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1. BEVEZETES

A banki szolgaltatdsok a bizalomra és a tartos ligyfélkapcsolatokra épiilnek. Ez megneheziti
az lgyfelek szolgaltatd-valtasat, ami korlatozhatja a versenyt. S6t, a bankok sajat tizleti
gyakorlatukkal tovabbi akadalyokat allithatnak a bankvaltas elé. A magyar bankpiac
elemzései arra utalnak, hogy a verseny foka nemzetkdzi viszonylatban alacsony (Bikker és
Spierdijk, 2008), kiilondsen a lakossagi szegmensben (Varhegyi, 2003; Moré és Nagy, 2004,
Molnéar, Nagy és Horvath, 2007). Ennek magyarazatdban az attérési koltségek is szerepet
jatszhatnak. A hazai banki piacra azonban mindeddig nem késziilt az attérési koltségekrol

sz016, mikroadatokra épiilé elemzés.

E szempontbdl Gjszerli tanulmanyunk, amely a legszélesebb korben hasznalt lakossagi banki
szolgaltatas, a folydszamla piacan keres attérési koltségeket, és vizsgalja ezek hatasat a banki
szolgaltatd-valtasra. Ezen kiviil megvizsgaljuk, hogy a banki ajanlatok visszaélnek-e a rosszul
informalt fogyasztok helyzetével. Ehhez egy lakossagi korben végzett, egyedi kérddives
adatgyiijtés eredményeit hasznaljuk fel. Ramutatunk, hogy a kordbbi szolgaltato-valtas
nyoman az érzékelt attérési koltségek csokkennek, mig a bankhoz valé érzelmi kotddés noveli
azokat. Ugyanakkor egyediil a valtassal jar6 kényelmetlenségek csokkentik érdemben a
jovObeni valtasi kedvet. Eredményeink aldtdmasztjak azt a nézetet is, hogy a bankok egyes

koltségek leplezésével igyekeznek a rosszul informalt fogyasztokbol hasznot hiizni.

A tanulmany 2. fejezete az attérési koltségekkel foglalkoz6 irodalom f6 megéllapitasait
foglalja 0ssze. Mddszertanunkat és hipotéziseinket a 3., adatainkat a 4. fejezet ismerteti, majd

eredményeinket az 5. fejezetben mutatjuk be.



2. SZAKIRODALMI HATTER

A téma talan kisebb hazai ismertsége miatt viszonylag részletesen ismertetjik az attérési
koltségek problémakorét, majd bemutatjuk a banki szolgaltatasokra végzett empirikus

elemzések f6 eredményeit.

2.1. Az attérési koltség fogalma

Ha egy fogyasztd a korabban hasznalt termék helyett egy 1j termékre valt, ez a folyamat
attérési koltséggel (switching cost) jar. Egy termék attérési koltsége azt jelenti, hogy a
fogyasztd attérési koltséggel szembesiil, amennyiben az adott termék helyett masik terméket
szeretne vasarolni, illetve akkor is, ha az adott termékhez k6tédd szolgaltatas esetében kivan
masik szolgéltatot valasztani. Porter (1980) értelmezésében az attérési koltség egyszeri
koltség, ami az attérési folyamat kovetkezménye. Am nem feltétleniil az attérés idépontjaban

jelentkezik, attél idében el is térhet (Burnham et al., 2003).

Ha az attérési koltségek magasak, akkor a fogyasztd az eladd ,,rabjaul esik”. Ha a vasarlas
ismétlédo, akkor, hogy a fogyasztdo mar az elsd vasarlaskor beragad és az adott terméket fogja
vasarolni a kovetkezd vasarlasnal is. Igy az eladok a fogyasztokért folyd versenyben nem
csupan egy termék, hanem egy egész terméksorozat értékesitésért versenyeznek. Azonban sok
esetben a jovobeli véasarlasokkor érvényes ar elére nem meghatarozott (az eladok nem tudjak
magukat hitelesen elkdtelezni), hanem mindig az adott vasarlas idépontjaban érvényes az
adott termékre vonatkozoan. Ez ex post monopoliumot teremt, amelyért a vallalatok ex ante
versenyeznek (Farrell és Klemperer, 2007). Hasonl6 a helyzet a ,,becsalogatd” (loss leader)

termékekhez: az eladd csak ezek arait rekldmozza, mig azokat, amelyekkel magas profithoz



jut, nem. Ezért a fogyaszto csak akkor szembesiil ezek araival, amikor mar az iizletben van, €s

koltséges lenne egy masik tizletbe torténd atmenetel.

2.2. Az attérési koltségek tipusai

Az attérési koltség irodalom a kezdetekkor harom attérési koltség tipust kiilonbdztetett meg
(Klemperer, 1987). Az attérési koltség lehet tanulasi koltség, amely soran az 1j termékre
torténd atallas miatt kényszeriil a fogyasztd megtanulni az 01j termék/szolgaltatas hasznalatat.
A tanulasi koltség esetében, ha a fogyasztd visszatér az el6z6 termékhez, akkor mar ujabb
tanulasi koltség nem jelentkezik. Az attérési koltség masik fajtaja a tranzakcios koltség, ami
soran a meglévd kapcsolat felszamolasa jelent koltségeket; ez az esetleges visszatérés soran
ujbol jelentkezik. Végiil az attérési koltség lehet szerzodéses tipust, ami soran a fogyaszto a
valtds miatt a tovabbiakban nem jut hozzd a kordbban elérhetd kedvezményekhez
(engedmények, torzsvasarloi akciok, htiségpontok, stb.). E harom f6 tipus mellett még
l1éteznek kevésbé mérhetd, pszichologiai koltségek is (pl. érzelmi kotddés). Burnham et al.
(2003) egy részletesebb, de kissé eltérd felbontasat adjak az attérési koltségeknek (1.

tablazat).

Az attérési koltségek sajatos valtozatat mutatja be Gabaix és Laibson (2006). Ha a fogyasztok
egy része rovidlatd (tajékozatlan), akkor az eladok hajlamosak csak a kedvezd feltételeket
hirdetni, mig a jelentds profitot hoz6 koltségvonzatokat ,kodositeni” (shrouding). A
tajékozatlan fogyasztok csak akkor lesznek tisztdban minden részlettel, miutdn mar
megvasaroltdk az adott szolgaltatast. Ekkorra pedig a ,rabul ejtés” mar megtortént, a
tajékozatlanok pedig tobbet fizetnek a termékért, mint amennyit terveztek, profitot termelve

az eladdnak.



1. tablazat: Attérési koltségek tipusai

Forras: Burnham et al. (2003)

Az attérés folyamatabol

eredé kéltségek

a. Gazdasagi kockazatbdl eredd koltségek. Annak a kockazatnak a
koltsége, hogy a fogyaszté rosszabbul jar, mint a Kkorabbi

szolgaltaténal, eladénal.

b. (Ki)értékelési koltségek. Az attérési dontés meghozatalahoz

szUkséges id6- és energiaraforditasbol adédnak.

c. Tanulasi koltségek. Az attérés miatt szikséges Uj képességek
megtanulasanak, a know-how elsajatitdsanak koltségeit. Erre az (j

termék vagy szolgaltatas hatékony hasznalatahoz lehet sziikség.

d. Belizemelési koltségek. Magukban foglaljak az uj kapcsolat
kiépulésébdl eredd koltségeket (pl. Uj berendezések belizemelése),

vagy az informacidcserét a szolgaltatd és igénybe vevd kdzott.

