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1. BEVEZETES

Egyetemistak... Legtobbjiikk 6nallo, véleménye van. Némelyiik szeret szorakozni, némelytik
szeret tanulni, de egy mindegyikiikben koz0s: szereti a pénzét biztonsdgban tudni.
Egyetemistaként nem csak az egyetemen tanulunk, hanem az élet minden teriiltén, igy a

bankvalasztas teriiletén is.

Az informécios technologia és a kommunikécios csatorndk boviilése kovetkeztében megndtt a
fogyasztokat célzo iizenetek szama ¢€s intenzitdsa. Nincs ez masképp a bankok esetében sem.
A bankszektorban tevékenykedd pénzintézetek termékskalajat végig tanulméanyozva
¢észrevehetjiik, hogy nem sokban kiilonboznek egymastol. A differencidlas legfontosabb
eszkoze tehat a kommunikdcioban és a célcsoport-valasztasban rejlik.

A Romanidban miikddé bankok tobbsége mar kialakitott egy, az egyetemi hallgatokat
megcélzd marketing stratégiat. Az elsd szamu termék, mely a legmagasabb keresletnek
orvend, a Studcard. Ezen a terméken kiviil viszont mas ajanlatok is Iéteznek, melyek
hallgatoknak szoélnak. Végsé soron mindegyiknek kozos célja van: fogyasztdi hiiséget

kialakitani.

Az elméleti kutatds soran bemutatom, hogy a romaniai lakossdg mely pénzintézeteket
preferdlta és milyen banki szolgdltatisokat vett igénybe 2007-ben. Az elméleti kutatds
masodik részében pedig a romaniai bankok egyetemistaknak sz6ldé csomagjait mutatom be.
Ezt azért tartom fontosnak, mert igy a gyakorlati kutatds soran szerzett informaciokat
Osszehasonlitva, kovetkeztethetni lehet az adott stratégia sikerességére a magyar egyetemistak

korében.

A kérdoéives kutatast a Babel-Bolyai Tudomanyegyetem 0t magyar karanak 130 hallgatdjat
kérdeztem, hogy milyen kritériumok szerint valasztottak pénzintézetet €és mennyire
elégedettek eddigi dontéseikkel. A kutatast részét képezi a fogyasztoi hiiség megéllapitésa is.
Tovabbd azt is kutattam, hogy a megkérdezettek mennyire informaltak a bankok
egyetemistaknak sz616 ajanlatait illetden, valamint hogy mi a véleményiik egy magyar nyelvii

igyfélszolgalat bevezetésérol.

Véleményem szerint, azok a szolgéltatasok, melyek egyetemista korunkban bevaltak, felndtt

korunkban is megfelelden fognak miikodni. Ezért az egyetemistak fontos fogyasztoi réteget



képeznek, mivel a mostani bankvalasztasaik sikerességén mulik az, hogy a jovdében

megtartjak vagy épp ellenkezdleg lecserélik pénzintézetiiket.

2. A BANKMARKETINGROL

2.1. A fejlodés szakaszai

Par évtizeddel ezel6tt egy atlagos fogyaszto el sem tudta volna képzelni, milyen lehet egy kis
elektromos dobozbdl pénzt kivenni, vagy otthonrol két gombnyomaéssal szamlat fizetni. Ekkor
még a pénzintézetek is masképp gondolkodtak. A hangsuly a hdlozatok kiépitésére és az
tigyfelek megszerzésére tevodott. Az 1980-as évek kornyékén, beindultak a hliség programok,
de a banki szolgaltatdsok még mindig a bankbetétekre és hitelekre korlatozodtak. Ahogy, egy
korabeli OTP Bank reklam szévege is mondja: ,, Van aki azért jon hozzank, mert van pénze,
van aki azért jon hozzank, mert nincs pénze...Vannak akik még nem jéttek el hozzank. Nekik

9l

készitettiik ezt a filmet.

Az informécids technologia forradalma, beleértve az Internet megjelenését is, jelentOs
és megnétt elvarasai allandd piackutatasra és differencidldsra kényszeriti mai napig a

pénzintézeteket.

Mivel az okos technologiai megoldasok révén a pénzintézetek latogatottsaga csokken,
aranyosan csokken a frontszemélyzet jelentdsége is. A hangsuly attevédik a tavtalalkozéasok
mindségére. Erdekes paradoxon mindazonaltal, hogy az automatizalt megoldasok sztenderd

jellege felersiti az emberi tényezd fontossagat.”

Az élesedd verseny és az U1 piaci szereplok megjelenése is egy jol meghatarozott PR-stratégia
kiépitésére 0sztondz. Az OTP Bankot felhozva tjabb példaként, melynek jelenlegi mottdja:
Megbizunk egymasban (romanul: Avem incredere), felismerte azt a tényt, hogy a két

legfontosabb érték az ligyfelek szamdra a bizalom és a biztonsag.

! http://www.sasistvan.hu/reklamfilmek/ )
? Veress Z. Szolgdltatdsmarketing, KIK Kerszov Jogi és Uzleti Kiadé Kft, Budapest 2005, 289. old.



2.2. A marketingmix elemeinek sajatossagai

Eldzetes kutatasok a szolgaltatasok hét marketingmix elemét kiilonboztették meg, ezek sorban
a kovetkezok: a szolgaltatastermék, az ar, az értékesités, az osztonzés, a személyzet, az

emberi tényezé, a folyamatok és a tdgyi bizonyitékok’.

A szolgaltatastermék egy nem-fizikai jellegi problémamegoldast jelent. A bankok esetében
megkiilonboztethetiink hosszu tavra szolo szolgaltatasokat, mint a banki betét vagy banki
hitel, vagy rovidtavi, rutiniigyleteket, mint a bankautomata hasznalata, az internet banking®

vagy a mobile banking’.

