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Who is your best choice? — the connection between the youth and the
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Bevezetés

TMDK dolgozatom téméjanak azért is valasztottam a kereskedelmi bankokat, hiszen
az OTP Banknal toltottem el 4 hetes szakmai gyakorlatomat, amelynek soran szamos olyan
gyakorlati tudasanyagot sajatitottam e¢l, amiket a jovében is hasznosan tudok felhasznalni.

Az OTP Bank Magyarorszagon akkora lakossagi és vallalkozoi ugyfélkorrel
rendelkezik, amellyel egyik itt tartdzkodo bank sem. De vajon mi lehet a titkuk? Vagy mar
eleve elénnyel indult az OTP azzal a lehetdséggel és nem csekély torténelmi maulttal, amivel
egyszeriien bevéste magat az emberek elméjébe, hogy 6k az egyediili magyar bank?
Meglehet.

De mivel tudta megtartani az egyre ndvekvd €s gyorsuld vilagban az ligyfeleit a
rendszervaltas utan is, amikor a kapitalizmus és a térnyerés kovetkeztében szabad kezet
kaptak a nyugati bankok és elkezdtek bearamolni az orszagba, ezzel nem kis konkurenciat
okozva az addigi legnagyobb és egyetlen magyar banknak?

Ezekre a kérdésekre probalok meg valaszt adni a kdvetkezOkben mélyinterjuval,
primer piackutatasi modszerrel (online kérdéiv), a GfK Hungéria Piackutatd Intézet a
témaban a részemre kiadott adatok és az altalam kapott eredmények Osszehasonlitasaval,
valamint a harom legnagyobb iigyfélkorrel rendelkezd kereskedelmi bank, fiatalokra iranyuld
szamlacsomagjanak 6sszevetésével.

Eldzetes varakozasaim szerint meglehetds eldnyt fog mutatni az OTP Bank a lakossagi
ugyfelek kdrében, amelynek szdmos indokat is igyekszem bemutatni. Azonban a kisebb
térségekben véleményem szerint még mindig jelentds tligyfélkorrel rendelkeznek a
Takarékszovetkezetek, féleg az idésebb korosztaly korében.

Kutatdsomat egy online elkészitett kérddiv segitségével kezdem, amellyel azt
probalom megvizsgalni, hogy Magyarorszagon a lakossag korében mennyire elterjedtek a
banki szolgaltatasok és a lakossagi folydszamlak és hogy milyen az emberek megitélése a
bankjukkal szemben.

Ezutan az igy kapott eredményekrdl és mas, a lakossagi tligyfelekhez k6tddo kérdéskorokrol
beszélgetek egy, a lakossagi tigyekben jartas szakértével.

Osszehasonlitom a kapott eredmények alapjan 3 legnagyobb iigyfélkorrel rendelkezé
kereskedelmi bank legszélesebb korben elterjedt lakossagi bankajanlatat. Végezetil egy
Osszefoglalast és sajat véleményezést készitek a témaval kapcsolatban és levonom a
kovetkeztetést, a kapott eredmenyek és informaciok alapjan, azaz hogy melyik kereskedelmi

bank manapsag a legelterjedtebb bank Magyarorszagon?



Torténelmi attekintés

De miel6tt a kutatds anyagaval kezdenék el foglalkozni, nem art megnézni, hogyan is
alakult ki Magyarorszdgon a mai piaci eés banki kornyezet, ami lehetové tette a kiilfoldi
bankok szamara az orszagban valé megjelenést.

A szovjet tipusu tervgazdasagban egyszintli volt a bankrendszer. E16bb allamositottak
a bankokat, biztositokat, takarékpénztarakat, majd egy meglehetdsen tagolatlan rendszerre
egyszerlsitették a korabban fejlett intézményrendszert. Az allamositasok ¢és a
naturdlgazdasagi eljarasok kdvetkezményeként kevés pénziigyi feladat maradt, azokat pedig a
Magyar Nemzeti Bank latta el. llyen feladat volt példaul a hitelek kihelyezése.

A pénzbeli elszamolast és az allami vallalatok hitelezését, azonban mégsem tudtak
elkertilni, igy allami monopoliumként létrehoztdk a Magyar Kilkereskedelmi Bankot a
kulkereskedelem pénzligyeinek intézesére, az Orszagos Takarékpénztart (OTP) a lakossagi
ligyek feleléseként, valamint az Allami Fejlesztési Bankot az allami beruhazasok pénziigyi
lebonyolitasara.

Az 1968-as ,01j gazdasagi mechanizmus” reformintézkedés 1) kereteket adott a
nemzetkdzi versenyképesség novelésének, azonban a szocialista tervgazdasdg gazdasagi
problémainak elmélyilésére csak egy mddot talaltak kiutnak és igy 1982-ben csatlakozott
Magyarorszag az IMF-hez és a Viladgbankhoz. Ez a két intézet volt hajlandd tovabbi
hitelekkel ellatni az orszagot, de csak gazdasagpolitikai és intézményi reformok végrehajtasa
esetén.

A két nemzetkdzi pénzintézet személyében kiilsé tamogatokat kapott a kétszintii
bankrendszer bevezetésének a gondolata és 1987-ben, mar a rendszervaltas el6tt, allami uton
harom kereskedelmi bankot (Budapest Bank, Magyar Hitelbank, Orszagos Kereskedelmi és
Hitelbank) hoztak létre. A harom 1j bank mellett a mar addig is 1étez6d intézmények is kaptak
kereskedelmi banki jogosultsagot (OTP, Magyar Kiilkereskedelmi Bank, Takarékbank). *?

Igy alapvetéen kétszintiivé valt a bankrendszer Magyarorszagon is: az egyik szintet a
monetaris feladatokkal megbizott MNB alkotta, mig a masik szintet a kereskedelmi bankok
szintje képviselte. Az 1) bankokat alapvetéen alacsony alaptokével hoztak Iétre, aminek
kovetkezmeényeit az elmult években az allamnak kellett viselnie. Ennek egyik f6 oka tobbek

kozott az volt, hogy a kétszintli bankrendszer magyarorszagi kialakitasakor a pénzintézeti

! Bod Péter Akos: Bevezetés a pénziigyek és a pénzpolitika vilagaba, Budapest, Mundus Kiad6,2000 123 -130. 0.
2 Bod Péter Akos: Pénziigytani alapok, Budapest, Egyetemi jegyzet, KGRE, 2002 98 —100. o.



szabalyozas a ,,vonzasi pontként” szamitisba veheté Nyugat-Eurépaban sem volt olyan
fejlett, mint ma. Ebben az idében még nem dolgoztak ki a szigort tékemegfelelési
szabalyokat, és teljes korlien a biztonsagos hitelezési eljarasokat sem. Magyarorszagon a
koltségvetés hianya mar az 1990-es évek elején is szamottevd volt, akarcsak a fizetési
mérlegé, és az addssdgéallomany is folyamatosan novekedett. Toékét igy csak tovabbi
eladésodas révén lehetett eljuttatni a kereskedelmi pénzintézeteknek.

Ezzel egy idOben megteremtették a jogi lehetdségét a kiilfoldi bankok letelepedésének
¢és rogton meg is jelentek az elsd kiilfoldi bankok az orszagban. Bar az elsé id6szakban még

gyakoriak voltak a szakszeriitlen hitelezések a pénziigyi ismeretekben hianyos szakemberek

miatt.
Azonban mar ekkor is meglehetdsen nagy volt az OTP elénye a tobbi bankkal
szemben:
Osszesen Devizabetétek

Nagybankok 34,3 45,2
OTP 44,0 27,4
Belfoldi kdzépbankok 6,5 5,2
Vegyes tulajdond bankok 15,0 22,2
Szakositott pénzintézetek 0,2 0,0
Osszesen 100,0 100,0

1. tablazat: A betétallomany megoszlasa, %-ban, MNB Bankf6osztaly (1992)

De ez a betétallomanyi megoszlas sem tudott komolyabb fejlédést elésegiteni, hiszen a
legnagyobb betételhelyez6 pénztulajdonos szektor — a lakossag — pénzligyi vagyona az orszag
fejlettségi szintjéhez képest is alacsony szintli volt. A ’90-es években a felzarkozast a
bankkonszolidacio folyamata akasztotta meg. Majd a 2000-es évekt6l a banki aktivitas
nagymértékii novekedését lehetett feljegyezni, ami végiil nagyfoka pénziigyi onallosagot

eredményezett.”

® Dr. Lentner Csaba: Rendszervaltés és pénziigypolitika, Budapest, Akadémiai Kiad6, 2005 138 — 140. o.
4 Tarafés Imre: Bankrendszer és monetaris politika Magyarorszagon 1987 — 2000, Budapest, Aula Kiadd, 2002 20 — 25. o.
5 Dr. Lentner Csaba: Pénziigypolitikai stratégiak a XX|. szézad elején, Budapest, Akadémiai Kiad6, 2007 463 — 467. o.




Primer kutatas

Mélyinterja

A mélyinterjuban nagy segitséget nyujtott nekem egy banki tigyekben jartas szakérto,
aki a dolgozat el6készitése soran is hasznos tanacsokkal és nem elhanyagolhatd
szempontokkal latott el engem. Ot kérdeztem meg az online kérddiv altal kapott
eredményekrol €s a valaszadoktol kapott kiillonbozo felvetésekrol.

