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1. A Bank torténete:

OTP Bank Nyrt., amely hivatalos nevén Orszagos Takarékpénztar 1949-es alapitasakor
30 Budapesti és 65 vidéki fiokkal indult. A bank kezdetében takarékbetét gytijtéssel, allami
kolcsoniigyletekkel és hitelnyujtassal foglalkozott, amely 1957 kezdetével kiegésziilt
sportfogaddsokkal is, majd 1964-t61 mar lakossagi valuta és devizaiigyekkel is elkezdett
foglalkozni. Az 1980-as évekre mar a vallalkozdsok szdmara is nyujtott pénziigyi
szolgéaltatasokat. 1990-ben a bank részvénytarsasagga valt, amely jovoltabol a bankbdl kivaltak
a nem banki tevékenységek, amelyekbdl leanyvallalatok keletkeztek. Ennek a valtozasnak
eredménye, hogy az OTP Bank teljeskorli pénziigyi bankcsoporttd valt, amely alapvetd
pénziigyi szolgaltatasokon kiviill mér jelzalogbanki, lakastakarékpénztari, faktoring, lizing,
alapkezelési, nyugdijpénztari  és  egészségpénztari  szolgaltatasokat is  nyujt.
A bankhélozat kiilfoldi terjeszkedése 2002-ben indult el, amikor Szlovakidban vasaroltak
bankot, majd ezt kovette 2003-ban Bulgariaban, 2004-ben Roménidban, 2005-ben
Horvatorszagban, 2006-ban Szerbidban, Ukrajnadban, Oroszorszdgban és Montenegroban

torténo bank vasarlasok (Wikipédia, 2023).

Az OTP bank 70 éves multtal rendelkezik, melynek kdszonhetden Magyarorszagon mar
a lakossag, ha bankrol beszél, az OTP-re asszocial. Magyarorszag piacvezetd bankja és Kelet-
Eurdpa egyik meghatarozd bankcsoportjava valt. A bank 11 orszagban taldlhatdo meg, amely
kozel 16 millio ligyfélt szolgal ki innovativ modern eszkdzeivel és pénziigyi termékek széles
kinalataval. A 70 éves multnak koszonhetdéen a bank konnyen megérti és kezeli iigyfelei
igényeit. Torekednek megbizhatoak lenni tigyfeleik felé, amelyet tobb mint 35.000 felkésziilt
szakértd alkalmazottal, naprakész modern informatikai eszkdzokkel €s személyre szabhato
banki szolgaltatasokkal tdmasztanak ald, amellyel segitenek ligyfeleik céljainak és dlmainak
elérésében. (Bankszdvetség, 2023)
Orszéagos szinten az OTP Bank halozatanak van a legnagyobb fidk szintli lefedettsége tobb,

mint 350 fidkot vezet és tobb ezer ATM-mel rendelkezik az orszdg minden teriiletén.

Az OTP Bank csoport kiemelten fontosnak tartja a fenntarthatosag kérdését, amihez
felelds miikddéssel, tobb ezer munkahely biztositasaval, és adofizetéssel segiti a tarsadalmi
egyenlOtlenség kezelését. A bankcsoport fontosnak tartja megfeleld szinten oktatni tigyfeleit és
a lakossagot, hogy elére tudjdk mozditani a pénziigyi kultirat, emellett {ligyelnek a

kornyezetbaratsagra és a hatranyos helyzetiiek segitségére.



Pénziigyi kultura elOsegitése: segitenek az emberek pénziigyi ismereteinek
elsajatitasaban. Kozosségi szerepvallalds: tdmogatast nyujtani a tarsadalom hatranyos helyzetli
embereinek, ¢és segiteni a tarsadalmi igazsagossag elére mozditasat. Zold bank:
kornyezetvédelmi megoldasok, kornyezetszennyezés csokkentése, fenntarthatobb gazdasag

biztositasa a résziikrol. (OTP Bank Nyrt., 2023)

