez6bb THM

Alacsonyabb torleszté-részlet

Alacsonyabb jarulékos koltségek

Kedvez6bb futamidé

Akciods feltételek

Megfeleldbb devizanem

,,,,,, Lakohelyéhez vagy munkahelyéhez
kozelebb 1évé bankfidk

Lehetséges Uj helyen folydszamlat nyitni

1 5
Egyaltalan nem fontos szempon Nagyon fontos szempont

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

A lakashitelek esetében az el6torlesztésrél tuddk ardnya magasabb, mint a fogyasztasi hitelek

esetén, mégis tobb mint az ligyfelek egyharmada nem ismeri ezt a lehetdséget.

L15a. On szerint az On bankjanal létezik elbtérlesztési lehetéség, ami hitel egydsszegll, a futamidd lejérata elbtti visszafizetést tesz lehetbvé?

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)
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Bar a lakashitelek esetében tobben volnanak nyitottak a hitel atvitelére, mint a fogyasztasi

hiteleknél, az arany igy is 10% alatti (feltehetéen a nagyobb torleszté részletek miatt nagyobb
megtakaritasi lehetéség motival tébb Ggyfelet).

L18. Amennyiben erre lehetbség lenne, mennyire valészinli, hogy a kévetkez6 2-3 évben a fenndllé hiteltartozast mas bankhoz vinné at?

B NT/NV

1 Egyaltalan nem valdszin(

Nem nagyon valdszin(i

Elképzelhetd

M Elég valoszinl

® Nagyon valdszin(

Atlag: 1.82
Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

A lakashitelekrél az Ugyfelek 40%-a gondolja azt, hogy nehéz atvinni mas hitelintézethez a
bonyolult lGgyintézés és magas koltségek miatt, ez a legmagasabb arany a folydszamla és a
fogyasztasi hiteleket is figyelembe véve - 6k a korabban feltarasra kerllt tényezéknek megfeleléen
a bonyolult és koéltséges lgyintézés miatt vélik nehéznek a folyamatot.
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L19. On szerint 6sszességében mennyire egyszer(i a hitelt tvinni mds bankhoz?
L20. Miért gondolja, hogy nehéz &tvinni a ... hitelét mas bankhoz? Es még miért?

R { Miért nehéz atvinni J

=]
>

Nincs idom ezzel foglalkozni/ bonyolult/

maceras / 39

m NT/NV Plusz koltséggel jar 33
Sok papirmunka 33

Problematikus 7

Nagyon nehéz

Egyéb 7
16% ) , 9y
Elég nehéz
Nem tudja/ nem valaszolt 7
24% Kozepes
; . Bazis: Azt gondolja, hogy nehéz atvinni (46%*)
13% ¥ Eleg egyszerd személyi/autdvasarlasi hitelét

H Nagyon egyszer(

’

5%

Bazis: Rendelkezik lakashitellel (N=87)

*Alacsony bazis

~

Mivel a jelenleg lakashitellel rendelkezdk elenyész6 részének (7%) volt csak korabban is ilyen

hitele, ezért a lakashitel atvitellel kapcsolatos tapasztalatokat nem volt lehetséges megvizsgalni.
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5. Kovetkeztetések

5.1 FO kovetkeztetések

A kutatds eredményei alapjan kijelentheté, hogy a magyar lakossag korében a bankhasznalat
jelenleg (még) nem szofisztikalt.
= Az lgyfelek nagy tobbsége (91%) csupan egy bankkal all kapcsolatban, és az elmult 6t
évben a célcsoport kis része valtott folydszamla-vezet6 bankot.
= Az Ugyfelek nagy része alapszolgaltatasokat vesz igénybe, ide tartozik a szamlavezetése, a
bankkartya, amit leginkdbb készpénzfelvételre hasznalnak, illetve a megtakaritasi-
befektetési formak kozil a lekotott betét a legnépszerlibb, mig a hitelek kozlil a fogyasztasi
hitelek.
= A célcsoport kisebb része hasznal jelenleg atutaldsokat, vasarol kartyajaval illetve vesz
igénybe megujuld hiteleket (hitelkeret, hitelkartya).
= A banki Ugyek intézésében pedig a személyes megoldas a leginkabb elterjedt, az

elektronikus tranzaktalast (internet, mobil, telefon) csak az ligyfelek kis hanyada hasznalja.

