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HITELFELVETELRE FELKESZITO TANFOLYAM
13. RESZ

Miért nem biznak az emberek a
bankokban és miért fordulnak
tanacsadohoz?

Korabbi irasainkban (5. rész: Mi a gond a kalkulatorokkal?, 6. rész: Miért
NEM elég bankfiokban tajékozodni?. 7. rész: Mi a gond a telefonos
tigyfélszolgalatokkal?, 9. részz: Mi a baj a banki honlapokkal?) mar
érintettiik ezt a témat. Ezekben azt részleteztiik, hogy hidba probalkozik
naluk akarmilyen dudton-mdédon, valahogy mindegyik modszernek
megvannak a maga hibai és korlatai. Pedig mindezek csupan az
informacié-szerzésnek a kiilonb6z6 médjait jelentik a hitelfelvétel ELOTT.
A lényeg azonban ez utan jon: raszolgal-e a bank a bizalmara, ha mar
hosszu évekre, évtizedekre elkotelezi magat naluk?

Ami itt kovetkezik, az mind eddigi tobb éves ténykedésiinkbél ered, részben
kozvetlen tapasztalat, részben az Ggyfelek elmesélt torténeteibdél fakad.
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Mar itt leszogezzik, hogy az itt leirt példak és jelenségek biztosan nem
érvényesilnek egyforman minden bank minden fiékjaban, mindegyik bank
gyakorlataban, mindenesetre elég sokszor, minimum hetente egyszer
talalkozunk velik munkank soran. A jé hir az, hogy azért vannak a
lehetéségekhez képest korrektil mikodé bankok, fiokok és referensek is,
mi elsésorban 6ket keressik és velik dolgozunk. Viszont akarhany
elrettentd esetrél szerziink tudomast, az mind megerdsiti bennink azt,
hogy miért is nem biznak meg az emberek a bankokban és miért keresik a jo
tanacsadodkat.

1) NEMTORODOMSEG

Akarmilyen oldalrél nézi is, mindenhol talalhat erre utalé jeleket. Ha mar
volt dolga bankokkal, jart bankfidkban, akkor minden bizonnyal talalt mar
furcsa dolgokat, de ha nem, akkor alljon itt néhany.

a.) Bank szinten: elfelejtett honlap frissitések, felkészitetlen
ligyfélszolgalatosok.

Viszonylag gyakran futunk bele abba, hogy valamely termék leirasa,
kalkulatora nem koveti a valtozdsokat. Mas bankoknal viszont megoldjak
ugyanezt naprakészen, esetleg mar el6re jelzik a valtozasokat, hogy fel
lehessen ra készilni. Tehat megoldhatd a dolog, csak oda kell ra figyelni.

A masik ,kedvenclink” az egyik banki partner telefonos lgyfélszolgalata.
Sokaig elfogadhatd szinvonalu tajékoztatast adtak, de most mar hdnapok
dta rendre olyan Ggyfélszolgalatosok veszik fel a telefont, akik legkésébb a
harmadik kérdésnél zavarba jonnek, tirelminket kérik, majd mondanak
kisvartatva valamilyen kapitdlis ostobasagot. Ilyenkor vissza szoktunk
kérdezni, elmagyardzzuk nekik, hogy miért is butasag, amit mondtak, de szdé
mi sz0, elég farasztd a siketek parbeszédét folytatni. Normalis bankoknal
ilyesmi nem fordulhat persze el6, de a jelek szerint még nem mindenhol
sikerilt a személyzet megfelelé képzettségét és munkdjuk megfeleld
mindségét biztositani.

Azért gondoljuk példaul ezeket banki szintld nemtor6domségnek, mert ha
csak szétnéznének a piacon az ilyen bankok, akkor maris rogton lathatnak a
lemaradasukat és maris tehetnének ez ellen valamit, de ugy tlnik, hogy a
mindség biztositdsat ezen egyszerl esetekben sem képesek megfeleld
mddon megoldani.
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b.) Fiok szinten: mar lejart tajékoztato anyagok az ligyféltérben,
elérhetetlenség.