Az OTP sikeressége tobb tényez6bol all. Egyrészt a tradicio, masreszt ennek a
banknak van a legtobb bankfiokja és ATM-je, igy a bankfidkon keresztiil vagy hétvégente az
ATM-en keresztul tudja megteremteni a kontaktot az ugyféllel. Valamint a bank image
kiépitése, amellyel azt sugallja az embereknek a mai napig, hogy az OTP a bizalom és
biztonsag bankja, amelynek kdvetkeztében a gazdasagi valsag utan sok ugyfel tért vissza.

A sikeresség meg6rzéséhez azonban nem elég a tradicio, ezért tenni is kell. Az OTP
sokat aldoz a bankfidkok megujitasara és folyamatos modernizécidjara, valamint az ATM-ek
letételére, amelyeknek a telepitése nagyon koltséges. A telepitést megelézi egy gazdasagi
vizsgalat, amely megnézi, hogy az adott részen példaul mennyire gyorsan fogynak ki az
automatak és igy van-e sziikség esetlegesen tovabbiak kihelyezésére. De mindenképpen
tudatossag jellemzi az ATM kihelyezést.®
A sikerességhez hozzajarul még az OTP Direkt koran elkezdddott és mai napig tartd
fejlesztése, mivel egyre novekvd igény van az internetes banki szolgéltatasokra. Ugyanilyen
innovativ fejlesztés az okostelefon alkalmazas, amellyel a mai fiatalsdghoz probalnak eljutni.
De fontos szerepet jatszik a munkaerd folyamatos fejléddése, amelyhez kiilsé tréning cégek
segitségét is kérik, valamint egy belsé tigyfél elégedettséget is mérnek az ugy nevezett SQM
kérdoiv segitségével, amelynek segitségével kideriil, hogy az tigyfél mennyire volt elégedett
az lgyintézOvel, a banki szolgaltatdsok mindségével, mekkora volt a varakozasi ido,
amelynek csokkentése folyamatos kihivast jelent a bankok szdmara. Ez a kérdéiv egyben
szolgél az ugyfél elégedettségének novelésére is, hiszen igenis szamit a véleménye a banknal,
¢s ha azt latja, hogy az 6 javaslatara valtoztatnak esetleg valamit, akkor szivesebben fog
odajarni tgyeket intézni.

Az 1j ligyfelek meggydzésére tobb modszert is hasznal az OTP. A manapsag egyre

elterjedtebb és pont a kényelmi faktora miatt egyre nagyobb szamban igénybe vett

® Ferber Istvan — Paranyi Gyorgy: Minéséget — gazdasagosan, Budapest, Miiszaki Kényvkiado, 1999 269 -271. 0.



mobilbankéri halézat, amelynek segitségével az lgyfélhez hédzhoz mennek, és igy még
exkluzivabbnak érezheti magat. A munkaltatoval kotott szerzédés, ami sok uj ligyfelet
eredményezhet még - hiszen az alkalmazottak is ennek kovetkeztében ide fogjak hozni a
szamlajukat a kedvezmények miatt -, valamint a hitelezések terén elért novekedés is
nagyszamu ugyfélnovekedést eredményezett, hiszen igy a jovedelem kezelése és a szamla is a
bankhoz kerul.

A fiatalsdg meggydzésére szamos ut van. Az iskoldkkal apolt jo kapcsolatnak
koszonhetden az OTP eldadasokat tart osztalyfondki orakon a banki szolgaltatasokrol,
valamint a beiratkozdsokkor egy lehetdséget nyujt, hogy ott a helyszinen az adatok
felvételével lehet Junior bankszamlat nyitni. A mai fiatalok meggy6zésének legfontosabb
eszkoze a Facebook, amellyel gyorsan és konnyen lehet informaciokat eljuttatni. Az OTP
fesztivalokon valo megjelenése, valamint a sport tamogatasaval is probal kozelebb kerllni a
fiatalabb generaciokhoz és amint lathato, sikerrel teszi mindezt.’

A fiatalsdg kulénosen fontos az OTP szamara, hiszen a tradicié majd egyszer kevés
lesz, és ha az id6sebb iigyfeleket nem poétoljak fiatalokkal, akkor egyszer elveszhet ez az
elény, de amint lathatd, az OTP sokat tesz azért, hogy ez ne torténhessen meg.

A kérdoiv soran felmeriilt a kérdés a Széchenyi Istvan Egyetem és az Erste Bank
kapcsolatara, amely kapcsolat miatt sok egyetemista valasztotta az Erste Bankot az OTP
helyett. Bar internetes atutalas esetén 4 oOra alatt teljesul a tranzakcio, igy kevésbé valik
fontossd, hogy melyik banknal van az illetd szamlaja.

Fontosnak tartottam, hogy a 24 éves korig hasznalhat6 OTP Junior szamlacsomag
utan, amely nagyon nagy Ugyfélkdrt hozott a bank szamara, mit tudnak tenni a fiatalok, ha
még mindig nincs megfeleld nagysdgi jovedelmiik. A megoldds a Jump szdmlacsomag,
amelynél mar felmeriilnek koltségek, de ezek még mindig olyan alacsonyak, hogy igy is a
legkedvezdbb ajanlatot tudja felmutatni a tobbi bankkal szemben a fiataloknak, akik most

késziilnek atlépni a felndttek vilagaba.

Mit kell tenni? Mit kell j6l ismerni?®
Ertéket kell teremteni a vevd A vevot, vasarloi magatartdsat,
szamara. értékrendjét.
A kinélatot a versenytarsakétol A versenytarsakat, kinalatukat,
megkulénboztetni, differencialni —_— terveiket, reakciojukat.
kell.
A kinalatot hatékonyan kell | Az értékesitesi csatorna
eljuttatni a vevOokhoz. résztvevoit.
7 Vagési Méaria: A marketing - menedzsment alapjai, Budapest, Miiegyetemi Kiadd, 1998 35-40. 0.
® Rekettye Géabor: Ertékteremtés a marketingben, Budapest, Kézgazdaségi és Jogi Kényvkiad6, 1997 22.0.15. abra.
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Online kérdoiv

ElGzetes felkésziilés

A felkésziilés soran tisztazni kellett a célokat és a meglévd eszkozoket, amikkel a

kutatast el lehet végezni. Ehhez célszerli volt az internetes kérd6iv hasznalata, amellyel széles

korben lehet informacidt begylijteni és manapsag mar minden réteghez el lehet jutni, ezért is

valasztottam én is ezt a fajtajat a kutatasomnak.

A kérdoivkészités egyike a marketingkutatas legkritikusabb feladatainak. Ha a kivant

informéci6 nem eléggé meghatarozott, vagy a kérdés a kérdezett szdmara nem egyértelmd,

akkor nem kaphatunk értékelhet6 adatokat. A kérd6iv tervezésénél ezért néhany szabalyra

érdemes figyelmet forditani. Példaul:

legyen vilagos a vizsgalat altalanos témaja vagy targya;

a kérdések vilagosak, egyértelmiiek és tomorek legyenek;

kerlljik a hosszu és bonyolult kérdéseket;

kerlljlik a valaszt is tartalmazo kérdéseket;

a kérdések logikus sorrendben kovetkezzenek egymas utan;

a szohasznalat, a nyelvezet, a fogalmazasmod a kérdezett szamara konnyen érthetd
legyen;

a kérdések ne korlatozzak a valaszadot;

a kérddivek rovidek és nyiltak legyenek.

A kérddivet igyekeztem ugy Osszeallitani, hogy az lényegre tor6, de ugyanakkor

minden szamomra relevans informéaciot tartalmazzon, és hasznalhaté eredményt kapjak.

Belso és kiilsd Osztalyozas Informéaciok a
informacioforrasok ) Tarola§ | kovetkeztetésekhez
Besorolas

Visszakeresés

Visszacsatolas, ha sziikséges,
az informacidgylijtés bovitése, sziikitése

1. dbra: Sajat szerkesztés®

® Hoffmann Istvanné: Marketing stratégia, Budapest, Aula Kiad6 Kft., 2000 94.0.5.1 sz. dbra



Felmérés

A kérd6iv elso része egy altalanos felmérést tartalmaz (kor, nem, iskolai végzettseg,
foglalkozas, lakohely nagysaga), majd ezutan kdvetkezik a banki szokasok felmérése.

A kérdéivet foleg a ,,Facebook” segitségével jutattam el az emberekhez, annak
ingyenessége, gyorsasaga, konnyli kezelhetdsége miatt, és mivel manapsag mar az idésebb
korosztaly is hasznalja. Ez is volt az egyik f0 szempont és érv az online kérddiv mellett,
hiszen a papiralapu kitoltésekhez sokkal nagyobb koltséget kellett volna befektetnem.

A felmérést alapvetden csak Gyor ¢és kornyékére Osszpontositottam az elsd
idészakban, hiszen ismer6seim nagy része is itt lakik. Mivel a korosztaly fbleg
egyetemistakbdl és fiatalkortakbdl all, ezért ez a korcsoport toltotte ki a legnagyobb szamban
a kérdéivemet. Ezutan dontdttem amellett, hogy a kutatds konkrét eredményében is csak a
fiatalabb, egyetemista korosztalyt fogom figyelembe venni, hiszen ebben a korosztalyban van
lehetdség 24 éves korig az ingyenes bankszamlavezetésre, valamint ennek alapjan vetddott fel
a kérdés, hogy hogyan tudjak a bankok maguknal tartani azokat az lgyfeleket, akiknek méar
nem jar tovabb ez az ingyenes bankszamla.

Ennek kapcsan osztottam meg kérdéivemet a ,,Gydri Egyetemistak” nevili Facebook
csoportban is, ahol nagy szamban Ki is toltotték azt.