A bankvalasztas f6 szempontjai megegyeznek a kllénb6zé Ugyfélcsoportok esetében, de a
legfontosabb szempontok sorrendje némileg eltér annak tekintetében, hogy els6 szamlanyitas vagy
bankvaltas miatt torténik meg a bankvalasztas.
= A kozelség, ismerdsok ajanlasa és megbizhatdsag - ezek a szempontok az atlagosnal is
fontosabbak azok koérében, akik életlik els6 szamlajat nyitottak meg;
» A kedvezd kondiciok (ez a hiteleknél még fontosabb, mint a szamlanal) és jé

Ggyfélkiszolgalas — ezek a szempontok a bankvaltok kérében még fontosabbak.

A lakossagi bankpiac erételjesen koncentralt:

= Bar tobb mint 30, lakossagi szolgaltatasokat nyujté bank m(ikédik Magyarorszagon,
széleskorben ismertnek ezek kézul nyolc tekinthet6. Spontdan mddon atlagosan négy bankot
tudnak felsorolni az Ugyfelek, mig tébb mint 12 bank nevét jeldlik meg atlagosan mint
ismert bankét.

* Ennek ellenére az OTP Bank mind ismertségben, mind pedig penetraciéban abszolut vezetd
szerepet tolt be, tobb mint minden masodik embernek az OTP Bank jut eszébe elGszor ha a
bank szét hallja, és az tigyfelek 60%-nak van valamilyen kapcsolata az OTP-vel.

= Statisztikailag is szoros 0©sszefliggés fedezhet6 fel egy bank spontdn ismertsége és
Ggyfélkorének nagysaga koOzoOtt, azaz az ismertség novelésével varhatéan a bankok az

Ggyfélkoriket is névelni tudjak (egymas rovasara).
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Az Ugyfelek kis részének van tényleges bankvaltasi tapasztalata:

A teljes célcsoporton belll belll 6sszesen 7%-0s volt azok aranya, akik Uj szamla nyitaskor
megszlntették el6z6 folydszamlajukat - sokan koézulik azért, mert masik banknal hitelt
vettek fel, amihez szamlat is kellett nyitni.

A szamlamegszliintetGk tapasztalatai kedvezOk voltak a bankvaltassal kapcsolatban: a
tobbség néhany napon belll, problémamentesen és pluszkoltségek nélkil el tudta végezni a
szamlamegsz(intetést. A korabbi banknal igénybevett termékek nem akadalyoztdk ebben
Oket (bankkartya, hitelkeret, csoprtos beszedési megbizas) és aki rendelkezett lekotott
betéttel, az ehhez igazitotta a bankszamla megsz(intetését.

A megszlintet6k 6%-a értékelte nehéznek a folyamatot, ennél magasabb volt azok aranya,
akik vagy a koltséget vagy pedig a megszlintetés gyorsasagat kifogasoltak. Osszességében
ezek az aranyok Ilényegesen elmaradtak attdl, amit azok gondolnak a szamla-
megszlntetésrdl, akik még nem hajtottak végre ilyet.

Ez a csoport (akik megszintették mar egyszer valamely szamlajukat flggetlentl a
megszlntetés kozbeni tapasztalatoktol) a jovOben is nagyobb hajlanddésagot mutat a
bankvaltasra, ami azt jelenti, hogy az el6z6 bankvaltasuk soran nem érték Oket olyan
negativ tapasztalatok, amik eltantoritanak 6ket attdl, hogy megfeleld feltételek esetén ne
valtsanak ismét.

A fogyasztasi hitel esetében egyaltaldn nem, lakdshitel esetén is csak elenyészd szamban
talaltunk olyanokat, akik atvitték hitelliket mas bankhoz - igy ezeknél a termékeknél a

hitelatvitel folyamata nem volt vizsgalhato.

A banki Ggyfelek tobbsége nem foglalkozik a bankvaltas kérdésével.

Ennek egyik oka a nem tul szofisztikdlt bankhaszndlatban és az ahhoz kapcsolodo
igényekben jelenik meg: altaldban csak egy banknal vezetnek folydszamlat, ezzel altaldban
elégedettek az emberek és nem tervezik a valtast - még akkor is, ha a bankvalasztasi
dontésik nem volt teljesen szabad és 6nallé (autovasarlasi hitelek).

Emiatt kevesen terveznek bankvaltast (szamla: 3%, fogyasztasi hitel: 6%, lakashitel: 9%),
és a célcsoport dont6 tébbsége még sohasem gondolkodott ilyen Iépésen.