Egyik kollégdnk korabban bankfiokban dolgozott, 6 mesélte, hogy mikor
odament elsé nap, akkor szornyillkdodve nézte a két évvel korabbi tgyfél-
tajékoztatokat porosodni az ugyféltérben. Erre megkérdezte ujdonsilt
kollégait, hogy ez miként fordulhat el6? Szabalyszerlen kirohogték: ugyan
mar, nincsen nekik olyasmire idejik, hogy cserélgessék allanddan ezeket a
tajékoztatokat!

Tegye prébara On is ilyen szempontbdl a bankokat, szinte bizonyos, hogy
legkésébb a harmadik felkeresett bankfiékban maris fog talalni ,lejart
szavatossagu” tajékoztatokat. Elkerllheté lenne-e ez mindenhol? Mivel
vannak j6 példak, a valasz egyértelmlen az, hogy igen. ,,Csak” oda kellene
ra figyelni, folyamatot szervezni réd és azt szigoruan betartani. Mert
meggyd6zédésink, hogy egy ilyen bizalmi szakmaban elképesztéen
nimbuszrombolé, ha haszontalan és esetleg kifejezetten félrevezetd
informacidés anyagokba botlik tgyfélként. Egyetértink?

A masik, a bankfiokok 80%-4ara igaz jelenség, hogy elérhetetlenek. Egyes
bankok ugy tartottak jonak, ha a fidkjaik telefonos elérhetéségeit eleve
letorlik a holnapjukrdl, s csak egy kozponti szamot adnak meg. Ha az nem
tud esetleg segiteni, akkor pedig lekapcsolja a hivast a keresett fidkba.
2011. jdliusaban egyik banki partnerink frekventalt helyen lévé budai
fiokjaban ugy tudunk csak kommunikalni az Ggyintézével, hogy irunk neki
emailt, 6 meg rank csorog. Hidba adott meg kozvetlen szadmot, azt kar is
hivhunk, mert a hivdsunk automatikusan bemegy a kozpontba, ahonnan
probaljak 6t kapcsolni, csak még soha nem sikerilt, ezért mindig csak
Uzenetet tudunk hagyni. Elég bosszantd, amikor ezekért a plusz korokért
Onnek és nekiink sem fizet senki. Mivel itt is vannak j6 példak is, csak épp
kevés, azért mi hiszink abban, hogy ez a szempont Onnek is fontos és
igenis megoldhatd lenne, csak éppen, akiknek ez lenne a dolguk, nem
képesek ra. Vagyis nem torédnek vele igazan. Pedig egyértelmd az tgyfél-
elégedettség rombold hatdsa (meglévé Ugyfeleknél) és ugyanigy az
ugyfélveszt6 hatdsa potencialis uj tgyfeleknél. Ha valaszthat olyan bankot
is, amelyikkel viszonylag gordilékenyen tud kommunikalni, akkor miért is
bajléddna olyannal, amelyikkel csak a gond van mar az elsé lépésektdl, igaz?
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c.) Példa egyéni szinten

Egyik Ggyfelinknek 2011. nyaran épp azt ecsetelgettiik, hogy mennyire valtozd
a bankfidokban dolgozé referensek felkésziiltsége, mire el6adta elétte szerzett,
friss élményeit. Tamogatott hitelt szeretett volna Uj épitésli lakasanak
megvasarldsahoz és ugyanazon nagy bank két kiilonbozé fidkjat is felkereste.
Az elsé gondolkodas nélkil olyan 6sszegre szamolt neki, amilyen 6sszegre ezt
a hitelt igénybe sem lehet venni. Mikor tigyfeliink jelezte neki, hogy tudomasa
szerint a tdmogatott hitelnek van egy felsé hatara, akkor kissé zavarba jott, de
aztan feltalalta magat és a kilonbozetre ajanlotta neki a nem tdmogatott, piaci
kamatozasu hiteliket. Ugyfelink nem volt meggydzédve a tajékoztatds
megalapozottsagardl, ezért elment ugyanezen bank masik fidkjaba is. Ott mar
céliranyosan diktalta, hogy mire lenne kivancsi, mire az ligyintéz6 kozolte vele,
hogy 6 még ilyenrél nem is hallott, szadmolni meg végképp nem tudja, inkabb
keressen olyat, ahol mar talalkoztak ilyen esettel. Ezek utan jart nalunk, s
egyeztettik le neki ennél a banknal egy tapasztalt referenssel, hogy miként
lehet megcsinalni, mert amugy mar magatdl is j6 banknal keresgélt, csak épp
nem talalta meg a megfeleld felkésziltségl referenst. Hajmereszt6 a torténet?
Nekiink nem az, mi nap mint nap tapasztalunk ilyet, de hogy élne meg On egy
ilyet? Mit gondolna utdna erré6l a bankrdél és ezekr6l az elséként talalt
dgyintézékrol?