Az els6 id6szak eredményei alapjan nagyszamua OTP folény mutatkozott a megnyitott
bankszamlak terén. Ezért 1étrehoztam ugyanennek a kérdéivnek a masolatait €s ezeket mas
egyetemista csoportban is meghirdettem (Budapest, Szeged, Pécs), egyfajta kontroll
csoportként miikodve a gyori valaszaddokra.

Bar jelentdsen kevesebben toltotték ki ezeket a kérddiveket, hiszen itt az ismeretség
hidnya is nagy szerepet jatszott, de ugy gondolom, hogy igy is relevans és megbizhat6
eredményt és tajékoztatast kaptam az orszdgban jelenleg kialakult banki helyzetrol.

Altaldban a kutatonak az alabbi feladatokat kell elvégeznie a kérddives kutatas soran:

e a kapott informacidk értékelése,

e az informaciok kiegészitése masodlagos adatokkal,

e alehetseges kovetkeztetések levonasa,

e javaslatok készitése a lehetséges dontésekre. %

10 J6zsa Laszlo: Marketing, reklam, piackutatas, Veszprém, Gottinger Kiado, 2003 26 —27. 0.
1) aurie J Mullins: Management and organisational behaviour, London, Pitman Publishing, 1993 113. o.



Eredmények, konklaziok

A kitéltok életkor megoszlasa

Eletkori megoszlas

H 14-24 éves
MW 25-45 éves

I 46- éves

2. dbra: Sajéat szerkesztés

A kezdeti kérdo6iv kitoltések utan igy gondoltam, hogy le kellene sziikiteni a kutatést a
fiatalokra és ezen belul is a 14-t6l 24 éves korig terjedokre. A 24 éves kor azért is annyira
jelentés, mivel a legtobb fiatal erre az életkorra mar befejezi az esetleges felsdoktatasi
tanulmanyait és belép a dolgozok vilagaba. A méasik nagyon fontos szempont, hogy a legtébb
bank 24 éves korig nyujt kedvezményes szamlacsomagot a fiataloknak, akik ezutan jutnak el
a dontésig, hogy maradjanak-e az adott banknal.

Tehat ha ilyen szemszogbdl nézziik a kitoltok életkori megoszlasat, akkor ez
egyaltalan nem meglepd, hiszen valamilyen szinten ez egy altalam manipulalt adat volt,
miszerint probaltam egy id6 utdn mar csak az adott célcsoporthoz, azaz a fiatalokhoz,

egyetemistakhoz eljuttatni a kérddivemet és onnan begytijteni az adatokat.
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A kit6ltok foglalkozds szerinti megoszlasa

Foglalkozas szerinti megoszlas

2%

B Alkalmazott
1% B Munkanélkali
Nyugdijas
1% H Tanulé

m Vallalkozo

3. dbra: Sajéat szerkesztés

A foglalkozas szerinti megoszlas azeért is fontos, hiszen nem biztos, hogy valaki 20
éves kora ellenére még tanuld, vagy éppen forditva, ennyi id6s kora ellenére mar dolgozo.
Azonban az el6z6 abrahoz hasonlitva, ahol 67 %-0s volt a 14 és 24 éves korUak aranya és
ezen abra alapjan, ahol a tanulok szdma 70 %-o0s, kijelenthetd, hogy bar minimalisan is, de
tobb a 24 éves kora utan is hallgatdi jogviszonnyal rendelkezd.

Az alkalmazottak, munkanélkiliek, nyugdijasok és vallalkozék szama pedig eléggé
valtakozban oszlik el, tulsdlyban van az alkalmazottak szama, és minddsszesen 2 %-0s a
vallalkozok szama. Ebbdl az kovetkezik, hogy a mai tarsadalom inkabb beéll dolgozni egy
mar meglévd vallalatba és nincs a fiatalokban batorsag - hiszen mint mar emlitettem és jol
lathato, foleg fiatalok toltotték ki a kérdSivet -, hogy U vallalkozast inditsanak a nagy
kockézat miatt. A kockazat mellett pedig az anyagi labilissag is szerepet jatszhat, hiszen nem
szeretnének addssaggal kezdeni rogton az egyetemi és tanuld évek utan, amivel akar az egesz
jovéjiiket is bajba sodorhatnak. Igy véleményem szerint vallalkozést csak az képes fiatalon
inditani, aki képes meglatni az adott piaci rést vagy pedig olyan sziil6i €s ezzel egyiitt anyagi

tamogatast is képes maga mogé allitani, amely nagy biztonsagot adhat a szamara.
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A kit6ltok végzettség szerinti megoszldsa

Végzettség szerinti megoszlas

1% 2%
(]

H 8 dltaldnos
H Egyetem
= Erettségi
M Féiskola

m Szakmunkas

4. dbra: Sajat szerkesztés

A kapott eredmény szintén a fiatal kitoltOkre vezethetd vissza, hiszen ebben a korban
csak foleg érettségivel rendelkeznek, és csak a késdbbiekben jutnak el a diplomahoz.

Azonban egy érdekesség igy is van. A 8 altalanos iskolat végzettek altal kapott 2 %
ebben az esetben 5 fot jelent, akik koziil 3 f6 nem rendelkezik bankszamlaval. Ugy gondolom,
hogy ennek hasonlé oka lehet, mint az id6seknél emlitett kozony és érdektelenség. Az is tény,
hogy ebbdl a 3 f6bdl 2 f6 14 és 18 éves kor kozotti, miszerint 6k még valamelyik
kdzépiskoldban tanulok és igy szdmunkra nélkiilozhetd még a bankszamla. A maradék 1 {6 a
kérdé6iv kitoltése alapjan mar elmult 60 éves és lakohelye szerint egy kozségben él. Szerintem
ez egy abszolut elfogadhat6 tény, hiszen én is egy kdzségben élek, és akar ha a nagyszileimre
gondolok, nehezen hinném el, ha holnap sziikségiik lenne egy bankszamlara, hiszen 6k
mindig is e nélkdl éltek, mivel régen még készpénzben kaptak a fizetésiiket, manapsag pedig
a nyugellatasukat postan kapjak meg, igy ehhez sincs sziikségiik folyoszamlara. Ugy
gondolom, hogy az elobb emlitett kitdltonél is hasonld befolyasold tényezdok jatszanak

szerepet és ezért nincs a mai napig sem bankszamlaja.
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A kit6ltok lakohely szerinti megoszldsa

Lakéhely szerinti megoszlas

M Févaros
H Kozség
1 Megyeszékhely

W Varos

5. dbra: Sajat szerkesztés

A lakohely szerinti megoszlasban viszonylagos egyensuly van, bar az ismeretségi
korom miatt egy enyhe tilsuly fedezhetd fel a kozségben él6k javara. Ugy gondolom, ami
fontos és Iényeges dolog a kozségben ¢él6knél, az a Takarékszovetkezetek kihasznaltsaga és a
mai napig fennmaradd nagy tigyfélkore, ami ebbdl a kérddivbol is kideriil, hiszen a kitoltok
koziil 19 f6 vezeti Takarékszovetkezetnél szamlajat, amelybol 13 £6 él kozségben. Ez ugy
gondolom, egyértelmlien mutatja, hogy még mindig elényt élveznek helyi szinten a
Takaré¢kszovetkezetek a konnyli és gyors elérhetdség miatt.

Azonban a kozségben €16k kozott egyre elterjedtebb az OTP Bank is, amelynek tobb
magyarazata is lehetséges. Egyrészt szintén a konnyi elérhetOség, tudniillik az OTP
rendelkezik a legtbbhb ATM automataval az orszagban, amelyek a kis telepulésekre is
eljutottak és ezeken a helyeken még mindig a készpénzes fizetés a legelterjedtebb a lakossag
korében. Masrészt a fiatalok, akik mar a kozeli varosokban tanulnak, kénnyebben elérnek
ezekhez a szolgaltatdsokhoz és a koriikben az OTP Bank Junior szamlacsomagja a
legelterjedtebb.
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A kit6lték bankkapcsolat aranya

Bankkapcsolattal rendelkez6k

W 14-24 éves
M 25-45 éves

I 46- éves

6. dbra: Sajat szerkesztés

Bankkapcsolattal nem rendelkezdk

W 14-24 éves
M 25-45 éves

M 46- éves

7. dbra: Sajéat szerkesztés



A kérdoiveket Osszesen 228 f6 toltotte ki, amelybdl 216-an rendelkeznek bankszamlaval
valamelyik banknal. A bankkapcsolattal rendelkezok életkori eloszlasaban nagy folény
mutatkozik a 14 és 24 éves koruiak javara. Ez foként azért is lehetséges, mivel az elsd
beérkezett adatok utan foként az egyetemista csoportokra koncentrdltam, az & rétegiiket
céloztam meg a kérdéivemmel.