Pénzbeli attérési

koltségek

e. Korabbi engedmények elvesztésének koltsége. A Klemperer-féle
felbontashoz hasonléan az attérés miatt megsziné kedvezmények,

engedmények elvesztése jelent a fogyaszté szamara aldozatot.

f. Addicionalis (pénzbeli) koltségek. Azon pénzbeli koltségek,
amiket a fogyaszté nem az Uj termék vagy szolgaltatas araként fizet,

hanem azon felll (pl. letét, alapdij Uj vasarlék szamara).

Kapcsolati attérési

koltségek

g. Személyes kapcsolat elvesztésének koltsége. A fogyasztd
elveszti a kapcsolatot azokkal a személyekkel, akikkel vallalat részérél
tartotta a kapcsolatot. Az Uj szolgaltatd oldalarél nem feltétlendl
biztositott a kezdetekidl a személyes kapcsolat megléte, ami igy a

fogyaszté kényelmi szintjét csdkkenti.

h. Markakapcsolat elvesztésének koltsége. A fogyasztok gyakran
hasznaljak fel az altaluk vasarolt markat identitdsuk formalasaban. Ez

vész el, ha atvaltanak egy masik eladora vagy szolgaltatéra.




A jol tajékozott fogyasztok viszont (aki tisztdban vannak az ,arnyoldalakkal”) el tudjak
keriilni a kedvezobtlen feltételekb6l ereddé negativ hatdsokat, mikozben kihasznaljak a
,rovidlato” fogyasztok csalogatasara szabott elényoket (pl. hitelkartya-tartozasukat a
kamatmentes perioduson beliil torlesztik). Osszességében tehat mind a vallalat, mind a jol
informalt fogyasztok kihasznaljak a rosszul informaltakat. Hasonlé modellt vazol fel
Hehenkamp (2002) is, aki szerint a tokéletleniil informalt és ,,lusta” (a multbeli arakbol nem
tanulo) fogyasztokkal szemben a vallalatok tartosan a kompetitivnél magasabb arakat

kérhetnek.

2.3. Az attérési koltségek hatasa a versenyre
Az attérési koltségek hatdsairdl részletes Osszefoglalot ad Farrell és Klemperer (2007); mi

csak a legfontosabb eredmények ismertetésére szoritkozunk.

crer

vétel utan kifosztas” (bargains-then-ripoff) stratégiat kovetik. Ennek 1ényege egyszert, egy
fogyasztd — két vallalat — két idészakos modellen illusztralhato (lasd Klemperer, 1987). Az
elsd idészakban a termék vagy szolgaltatas ara alacsonyabb, hogy vonzza a fogyasztot. A
masodik peridodusban az arat addig emelik, mig az eléri a versenytars aranak és az attérési
koltségnek az Osszegét (feltéve, hogy ez a fogyasztd rezervacids aranal kisebb). A masik
versenytars ara hiaba alacsonyabb az adott vallalaténal, a fogyasztok mégsem valtanak: igy
mindkét vallalatnak megéri az eldallitasi koltség alatt is arulni joszagat az elsd iddszakban. A
versenyz® piacon kialakult egyenstly oligopol profitot eredményezhet. Mivel a vallalatok
nem képesek az elsé periodusban hitelesen ,,megigérni” a jovobeli arakat, ezért a modell
hatékonysag-veszteséggel jar: az elsd periodusban az optimalisndl tobb az értékesités, a

masodikban kevesebb.



A modell finomithatd, ha a vallalat figyelembe veszi, hogy vannak uj és régi vasarloi. A régi
vasarlok inkabb a kovetd (follow-on) termékeket vasaroljak, ami lehetdséget teremt eltérd
arazasi stratégia alkalmazasara az ujakkal szemben. Igy az ,érett” tigyfélkorrel rendelkezd
vallalatok, hajlamosabbak ¢€lni a lehetdséggel, és magasabb arakat kérni. Ezzel szemben az 1
belépdk éppen alacsony araikkal igyekeznek 1j fogyasztokat szerezni. Mas szoval az attérési
koltség szegmentalja a piacot. Az attérési koltségek egyfeldl nehezitik az 11j belépdk helyzetét,
masfeldl a jovobeli profit vonzobba teszi a belépést (Beggs és Klemperer, 1992). Masfeldl
novekvd mérethozadék esetén az inkumbens vallalat olyan szinten tarthatja 4rait, ami

lehetetlenné teheti a belépést.

Egy cég jovobeli profitjat nagymértékben befolyasolja a jelenlegi vasarlobazisa, amire pedig
hatnak az attérési koltségek. A vallalatnak ezért egyensulyoznia kell az 10j fogyasztok
megszerzése (investment) ¢és a meglévok ,learatdsa” (harvesting) kozott. Gyakorlatilag
dtvaltas all fenn a (a) magasabb arak és ezaltal nagyobb jelenlegi profit, illetve az (b)
alacsonyabb arak és igy nagyobb piaci részesedés szerzése most, majd magasabb profit
elérése késobb, stratégiak kozott. Elméletileg nem egyértelmil, hogy az attérési koltségek
novelik-e az oligopol profitot. Az empirikus tapasztalatok (pl. az altalunk alabb bemutatottak
kozil Stango, 2002), a komplexebb modellek és a menedzsment irodalom (Porter, 1980)

Osszességében mégis inkabb arra hajlanak, hogy az attérési koltségekkel a profit nd.

A vallalatok természetesen képesek befolyasolni az attérési koltségek nagysagat. Modelltol
fliggden az attérési koltségek novelése illetve csokkentése is javithatja a hatékonyséagot, és
novelheti az oligopol erdt. Tovabba az attérési koltségek emelésével megakadalyozhato uj

vallalatok piacra 1épése, illetve példaul a fogyasztéi szerzédések felmondasahoz kotott



dijakkal bevételt szerezhet az 0j piacra 1ép6tdl (hivatkozasokért 1asd Farrell és Klemperer,

2007).

Versenypolitikai szempontbol harom megallapitast emeliink ki. El6szor, a ,kodosités”
(shrouding) gyakran alkalmazott marketing eszkoz a vallalkozasok részér6l. Bar nem
illegalis, torzitja a fogyasztok informaltsagat. A nem tokéletes informacié révén pedig egy
fogyasztd beragadhat szolgaltatojanal. Ennek tiikrében a szabalyozo figyelmeztetheti az ilyen
vallalkozokat, hogy a dontéshez sziikséges valamennyi informaciét (nem csupan a
kedvezményeket, hanem az ,,apré betlis” és ,,elbujtatott” informacidkat is) konnyen elérhetd
modon a fogyasztok rendelkezésére biztositsak. Mdsrészt, a szabalyozo a kompatibilitas
megteremtetésével szintén a fogyasztok jolétét ndveli, ha egymassal helyettesithetd termékek
egyszerre elérhetéek. Ez foként a follow-on termékek esetében fontos. Harmadrészt, esetrdl
esetre érdemes megvizsgalni, hogy az attérési koltség milyen kapcsolatban 4all a fogyasztok
jolétével. Bar az alacsonyabb attérési koltség kedvezd a fogyasztok szdmara a legtobb

esetben, onmagaban még nem jelent hatékonyabb piaci miikddést.