Kielemezve a Roménidban tevékenykedd kereskedelmi bankok ajanlatait megallapithatjuk,
hogy a szolgaltatdstermék skaldk nem sokban kiilonboznek egymastol. Mivel a jelenlegi piaci
helyzetben a verseny erds ¢és az informacid dramldsa igen gyors, az utanzas valdszinlisége
elég nagy. Ennek tudhato be az a tény, hogy a differenciadlas problematikdja mas

marketingmix elemekre tevodik.

Az ar a termékek esetén jelentds szerepet jatszik a vasarldsi folyamatban. Egy banki
szolgaltatas esetében azonban az arak atlathatatlansaga két fajta magatartast eredményezhet:
az lgyfél vagy indifferens az arakkal szemben, vagy gy gondolja, hogy a felszamolt dijak
mogott nincs valds teljesitmény. Ezért van az, hogy az tligyfél a banki szolgaltatdsok esetén

egyaltalan nem vagy csak nagyon hosszu id6 eltelte utan ismeri fel annak értékét.

Az értékesitési vagy disztribucios politika részei a fiokhalézatok, mint hagyomanyos
megoldas és a gyorskiszolgald disztribucid (bankautomata, telebank, internet banking stb.),
mint nem-hagyomanyos megoldas, melyek banki rutiniigyletek esetén hasznéalatosak. Az
utobbi viszonylag koltségkiméld megoldas ¢€s eldnyt jelent mindkét fél szamara. A
disztribucios politika kulcsfontossagu lehet, olyan ligyfelek megszerzése esetén melyeknek
fontos a kozeli foldrajzi elhelyezkedés és magas gyakorisdggal haszndlnak kiilonféle

gyorskiszolgald eszkdzoket.

? Booms, B.H. — Bitner M.J. : Marketing Strategies and Organizational Structures for Service Firms, AMA,
Chicago, 1981

4 Olyan szolgaltatas, mely lehetévé teszi, hogy az iigyfél pénziigyi tranzakciokat végezzen egy biztonsagos
internetes oldalon keresztiil, melyet a banki szolgaltatdo mikodtet, Forras:
http://en.wikipedia.org/wiki/Online_banking (sajat forditas)

> Olyan szolgaltatas, mely lehetévé teszi szamlakivonat lekérését vagy pénziigyi tranzakciok megvalositasat
hordozhat6 késziilékeken keresztiil, mint példul egy mobil telefon, Forrds:
http://fen.wikipedia.org/wiki/Mobile _banking (sajat forditas)



Abbol a megallapitasbol kiindulva, hogy a fogyasztd vaséarlasi dontéseiben sokkal inkabb a
megérzései, masok véleménye és a pénzintézet Snmagardl sugarzott képem befolyasoljak®, a
kommunikaciés politika kulcsfontossagu szerepet kap. Elsé példaként emlitendé6 a BRD
jelenlegi marketingkampéanya, mely keretén az ligyfélnek lehetdsége nyilik olyan bankkartyéat
csindltatni, melyen sajat fényképe szerepel. Masodik példaként felhozhat6 a Volksbank éltal
kibocsatott Pink Kartya (Card Pink), melynek kiilalakjatol eltekintve olyan tulajdonsagokkal
rendelkezik, mint egy atlagos bankkartya. Az eddig felhozott példak alapjan jol lathato, hogy
a maganszemélyek a célcsoport. A Banca Transilvania, a vallalkozokra fokuszal a ,,Banca

oamenilor Intreprinzatori” (Vallalkoz6 személyek bankja) jelige alatt.

A személyzet szempontjabol két tipust lehet megkiilonboztetni a kapcsolati személyzetet,
melyekkel a fogyasztok kozvetlen kapcsolatba keriilnek, valamint a hattér- vagy
tamaszszemélyzetet, mellyel az iigyfél nagyon ritkin vagy egyaltalin nem érintkezik’. A
marketingstratégia szempontjabol a kapcsolati személyzet kiilonds fontossaggal bir, mivel
viselkedésiik és magatartasuk nagy mértékben befolyasolja a szolgéltatas tigyfél altal észlelt

mindségét.

A targyi bizonyitékok magukba foglalnak minden olyan kiilsé és belsd kdornyezeti elemet
valamint egyéb kézzelfoghatod tényezoket, melyek az adott bankkal kapcsolatosak. A targyi
bizonyitékok 1ényeges Gsszetevdi az épiilet kiilalakja, belsd 1égkdre, a szdmitogépes halozat.
Ezek az elemek jelentds szerepet jatszanak a kozvélemény kialakitdsdban ennek

kovetkeztében befolyasoljak a fogyaszto attitlidjét is.

A folyamatokat a fogyasztok, mint a szolgaltatasvégzés rendszereként, igy a szolgaltatas
részeként fogjadk fel. A folyamatok esetén minden pénzintézet a tokéletesitésre,
szabvanyositasra torekszik. Megfeleld és pontos miikodés esetén az iigyfélben bizalom és
biztonsag érzete alakul ki, ellenkezd esetben viszont kockazatérzet 1éphet fel ami a folyamat

megszakitdsahoz, végso esetben szerzédésbontashoz vezethet.

b Veress Z. Szolgdltatdsmarketing, KIK Kerszov Jogi és Uzleti Kiadé Kft, Budapest 2005, 291. old.
7 Michael Baker szerinti tipologia



3. BANKOK ES PENZUGYI SZOLGALTATASOK ROMANIABAN®

A Daedalus Consulting Banks and Financing Services cimi tanulmanyabol sok informéciot
szerezhetlink a 18-26 év kozotti személyek banki szolgaltatasok haszndlati szokésairdl a 2007.

évben.

A tanulmany alapja egy 2007 marciusaban végzett telefonos felmérés. A megkérdezettek 18
€s 65 év kozottiek voltak, a felmérésben 1083 személy vett rész.
Az elemzdk a kovetkezOkat vizsgaltak:

e A fogyasztok mely bankok szolgaltatasait hazsnaltdk a felmérés eldtti 6 honap soran

e Milyen szolgaltatasokat vettek igénybe a megkérdezettek

A megkérdezettek 51,7%  volt nd, 48,3% férfi. Az életkor szerinti megoszlas a
kovetkezOképpen alakult: 18-24 év kozott - 16,4% ; 25-34 év kozott - 23,7% ; 45-54 év
kozott - 23% ; 35-44 év kozott - 21, 7%; 55-65 év kozott - 15,1 %.