A 228 kitoltd koziil mindGsszesen 12 f6 nem rendelkezik egyik bankndl sem
bankszamlaval és itt is hatalmas talsilyban vannak a fiatalkorlak. Ez foként azzal
magyarazhat6, mivel még nincs bankszamlara sziikségik, ezért nem is foglalkoznak ezzel a
problémaval. A 46 év felettiek kozonye pedig szerintem azzal magyarazhato, hogy az évek
soran nem volt szlikségik bankszamlara és ennek alapjan mar a késébbickben sem vennék
hasznéat, példaul a munkahelyik készpénzben juttatja el nekik a munkabért, és ezért nem

mernek belevéagni egy szamukra ismeretlen teriletbe, ami felesleges lenne a szamukra.
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Bankok piacrészesedése korcsoportok szerint és annak befolydsolé tényezdi

14-24 éves korcsoport

8. dbra: Sajéat szerkesztés

9. dbra: Sajat szerkesztés
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B OTP Bank

B K&H Bank

H Erste Bank

B Takarék-szovetkezet(ek)
M Unicredit Bank
 Budapest Bank

[ Raiffeisen Bank

1 CIB Bank

Egyéb

B Hagyomany (a csaldadom tobbi tagjai is
ennek a pénzintézetnek az ligyfele)

W Kozel van a lakohelyemhez

W Barataim, kollégdim ajanlottak

W Sok helyen elérhet6 (bankfidk, ATM, stb.)

W Kuloénosen megbizhatd

® Jobb kondicidkat, kamatokat kinalt, mint
a tobbiek

= Vonzdnak, szimpatikusnak tiint

= KiemelkedGen j6 szolgéltatasa miatt

A hitelfelvétel miatt
(lakashitel, didkhitel, személyi
kolcson, stb.)

 Junior kértya



Ez a korosztdly véleményem szerint az, amelyiket a leheté legjobban Ilehet
befolyasolni, hiszen nem fiiz6dik semmi érdekiik egyik bankhoz sem és igazabol nincs
ralatasuk a banki folyamatokra, mitkodésikre. Az anyagi hatteret még a szuleik teremtik meg
nekik, még akar idésebb korban is a 20-as éveiken tdl, igy nem nagyon foglalkoznak azzal,
hogy melyik bank is vezeti a szamlajukat, és hogy annak koéltsége mennyibe is kerll a
szamukra. Azonban, mint az abrakbdl is latszik, a csaladi hagyomany és a sziil6i befolyasolas
ereje nagymertékben hozzajarul ahhoz, hogy ki melyik banknal is vezeti a szamlajat.

A nyari gyakorlatomat az OTP Bank-nal toltéttem, ahol részt vettem egy, a
kozépiskoldkba beiratkozo fiatalok sz&méara rendezett szadmlanyitasi programban. Itt
tapasztaltam meg azt, hogy a bekeriild gyermekek teljes érdektelensége és szileik korabbi
tapasztalatai mennyiben jarulnak hozza ahhoz, hogy egyaltalan letilnek-e velink beszélgetni a
szamlanyitas részleteirdl. Akadtak olyan sziilok, akik az OTP feliratot meglatva teljes kozonyt
mutattak és ink&bb elforditottak a fejiiket. Sokan ezt a kdzonyt a kordbbi hitelfelvételiikkel
magyaraztak és ezért inkdbb szoba sem alltak velink. Persze pozitiv példakrol is be tudok
szamolni. Ezek szerint az emberek a kordbbi tapasztalatuk alapjan valasztanak a
gyermekiiknek is bankot, amely Ugy gondolom, hogy természetes jelenség.

A masik legnagyobb befolydsolo tényez6 a szamla kondicioi és annak koltségei, amely
ugy gondolom, hogy teljesen normalis dolog, s6t tigy vélem, hogy kevés ember nézi igazan at
alaposan a bankok ajanlatit és a mar el6bb emlitett ok miatt valaszt egy adott pénziigyi
intézményt, azaz ,.ha a sziileim ott vezetik a szdmldjukat, akkor nekem is megfelel” alapon
hozzak meg a dontésiiket. Bar igaz, hogy a bankok sem nyljtanak mindig teljes korti
tajékoztatast minden koltségrol és az embereknek sincs annyi idejiik, hogy minden egyes apro
betlis részt atolvassanak, de ugy vélem, hogyha valakinek fontos, hogy ki és hogyan kezeli a
pénzét, akkor igenis fontos utananézni ezeknek a kondicidknak.

Ami még fontos szempont bankvélasztas szempontjabdl, az a konnyii elérhetéség, €s
hogy sok ATM-el rendelkezzen a bank kérnyezetiinkben. Véleményem szerint ez két dologra
vezethetd vissza. Egyrészt az 1d6 hianya az emberek korében, mivel nem szeretnek a
munkaidé letelte utdn még banki ligyekkel foglalkozni és raadasul ezért még sokat utazni is,
ezért a hozzajuk képest legktzelebbi bankfidkot fogjak valasztani, tehat a kényelem, ami
kiemelhetd ennél a szempontnal. Masrészrél pedig a mar emlitett készpénzzel torténd
vasarlasi szokasok, mivel manapsdg meg mindig inkdbb hasznalunk keészpénzt, mint

bankkartyat, hidba kapja a lakossag nagy része arra a fizetését.
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., A haztartasok dsszes bankkartyas tranzakcidinak az aranya az 6sszes fizetési tranzakciohoz
képest nem éri el a 10 %-ot, az esetek kdzel hdromnegyedében még mindig inkabb készpénzt
hasznalnak. A kartyahasznalat alacsony aranyanak — persze a kartyabirtokosok hozzaallasa
mellett — a masik oka az elfogaddi halozat fejletlensége, ezért gyakran akkor sem ker(l sor a
kdrtyds fizetésre, ha a fogyaszto részérdl lenne rd igény. "

A bankkartya hasznalatok nagy része éppen ezért a honap elsd felében torténik, amikor a
bankkartya tulajdonosok leveszik a fizetésiket egy ATM-ben.

Tovabbi fontos szempont ennél a korcsoportnal a mar emlitett OTP Junior
szamlacsomag, vagy esetlegesen mas bankoknal 1éve, fiatalok szamara hirdetett
kedvezményes bankszdmlacsomag, ami egy jelentds hanyadat szerzi az Ugyfélkoriknek, és
amely tgyfelek esetleg a késObbiekben emiatt maradnak hossza tavon is az adott banknal. A 3
legszélesebb korben elterjedt, fiataloknak sz46l6 szamlacsomag bemutatasa és elemzése egy
kilon fejezetet kap.

A tobbi befolyasolo tényezé tigy gondolom, hogy csak egyfajta szimpatia jele az adott
pénzigyi intézmény felé, és semmilyen mogottes tartalom nem all mogotte. Egyszer(
szlikséghelyzet volt a fogyaszto részérdl és a legkdzelebbi banknal nyitotta meg a szamlajat -

kivétel ez aldl a hitelfelvétel, ahol némi tudatossag vélhetéen felfedezhetd a dontésben.

12 Takacs Kristof: A magyar haztartasok fizetési szokasai, MNB Tanulmanyai 98. (Let6ltés ideje: 2014.10.03. 14:28)
18



3%

25-45 éves korcsoport

10. &bra: Sajéat szerkesztés

11. dbra: Sajéat szerkesztés
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H OTP Bank

B K&H Bank

H Erste Bank

B Takarék-szovetkezet(ek)
B Unicredit Bank

B Budapest Bank

1 Raiffeisen Bank

m Egyéb

B Hagyomany (a csalddom tobbi tagjai is
ennek a pénzintézetnek az Ugyfele)

B Kozel van a lakéhelyemhez

m Sok helyen elérhetd
(bankfiok, ATM, stb.)

B Kulonosen megbizhatd

E Jobb kondicidkat, kamatokat kinalt, mint
a tobbiek

m Kiemelked&en jé szolgéltatdsa miatt
M A munkaltatom ajanlotta

A hitelfelvétel miatt
(lakashitel, didkhitel, személyi

kélcson, stb.)
Junior kartya



Az iddsebb korcsoportnal mar egy tisztabb és vilagosabb képet lehet felfedezni a bank
vélasztas és annak miértje szempontjabol. Amint lathatd, kevesebb kereskedelmi bank és
kevesebb befolyasold tényezé szerepel a diagramokon. Ennek oka a tudatos valasztas és az
¢ésszerli érvek felmérése.

A csoport kérében még mindig jelentds az OTP Bank stlya, amelynek két oka is lehet.
Az els6 az, hogy mar a rendszervaltas el6tt is ennél a banknal voltak és utdna sem valtottak
kalfoldi bankra, amellyel kockazatot vallalhattak. A masodik pedig az lehet, hogy ténylegesen
jobb feltételeket és lehetségeket véltek itt felfedezni, amelynek bizonyitéka lehet a masodik
diagram, ahol, mint lathatd, mar nem a hagyoméany és a csalddnak a befolyasolé szerepe
vezeti a listat, hanem a jobb kondicidk és kamatok kinalata. Ez gy gondolom, hogy szinte
természetes, hogy idésebb korban mar a sajat igényeinknek és sziikségleteinknek megfeleld
kritériumok alapjan valasztjuk ki a legmegfelelébb szolgaltatast, €s mar nem hatnak rank
kiils6 befolyasolo erdk.

A befolyasold tényezok harmadik helyén a konnyti elérhetdség all. Ez véleményem
szerint a mar eldbb kifejtett indokok miatt lehetséges, tehat a konnyii elérhetdség egyenld a
kényelemmel és a gyors ligyintézés lehetdségével, valamint a munkabér készpénzzé
konvertalasanak lehetdségével.

Ami ennél a korcsoportndl még fontos szempont lehet, az a hitelfelvétel.
Dolgozatomban nem kivanok foglalkozni a devizahitelesek problémaival és esetleges
megoldasaival, azonban mégis szembettld, hogy csak azért nyitnak az adott pénzintézetnél
szamlat, hogy esetlegesen kedvezObb feltételek mellett juthassanak a hiteliikhoz a fogyasztok
(illetve a szamlanyitas eleve a kedvezd hitelbiralat feltétele). Bar nyilvanvaldéan ez a
természetes, hogy minél jobban szeretnék lecsdkkenteni az esetleges koltségeiket.