Mit kellene tennie e helyett ennek a két Ggyintézének? 1. slrln elnézést kér és
visszahivast igér nem tul tavoli hataridével 2. alaposan felkészil a valasszal 3.
betartja igéretét, s valéban visszahivja Ont. Ha On a bankban az eset kapcsan
elvesztette mar a hitét, akkor legalabb a referens menthetné a sajat
becsiletét, jelezve, hogy igenis torédni igyekszik Onnel. Gondolom, sejti mi
tortént a valésagban...Sz6 nélkil hagytak kimenni Ggyfelliinket az ajtén, pedig
6 vasarolni jott és milliokat lett volna hajlandd nekik fizetni 20 éven keresztdl,
de nem torédtek vele. Itt a termék jo volt, banki szinten tehat rendben volt, de
fiok és egyéni szinten bizony komoly hidnyossagok mutatkoztak...

2.) MOTIVALATLANSAG

Ha motivalatlan a referens, akkor szamara minden lgyfél csak egy plusz
,probléma”. On is az lesz az ilyennél, biztos lehet benne. Ha pedig igy all a
dologhoz, akkor mit fog kivanni? A lehet6 legkevesebb problémat, maganak.
Vagyis éppen csak annyit fog megtenni Onért, amit feltétlenil muszaj, egy
[épéssel sem tobbet. Talalkozott mar ilyennel? Mi elég sokat, igaz mindig
mindenhol csak egyszer, mert utana mar kerestiink azonnal mast.
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Mibdl fakadhat ez a motivalatlansag? ime néhany konkrét ok az elmult évekbdl,
referenseink elbeszéléseibdl:

a.) nagy a bizonytalansag, lehet, hogy eladjdk a bankot és akkor ki tudja, kivel
mi lesz

b.) Uzente a f6nokség, hogy nem kell annyira eréltetni most mar a hitelezést

c.) bevezettek egy olyan referenskoveté rendszert, ami elvileg segitene a
helyes lépések megtételében, de ebbdl semmit nem érezni, inkdbb csak a
folyamatos szamonkérést azon adatok alapjan, amit ebben a rendszerben a
referensek sajat munkajukrél mar berogzitettek

d.) amikor sok volt a hitel, akkor j6 volt a mozgd bér és volt sok jutalom is, ma
meg az elvardsok hasonlék, de esélytelen teljesiteni ket

e.) rengeteg a plusz munka a problémads, nem fizeté vagy éppen beképzelt
ugyfelekkel, igy az uj érdekl6d6kre egyszerlien kevés id6 jut

f.) folyamatosak a fiokbezarasok, ilyen kortilmények kozott pedig tdl nyomott a
hangulat a munkdahoz, mindenki csak a tulélésre jatszik, s ha lehet, semmilyen
tobb hetes, vagy hdénapos lgyletbe nem kezd bele, mert lehet, hogy munkaja
gyumolcsét mar mas fogja learatni

g.) mivel alacsony a bank hitelezési kedve, ezért a termék is gyenge, szinte
eladhatatlan, igy aztan alig-alig van vele sikerélménytik a referenseknek

Ezek mind valds példak. Csoda-e ezek utan, hogy ha valaki betéved egy fidkba
érdeklédni, akkor utdana mar nem bizik a bankfiokban és inkabb keres egy olyan
tanacsadoét, aki ismeri annyira a piacot, hogy mindig tudja, hol éppen mire lehet
szamitani?

3.) REJTETT KOLTSEGEK

Szintén gyakori eset, hogy az dsszes felmerilé koltségnek csak egy részét
ismeri meg elére, a tobbi az csak ugy jon menet kdozben:

o feltintetés a térképen
o utaldsi dij

o szamlavezetési dij
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» lakasbiztositas

o életbiztositas

o szemle dijak

o Ugyvédidij az adasvételi mdédositasaért

« megismételt foldhivatali eljaras dija
4) KOCKAZATOK ATTELEPITESE AZ ON ASZTALARA

Mivel a termékek egyre bonyolultabbak lettek minden kormanyzati,
feligyeleti és banki fogadkozas dacara, ezért ember legyen a talpan, aki
azokat maradéktalanul atlatja elsé olvasasra vagy hallasra. Pedig jogos
elvaras pl. egy babavard hitelnél azt tudni, mit kell visszafizetni nem teljesult
gyermekvallalas esetén, s nem elég lerendezni annyival a kérdés, hogy benne
van a jogszabalyban...