3.1. Bankok hasznalatianak gyakorisaga a 18-24 év kozotti fogyasztok

korében

Mivel a kutatdsomban harmad éves egyetemistak sokasagat tanulmanyoztam, akiknek atlag
¢letkoruk 21 év, ezért csak annak a korcsoportnak a statisztikdit vettem figyelembe, mely

magaba foglalja ezt az életkort.

A felmérés alapjan a 18-26 év kozotti egyedek 30.6%-a vette igénybe BCR - Banca
Comerciala Romana S.A. szolgaltatasait, ennél kevesebben, 23,2%-a a megkérdezetteknek
hasznalta a BRD - Banca Romana pentru Dezvoltare szolgaltatasait. Ehhez kozelité arany a
Banc Post szolgéltatasait igénybevettek hanyada, mely 21,1%’.

A Raiffeisen Bank és a Banca Transilvania iigyfelei 20% alatt vannak. Elenyészd aranyban
vannak az ING Bank, a CEC Bank ¢és az Unicredit Tiriac iigyfelei, kiilon-kiilon 1% kortili

értéket képviselve.

¥ Daedelus Consulting tanulmanya alapjan 2007 Marcius
% Lasd 3. fiiggelék



3.2. Igénybevett szolgaltatasok a 18-24 év kozotti fogyasztok korében

A 18 és 26 év kozotti fogyasztok korében a legnépszerlibb a bankkartya hasznalat - 34,2%.
A folyoszamlaval rendelkezok aranya 31,8%. Erdekesség, hogy a személyi kolesont felvettek

aranya - 16,3% - szinte megegyezik a banki betéttel rendelkezdk aranyéaval, mely 16,2%.

Erdekesség, hogy az adott korcsoportban megkérdezettek 20%-a rendelkezik mésodik
bankkartyaval, valamint hogy az internet banking, 4,6%, és a mobile banking, 3,0%,

szolgaltatasok kevésbé voltak népszeriiek a 2007-es év elején.

A tanulmény adatai alapjan levonhatjuk a kdvetkeztetést, hogy a vizsgalt korcsoport szinte
66%-a szamlafizetés vagy mas bankszadmlatol fiiggetlen szolgaltatds igénybevétele esetén
fordultak bankokhoz. Egy masik észrevétel, hogy az internet banking és mobile banking

szolgaltatasok alacsony népszeriiségnek orvendtek.

4. EGYETEMISTAKNAK SZOLO BANKI CSOMAGOK 2010-BEN

A valsadg kedvezodtlen hatdsainak ellenére a bankok tobbsége életképes maradt és a verseny

intenzitasa sem valtozott. Nincs ez masképp a didkigazolvany-kartyak (Studcard) piacan sem.

Rovid internetes kutatdsom sordn felkutattam, hogy a kérddivben felsorolt bankok koziil,

melyek rendelkeznek egyetemistaknak sz6ld szolgéltatastermékkel valamint, hogy szam

c sy

1. tablazat: Banki ajanlatok egyetemistaknak 2010

Bank Ajanlat/promécio Célcsoport Jellemzok

neve

- Ingyenes szamlafizetés a BCR

bankautomatain keresztiil

Student Csomag | 18-30 év kozotti | = Tetszoleges mintdzatd  bank

[ ] , ., ,
BCR 5 Folyoszamla egyetemi kértya kivdlasztdsa

hallgatok - Szamlakivonatok postazésa

harmadéves gyakorisaggal

- Ingyenes internet b. és mobile b.

Differencialo elem: pontgyiijtés kartydaval valo fizetéskor




Bank Ajanlat/promdaci Célesoport Jellemzok
0 neve
- folyoszamla RON-ban
BRD-ISIC" egyetemi hallgatok, | kifejezve
Studcard kortél ¢és képzési | - Bankkartya, mely
Bankkartya és | formatol fiiggetlen | didkigazolvanyként is szolgal a
folyoszamla vilag 120 orszdgaban

BRD

{HAFPESHK IETE GEAEHALL

Differencialo elem: csak az ISIC kartyat ismerik el a vilag 12 orszagaban

18-35 év kozotti

hallgato, aki

- A tanulmanyi koltségek 100%-
nak finanszirozasa
- Maximalis 0sszeg: 40.000 RON, 4

éves torlesztési id6szakkal

Studentplus
) felvételt nyert egy - Tandij egyszeri vagy részletben
Hitel
felsdoktatasi valo kifizetése
programban -A kifizetések automatizalasanak
lehetdsége
- A hitel a programban valo
részvétel koltségeit kell, hogy
Work & Travel 18-29 év  kozotti | fedezze, valamint a vizummal,
egyetemistak repiil6jeggyel jaro kiadasokat.

hitel

- 2508/ 200€ ¢és 35008%/3000€

kozotti 6sszeget lehet felvenni

10-es hitel

18-30 év kozotti
utolso éves

egyetemistak

- Koltségek fedezése, mely az
egyetemi tevékenységekkel
jarnak

- Kiilfoldi tanulmany
megkezdésével jaro koltségek
fedezése

- Maximum 12.000 RON,

legfeljebb 4 év torlesztési idovel

Differencialo elem.: abban all, hogy az elemzett bankok koziil csak a BRD nyujt
hitelt egyetemistaknak

'% International Student Identity Card

10




Bank Ajanlat/promécio Célcsoport Jellemzok
neve
Omnipass - Kiilonb6z6 arengedmények
diakkartya alap-, mesteri- | partner iizletekben
¢s doktori kép — | - Hallgat6i jogviszonyt igazol
- zésben részt - Arengedmények kozlekedési
BANLA