Az 51 %-0s OTP Bank-ot igénybe vevok korébdl még ki kell emelni azt az 5 %-ot,
akik a Junior kértya miatt maradtak ennél a banknal. A kérdéiv feldolgozasa soran nem
talalkoztam mas olyan vdalaszad4dsokkal a befolyasold tényezOknél, hogy korabbi didk
szamlacsomagja miatt maradt volna az adott pénzintézetnél. Ez gy gondolom, hogy
mindenképpen az OTP sikere, hogy a 24 éves kedvezményes kor lejarta utan is képesek olyan
feltételeket és kondicidkat ajanlani a fogyasztoi szamara, hogy a 24 éves kor bet6ltése utan is
naluk maradjanak. Hiszen latva a 14-24 éves korcsoport szamat és azt, hogy mennyien
nyitnak csak a kedvezményes szamlacsomag miatt szamlat, a tébbi nagy rivalis szamara is
egy cél lehetne, hogy olyan kondiciokat dolgozzanak ki a fiatalok szamara, amellyel a

késobbiekben is maradasra birjak dket.
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Végil meg kell emliteni a munkaltato altal felkinélt bankot, amelynek Ggy gondolom,
hogy 3 nézOpontja is van. Az els6 a munkaltatd részérdl kapott kedvezmények a bank feldl,
amellyel jobb feltételeket kaphat a munkabérek atutalasahoz és igy érdekében all, hogy az
adott banknal legyenek a dolgozdi. A masodik az, hogy a bankhoz igy sokkal tébb tgyfél
kertil, akiknek a szamlajat 0k vezetik és természetesen igy ez szamukra is kedvezd tizleti
lehetdség a kezelési koltségek és egyéb dijak levonasa miatt. A harmadik pedig maga a
dolgozd, aki a munkaadoja altal felkinalt pénzintézethez 1ép be, és igy a munkabérét esetleg
kevesebb levonast terheli, mintha egy masik banknal nyitotta volna meg a szamlajat. A

kolesonods kedvezmények mindegyik félnek elényére valnak.

Kereskedelmi bank
Nagy ugyfélkér megjelenése

Munkavallalé Munkaltato
Kedvezmeényes munkabér Kedvezmenyek a munkabeér
atutalas atutalasakor, késobbi esetleges

kedvezmények (pl: hitelfelvételkor)

N

12. dbra: Sajéat szerkesztés

A korcsoportok tekintetében ugy vélem, hogy a 45 éves kor feletti adatok
elemzése nem sziikséges. Egyrészrdl az adatok kis szamban érkeztek be, masrészrél pedig
nem e korcsoport elemzése a f6 célom, igy ezek az adatok csak a mellékletben megjelend

0sszefoglalo tablazatban lesznek jelen.
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Az elégedettségi szint mérése

Elégedettségi szint

1% 2%

ml
m2
m3
m4
m5
m6

m7

13. 4bra: Sajét szerkesztés®

Az alabbi diagram adatai alapjan lathato, hogy a banki szolgaltatasokat igénybe vevok
tulnyoma része elégedett az altala hasznalt bank szolgéaltatasaival.

Az elégedetlenség jelentds része a felmeriild koltségek, valamint a banki
alkalmazottak nem megfeleld tigyintézése illetve az ligyintézok baratsagtalansaga miatt volt.

Az elégedettség mindenképpen jé visszajelzés egy bank szdmara. Sokan valaszoltak
azt, hogy mindennel elégedettek a szamlavezetésiikkel kapcsolatban. Masok kiemelték a
kiilonosen jol kezelhet6 és konnyen elérhetd Netbank szolgaltatast az adott banknal, ami az
internetes rendelések, atutalasok, és maga a szolgaltatas dijmentes és gyors hasznalata miatt
egyre népszeriibb a fogyasztok korében. Az internetes bank hasznilata nem csak az
tgyfeleknek, hanem a bankoknak is nagy segitséget jelent. Az Ugyfeleknek gyorsabb
ligyintézést, a bankban dolgozok széméra pedig tehermentesitést jelent.™

Az internethasznalat hatasa a bankfiok latogatasok gyakorisagara a 18-49
éves internetezék kdrében (az adatok szazalékban kifejezve)

Amidta internetezem, bankfiokba

sokkal ritkabban 26
valamivel ritkabban 19
valamivel gyakrabban 4
sokkal gyakrabban jarok 3

Forras: Digital Connected Consumer, GfK Hungaria

13 Az 4brén az 1-es az abszolut elégedetlent, mig a 7-es szam az abszol(t elégedettet jelzi.
¥ Kép letdltésének helye és ideje: http://www.netkutatasok.hu/2013/07/gfk-az-online-banki-szolgaltatasokat.html (2014.10.04. 11:28)

22



http://www.netkutatasok.hu/2013/07/gfk-az-online-banki-szolgaltatasokat.html

Tovébbi pozitivumként megemlithetd a bankok nyitvatartasi ideje, a pontossag,
precizitas, megfeleld tajékoztatas és a mar emlitett széleskori ATM hasznalati lehetdség.

Ugy gondolom, hogy a megfeleld koltségek kikalkulalasa és a magas szintii iigyintézés
a bankok altal egy olyan kombinécidt jelenthet, amellyel hosszu tavon is képesek megtartani

az lgyfeleket és Ujakat is magukhoz csabitani.

Bankvaltas és annak okai

Bankvaltas

M Igen, valtottam

B Nem viéltottam

14. dbra: Sajat szerkesztés

Az abran lathato, hogy a bankszamlaval rendelkezék kozel egy negyede valtott mar
korabban bankot, amelynek szamos oka lehet, bar a leggyakoribb itt is a magas koltségek és a
nem megfeleld tdjékoztatas volt. Ha megnézzilk az eldbbi elégedettségi diagramot ¢és
osszehasonlitjuk ezzel a diagrammal, akkor észrevehetjiik, hogy az elégedetlenek szama
majdnem megegyezik a mar bankot valtott igyfelek szamaval. Ez azt jelenti, hogy a banki
ugyfelek kdzel negyede elégedetlen a bankjaval.

A 76 %-nyi ugyfélkor, akik nem valtottak bankot, pedig megegyezik az elégedett

ugyfelek szamaval.
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Szekunder kutatas

Kutatasom alapjaul szolgalt az a tablazat, amelyet a GfK Hungaria Piackutatd Intézet
egyik munkatarsa bocsajtott a rendelkezésemre az ket torténd megkeresésem utdn. Az
altaluk kuldott tablazat alapjan rendszereztem én is az adataimat a koénnyebb
Osszehasonlithatosag miatt. Bar 6k nagyobb mintavétellel tudnak dolgozni, mint én, de Ugy
gondolom, hogy az Altaluk kildétt eredmények és az altalam kapottak nagy atfedésben
vannak, és minddsszesen par szézalékban térnek el egymastdl. Ez a tény biztosit engem
abban, hogy jol végeztem el a kérddives kutatast és megfeleld réteghez tudtam eljutni a
primer kutatasom soran. Az alabbiakban dsszehasonlitast készitek az altalam készitett és az
altaluk kapott adatok kozott, de mivel az altalam kapott eredmények torzitottak, hiszen én
foleg az egyetemistakra és fiatalokra sziikitettem a kutatdsom korét, igy a kiildott adatokbdl is

csak ezeket veszem figyelembe a pontossag miatt.

Bankkapcsolattal rendelkez6k aranya

GfK adatai alapjan

B Bankkapcsolattal
rendelkezik

W Bankkapcsolattal nem
rendelkezik

15. abra: Sajat szerkesztés

Sajat adatok alapjan

m Bankkapcsolattal
rendelkezik

B Bankkapcsolattal nem
rendelkezik

16. &bra: Sajéat szerkesztés
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Jol lathato, hogy bar az altalam kitoltott kérdéiv mintavétele joval kevesebb volt,
mégis megkozelitdleg azonos eredményt kaptam. Ok 1000 fés mintavétellel dolgoztak a
kutatdsuk soran, valamint az egész orszag teriiletére eljutottak. Addig én a lehetdségeimhez
mérten, csak par nagyvarosban tudtam a kutatdsomat folytatni és ott is csak kisebb kitdltdi
létszammal. Ennek ellenére ugy gondolom, hogy ez egy redlis képet mutat a mai magyar
fiatalsagrol. Az éatlagosan 66-69 %-os bankkapcsolattal rendelkez6 fiatalkori arany egy
teljesen elfogadhatd mutatészam. Vélhetéen azok, akik nem rendelkeznek ilyen
bankkapcsolattal a mar korabban emlitett indokok miatt maradnak tavol a banki Ugyletektol

(példaul: nincs rd még sziikseguk).

Bankok piacrészesedése

1% GfK adatai alapjan

1%1% m OTP Bank
m K&H Bank

3% 2% 1%
(]

4%
M Erste Bank

M Takarék-szovetkezet(ek)
B Unicredit Bank
M Budapest Bank
| Raiffeisen Bank
m CIB Bank
W Posta/Magyar Posta
mFHB
m AXA Bank
MKB Bank
Provident

Citibank

17. dbra: Sajat szerkesztés

Sajat adatok alapjan

m OTP Bank
5% 3%

3% 1%

B K&H Bank

M Erste Bank

B Takarék-szovetkezet(ek)
M Unicredit Bank

W Budapest Bank

I Raiffeisen Bank

= CIB Bank

Egyéb

18. &bra: Sajéat szerkesztés
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A fenti abrdk alapjan jol lathatd, hogy a 3 legnagyobb Magyarorszagon jelenlévo
pénzintézet vezeti a listdt, amelyek az OTP Bank, a K&H Bank és az Erste Bank. A
késobbiekben az altaluk kinalt fiatalkori szdmlacsomagot fogom 6sszehasonlitani.

