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1. BEVEZETES

Val6szinlileg mindannyian elmerengtiink mar azon, hogy mi torténik valdjaban az
esetlegesen eddig parnank alatt tartott pénziinkkel, mikor betétként elhelyezziik azt bankunknal.
Taldn nem okoz meglepetést senkinek, ha azt mondom, hogy a bankok, mint pénzugyi
kozvetitok, nem csak Orzik megtakaritasainkat, hanem példaul hitel formajaban kihelyezik
ezeket a penzosszegeket, hogy anyagi fedezetként, hitelként szolgéljanak egyéb ugyfeleik
szaméara. Azonban a bankok nem rendelkezhetnek kedvilk szerint szabadon a rajuk bizott
pénzzel, mivel szigorl szabalyozasi elvardsoknak kell megfelelnilik a betétkihelyezéseket
illetéen. Az elmult két évtized vallalati cs6djei, pénziigyi botranyai €s gazdasagi valsagai miatt
a szabalyozo hatosagok egyre erdteljesebben kovetelik, hogy a bankok milkodése teljes
mértékben szabalyozott keretek k6zott torténjen, teljes atlathatosag és vilagos miikodés mellett.
A szabalyozas egyik legfontosabb része a bankok altal vallalt kockazatok meghatarozasa, ami
még inkabb hangsulyossa teszi a banki kockazatkezelést.

A banki kockazatoknak tobbféle tipusa létezik, a kutatasom szempontjabdl hangsulyos
kockazattipusokrol részletes attekintést kaphat az olvaso a szakirodalomi attekintés soran. Ezen
fejezet fokozatosan tarja fel a kutatasi témam hatterét jelenté elmeleti keretrendszert, s
fokozatosan érkeziink el a mikodési kockazatok szamunkra 1ényeges altipusahoz, az iizleti
kockazatokhoz, véglil a fejezet végen Kkitérek a tisztességtelen banki gyakorlatok
alkalmazésanak bemutatasara. A terjedelmi korlatok végett nem célom a teriilet teljes kori
bemutatasa, csupan a kutatadsom altal is érintett aspektusokra térek ki bévebben. A szekunder
forrasok kozul kiillon kiemelném Tamasné VOneki Zsuzsanna ,,A mukodési kockazatkezelés
kiemelt kérdései a pénziigyi szektorban” cimt doktori értekezeset, mely igen nagy hatassal volt
rdm a téma feldolgozasa kdzben, iranymutatdst nydjtott abban, hogyan célszerli kzérthetden
bemutatni ezt az egyébként igen bonyolult témat.

Az anyag és modszer fejezet tartalmazza az altalam megfogalmazott kutatasi kérdéseket,
primer kutatdsom felépitésének ¢€s lefolytatasanak leirdsat, a kérddiv strukturajat, s a mintdm
demografiai jellemzoit. Ezt kovetden kvantitativ kutatdsom eredményeit mutatom be, s
felvazolom, hogy a felmérés soran milyen valaszokat kaptam az elézetesen feltett kutatasi
kérdéseimre. Dolgozatom végén megfogalmazasra kerlilnek az eredmények tikrében a
kovetkeztetéseim, javaslataim. Dolgozatomat pedig egy 6sszegzéssel zarom, amely még
egyszer hangsulyozza a kutatas legfontosabb eredményeit.

Teémavalasztasom legfobb oka a téma aktualitasara valo figyelemfelhivas, mivel
véleményem szerint ez a teriilet hazankban fontossagahoz mérve relative kevéssé kutatott.
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Mikor elhatdroztam, hogy a banki mitkddési kockazatokat valasztom kutatdsi témamnak, nem
is sejtettem, mennyire komplex, szerteagazo, nehezen megragadhatd téma ez, igy dolgozatom
megirasa el6tt vilagos célrendszert fogalmaztam meg, mit varok el pontosan kutatasomtol.

Dolgozatom elsé célja a tisztességtelen banki gyakorlatok, banki miikodési kockazatok
rovid, altalanos jellegli, kozérthetd bemutatasa abbdl a célbol, hogy az olvasd atfogd képet
kaphasson roluk. Elsé 1épésként a szakirodalmi hattér feltérképezését tartom kiemelten
fontosnak. Kutatdsomban szekunder adatgyiijtés segitségével igyekszem definialni a miikodési-
és Uzletviteli kockazatokat, majd a tisztességtelen banki gyakorlatokat hatarolom kordil.

Dolgozatom maésodik, s egyben legfontosabb célja a tiszteségtelen banki gyakorlatok
elofordulasanak, illetve a magyar feln6tt lakossag folyoszamla konstrukciok kozti
vélasztasénak vizsgalata, melyhez primer kutatasi médszereket hasznéltam. Arra kerestem a
valaszt, hogy a magyar feln6tt lakossag mekkora része tapasztalt mar banki ligyintézései soran
vele szemben tanusitott tisztességtelen banki gyakorlatokat, s mi ezekre a fogyasztoi reakcio.
Tovabba kivancsi voltam arra, hogy egy dontési helyzetben inkabb a ,,hagyomanyos”, kapcsolt
terméket nem tartalmazo, vagy a tobb szempontbol aggalyos kapcsolt terméket (biztositas,
hitelkartya, folydszamla-hitelkeret) is tartalmazo szamlakonstrukciok a keresettebbek. Azért
tartottam megfelelonek az online kérddives kutatasi format, mivel ez egy kevésbé kotott
kutatasi forma. A kitdlté a nap barmely szakaban, akar spontan felindulasbol is kitolthette a
kérdéivet. Igy éreztem biztositva, hogy az éppen aktualis benyomasok legyenek feltarva, s
megjelenitve a kutatasi eredményekben, hogy ezek minél pontosabban tiikr6zzék a valésagot a
magyar felnott lakossag folydszdmla konstrukciok kozti valasztasat illeten.

A primer kutatds soran kutatasi kérdések megfogalmazasaval igyekeztem a sajat, s az
olvasd figyelmét is a témaval kapcsolatos legfontosabb kérdésekre iranyitani. Végul tiz
egymasbol eredd kérdést fogalmaztam meg, melyek kutatdsom gerincét alkotjadk. Nagy
szerencsémre valamennyi kutatasi kérdésemre kielégité valaszt talaltam vizsgalodasaim soran,
melyeket az alabbi oldalakon keresztiil igyekszek az olvaso elé tarni.

Dolgozatom harmadik célja pedig, hogy kutatasi eredményeimbdl olyan
kovetkeztetéseket vonhassak le, javaslatokat fogalmazhassak meg, melyek hasznos, aktualis
informacidként szolgalhatnak az Osszes miikddési kockazatkezelés altal érintett vallalat, s

tisztességtelen banki gyakorlatokkal kapcsolatba kertiil6 érintett szamara.



2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1 A miikodési kockazat

2.1.1 A banki miikddési kockadzatkezelés szabdlyozdsanak kialakuldsa

A banki kockézatkezelés méra igen Kiterjedt szakirodalommal rendelkezik, azonban még ma is
fiatal tudomanyagként tartjak szamon. Sziikségességére ramutatnak az elmult évszazadban
kialakult pénziigyi valsagok, hiszen sok esetben ezen valsagok megelézhetoek lettek volna
megfeleld banki kockdzatkezelés mellett. Egyre tobb és tobb kutatis €és felmérés késziil a
témaban, ennek oka részben az, hogy a szabalyozoi keretrendszer fokozatosan kiépilt, a
szabalyozoi elvarasok egyre részletesebbek, kidolgozottabbak lettek.

A hitelintézetek nemzetkozi feliigyeletét ellatdo legfobb globalis szerv a Nemzetkozi
Fizetések Bankja (BIS — Bank for International Settlements) keretén beliil mikodé Bazeli
Bankfelligyeleti Bizottsag (BCBS — Basel Committee on Banking Supervision), melyet 1974-
ben alapitottak az akkori G10-et alkoto orszagok jegybankelndkei (Fistos, 2016). A testiilet
iilésein jelenleg 63 orszag monetaris hatosagainak képviseldi vesznek részt. Ahogy arra
Goodhart (2011) is ramutat, formalis, nemzetek feletti hataskdre nincs a szervezetnek,
egyezményeikben foglalt normaik nem kotelezé erejliek, csupan ajanlés jellegliek, melyek
Utmutatasul szolgalnak az egyes orszagok hatosagai szamara. A vildggazdasagban meghatarozo
szereppel bird orszagok mindegyike onkéntes kotelezettséget vallalt a bazeli bankszabalyozasi
gyakorlatok betartasara, s ez adja a szervezet sulyat.

A BCBS eddig harom egyezményt (Basel I., Basel Il., Basel Ill.) bocsatott ki azzal a
szandékkal, hogy biztositsa a bankok egységes felligyeletét, hogy megsziintesse az esetleges
bankfelligyeleti hianyossagokat, s ezaltal novelje a bankokba vetett bizalmat.

Az els6 Bazeli Tékeegyezményt 1988-ban bocsatotta kia BCBS, mivel az 1980-as évekre
a bankszektorban is elindult a nemzetkdziesedés, a szabalyozasok azonban nemzetenként igen
eltéréek voltak. Sziikség volt tehat egy egységes szabalyozasra, ennek hianyaban ugyanis az
egyes nemzeti hatésidgok a versenyeldny megszerzése érdekében fokozatosan kezdték
enyhiteni, lazitani szabalyozésaikat. Penikas (2015) is ravilagit arra, hogy a Basel I. legfébb
Ujdonsaga egy egységes hitelkockazatméresi keretrendszer bevezetése volt, melyet hamarosan
vilagszerte alkalmazni kezdtek. Késébb a Basel 1.-et kiegészitették a piaci kockézatok
szabalyozasi keretrendszerével, am a tOkeegyezmény kritizaloi joggal rohattdk fel a
szabalyozéasnak, hogy szdmos fontos kockézattipussal, mint példaul a miikodési kockazatokkal
nem foglalkozik, még csak nem is definialja azt. A definialas késlekedése azt bizonyitja, hogy

a Bazel Il. egyezmény megjelenéséig a szabalyozas nem forditott komoly figyelmet a miikodési



kockazatok kezelésére. Fehér (2008) szerint fokozatosan kezdett a figyelem kdzéppontjaba
keriilni ez a korabban kissé elhanyagolt kockazattipus, részben az 1990-es évek nagy port kavart
pénziigyi 6sszeomlésai miatt, mint példaul a brit Barings Bank csédje, a japan Daiwa bank
1995-6s botranya, illetve a John Rush devizakereskedd altal az Allied Irish Banknak okozott
hatalmas pénzligyi kdrokozasa. Az emlitett eseményekben kdzods, hogy hatalmas veszteségeket
okoztak, destabilizaltak a pénziigyi rendszerbe vetett bizalmat, s a miikodési kockazatok
megfeleld kezelésével bizonyara megel6zhetdek lettek volna, hivja fel erre a figyelmet
miivében Chernobai ¢és szerzotarsai (2007).

A 2004-ben kozzétett Basel Il. szabalyozécsomag (BCBS, 2006) figyelembe véve a
kritikdkat s a jelentds figyelmet kapott veszteségeseményeket, mar beemelte a miikddési
kockézatokat is a szabdlyozasba. Ezen kockazattipusra is meg lett hatarozva egy minimalis
tokekovetelmény, mutat erre ra irasaban Tamasné Voneki (2019). A 2008-as gazdasagi
vildgvalsdg azonban Ujabb szabdlyozast érintd hianyossagokra hivta fel a figyelmet. Nem
bizonyultak elegendonek az akkoriban alkalmazott kockazatkezelési mechanizmusok,
kiilonosen a miikodési kockazatokat illetden, problémak voltak a pénzigyi intézmények
menedzsmentjével, illetve a tul nagy tékeattételekkel.

Ezen fentebb emlitett hianyossagokra reagalva 2010-ben a BCBS kiadta a Basel 111. néven
ismert szabalyrendszerét. Ezt a szabalyozocsomagot tébbszér modositottak, felllvizsgaltak
(BCBS, 2014), a pénzlgyi intézmények kozzétételi kotelezettségét Kiterjesztették (BCBS,
2015), a végleges csomag teljes implementélasa 2022-ben tortént meg. Meg kell emliteni
azonban, hogy a piac mar Bazel 1V.-nek tekinti a legutébbi modositasokat, figyelembe véve,
hogy jelentds mértékben tartalmaznak ujitasokat (BCBS, 2016). Fistos (2016) szerint a Basel
III. szabalyozéasnak koszonhetden szigorodott a tOkemegfelelés elvart szintje, korlatoztdk a
tokeattétel szintjét, szigoritottak a belsd irdnyitasi szabalyokat, tokepuffereket vezettek be a
rendszerszintli kockdzatok kivédése ellen, illetve megtortént az egyes kockazatok
tokekovetelmény-szamitasi modszereinek fellilvizsgélata.

A Bazeli tékeegyezmények normait az Eurdpai Unidban is bevezették, raadasul az EU
minden bank szdmara kotelezdvé tette ezen szabalyok kovetését. Tovabba megemlitendd, hogy
2011-ben létrehoztak a Pénzlgyi Felligyelet Eurdpai Rendszerét (ESFS — European System of
Financial Supervision), mely felugyeleti rendszer keretében Buda (2015) szerint két miikodési
kockéazatkezelés szempontjabdl meghatarozo szervezet is sziletett, az Europai Bankhatdsag
(EBA — European Banking Authority) és az EurOpai Rendszerkockazati Testllet (ESRB —

European Systemic Risk Board.



2.1.2 A banki miikédési kockazatkezelés fogalmi héttere

A banki kockazatok csoportositasa tobb csoportképzd ismérv mentén térténhet, egy lehetséges
kategorizalas négy fo csoportra osztja a banki kockazatokat, ezek a piaci, hitelezési, miikddési
és egyeb kockazatok. Kovacsi — Marsi (2018) szerint a négy kockazattipus koziil az elsé kettot
szokas osszefoglaloan primer kockézatoknak nevezni, hiszen ezek kozvetlenll az Uzleti
tevékenységbdl szarmaznak.

A mikodési kockazat nehezebben megragadhatd, ezen kockazattipusra tobb szakirodalmi
forras is szekunder kockazatként tekint, hiszen itt a veszteség legfobb forrasa a bank és
kornyezetének kolcsOnhatisai. Definialasa joval koriilményesebb, mint az elébb emlitett
kockazattipusoknak, hiszen a miikodési kockazat egyfajta gylijtéfogalom, a megnevezés altal
lefedett kockéazatok szertedgazdak, épp ezért a lehatarolas problémas, allandé vita targyat
képezi, allapitottak ezt meg miivikkben Vanini €s szerzétarsai (2003). A pontos meghatarozas
azonban mar csak az azonosithatdsag, s a kezelhet0ség miatt is kiemelt fontossagu a
kockazatmenedzsment terdiletén.

Ahogy azt Panjer (2006) kiemeli irasaban, a legkordbbi definicio szerint minden
miikodési kockazatnak tekinthetd, ami nem mindsiil piaci és hitelkockazatnak. Még az 1988-
ban kiadott Basel I.-es egyezmény, és az elsé mitkodési kockazatokkal kapcsolatos konzultacios
anyag (BCBS, 1998) sem rendelt konkrét definicidt a mitkodési kockazatok csoportjahoz, ezt
orvosolva a 2004-ben elfogadott Basel Il. néven ismert szabalyozécsomag maér lehatarolt
fogalommeghatarozast biztosit a miikodési kockazatokhoz, ugyanis ekkorra mar érzékelte a
szakma a definici6 hianyanak problematikus voltat. A dokumentum szerint a mikodési
kockéazat ,,a nem megfelelé vagy rosszul miikddd belsd folyamatokbol és rendszerekbdl,
személyek nem megfeleld feladatellatasabol, vagy kiilsd eseményekbdl eredd veszteség
kockazata, amely magaban foglalja a jogi kockazatot, de nem tartalmazza a stratégiai €s
reputécids kockézatot” (BCBS, 2006, p.144.).

A mikodési kockazat tehat magan hordozza az alabbi tulajdonsagokat: egyarant
megfigyelhet6 a pénziigyi- s a nem pénziigyi szektorban, nehezen kortlhatarolhato a kitettség
mértéke, kezelése viszonylag rovid maltra tekint vissza, a kockazattipus mérési
mddszertanaban nincs teljes konszenzus, a mérés megbizhatdésaga alacsony, s egyarant
tartalmaz nagy gyakorisdgu de alacsony hatasu, illetve kis gyakorisagl, de jelentds hatasu
eseményeket, mely statisztikailag nehezen kezelhetévé teszi ezen kockdazattipust (Lamanda,
2011). Egy biztos tehat, a milkodési kockazat hatékony kezeléséhez jol Kiépitett

kockéazatkezelési keretrendszer sziikséges.
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2.1.3 A miikodési kockazatok, azokbdl eredd veszteségesemények tipusai

A muikodési kockazatok kezelésének elengedhetetlen alapja, hogy tipizaljuk, eseménytipusokra

bontsuk ezt az igen szerteagazd kockazattipust. A BSCB a miikodési kockazatbol adodo

veszteségeseményeket az alabbi hét eseménytipusba sorolja be (BCBS, 2006):

1.

Bels6 csalas: csalasra irdnyuld, legalabb egy belsé fél kozremiikodésével torténd,
szandékos tevékenységbdl adodo veszteségek

Klils6 csalas: csalasra iranyuld, harmadik fél altal elkovetett, szandékos
tevékenységbdl adodo veszteségek

Munkaltatoi gyakorlat és munkahelyi biztonsag: a foglalkoztatasi, munkahelyi- vagy
egészségligyi biztonsagi eléirasok, megallapodasok be nem tartasabol szarmazd
veszteségeseményekbdl, a nem megfeleld munkakdriilményekbdl adodd munkahelyi
balesetek okan fizetett kartéritésekbdl, a hatranyos megkiilonbdztetés, diszkriminacio
tilalmara vonatkoz6 eldirasok megsértésébdl és a nem megfeleld munkaltatoi
gyakorlatokbol ad6dé nagy méreteket 61t6 munkavallaloi fluktuaciobol eredd
veszteségek

Ugyfelek, termékek és tizleti gyakorlat: tigyféllel szemben emberi mulasztashol,
gondatlansagbol vagy szakmai felkésziiletlenségbdl, informaciohianybdl szarmazo
nem szandékosan elkdvetett eseménybdl, illetve egy termék nem megfeleld jellegébdl
adodo vesztesegek

Targyi eszkdzoket ért karok: a targyi eszk6zoket sujtd, azok értékvesztéset okozo,
természeti- és ipari katasztrofabol vagy mas emberi cselekedetb6l adodod esemény
kdvetkeztében ért karokbol ered6 veszteségek

Uzletmenet fennakaddsa és rendszerhiba: az iizletmenet nem megfeleld miikodésébol,
az informatikai rendszerek és eszkdzok meghibasodasabol, leallasabol adodo
veszteségek

Végrehajtas, teljesités és folyamatkezelés: nem megfelel6 tgyfélfeldolgozashol, hibas
teljesitésbol, folyamatkezelési problémakbdl adodo veszteségek

A miikddési kockazatkezelést tekintve meghatdrozo jelentdségii a veszteségesemények

kategoridkba sorolasa gyakorisag és sulyossag alapjan. Amennyiben az imént emlitett két

tényezOt alacsony/kismértékil, illetve magas/nagymértékii kategoridkkal jellemezziik, az

eseményeket az alabbi kétdimenzids matrixban értékelhetjik (1. tAblazat):
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1. tablazat: A miikodési kockazat jellemzoi: sulyossag és gyakorisag

Kismértékii veszteség Nagymértékii veszteség

Elhanyagolhato a kar, a miikddési | A miikdodési kockazatkezelés

kockazatkezelés esetenként nem kulcsfontossagu, az elérejelzés

sziikséges, mert a kezelésre nehéz, a bekdvetkezés végzetes
Alacsony gyakorisag forditott kdltség magasabb lehet, lehet, cél ezen események

mint a kezelés révén nyerhetd tanulmanyozasa historikus

haszon. adatokbol, a megel6zésen van a

hangsuly.

A miikddési kockazatkezelés A kér olyan nagy mértéki, hogy itt

kulcsfontossagu, a hatasok sem tériil meg a mitkodési

Osszeadodnak, a kockazatkezelés, a tevékenység

veszteségesemeények besziintetése javasolt.

Magas gyakorisa
985 9% J osszefuigghetnek, cél a kivaltd

okok megismerése, minél
pontosabb mérhetdség

megteremtése.

Forras: Sajat szerkesztés Fehér (2008) alapjan

2.1.4 A miikodési kockazatok kezelése, a miikodési kockdazatkezelési keretrendszer
A miikodési kockazatkezelés sikeréhez elengedhetetlen egy komplex, atfogd, miikddési
kockéazatkezelési keretrendszer létrehozasa, melynek elemeit a 1. bra hivatott szemléltetni,

alabb pedig az egyes elemek részletesen is Kifejtésre kerlilnek.

o Veszteségadat-gyiijtés
Fels6vezetés elkotelezodésének megteremtése
Kockazatkezeles szervezeti felépitésben valo elhelyezése
Kockazati onértékelés lefolytatasa

Kockazati térkep elkészitése

Kockazatkezelési modell kidolgozasa

Kulcs kockazati indikatorok kialakitasa

[ 2)
©
(4
(5
(6) Szcenéridelemzés kidolgozasa
[ 7)
(8)
[9)

Kockazati étvagy meghatarozasa

1. abra: A miikodési kockazatkezelési keretrendszer elemei

Forras: Sajat szerkesztés (Tamasné VOneki, 2018) alapjan
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Chapelle (2017) szerint a miikodési kockazatkezelési folyamat elején kiemelt szerepe van
a vesztesegadat-gytijtésnek, mely a mualt megismerését, a kockazatok azonositasat és mérését
egyarant szolgédlja. A legfébb szabalyoz6i elvarasok magaban foglaljdk a hét bazeli
eseménytipus hasznalatat, az adatgyljtés részletekbe mend, atfogo jellegének allando
biztositasat, az adatgytijtés folyamatos felillvizsgélatat, az informaciok felsdvezetés felé torténd
tovabbitasat.