1.9_“}-7.5“.".-:.-1.\.‘."1

vev0 hallgatok

bérlet esetén

Differencialo elem:

A diakkartya megcesindltatasa ingyenes

Omnipass
Csomag
Folyoszamla és

bankkartya

18-26
hallgatok

éves

- Visa Electron Euro<26
bankkartya

- Ingyenes, kiilfoldi
utazasokhoz sziikséges,

egészségiigyi biztositas

Differencialo elem: Ingyenes, kiilfoldi utazasokhoz sziikséges,
egeszsegligyi biztositds

Raiffeisen
BANK

Studentocard

hallgatok

18-24 ¢év kozotti alap-
¢s mesteri képzés

keretén belil tanuld

- Haromfajta
bankkartya kiilalak
valasztési lehetdség

- Tandij fizetésének
lehetdsége atutalasok

révén

Differencialo elem: Nyereményjaték - az tulajdonosok kozott

kisorsolnak két jegyet egy Bob Dylan koncertre

¥ VOLKSBANK

STUDENT

folyoszamla

18-24 év kozotti

egyetemistak

- Eur6 pénznemben is
lehetséges

- Visa Electron
Bankkartya

- Havi egy ingyenes

kartyaval valo fizetés

Differencidlé elem: A Studcard” kértydhoz a hallgatok itt juthatnak

hozza

11




5. A BANKVALASZTASI KRITERIUMOK ES A BANKI
SZOLGALTATASOKKAL VALO MEGELEGEDETTSEG
VIZSGALATA

5.1. A kutatas modszertana

A probléma meghatarozasa és a kutatas céljai

A kutatas elsddleges célja felmérni, hogy a magyar szakos hallgatok mi alapjan valasztottak
pénzintézetet és mennyire elégedettek eddigi dontéseikkel. Masodlagos célként emlitendo,
annak a megallapitasa, hogy karonként hogyan alakul a bankok népszeriisége. A kérdéivbe
belefoglalt kérdéseket eldzetes kutatds alapjan allitottam Ossze, melynek sordn kordbbi

tanulmanyokat és bankok internetes oldalait vizsgaltam.

Mintavételi eljaras
Minténak 6t kar, harmad éves magyar szakos hallgatéit valasztottam ki, és koziiliikk 130 {6t
kérdeztem meg. Az ardnyok a kdvetkezOképpen alakultak:
e Bolcsészkar — 25 f6 — 19%
o Kozgazdasag- és Gazdalkodastudomany kar — 50 6 — 39%
Foldrajz Kar — 15 16- 11,5%

Pszichologia- és Neveléstudomanyok kar — 25 6 — 19%

Politika, Kozigazgatas ¢s Kommunikaciotudomanyi kar — 15 6 — 11,5%

Kommunikacio
Bolcsészkar

Foldrajz

Pszichologia.- és
Neveléstudomanyk

KgtGt

1. Abra: Kar szerinti eloszlas
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Mivel a Kozgazdasag- ¢és Gazdalkodastudomany kar hallgatéi tobbségben vannak, az ott
tanuld megkérdezettek aranya igy nagyobb. Ugyanakkor viszonyitasi alapnak is hasznalhat6,
a tobbi, nem kozgazdasagi témakat foglalkoztatd hallgatok esetén, mint a Bolcsész- ¢és
Pszichologia- ¢és Neveléstudomanyok karok esetén. Az 4tmenetet a két szélsdség kozott a
Foldrajz — és a Politika, Kozigazgatas ¢s Kommunikéacidtudomanyi kar hallgatoi képezik,
melyeknek Osszesitett aranya 23%. A rétegzett mintavétellel arra torekedtem, hogy a kutatas

minél reprezentativabb legyen.

A kérdoiv szerkezete és elotesztelése

A kérdoiv oOsszeallitdsat alapos kutatds elézte meg. A kutatds eredményeképpen arra
torekedtem, hogy minél aktudlisabb és a hallgatok szamara is érdekes kérdéseket tegyek fel. A
valaszlehetdségek megfogalmazédsanal arra torekedtem, hogy a megkérdezett biztosan
megtalalja a hozza legjobban ill6 alternativat. A kérdéivben feltett 17 kérdés kozill az egy
valaszlehetdségli kérdések vannak talstlyban és két nyilt kérdés is szerepel, hogy a vélaszok

minél jobban tiikkr6zz¢k a valosagot.
A kérdoiv eldtesztelését harom személyen végeztettem el, majd az észlelt hibakat

kijavitottam. Ezutan a 130 kérddivet személyesen és internetes ton jutattam el az alanyokhoz

2010. 04. 12-17 kozotti periodusban.

4.1. A valaszok kiértékelése

A vélaszokat az SPSS'' és Microsoft Office Excel'? nevii programok segitségével dolgoztam

fel. A kutatés soran a valaszadok nem szerinti eloszlasa a kdvetkezoképpen alakult:

' Az SPSS védett marka
12 A Microsoft Office Excel védett marka
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N6
57%

Férfi
43%

2. Abra: Nem szerinti eloszlas

A tobbségben ndnemi alanyok toltotték ki a kérddiveket, mivel a férfiak kisebb szamban

tanulnak harmad éven a kivalasztott karokon.

A kérdoiv elso kérdése azt vizsgalta, hogy a hallgatok mi alapjan valasztottak bankot, a

valaszok a kovetkezOképpen alakultak:

Szempont Abszolut gyakorisag Relativ gyakorisag (%)
Studcard-al egybekotdtt promocio 52 40
Kiilsé ajanlas 58 44,6
Osztondij, bérezés 12 9,2
Foldrajzi kozelség 8 6,2
Osszesen 130 100

2. tablazat: Milyen szempont szerint valasztottal pénzintézetet?