Masik oldalrdl a bankvaltasi hajlanddsagot cs6kkenti az, hogy a bankvaltas folyamatarol -
tapasztalatok hianyaban, és a tényleges bankvaltast végrehajtok jo megitélésével
ellentétesen - tobbnyire negativ percepcidokkal rendelkeznek az Ugyfelek. A folyamatot
hosszadalmasnak, bonyolultnak és kéltségesnek is gondoljdk - ez utdbbit a hitelek esetén
még erbteljesebben mint a szamlanal.

A folydészamlaval szamla esetében a bankvaltas elutasitasaban megjelenik az Ugyfelek
lustasdga is: nem szeretnének megtanulni Uj pin-kédokat, elintézni a munkahelyen az ezzel

jard bejelentést vagy megismerni egy Uj bank m(ikodését.
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Az ismeretek hidnya is negativan hat a bankvaltasi hajlanddsagra: a folyészamlak esetében
csupan kevesebb mint minden hatodik valaszadd szerint teljesen Gsszehasonlithatd a
kinalat, a hitelek esetében pedig sokan nem ismerik az el6torlesztési lehetdséget.

A legfontosabb bankvaltasi motivacio a hitelek esetében egyértelmlen az alacsonyabb havi
kéltségek volnanak, de ezt ellensulyozza jelenleg a hitelvaltas koltségességérdl kialakitott
kép.

Az Ggyfelek egy jol kérulirhatd csoportja nyitottabb jelenleg csupan a bankvaltasra:

A részletes elemzések eredményei azt mutatjdk, hogy a folydszamlaval rendelkezd
tgyfeleknek csupan 15%-a gondolt mar valaha is arra, hogy Uj lakossagi szamlat nyisson -
azok szama, akik komolyabban tervezik ezt a Iépést, ennél Iényegesen alacsonyabb (szamla:
3%, fogyasztasi hitel: 6%, lakashitel: 9%).

Az (j szamla nyitasara inkabb az aktiv, keres6 korosztadly, a magasabb végzettségl, a
bankhasznalt szempontjabdl dntudatosabb és informacidigényesebb valaszaddk hajlanak. Ok
azok, akik tudatosabban viszonyulnak a bankolas minden formajahoz, akik nagyobb
aranyban veszik igénybe az internetet, és akik maguk felelnek a pénzigyeikért, igy a
szamukra megfelel6 bank kivalasztasaért. Ezt mutatja az is, hogy kozlllik aranyaban tobben
vannak azok, akik valamely, s féként racionalis szempont alapjan megsziintették egy el6z6
szamlajukat, mikor j lakossagi folydszamlat nyitottak valamely masik pénzintézetnél.
Minthogy az Uj szamla nyitasat fontolgatdé és nem fontolgatdé megkérdezettek hasonloképpen
elégedettek a f6 bankjukkal, az a kovetkeztetés tlinik kézenfekv6bbnek, hogy a
megkérdezettek nem feltétlen racionalis vagy csupan kényelmi szempontok alapjan
mutatnak nagyobb vagy kisebb hajlanddsagot a bankvaltasra és Uj folydszamla igénylésére
- sokkal inkabb a lakossag bizonyos csoportjainak altalanos, a legtobb termékkategoriara
nézvést azonos érvény(i habitusa magyarazza az erre vonatkozd kutatasi eredményeket.
Azaz: a banki szolgaltatasok terén alapjaban véve azok ,merészebbek” és érdekl6dbek, akik
nyitottabbak az 0j, modern jelenségekre, s dontéseiket szeretik relevans és elégséges
informacid birtokdban meghozni.
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5.2 Javaslatok a Gazdasagi Versenyhivatal szamara

Az Ugyfelek jelenlegi bankhasznalati szokasaibdl, terveibdl és ismereteibdl kiindulva nem latjuk

elengedhetetlenll szitkségesnek, hogy a GVH szabalyozassal segitse a bankvaltas folyamatat, mert:

az Ugyfeleknél hianyzik az alapvetd igény a bankvaltdsra - ennek oka els6sorban az
emberek hozzaallasa és nem pedig a bankok karos vagy korlatozo tevékenysége;

a negativ percepcidk a bankokkal kapcsolatos alapvetden idegenkedd attitlidén alapulnak,
nem pedig tényleges tapasztaton;

a tényleges bankvaltassal kapcsolatos tapasztalatok inkabb pozitivak.