Nem szabad megfeledkezniink a felsdvezetés szerepérdl, s az irdnyukba megfogalmazott
szabalyozo6i elvarasokrél sem. A Baézeli Bizottsag altal 2011-ben kiadott ,,A mikodési
kockéazatok megfeleld kezelésének alapelvei” (BCBS, 2011) cimii dokumentum is azt
hangsulyozza, hogy a felsOvezetdi testiiletnek megfelelé mértéki figyelmet kell forditani a
miikodési kockazatkezelésre. Sziikség van annak szervezeti felépitésbe valo beillesztésére,
illetve fliggetlen, 0©nalldo, rendszeresen iilésezd, feleldsséggel rendelkezd miikodési
kockézatkezelési testiilet Iétrehozasara, miikddtetésére (Tamasné Voneki, 2019) .

A miikddési kockazatkezelési folyamat egy kovetkezd 1épése a kockdzati onértékelés
(risk and controll self assessment — RCSA), amely soran a jovére vonatkozd potencialis
miikodési kockazatok felmérése és az ezekhez kapcsolédd kontrolltevékenységeknek az
értékelése torténik meg (Armai et al., 2007). Fontos, hogy ez az értékelés onmindsités keretében
valosul meg kvalitativ és kvantitativ mddszerek segitsegével. A pénzigyi intézmény illetékes
munkatarsai vagy felkért kiilsd szakértok a banki munkatarsak altal kitoltott kérddivek alapjan
interjukat folytatnak a bank szervezeti egységeinek és/vagy Uzletagainak munkatarsaival, akik
kockazatcsokkentd intézkedésekre tehetnek javaslatot.

Lamanda (2011) szerint ezen a ponton a veszteségesemények minden idéhorizontjanak
részletes megismerését kovetdéen célszerli elkésziteni a kockazati térképet, melyek
uzletaganként vagy termékcsoportok mentén vagy egyéb mas szempont szerint ravilagitanak a
kritikus kockazatokra, megalapozva a lehetséges cselekvési szcenariok kidolgozasat.

Ezt kovetéen esedékes a szcenarioelemzés lefolytatasa, mely az alacsony bekdvetkezési
valoszinliségli, a pénzintézet mitkodésére ,katasztrofalis” hatast kockazatokat értékeli, s jeloli
Ki a cselekvési lépéseket (pl. biztositas megkotése).

A kovetkez6 1épés a miikodési kockazatkezelési modellek kidolgozasa, a hasznalt
maddszertanokat a szabalyozoi kérnyezet hatarozza meg. A modellezési folyamat igen 0sszetett,
s nincs egyetértés szakmai korokben, hogy a VaR (value at risk, kockaztatott érték) vagy épp
az ES (expected shortfall, atlagos als6agi veszteség) alapi modelleket részesitsék elényben.

A modellezést kovetd 1épés a kulcs kockdzati indikatorok (Key Risk Indicators, KRIs)

kialakitasa, melyek feladata, hogy az altalaban évente lefolytatott onértékelés és szcenarid
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elemzés kozott is ellendrizhessiik azokat a vallalaton belll és korilotte zajlé folyamatokat,
melyek a kockazati tényezok romlasat okozhatjdk (Peters et al., 2016a). Ehhez olyan
mutatdszamok nyujtanak segitséget, melyek osszefiiggésben allnak a miikodési kockazatokkal,
mint példaul a fluktuacio, a leterheltségi mutatdk, a panasziigyek szamanak alakulasa. Armai
(2007) szerint jelentdségiiket az adja, hogy a KRI-mutatok egyfajta valos ideji visszajelzést
adnak a kockazati kitettségrol, biztositva az 0Osszehasonlithatosdgot és szamszerisitést.
Meghatarozasuk torténhet top-down, bottom-up modszerrel, illetve az €l6z6 metdodusok
kombinacidjaval is.

Végiil pedig megtorténik a kockazati étvagy meghatarozasa, mely Chapelle (2017) szerint
az a kockazatmennyiség, amit egy pénziigyi intézmény hajlando felvallalni, képes toleralni. A
kockézati étvagy keretrendszere azonban joval tobb ennél, ,,a kockazati étvagy keretrendszer
egy olyan atfogd modszertan, beleértve az eljarasokat, folyamatokat, kontrollokat és
rendszereket, amelyen keresztil a kockazati étvagy meghatarozasra, kommunikalasra és
nyomon kovetésre keril. A kockazati étvagy keretrendszer le kell, hogy fedje a bank materialis
kockazatait, valamint a bank reputaciojat érinté tényezoket. Emellett 6sszhangban kell allnia a
bank stratégiajaval.” (FSB, 2013, p.5.).

2.1.5 A tokekovetelmény meghatarozdasainak maodszerei a mitkodési kockazatkezelés sordan
A miik6dési kockazatkezelés sikeressége nagyban fiigg a tokekdvetelmény meghatarozasanak
maodjatol. Ahogy azt Gall — Nagy leirjak (2007), a miikodési kockazati tékekdvetelmény
meghatarozasa korabban négy modszerrel torténhetett: alapmutatd modszer (Basic Indicator
Approach — BIA), sztenderd modszer (Standardised Approach — TSA), alternativ sztenderdizalt
modszer (Alternative Standard Approach, ASA) es fejlett meérési mddszer (Advanced
Measurement Approach — AMA) révén. Az alabbiakban réviden bemutatom a négy modszer
sajatossagait.

A legegyszerlibb, alapmutaté modszer szerint a tékekdvetelmény az iranyadd mutato
(bruttd jovedelem) haroméves atlaganak 15%-a. A modszer hasznalata feliigyeleti engedélyhez
nem kotott, azonban Kovacsi—Marsi (2018) szerint a BIA tukrozi legkevésbé hitelesen a
miikodési kockazatot.

A sztenderdizalt mddszer egy fokkal pontosabb, ugyanis az eljards a pénzintézet
tevékenysegi korén belul nyolc Uzletdgat hatdroz meg (fizetési és elszamolasi tevékenység,
kereskedelmi banki Uzletdg, kereskedés és értékesités, lakossagi banki Uzletag, lakossagi
kozvetitd, tigynoki tevékenység, vagyonkezelés, véllalati pénziigyek), s az Uzletdgankent

szamitott elmtlt 3 év bruttd jovedelemszintjeihez rendel eltéré — 12-18 szézalék kozotti —
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sulyokat. Fontos kilonbség a BIA modszerhez képest, hogy a szadmitasi mddszer
alkalmazésahoz felligyeleti engedély szlikséges. Az engedély megadasa minden esetben az
anyabank orszaganak feliigyeleti szervének — Magyarorszagon a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyelete (PSZAF), majd ennek megsziinését kvetden az MNB — feladata.

Ahogy azt Fehér (2008) kifejti, az ASA mddszer esetében a szamitas metddusa annyiban
tér el a TSA modszert6l, hogy a lakossagi- és a kereskedelmi banki izletdgak esetén a bruttd
jovedelem helyett alternativ mutat6d (hitelezési tomeg) hasznélata is lehetséges. A mddszer
hasznalatahoz sziikséges feliigyeleti engedély elbéfeltétele, hogy a bank bruttd jovedelmének
maximum 10%-a keletkezhet a lakossagi banki és a kereskedelmi banki tizletagon kivil. Nagy—
Povilaitis (2009) szerint a fejlett mérési modszer legfObb ujitasa, hogy a bankra bizza a
miikodési kockazatkezelési keretrendszer kidolgozasat, azonban ez korantsem jelenti a
szabalyozas enyhiilését. A pénzintézetek ugyanis csak a feliigyelet altal validalt belsd
matematikai-statisztikai modellek kozil valaszthatnak, melyeket kotelesek folyamatosan
nyomon kovetni, fejleszteni. Emellett a pénziigyi intézményektdl elvart, hogy fliggetlen
mitk6dési kockazatkezelésért felelds szervezeti egységet tartsanak fenn, szigort mindségi- €S
mennyisegi kovetelményeknek feleljenek meg, legalabb 6t éves multbeli veszteségadatokon
alapuld  kockéazatmérest folytassanak. Tovabbi elvards, hogy a kockazatkezelési
keretrendszernek négy kulcsfontossagu tényezOn kell alapulnia: belsé adat, kiilsé adat,
szcenarid analizis és belso- €s kiilsé kornyezet valtozasat tiikrozo tényezok.

Osszegezve tehat elmondhatd, hogy a BIA moddszertantél az AMA mddszertan felé
haladva valnak a mddszerek egyre bonyolultabba, ugyanakkor egyre pontosabba is. Egy hazai
kutatas (Homolya, 2012) ramutat arra, hogy a nagyobb intézmények épp ezeért hajlamosabbak
fejlettebb miikodési kockazatkezelési modszereket alkalmazni, azonban ennek a
nyereségesseggel nincsen szignifikans kapcsolata.

Tamasné VOneki (2018) szerint az utdbbi években széleskorli szakmai egyet nem értés
alakult ki a tOkeszamitasi modszertanokat illetéen, mivel az eltéré modszertanok alkalmazasai,
illetve az AMA modszert hasznalé pénziigyi intézmények altal alkalmazott eltéré modellek
megnehezitik a pénziigyi intézmények miikddési kockazatkezelésének 0Osszehasonlitdsat,
ugyanis fejlett mérési modszertannal szamitva a tékekovetelmény értéke széles spektrumon
mozoghat, attol fiiggden, hogy milyen modellt hasznal a pénzugyi intézmény (Peters et al.
2016b).

Figyelembe véve a kritikakat, a Bazeli Bizottsag 2017 decemberében gy déntétt (BCBS,
2017), az eddigi négy helyett csak egy tOkeszamitasi modszer, az tigynevezett Standardised

Measurement Approach (SMA) hasznalatat teszi lehetévé a pénzintézeteknek. Ez az eljarés
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kontrolling adatokra ¢épiil, tartalmaz belsd veszteségadat komponenst is, melynek
kovetkeztében a bankoknak igen kifinomult adatgytijtési mechanizmusokat kell alkalmazniuk.
Az Uj mbdszer — mely 2022-ben kerillt bevezetésre — egyszeriibb szamitassal igyekszik
meghatarozni a tékekovetelményt, s valoban biztositja az Osszehasonlithatosagot, azonban
kritikusai felr6jak, hogy a metédus nem elég kockézatérzékeny, nem tart Iépést a pénzintézet
kockazati profiljanak modosulasaval, nem biztositja kelld6 mértékben a tokekovetelmény

szintjének stabilitasat, tehat visszalépést jelent a korabbi modszerekhez képest (Cohen, 2017).

2.2 Az Uzletviteli kockazat

2.2.1 Az Uzletviteli kock&zat fogalma, megjelenési formai

Ahogy mar fentebb emlitésre keriilt, a mitkodési kockazatok egy gyiijtéfogalom, szamos
egymastol teljesen kiilonb6z0 kockazattipust sorolunk ide, mely kockazatok jelentdsége
azonban igen eltér6. A Risk.net évente készit felmérést az éppen legjelentdsebbnek itélt
miikodési kockazat kategoridkrol. Tobbek kozott ez a felmérés irdnyitotta ra a figyelmet egy
kockazattipusra, mely minden évben a legjelentdsebb miikddési kockazattipusok kozott
szerepel (Risk.net, 2019; Risk.net, 2020; Risk.net 2021; Risk.net, 2022; Risk.net, 2023), ez
pedig nem mas, mint az tzletviteli kockazat (conduct risk).

Az (zletviteli kockazat definidlasa ugyancsak problémas, mert ezen kockazattipusba is
veszteségesemények széles kore beleértendd. Az Eurdpai Bankhatosag szerint ,,az iizletviteli
kockazatok magukban foglaljak azon jelenlegi vagy jov6ben felmeriilé veszteségeket, amelyek
az intézmények altal nem megfeleléen nyujtott pénziigyi szolgaltatasokhoz kapcsolddnak —
fuggetlenil attdl, hogy a kdrokozas szandékosan tortént-e” (EBA, 2014, p.16.). Mas pénzlgyi
feliigyeld szervek azonban a konkrét definicidalkotas helyett fobb formainak felsorolasaval
értelmezik a kockazatcsoportot.

Az uzletviteli kockazat tipikus megjelenési formai az EBA lehatarolasa alapjan a
kovetkezok:

e bankok, pénzintézetek nem megfelel6 értékesitési politikaja

e kapcsolt termékek lakossagi Ugyfelek szamara valo értékesitése, kiilondsen, ha az
ugyfel altal igénybe venni kivant termékhez kapcsolt egyeb termékekre egyaltalan
nincs szilksége az tgyfelnek vagy azt rakenyszeritik az ugyfélre, példaul ha a
foly6szamlavezetéshez egyéb pénzigyi termékeket kapcsolnak, mint a biztositas,

hitelkéartya avagy foly6szamlahitelkeret

e érdekek Utkdzése az Uzletpolitikaban
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e pénzligyi instrumentum meghatarozashoz hasznalt piaci referencia érték

manipulaldsa az adott intézmény eredményének novelése érdekében
e pénziigyi szolgaltato vagy termékvaltas akadalyozésa kilépési korlatokkal
e pénzligyi termékek vagy szolgaltatasok automatikus megujitasa

e pénzligyi termékek vagy szolgaltatasok kondicidinak, feltételeinek tigyfél tudtan

vagy akaratan kivuli megvaltoztatasa

o clégedetlen tigyfelek, ligyfélpanaszok figyelmen kiviil hagyasa, nem megfeleld

kezelése

2.2.2 Az Uzletviteli kockéazat szerepe az utobbi evek penziigyi krizishelyzeteiben

Talan nem is gondolnank, de az utdbbi eévek nemzetkdzi visszhangot kivaltd pénziigyi
valsagainak, krizishelyzeteinek okai koz6tt majdnem minden esetben megtalaljuk az tzletviteli
kockazatok kezelésének mellozését.

Mint ismeretes, 2012-ben robbant ki a LIBOR (London Interbank Offered Rate)
manipulalasaval kapcsolatos botrany, amikor a felzdulast az okozta, hogy Kiderilt, egyes
bankok a 2008-as pénziigyi valsag elétt és alatt mesterségesen alacsony vagy magas
kamatlabakat jelentettek kereskedéik javara s igy az altaluk ajanlott kamatlabbecslésekkel
tudatosan befolyasoltak a LIBOR szintjenek meghatarozasat. Ezen bankok sajat profitjuk
novelésének érdekében folyamodtak a vildg egyik legjelentdsebb bankkozi referencia-
kamatlabanak manipulalasahoz. Ahogy azt Kovacs és szerzdtarsai (2021) leirjak miviikben, a
botranyban olyan vilagszerte ismert bankok és penzintézetek voltak érintettek, mint a Barclays,
a Royal Bank of Scotland, a Rabobank és a UBS.

Az utébbi évtized egy madsik jelentds pénziigyi botranya, a BNP Paribas 2014-es
incidense, melynek soran napvilagra kerilt, hogy a francia pénzintézet tobb izben megsértette
az Irannal, Szudannal és Kubaval szemben kir6tt amerikai szankciokat. A bank felsdvezetése
tudott a sulyos szabalyszegésr6l, de nem szakitotta meg a kialakitott Gzleti kapcsolatokat, igy
az Egyesilt Allamok felugyeleti hatosagai 8,9 milliard dollaros gigabirsaggal sujtotta a
pénzintézetet, illetve a birsag mellett a BNP-nek ideiglenesen és részlegesen ki kellett vonulnia
az amerikai piacrol (Emmenegger, 2016).

Tovabba megemlithetd a Bank of America esete, amelyre hatalmas Osszegli birsagot
szabtak ki az Egyesiilt Allamokban, mert a pénzintézet jelzalog fedezetii értékpapirokat

értékesitett szabalytalan mdédon 2007 és 2008 kozott. Az esetet vizsgald szabalyozdi hatdésagok
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megallapitottak, hogy csalast hajtottak végre, hiszen kockazatosan hiteleztek, majd a rossz
hiteleket jo hitelként adtak el a Fannie Mae-nek és a Freddie Mac-nek.

A harom esetben koz0s, hogy a szabalyszegések a felsdvezetés tudtaval valosultak meg,
a vallalatiranyitasért felelds menedzsment a rovid tavi haszonszerzés reményében olyan
dontéseket hozott, amelyek hosszi tdvon nem képviselték az intézmény érdekeit. Az okozott
veszteségek pedig nem csak a feliigyelGszervek altal kiszabott birsagokban nyilvanultak meg,
hanem ide sorolhatok a joval nehezebben szdmszerlisithetd, intézményt érintd reputécid

romlasbol és az tigyfelekben kialakuld bizonytalansagbodl eredd veszteségek.

2.2.3 Az Uzletviteli kockéazat szerepe a 2008-as pénziigyi valsag kialakulasaban

A 2008-as pénziigyi valsag okait altaldban a hitelek tulzott felfutasara, illetve az eszkdzarak
buborékszerti felduzzadasara vezetik vissza. Kevesebb figyelem esik a kétezres évek elején
felgyorsul6 folyamatra, a komplex, Gsszetett struktiraju penzigyi termékek elterjedésére.

Szepesi (2009) kifejti miivében, hogy a kockazatos lakas-, jelzalog-, illetve subprime
hiteleket a bankok s a pénzintézetek elkezdték egyre dsszetettebb penzigyi konstrukciokba
csomagolni, és ugy adtak el a befektetknek, hogy azok valos kockazata el volt fedve. A
befektetok igy olyan pénziigyi termékekben tartottdk vagyonuk jelentds részét, amelyek
paraméterei valojaban egyaltalan nem voltak megfeleldek szdmukra. A hitelpiacon szintén a
félrevezetd, megtévesztd, talzottan erdszakos, teljeskorti tligyféltajékoztatast nélkiilozo
értékesitési politika jellemezte a hitelértékesitéseket. A bankok, pénzintézetek menedzsmentje
nem mérte fel megfelelden a hosszu tava gazdasagi fejleményeket, az értékesitok a nagy szamn,
gyors értékesitésben voltak érdekeltek, itt tehat a rovid tavd orientacio destruktiv hatasat
figyelhetjiik meg (Kurtucz, 2020).

Az eredmény jol ismert, a hitelek beddltek, csddkozeli, vagy csédhelyzetbe sodorva a
pénziigyi intézményeket. A nem megfeleld értékesitési politika, mint az tizletviteli kockazat
egyik legtipikusabb megjelenési formdja tehat mind a befektetdk s a hitelfelvevék, mind a
pénziigyi intézmények szdmara jelentds veszteségeket eredményezett. A szabalyozé hatdsagok
altal a tisztességtelen Uzletviteli gyakorlatokat folytatd intézményekre kivetett birsdgok pedig
tovabb sulyosbitottak a bankok veszteségeit. Hasonld helyzetet teremtett a CDS-ek (credit
default swap) elterjedése, melyek értékesitéséhez kapcsoloddan hianyozott a megfeleld szinten
kidolgozott szabalyozas, s ahogy azt Suta (2009) leirja miivében, csomagokban torténd
arusitdsa azt idézte eld, hogy ezen konstrukciok atlathatatlanna valtak, nagyon nehéz volt

felmérni a termék valds kockazatat.

18



2.2.4 Az Uzletviteli kockézat szerepe a magyar devizahitel-valsag kialakuldsaban

Ahogy arra Seregdi (2016) ramutat, Magyarorszagon a gazdasagi vilagvalsagot megel6z6
iddszakban felfutott devizaalapu hiteltermékek lakossag szamara torténd értékesitése szamos
jellegzetességét magdn hordozta az Uzletviteli kock&zatoknak. A magyar bankok, s
pénzintézetek kihasznaltak a bank és tgyfel kdzotti informéacios aszimmetriat, visszaéltek
er6folényiikkel a hitelek arazésa soran, egyoldaluan médositottak a devizahitel termékek vagy
szolgaltatasok kondicidit, nem fektettek pénzt, s energiat abba, hogy a lakossagot megprobaljak
tajékoztatni a devizahitelek kockézatairdl, holott az ligyfelek sok esetben nem voltak ezekkel
tisztaban (Szendrey et al., 2018). Szamos esetben az tigyfeleknek nem is feltétlendl ilyen tipusu
hiteltermékekre lett volna szilksége, azonban a hazai bankok er6teljes devizahitel kinalatanak,
agressziv értékesitési politikajanak (folyamatos akcidk, tulzott intenzitasu reklamkampanyok)
eredményeképp végul a devizahitelt felvettek kozil koralbelll 1,2 milli6 magyar ember ker(lt
adossagcsapdaba, akiknek dsszességeben 5 ezer milliard forint devizaalapa hitelalloméany terhe
nehezedett a vallara.

A devizahitel-valsag el6zményének tekinthet6 az a folyamat, melynek soran a javarészt
90-es években privatizalodott magyar bankszektor berkein belil egyre inkabb kiélesedett a
verseny az egyes bankok kozott, koszonhetden a kiilfoldi tulajdont bankok megjelenésének,
ahogy azt szdmos empirikus tanulmany [Majnoni et al. (2003), Varhegyi (2004), Banai et al.
(2010)] is bizonyitja. Ahogy Kiraly Julia, egykori MNB alelndk fogalmaz: ,,Ez a verseny pedig
egyre inkabb kockazatalapa verseny volt.” (Kirdly, 2016, p.344.). A bankok a piaci
részesedésuket igyekeztek maximalizalni, melynek egyik fontos eleme a lakossagi hitelezés
volumenének névelése volt, anélkil, hogy az ezzel jaré kockazatokat megfelel6en kezelték
volna. Arra fokuszaltak, hogy minél tobb lakossagi lgyfélnek tudjanak hitelt kihelyezni, a
verseny hevében jelentdsen fellazitottak hitelezési standardjaikat, olyanok is hitelhez jutottak,
akiknek a jovedelmi helyzete ezt nem tette volna lehetévé.