Az egyetemistak 44,6 %- a kiilsd ajanlas alapjan valasztott bankot, kicsivel kevesebb, 40%

pedig a Studcard programmal egybekotve dontott pénzintézet mellett. Kevesebb hanyad, 9,2%

0sztondij, bérezés céljabol valasztott bankot. A valaszadok legkevésbé dontottek a foldrajzi

kozelség miatt, minddssze 6,2%. A bankvalasztas, mint latjuk, egy komoly dontést jelent az

egyetemistdk szamara. Ugyanakkor a kiilonboz6é kibocsatott didkigazolvany kartyak altal

nyujtott kedvezmények vonzosaga miatt, nagyon sok bank népszer(i a mai egyetemi hallgatok

korében.
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A masodik kérdés soran az egyetemistak ki kellett valasszdk azokat a bankokat, melyeknél

folydszamléaval rendelkeznek. Ez egy tobb valaszlehetdséges kérdés volt.

Bank Ab. gyakorisag Rel. gyakorisag (%)
megnevezése

Bancpost 13 10
BCR 30 23,1
BRD 48 36,9
BT 61 46,9
Carpatica 1 0,8
CEC 3 2,3
ING 27 20,8
OTP 3 2,3
Raiffeisen 16 12,3
Unicredit 1 0,8
Volksbank 31 23,8

3. tablazat: Mely bankoknal rendelkezel folyoszamlaval?

A legtobb esetben, szinte a hallgatok felének van a Banca Transilvania egyik fidkjanal
folyoszamldja. Szamldk szdma szerint, a masodik bank, a BRD 37%-0s ardnnyal. A két bank
népszerlisége azzal 1is magyarazhatdo, hogy mindketté rendelkezik didkigazolvany
kibocsatasaval egybekotott ajanlattal. A BT esetében az Omnipass kartydk, a BRD esetében a
BRD-ISIC didkigazolvanyokrol beszélhetiink.

A hallgatok korében az ING Bank is népszeriinek bizonyult az egyetemistak 20,8%-nal, a
magas kamatok miatt valasztottdk a legtobb esetben. A legkevésbé kedvelt bankok kozé

sorolhatok a Carpatica Bank, a CEC Bank ¢€s az Unicredit Tiriac Bank.

Tovabbi szdmolasok utan kideriilt, hogy a hallgatok 42,3%-nak kizardlag csak egy banknal
van folydszamldja, 39%-uk 2 bankndl rendelkezik aktiv szdmlaval, valamint kisebb azok
aranya akik tobb mint 2 folydszdmlaval rendelkeznek, pontosabban 18,7%. Igen magas
azoknak az ardnya, akik tobb, mint egy banknal rendelkeznek folydszamlaval. Ez tobb okbol
is fakadhat. Egyik oka lehet az, hogy a Studcard® évi megjitasa legtdbb esetben
bankvaltassal is jart. Ezért a hallgatok el6z0 szamlaikat nem sziintették meg, esetleg még
nagyon ritkan hasznaljadk. Masik oka, az lehet, mint ahogy az ING Bank esete is mutatja,
banki betét szempontjabol egy masik bank ajanlata annyival jobb, hogy az ligyfél oda koti le

pénzét.
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Hogy pontosabb képet kapjunk arrél, hogy melyik bank szolgaltatasait hasznaljak a legtdbbet
az egyetemistdk, a harmadik kérdésben a valaszadok meg kellett jeloljék, hogy mely
pénzintézetet tartjdk a legfontosabbnak a bejeldltek koziil. Ez azért is fontos, mert a
folyoszamla 1étezése még nem feltételezi annak aktiv hasznalatat. A harmadik kérdés soran a

hallgatok azt is ki kellett fejtsék, hogy miért az adott bankszdmlat tartjadk fontosabbnak.

Fontosabb szamla Egyetlen szamla Osszesen %
Bancpost 2 2 4 3
BCR 15 7 22 17
BRD 18 13 31 24
BT 20 21 41 32
ING 12 - 12 9,2
Raiffeisen 6 6 12 9,2
Volksbank - 3 3 2,3
Masok - 5 5 3,7
Osszesen 130 | 100

4. tablazat: Bankok fontossaga iigyfelek szerint

A hallgatok 32%-a a Banca Transilvania-nal nyitott szdmlajat tartja a legfontosabbnak. A
BRD hiiséges tligyfelei ennél kevesebben vannak, 24% azoknak az aradnya, akik a BRD-t
részesitik elényben. A BCR 17%-o0s eredménye annak is tulajdonithatd, hogy nincs
valamilyen didkigazolvannyal egybekotott promoécidja, csakis a mar bemutatott Egyetemista

crcr

a Raiffeisen Bankot a megbizhatosag miatt valasztottak a hallgatok. A mas, kevésbé népszerii

bankok kdz¢ soroland6 az OTP, az Unicredit Tiriac vagy a Carpatica.

Igen Nem Nem tudom
Bancpost 2 - 2
BCR 15 4 3
BRD 14 12 5
BT 34 3 4
Carpatica 1 - -
CEC 2 - -
ING 11 - 1
Raiffeisen 9 1 2
Volksbank 2 - 1

5. tablazat: Ha tjra valasztanod kéne, ezt a pénzintézetet valasztanad?

A negyedik kérdésre valaszolok 71,5% valaszolt igennel a Ha ujra vdlasztanod kéne,

ugyanezt a bankot valasztanad kérdésre. Ez a magas ardany a fogyasztoi megelégedettségre
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utal és jovoképként is felfoghat6. A nemmel vdalaszolok aranya szinte megegyezik a
bizonytalan valaszadok ardnyaval. A fogyasztoi elégedetlenség okai lehetnék az alacsonyfoku

személyre-szabottsag vagy a kellemetlen multbéli tapasztalatok.

Bankokra lebontva, a tobbség nem valtana le azt a bankot, melynek jelenlegi tigyfele. A BRD
esetében észrevehetd, hogy az tigyfelek elégedetlenebbek ¢és bizonytalanabbak, mint mas
bankok esetében. Egy pozitiv példa az ING Bank példaja, ahol egy iigyfél sem valaszolt

nemmel, és erds fogyasztoi elégedettség tapasztalhato.