2.4. Attérési koltségek a pénziigyi szolgaltatasok korében

Mig az attérési koltség elméleti irodalma relative gazdag, addig az empirikus tanulmanyok
viszonylag ritkdk. A nemzetkdzi szakfolyoiratokban hét olyan tanulmanyt talaltunk, amelyek
kifejezetten a pénziigyi piacok attérési koltségeit elemzik — ezeket mutatjuk be a

kovetkezdkben.

2.4.1 A bankbetétek piaca
Sharpe (1997) a bankok betétarazasi stratégidja és az attérési koltségek kozott fennalld

kapcsolatot vizsgalja amerikai kereskedelmi bankokat tartalmazé panel adatbdzison. Azt



talalja, hogy a piaci koncentracidé erés negativ hatast gyakorol a kamatldbakra; tovabba a
koncentraci6 hatdsa a regulaltabb piacokon erdsebb. Ugyanakkor a szerzd szerint mivel a
bankbetét-piac inkdbb helyi, mint regionalis vagy nemzeti szinten mikodik, ezért ha egy
csalad elkoltozik korabbi helyérdl, akkor a meglévd bank mar nagy valoszinliséggel nem lesz

megfeleld szamara, és az attérési koltségnek kis szerepe lesz a bankvaltasban.

Shy (2002) egy egyszerii elméleti modell konnyen megfigyelhetd valtozoibol vezeti le az
attérési koltségek atlagos szintjét. A moddszertant két empirikus példaval is teszteli, kozte a
finn bankbetét piac keresztmetszeti adataival. Ugy taldlja, hogy nagyobb bankok a magasabb
attérési koltségli tigyfeleket szolgaljak ki, mig a kisebb bankok esetében gyakorlatilag zérd

attérési koltséget szamitott.

Kim et al. (2003) is az attérési koltség nagysagrendjének és jelentdségének megbecslését tiizik
kutatasuk f6 céljaul. Mikrookondémiai megalapozasu strukturalis modellt becsiilnek a norvég
bankszektor vallalati szintli adataibol képzett panel adatbazison. Az attérési koltség
pontbecslése 4,1%, mig legalabb 0,2%, a legnagyobb hitelportfoliéval rendelkezd bankok
esetében. Eredményeik szerint atlagosan a fogyasztok hozzdadott értékének 23%-a
generdlodik az attérési koltségek 1étezésébdl eredd ,,beragadas™ miatt, és a bankok atlagos

piaci részesedésének harmada szarmazik a bank és az ligyfél kozott kialakult kapcsolatbol.

2.4.2. A hitelkartya-piac

Ausubel (1991) az USA 1980-as évekbeli hitelkartyapiacat vizsgalva arra a kovetkeztetésre
jut, hogy a rendkiviil sokszereplds (tobb mint 4.000 hitelkartya-kibocsatd) és nem koncentralt
piacon messze nem valosult meg a tokéletes verseny: mig a kibocsatd bankok hatarkoltsége

jelentds mértékben ingadozott, addig a hitelkartya kamatok beragadtak 18% kornyékére. Ezt



az attérési koltségekkel magyarazza, amelyek tobb forrasbol fakadnak: keresés, valtas ido- és

raforditas-igénye, éves kartyadij, hliséggel jaré nagyobb hitelkeret.

Stango (2002) arra jut, hogy a hitelkartya kamatlabak pozitivan fliggnek a piaci részesedéstol,
a sajat ¢és a versenytars vallalatok ligyfeleinek eladdsodottsagatol, illetve az éves dijaktol. A
szerzd szerint ez az eredmény segit megérteni egyes kartyakibocsatok 90-es évek kozepén
kezdtek terjeszkedni, ami jovedelmezd lehetett, mivel ezen tigyfelek attérési koltsége magas
volt. Masfeldl voltak olyan kibocsatok, akik zérd éves kartyadijjal kivantak uj iigyfeleket
szerezni. Ezaltal olyan 0j tgyfeleket szereztek, akik szdméara a kartyadij jelentette a
legnagyobb koltségtételt, mig hitelkeretiiket csak mérsékelten hasznaltak. Epp emiatt ezen

tigyfeleken a kartyakibocsaté nem tudott jelentds profitot realizalni.

Calem ¢és Mester (1995) ramutatnak, hogy a tartésan magas hitelkartya-kamatok a piac
tudja, hogy az ligyfél valoban valtani kivan-e (ekkor csupan fennélld kartyaaddssagat kivanja
refinanszirozni), vagy megtartva régi kartydjat szeretné novelni adodssagat. Ez
kontraszelekciohoz is vezethet: a kockazatosabb addsok kisebb eséllyel kapnak jelenlegi
bankjuknal nagyobb hitelkeretet, igy valdszinlibb, hogy mas bankhoz fordulnak. Ezért a nagy
kartyaaddssaggal rendelkez6 ligyfelek nehezebben valtanak — mind az elmélet szerint, mind
amerikai lakossagi kérddives adatok tantsaga alapjan. Calem, Gordy és Mester (2006) egy
évtized tavlatabol ugy talaljak, hogy az informacios problémakbol fakadod attérési koltségek

jelentdsek maradtak.
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3. MODSZERTAN

Kutatasunk arra keresi a valaszt, hogy a lakossagi banki szolgaltatdsok piacan milyen attérési
koltségek meriilnek fel, és ezek miként befolyasoljak az tigyfelek szolgaltato-valtasi
lehetéségeit, hajlandésagat. Tovabba megvizsgaljuk, hogy a szolgaltatok visszaélnek-e a
fogyasztok pénziigyekben valo eltérd jartassagaval tigy, hogy ajanlataik a tajékozott ligyfelek

szamara elény0s, de a tdjékozatlanok szamara kedvezdtlen konstrukcidkat tartalmaznak.

Eloszor a fogyasztok szolgaltatd-valtassal kapcsolatos vélekedéseit vizsgaljuk altaldban,
illetve a folyoszamla-piacon. Részletesen elemezziik a folydszamla-valtast meghatarozo
tényezoket, valamint egyes attérési koltségtipusok érzékelt szintjét és meghatarozo tényezdit.

Ezt kdvetden két hipotézist teszteliink.

Egyrészt, az attérési koltségek modelljeibdl kovetkezd logikus feltevés, hogy a magasabb

attérési koltségek csokkentik a valtdsi hajlandosagot. Ennek teszteléséhez minden egyes

attérési koltségtipushoz az alabbi regressziot becsiiljiik:

Valtas = a+ [ Attérési kltség; + v+ Kontrollok + u

Hipotézis 1 (attérési koltségek és valtasi valdsziniiség): f> 0.

Masrészt azt vizsgaljuk, hogy a bankok ajanlatai megtévesztik-e a tajékozatlan fogyasztokat.