Tovabbi probléma volt, hogy a svéjci frank, eurd, illetve japan jen alapu jelzaloghitelek
nagyrészét a bankok nem sajat értékesitési csatornajukon keresztill, hanem megbizott
ugynokokon keresztil értékesitették. Banai (2016) doktori értekezése ramutat arra, hogy az
ugynoki értékesitési rendszer a teljes ingatlannal fedezett hitelek esetében gyors névekedést
kovetden 2007-re mar tobb, mint 50 szdzalékos részesedésre emelkedett. Az 0) szerzddések
tobbsége tehat ezen a csatornan érkezett a bankokhoz. A pénziigyi intézmények szdmara azeért
volt elény0s a hitelkdzvetitdk alkalmazasa, mert veliik olyan 0j ligyfeleket is elérhettek, akik
mas uton nem jutottak volna el a bankfiokig. Az ligynoki értékesités ardnyanak ndvekedésébol

elméletben még profitalhatnak is az tigyfelek, hiszen a kozvetitd kereskedok altal gerjesztett
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verseny nyomast gyakorol a hitelkamatokra, illetve az ligynok leveszi a hitelfelvevod vallarél az
egyes hiteltermékek kozotti keresgélés, s a hitelszerz6dés megkotéséhez kapcsolodod
adminisztracio egy részének terhét (PSZAF, 2009). Ez utobbi killondsen a pénziigyi teriileten
val6 alacsony jartassagu Ugyfeleknek lehetett fontos, akik Ggy érezhették, hogy tanacsadasi
szolgaltatast is kapnak, melyért sok esetben fizetniik sem kellett.

A kozvetitd keresked6k azonban még kevésbé voltak ellendrzés alatt, mint a banki
alkalmazottak, nétt az iigyfelek félretajékoztatasanak veszélye. A bank kevésbé volt hatassal az
értékesités konkrét folyamatéra, igy a pénzintézet értékesitési iranyelveivel, olykor még a
fogyasztovédelmi szabalyozasokkal sem torédve, az ligynok az tlgyfél érdekeivel nem
foglalkozva értékesitette a hiteltermékeket. Az értekesitd ligyndkot csupan az értékesités utan
jaro jutalék érdekelte, ami altalaban ardnyosan nétt a kihelyezett hitel 6sszegének novelésével.
Ahogy Kiraly — Nagy (2008) leirjak tanulmanyukban, a jutalékot az tgyndk kozvetlenil az
értékesités utan kapta kézhez, nem foglalkozott a hitel mindségével, annak hosszi tava
fenntarthatosagaval.

Ami a szabalyozo viselkedeset illeti, megallapithatd, hogy egyértelmiien alabecsiilték és
nem latték tisztan a deviza alapu jelzaloghitelezéssel jaré hitelezesi-, s miikodési kockazatokat.
A PSZAF (PSZAF, 2004; PSZAF 2005) tobb alkalommal is alacsony kockazati mindsitéssel
latta el ezeket a hiteltermékeket, a pénzintézetek hitelkihelyezéseit vizsgalva pedig nem talaltak
szabalytalansagot, a bankok kockézatkezelési rendszereit megfelelonek talaltak, arra a
kovetkeztetésre jutottak, hogy a hitelezési folyamat fenntarthatéan alakul.

A deviza alapu hitelek magas lakossagi kereslete annak tudhat6 be, hogy ezen hitelek
vonzo6 feltételekkel rendelkeztek, alacsony torlesztorészlettel, kedvezo kamatozassal s alacsony
onerdvel is elérhetbek voltak és nem utolsd sorban a gyanutlan és tapasztalatlan, pénziigyi
tudatossag hijan levé magyar lakossag szdmara rejtve maradtak a magas kockazatra utalo jelek.
Hozza kell tenni, hogy a devizaalapu hiteltermékek a hitelkinalati palettan kifejezetten
komplex, buljtatott kockazatokat tartalmazd termékek voltak, nehéz azt jogosan elvarni a
lakossagtol, hogy megértsék, pontosan milyen kockazatokkal kell szembenézniuk.

A nem megfeleld termék értékesitése kapcsan a bankok a kezdeti idészakban jelentds
nyereségeket értek el, a teljes magyar bankszektor nyereségessége rendkivil magas szinten
alakult. Azonban, ahogy arra Dancsik és szerzdtarsai (2015) ramutatnak, a gazdasagi valsag
hazankba valo begytirliz6dését kdvetden egyre tobb lett a nem megfelelden teljesito hitel, a 90
napon tal késedelmes jelzaloghitelek allomanya 2014 végére mar a teljes jelzaloghitel-portfélio
negyedét tette ki. A devizahitel addsok tobb mint 80 szdzalékéanal a fennallé banki tartozas

dsszege nagyobb volt, mint a hitelfelvételkor igényelt kdlcsén. A magyar bankok szaméara ezek
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hatalmas veszteséget jelentettek, nem beszélve a devizahitelesek megsegitését célzd
jogszabalyokbol fakado veszteségekrol. (Kiraly — Simonovits, 2015).

Ezen jogszabélyhalmaz alatt &ltaldban a 2014. évi XL. torvényt (az Gn. Elszamolasi
torvény), az egyes fogyasztoi kolcsonszerzédések devizanemének mddosuldsaval és a
kamatszabalyokkal kapcsolatos kérdések rendezésérdl sz6lo 2014. évi LXXVII. torvényt (az
un. ,,Forintositasi torvény”), valamint a fogyasztonak nyujtott hitelrél sz616 2009. évi CLXII.
torvényt és egyes kapcsolodo torvények modositasarol sz616 2014. évi LXXVIII. térvényt (az
un. ,,Fair bank torvény”) értjiikk. Tovabba nem szabad megfeledkezniink a kartéritésekrdl, hiszen
a tisztességtelennek mindsiilé arfolyamrés, illetve egyoldali szerz6désmoddositasok miatt a
fogyasztok részére 2015-ben jelentés Osszegli pénzbeli kifizetések elszamolasara lettek
kotelezve a hazai bankok. Megallapithatjuk tehat, ahogy Radnai (2015) is tette ezt
tanulmanyaban, a bankok énsorsrontd viselkedésilikkel voltaképpen sajat profitjukat astéak ala.

Nehezen becsillhetd, de tovabbi veszteséget jelentett a hazai bankszektornak az
elszenvedett bizalmi veszteség, mely a jelenlegi alacsony hitelkereslet egyik jelentds oka. Az
MNB allaspontja szerint vilagosan megallapithato, hogy ezen fentebb felsorolt veszteségtételek
a muikddési kockazatok korébe esnek, ezért ezek a tételek mikodési kockazati

veszteségeseményként rogzitenddek az intézmények miikodési kockazati adatbazisaban.

2.3 Tisztessegtelen banki gyakorlatok kontra fair bankolas

2.3.1 Tisztességtelen banki gyakorlatok

A fentebb részletesen kifejtett Gzletviteli kockazat egyik legtipikusabb megjelenési forméaja a
bankok, pénzintézetek esetén a tisztességtelen banki, mas szdval kereskedelmi gyakorlatok
folytatasa. A pénzigyi intézmények eseten a 2005/29/EK iranyelv értelmében tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatnak nevezziik, amikor a pénzintézet nem a megfeleld szinti
szakismerettel, illetve nem a johiszemiiség €s tisztesség alapelvével dsszhangban jar el, és igy
rontja a fogyaszto lehetdségét arra, hogy tajékozott dontést hozzon.

Az Eurdpai Unio jogi kornyezetében az emlitett 2005/29/EK iranyelv rendelkezik a
fogyasztokkal szemben folytatott tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokrol. Az iranyelv
megadja a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok fogalmi lehatarolasat, felsorolja azon
kereskedelmi gyakorlatokat, amelyek tiltottak a Ko&zosség terlletén, jogorvoslatokat,
blntetéseket, iranymutatasokat fogalmaz meg. Egy bank vagy pénzintézet szamara
tisztességtelen gyakorlatnak mindsiilhet példaul, ha agressziv kommunikaci6é kiséretében
igyekszik bizonyos pénzligyi termékeket értékesiteni, vagy ha a pénzlgyi intézmény

munkatarsai informaciot hallgatnak el a fogyaszto eldl, hogy igy befolyasoljdk a vélasztasat,
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vagy esetleg hamis informaciot szolgaltat. A legfobb gond a tisztességtelen banki
gyakorlatokkal, hogy olyan Uzleti dontésre késztethetik a fogyasztot, amelyet egyébként nem
hozott volna meg.

A magyar jogrendszerben a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmarol a 2008. évi XLVII. torvény rendelkezik. A torvény kimondja, hogy
amennyiben a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat a pénzligyi piacokat érinti, példaul mert
egy pénzintézetben vagy egy bankban Kerdilt r& sor, akkor az eljar6 felligyeleti szerv minden
esetben a Magyar Nemzeti Bank. Ezen torvény értelmében mindenfajta olyan kereskedelmi
gyakorlat tiltott, amely tisztességtelennek mindsiil, kiilondsen a megtévesztd €s az agressziv
gyakorlat. Megtévesztd gyakorlatnak tekinthetd a valdtlan informaciokézlés, valds tény
megtévesztésre alkalmas modon valo kozlése, jelentds informacio elhallgatasa, jelentGs
informacio félreérthetd kozlése. Az agressziv gyakorlatok kozé a torvény a zaklatast,
kényszeritést sorolja.

Ezen kiviil tovabbi jogszabalyok is tartalmaznak eldirasokat a bankok, pénzintézetek
szamara, melyek a tisztességtelen banki gyakorlatokkal kapcsolatosak, ilyen jogszabaly tébbek
kozott a 2013, évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
(Hpt.), a 2009. évi CLXII. torvény a fogyasztonak nyujtott hitelr6l (Fhtv.) és a 2009. évi
LXXXV. torveny a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl (Pft.). A jogszabalyok kimondjak,
hogy amennyiben az ugyfel példaul tisztessegtelen banki gyakorlattal talalkozik, a pénzintézet
koteles biztositani, hogy az tgyfél a pénziigyi intézmény magatartasara, tevekenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat szoban vagy irasban kézdélhesse.

A szamos jogszabaly ellenére tisztességtelen banki gyakorlatok napjainkban is
eléfordulnak. Cohn és szerzétarsai (2014) tanulmanya szerint a nagy, nemzetkézi bankok
alkalmazottainak jelentds része hajlamos arra, hogy tisztességtelenné valjon bizonyos
korulmények fennallasa esetén. Fontos megemliteni, hogy épp a kdzelmultban tart fel az MNB
négy hazai banknal is fogyasztok széles korét érintd, jelentés hianyossagokat a lakossagi
elétorlesztésekhez kapcsolodd hitelintézeti gyakorlatot illetden (MNB, 2023). A jegybank
ennek nyoman Osszesen 27 milli6 forint birsdgot szabott ki az érintett piaci szereplokre. Ez az

eset is azt bizonyitja, hogy tisztességtelen banki gyakorlatokkal manapsag is talalkozhatunk.

2.3.2 A fair bankolas
Ha egy pénziigyi intézmény miikodése sordan nem meriilnek fel olyan tevékenységek,
folyamatok, melyeket a tisztességtelen banki gyakorlatok kozé sorolhatunk, s a miikddési

kockéazatkezelési keretrendszer hatékonyan gatolja meg ezen kockazattipus térnyerését az
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intézmény berkein belil, azt mondhatjuk, hogy megvaldsulnak a fair bankolas feltételei. A
2014-ben elfogadott ,,Fair bank torvény”-ként elhiresiilt szabalyozds jelentdsen szigoritotta
hazankban a fair bankolasra irdnyuld szabalyozoi elvarasokat. Atlathatobba és kovethetébbé
valtak a fogyasztoi hitelszerzOdések kamatainak alakulasa, az egyoldali kamatemelések
korlatozva lettek, a bankok ugyfeleik szamara nyujtott tajékoztatési kotelezettségei szigorodtak.
A torvényben megfogalmazottak betartasat az MNB rendszeresen felulvizsgalja.

A szabalyozo6i elvarasok kozil a legutobb emlitettet emelném ki, témam szempontjabdl
ennek relevanciaja a legnagyobb. A bankok tgyféltajékoztatasi kotelezettsége azért all fenn,
mert ezéltal biztosithatd, hogy a fogyasztd racionalis déntéshozdként a rendelkezésére allo
informaciok alapjan mérlegeljen lehetdségei kozt, s a szamara legnagyobb hasznossaggal bird
terméket véasarolja meg. Am a gyakorlat azt mutatja, ahogy azt Szendrey és szerz6tarsai (2018)
megfogalmazzak tanulmanyukban, hogy ez nem valosul meg teljes mértékben, ugyanis jokora
mértékli informacids aszimmetria all fenn a pénziigyi intézmény ¢€s az ligyfél kozott.

Vincze (2010) szerint az informacios aszimmetria a rendelkezésre allo informacio
egyenldtlen elosztasa a piac ellentétes oldalan allo szereplok kozott, vagyis az egyik fél, jelen
esetben a bank vagy pénzintézet t6bb, vagy pontosabb informacioval rendelkezik, mint az
ugyfel. Kovetkezmenye, hogy a pénziigyi intézmény helyzeti elényt élvez az ligyféllel szemben
a tranzakcid soran. Konnyen lehet, hogy a penzigyi intézmény rendelkezik olyan
tobbletinformacioval, aminek tudataban az ligyfél mashogy dontene a vasarlasi folyamat soran,

azonban ezen informéacié nem all az tgyfél rendelkezésere, igy nem tud racionalisan ddnteni.

2.3.3 Kapcsolt hiteltermékek esete

Dolgozatomban a tisztességtelen banki gyakorlatok témajanak egy olyan aspektusara
koncentralok, melyre eddig kevés figyelem 0Osszpontosult, ez pedig a kapcsolt termékek,
arukapcsolas esete. Ahogy azt Valentiny (2011) leirja tanulmanyaban, arukapcsolas akkor
torténik, ha ,,A” terméket csak ,,B” termékkel egyiitt lehet megvésarolni, viszont a ,,B” termék
onalléan is kaphat6. Mindezt a hitelpiacra atiiltetve, ha példaul kereskedelmi bankunknal
foly6szamlat szeretnénk nyitni, konnyen lehet, hogy hitelkartyat, folydszamla-hitelkeretet,
vagy biztositast is kapunk mellé, mely utobb emlitett termékeket természetesen kilon is meg
tudnank vasarolni, ha épp ezekre lenne szlikségunk. Nézzik meg ezt egy példan keresztiil (2.

és 3. tblazat).
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2. tablazat: Szamlakonstrukciok tulajdonsagai

Lakossagi folydszamlavezetés
kondicidi

,,A” bank

,,B” bank

Dijcsomag tartalma:

Forint bankszamla, Lakosségi

folydszdmla-hitelkeret, Hitelkéartya

Forint bankszamla

Kartyaval torténd vasarlas:

Dijmentes

Dijmentes

Forint beszedés:

Dijmentes

Dijmentes

Készpénzfelvétel belfoldon:

150 ezer Ft-ig.

Dijmentes havonta az els6 2 db készpénzfelvétel ATM-bol, dsszesen

Atutalas belféldon forintban

bankon belil:

0,35%, minimum 280 Ft

0,35%, minimum 280 Ft

Atutalas belfoldon forintban

0,4%, minimum 410 Ft

0,4%, minimum 410 Ft

mellékletben!

bankon kivdil:
Bankszamla havi szdmlavezetési . .
. Dijmentes Dijmentes

dija:

Kartyakibocsatasi dij: Dijmentes 2 958 Ft

. . . Dijmentes az els6 évben, ezt

Eves kartyadij: 3655 Ft
koveten 3 655 Ft
A folydszamla-hitelkeret, és a

Egyéb: hitelkartya kondicioit lasd a Nincs

Forras: Sajat szerkesztés

3. tablazat: Melléklet az ,,A” bank konstrukciojahoz

Mellékelt tajékoztato ,,A” bank esetén

Hitelkartya havi dij:

Ft/hénap

Az els6 hat honapban ingyenes, a 7. honaptol 500

Hitelkartya foly6szamla-hitelkeretének THM-je:

40%

Forras: Sajat szerkesztés

A példaban bemutatott konstrukciok kereskedelmi bankok Magyarorszagon jelenleg is
értékesitett csomagjainak kitalalt megfeleldi. Az adatok a bankok weboldalairdl, illetve tobb
mint 10 altalam végzett személyes probavasarlas soran kapott ajanlatokbdl szarmaznak. ,,A”
bank és ,,B” bank szamlanyitdsi ajanlatai koziil véalaszthatunk. Az ,,A” bankban olyan
szamlanyitasi konstrukciot talalunk, ahol a kartyakibocsatasi dij elengedése mellett az els6 éves

kartyadij 0 Ft, viszont a csomag hitelkartyat, lakossagi folydszamla-hitelkeretet is tartalmaz, a

hitelkartya szamlavezetési dija 0 Ft az els¢ 6 honapban.
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Ezzel szemben ha ,B” bankban szeretne szamlat nyitni az tlgyfél, 2960 Ft-0s
kartyakibocsatasi dijra, illetve 3655 Ft-0s éves kartyadijra szdmithat, &m a csomag hitelkartyat,
lakossagi folyoszdmla-hitelkeretet nem tartalmaz. Mi vajon melyiket valasztanank? Az ,, A”
bank csalogatd kedvezményeinek kdszonhetéen konnyen lehet, hogy az ,,A” bank mellett
déntunk.

Tekintsiik at, mi a probléma az ,,A” bank kapcsolt termékes konstrukciojaval! A gond az,
hogy konnyen lehet, hogy egyaltalan nincs is sziksége az Ugyfélnek hitelkartyara, és
folyészamla-hitelkeretre. Azon tgyfelek, akik nem elég alaposak a szdmlanyitaskor, pénzigyi
tajekozottsaguk esetleg alacsonyabb, az informacids aszimmetria kdvetkeztében lehetséges,
hogy nem tudnak arrol, hogy 6k hiteltermékkel rendelkeznek, s hogy ennek esetleg kés6bb
koltségei lehetnek. Az elobbi példanal maradva ,,A” bank esetén, ahogy emlitettem, a
hitelkartya szamlavezetési dija csak az elsé 6 honapban ingyenes, ezt kovetéen 500 Ft/ hdnap,
vagyis 6 000 Ft/ev. Ha pedig ugy adodik, hogy a folyoszamlardl elfogy a pénz, de tovabb kélt
az ugyfeél, akkor mar a folyoszamla-hitelkeretét hasznalja, ahol a THM ,,A” Bank esetén 40%.

Tovabbi gond, hogy a hiteltermékkel rendelkezé tigyfelek szerepelnek a KHR listan. Ez
egy olyan hitelinformacidos adatbazis, amelybe a pénziigyi szervezetek szerzddéskotést
kovetden adatokat szolgaltatnak az tigyfelekr6l annak érdekében, hogy az igy létrejovo
nyilvantartasbol adatokat kérhessenek le a hitelt igénylok hitelképességenek megallapitasahoz.
Késoébbi tudatos hitelkérelem esetén a mar meglévo hiteltermékek esetleges hatranyt
jelenthetnek az ligyfél szamara a hitelképesség megallapitasa soran.

Kdnnyedén belathato tehat, hogy a kapcsolt hiteltermék értékesités esete folydszamla
szamlanyitasnal a mikodési kockazatok, azon beliil is a tisztességtelen banki gyakorlatok
képében megtestesiilo iizletviteli kockazatok jellegzetességeit viseli magéan, hiszen ezen
termékek értékesitésekor nem az tigyfelek hosszutavu érdekei vannak a kozéppontba helyezve,
s meglehet, hogy az értékesités soran nem valosul meg a teljeskorti ligyféltajékoztatas, melynek

kovetkeztében informacios aszimmetria lép fel.
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3. ANYAG ES MODSZER

Az altalam alkalmazott anyag és modszertanra jelen fejezet soran térnék at. A tisztességtelen
banki gyakorlatok kérdése azért érdekelt méar kordbban is kiemelten, mivel a kdzvetlen
kdrnyezetembdl szamos olyan torténetet hallottam, ahol a pénzintézetek értékesitési modszerei
probléméasnak és a fair bankolas alapelveivel semmiképp sem Gsszeegyeztethetének tlintek
szamomra. Ennek hatasara ugy dontdttem, hogy anonim modon gyiijtok informaciokat ezzel a
témaval kapcsolatban.

A primer kutatdsom el6tt szekunder adatokat ¢és informaciokat gylijtottem, de emellett
igyekeztem beszélgetéseket folytatni minél tobb emberrel az ismeretségi kérémben a
tisztességtelen banki gyakorlatok témajarol. Ezek a beszélgetések fokozottan iranyitottak a
figyelmemet a bank és az ligyfél kozott meglévd informacios aszimmetria jelenségére, amely
alapvet0 feltétele a tisztességtelen banki gyakorlatok térhoditasanak.

A szekunder adatgyiijtés soran az elsddleges cél az volt, hogy teljes korli attekintést
szerezzek a mar meglévo kutatasi eredményekrdl a valasztott témaban. Ehhez szdmos hazai és
nemzetk6zi szakkonyvet, tudomanyos folydiratokban megjelent cikket, valamint tanulmanyt
hasznaltam fel. Kutatasom soran a ResearchGate illetve a Google Scholar keresdfeliiletei voltak
a segitségemre, ezeken tdl pedig a BCBS szakmai dokumentumainak jovoltabol jutottam hozza
a témam szempontjabol relevans adatokhoz és informéaciokhoz.

Végiil a kovetkezo kutatasi kérdéseket fogalmaztam meg:

1. A bank vagy pénzintézet mely aspektusai szamitanak a bankvalasztas dontésének

meghozatalakor?

2. A magyar feln6tt lakossag mely modon nyit folydszamlat?

3. Milyen alapossaggal, s milyen forrasokbol informalddik a magyar felndtt lakossag a

folydszamlanyitast megeldzden?
4. Mi jellemzi az ligyfél és a banki ligyintézd viszonyat az ligyintéz¢s soran?
5. A magyar feln6tt lakossag mekkora része tapasztalt mar banki Ugyintézései soran
vele szemben tanusitott tisztességtelen banki gyakorlatokat, s mi a fogyasztdi reakcio
a tisztességtelen banki gyakorlatokra, ha arrol az tgyfél tudomast szerez?

6. Milyen szintli a magyar felndtt lakossag bankszektorba vetett bizalma?

7. A ,hagyomanyos” kapcsolt terméket nem tartalmazo6 vagy a kapcsolt terméket
(biztositas, hitelkartya, folyoszamla-hitelkeret) is tartalmaz6 szamlakonstrukciok a

keresettebbek a magyar felndtt lakossag korében?
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8. Mutathato-e ki szignifikans kilonbség a kapcsolt hiteltermeket tartalmazé
folybszamla konstrukcio vasarlasara nem hajlandok s az efféle termékek vasarlaséara
hajlandok pénziigyi tudatossagi szintje kdzott?