A kérdoéiv kitoltése soran a hallgatoknak rangsorolniuk kellett 4 tulajdonsagot, aszerint hogy
mennyire tartjak ezt fontosnak a bankjuk esetén. Az 1. a legfontosabb tulajdonsagot jelentett,
mig a 4. a legkevésbé fontosat. A négy tulajdonsag ¢és a kapott atlagértékek a kovetkezok
voltak:

1. Megbizhatésag: 1,66 pont
2. Alacsony ar: 2,4 pont
3. Gyorsasag: 2,53 pont
4. Imazs: 3,4 pont
Megbizhatosag Alacsony ar Gyorsasag Imazs
Boélcsészkar 1,52 2,32 2,44 3,72
Féldrajz 1,46 2,86 2 3,6
KgtGt 1,76 2,2 2,78 3,26
PKKomm 1.4 3 2,6 3
PszNevt. 1,88 2,24 2,28 3,6

6. tablazat: Banki tulajdonsagok rangsorolasa

Mint lathat6 a tablazatbol, az atlagértékek kar szerinti felosztasa azt bizonyitja, hogy minden
hallgatd szamara a megbizhatdsag a legfontosabb tulajdonsag, melyet elmondhat bankjarol.
Az imazs a legkevésbé fontosabb a hallgatok szdmara. Az alacsony ar és a gyorsasag szinte
azonos fontossadggal birnak. A megbizhatdsadg, mint legfontosabb tulajdonsag arra utal, hogy

az egyetemistak egy biztos tdampontot latnak jelenlegi bankjukban.

A kovetkezd kérdések az egyetemistdk banki szolgaltatdsokkal vald megelégedettségét

vizsgaltal. A megkérdezettek a bankautomata hasznalat, a banki betét, az internet banking, a
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mobile banking és a banki hitel szolgaltatdsokkal kapcsolatban kellett elmondjak, hogy
elégedettek, semlegesek vagy elégedetlenek.

Meglep6é modon, mint azt lennebb is latjuk, nagyon kevesen hasznaljak az internet banking ¢s
mobile banking szolgaltatdsokat.

Mint, ahogy a lenti dbra is mutatja, minden megkérdezett igénybe vette mar a bankautomatak
altal nyujtott szolgaltatdsokat. Joval kevesebben, 35%, rendelkezik banki betéttel. Ebbdl, azt a
kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a megtakaritasi hajlandosag alacsony vagy a hallgatoknak
nincs pénziikk. Az internet banking szolgaltatast igénybevevok szama a Daedelus Consulting
2007-es tanulmany eredményeivel Osszehasonlitva magasabb, viszont ahhoz képest, hogy
mobile banking esetében sem, ahol a kapott érték 15%. A legkevésbé hasznalt szolgaltatas a

hitel, melyhez eddig csak a megkérdezettek 11%-a folyamodott.
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hasznalat banking banking

3. Abra: Banki szolgaltatisok hasznalata

Az a tény, hogy a banki betétek szama alacsony, arra kényszeriti a bankokat, hogy mas
szolgaltatdsokat reklamozzanak, mint példdul a mobile banking vagy internet banking,
melyeknek felhasznaldi még kis szdmban vannak jelen.

A megelégedettségi szintet vizsgalva a bankautomatak esetében azt figyelhetjiik meg, hogy

magas foku megelégedettség jellemz0 az egyetemistak 84%-ara.
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4. Abra: Bankautomatakkal valé megelégedettség

A banki betétek tulajdonosaira 56%-os ardnyban a megelégedettség jellemzd. Hasonlo az

arany az internet banking felhasznal6i esetén, 58,8%. A fogyasztéi elégedetlenség és

semleges magatartds a mobile banking estében észlelhetd, a semleges-t megjeldlt valaszolok

aranya 78,9%.

Bolcsészkar Pszichologia- és KgtGt | Foldrajz | Politia,kozig.- Osszes

Elégedettség . .

£ Neveléstudomanyok Komm.

oka
Elégedetlen 0 0 0 0 1
Semleges 3 4 6 4 2 19
Elégedett 2 8 11 3 2 26
Osszes 5 12 18 7 4 46

7. tablazat: Banki betétekkel valé megelégedettség

A megtakaritasi hajlanddsag karonkénti alacsony szintje tiikr6zodik a hallgatok valaszaiban.

A megkérdezett kozgazdasz hallgatok 36%-a rendelkezik banki

betéttel,

mig a

bolcsészhallgatok és a Pszicholdgia karon tanuldkat egyiitt vizsgalva kapunk 36% koriili

értéket.
Bolcsészkar Pszicholdgia- és KgtGt | Foldrajz | Politia,kozig.- | .
Elégedettség , L Osszes
Neveléstudomany. Komm.
foka

Elégedetlen 0 1 0 0 2
Semleges 1 4 3 0 12
Elégedett 2 5 2 4 20
Osszes 3 10 12 5 4 34

8. tablazat: Internet banking-gel valé megelégedettség

Amint lathatjuk érdekesen alakul az internet banking hasznaloinak eloszlasa karok szerint. A

Bolcsész karrdl megkérdezettek koziil kevesen hasznaljak, viszont a Pszichologia karon a

hallgatok szinte fele hasznalta mar. A kozgazdasz hallgatok 24%-a hasznélta mar az internet
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banking szolgaltatasat. Ugyanez a szolgéltatas kevés népszerliségnek drvend a Foldrajz Kar és

a Kommunikacio karon beliil is.

A banki szolgéltatas kiilonb6z6 aspektusait vizsgalva kérdeztem a hallgatok véleményét az
ligyfélszolgalat mindségeérol, a banki intézmeények belso légkorérol, a tranzakciok
gyvorsasdgarol, a szolgaltatas-portfolio valtozatossagarol, a nyitva-tarasrol és az informdcios
szolgaltatas mindségérol.