Ehhez Gabaix és Laibson (2006) tobbek kozt az alabbi tesztet ajanlja: ha a rosszul informalt

fogyasztokat kihasznald (de a jol informaltak szadmara kedvezd) ajanlatokat tesznek, akkor a

szolgaltatot valtdo fogyasztok a valtaskor (ex posf) ceteris paribus nagyobb figyelmet
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szentelnek a részletes szerzodési feltételeknek, mint korabbi szolgaltatdjuk kivalasztasakor
(ex ante). A magyarazat kézenfekvo: ha az ,,apré betlis” feltételekkel valo elégedetlenség
0sztonzi Oket valtasra, akkor 0j szolgaltatojuk kivalasztasakor e feltételekre tobb figyelmet
szentelnek majd. Masrészt azt varjuk, hogy a valtast kovetéen az ligyfelek jobban tisztaban
lesznek a termékek koltségstrukturajaval, igy kevesebb varatlan koltséggel szembesiilnek. A

hipotézis formalis tesztjéhez hasznalhato regressziok:

Részletes kondiciokra forditott figyelem = a; + f; - Korabbi valtas + y; - Kontrollok + u

Varatlan kéltségek = o, + > - Korabbi valtas + y, - Kontrollok + v

Hipotézis 2 (Gabaix és Laibson, 2006): ha kihasznaljak a rosszul informalt fogyasztokat,

akkor ;>0 ¢és 3, <0.

4. ADATOK

Tanulmanyunk elkészitéséhez felhasznaltunk egy olyan kérdoéives felmérést, amely a lakossag
pénziigyi szokésait (elsdsorban a megtakaritasokat, pénziigyi termékek hasznalatat, hiteleket,
a bankvaltas nehézségeit és a pénziigyi kultarat, pénziigyekkel kapcsolatos attitlidoket) tarja
fel. Megbizasunk alapjan a GfK Hungaria Piackutatdé Intézet végezte az adatgyiijtést
rendszeres omnibusz felmérése keretében, 2008 novembere folyaman. A reprezentativ minta
1000 f6s, az alapsokasag a 15 éves €s idosebb lakossag. A vizsgalat hibahatdra a teljes
populacié adatainak elemzésekor dichotom valtozok esetén nem haladja meg a 3,2%-ot. A
kérdoiv e kutatashoz felhasznalt kérdéseit, és a valaszok fontosabb leird statisztikait a

Melléklet tartalmazza.
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A megkérdezettek tdrsadalmi és demogrdfiai helyzetére négy valtozoval kontrollalunk:
nemikkel, ¢letkorukkal, iskolai végzettségiikkel és jovedelmi helyzetiikkel. Ezek gyakorisagi
megoszlasait az 1. dbra 0sszegzi. Elemzésiinkben a jobb értelmezhetdség kedvéért az egy
csaladtagra es6 havi nettdé jovedelmet 100 ezer forintban adtuk meg, mig az iskolai

végzettségbdl harom dummy valtozét generdltunk (szakmunkds, érettségi, felsdfoka

végzettség).
1. abra: A kontrollvaltozok gyakorisagi megoszlasai

© 8_ @ §'
E £ o
N N O -
< Q- 3 o
g 8 21
] 3 9|
g &1 g3
g g &1
= =

o - o -

0 10 20 30 40 50 60 70 80 0 1
Eletkor (év) Nem (N6=0, Férfi=1)

=
= b
x @ x 9
[} [CEE
0n O 0w -
O O N
g 2
2 o > 3
5 S 5
[0 (0]
= =

o - o -

1 2 3 4 0 100000 200000 300000
Iskolai végzettség (lasd meg;j.) Egy csaladtagra esé havi netto jovedelem (Ft)

Megjegyzés: iskolai végzettségi kategoriak: 1 = legfeljebb 8 altalanos, 2 = szakmunkdsképzd, szakiskola, 3 =

szakkozépiskola, gimnazium érettségivel, 4 = befejezett fGiskola, egyetem.
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2. abra: Pénziigyi ismeretek megoszlasa 2. tablazat: A pénziigyi ismereteket

magyarazé tényezok

400
|

Fiiggo valtozo: pénziigyi ismeretek (p30_1); OLS,

300
|

robusztus hibdak

1

Medfigyelések szama
200
|

s _| Nem 0,13 *
) (0,07)
o ! ! ! ! Eletkor -0,05 *
Jél informaltnak érzi magat pénzugyekzen (0’00)
Iskola — szakmunkés 0,35 ***
(0,11)
Iskola — érettségi 0,78 ***
(0,11)
Iskola — felséfoku 0,97 ***
(0,14)
Havi nett6 jovedelem / csaladtag 0,25 **
(0,09)
Sajat lakas -0,11
(0,11)
Sajat autd 0,10
(0,07)
Medfigyelések szama 1001
R®= 0,122

A pénziigyi kultura mérésére a megkérdezettek onértékelését hasznaljuk, melyet a kérddiv
p30 1 kérdése alapjan 1-5 kozti skalan végeztek. A valaszok megoszlasat a 2. dbra mutatja
be, a pénziigyi kultira és a tarsadalmi-demogréfiai helyzet kapcsolatat pedig a 2. tablazat
mutatja. Az iskolai végzettség hatdsa jelentds: példaul a felséfokt végzettséggel rendelkezdk
atlag egy ponttal tobbre értékelték pénziigyi ismereteiket, mint a legfeljebb 8 altalanost
végzettek. A fiatalok pénziigyi magabiztossaga kissé jobb, csakiigy, mint a férfiaké. A
jovedelmi szint hatasa kicsi, de szignifikdns: a tobb jovedelem tobb pénziigyi szolgaltatas
igénybevételét teszi lehetdve, illetve a ,,tét” is nagyobb. Elméletileg elképzelhetd, hogy az

ingatlannal, autdval rendelkezdk jobb pénziigyi ismeretekkel rendelkeznek, mert példaul hitel-
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és biztositasi iigyletekben kénytelenek voltak jartassagot szerezni. Am e feltevést az adatok
nem tamasztjak ala. Bar az iskolai végzettség és a pénziigyi ismeretek kozti korrelacié nem
elhanyagolhato, a vizsgalt tényezok a pénziigyi ismeretek szordédasanak csupan kis hanyadat
magyarazzak, igy az iskolai végzettség Onmagdban gyenge proxyja lehet a pénziigyi
kultaranak. Mindenesetre a multikollinearitas lehetséges problémdja miatt a késébbiekben
tobb regresszids specifikaciot vizsgalunk, amelyek vagy a pénziigyi kulturara, vagy az

iskoldzottsagra, vagy mindkét tényezdre kontrollalnak.

5. EREDMENYEK

5.1. A bankokkal kapcsolatos altalanos vélekedések

A szolgaltato-valtasra valo hajlanddsagot eldszor altalanossagban vizsgéljuk. A felmérés egy
kérdése (p30 19) arra vonatkozott, hogy a megkérdezettek kedvezdbb feltételek esetén
szivesen cserélnék-e le a f0 bankjukat. Az 6sszes valaszadd 40%-a nem cserélne bankot, és
csupan 5% vette biztosra, hogy valtana (3. abra). A pénziigyi ismeretek ndvekedésével a
valtasi kedv novekszik, és kiilonésen a mereven elzark6ézok részaranya esik vissza.
Ugyanakkor még a magukat leginkabb t4jékozottnak tartok korében is 20-30% a

,mozdithatatlanok™ aranya.

A korlatozott valtasi hajlandosag tobbféleképpen értelmezhetd. Egyrészt elédfordulhat, hogy az
tigyfelek eleve nem szdmitanak lényegesen jobb feltételekre mas bankoknal, példaul mert a
banki szolgaltataisok homogének ¢és az intenziv verseny miatt elhanyagolhatok az

arkiilonbségek. Masrészt lehetséges, hogy mas bankoknal kifejezetten hatranybol indulnanak
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banking irodalom egyik alapgondolata (pl. Sharpe, 1990; 6sszefoglaloért 1asd Freixas, 2005).