9. Mutathat6-e ki szignifikans kiilonbség a kapcsolt hitelterméket tartalmazo
folydszamla konstrukcio vasarlasara nem hajlandok s az efféle termékek vasarlaséara
hajlandok pénziigyi terlleten val6 tajékozottsaganak szintje kdzott?

10. Milyen a fogyasztoi megitélése az informéacios aszimmetriat csokkent6 internetes
foly6szamla szamlakonstrukcio valaszté (kdzismertebb nevén bankszémlavalaszto)
programoknak?

Az eldzetes kutatdsok alapjan elkészitettem a primer kutatdsomat. A primer adatgyiijtés
szisztematikus, szabdlyozott és szamszerlisithetd volt, ami lehetdvé tette az elemzési
folyamatot.

Kvantitativ kutatdsi modszert alkalmaztam, és egy kérddivet hasznaltam a lakossagi
folyoszamla konstrukciok kozotti valasztds okainak felmérésére, hiszen a kérddives
megkeérdezés kiilondsen alkalmas a fogyasztoi valasztas, s attitiid vizsgalatara, nem véletleniil
valt ez a tarsadalomtudomanyi kutatasok egyik legelterjedtebb adatgytijtési modszeréveé
(Babbie, 2003).

Mieldtt a kérddivet véglegesitettem, pilot tesztet végeztem el online megkérdezés
forméajaban a Google tirlapok segitségével (Np=59) 2022 novemberében. A probakérdezés azért
fontos, mert ennek eredményei segitenek a megfogalmazott kérdéseket egyértelmiivé, a
skalakat megbizhatova tenni, emellett ezaltal ki lehet zarni a redundans kérdéseket, fel lehet
tarni az esetleges hibakat. (Lehota, 2001). A probakérdezés legfontosabb hozadéka az volt,
hogy ennek segitségével 4 redundansnak mindsiilé kérdést is sikeriilt azonositani, melyek a
végleges kérddivbe mar nem kertiltek be.

Az adatfelvétel idOszaka a végleges kérddivvel 2023. janudr 15. és aprilis 15. kdzott
zajlott. A kérdbivet a Google Forms segitségével kiildtem el a kitoltdknek, és a kozosségi média
és mas internetes csatornak segitségével terjesztettem. A véalaszadas teljesen Onkéntes és
anonim maédon tortént. Osszesen 372 valasz érkezett a kérddivre.

A kérddiv elsd szakaszdban szlirOkérdéseket hasznaltam annak érdekében, hogy
elkertljem olyan elemek bekerulését a mintaba, amelyek nem tartoznak a meghatarozott
celcsoportba (nem rendelkeznek bankszamlaval, 18 év alattiak). Az els6 szlir6kérdés a sajat
bankszamla  tulajdonlasat  vizsgalta  ("Rendelkezik-e  lakossagi  folydszamlaval
(bankszamlaval)?"), és 16 elem kizdrasat eredményezte. A masodik szlirdkérdés az életkorra

vonatkozott ("Elmdlt-e 18 éves?"), és 4 elem kizarasat eredményezte. Igy a kérdéiv lényegi
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részében 352 valaszadoval (N1=352) dolgoztam, ez tekintheté mintanak. A valaszadok szocio-
demografiai jellemz6i a 4. tablazatban lathatoak.

4. téblazat: A vélaszadok megoszlasa szocio-demografiai hattérvaltozok szerint

A valaszaddk megoszlasa nemek szerint Fo %
Férfi 133 37,8
Né6 219 62,2
A valaszaddk megoszlasa korcsoport szerint F6 %
18-30 173 49,1
30-45 72 20,5
45-60 68 19,3
60 év felett 39 11,1
A valaszaddk megoszlasa telepiléstipus szerint F§ %
Févaros 59 16,8
Megyeszékhely 150 42,6
Varos 82 23,3
Kozség, Tanya 61 17,3
A valaszadok megoszlasa legmagasabb iskolai végzettség szerint F6 %
Szakmunkasképz6 vagy annal alacsonyabb 35 9,9
Erettségi 126 35,8
Technikusi szakképzettség 30 8,5
Fels6oktatasi alapfokozat (BA/BSc) 100 28,4
Fels6oktatasi mesterfokozat (MA/MSc) vagy annal magasabb 61 17,3
A vélaszaddk megoszlasa anyagi helyzet szerint F6 %
Anyagi gondjaink vannak. 44 12,5
Beosztassal éppen, hogy kijéviink. 58 16,5
Beosztassal jol kijovink. 173 49,1
Anyagi gondok nélkil éliink. 77 21,9

Forras: Sajat szerkesztés

A mintat elemezve lathato, hogy a n6k domindlnak a nemek tekintetében (62,2%), és a
18-30 év kozotti, megyeszékhelyen €16 személyek szignifikansan tulreprezentaltak, mig a 60
év felettiek szignifikdnsan alulreprezentaltak. A Kkitoltok kozott a leggyakoribb iskolai
végzettség az érettségi (35,8%) volt, ezt kdvette a felsdoktatasi alapfokozat (28,4%). Az anyagi
helyzetet érinté kérdésre a valaszadok kozel fele tigy nyilatkozott, hogy beosztéassal jol kijon
(49,1%).

A kérdbivben strukturalt kérdéseket haszndltam, amelyek kozott szerepeltek szelektiv

feleletvalasztds és alternativ kérdések is egyarant. Sziikség esetén, kulénosen a preferenciak és
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benyoméasok jobb megértése érdekében Otfokozatd Likert-skalat alkalmaztam. A kérddives
megkérdezés kérdései a mellékletben talalhat6ak.

A kérdéiv kodolasat Microsoft Office Excel program segitségével végeztem, az adatok
kiértékelése az IBM SPSS Statistics 25 matematikai-statisztikai elemzészoftver segitségével
tortént. A diagramok készitéséhez ismét az Excelt hasznaltam. Az adataim feldolgozésahoz
leird, s matematikai-statisztikai mddszereket egyarant alkalmaztam. Az elemzést a leird
statisztikai modszerekkel kezdtem, ennek keretében valamennyi valtozé esetén atlagot, szorést,
illetve ferdeséget szdmoltam, illetve ahol indokolt volt, matematikai-statisztikai modszereket is
hasznaltam. A legtobb esetben olyan kiilonbozdségvizsgalatokat végeztem, melyek esetében
magyardz6 véaltozoként a szocio-demografiai hattérvaltozokat hasznaltam (nem, életkor,
lakohely telepiiléstipusa, iskolai végzettség, szubjektiv megitélésii anyagi helyzet). Ez alol
csupan a 4.8. alfejezetben leirt elemzések képeztek kivételt. A szignifikancia szintet
valamennyi matematikai statisztikai proba esetén 0,05-ben hataroztam meg. Ehhez
hasonlitottam a ,,p” értékeket, igy deriilt ki, hogy az eltérés szignifikans-e vagy sem.

Nominalis valtozok eseten Khi-négyzet probat, masnéven kereszttabla-elemzést
alkalmaztam, a valtozok kozotti kapcsolat szorossdganak megértése vegett Cramer-féle ,,V”
egyutthato ertéket is szamoltam. Ahol ilyen prébat alkalmaztam, ott figyeltem arra, hogy annak
feltételei teljesuljenek. A megfigyelések fuggetlenek voltak, egyik valaszadé sem szerepelt
egynél tobb cellaban, minden cellaban szerepelt legalabb egy {6, a cellak maximum 20%-aban
volt a varhato érték 6tnél kisebb, s a kereszttabla tobb mint 6t cellabdl allt.

Ordinalis valtozdk esetén, amikor két részmintat hasonlitottam 6ssze, Mann-Whitney
probat alkalmaztam, illetve ezt az eljarast alkalmaztam akkor is, ha skala mérési szintii valtozo
esetén a valtozé nem normal eloszlasu volt, ugyanis emiatt nem végezhettem kétmintas t-
probat. A normalitasvizsgalatot Kolmogorov-Smirnov és Shapiro-Wilk tesztekkel végeztem. A
ann-Whitney proba esetén a rangpontszamok atlaga (Mean Ranks) felettébb informativ lehet,
ezert ezen értékeket is Kkiszdmoltam azokban az esetekben, ahol szignifikans eltérést
azonositottam, s fel is tlintettem az aktualis elemzéseknél.

Az olyan esetekben pedig Kruskal-Wallis probat hasznaltam, ahol ordinalis valtozok
alltak rendelkezésemre, és harom vagy annal tébb részmintat hasonlitottam 0Ossze. A
rangpontszamok atlagait itt is kiszamoltam, amennyiben eltérést azonositottam.

A minta egyenl6tlen Osszetétele miatt a kutatas nem tekinthetd reprezentativnak, nem
tikrozi megfelelden a magyar felndtt lakossag Osszetételét, ezért az eredmények csak

iranymutatasként szolgalnak ¢és feltaro jellegtliek.
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4. EREDMENYEK ES AZOK ERTEKELESE

Jelen fejezetben a kvantitativ kutatasom, azaz a kérddives felmérésem eredményeit ismertetem.
Az eredmények ismertetésének sorrendjében a vezérfonalat az altalam megfogalmazott kutatasi
kérdések jelentik, ugyanis a kérddiv osszedllitasakor kiemelten fontos szempont volt, hogy a

kérd6iv eredményei alkalmasak legyenek valamennyi kutatési kérdésem megvalaszolasara.

4.1 Bankvélasztas szempontjai
Az ligyintézés soran felmeriild tisztességtelen banki gyakorlatok, s az egyes folydszdmla
konstrukcidk kozti valasztas vizsgélatdhoz elengedhetetlen ismeretekkel rendelkezni arrdl,
hogy a banki szolgaltatasok igénybevételével kapcsolatos elsé lényegi fogyasztdoi dontés
meghozataldban milyen tényezdk jatszanak kozre, melyek az tigyfelek elvardsai a pénziigyi
intézmények felé.

Ebben a kérdésszekcidban 6t allitast fogalmaztam meg, ami egy ugyfél lehetséges
elvarésa lehet egy bank vagy pénzintézet felé. Mind az ¢t allitas egy-egy bankot illetd aspektust
foglal magaban, a kit6ltének egy Otfokozati Likert skala segitségével kellett az allitdsokat

értékelni. Az eredményeket az 5. tablazat szemlelteti.

5. tdblazat: Ugyfelek elvarasai a pénziigyi intézmény aspektusaival kapcsolatban

Allitas Atlag Szoras Ferdeség
1. Abank legyen kézismert, tartozzon hazank nagy kereskedelmi
- 4,26 1,011 -1,548
bankjai kozé.
2. A bank forditson kiemelt figyelmet arra, hogy mindenki
4,38 0,882 -1,569
szamara elérhetd aron nyujtsa szolgaltatasait.
3. A bank forditson kiemelt figyelmet a fenntarthatdsagi (ESG)
3,48 1,217 -0,452
célokra.
4. A bank rendelkezzen széles termékportfolival, beleértve az
Osszetett pénzigyi termékeket, mint példaul a folyészamlahoz 3,45 1,401 -0,573
kapcsolt hiteltermékeket.
5. Abank folytasson tisztesseges, tgyfélkdzpontu értékesitési
- " ges. oyt P 4,55 0,746 -1,877
politikat.

Forras: Sajat szerkesztés

Az elsd 4llitds azt volt hivatott felmérni, vajon a mintdba keriilt alanyok szdmara
mennyiben elvaras egy pénzugyi intézmény felé, hogy az legyen kozismert, tartozzon hazank

nagy kereskedelmi bankjai kozé. A kitolték 54,0%-a valasztotta a ,Nagyon fontos”
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valaszlehetéséget, ez bizonyult a leggyakrabban jelolt skalaértéknek (atlag: 4,26; szoras: 1,011;
ferdeség: -1,548). Az eredmenyek azt mutatjék, hogy a valaszadok szdméra ez fontos szempont,
bizonyara szivesebben bizz&k pénzilket egy olyan intézményre, amely mar bizonyitott, s nagy
tapasztalattal rendelkezik.

A masodik allitas az arérzékenységet igyekezett feltarni, hiszen a bankok dijszabésainak
arszintje kozott akér jelentds kiilonbségeket taldlunk a hazai bankszektoron belil. A
legnépszeriibb valasznak a legfels6 skalaérték bizonyult, a valaszadok 57,7%-a szdmara nagyon
fontos szempontnak bizonyult az ar kérdése (atlag: 4,38; széras: 0,882; ferdeseg: -1,569).

Kivancsi voltam arra, vajon a bank vagy pénzintézet fenntarthatosagra torekvo mitkodése
mennyiben meghatarozé szempont a lakossagi bankvélasztasban. A tablazatbol leolvashato,
hogy az atlagérték az eldz6 két aspektushoz viszonyitva joval alacsonyabb. A ferdeség ugyan
negativ eldjelli, de joval kozelebb esik a nulldhoz, ami azt jelzi, hogy nincsenek akkora
tobbségben a skalaérték két legfelsd értékét valasztok, mint az el6zd két esetben (atlag: 3,48;
szOrés: 1,217, ferdeség: -0,452).

Ismeretségi koromben folytatott beszélgetésekre alapozva feltételeztem, hogy a nemek
kozott jelentés véleményeltérés lehet az allitassal kapcsolatban. A nemi valtozot fuggetlen
valtozonak tekintve, Mann-Whitney probat alkalmazva az elemzés ravilagitott arra, hogy a n6k
korében (MR=195,6) fontosabb szempontnak mindsiil a fenntarthatosagi célokat figyelembe
vevOo mikodés, mint a férfiak esetén (MR=146,06). Az eltérés szignifikansnak mindsiil
(U=10381; Z=-4,659; p<0,001). Beszédes, hogy a ndk esetében 60,7% szamara bizonyul
inkdbb vagy nagyon fontos szempontnak, mig a férfiak esetében ez az érték csupan 38,3%.

Kutatasom szempontjabdl talan a legfontosabb allitas a kérdésszekcidban a negyedik volt,
mely azt igyekezett Kideriteni, vajon a valaszadéim szamara mennyire fontos az, hogy a bank
rendelkezzen széles termékportfolioval, beleértve az 6sszetett pénziigyi termékeket, mint
példaul a folydszamlahoz kapcsolt hiteltermékeket. Az eredmények ismeretét megeléz6en ugy
véltem, ez nem lehet annyira fontos szempont, azonban be kellett latnom, hogy szamos
felmérésben résztvevd alany szamdara jelentdséggel bir, 57,1% valasztotta a legfelsé két
skalaérték valamelyikét (atlag: 3,45; szoras: 1,401; ferdeség: -0,573).

Feltételeztem, hogy a kiilonboz6 anyagi hattérrel rendelkez6 alanyok eltérden vélekednek
az allitasrol. Az 6nbevallason alapul6 anyagi helyzet demografiai valtozoval végzett Kruskal-
Wallis teszt valoban eltéréseket tart fel a kiilonboz6 anyagi hatterii csoportok kozott. Minél
jomodubbnak bizonyult egy csoport, annal magasabb volt a rangpontszamok atlaga
(MR1=62,62; MR2=187,53; MR3=192,48; MR4=197,6). A statisztikai proba szignifikans
eltérést mutatott ki (Kruskal-Wallis H(3)=67,686; p>0,001). Nem meglepd tehat, hogy a
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legkevésbé jomddu szegmens csupén 2,3%-a, az ettdl jobb anyagi helyzetben 1év6 szegmensek
egyre nagyobb hanyada (31%; 31,2%), s a legink&dbb jomodu csoport 35,1%-a tartotta ezen
szempontot nagyon fontosnak. Ez részben magyardzza, hogy miért talalhatéak tobb hazai
kereskedelmi bank folydszamla konstrukcié palettajaban kapcsolt termékes konstrukcidk,
hiszen ahogy az eredmények is mutatjak, igény mutatkozik ra. A kérdés csak az, vajon tisztaban
vannak-e a kit61ltéim ezen konstrukciotipus kockazataival.

Végiil, de nem utols6 sorban szerettem volna megtudni, mennyiben igénylik kitoltéim,
hogy a bank folytasson tisztességes, ligyfélkozpontu értékesitési politikat. Nem meglepd
mddon ez roppant fontosnak bizonyult, a felsorolt 6t szempont kdzll ezen allitds esetén
mutatjak a valaszok a legalacsonyabb sz6r6dast, s a legmagasabb atlagértéket (atlag: 4,55;
szorés: 0,746; ferdeség: -1,877). A kérdés csak az, hogyan viszonyulnak a kit6lték az
ugyfelkozpontti értékesitési politikaval Ossze nem egyeztethet tisztességtelen banki

gyakorlatokhoz. A lentebbi fejezetek erre is kitéernek majd.

4.2 A folydszamla nyitasanak modja

Idérendi sorrendben haladva a masodik lényeges fogyasztoéi dontés a banki szolgaltatasok
igénybevétele kapcsan a folydszamla nyitdsanak modja, erre iranyul a masodik Kkutatasi
kérdésem. Azert tartottam fontosnak vizsgalni a folydszamla nyitdsanak modjat, hogy
megismerjem, pontosan mi az a csatorna, amelyen keresztiil az tigyfél el6szor kapcsolatba ker(l
a bankkal avagy pénzintézettel, hiszen tisztességtelen banki gyakorlatokkal mar az elsd
pillanattdl kezdve talalkozhat az tgyfél. A bankszamlanyitas mddjarol az 2. abrat attekintve
szerezhetiink informaciot, a kérdés a Kkitolt6 altal jelenleg is hasznalt folyoszamla

megnyitasanak modjara vonatkozott.

On milyen modon intézte jelenleg is hasznalt
lakossagi folyoszamlajanak szamlanyitasat?

® Online
m Szemeélyesen,

bankfiokban
320; 90,9% Telefonon keresztiil

2. dbra: Lakossagi folydszamlanyitas médjanak megoszlasa

Forras: Sajat szerkesztés
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Megtigyelhetd, hogy a magyar felndtt lakossadg tobbsége (90,9%) még mindig
személyesen, bankfiokban intézi folyoszamlajanak nyitasat, annak ellenére, hogy a legtdbb
pénzintézet mar lehetéséget kinal az online és telefonos folydszamlanyitasra. Ez az eredmény
igazolja, hogy a banki tigyintézdk szerepe kiemelten fontos a tisztességtelen banki gyakorlatok
vizsgalatét illetéen, hiszen rajtuk keresztiil keriil az tigyfél el6szor kapcsolatba a pénziigyi

intézménnyel.

4.3 A folyoszamlanyitast megel6zo informalodas alapossaga, igénybe vett
informécidéforrasok, s ezek hitelessége

Harmadik kutatasi kérdésem magaban foglalja a folyoszamlanyitas elotti tajékozodas mértékét,
a kérd6iv erre vonatkozd kérdésére érkezett valaszokat a 3. abra szemlélteti. A valaszokat

matematikai statisztikai modszerek alkalmazésaval mélyebben is igyekeztem vizsgalini.

A folyoszamlanyitas elott alaposan tajékozodtam
az egyes bankok kinalta szamlakonstrukciokrol.
(5-Teljes mértékben, 1-Egyaltalan nem)

EGYALTALAN INKABBNEM RESZBEN INKABBIGEN  TELIES
NEM MERTEKBEN

3. abra: A folyoszamlanyitast megel6zo tajékozodas

Forras: Sajat szerkesztés

Ami a tdjékozodas alapossagat illeti, a kitoltdk 16,5%-a a lehetd legalaposabban
tajékozadik az egyes bankok altal kinalt szamlakonstrukcidkrol, azonban szamos olyan személy
is van, akik sajat bevallasuk szerint egyaltalan nem, vagy inkabb nem (32,4%) tajékozddnak
alaposan az ligyintézés eldtt (atlag: 3,11; szorés: 1,266). Nyilvanvaldan ez a csoport van a
leginkabb kitéve az informacids aszimmetria negativ kdvetkezményeinek. A valaszok szorasa
viszonylag jelentés a hasonld struktiraju kérdésekhez képest, amelyek szerepeltek a
kérddivben.

Az volt az eldzetes vélekedésem, hogy az eltérd telepiiléstipuson €16 alanyok kiilonbozd
alapossaggal tajékozodnak, hiszen mig példaul a fovarosban rengeteg pénzintézet, bankfiok,
pénzigyekkel kapcsolatos informacio atadasara alkalmas csatorna (pénzlgyi tanacsadok,

ugynokok, hirdetési fellilletek) talalhato, ezzel ellentétben egy Kistelepiilésen nehezebb tobb
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iranybol, kellé alapossaggal tajékozodni. A lakohely tipusa demografiai valtozot magyardzo
valtozonak tekintve Kruskal-Wallis tesztet végeztem. Kijelentheté azonban, hogy a kisebb
eltérések ellenére nincs szignifikans eltérés a tajékozodas alapossagat tekintve a kiilonbozo
teleptiléstipuson €10k csoportja kozt (Kruskal-Wallis H(3)=0,348; p=0,951). Nem
azonositottam szignifikans eltérést a tobbi demografiai valtozd kategoriai szerint vald
szegmentalas soran sem.

Fontos felmérni azokat az informéaci6forrasokat, ahonnan a potenciélis Ugyfelek a
bankszdmlanyitassal kapcsolatos ismereteket dsszegytijtik, és ezzel egyidejiilleg mérni azt is,
hogy mennyire tartjak azokat hitelesnek. A potenciélis informéacioforrasok beazonositasat
nagyban segitették az ismeretségi korommel folytatott intenziv diskurzusok a témaval
kapcsolatban. A kérddivben végiil hét lehetséges informaciéforrést fogalmaztam meg, melyek
ugy vélem, jol lefedik a lehetséges ismeretszerzeési csatornakat.

Az els6 informacioforrasokkal kapcsolatos kérdés a kérddivben a bankszamlanyitdst
megel6z6 informaciogyiijtésre fokuszalt, célja annak feltardsa volt, hogy az Ugyfelek milyen
informacioforrasokat vettek igénybe legutobbi folydszdmlanyitasuk eldtti informalddas soran.
A valaszaddknak tobb valaszlehetoség megjelolésére is lehetdséget biztositottam, hisz az
informalédas minden esetben egy komplex folyamat, mely soran szamos hatés és inger éri az
alanyt, melyek ritkan érkeznek egy és ugyanazon informéaciéforras iranyabol. A véalaszok

eloszlasat a 6. tablazat szemlélteti.