A lehetséges valaszokat 1-tdl 4-ig terjedd skalan lehetett értékelni, ahol az egyes a gyenge
mindséget, a 4-es pedig a kivalé mindséget jelentette.

A mindsitések az ligyfélszolgalat jellemzésekor a kdvetkezdképpen alakultak:

70 -
60 -
50
40 -
30 -
20 -

10 A

0 [ |

gyenge kozepes j6 kivald nemtudom

5. Abra: Ugyfélszolgalat mindsitése

A valaszadok tobb mint 50%-a meg van elégedve az ligyfélszolgalat mindségével, ez minden
bank esetében értendd. A mindsitések aranya belso legkorérdl, a tranzakciok gyorsasagarol, a
nyitva-tartasrol és az informacios szolgaltatas minoségeérol is hasonld modon alakulnak kis
eltéréssel. Az egyetlen kivétel a szolgdltatas-portfolio gazdagsaga, mely esetében a nem
tudom vélaszok ardnya nagyobb, mint az dsszes tobbi esetben egylittvéve. Ez azt jelenti, hogy
a hallgatok 30%-a nem ismeri a bankjai ajanlatait. Ennek két oka lehet: vagy az érdeklddés
hianya all fenn, vagy a pénzintézetek kommunikdcios politikaja nem kelti fel a fiatalok

figyelmét.
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Minoség/ | Bolcsészkar Pszichologia- és KgtGt Foldrajz Politia,kézig.- Osszes
Kar Neveléstudomanyok kommunikacié

Gyenge 0 0 1 0 0 1

Kozepes 2 4 3 2 5 16

Jo 9 8 20 4 6 47

Kivalo 7 4 16 1 0 28

Nem 7 9 10 8 4 38

tudom

Osszes 25 25 50 15 15 130

9. tablazat: Szolgaltatas-portfélioval valo megelégedettség

Mindezekbdl azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a szolgaltatdsok mindségének szintje
szinte minden bank esetén megegyezik ¢és a kivaldo mindsitésért ujabb torekvések kellenek,

hogy a fogyasztoi elégedettség maximalis legyen.

A banki szolgaltatasok piacan tobbszor megeshet, hogy a fogyasztd negativ aspektusokkal
talalkozik. A nyolcadik kérdés alternativait Az ismerdsék ajanlasai alapjan bizunk meg a

bankokban'® cimii kutatds nyomén valasztottam ki. A valaszok a kovetkezéképpen alakultak:

Jellemz6é | Nem jellemzo | Nem tudom
Sziikségteleniil hosszi varakozasi idd 32 81 17
Tajékoztatds hianyossdaga 33 79 18
Nem megfeleld magatartds az iigyféllel 21 93 16
szemben
Magas dijak és komisszidk 32 63 35

10. tablazat: Negativumok értékelése banki szolgaltatasok esetén

Mint lathatd a fenti tablazatban, a felsorolt negativumok a legtobb hallgaté szerint nem
jellemzd a pénzintézetiikre. Ami legjellemzdbb negativumként a hallgatok 25%-a a
tdjékoztatds hianyossdgat latta. Valoban ez jelenheti a mai egyetemistak esetén a legnagyobb
gondot. A nagy informaciéddmping kordban sok értékes informacio elveszhet, vagy el sem jut
a fogyasztoig. Ezért a bankok jol célzott, tajékoztatasi politikat kell, hogy folytassanak annak
érdekében, hogy az iigyfelek tisztdban legyenek pénziigyi helyzetiikkel és tovabbi
lehetdségeikkel.

'3 http://marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=16198
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A kilencedik kérdés célja megtudni, hogy a magyar szakos hallgatok honnan szereznek
tudomast a kiilonféle banki promoéciokrol. A kérdés egy valaszlehetéségii volt. A kapott

valaszok karok szerinti eloszlasa a kovetkezo:

Bolesészkar Pszicholégia- és KgtGt Foldrajz Politia,kozig.- Osszes
Neveléstudomanyok kommunikaci6

Rokonok, ismerosok 8 8 3 1 27
Médiabél 7 7 12 2 5 33
Internet 5 5 22 7 5 44
SMS,MMS 1 2 0 0 1 4

Nem érdekelnek 4 4 8 3 3 22
Osszes 25 25 50 15 15 130

11. tablazat: Honnan szerzel tudomast a bankok promaéciojarol

A hallgatok nem meglepéd moéddon 33,8%-a szerez tudomast az Interneten keresztiil a
kiilonb6z6 banki szolgaltatasokkal kapcsolatos ajanlatokrol. Mésodik helyen, 25,8%, a média
eszkozei vannak, mint az 0jsadg vagy a szorolapok, melyekhez barki hozzajuthat, ha betér egy
pénzintézmény épiiletébe. Ugyanakkor ahhoz képest, hogy a megkérdezettek 44,6 % kiilsé
ajanlas alapjan valasztott bankot, az ez arany ebben az esetben felére csokken. A hallgatok
20%-a hall gyakrabban a rokonoktol, ismerdsoktdl kiilonbozé promociokrol, és kicsivel

kevesebb 17%-ot nem tanusit érdeklddést a banki ajanlatok irant.

A tizedik kérdésemre, mely kapcsolodik az el6z6hoz, mely szerint Vettél-e mar igénybe olyan
banki szolgaltatast, melyrol a médiabol vagy internetrol értesiiltél? meglepden csak 18 0
vélaszolt igennel. Nemek szempontjabol 50%-50% aranyban oszlott el a promdcidkban részt
vettek szama. A valaszokbdl arra lehet kdvetkeztetni, hogy a hallgatdk az interneten szerzett

ajanlatokban nem biznak vagy egyszertiem csak nem veszik figyelembe Oket.
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5. Abra: Proméciékban valo részvétel

Azon 18 személy koziil, akik az Internetrdl vagy médiabdl értesiiltek egy ajanlatrodl és igénybe
is vették, csak 6-an emlékeztek az adott ajanlat nevére. Ezek koziil 3 az ING Bank promocioi

kozé tartozott, a masik haromnal pedig nem kaptam bank megnevezését.