3. abra: Pénziigyi ismeretek és valtasi hajlandosag kapcsolata

Pi. informaltsag = 1 =2 =3
o |
©
o |
<
o |
N
o
X =4 Osszesen
o |
©

1. 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Szivesen valtok bankot, ha jobb kondiciokat talalok

Arrdl is kaphatunk kezdeti képet, hogy a fogyasztok szerint mennyire kodositenek a bankok
ajanlataikban. Egy kérdés arra vonatkozott, hogy a fogyasztok (ex ante) mennyire tartjak
megtévesztonek a banki reklamokat (p30_18; 4. abra). A valaszadok tulnyomo része tobbé-
kevésbé egyetértett az allitdssal. S6t, nem mutatkozik érdemleges kapcsolat a pénziigyi
informaltsag és e vélekedés kozt. Egy tovabbi kérdés (p30 14) arra iranyult, hogy a
fogyasztok (ex post) tilzottnak tartjdk-e a banki kéltségeket. E szempont szerint a fentihez
hasonld kép rajzolodik ki (5. ébra): a megkérdezettek zome til magas koltségekrol

panaszkodott, fiiggetleniil a pénziigyi ismeretektdl. Egyelére azonban nem donthetjiik el, hogy
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a korabbi negativ tapasztalatokra visszatekintve, vagy az aktualis kinalatot latva alakult ki ez

az egyontetll negativ nézet.

4. abra: Pénziigyi ismeretek és a banki reklamokba vetett bizalom kapcsolata

Pu. informaltsag = 1 =2 =3

40

30

20

=5 Osszesen

1.2 3 4 5 1 2 3 4 5
A banki reklamok megtévesztéek

5. abra: Pénziigyi ismeretek és a banki koltségekkel kapcsolatos nézetek kapcsolata

Pi. informaltsag =1 | | =2 | | =3

o |
Yo}

Osszesen

1.2 3 4 5 1.2 3 4 5 1 2 3 4 5
A bankok tul sok koltséget szamitanak fel szolgaltatasaikért
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5.2. Szolgaltato-valtas a folyészamla piacon

Termékszintii elemzést csak a folyoszamla szolgaltatas piacan végziink, mert ez az egyetlen
olyan piac, melyre elfogadhaté méretli mintaval rendelkeziink. Mig folyoszamlaval a
megkérdezettek 99%-a rendelkezett, addig az 0sszes tobbi termék elterjedtsége 10% alatti
(ami esetiinkben 100 f6 alatti mintat jelent). El6szor a folyoszamla-valtas okait elemezziik,

majd az attérési koltségek szerepét, €s végiil a szolgaltatok ,,kodositését” vizsgaljuk meg.

5.2.1. A folyoszamla-valtas gyakorisdaga
A valtassal kapcsolatos kérdésekre valaszolok 17,3%-a jelezte, hogy legalabb egyszer mar
lecserélte folydszdmla-vezetd bankjat (3. tablazat). A magukat pénziigyekben jartasabbnak

tartok korében a valtasi hajlanddsag nagyobb (0sszhangban az 5.1. fejezet megallapitasaival),

20% korili.
3. tablazat: A folyoszamla-szolgaltatot valtok szama
Pénziigyi informaltsag Osszesen
=1 =2 =3 =4 =
Valtott 12 16 52 39 11 130
Nem valtott 67 115 263 132 45 622
Osszesen 79 131 315 171 56 752
Valtok aranya 15,2% 12,2% 16,5% 22,8% 19,6% 17,3%

A pénziigyi kultura (és az ezt leginkabb magyardaz6 iskolai végzettség) valamint a
folyoszamla-valtas kozti regresszios kapcsolat gyenge, illetve a valtozd marginalis hatasa
elhanyagolhatd mértékii (4. tablazat). Emlitésre mélté eredmény, hogy az érettségivel
rendelkezok 11%-kal, a felséfokt végzettséglick 17%-kal nagyobb valdszinliséggel valtanak

folyoszamla-szolgaltatot, mint a legfeljebb 8 altalanost végzettek.
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4. tablazat: A folyészamla-valtast magyarazé tényezok

Fiiggd valtozo: valtott-e folyoszamla-szolgaltatot? Logit, robusztus hibak

2a 2b
Paraméter Marginalis | Paraméter Marginalis
(szoéras) hatas® (széras) hatas™
Pénzlgyi ismeretek 0,20 0,03
(0,10)
Iskola — szakmunkés 0,59 0,06
(0,38)
Iskola — érettségi 0,94 0,11
(0,38)
Iskola — fels6foku 1,27 0,17
(0,42)
Nem 0,01 0,00 0,10 0,01
(0,20) (0,20)
Eletkor 0,01 0,00 0,01 0,00
(0,01) (0,01)
Havi nett6 jovedelem / csaladtag 0,02 0,00 -0,26 -0,02
(0,26) (0,29)
Medfigyelések szama 752 752
Pszeudo R 0,01 0,02

Megjegyzés: Paraméter szignifikins = 10%-on, ~ 5%-on, . 1%-on. Margindlis hatds * dtlagos pénziigyi

kultiiranal, " legfeljebb 8 dltaldnos iskolai végzettséghez képest, az egyéb valtozék atlagandl.

5.2.2. Az attérési koltségek értékelése

Héaromféle attérési koltség elemzését teszi lehetévé a kérddéiv (Burnham et al., 2003,
besorolasa szerint): pénzbeli, ,,betizemelési” €s kapcsolati jellegti koltségekét. A folydszamla-
valtas pénzbeli koltségeit a valaszadok kozepesre értekeltek (1-5 kozti skalan atlag 3,16; 6.
abra). Akik rendelkeznek tapasztalattal e téren, azok nem érzékeltek szignifikansan kisebb
koltségeket. Ennél valamivel jelentOsebbek a ,,beiizemelési” jellegti koltségek (atlag 3,47; 7.
abra). Sot, ezt a valtok mar szignifikansan alacsonyabbnak lattak (3,27), mint a nem valtok

(3,52).
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6. abra: Pénzbeli attérési koltségek a folydoszamla piacon

Nem valtott Valtott Osszesen

1 2 3 4 5
Koltséges az attérés (if9_6)

7. abra: Beiizemelési attérési koltségek a folyészamla piacon

Nem valtott Valtott Osszesen

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Sok kellemetlenséggel, nehézséggel jar az attérés (if9_7)

A szolgaltatoval szembeni bizalom hidnya is lehet attérési koltség. Ennek vizsgalatdhoz két
tényez6t vizsgalunk: a sajat szolgaltatoval szembeni bizalmat és a mas szolgéltatokkal

szembeni bizalmatlansagot (8. dbra). Az ligyfelek tobbsége erdsen bizik sajat bankjaban (atlag

20



4,02), mig a masokkal szembeni bizalmatlansag kozepesen erds (atlag 3,24). E két valtozé
kozos faktorjat ugy értelmezhetjiik, mint az iigyfél sajat bankjaval szemben egyedileg érzett

kotodését, amely meggatolja abban, hogy mas szolgaltatdt keressen.

8. abra: A folydszamla-vezeté bankba vetett bizalom

o |
<
o |
[sp]
X
o |
Q
o
o
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Megbizik mostani bankjaban (if9_3) Mas bankban nem bizna ugyanigy (if9_4)
0 |
N
o
N
0 |
o\o ~
o
Lo =
O =
-2 1

-1 0
Bankjaba egyedileg vetett bizalom

Megjegyzés: ,, Bankjdaba egyedileg vetett bizalom” = if9 3 és if9 4 kézos faktora.