6. tablazat: Folyoszamlanyitast megel6zoen igénybe vett informacioforrasok

Informalédas

Informacio6forrasok Igen Nem
Fo6 % F6 %

Bankok, pénzintézetek hivatalos weboldalai 219 61,6 133 38,4
Mas internetes oldalak, férumok, k6z6sségi média 69 19,6 283 80,4
Bankok prospektusai, kiadvanyai 84 23,8 268 76,2
Banki tigyintéz6k, banki alkalmazottak személyes

téjékoztatasa 178 50,6 174 49,4
Pénziigyi tanacsadok 18 51 334 94,9
Baratok, ismerdsok, csalad 230 65,3 122 34,7
Bankszdmlavélasztd program 27 7,7 325 92,3

Forras: Sajat szerkesztés
Lathatd, hogy a valaszadok tdbbsége az informalédas soran tdmaszkodik a bankok,

pénzintézetek hivatalos weboldalain kozzétett informéaciokra (61,6%), illetve a banki
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igyintézOk, banki alkalmazottak személyes tdjékoztatdsara (50,6%). Ez a két érték azt
bizonyitja, hogy felettébb fontos szerepe van a bankok, pénzintézetek direkt, lakossag felé
iranyuld kommunikacidjanak, ugyanis e csatorndkbol érkezd informaciok eljutnak az
ugyfelekhez, s dontésiik meghozatalakor is timaszkodnak ezekre az ismeretekre.

Ami talan meglepd lehet, hogy a legszéleskoriibben igénybe vett informéacioforras nem
ezen csatorndk kozil kerdl ki, ugyanis a mintdba keriltek kozel kétharmada (65,3%) jelolte
meg a baratok, ismer6sok, csaldd révén valdo informalodast. Az informalis,
mikrokdrnyezetiinkbd1 érkez6 informaciok fontossaga felett nem szabad elsiklani a legtobb
dontési helyzet esetén, azonban szem elott sziikséges tartani a tényt, hogy ezek az informaciok
csupan indirekt, kdzvetett uton jutnak el az alanyhoz, amely sok esetben az informacio
torzulasat, pontossaganak csokkenését okozza.

Ami a pénziigyi tanadcsadoktol, bankszdmlavalasztd programokbol torténd informalodast
illeti, az eredmények arra engednek kovetkeztetni, hogy ezen informéacioforrasok szerepe
elhanyagolhato. A pénziigyi tandcsadok esetén ennek oka minden bizonnyal az, hogy ezen
szolgéltatas igénybeveételéért fizetni kell, ez a tébbi informéaciéforrasrol nem mondhato el, a
bankszamlavalasztd programoknal feltételezésem szerint az efféle kalkulatorok ismertsegének
hianya okozza azt, hogy nem toltenek be jelenleg még lényeges szerepet a tajékozddas soran.
A bankszdmlavalasztd programokkal egy késobbi alfejezetben még bdvebben is foglalkozok,

hisz a kérdéivemben tobb 6nalld kérdés is irdnyult ezen specialis szolgaltatastipusra.

A tajékozodas soran az alabbi informacioforrasok koziil melyiket tekinti a leghitelesebbnek?

Hivatalos banki Mas internetes  Bankok prospektusai, Banki iigyintézok Pénziigyi tandcsadok Baratok. ismerdsck. Bankszamlavalaszto
weboldal oldalak. kozosségi kiadvanyai személyes csalad program
média tajékoztatasa

4. abra: A tajékozodas soran igénybe vett informaciéforrasok hitelessége

Forras: Sajat szerkesztés

Egy masik kérdésben arra kértem kitoltdimet, hogy a hét megadott informéacidforras koziil

valasszak ki azt, amelyiket a leghitelesebbnek tekintenek. Az eredményeket a 4. dbra hivatott
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szemléltetni. A valaszok alapjan a leginkabb megbizhatonak a bankok és pénzintézetek
weboldalai bizonyultak (37,5%), amit kovetett a banki ligyintézok és alkalmazottak személyes
tajékoztatasa (26,1%). Ezek az eredmények ismét megerdsitik, hogy az iigyfelek
nagymertékben tamaszkodnak azokra az informéciés csatornakra, ahol kozvetlenll a
pénzintézetek nyujtanak tajékoztatast. Ezért kiemelkedden fontos, hogy az iizeneteket
megfeleld modon kozvetitsék. Megfigyelhetd, hogy ezen kérdés esetén a baratok, ismerdsok,
csalad valaszlehetdséget mar joval kevesebb kitolté valasztotta (14,2%), melybdl az dertil ki,

hogy a kit6ltdim is tisztaban vannak az ezen informacioforras kapcsan felmertiilo aggalyokkal.

4.4 Az iigyintézés folyamata, az iigyintézo és az iigyfél viszonya

A kérdéiv kovetkezd szakaszaban olyan allitasokat fogalmaztam meg, amelyek az gyfelek
legutobbi szamlaligyintézési tapasztalataira iranyultak, abban bizva, hogy ezek az allitasok
segitségemre lesznek a negyedik kutatasi kérdés megvalaszoldsat illetben. Azért tartottam
ezeket fontosnak, hogy megérthessem az tigyfelek tigyintézékkel vald kapcsolatat, valamint
valaszokat kapjak a kutatas negyedik kerdesére, ami az Ugyintézés folyamatara, légkorére
fokuszalt. Kiilon felhivtam a kitolték figyelmét, hogy a valaszokat a legutobbi lakossagi
folydszamlanyitasuk soran szerzett éiményeik alapjan fogalmazzak meg. Osszesen tiz allitast
épitettem be a kérdéivbe, amelyeket az oOtfokozatu Likert-skalan kellett ertékelniik a

valaszaddknak. Az eredményeket a 7. tAblazat szemlélteti.
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7. tablazat: Az Gigyintézés folyamatara, az esetlegesen felmeriilo tisztességtelen banki

gyakorlatokra vonatkozo allitasok

Allitas Atlag Sz6ras Ferdeség
1. Azigyintézés soran kelléen magabiztos voltam. 3,53 1,149 -0,360
2. Az lgyintézés soran ugy éreztem, kellGen tajékozott vagyok a
. %’yl ) ) & ! & 3,22 1,130 -0,081
pénziigyi termékekkel kapcsolatban.
3. Erthetd volt az iigyintézé tajékoztatésa. 3,91 1,112 -0,812
4. Az iigyintézés soran kellemes 1égkdr uralkodott, az ligyintézo
) ny 4,10 0,989 -1,106
kodzvetlen, baratsadgos volt.
5. Ugy éreztem, az iigyintéz6 az érdekeimet tartja szem el6tt, és a
) o 3,68 1,177 -0,676
nekem leginkabb megfeleld termékeket ajanlja.
6. Az lgyintézés soran egyfajta bizalom alakult ki bennem az
) 3,42 1,235 -0,407
ligyintézo felé.
7. Az lgyintézés soran a banki ligyintézd segitékész volt, ellatott
gyl/ . . & s 4,03 1,105 -1,044
a szukséges informéciokkal.
8. Az ligyintézd szakértelmét megfelelonek talaltam. 4,25 0,922 -1,509
9. A Kkivalasztott folyoszamla konstrukcié kondicios listajat
3,20 1,226 -0,053
alaposan attanulmanyoztam a szerzodés alairasa elott.
10. Az ligyintézés sordn minden bennem megfogalmazddott
) 3,77 1,190 -0,654
kérdést feltettem az tigyintézdének.

Forras: Sajat szerkesztés

Megfigyelhet6, hogy az tigyfelek magabiztossagaval kapcsolatban a valaszok viszonylag
széles skalan oszlanak meg, tobbséget alkotnak azok, akik ugy érzik, kelloen magabiztosak
voltak legutdbbi Ggyintézésik soran (atlag: 3,53; szoras: 1,149; ferdeség:-0,360), azonban meg
kell jegyezni, hogy a kitolték 20,2%-a inkdbb nem, vagy egyéaltalan nem érezte magabiztosnak
magat.

Az eltéré iskolai végzettséggel rendelkezd csoportok kozott szignifikdns -eltérés
mutatkozott az allitas esetén (Kruskal-Wallis H(4)=34,493; p<0,001). A legfeljebb szakmunkas
végzettséggel rendelkezOk elenyészd hanyada valasztotta a ,,Teljes mértékben” illetve ,,Inkabb
igen” valaszlehetdségeket (14,3%), a magasabb végzettséggel rendelkezd csoportok
mindegyike esetén ez az arany elérte, vagy meghaladta a 40%-ot. A rangpontszam atlagokat is
érdemes megvizsgalni, hiszen szamunkra fontos informaciokat hordoznak magukban. A
legmagasabb értéket meglepd mdodon az érettségizettek csoportjanal lathatjuk (MR=195,02),
majd kovetkeznek a felsGoktatasi alapfokozattal (MR=188,56), a felsoktatasi mesterfokozattal
(MR=177,71), a technikusi végzettséggel (MR=157,97), s végul a legfeljebb szakmunkas
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végzettséggel rendelkezok (MR=89,16) csoportja. Lathato tehat, hogy a legkevésbé iskolazott
csoport esetén a magabiztossag lényegesen alacsonyabb, viszont nem igaz az, hogy minél
iskolazottabb egy szegmens, annil magasabb szinti az {igyintézés soran mutatott
magabiztossaga.

A pénzligyi termékekkel kapcsolatos tajékozottsag tekintetében a leggyakoribb vélasz a
részleges tajékozottsag volt (32,7%). Az atlagérték az el6z6 kérdéshez viszonyitva itt némileg
alacsonyabb volt (atlag: 3,22; szorés: 1,13; ferdeség: -0,081). Viszonylag magas azoknak az
ugyfeleknek az aranya, akik egyaltalan nem vagy inkabb nem érzik magukat tajékozottnak
(27,0%). Minden bizonnyal a kevésseé magabiztos és pénziigyek teriiletén Gnmagukat
tajékozatlannak érzOk keresztmetszetében all fenn leginkabb az informaciés aszimmetria
vesz€élye, ugyanis az alacsony érdekérvényesitd képességgel rendelkezd, a pénziigyi
termékekkel nem eléggeé tisztaban levo tigyfelek konnyen befolyasolhatoak lehetnek.

Ami az ligyintéz0 tajékoztatasanak érthetdségét illeti, a valaszok atlagértéke meghaladja
az elso két allitas atlagértékeit, a negativ eldjeli ferdeség nullatdl vett nagyobb tavolsaga is azt
bizonyitja, hogy tobbséget alkot az a csoport, amely inkabb, vagy teljes mértékben érthetdnek
vélte az ligyintéz6 tajékoztatasat (atlag: 3,91; szoras: 1,112; ferdeség: -0,812). Szintén magas
atlagérték sziiletett az ligyintézés légkorére, az ligyintéz0 baratsagossagara vonatkozo allitas
esetén. A széras viszonylag alacsony, mely arra enged kovetkeztetni, hogy ezen allitas esetén a
valaszok nem tértek el egymastdl nagymértékben (atlag: 4,10; szoras: 0,989; ferdeség: -1,106).
Megfigyelhet6 tovabba, hogy az utdbbi két allitas esetén a modusz a legmagasabb, 6tos értéket
vette fel.

Az 5. és 6. allitas egyarant az ligyintézo felé mutatott bizalom szintjét hivatott felmérni.
A valaszok szorasa magasabb, atlaga pedig valamennyivel alacsonyabb, mint példaul az
ugyintézés légkorére vonatkozo allitds esetén. A valaszadok 29,3%-a érezte gy, hogy az
ligyintézo teljes mértékben az ligyfél érdekeit tartja szem el6tt, a mintaba keriiltek tobbi része
valamelyik alacsonyabb érték megjellése mellett dontott (atlag: 3,68; szoras: 1,177; ferdeség:-
-0,676).

Feltételeztem, hogy a nemek kdzott szignifikans eltérés mutatkozik majd az allitas esetén.
A Mann-Whitney préba igazolta hipotézisemet (U=11446; Z=-3,495; p<0,001). A
rangpontszamok atlagainak elemzése ravilagitott, hogy a nékre inkabb igaz ez az allitas, mint
a férfiakra MR (Férfi)=153,06; MR (N6)=190,74). Ennek tiikrében nem meglepd, hogy a nék
joval nagyobb ardnyban jelolték a ,.teljes mértékben” illetve ,,inkabb igen” valaszlehetdségeket

(70,8%), mint a férfiak (47,4%).
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A 6. allitasnal a kit6lték kozel negyede (23,3%) a legalsé két érték valamelyikét
valasztotta, jol lathat6 tehat, hogy vannak, akik szkeptikusak a banki ligyintéz6 tajékoztatasaval
kapcsolatban (atlag: 3,42; szoras: 1,235; ferdeség:-0,407).

A magas szintli bizalom természetesen kivanatos, hiszen az egész pénziligyi dgazat érdeke,
hogy a bankokba vetett bizalom mértéke ndvekedjen az Ugyfelekben. Ennek elérése
nagymértékben fligg az ligyintézOkkel szemben taplalt bizalomtol, mivel az iligyfelek
kdzvetlenill velik keriilnek kapcsolatba, konnyen észlelhetik a viselkedésiket és
hozzaallasukat, amely a pénzintézetrdl alkotott véleményiiket, benyomdsukat is nagyban
meghatarozza. Fontos azonban megjegyezni, hogy a vakon meghbizé tgyfelek kevésbé lehetnek
dvatosak, amikor az ligyintézé esetleg tisztességtelen értékesitési gyakorlatot folytat, ezaltal
kijelenthetd, hogy a tilzott bizalom is problémakat okozhat.

A nemek kozti szignifikans kilonbséget itt is igazolta a Mann-Whitney préba (U=11405;
Z=-3,511; p<0,001). A rangpontszamok atlagai szinte megegyeznek az el6z6 allitas értékeivel
MR (Férfi)=152,75; MR (N6)= 190,92). A két hasonlo értelmil allitas esetében is elvégzett
statisztikai proba ugyanarra a kdvetkeztetésre vezetett; a banki tigyintézok felé irdnyuld bizalmi
szint a n6k korében szignifikansan magasabb, mint a férfiak esetén.

Azt lehet kiolvasni a 7. és 8. allitas eredményeibdl, hogy az ligyintézd szakértelmével,
segitOkészségével a mintaba keriilt valaszadok meg vannak elégedve. Az atlagok mindkét
esetben meghaladjak a négyes értéket, a ferdeségek szintén azt mutatjak, hogy tébbségben
vannak az ,,Inkdbb igen”, s a ,,Teljes mértékben” valaszok a negativ tartomanyban elhelyezkedo
valaszokkal szemben.

A 9. allitds a folydszamla konstrukcido ,aprobetiis részének”, a kondicios lista
atolvasésara, attanulmanyozasara vonatkozott. A kitolt6k mindossze 40,3%-a végzi el alaposan
ezt a rendkiviil fontos feladatot (,,Teljes mértékben” vagy ,Inkabb igen”). A kitoltdk 59,7%-a
pedig csak részben vagy keveéssé (inkabb nem vagy egyaltalan nem) tanulmanyozza at alaposan
a dokumentumot (atlag: 3,20; széras: 1,226; ferdeség: -0,053).

Végil, de nem utolsé sorban a 10. allitas azt volt hivatott felmérni, hogy az ugyintézés
végére maradtak-e még kérddjelek az tigyfélben, s amennyiben igen, valaszt kapott-e ezen
kérdésekre. Ennél az allitasnal a leggyakoribb valasz ismét a legmagasabb érték lett, a

valaszadok 35,8%-a jeldlte ezt az értéket, a nemleges valaszt addk pedig kisebbségbe keriltek.

4.5 Ugyintézés soran észlelt tisztességtelen banki gyakorlatok
Primer kutatasom egyik koOzponti célkitlizése, egyben az o6todik kutatasi kérdés

megfogalmazasanak oka az volt, hogy felmérjem azt, hogy a magyar felnétt lakossag mekkora
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része tapasztalt mar banki Ugyintézései soran vele szemben tandsitott tisztességtelen banki
gyakorlatokat, s mi a fogyasztoi reakcio ezekre, ha arrol az Ugyfél tudomast szerez.
Eléfordulasanak egy esetleges magyarazata az lehet, hogy a pénziigyi intézmény ugy véli,
valamilyen haszna szarmazik abbdl, ha ne lép fel ezen gyakorlatok ellen. Az tgyfélérdek
azonban semmilyen koriilmények kozt nem egyeztetheté 6ssze ezen gyakorlatokkal, a kérdés,
hogy a bank vajon sajat, vagy ligyfelei érdekeit helyezi elotérbe pénziigyi termékek értékesitése
soran. Megkérdeztem errdl a kérdéskorr6l valaszadoimat is, az eredményeket a 5. abra hivatott

bemutatni.

On szerint a magyar kereskedelmi bankok és
pénzintézetek pénziigyi termékeik értékesitése soran
kinek az érdekeit részesitik elonyben?

KIZAROLAGA INKABBSAJAT  VEGYES INKABB AZ TELIES
SAJAT ERDEKEIKET UGYFEL MERTEKBEN
ERDEKEIKET ERDEKEIT  AZUGYFEL
ERDEKEIT

5. dbra: A magyar kereskedelmi bankok fokusza a pénziigyi termekek értékesitése soran

Forras: Sajat szerkesztés

A Kkérdésre érkezett valaszok eredmeényeit szemlélve megfigyelhetjik, hogy a valaszadok
46,0%-a szerint a bankok vagy pénzintézetek kizardlag vagy inkabb a sajat érdekeiket részesitik
elonyben szemben az tlgyfélérdekkel (atlag: 2,57; szoras: 0,961; ferdeség: 0,105). Az
értékesités soran mutatott puszta onérdekkdvetés még nem jelenti azt, hogy egy bank vagy
pénzintézet berkein belll feltétlenul Gzletviteli kockazatok mertlnek fel, hiszen lehet egy
profitorientalt, pénziigyi teljesitményének maximalizalasara torekvd pénziigyi intézmény
érdekazonossagra torekvd is. Ebben az esetben nem kell figyelmen kiviil hagyni sajat érdekeit,
hiszen azok megvalosulhatnak az tgyfélérdek tiszteletben tartdsa mellett is. Azonban ha az
onérdekkdvetd magatartas az igyfélérdek karara valosul meg, nem kizart a tisztességtelen banki
gyakorlatok eléforduldsa. Epp ezért tartottam fontosnak felmérni a magyar felndtt lakossag
tapasztalatait ezen értékesitési gyakorlatokkal kapcsolatban.

Az ezt kovetd kérdésszekcioban igyekeztem a legtipikusabban eléforduld
tisztességtelennek mindsiild banki gyakorlatokat felsorolni, a felsorolas kialakitasaban

segitségemre volt a 2005/29/EK iranyelv, mely rendelkezik a fogyasztokkal szemben folytatott
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tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokrol, s lehatarolja a tisztességtelennek mindsiild
kereskedelmi gyakorlatokat. A kérddivbe azon tisztességtelen gyakorlatok keriiltek, melyek
relevansak lehetnek egy bank vagy pénzintézet esetén. A megfogalmazott kérdésekre egy
otfokozatu skalan kellett valaszolniuk a kitd1toknek, ahol az 1-es érték a ,,Sosem tapasztaltam
hasonl6ot”, mig az 5-6s érték a ,,Nagyon gyakran tapasztaltam hasonlot”, a koztes értékek pedig
a ,,Néha tapasztaltam hasonlot”, ,Idénként tapasztaltam hasonlot”, ,Inkabb gyakran
tapasztaltam hasonlot” jelentést hordoztak. A kérdésszekcid eredményeit a 8. tablazat hivatott

szemléltetni.

8. tablazat: Tisztességtelen banki gyakorlatokkal valé mualtbéli tapasztalat

Kérdés Atlag Szords | Ferdeség

1. Erezte-e mar Ggy, hogy banki tigyintézése soran a pénziigyi
intézmény munkatarsai agressziv pénziigyi termékértékesitési 2,56 1,368 0,314
gyakorlatokat alkalmaztak Onnel szemben?

2. Erezte-e mar dgy, hogy banki igyintézése soran a pénziigyi
intézmény munkatarsai informaciot hallgatnak el On elél, hogy 2,52 1,316 0,325

befolyasoljak a valasztasat?

3. Erezte-e mar dgy, hogy banki Uigyintézése soran a pénzigyi
intézmeny munkatérsai hamis informécié szolgaltatasaval 2,05 1,305 0,892

probaltak befolyasolni az On valasztasat?

4. Erezte-e mar gy, hogy banki ligyintézése soran a pénziigyi
intézmény munkatarsai szandékosan hasznaltak nem kozérthetd 2,36 1,320 0,518

pénzlgyi szakkifejezéseket?

5. Erezte-e mér ugy, hogy iigyintézése soran a banki tigyintéz4 olyan

pénziigyi termék megvasarlasat ajanlja, amelyre Onnek egyaltalan 3,05 1,437 -0,136

nincsen sziiksége?

Forras: Sajat szerkesztés

Ahogy a tablazatbdl is lathato, az atlagok a legtobb esetben a kozépso, 3-as erték alatt
helyezkednek el, a valaszok skalan vald szérddésa mindegyik kérdés esetén jelentds, s egy
kivétellel a ferdeségek is pozitiv eldjeliek. Az alapstatisztikai mutatok tehat arra engednek
kovetkeztetni, hogy a magyar felndtt lakossag tisztességtelen banki gyakorlatokkal kapcsolatos
tapasztalata jelentds kiilonbségeket hordoz magaban, de az egyes megnyilvanulasi formakkal
kapcsolatos személyes érintettség inkabb a negativ tartomany felé hiz.