Azonban a bankvaltassal kapcsolatos negativ percepcidkat érdemes valtoztatni:

Széleskorl, konnyen értheté kommunikacioval megismertetni az Ggyfeleket a bankvaltassal
kapcsolatos valos tudnivalokrol (folyamat, tgyintézési igény, idGigény, kéltségvonzat);
Szlikségesnek tartjuk az Ugyfeleket tajékoztatni a hitelek esetén az elGtorlesztési
lehetGségekrol;

Fontos, hogy az ugyfelek megismerjék a banki ajanlatok konny( 0Osszehasonlitasara
kidolgozott mutatészamokat (EBKM, THM), illetve megfontolasra javasoljuk hasonld
mutatoszam létrehozasat szamlavezetés és lakashitelek esetében is.

Amennyiben szabdlyozassal lehetséges, akkor a bankvaltas koltségeit és folyamatanak
egyszerliségét érdemes el6segiteni, am ennek tomeges, a percepcidkra és attitlidokre
vonatkozd hatdsa véleménylink szerint csak hosszutavon varhato.

- Kedvezé kondicidkkal, a még kénnyebb Ugyintézéssel és a jarulékos koltségek
csOkkentésével azon valaszaddk szamara vonzdbba lehet tenni a bankvaltast és Uj
az folydszamla nyitasat, akik mar most is nyitottabbak ezekre.

- Tovabbi vonzer6t gyakorolhat és dinamikusabb bank- és folydszamla-valtast
eredményezhet a folydszamlavaltas elektronikus elGkészitésének bevezetése, a
jarulékos koltségek csokkentése vagy elhagyasa, illetve a folydszamla-valtast

~jutalmazdé” mindenféle plusz szolgaltatas kapcsolasa az tigyviteli folyamatokhoz.
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Melléklet

A minta demografiai megoszlasa

%
NEM
Férfi 47
NG 53
KOR
18-29 éves 25
30-39 17
40-49 21
50-59 17
60 év felett 22
VEGZETTSEG
8 altalanos alatt 2
8 altalanos 31
Szakmunkasképz6 / szakiskola 28
Gimnaziumi / szakk6zépiskolai érettségi 28
FGiskolai / egyetemi végzettség 12
FOGLALKOZAS
Szellemi szabadfoglalkozasu 1
Vallalkozo, cégtulajdonos, felsGvezetd 5
Gazdalkodd, mez6gazdasagi dolgozd 1
Vezetd szellemi alkalmazott 3
Egyéb szellemi alkalmazott 17
Szakmunkas 23
Betanitott munkas/ segédmunkas 12
Tanuld/ diak/ f6iskolas 3
Nyugdijas 27
Haziasszony/GYES
(6nalld keresettel nem rendelkezd) 4
Munkanélkdli 5
Bazis: (800)
) %
REGIO
K6zép-Magyarorszag (Budapest-Pest megye) 29

Eszak-Magyarorszag (Borsod-Abadj,
. Heves, Nograd)
Eszak-Alféld (Hajda-Bihar, Szabolcs-Szatmar,

Szolnok) 15
Dél-Alféld (Csongrad, Békés, Bacs-Kiskun) 14
Nyugat-Dunantdl (Gyor-Sopron, Vas, Zala) 10
Eszak-Dunantul (Veszprém, Komarom, Fejér) 11
Dél-Dunantul (Baranya, Somogy, Tolna) 10
TELEPULESTIPUS

Budapest 18
Megyei jogu véaros 20
Varos 27
Falu 35
INTERNET HASZNALAT

Igen 31
Nem 69
Bazis: (800)

13

%

HAZTARTAS LETSZAMA
Egy f6 14
Kettd 27
Harom 27
Négy 20
Ot 9
Hat 2
Hét vagy tébb 1
CSALADI ALLAPOT
Hézas/élettarsi kapcsolat 65
Ozvegy / elvalt / kilén él 17
Egyeddil él 18
JOVEDELEM
50.000 Ft vagy ez alatt 28
50.001 - 70.000 Ft 25
70.001 - 90.000 Ft 12
90.001 - 110.000 Ft 8
110.001 - 130.000 Ft 3
130.001 - 150.000 Ft 4
150.000 Ft felett 2
Nem tudja 1
Nem valaszol / Elutasitja 18
Bazis: (800)

) %
I?ENZUGYI HELYZET
Ugy érzi, elegend6 pénze van,
, hogy arra kéltson, amire szeretne 1
Ugy érzi, hogy id6nként megengedhet

maganak egy kis luxust 4
Elég pénze van, hogy a havi kételez6

kiadasait és a napi koltségeit fedezze,

és valamennyit még félre is tud tenni 27
Elég pénze van, hogy a havi kiadasait fedezze,
, de félretenni mar nem tud 49
Ugy érzi, hogy csak nehezen tudja a

havi kiadasait és a napi koltségeit fedezni 20
Nem tudja / nem valaszol 1
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