Utolsoként a hallgatokat arrol kérdeztem, hogy mi a véleményiik egy magyar ligyfélszolgalat

bevezetésérol.
Igen Nem Osszes

Bélcsészkar 25 0 25
Pszichologia- és Neveléstudomanyok 25 0 25
KgtGt 38 12 50
Foldrajz 14 1 15
Politoldgia ,kézig.-kommunikacio 13 2 15
Osszes 115 15 130

12. tablazat: Vettél-e mar részt olyan promdcioban, melyrél az Internetrol vagy a

médiabol szereztél tudomast

A tobbség, 115 f6 pozitivan reagalt, amely azt jelzi, hogy lenne igény egy ilyen jellegli a
szolgaltatasra. A nemmel valaszolok nagy része kozgazdasz hallgato, talan ez annak tudhaté
be, hogy 6k mar jartasabbak a pénziigyi kifejezések vilagaban, és otthonosabban mozognak

banki szolgaltatasok terén.
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5. KOVETKEZTETESEK

A mai magyar egyetemista hallgatok koziil, nagyon sokan kiils§ vélemény alapjan
véalasztanak bankot, viszont magas azoknak az arany is, akik didkkartya igénylése miatt

nyitnak szamlat egy adott pénzintézetnél.

Mint a kutatds sordn megtudtuk, nincs jelentds kiilonbség a kiilonbozé karokon tanuld
hallgatok szokasai kozott. A bankok koziil, népszeriiség szempontjabol, a Banca Transilvania
pénzintézet van az elsd helyen. Ez annak is koszonhetd, hogy szolgaltatas-portfolidja igen
gazdag és rendelkezik egyetemistaknak sz6lo ajanlatokkal is. A BRD is szintén eldkeld helyet

crcr

tulajdonithato.

A magyar egyetemistak tobbsége nem valtana bankot, ebbdl arra a kovetkeztethetiink, hogy a
jovoben is hiiségesek maradnak jelenlegi pénzintézetiikhéz és pozitiv szajreklammal tovabb

népszerlsitik az illeté bankokat.

Mint lathattuk, a megtakaritasi kedv és a hitelfelvételi hajlandésdg alacsony. A mai
egyetemistak keriilik a kockazatokat és tanulmanyai koltségeiket tobbnyire sziilok altal vagy
Oner6bdl finanszirozzak. A kockézatkeriild tendencia véleményem szerint meg kell, hogy
valtozzon. A kiilfoldi tanulds és tapasztalatcsere igen fontos része kéne, hogy legyen az
egyetemi képzésnek és nem csak. A kiilonféle koltségek miatt sok hallgaté nem vesz részt
képzéseken vagy nem megy kiilfoldre tanulni. Sokan nem ismerik a kiilonb6z6 didkhiteli
ajanlatokat és ezért nem is érdeklddnek. A bankoknak ezen a téren kéne valtozatniuk. T6bb
hitel ajanlattal kellene, hogy rendelkezzenek ¢és ezeket nagyobb mértékben kellene

reklamozzak.

Az egyetemistak esetében a fogyasztéi hiiség kialakitdsdnak egyik eszkoze lehet, a magyar
tigyfélszolgalat bevezetése. Ahogy azt mar lattuk, bar a hangsuly a tavkapcsolatokra tevddik,
a magas foku személyre szabottsag lehet a siker titka. Ebbe bele kellene, hogy tartozzon az
iigyfél anyanyelvének hasznalata is. Ezzel sokkal kozelebb lehetne hozni a szolgaltatasokat az

egyetemista ligyfelekhez és nagyobb kedvvel vennék dket igénybe.
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6. A KUTATAS KORLATAI ES TOVABBI LEHETOSEGEK

A kutatds eredményei csak az 0t kar szempontjabdl reprezentativ, ahonnan a kolozsvari
magyar szakos hallgatok meg lettek kérdezve. A felmérést minden magyar karon el lehetne
végeztetni, hogy pontosabb képet kapjunk a hallgatok banki szolgéltatasokkal kapcsolatos

véleményérol.

Mivel a magyar egyetemistak altaldban mas internetes oldalak latogatnak, igy nem biztos,
hogy a romaniai bankok ajanlatai elérik 6ket. Véleményem szerint ezt a kutatdst hasznos
lenne elvégezni a roman anyanyelvii hallgatokkal is, ahhoz, hogy a banki promociok

sikerességérol altalanos véleményt tudjunk mondani.

Ugyanakkor még hasznos lenne egy ilyen fajta kutatast a magyarorszagi didkok korében is
elvégeztetni. EbbSl megallapithatnank, hogy a kiilonb6zé banki szolgaltatisokat milyen

mértékben veszik igénybe magyarorszagi hallgatok, valamint hogy hogyan értékelik azokat.

A bankok szempontjabol, fontos, hogy ne csak ajanlatokon keresztiil reklamozzak magukat,
hanem kiilonb6z6 események, versenyek szervezését is finanszirozzak. Egy nagyon jo példa
erre az OTP Bank, mely Magyarorszagon Kreativ Kirakat'* cimmel szervezett egy 200 ezer
forintos dijazésu enteriér designnal kapcsolatos versenyt. Ennek keretén beliil 26 budapesti
fiok kirakata keriilt berendezésre. Természetesen a f6 szempont az Otletesség és egyediség

volt.

Tovabbi kutatasok és Ujitasok a bankok szempontjdbol azért ajanlottak, hogy az egyetemista
fogyasztok igényeit minél hatékonyabban elégithessék ki. Igy elérheté pozitiv szajreklam

terjesztése és a fogyasztdi hiiség kialakitasa.

' http://www.marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=16579&referer _id=rss
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3. Fiiggelék — Hasznalt bankok 2007-ben'”
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1316 Daedelus Consulting: Banks and Finance Services 2007 Public Study
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