Az els6 kérdés az agressziv kereskedelmi gyakorlatokra vonatkozott. Mieldtt

elhamarkodott kdvetkeztetéseket vonnank le, fontos megjegyezni, hogy a kitdlték szamara nem
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kertlt definialésra a fogalom, adott értékesitési gyakorlat agresszivvé minésitése a valaszadok
szubjektiv véleményen alapult. A 2008. évi XLVII. torvény agressziv kereskedelmi gyakorlat
definicidjat a pénzligyi szektorra vonatkoztatva azt mondhatjuk, hogy az agressziv pénzigyi
termekeértékesitési gyakorlat olyan kereskedelmi magatartds, amely Aaltaldban pszichés
nyomasgyakorlassal — akar a penzintézet hatalmi helyzetét kihasznalva — jelent6sen korlatozza
az Ugyfél valasztasi- avagy magatartéasi szabadsagat, tajékozott dontéshozatalat. Ami jo hir,
hogy az erre vonatkozd kérdés esetén a leggyakrabban el6fordulo skalaérték a legalacsonyabb
1-es érték volt, a valaszaddk 31,5%-a sosem tapasztalt olyan pénzigyi termékértékesitési
gyakorlatot, melyet agresszivnek mindsitene, 30,1% viszont nagyon gyakran vagy inkabb
gyakran tapasztalt hasonlét (atlag: 2,52; szorés: 1,316; ferdeség: 0,314).

A masodik kérdés az informacio visszatartdsara vonatkozott. Ha egy bank vagy
pénzintézet valamilyen pénzigyi terméket ertékesitene, koteles a termék kondicioirol, annak
eléonyeirdl, esetleges hatranyairdl részletes tajékoztatast adni, vagyis a banknak eleget kell
tennie a teljes kori tajékoztatasi kotelezettségének. Valaszadéim ugyancsak 31,5%-a jelolte
ennél a kérdésnél a ,,.Sosem tapasztaltam hasonlét” valaszlehetdséget, 25,9% pedig nagyon
gyakran vagy inkabb gyakran tapasztalt hasonlot (atlag: 2,56; szdrés: 1,368; ferdeseg: 0,325).

A hamis informacio szolgaltatasaval kapcsolatos kérdés esetén az atlagerték joval
alacsonyabb, a ferdeségre kapott érték pedig magasabb, mint az el6z6 két kérdés esetén (atlag:
2,05; szoras: 1,305; ferdeség: 0,892), ebbdl tehat arra kovetkeztethetiink, hogy a tisztességtelen
banki gyakorlatok ezen megjelenési formajanak eléfordulasa joval alacsonyabb.

Ami a nem kozértheté pénziigyi szakkifejezéseket illeti, ismét felhivom a figyelmet a
szubjektiv megitélés torzitd hatasara. Kitdltéim pénziigyek teriiletén valo jartassaganak szintje
valdszintileg nagy kiilonbségeket mutat, megeshet, hogy egy egyébként széleskorben ismert
pénzlgyi szakkifejezés is ismeretlen lehet egy pénzugyek teriletén alacsony jartassaggal
rendelkezd ligyfélnek, mely nem rohato fel a pénziigyi intézmény munkatarsanak.

Mindenesetre kitoltdim 7,4%-a tapasztalta nagyon gyakran a nem kozérthetd pénziigyi
szakkifejezések hasznalatat, 16,5% valasztotta az ,Inkabb gyakran tapasztaltam hasonlot”
valaszlehetdséget (atlag: 2,36; szoras: 1,320; ferdeség: 0,518). Mivel ahogy azt tobbek kozt
Lusardi et al. (2010) kutatasa is bebizonyitotta, a pénzugyek tertletén valo jartassag és az
iskolai végzettség szoros 0sszefliggést mutat, az volt a feltételezésem, hogy az iskolazottabb
csoportok kevésbé gyakran érzik tigy, hogy a pénziigyi intézmény munkatarsai nem kozérthetd
pénzlgyi szakkifejezéseket hasznalnak.

Kruskal-Wallis teszt segitségével megvizsgaltam, hogy mutathat6-e ki szignifikans

kiilonbség az eltérd iskolai végzettséggel rendelkezd csoportok kdzt abban a tekintetben, hogy
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milyen gyakran talalkoztak a tisztességtelen banki gyakorlatok ezen formajaval. A préba
szignifikdns kulonbséget mutatott ki (Kruskal-Wallis H(4)=66,171; p>0,001), amely nem
meglepd annak tiikrében, hogy a legfeljebb szakmunkas végzettséggel rendelkezd kitdltok
85,7%-a tapasztalta inkabb vagy nagyon gyakran a nem kozérthetd pénziigyi szakkifejezések
hasznalatat, mig a tobbi csoport esetén ez az érték 12-40% kozott talalhatd. A legfeljebb
szakmunkasvégzettséggel rendelkezd csoport esetén a rangpontszdmok atlaganak értéke
298,76, az érettségizettek esetén 150,25, a technikusi végzettséggel rendelkez6knél 196,48, mig
a BSc, s az MSc szintli diplomaval rendelkez6k csoportjandl 167,07, illetve 166,2 volt. A
szignifikéns eltérést tehat kimutatta a préba, de az nem igazolddott be, hogy az iskolazottabb
csoportok kevésbé gyakran taldlkoznanak tligyintézéseik soran nem kozérthetd pénziigyi
szakkifejezésekkel.

A kérdesszekcid 5. kérdése valojaban a tisztességtelen banki gyakorlatok hatarteriletén
1év6 jelenség eléfordulasara kérdezett ra. Onmagaban ugyanis az még nem tekinthetd
tisztessegtelen gyakorlatnak, ha a pénziigyi intézmény munkatarsa az ligyintézés végén a bank
altal kinalt egyéb pénziigyi termékrdl nyajt tajékoztatast, ajanlja esetleg annak megvasarlasat,
azonban, ha az értékesitési folyamat kozben tobbszor is, erdteljesen ajanl a banki ligyintézo egy
olyan szolgaltatast, amelyrdl az ligyfél mar azt megeléz6en kijelentette, hogy nincs sziiksége
ra, tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatnak szamit.

A keérdeésre érkezett eredményeket elemezve vildgosan lathato, hogy ezzel a jelenséggel
talalkoznak leggyakrabban az tigyfelek, hiszen az atlagérték itt a legmagasabb a kérdésszekcio
tobbi kérdésével dsszehasonlitva. A ferdeség pedig csupan ebben az esetben vesz fel negativ
tartomanyban 1év6 értéket (atlag: 3,05; szoras: 1,437; ferdeség: -0,136). Ez arra utal, hogy
tobbségében vannak azon valaszadok, akik a ,,Nagyon gyakran tapasztaltam hasonlot”, illetve
az ,,Inkabb gyakran tapasztaltam hasonlot” valaszlehetséget jelolték meg (43,8%), azokhoz
viszonyitva, akik még sohasem, vagy ritkan tapasztaltak efféle kereskedelmi gyakorlatot
(36,4%).

A fentebbi 6t kérdésre érkezett eredmények attekintését kovetden megallapithatjuk, hogy
a tisztességtelen banki gyakorlatok napjainkban is eléfordulnak, az tigyfelek tapasztaljak ennek
kiilonb6z6 megjelenési formait ligyintézéseik soran, a kérdés csupan az, hogy tisztdban vannak-
e azzal a ténnyel, hogy ezek a kereskedelmi gyakorlatok jogszabalyellenesnek mindsiilnek, s
tesznek-e valamit annak érdekében, hogy elkeriljék azokat a szituacidkat, amikor efféle
értékesitési gyakorlatokat alkalmaznak rajtuk.

Jelen kérdésszekcid végén szerepelt még egy utolso kérdés, mely arra kérdezett ra, hogy

amennyiben a mintaba ker(lt alany tudomast szerezne arrol, hogy bankja tgyfeleivel szemben
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tisztességtelen banki gyakorlatokat alkalmaz, milyen valdszinliséggel valtana bankot. A

kérdésre érkezett valaszok megoszlasat a 6. dbra szemlélteti.

Amennyiben On tudomast szerezne arrél, hogy
bankja iigyfeleivel szemben tisztességtelen banki
gvakorlatokat alkalmaz, mennyire valészini, hogy
bankot valtana?

BIZTOS, HOGY NEM ~ VALOSZINULEG NEM ELGONDOLKODNEK A  VALOSZINULEG BIZTOS, HOGY
VALTANEK BANKOT VALTANEK BANKOT  BANKVALTASON  BANKOT VALTANEK BANKOT VALTANEK

6. abra: Hajlandosag bankvaltasra tisztességtelen banki gyakorlatok észlelése esetén

Forras: Sajat szerkesztés

Az eredmények azt mutatjak, hogy amennyiben az Ugyfelek észlelik a tisztességtelen
banki gyakorlatokat, tobbségiik bankot valtana. A valaszadok 47,7%-a biztosan masik pénzigyi
intézményt keresne, tovabbi 25,6% pedig valdsziniileg megtenné ezt a 1épést (atlag: 4,11;
szoras: 1,053; ferdeség: -1,051). A pénzintézetek szamara tehat, ha nem akarjak elvesziteni az
ugyfeleiket, kulcsfontossagu, hogy hatarozottan fellépjenek a tisztességtelen banki gyakorlatok
ellen. Nem kifizet6dd megoldas a pénziigyi termékek értékesitési volumenének novelése
tisztességtelen értékesitési gyakorlatok révén, hiszen az értékesitett mennyiség emelkedésébdl

szarmazd hasznokat ellensulyozhatja a tavozo tgyfelek révén keletkezett veszteség.

4.6 Kereskedelmi bankokba, hitelintézetekbe vetett bizalom szintje

A tisztességtelen banki gyakorlatok természetének minél alaposabb megismeréséhez nem
tartottam elegenddnek a banki ligyintézdk és az iigyfelek kapcsolatdt megvizsgdlni, feltett
szandékomban allt felmérni a magyar lakossag kereskedelmi bankokhoz, hitelintézetekhez val6
viszonyulasat is, ez indokolta a hatodik kutatasi kérdés megfogalmazasat. A bankszektor
bizalmi alapokon mikodik, boséges tapasztalattal rendelkezik arra vonatkozolag, hogyan kell
felépiteni és megtartani az ugyfelek bizalmat (Muller — Kerényi, 2019). Ugyanakkor ez a
bizalom pillanatok téredéke alatt 6sszeomolhat, bizalomrombol6 hatasa van tobbek kozott a
tisztességtelen banki gyakorlatoknak is, mutatott ra a tényre Franklin D. Roosevelt is elsd elnoki
beszédében (FED, 1933). Az elsé bankszektorba vetett bizalom szintjét vizsgaldo kérdésem

eredményeit az 7. dbra hivatott bemutatni.

44



Mennyire tartja hitelesnek, megbizhatonak a
magyar kereskedelmi bankokat, hitelintézeteket?

EGYALTALAN INKABBNEM RESZBEN INKABBIGEN  TELJES
NEM MERTEKBEN

7. dbra: A magyar kereskedelmi bankokba, hitelintézetekbe vetett bizalom szintje
Forrés: Sajat szerkesztés

Az abrat attekintve észrevehetjik, hogy t6bbségben vannak azon véalaszadok, akik
inkdbb, vagy teljes mértekben hitelesnek, megbizhatonak tartjak a magyar kereskedelmi
bankokat (56,8%), erre utal a ferdeségre kapott negativ értek is (atlag: 3,53; szorés: 0,924,
ferdeseg: -0,528). Ez az eredmény annak fényében érdekes, hogy a magyar lakossag az utébbi
években tobb valsagot is megtapasztalt (Covid-19 koronavirus okozta valsag, energiavalsag, s
a részben ennek okan kialakult magas inflacid), a bankszektorba vetett bizalom mégis magas
szint{, legalabb is a mintamba kerult alanyok kdrében. Ez részben azzal is magyardzhato, hogy
ezek a valsagok nem a bankszektorbdl indultak ki, szemben példaul a 2008-as gazdasagi
vilagvalsaggal. Valamint észre kell venni, hogy a valaszadoim bankszektorba vetett bizalmanak
szintje annak ellenére magas, hogy jelentds résziik tapasztalt mar tisztességtelennek mindsiild

banki gyakorlatot sajat borén.

4.7 A bankszamla konstrukciok kozti fogyasztdi valasztas vizsgalata
A hetedik kutatdsi kérdésem arra iranyult, hogy kideritsem, melyik tipust bankszamla
konstrukcidk a keresettebbek a felndtt magyar lakossag korében: a "hagyomanyos" kapcsolt
terméket nem tartalmazé szamlakonstrukcidk, vagy azok, amelyek tartalmazzak a kapcsolt
termékeket (biztositas, hitelkartya, folydszamla-hitelkeret). Epp ezért gy dontéttem, hogy egy
relevans fogyasztdi valasztasi helyzetet teremtek valaszad6im szdmara a Kitoltés soran. A
kérdéivben a korabban bemutatott példaban (2-3. tablazat) felvazolt szamlanyitési
konstrukciok parameétereit adtam meg, és a kitoltok feladata az volt, hogy valasszanak az "A"
és "B" bank konstrukcidja kdzott.

Az adatok természetesen leegyszerlisitett forméaban lettek megadva. Az elsé kérdésben
csak az 2. tblazat adatai alapjan kellett donteniiik a felmérésben résztvevé alanyoknak, majd

azoknak, akik az "A" bankot valasztottdk, megmutattam a 3. tablazatot is. Ennek az eljarasnak
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az oka az volt, hogy a végzett probavasarlasok soréan azt tapasztaltam, hogy a kapcsolt termékek
esetén a hitelkéartya havi dija és a folyészamla-hitelkeret THM-je soha nem voltak kiemelten
feltiintetve, példaul a szamlacsomag Osszesitd tablazatokban, hirdetétabldkon vagy a
szorélapokon. Altalaban ezeket az informaciokat hossz kondicios listak atbongészését
kovetden taladltam meg a weboldalakon. Célzott keresés nélkiil valdsziniileg egyaltalan nem

taladltam volna ra ezekre az informéciékra.

Ha On bankszamlanyitason gondolkozik, és az
alabbi két szamla konstrukciéo koziil valaszthat,
akkor a megadott folyoszamla vezetésre
vonatkozo kondiciok figyelmes attekintését
kovetden""A' vagy '""B" bank ajanlatat
valasztana?

99; 28,1%

m A bank
m B bank

8. dbra: A szamlakonstrukciok kozti fogyasztoi valasztas eredménye 1.

Forras: Sajat szerkesztés

Az eredmeények, melyeket a 8. abran lathatunk, megerdsitették a feltevésemet, miszerint
a kitoltdk nagy tobbsége (71,9%) az "A" bank ajanlata mellett dontott, valosziniileg a kezdeti
kedvezmények miatt, annak ellenére, hogy fel voltak tiintetve a kapcsolt termékek és hogy a
hitelkartyanak és a folydszamla-hitelkeretnek is vannak kondicioi, amelyekbdl mar sejthetd lett
volna, hogy ezek sem ingyenesek.

A kovetkezd kérdés csak azok szdmara jelent meg, akik az el6z6 kérdésnél az "A" bank
ajanlata mellett dontottek, ezért ebben a kérdésben a mintaelemek szdma nem 352 volt, hanem
csupan 253 (N2=253). A kérdés elott a kitoltok lathattak egy mellékletet, amely azonos volt a
szakirodalmi attekintés soran bemutatott 3. tablazattal, és ezen informaciok alapjan kellett
eldontenitk, hogy tovabbra is ragaszkodnak-e az el6z6 valasztasukhoz és elonyben részesitik-

e az "A" bank altal kinalt folydszamla konstrukciot.

46



A melléklet alapos attekintését kovetoen
tovabbra is kitart dontése mellett, hogy az
"A'" bank ajanlatat valasztana?

0 50 100 150 200

9. dbra: A szamlakonstrukciok kozti fogyasztoi valasztas eredménye 2.
Forrés: Sajat szerkesztés

A 9. abra vildgosan bemutatja, hogy a valaszadok 40,7%-a, azaz 103 ember igennel
valaszolt erre a kérdésre, mig a tébbi valaszado inkabb a "B" bank szamlacsomagjat valasztana
az emlitett informaciok alapjan, amely nem tartalmazza a kapcsolt termékeket. Ez az eredmény
j61 mutatja, miért tekinthet6 problémasnak a kapcsolt termékértékesités a bankszamla
konstrukciod értékesitese soran. Azok szamara, akiknek csak egy folyoszamlara van sziikseguk,
és nem noveli hasznossagukat a kapcsolt termékek megléte, a "B" bank szamlacsomagjanak
valasztasa racionalis dontésnek tekinthetd. Mar a masodik évtél kezdve ez a szamlacsomag
olcsobb, mivel csak éves kartyadijat (3 655 Ft) kell fizetni minden évben az elsé év kivételével,
mig az "A" bank esetében ugyanez a koltség fennall, és tovabba a hitelkartya éves dija is, ami
a masodik évtdl kezdve 6 000 Ft. Az a 150 vélaszado (a teljes minta 42,6%-a), akik az elsd
fogyasztoi valasztasi kérdés utan az "A" bank ajanlatat valasztottak, s miutan megismerték a
mellékletet, mar a "B" bank mellett dontottek, kezdetben nem, csak a melléklet megismerését
kovetden tudtak raciondlisan donteni. Ennek oka nyilvanvaldéan az alacsonyabb informacios
szint volt a pénzintézettel szemben, ami pontosan az informaciés aszimmetria jelenlétét

mutatja.

4.8 A pénzigyi tudatossag és pénziigyi tajékozottsag szerepe a bankszamla konstrukciok
kozti fogyasztoi valasztas esetén

Nyolcadik kutatési kérdésem igy szdlt: ,Mutathato-e ki szignifikans kilonbség a kapcsolt
hitelterméket tartalmaz6 folydszamla konstrukcid vasarldsara nem hajlandék, s az efféle
termeékek vasarlasara hajlandok pénzigyi tudatossdgi szintje kozott?”. Mint azt lathattuk,
amikor fogyasztoi valasztasi helyzet elé allitottam a mintaba keriilt alanyokat, azok t6bbsége
valasztotta a kapcsolt terméket is tartalmazo konstrukciot, annak ellenére, hogy sejteni lehetett,

hogy ez az Osszetett pénziigyi konstrukcid burkolt koltségeket tartalmaz. Egy nagyfokd
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pénziigyi tudatossaggal rendelkezd fogyasztd véleményem szerint nem ddélne be az elsdre
csabitonak tiind kezdeti kedvezményeknek, tehat az volt a hipotézisem, hogy a kapcsolt
hitelterméket tartalmazé folyoszamla konstrukcié vésarldsara nem hajlanddk pénzigyi
tudatossaga szignifikansan magasabb, mint az efféle termékek vasarlasara hajlandéké. Vajon
helytall6 ez a feltevés?

Kutatdsom sordn erre a kérdésre feltétlentil valaszt szerettem volna kapni, igy a
kérddivem egy tiz kérdésbol allo pénziigyi tudatossag kérdéssort is tartalmazott. A tiz kérdés
valdjaban tiz allitas volt, mely a pénziigyi tudatossag, pénzkezelés kiilonbdzd aspektusaihoz
kapcsolodott, a valaszaddknak pedig 6tfokozatl Likert skalan kellett elddnteni, hogy az adott
aspektus mennyiben jellemz6 rajuk. A kérdéssor értékelése soran kodolas utjan az ,,Egyaltalan
nem jellemzd” valaszlehetdség az 1-es értéket kapta, a ,,Teljes mértékben jellemz6” az 5-0sS
értéket, értelemszertien a koztes lehetéségek pedig a 2; 3; 4-es értékeket. Igy minden
kitoltémhoz minden allitas esetén tartozott egy 1 és 5 kozotti érték, melyeket atlagoltam, s igy
valamennyi mintaba kerilt alany esetén meghataroztam egy pénziigyi tudatossag pontszamot,
mely egy minimum 1-es, maximum 5-6s értékii skala mérési szintii valtozo.

Normalitasvizsgalat sordn megvizsgaltam, hogy a minta normal eloszlasu-e az adott
valtozot tekintve. A Kolmogorov-Smirnov (p<0,001)- és a Shapiro-Wilk-teszt (p<0,001)
egyarant azt mutattdk, hogy a normalitas nem teljesul, igy a valtozoval vegzett
kiilonbozdségvizsgalat formajanak nemparaméteres probat kellett valasztanom.

A felmérésben részt vevo alanyok pénziigyi tudatossagi szintje és a kapcsolt termékes
konstrukcid vasarlasi hajlanddsaga kozti 6sszefiiggést Mann-Whitney prébaval vizsgaltam. A
fuggetlen valtozé a kapcsolt hitelterméket tartalmazé folydszamla konstrukcid vasarlasi
hajlandosag valtozdja volt (,,A szdmlakonstrukciok kozti fogyasztoi valasztas eredménye 1.”
jeligéjii kérdés esetén ,,A” bank konstrukcidjat valasztokat kapcsolt hitelterméket tartalmazo
folydszamla konstrukcio vaséarldsidra hajlandonak mindsitettem, ,,B” bank konstrukcidjat
valasztokat pedig ezen termék vasarlasara nem hajlandénak.).

A proba elvégzése révén (U=8895; Z=-4,233; p<0,001), bebizonyosodott, hogy az eltérés
szignifikans, s ha megvizsgaljuk a rangpontszamok éatlagéat, lathatjuk, hogy az MR értéke a
kapcsolt termékes konstrukcio vasarlasara hajlandok csoportja esetén 162,16, mig a kapcsolt
termékes konstrukcio vasarlasara nem hajlandoknal joval magasabb, 213,15. A hipotézisem
tehat igaznak bizonyult, igy kutatasi kérdésem is megvéalaszoltnak tekintem.

Kilencedik kutatasi kérdésem azt vizsgalta, vajon mutathat6-e ki szignifikans kilénbség
a kapcsolt hitelterméket tartalmazé foly6szamla konstrukci6 vasarlasara nem hajlandok, s az

efféle termékek vésarlasara hajlandok pénziigyi teriileten valé tajékozottsagi szintje kozt. Ugy
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véltem, hogy a kapcsolt termékes konstrukcid vasarlasanak hajlandésaga nem csak a penziigyi
tudatossdg szintjével, hanem a pénzlgyek terlletén valo téajékozottsag szintjével is
osszefiigghet. Igy az alabbi hipotézist fogalmaztam meg: A kapcsolt hitelterméket tartalmazo
foly6szamla konstrukcio vasarlasara nem hajlandok pénziigyi tertleten valé tajékozottsaganak
szintje szignifikansan magasabb, mint az efféle termékek vasarlasara hajlandoke.