Mi hatarozza meg, hogy az tigyfelek mekkora attérési koltségeket érzékelnek? Ennek
eldontésére egyszerli regresszios elemzést végeztink (5. tablazat). Két figyelemremélto
eredményre jutunk. Egyrészt ha az ugyfél kordbban mar valtott szolgaltatot, akkor
szignifikansan kisebb pénzbeli ¢és kényelmetlenségekben megjelend attérési koltségeket
érzékel. Ezzel szemben a szolgaltato-valtasi tapasztalat kifejezetten noveli a bank-specifikus

bizalmat. Ezt magyarazhatja, ha a valtok kevésbé megbizhatonak itélt bankokat cseréltek le
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megbizhatobb intézetek kedvéért. Masrészt a szolgaltatoba egyedileg vetett bizalom

lényegesen noveli az érzékelt koltségeket.

5. tablazat: Az érzékelt folyoszamla-valtasi koltségeket meghatarozo tényezok

OLS, robusztus hibak

Fiiggo valtozoé Pénzbeli ktg. (if9_6) Belizemelési ktg. (if9_7) Egyedi bizalom
3a 3b 3c 3d 3e 3f
Korabban valtott -0,23 -0,20 -0,36 -0,32 0,14 0,12
szolgaltatot (0,12) (0,12) (0,13) (0,12) (0,05) (0,05)
Bankjaba egyedileg 0,54 0,52 0,50 0,49
vetett bizalom (0,09) (0,09) (0,09)
Pénzlgyi ismeretek -0,00 -0,04 0,06
(0,04) (0,04) (0,02)
Iskola — szakmunkas 0,41 0,44 -0,12
(0,14) (0,14) (0,06)
Iskola — érettséqi 0,35 0,45 -0,07
(0,14) (0,14) (0,06)
Iskola — felséfoku 0,42 0,38 -0,09
(0,16) (0,17) (0,07)
Nem -0,05 -0,04 -0,04 -0,04 0,03 0,01
(0,09) (0,09) (0,09) (0,09) (0,04) (0,04)
Eletkor 0,01 0,01 0,01 0,01 0,00 0,00
(0,01) (0,00) (0,00) (0,00) (0,00) (0,00)
Havi nett6 jovedelem / -0,01 0,08 -0,08 0,01 0,01 -0,03
csaladtag (0,12) (0,11) (0,12) (0,11) (0,05) (0,05)
Megfigyelések szama 752 752 752 752 752 752
R® 0,085 0,073 0,067 0,053 0,016 0,028

Megjegyzés: Paraméter szignifikans = 10%-on, " 5%-on, " 1%-on.

Ezen tul a pénziigyi ismeretek nem befolyasoljak szignifikdnsan az érzékelt koltségeket, bar a
bizalmat enyhén ndvelik. Masrészt az altalanos iskolainal magasabb végzettség kb. 0,4 ponttal
emeli az érzékelt koltségek mutatdoszamat — talan azért, mert az alacsony iskolazottsdgtiak
nem képesek felmérni a szolgaltatd-valtas valodi koltségeit. Végiil az idésebb ligyfelek is

szignifikdnsan magasabbnak értékelik az attérési koltségeket.
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Mennyire korlatozzak az attérési koltségek a szolgaltato-valtast? Ennek értékeléséhez olyan
proxyt hasznalunk, amely a jovébeli valtas valdszintiségét méri. A kérddiv if9 6 kérdése arra
vonatkozott, hogy az ligyfél mennyire aktivan figyeli mas bankok folydszamla-ajanlatait. Ezt
hasznaljuk fliggd valtozonak, magyardzo valtozoként pedig az attérési koltségek érzékelt

nagysagat és a szokasos kontrollokat alkalmazzuk (6. tablazat).

A haromféle attérési koltség koziil egyediil a valtassal jardé kényelmetlenségek csokkentik
szignifikansan a valtdsi hajland6sagot. Ezzel szemben a valtasi koltségekkel egylitt
szignifikdnsan né a valtasi kedv: talan azért, mert a magasabb kilépési koltség az eleve
dragabb szolgaltatokra jellemzd, akiket a fogyasztok szivesebben cserélnek le. Végiil a
bankba vetett bizalom, a kapcsolati jellegli attérési koltségek kozvetlen hatdsa nem mutathatod
ki. Ugyanakkor a korabbiakban (5. tdblazat) rdmutattunk, hogy a bizalom noveli az érzékelt

koltségeket, igy kozvetetten mégis korlatozza a valtast.

Akik korabban mar valtottak szolgaltatot, azok a késébbiekben is élénkebben kovetik mas
szolgaltatok ajanlatait.' Ez megerésiti azt a képiinket, hogy a szolgaltato-valtas tanulasként is
értelmezhetd. Az iskolazottsdg hatdsa nem szignifikdns, de a pénziigyi ismereteké igen,
Osszhangban az 5.1. fejezet (3. dbra) megallapitasaival. Végiil a nagyobb jovedelmi szint is
érzékelhetéen noveli a valtadsi kedvet: vélhetéen a magasabb jovedelmi szint nagyobb

folydszamla-forgalommal jar, igy a valtas nagyobb koltségmegtakaritast eredményezhet.

"' A 4b és 4c regressziokban a korabbi szolgaltato-valtas paramétere nem robusztus hibak mellett 10%-on mar

szignifikans.
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6. tablazat: Attérési koltségek és valtasi hajlandésag kapcsolata a folyészamla piacon

Fiiggd valtozo: mennyire koveti nyomon mds bankok folyoszamla ajanlatait? OLS, robusztus hibdk

4a 4b 4c
Draga a valtas 011" 0,10 0,10~
(0,05) (0,04) (0,04)
Kényelmetlenséggel jar -0,16 -0,15 -0,14
a valtas (0,05) (0,04) (0,04)
Bankjaba egyedileg 0,08 -0,00 -0,01
vetett bizalom (0,09) (0,09) (0,09)
Korabban valtott 0,23 0,17 0,19
szolgaltatot (0,12) (0,12) (0,12)
Pénzlgyi ismeretek 0,32 0,33
(0,04) (0,04)
Iskola — szakmunkas -0,12 -0,15
(0,14) (0,14)
Iskola — érettségi -0,11 -0,23
(0,15) (0,14)
Iskola — fels6foku -0,06 -0,25
(0,17) (0,16)
Nem 0,04 0,01 -0,00
(0,09) (0,08) (0,08)
Eletkor -0,01 -0,00 -0,00
(0,00) (0,00) (0,00)
Havi netto jovedelem / 0,52 0,38 0,45
csaladtag (0,13) (0,12) (0,12)
Megfigyelések szama 752 752 752
R? 0,055 0,133 0,137

Megjegyzés: Paraméter szignifikins ~ 10%-on, " 5%-on, " 1%-on.