Véleményem szerint azért ez a nagy szétapr6zodds a nagyobb mintavételi
adathalmaznél, mivel az emberek tovabbra is bizalmatlanok a bankokkal szemben a gazdasagi
valsag utan, igy folyamatosan mozgatjak a pénziiket a bankok kozdétt aszerint, hogy melyik
kinalja a legjobb feltételeket a szamukra.

Természetesen itt mar megjelennek a kisebb pénzintézetek is, mint példaul a Magyar
Posta, AXA Bank, vagy az MKB Bank. Bar a Magyar Posta esetében szamomra meglepd a
visszaesése, mivel a kiilfoldi bankok megjelenése elétt az OTP Bank f6 rivalisa pont a
Magyar Posta volt. Igy a visszaesés oka nem lehet mas, mint a banki tigyletek feladésa a Posta
részér6l, mivel nem tudtak volna hossz( tavon versenyképesek maradni a tdbbi bankkal
szemben. Az AXA Bank esetében pedig foleg a biztositasok kezelésérdl beszélhetlink és az
emberek tobbsége inkabb ezért veszik igénybe ezt a peénziigyi intézetet. A Provident-tel
kapcsolatban rovid lejarata és kisosszegii hitelezésrdl beszélhetiink, akik ebbdl szerzik a
profitjuk nagy részét, de valamilyen szinten foglalkoznak bankszamlavezetéssel is, habar ez
nem tul jelentds és nem is ez a {6 profiljuk.

Azonban jél lathatd, hogy az altalam kapott adatok nagysagrendileg megegyeznek a
GfK Hungaria Piackutaté Intézet adataival és igy kijelenthet, hogy a kisebb mintavétel
ellenére az altalam megkérdezett fiatalok bankiigyi kapcsolatai megegyeznek az orszagos

szinttel, bar a nagyobb mintaban tébb pénziligyi intézet jelenik meg.
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Bankvalasztas befolyasolo6 tényezdi

GfK adatai alapjan

B Hagyomadny (a csalddom t6bbi tagjai is ennek
a pénzintézetnek az ugyfele)
W Kozel van a lakéhelyemhez

W Barataim, kollégdim ajanlottak

H Sok helyen elérhetd (bankfidk, ATM, stb.)

B KUlonosen megbizhatd

m Jobb kondicidkat, kamatokat kindlt, mint a
tobbiek

W Vonzdnak, szimpatikusnak t(int

m Kiemelked6en jo szolgaltatasa miatt

= A munkaltatom ajanlotta

W Ko6zel van a munkahelyemhez

W A f6iskoldn/egyetemen ezt kellett valasztani
M Véletlenul, nincs kilonésebb oka

Erdekes és vonz6 hirdetése, ajanlata volt a
banknak

A hitelfelvétel miatt
(lakashitel, didkhitel, személyi kélcson, stb.)

19. dbra: Sajéat szerkesztés

Sajat adatok alapjan

B Hagyomany (a csaladom tobbi
tagjai is ennek a pénzintézetnek az

ugyfele)
H Kozel van a lakéhelyemhez

1% M Barataim, kollégdim ajanlottak

2% 1%

W Sok helyen elérheté
(bankfiok, ATM, stb.)

| Kilénésen megbizhatd

= Jobb kondicidkat, kamatokat
kinalt, mint a tobbiek

M Vonzdnak, szimpatikusnak tlint

1 KiemelkedGen j6 szolgéltatasa
miatt

A hitelfelvétel miatt
(lakashitel, didkhitel, személyi

kolcson, stb.)
M Junior kartya

20. abra: Sajat szerkesztés
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Jol lathato, hogy a befolyasold tényez6knél még mindig a hagyomany és a csaladtagok
befolyasol6 szerepe a legnagyobb, ami egyben azt is jelenti, hogy a magyar fiatalsag nem
nagyon torédik a pénziigyeivel és inkabb a jol bevalt bankhoz fordulnak, ami a csaladban is
eléfordul. Ez egy nagyon nagy elénye az OTP Bank-nak, hiszen a legrégebb 6ta ¢ van jelen a
piacon és igy a hagyomany, mint szokas, jelenti szdmukra a legnagyobb tugyfélkort, ami aztan
a jovo generaciora vetitve tovabb viszi ezt az (gynevezett hagyoméanyt, hogy az OTP Bank-
nal vezeti a csalad a pénzigyeit.

Meglepd moddon az altalam készitett felmérésben a jobb kondiciok és feltételek
meggy6z6 masodik helye a nagyobb mintavételnél mar joval kisebb szazalékban hatarozza
meg a fogyasztok dontését. A GfK Kutatasaiban a masodik befolyasold tényezénél egyenld
szdzalékban szerepel a kozelség, valamint a baratok, kollégdk ajanlasa. Ez tovabb erdsiti a
mar emlitett tényt, hogy inkabb bizunk masok dontésében, mint sem hogy sajat magunk
utdnanézzink az adott pénzintézet altal ajanlott feltételeknek, és inkabb elfogadjuk mésok
ajanlasat. Ez gy gondolom mindenképpen meglepd, hiszen mindenki a koltségek nagysaga
vagy a megvaltozott kondicidk miatt valt bankot, és az abra alapjan ennek alaposabban utana
sem néznek, csak elfogadjak egy ismerds korabbi dontését, igy abszollt befolyasolhatova
valnak.

A sajat kutatasomban megjelenik az OTP Junior szamlacsomag miatti bankvélasztas
is, amit nyilvanval6an egy fliggetlen piackutatd intézet nem hasznéalhat, és igy nem is szerepel
a felsorolasukban.

A tobbi befolyéasold tényezd ugy vélem, hogy nem mérvadd szamottevéen €s nem
lehet igazi befolyasold tényezOnek nevezni. Kivétel ez alol talan a hitelfelvétel miatti
szamlanyitas, ami egyértelmiien a kedvez6bb hitelkonstrukcio miatt valt elengedhetetlenné az
tigyfél szdmara. Valamint az egyetem/féiskola altal eldirt szdmlavezetd intézet valasztasa,
hiszen igy a didk gyorsabban tudja intézni Ugyleteit az adott intézményben (példaul

kolleégiumi dij vagy tandij atutalasa).

A szekunder kutatasban részt vevé GfK Hungaria adatai abszolit mértékben
hasznosak voltak a szamomra és bizonysagot adtak, hogy a megfelelé kérdéseket tettem fel a
kérdéivemben, és igy egy megfelelé célcsoportot sikeriilt felmérnem, hiszen az ezzel

foglalkozo piackutatd intézet is hasonlo eredményre jutott a felmérésében, mint én.
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Osszehasonlité elemzés

A mar emlitett 3 legnagyobb fiatalkoru tigyfélkorrel rendelkez6 bank fiataloknak sz616
szamlacsomagjat hasonlitom Ossze ebben az elemzésben, amelybdl kideriil, hogy mik a

kiilonbségek a kiillonboz6 szamlaik kdzott.

14-24 éves korig 14-25 éves Kkorig 14-26 éves korig
0 Ft/ 0 Ft 0 Ft/ 66 Ft OFt/0Ft

0 Ft/ OFt OFt/OFt OFt/OFt

0 Ft 0 Ft 0 Ft

0 Ft/ 0 Ft 0 Ft/ 758 Ft 2450 Ft/ 4900 Ft
26 Ft/ 656 Ft 243 Ft/ 502 Ft 60 Ft/ 390 Ft

0,4%  /0,4%-a az | 0,42%/ 0,57%-a az]0,41%/ 0,46%-a az

0sszegnek 0sszegnek 0sszegnek

0 F/ 12%-a az]0 F/ 12%-a az|0 F/ 1,2%-a az
0sszegek 0sszegnek 0sszegnek

0 Ft 18 Ft 29 Ft + 249 Ft havidij

2. tablazat: Sajat szerkesztés™ ¢ 17 18

Bhttp://www.bankmonitor.hu/szamlacsomagok/1472/fHx8fHwyMDAWMHX8fDE8MXwxfDUwMDB8fHx8fH
x8MXwxfDUwMDB8fHWXLjBSNTAWMC4wWfDFSNTAWMHwWOfDEWMDAWfHX8fHx8fHXx8fDE4fDF8fHx8fHXx8fHx8fD
A=.htm (Letdltés ideje: 2014.10.05. 13:08)
®https://www.kh.hu/publish/kh/hu/lakossag/termekek_szolgaltatasok/szamlavezetes/bankszamlak/trambulin_bankszamlak/tr
ambulinl18 eves kortol.html (Let6ltés ideje: 2014.10.06. 11:25)

17 https://www.otpbank.hu/fiatalok/JuniorSzamla/14-24 (Letltés ideje: 2014.10.06. 14:11)

18 http://www.erstebank.hu/extras/diakegyszamla/ (Letdltés ideje: 2014.10.06. 13:27)
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http://www.bankmonitor.hu/szamlacsomagok/1472/fHx8fHwyMDAwMHx8fDF8MXwxfDUwMDB8fHx8fH%20x8MXwxfDUwMDB8fHwxLjB8NTAwMC4wfDF8NTAwMHw0fDEwMDAwfHx8fHx8fHx8fDE4fDF8fHx8fHx8fHx8fDA=.htm
https://www.kh.hu/publish/kh/hu/lakossag/termekek_szolgaltatasok/szamlavezetes/bankszamlak/trambulin_bankszamlak/trambulin18_eves_kortol.html
https://www.kh.hu/publish/kh/hu/lakossag/termekek_szolgaltatasok/szamlavezetes/bankszamlak/trambulin_bankszamlak/trambulin18_eves_kortol.html
https://www.otpbank.hu/fiatalok/JuniorSzamla/14-24
http://www.erstebank.hu/extras/diakegyszamla/

A tablazatban Osszegyljtott adatokat igyekeztem azon szempontok alapjan
Osszevalogatni, hogy mik lehetnek fontosak egy szdmlanyités el6tt all6 fiatal szamara.