Hogy objektiv képet kapjak a felmérésben résztvevok pénziigyi teriileten vald
tajékozottsagarodl, a kérddivem elso szakaszaba egy tiz kérdésbol allo pénziigyi tajékozottsagot
meérd tesztet épitettem be. Minden kérdés feleletvalasztos volt, négy valaszlehetdséggel, melyek
kozll azonban csak egy volt helyes. A kérdések azon tudasanyag meglétét igyekeztek felmérni,
amely a hétkoznapi pénzlgyi dontések meghozatalahoz sziikséges. Az elemzes sorén helyes
valasz esetén a kitoltd a kérdésre egy pontot kapott, helytelen valasz esetén nullat, a végén
Osszeadtam a kapott pontokat, s minden valaszadd szamara eldallt egy pénziigyi tajékozottsag
értek, mely egy 0 és 10 kozotti egész szam lehetett.

A Kolmogorov-Smirnov (p<0,001)- és a Shapiro-Wilk-teszt (p<0,001) ezen valtozoval
végzett vizsgalat esetén is azt mutattak, hogy a normalitds nem teljesil, igy a pénzugyi
tajékozottsagi szint és a kapcsolt termékes konstrukcio vasarlasi hajlandosag kozti 6sszefuggést
Mann-Whitney prébaval vizsgaltam. Ez a préba szintén szignifikans eltérést azonositott,
(U=8698; Z=-4,492; p<0,001), a rangpontszamok atlagat [MR(kapcsolt termékes konstrukcio
vasarlasara hajlandok)=161,38; MR(kapcsolt termékes konstrukcié véasarlasara nem
hajlandok)=215,14] is elemezve pedig igazoltnak tekintendé a hipotézisem. Ennek értelmeében
a feltett kutatasi kérdésem is megvalaszolasra kerlt.

Nyolcadik és Kilencedik kutatasi kérdéseimre adott valaszok arra igyekeznek felhivni a
figyelmet, hogy a pénzkezelést illeté tudatossag és pénziigyek teriiletén vald tajékozottsag
szerepe egyarant elvitathatatlan, amikor a tisztességtelen banki gyakorlatokrdl, Gzletviteli
kockazatokrol van szO, hiszen amint azt a szakirodalmi attekintés fejezet soran is
hangsulyoztam, a kapcsolt hitelterméket tartalmazd 0Osszetett pénzigyi termékértékesités
Kimeriti a tisztességtelen banki gyakorlatok, s az Uzletviteli kockazatok fogalmat. Ha sikeriilne
ndvelni a lakossag atlagos pénziigyi tudatossagat és penzigyek tertletén vald tajékozottsagat,
az egyben azt is jelentené, hogy csokkenne a bank és lgyfél kozti informéacids aszimmetria
szintje. gy minden bizonnyal csokkenne a tisztességtelen banki gyakorlatok ezen megjelenési
formajanak el6éforduldsa, hiszen ha nem mutatkozna kereslet a kapcsolt termékes konstrukciok
irdnyaba, a bankok kinalataban is kevésbé jelennének meg ezek.

A lakossag pénzlgyi tudatossdganak és pénziigyek teruletén vald tajékozottsagi

szintjének ndvelése azonban nem egyszerii feladat. Magyarorszag Kormanya 2017-ben fogadta
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dokumentum szerint a magyar lakossdg pénzigyi tudatossdgi és tajékozottsagi szintjének
ndvelési feltételei kozé tartozik tobbek kozott a koznevelés rendszerén belil megvaldsuld,
mindenki szamara elérheté valdos pénziigyi edukacio, a tudatos pénziigyi magatartds s a
koriiltekintd pénzligyi dontéseket eldémozditdé szemlélet meghonosodasa a lakossag korében,
valamint a tudatos pénzigyi fogyasztdi magatartast tamogatd intézmények/infrastruktirak
megléte. Ezen célkitiizések eléréséhez természetesen idd kell, a folyamat eredménye a

tisztességtelen banki gyakorlatok eléfordulasa szempontjabol is lényeges.

4.9 Az internetes folyoszamla szaimlakonstrukcio valaszté programokok jelentésége
Utols6 kutatasi kérdésem pedig az informacios aszimmetriat csdkkenteni hivatott internetes
folyoszamla szamlakonstrukcié valaszté programokokhoz, mas szdval bankszamlavalasztd
programokhoz, kalkulatorokhoz kapcsoldodik. Az interneten fellelhetd bankszamlavalaszto
programok az adott fogyaszté tényleges szamlahasznalati szokésai alapjan havi és éves becstilt
koltséget szamit ki szdmara. Az efféle kalkulatorokban a lakossag szdmara elérhetd folyoszamla
termékek fObb, aktudlisan érvényes kondicids feltételei szerepelnek. Egy ilyen program
segitségével az ugyfél kbnnyen ¢és gyorsan megtalalhatja a szamara legmegfelelébb
folyoszamla konstrukciot. Tobb ilyen kalkulator is elérhetd az interneten ingyenesen, tobbek
kozt a Magyar Nemzeti Bank is kidolgozott egy sajat bankszamlavalasztd programot.
Kutatasom soran azt vizsgaltam, hogy a magyar feln6tt lakossag mennyire ismeri ezeket,
mi a véleménye ezekrdl, s hajlandoak lennének-e haszndlni ezeket a jovOben. A
bankszamlavalaszto programok mar a folyoszamlanyitast megel6z6 informalodasra vonatkozo
kérdések esetén is elOkeriiltek. A hét vizsgalt informacioforras igénybevételi aranyanak
rangsorat tekintve a bankszamlavalaszté programok csupan a hatodik helyen szerepeltek, s a
hitelesség szerinti rangsorban is ugyanez volt a helyzet. Tehat ez alapjan arra
kovetkeztethetiink, hogy jelenleg a bankszamlavalaszté programok nem jatszanak jelentés
szerepet az informalddas soran, s nem mindsiilnek tulzottan hitelesnek. Vizsgéaljuk meg ennek
okat mélyebben! A kérddivbe harom vonatkozo kérdést épitettem be. Az elsd feltételezésem az
volt, hogy ezen interneten barki szamara elérheté megoldasok azért nem elterjedtek jelenleg,
mert a fogyasztok nagy része nem is tud ezek létezésérdl. Az egyik kérdésem tehat az internetes
foly6szamla szamlakonstrukcié valaszté programok ismertségét volt hivatott felmérni. Az

eredményeket a 10. abra hivatott szemléltetni.
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Hallott-e mar On az internetes folyoszamla
szamlakonstrukcio valaszté programokrol?

mIgen

E Nem

10. &bra: Az internetes foly6szamla szamlakonstrukcié valaszté programok ismertsége
Forrés: Sajat szerkesztés

Beigazolodott azon sejtésem, hogy a bankszamlavélaszto programok ismertsége nem tul
magas szinten all jelenleg. A mintaba kerilt valaszadoim kozel kétharmada szdmara ismeretlen
ez a fogalom, minddsszesen 38,1%-a hallott mar réla. A kérdés kapcsan kereszttablas-elemzést
végeztem néhany szocio-demografiai valtozot magyarazo valtozonak tekintve (életkor,
lakdhely tipusa, legmagasabb iskolai vegzettség, anyagi helyzet). Két esetben (életkor, lakéhely
tipusa) nem azonositottam szignifikans eltérést az egyes csoportok kozt, a legmagasabb iskolai
végzettség (y*(4)=26,74; p>0,001) és az anyagi helyzet (x?(3)=21,676; p>0,001) valtozokat
tekintve viszont igen.

Megfigyelhetd, hogy minél magasabb iskolai végzettséggel, illetve jobb anyagi helyzettel
rendelkezik egy szegmens, annal magasabb korikben az internetes folydszamla
szamlakonstrukcio valasztdé programok ismertsegi aranya. Megvizsgaltam mindkét kérdés
esetén a Cramer-féle ,,V” egyiitthato értékét is, mely a valtozok kozotti kapcsolat szorossagat
mutatja meg. Ertéke a bankszamlavélasztd programok ismertsége és az iskolai végzettség
valtozok esetén 0,276, mig a bankszamlavalaszto programok ismertsége és az anyagi helyzet
valtozok esetén 0,248, a valtozok kozott tehat csak fokozottan mérsékelt erdsségli kapcsolat
van.

Azon valaszaddimtél, akik mar ismerték a bankszamlavalaszté programokat, azt is
megkérdeztem, hogy mennyire tartjdk hasznosnak Oket. Az eredmények a 11. abrarol

olvashatoak le. A mintaelemszam a szokasostol eltérden most 134.
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On hasznosnak talalja az efféle folyészamla
szamlakonstrukcié valaszté programokat?

34

EGYALTALAN INKABBNEM  RESZBEN  INKABBIGEN “TELJES
NEM MERTEKBEN

11. &bra: Az internetes folydszamla szamlakonstrukcio valaszté programok megitélése

Forrés: Sajat szerkesztés

A kérdésre érkezett valaszok azt bizonyitjak, hogy azon sziikkebb részcsoporton beliil,
ahol ezen programok ismertek, hasznosnak tartjak oket (atlag: 4; szoras: 0,934; ferdeség: -
0,675). Jomagam is ezen a véleményen vagyok, épp ezért ehhez a kérdésszekciéhoz egy
magyaraz6 mellékletet is beépitettem a kérdéivbe azok szamara, akik még nem talalkoztak a
bankszamlavalasztd programokkal, azzal a céllal, hogy 6k is megismerjék ezeket. A
kérdésszekcio utolso kérdése azt volt hivatott felmérni, hogy kovetkez6 bankszamlanyitasa
elott milyen valoszinliséggel hasznalna a kit6ltd internetes folydszamla szamlakonstrukciod
valaszto programot a megfeleld konstrukcido megtaladlasahoz. Mivel ez a kérdés a magyarazo
melléklet elolvasasat kovetden a bankszamlavalasztd programokat nem ismerdk szdmara is fel

volt téve, az elemszam ismét 352 volt. Az eredményekrél a 12. abra tajékoztat minket.

Mennyire valoszintd, hogy kovetkezo
bankszamlanyitasa elétt On bankszamlavalaszté
programot hasznalna a megfelel6 konstrukcio
megtalalasahoz?

EGYALTALAN INKABBNEM  RESZBEN  INKABBIGEN  TELIES
NEM MERTEKBEN

12. abra: Az internetes folydszamla szamlakonstrukcié valaszté programok
hasznalatanak jovébeni valosziniisége

Forrés: Sajat szerkesztés
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A valaszok szorddasa jelentésnek mondhatd, a legjellemzobb a kozépsé skalaérték
vélasztésa volt, a ferdeség arra utal, hogy tobbségében voltak a skala pozitiv végpontjahoz
kozelebbi valaszok az ,,Egyaltalan nem” €s az ,Inkabb nem” lehetdségeket valasztokhoz képest
(&tlag: 3,37; szorés: 1,320; ferdeség: -0,435).

Ahogy azt hazai és nemzetkdzi generaciokutatok is leirjak (McCrindle, 2014; Nemes,
2019), a Baby Boomer generaci6 tavolsagtartobb a digitalis megoldasokkal szemben, s az
id6sek korében egyébként is ritkabb a bankvaltas, igy feltételeztem, hogy eltéréseket talalhatok
az egyes korcsoportok valaszai kozt.

Feltevésem beigazolddott, az életkor demografiai valtozot fliggetlen valtozonak tekintve
a Kruskal-Wallis teszt elvégzése soran szignifikans eltérést azonositottam (Kruskal-Wallis
H(3)=15,655; p=0,001). A 60 év feletti valaszadok esetén 28,2% véli Ugy, hogy inkabb
valoszinli, vagy teljes mértékben valdszinli az, hogy kovetkezd bankszamlanyitasa elott
internetes folydszamla szamlakonstrukcio valaszté programot hasznaljon, mig a fiatalabb
korcsoportok esetén ez az arany 44-63 % kozott helyezkedik el. A rangpontszamok atlaganak
vizsgalata azonban ravilagitott, hogy nem lehet kimondani, hogy minél fiatalabbak alkotjak a
csoportot, annal nagyobb hanyaduk hasznalna a jovében bankszamlavalaszté programot,
ugyanis a legfiatalabb korosztaly esetén MR=177,38; 30-45 év koztiek eseten MR=207,7; 45-
60 ¢év kozt 1évoknél MR=166,56, mig a legidosebb korosztalyu csoport esetén a
rangpontszamok atlaganak értéke csupan 132,33. Lathato tehat, hogy kilondsen a 30-45 év
kozottiek korében lehet majd elterjedt ez a megoldas a jovoben.

Végil, de nem utolsé sorban ismételten szeretném kihangsulyozni, hogy az internetes
folydszamla szdmlakonstrukcio valasztd programok eredményesen csokkenthetik a pénzigyi
intézmény és az tgyfél kozt meghlizodo informéacios aszimmetriat, ezaltal hatékony védelmet
jelenthetnek a tisztességtelen banki gyakorlatokkal szemben, tovabbi eldnyiik, hogy ingyenesen
elérhet6ek barki szamara. Véleményem szerint ez a megoldas mar rovidebb tavon is megoldast
jelenthet a tisztességtelen banki gyakorlatok problémakdrére, mint a lakossag pénzlgyi
tudatossagi szintjenek novelése, melynek eredményei inkdbb hosszi tavon lesznek

érzékelhetok.
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5. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

5.1 Kovetkeztetések

Primer kutatdsomat sikeresnek tekintem, hiszen kielégitd valaszt kaptam valamennyi feltett

kutatési kérdésemre. Az alabbi felsorolasban tdmoren megfogalmazndm az egyes kutatasi

kérdéseimre kapott valaszokat, s az ezekbdl lesziirhetd kovetkeztetéseket.

1.

A mintéba kerilt alanyok szaméra mindenképp elvaras, hogy egy pénzugyi intézmeny
legyen kdzismert, tartozzon hazank nagy kereskedelmi bankjai kozé, kinalja
szolgaltatasait kedvez6 arakon, s folytasson tisztességes, ugyfélkdzpontl értékesitési
politikat. A fenntarthatdsagra valo térekvés kevesbé meghataroz6 szempont a lakossagi
bankvéalasztasban, kiléndsen a férfiak esetén. Szdmos valaszad6 szamara fontos
szempontnak bizonyult, hogy a valasztott bank rendelkezzen széles termékportfélioval,
beleertve az Gsszetett pénzugyi termekeket, mint példaul a folyészamlahoz kapcsolt
hiteltermékeket. Ez részben magyarazatot ad arra, hogy miért talalhatoak még meg
Magyarorszagon a kapcsolt termekes konstrukciok.

A magyar feln6tt lakossag nagyrésze személyesen, bankfiokban intézi folyoszamlajanak
nyitasat, annak ellenére, hogy a legtobb pénzintézetben mar van lehetdség az online €s
telefonos folyoszamlanyitasra. Ez az eredmény igazolja, hogy a banki ligyintézdk
szerepe kiemelten fontos a tisztességtelen banki gyakorlatok vizsgalatat illetéen, hiszen
altaluk kertil az tigyfél el6szor kapcsolatba a bankkal vagy pénzintézettel.

Az informalddas alapossaga vegyes képet mutat, ezen a téren fejlddésre lenne sziikség,
hiszen a legkevéshé tajékozottak vannak a leginkabb kitéve az informacios aszimmetria
negativ kovetkezményeinek. Az informéacidszerzés soran meghatarozé szerep jut a
bankok, pénzintézetek hivatalos weboldalainak, illetve a banki tigyintézok, banki
alkalmazottak személyes tajékoztatasanak, igy elengedhetetlen, hogy az tizenetek
megfelelé médon legyenek kozvetitve. Kiemelten fontosak a mikrokdrnyezetiinkbdl
érkez6 informaciok is, annak ellenére, hogy nem feltétlendl hitelesnek vélt ez az
informéacioforras.

Az tigyfelek tobbsége kelloen magabiztosnak érzi magat az ligyintézés soran, az
alacsonyan iskolazottak mindsiilnek bizonytalanabbnak. A pénziigyi termékekkel
kapcsolatban a részleges tajékozottsag a leggyakoribb, a banki tigyintézok felé iranyulo
bizalmi szint a n0k kdrében magasabb, mint a férfiak esetén. Az ligyintézo
szakértelmével, segitokészségével az ligyfelek altalaban meg vannak elégedve.

Sajnalatos modon a folydszamla konstrukcid ,,aprobetiis részét”, a kondicios listat az
9
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igyfelek tobbsége nem tanulmanyozza at kelld alapossaggal. Ez a magatartés utat nyit a
tisztességtelen banki gyakorlatoknak.

A magyar lakossag tobbsége taldlkozott mar a tisztességtelen banki gyakorlatok
valamilyen megjelenési formajaval. Leggyakrabban azt tapasztaljak az tugyfelek, hogy a
banki ligyintéz6 olyan pénziigyi termék megvasarlasat ajanlja, amelyre az iigyfélnek
egyaltalan nincsen sziiksége. Amennyiben egy tgyfél tudomast szerezne arrél, hogy
bankja tgyfeleivel szemben tisztességtelen banki gyakorlatokat alkalmaz, nagy
valdszintiséggel bankot valtana. A pénzintézetek szamara tehat, ha nem akarjak
elvesziteni az tgyfeleiket, kulcsfontossagu, hogy hatarozottan fellépjenek a
tisztességtelen banki gyakorlatok ellen.

A bankszektorba vetett bizalom szintje annak ellenére magas, hogy a magyar lakossag
jelentds része tapasztalt mar tisztességtelennek mindsiilé banki gyakorlatot sajat borén.
Am a bizalom térékeny természetti, hamar 6sszeomolhat, a jelenlegi bizalmi szint
fenntartasara tigyelnie kell a magyar bankszektornak.

A felndtt magyar lakossag korében a "hagyomanyos" kapcsolt terméket nem tartalmazo
szamlakonstrukciok kevesbé vonzoak, mint azok, amelyek tartalmazzak a kapcsolt
termékeket (biztositas, hitelkartya, folydszamla-hitelkeret), amennyiben az dsszetett
pénzlgyi termékcsomag kezdeti kedvezményekkel kecsegtet, meg akkor is, ha az rejtett
koltségeket tartalmaz, s ezeket is beszamitva joval kedvezdtlenebb dijszabasuak. A
racionalis dontés meghozatalara csak Ugy képes az tigyfelek nagyrésze, ha a burkolt
koltsegek ki vannak emelve szamukra. Az informacios aszimmetrianak tehat
kulcsszerepe van a kapcsolt termékes konstrukciok értékesitesenek sikerességeben.

A kapcsolt hitelterméket tartalmazo folyoszamla konstrukcié vasarlasara nem hajlandok
pénzlgyi tudatossaga szignifikdnsan magasabb, mint az efféle termékek vasarlasara
hajlandoké. Ez bizonyitja, hogy a magas pénziigyi tudatossagi szinttel rendelkezék
fogyasztok nagyobb mértékben képesek racionalis dontéseket hozni. Ezért
kulcsfontossagl a magyar lakossag pénzigyi tudatossaganak fejlesztése.

A kapcsolt hitelterméket tartalmazo folydszamla konstrukcio vasarlasara nem hajlandok
pénzilgyi tajékozottsagi szintje szignifikansan magasabb, mint az efféle termékek
vasarlasara hajlandoké. Ez bizonyitja, hogy a pénzigyi teriileten tajékozott fogyasztok
ugyancsak nagyobb mértékben képesek racionalis déntéseket hozni. Emiatt
elhanyagolhatatlan a magyar lakossag pénzugyek teruletén valé tajékozottsaganak

fejlesztése.
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10. Az internetes folydszamla szdmlakonstrukcio valaszt6é programok hasznélata jelenleg
kevéssé elterjedt, azok a fogyasztok, akik ismerik ezeket, hasznosnak tartjak dket. A
jovOben valosziniileg elterjedtebbé valnak majd.

5.2 Javaslatok
Kvantitativ kutatasom megerésitette, hogy az Ugyfél és a pénzintézet kdzott valdban

jelentdés mértékii informacids aszimmetria 1étezik, ami gazdasagi szempontbdl nemkivéanatos

anomaliat jelent. Még az alapvetd kdzgazdasagi tanulmanyokat kezdd hallgatok is taldlkoznak
azzal az elgondolassal, hogy a tokéletes piacot leird6 gazdasagi modellek feltételezik a felek
teljes informéaltsagat, valamint azt, hogy a kozgazdasagtan az embereket racionalis

dontéshozoknak tekinti, akik a legnagyobb eldnyt hozo alternativat valasztjak (Varian, 2016).

Azonban a val6sag nem ilyen egyszerii, és még egy atlagos tigyféltdl sem varhaté el, hogy

ismerje az 0sszes hazai penzintézet folydoszamlacsomag-ajanlatait a hozzajuk tartozé részletes

informéaciokkal egyutt. Golovics (2015) szerint a kdzgazdasagtan is fokozatosan felismerte ezt

a tényt, ezeért a teljes racionalitas helyett inkdbb a korlatozott racionalitas felé fordult, és ma

mar azt vallja, hogy a fogyasztd inkabb csak igyekszik tokéletesen racionalisan donteni.

Egyrészt képtelenség, masrészt nem is hatékony a fokozott id6- és energiaraforditas miatt
szamitogép modjara mindig végigfuttatni az Gsszes szoba johetd lehetdséget, és a legjobb
megoldast kikeresni, hétkoznapi dontéseinkben elegendd, ha az elsé megfeleldé megoldast
megtartjuk (Fiilop, 2020). Epp ezért egy kismértékii informaltsagban jelentkezd kiilonbség a
fogyaszto karara mindig is jelen van, s jelen is lesz, azonban, ha ennek mértéke kritikus
nagysaguva valik, s mar a megfeleld0 megoldas megtalalasa is akadalyokba iitkozik, az mar
jelentésen csokkenti a hatékonysagot. Hossza tavon ugyanis az informéaciés aszimmetrianak
nincs nyertese a bizalomvesztésbol eredd negativ kovetkezmények okan. A dontési pillanatban
az informaltsagot illetden helyzeti eldnyt €lvezd szerepld is hosszi tdvon veszteségeket lesz
kénytelen elszenvedni, tehat ez egy negativ végdsszegli jatszma.