5.2.3. A fogyasztok informaltsaga

Végiil arra keressiik a valaszt, hogy a bankok ,,koddsitett” ajanlatokkal igyekeznek-e hasznot
hazni a tajékozatlan fogyasztokbol. Ehhez a folydszamla-valasztasi szempontokat elemezziik
(7. tablazat). A legutolsd szolgaltaté kivalasztasakor a valté iigyfelek a nem valtoknal
szignifikansan kisebb figyelmet szenteltek a fiok és ATM haldzat stirtiségének, és nagyobbat

a banki hirdetéseknek, de kiillondsen a részletes kondicidknak. Ez arra utal, hogy a szerzédés
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meghirdetett feltételei a valtaskor nagyobb szerepet kapnak, mint az elsé szolgaltatd

kivalasztasakor. Mas szdval, a fogyasztok tanulhattak a kodosités miatt elszenvedett

veszteségeikbol.
7. tablazat: Folyészamla-valasztasi szempontok
. Nem valtott
Osszesen | Nem valtott Valtott
vs valtott
(N=752) (N=622) (N=130)
Atla Atla Atla
o o T2 (1)
(Szoras) (Szoras) (Szoras)
2,77 2,80 2,62
Banki kapcsolat 0,25
(1,56) (1,53) (1,66)
Legutolsd Fiok és ATM 3,10 3,15 2,90 0.07
szolgaltaté halézat (1,44) (1,44) (1,43) ’
valasztasanak 2,39 2,34 2,62
. Hirdetés 0,03
okai (1,29) (1,28) (1,31)
Részletes 2,73 2,64 3,16 0.00
kondiciok (1,35) (2,64) (1,43) ’

Kérdés, hogy a valtok — nem valtok csoportjainak eltéré Osszetételére kontrollalva is ezt
kapjuk-e. Ehhez az egyes valasztasi szempontokra elvégzett regressziokban kell vizsgalnunk a
valtds dummy paraméterének szignifikancidjat (8. tdblazat). Az elemzés megerdsiti a fenti
kovetkeztetéseket. Ezen tl a pénziigyi ismeretek koriiltekintobb valasztashoz vezetnek: mind
a négy szempont sulya nd, de ezen beliill a részletes kondiciokra forditott figyelem a
leginkdbb. A magasabb iskolai végzettséggel csokken a mar létezd banki kapcsolat, a
fiokhalozat ¢és a reklamok jelentdsége. Ugyanakkor csak a fels6foku végzettséggel
rendelkezOk korében latszik néni a részletes kondiciok iranti figyelem. A tobbi

kontrollvaltozé hatasa nem szignifikans, csupan az idésebbek értékelik érdemlegesen tobbre a

1étez6 banki kapcsolataikat.

25



8. tablazat: A folydszamla-valasztasi szempontokra hato tényezék

OLS, robusztus hibak

5a 5b 5c 5d
Banki Fiok és ATM Részletes
Flggd valtozé Hirdetés )
kapcsolat halézat kondiciok
Korabban valtott -0,23 -0,29 0,24 0,41
szolgaltatot (0,16) (0,14) (0,12) (0,13)
Pénzligyi ismeretek 0,26 0,30 0,28 0,36
(0,05) (0,05) (0,05) (0,05)
Iskola — szakmunkas -0,36 -0,38 -0,32 -0,26
(0,18) (0,17) (0,15) (0,15)
Iskola — érettségi -0,39 -0,32 -0,35 -0,01
(0,19) (0,17) (0,15) (0,15)
Iskola — fels6foku -0,45 -0,25 -0,33 0,20
(0,22) (0,20) (0,18) (0,18)
Nem -0,13 -0,07 -0,08 0,09
(0,11) (0,10) (0,09) (0,09)
Eletkor 0,02 -0,00 0,00 0,00
(0,04) (0,00) (0,00) (0,00)
Havi nett6 jovedelem / -0,08 0,18 0,08 0,16
csaladtag (0,16) (0,14) (0,13) (0,12)
Medgfigyelések szama 752 752 752 752
R® 0,053 0,067 0,064 0,134

Megjegyzés: Paraméter szignifikins = 10%-on, = 5%-on, ~ 1%-on.

Alternativ fliggd valtozoként azt is megvizsgaljuk, hogy a fogyasztok mennyire elégedettek
folyoszamla-koltségeikkel (if 5), és mekkora vératlan koltségekrél szamoltak be a
folyoszamldjukhoz kapcsolédoan (if 6, if 8; 9. abra). A folydszamlat valtok a tobbieknél
lényegesen elégedettebbek voltak koltségeikkel, és kevésbé panaszkodtak varatlan
koltségekre. A valaszok alapjan az atlagos fogyasztd folyoszamla-koltségeinek harmada
varatlan volt. Mas szoval, az atlagos fogyasztd a tervezett Osszeg masfélszeresét koltotte

folyoszamléja fenntartasara.
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9. abra: Folydszamla koltségekkel kapcsolatos vélekedések

Nem valtott

Valtott

Osszesen

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Folydszamla koltségekkel valé elégedettség
Nem valtott Vltott Osszesen
o
©
o |
<
R
o |
N
o - T
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Folyészamla koltség az elézetes varakozashoz képest
Nem valtott Viltott Osszesen
o
©

0 33 50 75 >75

Varatlan koltségek / folydszamla 6sszes koltsége (%)
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9. tablazat: A folydszamla koltségekkel valo elégedettséget meghatarozé tényezok

OLS, robusztus hibak

6a 6b 6c

Koltség Varatlan Varatlan

Flggé véltozé . .
elégedettség koltség koltség arany

Korabban valtott 0,44 -0,22 -0,48
szolgaltatét (0,10) (0,06) (0,19)
Pénzligyi ismeretek 0,14 -0,03

(0,04) (0,02)
Iskola — szakmunkas -0,24 0,06

(0,14) (0,08)
Iskola — érettségi -0,12 0,04

(0,14) (0,08)
Iskola — fels&foku -0,37 0,14

(0,16) (0,09)
Nem -0,09 0,03

(0,08) (0,05)
Eletkor -0,00 0,00

(0,00) (0,00)
Havi nett6 jovedelem / 0,26 -0,15
csaladtag (0,11) (0,07)
Medfigyelések szama 752 752 142
R? 0,059 0,027 0,024

Megjegyzés: Paraméter szignifikins = 10%-on, = 5%-on, ~ 1%-on.

Azok, akik mar valtottak folydszdmla-szolgaltatot, egy esetben sem szdmoltak be 50%-nal
magasabb aranyu varatlan koltségekrdl, €s a vdaratlan kiaddsok atlagos aranya is
szignifikdnsan alacsonyabb volt. Regresszioink (9. tablazat) is meger0Ositik az abrak altal
sugallt benyomadst, hogy a szolgéltato-valtds nyoman az iigyfelek lényegesen kevesebb
varatlan koltséggel szembesiilnek, ami ndveli a folydszamla koltségével kapcsolatos
elégedettségliket. Mindezen eredményeink aldtamasztani latszanak a feltevést, hogy a

,,k0dositett” banki ajanlatok szisztematikusan kihasznaljak a tajékozatlan tigyfeleket.
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6. KOVETKEZTETESEK

Kutatasunkban — hazankban tudomasunk szerint elészor — kérddives felmérésen keresztiil
vizsgaltuk, hogy a lakossagi banki szolgaltatasok terén milyen attérési koltségek mertilnek fel,

¢s ezek miként befolyasoljak az tigyfelek szolgaltato-valtasat.