Az els6 sorban lathato az életkori kritérium, ami alapjan az adott szamlacsomag
igényelhetd, azonban meg kell emliteni, hogy a K&H és az Erste Bank is csak érvényes
diakigazolvany bemutatasa mellett hajlandé teljesiteni ezeket a feltételeket. igy azok, akik
érettségi utdn nem folytatjak tovabb tanulmanyaikat, hatrannyal indulhatnak.

A szamlanyitéasi és a havi dij szinte mindegyik pénzintézetnél ingyenes, kivéve a K&H
Bank havi dijat, ami 66 Ft-ba keriil. Ez ugy gondolom, hogy nem nagy Osszeg, sét
jelentéktelen, de pszicholdgiai szempontbdl szerintem mégis befolyasolhatd tényezd lehet az
tigyfél meggydzésében, hiszen a masik két bank ezt ingyen kindlja és igy valoszintisithetd,
hogy Oket fogjak valasztani, igy ennek leredukalasa O Ft-ra esetlegesen 0j Ugyfeleket
eredményezhetne.

Kordbban méar emlitettem, hogy manapsag a Netbank szolgéltatas rendkivil modon
kezd elterjedni és igy egy fontos szempontta valt a bank valasztas soran. Ezt felismerve a
bankok, a NetBank funkci6 hasznalatat ingyenessé tették, koltségek csak az atutalasok soran
merllhetnek fel.

A bankkartya kibocsatasi-, és érvényessége lejarta utani cserekartya kiallitasanak dija
mind harom banknal dijmentes, azonban késébb a bankkartya évenkénti érvényességének
lejarta utan a bankkartyat automatikusan megujitja a bank, ami mar koltségekkel jar. Amint
lathatjuk, az Erste Bank rdja rank a legnagyobb koltségeket ezzel kapcsolatban, aminek
nagysaga véleményem szerint elég jelentds egy csekély jovedelmii didknak.

A mar sok téren emlitett készpénzfelvétel ATM automatabdl mindegyik banknél
koltségekhez kotott, de meg kell emliteni az els6 2 ingyenes készpénzfelvételt barmely ATM-
b6l maximum 150.000 forintig, amelynek igénylését az adott pénzintézet Netbankjan vagy
bankfidkjaban lehetett beallitani és az esetleges plusz koltségek csak ezek utdn meriilnek fel.
A készpénzfelvételkor jelentkezd koltségek igy szerintem egy elhanyagolhatd szempontta
valik, hiszen legtobb esetben nincs ekkora pénzmozgas egy didk szamlajan egy hénapban és
igy a 2 ingyenes pénzfelvétel elégséges a szamara.

Az atutalasok dija esetén, amely fontos lehet internetes vasarlasok, vagy - maradva a
fiatalok peldajanadl - a tandij esetében mindegyik banknal azonos nagysagrendii, nincs
nagyobb kiilénbség.

A bankfiokokban torténd készpénz befizetés mindegyik banknél dijmentes, de ha mar
felvenni szeretnénk egy 0sszeget, azért mar a felvett 6sszegnek egy bizonyos szazalékat

levonjak, amely mindegyik bank esetében azonosnak mondhato.
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Az SMS értesitési dijak mindegyik banknal megjelennek, de a legjobban az Erste
Bank terheli meg a szdmlankat vele, hiszen a fix havi dij mellett még pluszban az SMS darab

arat is felszamolja.

Osszességében gy gondolom, hogy ezen ésszehasonlitast alapul véve, nem hiaba az
OTP Bank rendelkezik a legnagyobb iigyfélkorrel, amelynek jelentds része all fiatalokbdl,
tanulokbol. A legtobb szolgaltatasuk dijmentes, ami a legfébb szempont, ha egy fiatal, még

jovedelemmel nem rendelkez6 tanuldénak keresnek sziilei megfeleld bankszamla csomagot.
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Befejezés
Végso kovetkeztetésként levonhaté az, hogy a mai napig az OTP Bank vezeti a

pénzintézetek sorat, és képes volt megtartani azt az elényét, amelyet a torténelem szolgaltatott
neki. De mindezért a sikerért tenni is kellett, és meg kellett talalniuk azt az utat, amit a tébbi,
szintén széles tigyfélkorrel rendelkez6 bank nem tudott vagy nem egészen tudott bejarni.

A masik ket, fiatalok altal kedvelt kereskedelmi bank, a K&H és az Erste Bank
marketingje és piaci fellépése nem megfeleld csatornakon zajlik, és korantsem tesznek annyit
a fiatal Ugyfelek megszerzéseért, mint az OTP Bank.

A K&H Bank torekvései mondhatoak erételjesebbnek, igy példaul a Széchenyi Istvan
Egyetemen is meghirdették a gazdasagi szakon hallgatoknak a K&H Diakkupat™®, amely egy
remek fejlodési lehetdséget biztosit, de az egyetemistadk megnyeréséhez és esetlegesen
tgyfélként valo meggy6zéshez késodi, hiszen a legtobb fiatal mar rendelkezik szamlaval az
egyetem megkezdése elott. Tovabba az Erste Bank és az egyetem kapcsolata is kevésnek
bizonyul ahhoz, hogy nagyobb létszamu lgyfélkort tudjon maganak szerezni.

Mindkét banknak megvannak a jotékonysagi és karitativ kezdeményezései, de nem
hasznaljak azokat a csatornakat, mint példaul a Facebook, amellyel manapsag hatékonyan és
kelld szamban el tudna jutni a fiatalokhoz. Az OTP Bank-nak t6bb mint 125.000 kévetdje van
a kozOsségi portalon, mig az Erste Bank-nak csupan 11.000, a K&H Bank-nak pedig még
ennyi sem. Ez ugy vélem, hogy nagy konnyelmiiség a két pénzintézet részérdl, hogy nem
probalnak meg minden modon 0jabb iigyfeleket tajékoztatni és meggydzni.

Tovébba az OTP Banknak a szakkdzépiskolakkal és gimnaziumokkal apolt jé
kapcsolatanak koszonhetd, hogy a fiatalokat akkor probaljak meggy6zni szamlanyitassal,
amikor mar tényleg sziikségik van ra, és ehhez képesek olyan konstrukciét ajanlani, amely
barmilyen koltségvetésli csaldd szamara elfogadhato.

Véleményem szerint kijelentheté, hogy nem véletlentl képes mind a mai napig
megtartani az elényét az OTP Bank, hiszen els6ként van jelen a fiatalok altal latogatott €s
kedvelt helyeken, igy beférkézve a koztudatukba, egy olyan lancolatot inditva el, amely
elényt a hagyomanyokkal 6sszekovacsolva egy megbizhato és tartos bazis kiépitéset erte el. A
konkurens bankoknak egy olyan stratégiat kellene elinditani a fiatal tigyfelek meggy6zéséért,
amely radikalisan valtoztatna meg a hozzaallasukat a bankkal szemben és ezzel egyiitt az OTP
Bank-nak pedig egy olyan mértékii tamogatoi veszteséget kellene elszenvednie, amire ugy

vélem, hogy nagyon kicsi az esély a kozel jovoben.

19 https://www.khdiakkupa.hu/ (Letéltés ideje: 2014.10.05. 13:16)
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Tablazatok, mellékletek

Interjukérdések

Mit gondol, miért az OTP még mindig a legsikeresebb bank Magyarorszagon?
Hogyan tudta ezt a sikerességét megOrizni?

Hogyan prébélja meg az OTP fenntartani az igyfelek elégedettségét?

Hogyan probal hatni és meggydzni az 1j ligyfeleket?

A kérd6iv eredményébdl az az eredmény sziiletett, hogy a banknal maradt fiatal tigyfelek jo
része a Junior bankszamla miatt tartott ki a banknal. Ugy gondolja, hogy ez egy tovébbra is
jarhat6 ut a fiatal Ugyfelek megnyerésére? Hogyan probal a bank minél hamarabb eljutni a
fiatalokhoz?

Azonban az is kideriilt a kérd6ivbol, hogy sokan csak azért jottek az OTP-hez, mivel a
csaladtagok is itt bankoltak mar korabban is. Nem gondolja, hogy ez az tigynevezett elény, a
tradicid egyszer mar kevés lesz az ligyfelek megtartasahoz, szerzéséhez?

A kérddivet foleg fiatalok toltotték és sokan koziilik a Széchenyi Istvan Egyetemre jarnak,
amelynek az Erste Bank-nal van szamlaja. Tény hogy sokan azért valasztjak az Erste Bankot a
fiatalok kozil, mert igy gyorsabb az esetleges egyetemi dijak befizetése és rdvidebb az
atfutasi id6. Nem gondolt arra még az OTP, hogy versenybe szall ezért a nem Kis
ugyfelkorért? Vagy esetleg mi volt a korabbi bukas oka?