Ezen magyarazatot példankra atiiltetve megallapithaté, hogy a kapcsolt termékes
konstrukciok értékesitésének esete sem azért tekinthetd tisztességtelen banki gyakorlatnak,
mivel az informéacids aszimmetria fennall az Ugyfél és a pénzintézet kdzott, hanem annak
jelentds mértéke miatt. Az ligyfél nemcsak a szdmara legnagyobb nettd haszonnal jard
lehetdséget nem képes megtalalni, s kivalasztani, de az esetek jelentds részében egyenesen
olyan lehetéséget valaszt, amellyel szignifikansan rosszabbul jar, mint szdmos egyeb dontési
kimenetel esetében. Lathatjuk tehat, hogy az lgyfél mindenképp vesztese az informacios

aszimmetria jelenségének, de hosszU tavon a pénzintézet is veszithet vele, ha az ugyfelek
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bankrendszerbe fektetett bizalma csdkken, ugyanis ekkor a pénziigyi termékek iranti kereslet is
csokkenne.

Az ugyfelek és pénzintézetek kozotti informacios egyensulyhiany véleményem szerint
fokozatosan, tobbféle modon csdokkenthetd. Mindenképp novelni kellene a magyar lakossag
pénzigyi tudatossagat és tajékozottsagi szintjét, a Magyarorszag Kormanya éaltal elfogadott
Pénzligyi tudatossdg fejlesztésének stratégidjadban (Magyarorszag Kormanya, 2017)
megfogalmazott célkitiizéseket mielobb sziikséges lenne elérni, ehhez pedig elengedhetetlen a
pénzugyi forrasok megléte. Tovabba, a bankoknak és pénzintézeteknek hatékonyabban kellene
tajékoztatniuk a fogyasztokat pénziigyi termékeikrdl, hogy ezek a konstrukcidok érthetdek
legyenek a pénziigyileg kevéshé jartas fogyasztok szadmara is. A bankfelligyeleti hatésagoknak
szigoribban kellene ellendrizniiik és biintetniiik a tisztességtelen banki gyakorlatokat
alkalmazo pénzintézeteket, amelyek megsértik a tisztességes bankolas elveit.

Végiil, de nem utolsdsorban, érdemes megemliteni az interneten elérhetd ingyenes
bankszamlavalaszt6 programokat, amelyek segitségével barki megtalalhatja a fizetési
szokasainak leginkabb megfeleld lakossagi folydszamla konstrukciot a hazai piacon. Nem
meglep6 modon a legnagyobb megtakaritast akkor érhetjiik el, ha mindenki tudatosan valasztja
ki a szokésainak legmegfelelobb szamlacsomagot €s kihasznalja a kiilonb6z6 szolgaltatasokat.
Ez a megoldas véleményem szerint uttéré szerepet jatszhat az informacids egyensulyhiany
csokkentéseben akar mar rovid tavon is, ehhez azonban meg kellene ismertetni ezeket a

lakossaggal, melyet célzott, hatékony marketingeszkdzokkel latok lehetségesnek.

57



6. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatomban a banki miikodési kockazatokat, tizletviteli kockazatok szerepét, a kapcsolt
termékértékesités esetén keresztill megvalosuld tisztességtelen banki gyakorlatokat, a fair
bankolas megvaldsulasanak feltételeit igyekeztem bemutatni az olvasé szamara.

Primer kutatdsom soran bebizonyitottam, hogy hidba fejlodott sokat a kockazatkezelési
keretrendszer a pénzigyi intézmények esetén, a tisztességtelen banki gyakorlatok nem tlintek
el, a magyar lakossag tobbsége talalkozott mar valamilyen megjelenési formajaval. Igenis
jogosan tekinthetd tisztességtelen banki gyakorlatnak, ha a bankok olyan pénziigyi termékeket
er6ltetnek tgyfeleikre, amelyekre valdjaban nincs sziikséguk. Ezeket a termékeket az esetek
jelentds részében az ligyfelek ugy veszik igénybe, hogy nincsenek tisztaban azzal, hogy milyen
koltségekkel jarnak, s, hogy birtoklasuk mit jelent rajuk nézve kockazatvallalasi szempontbol.
Ezen allapot egyértelmiien az informacios aszimmetriara vezethetd vissza, amely a pénzintézet
és az lgyfel kozott all fenn. Kvantitativ kutatdsom kdvetkeztében bebizonyosodott, hogy teljes
informaltsdg esetén sok esetben az Ugyfél mashogy dontene, tehat a kapcsolt terméket is
tartalmazo szamlacsomagokra épp a fennalld rendszerszintli anomalianak is tekinthetd
informaltsagban jelentkez6 hatalmas szakadék gerjeszt keresletet.

A legfébb gond, hogy a hazai pénzintézetek, s bankok rovid tavon jol jovedelmezo
uzletként tekinthetnek ezekre a szamlacsomagokra, ezért nem érdekiik, hogy megszilintessék az
informéacios aszimmetria allapotat. Fontos belatnia a bankszektornak, hogy hosszu tavon ez egy
negativ végdsszegl jatszma, mellyel mindkét fél, az ligyfél, és a bankszektor is veszit.

A magyar devizahitelvalsdg kirobbanasaban szerepet jatsz0 kezeletlen (Gzletviteli
kockazatok, tisztességtelen banki gyakorlatok hazai bankszektort sujté hosszutavi negativ
kovetkezményeibOl célszerli levonni a magyar bankok és pénzintézetek felsGvezetésének a
szllkséges kovetkeztetéseket. A szabalyozdval kardltve kodzosen szikséges kizdeni a
tisztességtelen banki gyakorlatok, tizletviteli kockazatok ellen, hiszen csak igy keriilhetd el az
ugyfelek bizalomvesztése, s ezéltal a pénzugyi termékek keresletének csdkkenese, melyek
egyértelmiien a hazai bankszektor tartos fejlédésének utjaban allnanak.

Dolgozatom befejeztével pedig egy személyes tanadcsot szeretnék megfogalmazni
olvasdéim felé. Amennyiben nem szeretnénk, hogy tisztességtelen banki gyakorlatok
aldozataiva valjunk, véssik jol az esziinkbe, hogy csakis olyan hitelterméket vasaroljunk, amire
tényleg sziikségiink van, illetve a hitelszerzddés alapos attekintése szintén felettébb fontos az
alairas el6tt. Ezen apro tanacsokat betartva képesek vagyunk mi tigyfelek is csokkenteni az

uzletviteli kockdzatokért felelds informacids aszimmetriat.
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MELLEKLETEK
1. melléklet: Kérd6iv
Tisztelt Valaszadd!

Gulyés David vagyok, a Debreceni Egyetem Nemzetkdzi gazdalkodas alapszakos hallgatéja.
Kutatasom célja a kiilonboz6 lakossagi folydszamla konstrukciok kozti fogyasztoi valasztast

igy. Ebben kérném az On segitségét.

A kérddiv kitoltése onkéntes, a megadott adatokat az adatvédelmi iranyelveknek megfeleloen
bizalmasan kezelem, azokat csak tudomanyos célokra haszndlom fel. A kérddiv kitoltdje

anonim marad, a Kitoltés 15 percet vesz igénybe.

Nagyon szépen kdszoném, hogy valaszaival timogatja kutatdmunkamat!

1. On rendelkezik-e lakossagi folydszamlaval (bankszamlaval)?
a. lgen

b. Nem

2. On elmult-e 18 éves?
a. lgen

b. Nem

3. Gondosan olvassa el az alébbi 4llitasokat, és mérlegelje mennyire jellemzéek Onre!

1- Egyéltalan nem jellemzd

5- Teljes mértékben jellemz6

Mindig szamon tartom a kiadasaimat. 1 2 3 4 5
Pontosan tudom, minek mennyi az ara. 1 2 3 4 5
Hoénap végéig mindig Kitart a pénzem. 1 2 3 4 5

Mindig atgondolom bevasarlas elétt, hogy mire van

szlikségem.

Személyes kiadasaimat illetden nem szorulok kolcsonre| 1 2 3 4 5




Osszehasonlitom az arakat, mieldtt megvennék valamit.

Ha ugy érzem, valamire nincs elég pénzem, sporolok.

Jol be tudom osztani a pénzemet.

(N = I S RSN
NN NN
w| W w| w
I N N
o o ;] o»

Mindig van elég megtakaritdsom a vératlan kiadasokra.

Pontosan tudom, mennyi pénzem van készpenzben és a

bankszamlamon.

4. Az alabbi jellemzOk koziil melyik nem 4ll fenn a részvények esetében?
a. Birtokosai a vallalkozas tulajdonosaiva valnak.
b. Kockézatos értekpapirok.
c. Egyes tipusai els6bbségi jogokat biztositanak a birtokosai szamara.

d. Amennyiben a piacon tulértékeltek, abban az esetben érdemes 6ket megvasarolni.

5. Jeldlje meg a helyes valaszt az allampapirokra vonatkozoan!
a. Az allampapirok lejaratkori visszafizetésére a Magyar Allam nem vallal garanciat.
b. Az allampapirok kockazatos befektetési formanak szamitanak.

C. Az allampapirok kiszamithaté hozamot fizetnek, konnyen elérhetéek, ha i1d6 elott

szlikség van a befektetett 6sszegre.

d. Az allampapirok utan jar6 hozamot jelenleg 15%-0s kamatadd terheli.

6. Ha forinttal rendelkeziink és eurdt szeretnénk vasarolni, egy pénzvaltéban ezen az

arfolyamon tudunk eurét vasarolni.
a. Eladasi arfolyam
b. Vételi arfolyam
c. Kozéparfolyam

d. Barmelyik, hiszen a harom arfolyam azonos




7. A betéti kartya és a hitelkartya
a. teljesen szinonim fogalmak.

b. kozott az a kiilonbség, hogy mig a betéti kartyaval a bankszamlan 1év6 egyenleget
tudjuk elérni, a hitelkartyaval elkdlthetd 6sszeg valdjaban egy bank altal nyujtott
hitel.

c. kozott az a kiilonbség, hogy mig a hitelkartyaval a bankszamlan 1évo egyenleget
tudjuk elérni, a betéti kartyaval elkolthetd sszeg valdjaban egy bank altal nyujtott
hitel.

d. kozott az a killonbség, hogy mig a hitelkartydk dombornyomottak, a betéti kartyak

nem.

8. Ha hitelkartyaval vasarolunk, kinek a pénzét koltjik a vasarlas pillanataban?

a. A vasarlaskor minden esetben az allam pénzét koltjik a hitelkartya hasznalata

esetén.

b. A vésarlaskor minden esetben a bank pénzét koltjik a hitelkartya hasznalata

esetén.

c. A vasarlaskor minden esetben sajat pénzlinket kéltjik a hitelkartya hasznalata

esetén.

d. Ha a bankszamlankon van elegend6 pénz akkor a sajatunkat, ha nincs akkor a

bankét.

9. Ha hitelfelvételben gondolkodunk, akkor a kiilonb6zd bankok altal kinalt azonos

Osszegli és futamidejli hitelek esetében az alabbiak koziil

a. akezelesi koltségeket érdemes dsszehasonlitani.

b. az egységesitett betéti kamatlab mutatot érdemes dsszehasonlitani.
c. ateljes hiteldij mutatot érdemes 6sszehasonlitani.

d. atranzakcios koltségeket érdemes 6sszehasonlitani.



10. Van-e kulénbség a valuta és a deviza kdzott?

Nincs, a kettd teljes mértékben szinonim fogalmak.

A valuta egy idegen orszag fizetdeszkdze készpénz formaban, a deviza pedig erre

sz616 koveteles.
A valuta lehet hazai vagy kulfoldi, a deviza csak kilfoldi pénz.

A deviza egy idegen orszag fizet6eszkoze készpénz formaban, a valuta pedig erre

sz616 kovetelés.

11. A Kozponti Hitelinforméacios Rendszer (KHR)...

a.

C.

d.

egy hitelinformécios adatbazis, mely hozzajarul ahhoz, hogy a hitelt nyajtok

felmérjek a hitelt igénylok hitelképesseégét.

megléte jelentésen megnoveli a bankok, pénziigyi intézmeények hitelezéssel jaro

kockazatait.
adatai nem mindsiilnek banktitoknak, melyekhez barki szabadon hozzaférhet.

csak a negativ hiteltdrténetet rogziti, beleértve a csalast, mulasztast.

12. Ha egy bank nem tudja visszafizetni a nala betétet lek6t6k pénzét

a.

b.

akkor a befektetd elveszitette megtakaritasat, kartalanitasra nem jogosult.

akkor az Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA) kartalanitast fizet legfeljebb 50

000 euronak megfeleld forintig.

akkor az Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA) kartalanitast fizet legfeljebb 100

000 eurénak megfeleld forintig.

akkor az Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA) kartalanitast fizet legfeljebb 200

000 eurdénak megfeleld forintig.



13. A pénzforgalmi szolgaltatas nytjtasardl szol6 torvény alapjan On havonta

a. az elsd alkalommal dijmentesen vehet fel pénzt belfoldon, dsszesen legfeljebb 100

000 forintot.

b. az els6 alkalommal dijmentesen vehet fel pénzt belfoldon, 6sszesen legfeljebb 150

000 forintot.

c. azelso két alkalommal dijmentesen vehet fel pénzt belfo1don, 6sszesen legfeljebb
100 000 forintot.

d. azels6 két alkalommal dijmentesen vehet fel pénzt belfo1don, Gsszesen legfeljebb

150 000 forintot.

14. Mennyire fontos az On szamara, hogy olyan banknal, vagy pénzintézetnél nyisson
lakossagi folyoszamlat, amelyre jellemzdek az alabbiak? Gondosan olvassa el az
alabbi allitasokat, és mérlegelje milyen mértékben fontosak azok az On szamara! (1 —

Egyaltalan nem jellemzd, 5 — Teljes mértékben jellemzd)

A Dbank legyen kozismert, tartozzon hazank nagy

kereskedelmi bankjai k6zé.

A bank forditson kiemelt figyelmet arra, hogy
mindenki  szdmdra  elérhetd6  4ron  nyujtsa 1 2 3 4 5

szolgéltatasait.

A bank forditson kiemelt figyelmet a fenntarthatosagi
(ESG) célokra.

A bank rendelkezzen széles termékportfolidval,
beleértve az dsszetett pénzugyi termékeket, mint 1 2 3 4 5

példaul a folydszamlahoz kapcsolt hiteltermékeket.

A bank folytasson tisztességes, ugyféelkdzpontd

értékesitési politikat.




15. On milyen modon intézte jelenleg is hasznalt lakossagi folyoszamlajanak

szamlanyitasat?

a. Személyesen, bankfiékban

b. Telefonon keresztil

c. Online

16. A folydszamlanyités elott alaposan tajékozddtam az egyes bankok kinalta

szamlakonstrukciokrdl. (1 — Egyaltalan nem, 5 — Teljes mértékben)

1

2 3 4 5

17. A tajékozodas soran az alabbi informéacioforrasok kozil melyeket veszi igénybe?

a

b.

Bankok, pénzintézetek hivatalos weboldalai
Mas internetes oldalak, forumok, kdzdsségi média

Bankok prospektusai, kiadvanyai

. Banki ligyintézok, banki alkalmazottak személyes tajékoztatasa

e.

f.

Penzugyi tanacsadok

Baratok, ismerdsok, csalad

g. Bankszamlavalaszto program

18. A tajékozodas soran az alabbi informéaciéforrasok kdzil melyiket tekinti a
leghitelesebbnek?

h. Bankok, pénzintézetek hivatalos weboldalai

j

Mas internetes oldalak, forumok, kdzdsségi média

Bankok prospektusai, kiadvanyai

k. Banki iligyintézOk, banki alkalmazottak személyes tajékoztatasa

Pénzigyi tanacsadok

m. Baratok, ismerdsok, csalad

n. Bankszamlavalaszté program
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19. Kérem gondoljon vissza arra az alkalomra, mikor a jelenleg is hasznélt lakossagi
foly6szamlajat megnyitotta. Gondosan olvassa el az alabbi allitadsokat, és mérlegelje
mennyire jellemzéek Onre! (1 — Egyéltalan nem jellemzd, 5 — Teljes mértékben

jellemzd)

Az tigyintézes soran kellden magabiztos voltam. 1 2 3 4 5

Az ligyintézés soran ugy éreztem kellden tajékozott

vagyok a pénziigyi termékekkel kapcsolatban.

Ertheté volt az tigyintéz6 tajékoztatasa. 1 2 3 4 5

Az Ugyintézeés soran kellemes légkor uralkodott, az

igyintéz0 kozvetlen, baratsagos volt.

Ugy éreztem, az {igyintéz6 az érdekeimet tartja szem
elott, és a nekem leginkabb megfeleld termékeket 1 2 3 4 5

ajanlja.

Az Ugyintézés soran egyfajta bizalom alakult ki

bennem az ligyintézo felé.

Az ligyintéz€s soran a banki ligyintézé segitdkész volt,

ellatott a szilkséges informaciokkal.

Az ligyintéz0 szakértelmét megfelelonek talaltam. 1 2 3 4 5

Az ugyintézeés soran minden bennem

megfogalmazddott kérdést feltettem az ligyintézonek.

A Kkivalasztott folydszamla konstrukcio kondicios
listajat alaposan attanulmanyoztam a szerz6dés aldirasa 1 2 3 4 5

elott.

20. On szerint a magyar kereskedelmi bankok és pénzintézetek pénziigyi termékeik
értékesitése soran kinek az érdekeit részesitik elényben? (1 — Egyaltalan nem, 5 — Teljes

mértékben)

1 2 3 4 5

21. Erezte-e mar gy, hogy banki ligyintézése soran a pénziigyi intézmény munkatarsai
agressziv pénziigyi termék értékesitési gyakorlatokat alkalmaztak Onnel szemben? (1 —

Egyaltalan nem, 5 — Teljes mértékben)

1 2 3 4 5
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22. Erezte-e mar gy hogy banki ligyintézése soran a pénziigyi intézmény munkatarsai
informaciot hallgatnak el On elél, hogy befolyasoljak a valasztasat? (1 — Egyaltalan

nem, 5 — Teljes mértékben)

1 2 3 4 5

23. Erezte-e mar gy hogy banki ligyintézése soran a pénziigyi intézmény munkatarsai
hamis informacio szolgaltatasaval probalta befolyasolni az On vélasztasat? (1 —

Egyaltalan nem, 5 — Teljes mértékben)

1 2 3 4 5

24. Erezte-e mar Ggy hogy banki ligyintézése soran a pénziigyi intézmény munkatérsai
szandékosan hasznaltak nem kozérthet6 pénziigyi szakkifejezéseket? (1 — Egyaltalan

nem, 5 — Teljes mértékben)

1 2 3 4 5

25. Erezte-e mar gy, hogy iigyintézése soran a banki ligyintézé olyan pénziigyi termék
megvasarlasat ajanlja, amelyre Onnek egyaltalan nincsen sziiksége? (1 — Egyaltalan

nem, 5 — Teljes mértékben)

1 2 3 4 5

26. Amennyiben On tudomast szerezne arrol, hogy bankja tigyfeleivel szemben
tisztességtelen banki gyakorlatokat alkalmaz, mennyire valdszinii, hogy bankot valtana?

(1 — Egyaltalan nem, 5 — Teljes mértékben)

1 2 3 4 5

27. Mennyire tartja hitelesnek, megbizhatonak a magyar kereskedelmi bankokat,

hitelintézeteket? (1 — Egyaltalan nem, 5 — Teljes mértékben)

1 2 3 4 5

28. Hallott-e mar on internetes folyoszamla szamlakonstrukcio valasztd programokrél?
a. igen

b. nem
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29. On hasznosnak talalja az efféle folyoszamla szamlakonstrukcié valasztd
programokat? (ha a 30. kérdésre igen volt a valasz) (1 — Egyaltalan nem, 5 — Teljes

mértékben)

1 2 3 4 5

Az interneten fellelhetd bankszamlavalasztd programok az adott fogyasztd tényleges
szamlahasznélati szokésai alapjan havi és éves becsllt koltséget szamit ki szamara. A
programban a lakossdg szdmara elérhetd folyoszamla termékek fobb, aktualisan érvényes
kondicios feltételei szerepelnek. Egy ilyen program segitségével az ligyfél kbnnyen és gyorsan
megtaldlhatja a szamara legmegfelelobb folydszamla konstrukciot. (ha a 29. kérdésre nem volt

a vélasz)

30. Mennyire val6szinfi, hogy ko vetkezd bankszamlanyitasa elétt On bankszamlavalasztd
programot hasznalna a megfelel konstrukcidé megtalalasahoz? (1 — Egyaltalan nem, 5

— Teljes mértékben)

1 2 3 4 5

31. Ha On bankszamlanyitason gondolkozik, és az alabbi két szamlakonstrukcio koziil
valaszthat, akkor a megadott folydszamla vezetésre vonatkozo kondiciok figyelmes

attekintését kovetden A vagy B bank ajanlatat valasztana? (tablazat alapjan)
a. A bank

b. B bank

32. A melléklet alapos attekintését kovetden tovabbra is kitart dontése mellett, hogy az A

bank ajanlatat valasztand? (ha a 34. kérdésnél az ’a’ valaszlehetdséget valasztottak)
a. igen

b. nem

33. Milyen telepiiléstipus lakoja On?

a. FOvaros
b. Megyeszékhely
c. Varos

d. Kdzség, tanya




34. Az On neme:

a. Feérfi
b. N6

35. Az On életkora:
a. 18-30
b. 30-45
c. 45-60

d. 60 év folott

36. Az On legmagasabb iskolai végzettsége:
a. Szakmunkasképzé vagy ennél alacsonyabb
b. Erettségi
c. Technikusi szakképzettség
d. Felséoktatasi alapfokozat (BA/BSc)

e. Felsdoktatasi mesterfokozat vagy ennél magasabb (MA/MSc)

37. Hogyan jellemezné On anyagi helyzetét?
a. Anyagi gondjaink vannak.
b. Beosztassal éppen, hogy kijovink.
c. Beosztassal jol kijoviink.

d. Anyagi gondok nelkul éliink.
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