5.) AKARHOGYAN IS VAN, MINDIG A BANKOK JARNAK JOL

Sokszor hivatkozik a bankszovetség arra, hogy szektorszinten az elmult 20 év
atlagban nem volt diadalmenet a tulajdonosok szamara. Nem foglalnank allast
e témakorben, mert lattunk elképeszté pénzszdérast ugyanudgy, mint soha nem
latott mértékl veszteségeket az elmult években. Az is egyértelmd, hogy ma
egy atlagos bank a betétesei pénzének tobbszorosével jatszik és ha ebbe hiba
csuszik, akkor abba pillanatok alatt belebukhat, magaval rantva betéteseit is.
Emiatt aligha lehet karhoztatni egyetlen pénzintézetet sem azért, mert
mindent megtesz a biztonsagos és kiszamithaté mikodéséért, aminek része az
is, hogy igyekszik elkerilni a nagy veszteségeket és pont az elmult évek ill. a
régdta gyengélkedd piaci szerepl6k szamai mutatnak ra arra, hogy minden
kozkeletl vélekedés dacara komoly kockazatot vallal egy banki befektetd,
amiben benne van az is, hogy idénként veszit. Vagyis semmiképpen sem all
meg az a tétel, hogy egy bank révén csak nyerni lehet és mindig a bankok
jarnak csak jol.

6.) INFORMACIOS ASZIMMETRIA

Féleg a hitelezésre vonatkozé jogszabalyok elfogaddsa el6tti korszakra volt
igaz az, hogy teljesen eltéré volt a bank és az lgyfél helyzete a jogok és
kotelezettségek terén, amit csak erdsitett a koztik fennalld jelentés
informacids aszimmetria. Mi is ez tulajdonképpen?
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Egyszerlien annyi, hogy ma egy bank sokkal tobb jogi, piaci, statisztikai,
adézasi informaciéval rendelkezik, mint On, ebbél kifolydlag sokkal
pontosabban tudja felmérni egy-egy hitel kihelyezése el6tt a valds
kockazatokat, mint On. Ebbdl pedig az kovetkezik, hogy ezeket a valds
kockazatokat kezeli is, tobbek kozott ugy, hogy Onre haritja &ket

észrevétlenul, ha felkészuletlenil valaszt terméket.

Példaul 4,5%-os alapkamat mellett nagyon vonzénak tlinhet egy 6,5%-0s
kamatozasu piaci vasarlasi célu forinthitel, de ha azt is hozzatesszik, hogy
ennek kamata harom havonta koveti a piaci kamatszint valtozasat, akkor mar
messze nem lesz annyira vonzd, mint mondjuk egy 10 évre rogzitett

kamatozasu 7%-os piaci forinthitel, igaz?
7.) JOGI SZABALYOZAS SAJATOSSAGAI

Amig meg nem szilettek a hitel fogyaszté védelmérél szélé jogszabalyok,
addig elég tag hatarok kozott szabhattdk meg a bankok, hogy kinek milyen
szerzédéses feltételek mellett adnak hitelt. S ezekbe a feltételekbe a
legritkabb esetben engedtek csak beleszélast. 2010-t6l e téren jelentds
valtozasok jottek, mar nem lehet csak ugy egyoldalian kamatokat valtoztatni,
nem lehet minden jogszabalyi valtozas koltséghatasat azonnal az Ggyfelekre
terhelni stb.

Ha ki nem is egyenlit6dott, mert talan soha nem is lehet olyan, de lényegesen

kiegyensulyozottabba valt a bank és az ligyfél kapcsolata ezek révén.

SEGITUNK ELIGAZODNI AZ ON HITELEBEN IS!

KAPCSOLAT _'R

TANFOLYAMUNK KOVETKEZO RESZE:

MIERT NEM ELEG
CSAK A TORLESZTO-RESZLETRE FIGYELNIE?
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