Azt talaltuk, hogy az tgyfelek kozel fele még kedvezdbb feltételek esetén sem véltana
szivesen bankot. A foly6észamla-piacon csupan a valaszadok 17,3%-a valtott mar szolgaltatot.
A pénziigyi ismeretek nem magyarazzak érdemben a valtast, de az iskolazottsdggal pozitiv
kapcsolat mutathaté ki. A valtasi tapasztalat csokkenti az tigyfelek altal érzékelt attérési
koltségeket, viszont a bankhoz vald kotddés jelentésen noveli. Ugyanakkor egyediil a

valtassal jaro kényelmetlenségek csokkentették érdemben a jovobeni valtasi kedvet.

Altalanossagban a fogyasztok meglehetésen megtévesztének értékelték a banki reklamokat. A
folydszamla-szolgaltatot valtok szignifikansan kevesebb varatlan koltségrol szdmoltak be, ami
alatamasztja azt a hipotézist, hogy a bankok egyes koltségek leplezésével igyekeznek a

rosszul informalt fogyasztokbdl hasznot htizni.

Eredményeink tobb téren hasznosithatok. A bankok szdmara segitik a fogyasztdi magatartast
¢s lojalitast alakito tényezok megértését. A versenyszabalyozo hatdsdg szamara a tanulmany
f6 iizenete kettds. Egyrészt ugyan alacsony valtasi hajlanddsagot és szignifikans attérési
koltségeket tartunk fel, &m nem bizonyitott, hogy ez a bankok tudatos magatartasanak
eredménye-e. Masfell azonban tobb jel is arra mutat, hogy a bankok kihasznaljak a
tdjékozatlan tligyfeleket. E probléma a fogyasztok vildgosabb tdjékoztatdsara Osztonzd

szabalyozassal enyhithetd.
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Kutatasunk tobb iranyban fejleszthetd tovabb. Egyrészt kézenfekvé modon kiterjeszthetd mas
termékek piacara is. A szakirodalom tobb hipotézist kifejezetten a hitelkartya-piacra
fogalmazott meg, melyek tesztelésére adatbazisunk kis mérete miatt nem vallalkozhattunk.
Masrészt tanulsagos lehet a tapasztalatok nemzetkozi Osszehasonlitdsa, mellyel informaciok

hianyéaban szintén nem foglalkoztunk.
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MELLEKLET: A kérdéiv tanulmanyhoz felhasznalt kérdései, és f6bb eredményei

Néhany allitast olvasok fel Onnek a pénziigyekkel kapcsolatban. Kérem, mondja meg, hogy MENNYIRE ERT EGYET ezekkel

az allitasokkal. Egy 1-t6] 5-ig terjedd skaldat hasznalhat, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem ért egyet, mig az 5-6s, hogy

teljes meértékben egyetért, a koztes értékekkel arnyalhatia véleményét

Kérdés Megfigyelések , o )

) Atlag Szo6ras Minimum Maximum
kodja szama
P30 1 Jol informaltnak érzem magam pénziigyekben 1001 2,80 1,16 1 5
P30 14 A bankok tul sok koltséget szamitanak fel szolgaltatasaikért 1001 3,97 0,98 1 5
P30_18 A banki reklamok megtévesztéek 1001 3,58 1,11 1 5

Ha egy banknal jobb kondiciokat latok, mint a jelenlegi

P30_19 1001 2,24 1,25 1 5

- bankomnal, szivesen valtok.

A folyoszamlaval rendelkezo valaszadok korében:

Amikor kivalasztotta a bankot a kovetkezé szempontok mennyire jatszottak szerepet a dontésében?

Ertékelje egy 1-161 3-ig terjedd skdldn, ahol az I-es azt jelenti, hogy egydltalin nem, az 5-6s, pedig, hogy nagyon fontos szerepet

Jjatszott.
Kérdés Megfigyelések . o )
Atlag Szoras Minimum Maximum

kédja szama

IF3_1 Mar létezd kapcsolat a szolgaltatoval 752 2,77 1,56 1 5

IF3 2 Bankfiok és ATM halozat siirtisége 752 3,11 1,44 1 5

IF3 3 Hirdetésekbdl megismert feltételek 752 2,39 1,29 1 5

IF3 4 Kondicios listaban szerepld feltételek 752 2,73 1,35 1 5

Mennyire tartja elfogadhaténak a jelenlegi folyoszamldjanak koltségeit?

Ertékelje egy 1-t61 5-ig terjedd skaldn, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egydltalan nem tartja elfogadhaténak, az 5-6s, pedig,
hogy nagyon elfogadhatonak tartja.

Kérdés kodja Megfigyelések szama Atlag Szoras Minimum Maximum

IFS 752 3,23 1,11 1 5

Az On elézetes varakozdsaihoz képest hogyan alakultak a folyészamla vezetés dijai?

Az On dltal vartnal...? (1 — lényegesen alacsonyabbak; 2 — alacsonyabbak; 3 — koriilbeliil akkora kiltséget jelentenek; 4 —
magasabbak; 5 — lényegesen magasabbak)

Kérdés kodja Megfigyelések szama Atlag Szoras Minimum Maximum

IF6 752 3,34 0,65 1 5




Felmeriiltek-e olyan kéltségelemek a folyoszamla vezetés kapcsan, melyekkel elozdleg nem szamolt? (0 — nem; I — igen)

Kérdés kodja Megfigyelések szama Atlag Szoras Minimum Maximum

IF7 752 0,19 0,39 0 1

Ezek a nem vart koltségek a szolgaltatas dsszes koltségnek mekkora részét teszik ki?

Azt mondana-e, hogy... (I — nem jelentds részét; 2 — nagyjabol a harmadat; 3 — nagyjabol a felét; 4 — nagyjabol a
haromnegyedeét; 5 — magasabbak)

Kérdés kodja Megfigyelések szama Atlag Szoras Minimum Maximum

IF8 142 1,98 1,10 1 5

Mennyire ért egyet a kovetkezd allitasokkal, ha folyoszamla szolgaltatasra gondol?

Ertékelje egy 1-16l 5-ig terjedd skdlan, ahol az l-es azt jelenti, hogy egydltalin nem ért egyet, az 5-Gs, pedig, hogy teljes

meértéekben egyet ért.

Kérdés Megfigyelések . o )
) Atlag Szoras Minimum Maximum
kodja szama
IF9 1 A hirdetések pontos és teljes korli tajékoztatast adnak a
752 2,70 1,20 1 5
folyoszamla szolgaltatasokrol
IF9 2 Nem érdemes sokat valogatni, minden banknal nagyjabol
) . 752 2,97 1,17 1 5
egyforma ajanlatot lehet kapni
IF9_3 Megbizom a mostani bankomban 752 4,03 0,90 1 5
IF9 4 Mas bankban nem biznék meg ugyanigy 752 3,24 1,06 1 5
IF9 5 Id6r6l  idére megnézem mas bankok folydszamla-
752 2,03 1,19 1 5
vezetéssel kapcsolatos ajanlatait
IF9 6 Folyoszamla vezetés kapcsan egy 0 bankhoz vald attérés
752 3,16 1,21 1 5
koltséges
IF9_7 Folyoszamla vezetés kapcsan egy j bankhoz valo attérés
752 3,47 1,22 1 5
sok kellemetlenséggel, nehézséggel jar
Vezetett On mds banknal korabban folyészamlat? (0 — nem; 1 — igen)
Kérdés kodja Megfigyelések szama Atlag Szoras Minimum Maximum
IF10 752 0,17 0,38 0 1
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