Nagy része az OTP-s valaszadoknak rendkiviil elégedett a siirt ATM haldzattal. Tudatosan
terjeszkedtek ennyire vagy csak a ,,minél tobb, annal jobb” elven telepitettek ennyi automatat?

Sokan azonban panaszkodtak a NetBank koltségeire és sokan ennek magas koltségei miatt is
partoltak el a banktol. Nem tudnak faragni ezeken a koltsegeken vagy ezek eleve
meghatarozott koltségek? Mivel ugy gondolom a koéltségcsokkentéssel nagyon sok Ulgyfelet
lehetne itt tartani a banknal, hiszen manapsag az emberek tobbségének ez az elsé kérdése,
hogy mennyibe is keriil ez nekem?

Bar nem lakossagi tgyfél témakdor, de részben kapcsolodik hozza. Sokan azért mennek mas
bankintézethez, mert a munkaadojuk szamara kedvezObb igy vagy par nappal elébb kapjak
meg a fizetésilket a dolgozok. Ondk milyen esetleges kedvezményeket tudnak nyujtani az
OTP-nél bankol¢ vallalkozasnak?

Sok vélaszadd volt elégedett az ligyintézOk baratsdgossagaval és segitokészségével. Erre van
valami kilon felkészité tanfolyam vagy csak egyszerlien biznak az itt dolgozokban és rajuk
hagyjak, hogy hogyan kezelik az ugyfeleket?

Végul szeretném megkérdezni, hogy tervezik-e esetleg valami mas a fiatalok szamara készdlt
szdmlacsomag bevezetését a Junior bankszamla 24 éves kori ingyenessége utan?

33



Kérdoiv

Kitolto adatai:

Neme
o Férfi
e NO
Eletkora
e 14-18
e 19-24
e 25-35
e 36-45
e 46-59
e 60—

Foglalkozésa

Tanuld
Munkanélkli
Nyugdijas
Vallalkoz6
Alkalmazott

Iskolai végzettsége
8 altalanos
Szakmunkas
Erettségi
Foiskola
Egyetem

Mekkora telepiilésen él On?
o Kobzség
e Varos
e Megyeszékhely
e Fd6varos
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Kérdések:*°

1. Van Onnek lakossagi bankszamlaja?
e Igen, van
e Nem, nincs

N

Melyik banknél?
OTP Bank

Erste Bank

K&H Bank
Raiffeisen Bank
CIB Bank
Budapest Bank
Takarékszovetkezet
Unicredit

Egyéb

w

Miért valasztotta ezt a bankot?

&

Mennyire elégedett On jelenlegi bankjaval? (1:abszolut elégedetlen — 7:abszolut
elégedett)
1

e 6 o o o o o
~NOo ok~ wiN

5. Amennyiben elégedetlen, akkor annak mi az oka?
6. Mivel elégedett bankjanal?

7. Miért nem hatarozta el magat eddig egyik bank mellett sem?
e Nem volt ra sziikségem

e Volt, de mar megbantam

e Tervben van

e Bizalmatlansag

[}

Egyéb:
8. Véltott mar kordbban bankot?
e Igen
e Nem

9. Mi volt az oka a valtasnak?

10. Bankvaltas esetén, mi alapjan valasztana bankot?

20 A kérdések sorrendje logikailag kovetkezett egymas utan, fiiggden a kérdésre adott vélasztol
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SQM kérdoiv

A kérddiv egyértelmien meghatarozza a riportokban szerepld mutatikat
{részindexeket)

2. Hogyan kerdezink - Rerdomw

- Fls| s zadien gyorsan ksndl ax Ggyims zShdz
- Ardnplsg grorssn ksrdl sz DgyindszShaz
- Lassan kerlilf az Ogyindszshiz
- Hiite| = zadien lassan kerll az OgyindszShiz
Ogyintezesi Mannyira za)lott kénpsimes 1 - Az Dgyinidzas kis|szstisn kémpeimes kriimémpsh kozod za)lof
| wh“ triimanyek kbzott az 2 . Az Ggyiris rés sranplsg kémpsimes KArdmsnesk kSzoH os|kod
Dyintezes? 3 - Az Ogyinté zés kénpsimetien korlmanpei kozod zajiod
- Magron kedwes &5 baraisagos wolt
| - C ';'.‘1”:" ““ém J re—— M:\o:l-l.lrnr.l:.l;o:\wl
=0 Ugyintszo? eraagaene
] - Az Ogyiniszd hozzssrisse magas szintd vol
— bbb F i) [ 27 amezn nozzsarisss mesesais von
g zik ahioz, - AT DgyimiS s hozzisrissaban woltsl hlanmpos s-Spok
analks ooy .Uy Arazis, hogy az Ogyiniazs sgysisisn nem ariahhoz, smihvel
sepgitsan Onnsk? eoglalkozik
1 - Ki=|azatlan grors wvoll az bgyindézés
Ugyintezes: Mannyl losig tartott 2z 2 - Ardnplag gyars woll sz Ggyiniszés
ido Dygyintazas? 3 - Lassl woll 2z Dgyiniszés
4 . Wife| szeden lasso voll az Dgyinidzds

[ Eov elégedettséget befolvasold ténvezdre egy kérdés kérdez ra, ] @ ﬂtpbgnk

ami egy részindexet jelent

20. abra: OTP Bank belsé rendszere?

21 Az SQM kérddivet az OTP Bank hasznalja az iigyfelek elégedettségének méréséhez.
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Kérdoiv osszesito tablazat22

Bankkapcsolattal rendelkez6k aranya 216 f6
14-24 éves 66%
25-45 éves 29%
46- éves 5%
Bankkapcsolattal nem rendelkez6k aranya 12 f6
14-24 éves 83%
25-45 éves 8%
46- éves 8%
Bankok piacrészesedése
% 14-24 éves |25-45 éves | 46- éves
OTP Bank 62% 51% 40%
K&H Bank 7% 6%
Erste Bank 6% 11%
Takarék-szovetkezet(ek) 9% 6% 20%
Unicredit Bank 4% 3% 20%
Budapest Bank 3% 10% 20%
Raiffeisen Bank 1% 5%
CIB Bank 5% 0%
Egyéb 3% 8%
Bankvalasztds szempontjai
% 14-24 éves |25-45 éves | 46- éves
Hagyomany (a csaldadom t6bbi tagjai is ennek a
pénzintézetnek az Ggyfele) 42% 21% 20%
Kbzel van a lakéhelyemhez 6% 10% 20%
Barataim, kollégdim ajanlottak 4% 20%
Sok helyen elérhetd (bankfiok, ATM, stb.) 6% 16%
Kilénosen megbizhato 6% 6% 10%
Jobb kondicidkat, kamatokat kinalt, mint a tobbiek 22% 22% 20%
Vonzdnak, szimpatikusnak t(int 2%
Kiemelked&en jé szolgdltatdsa miatt 1% 6%
A munkaltatém ajanlotta 5%
K6zel van a munkahelyemhez
A fiskolan/egyetemen ezt kellett valasztani
Véletlendil, nincs kiilondsebb oka
Erdekes és vonzo hirdetése, ajanlata volt a banknak
A hitelfelvétel miatt (lakashitel, didkhitel, személyi kdlcson,
stb.) 1% 10% 10%
Junior kartya 11% 5%

22 Sajat adatok alapjan
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Kérdoiv osszesito tablazat 2.23

Bankkapcsolattal rendelkezék aranya

%

15-29 éves 69
30-49 éves 89
50 éves v. id8sebb 83
Bankok piacrészesedése
% ) ] SQ faves V.
15-29 éves | 30-49 éves idésebb
OTP Bank 35 41,2 43,3
K&H Bank 8,3 10 7,7
Erste Bank 7,5 11,2 7,9
Takarék-szovetkezet(ek) 59 11,1 17,8
Unicredit Bank 3,6 4,5 3,1
Budapest Bank 3,4 59 3
Raiffeisen Bank 3 6,4 3,8
CIB Bank 2,5 4,8 3,7
Posta/Magyar Posta 1,4 2,1 1,4
FHB 1,2 1,4 0,8
AXA Bank 0,8 1,4 0,6
MKB Bank 0,8 2,2 1,6
Provident 0,6 1,6 1,1
Citibank 0,5 1 1,1
Bankvalasztas szempontjai
% . ) SQ f:aves V.
15-29 éves | 30-49 éves idésebb
Hagyomany (a csaladom t6bbi tagjai
is ennek a pénzintézetnek az lgyfele) 39 29 39
Kézel van a lakéhelyemhez 24 25 31
Barataim, kollégaim ajanlottak 23 19 16
Sok helyen elérhetd (bankfiok, ATM,
sth.) 15 12 12
Kiléndésen megbizhat6 14 17 21
Jobb kondiciokat, kamatokat kinalt,
mint a tébbiek 14 17 13
Vonzoénak, szimpatikusnak tlint 13 12 11
Kiemelked&en j6 szolgaltatasa miatt 13 13 14
A munkaltatdm ajanlotta 13 22 21
Kdzel van a munkahelyemhez 9 15 9
A fGiskolan/egyetemen ezt kellett
valasztani 5 0 0
Véletlendl, nincs kulléndsebb oka 4 4 3
Erdekes és vonzo hirdetése, ajanlata
volt a banknak 4 5 4
A hitelfelvétel miatt (lakashitel,
diakhitel, személyi kélcsoén, stb.) 3 8 6

2 Forras: GfK RBM kutatas
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