1.1 Az OTP Bank csoportjai

Az OTP csoport tagjai: OTP Bank Nyrt. — univerzalis bank az alap banki
tevékenységekkel foglalkozik lakossagi és vallalati szinten. OTP Alapkezelé — befektetési
alapok létrehozasa és kezelése, széleskorli szolgaltatdsai révén a befektetési alapok piacanak
meghataroz6 szerepldje. OTP Ingatlan Alapkezeld — Ingatlanbefektetés menedzselés szamara
1étrehozott vallalat. OTP Jelzalogbank — jelzaloghitel szolgéltatasokkal, ingatlan-értékeléssel,
jelzaloglevél kiadassal és Ujra finanszirozassal foglalkozo6 leanyvallalata. OTP Lakéstakarék —
lakés-takarékpénztari szolgaltatasokkal foglalkozik, amelybe beletartoznak az 4allami
tdmogatasok, ligyfelek adokedvezményekre valo jogosultsdgokhoz juttatdsa. OTP Faktoring —
a faktoring altal atruhazott ingatlanfedezetek kezelése és értékesitése, koveteléskezeléssel
foglalkoznak, amely azt jelenti, hogy a tarsasadg szakmai segitséget nyu;jt tigyfeleik tartozasanak
visszafizetésében pénziigyi helyzet felmérése utan, a faktoring mar tobbszazezer szerzddést
kotott az elmult években, KHR — Kozponti Hitelinformacios Rendszer az orszagunkban

megtalalhato pénziigyi intézmények hiteleirdl kozosen fenntartott hitelinformacios adatbazis.

OTP Ingatlanlizing — 0 és hasznalt ingatlanok lizingelésével foglalkozik, lakossagi
tgyfelek szamara elérhetd termékeik kozott megtalalhatd: visszlizing, hitelkivaltas, 0j és
hasznalt ingatlan vasarlas, 0j épitésii lakdingatlan esetén a teljes érték akar 85% finanszirozhato.
Hasznalt ingatlan lizing esetében is a teljes érték 85% finanszirozhatd, mind az 0j és hasznalt
ingatlan lizing zartvégli pénziigyi lizing konstrukcid, amely azt jelenti, hogy a futamidd végén,
vagy a tartozas teljes visszafizetésekor teljes tulajdonjogot szerez az ligyfél. OTP Ingatlan —
Ingatlanberuhazassal, értékesitéssel, tanacsadassal ¢és fenntartasdval, iizemeltetésével

foglalkozik.

PortfoLion — Tdkefinanszirozas a vallalatok szamdara, ndvekedésiik és fejlesztésiik
foglalkozik. OTP Hungaro-Projekt — az Unids tdmogatasok felhasznéaldsaban nyujt tandcsokat.
OTP Pénztarszolgaltatdo — SZEP és Cafeteria kartya kiadoja, a béren kiviili juttatisok piacan
tevékenykedik. A SZEP kartya lehetdvé teszi, hogy a munkaltaté plusz juttatasokat adjon



munkavallaloja felé, a Cafeteria szolgaltatas lehetévé teszi, hogy a munkavallalé a
munkaltat6jatol biztositott juttatdsokat melyik és milyen dsszegben igényli. OTP Pénziigyi Pont
— ,,mobil” bank, a fiokon kiviili ligyintézést, ligynoki kozvetitéssel foglalkozik. OTP
Ingatlanpont — 2011-ben keletkezett orszagos szintli egyik legjelentdsebb ingatlankdzvetitd, az
Ingatlanpont 6tvozi a banki és ingatlan szakértelmet. Az ligyfeleknek lehetdsége van orszagos
szinten olyan ingatlanokat is megtalalni itt, amelyek mashol nem talalhatdak, lehetdségiik van

finanszirozasi timogatasra lakashitel és lakasbiztositas keretében.

OTP Travel — utazassal és rendezvény szervezéssel foglalkozik, utazési ajanlatokkal
szolgaltatnak, amelyek az Tlgyfelek szamdra ¢lménykategéridkra van bontva, ezt
¢lményvalasztonak hivja a csoport, 15 féle élmény koziil valaszthat az ligyfél, mint példaul:
kaland/szafari, kultira, repiilés és vezetés. Az ligyfelek valaszthatnak elére megszervezett

utazasok koziil, de egyéni utak szervezése €s egyéni céges utak szervezésére is van lehetoség.

OTP Egészségpénztar — egészségligyl szolgaltatdsokat szervez és finansziroz, az
tigyfelek, ha egészségpénztari kartyajukkal fizetik az orvosi szolgaltatdsokat, gyogyszereket,
gyogytornakat, sziirdvizsgalatokat szemiivegeket, gyogyaszati termékeket, és gyogyaszati
segédeszkozoket és ezeken feliil még 20 féle termek €s szolgaltatds utan adovisszafizetéshez
jutnak az ligyfelek. OTP Onkéntes Nyugdijpénztar — dnkéntes nyugdijpénztar szolgiltatasait
nyujtja, amely egy személyre szabhatdé havi befizetéssel miikodd szolgaltatas a befizetett
0sszeghez az Onkéntes nyugdijpénztarat igénybe vevd ligyfél barmikor hozzaférhet. OTP
Eletjaradék Ingatlanbefekteté — ingatlaniizemeltetési és ingatlanhasznositasi szolgaltatasokkal
foglalkozik. A tarsasag megalakulasakor maganszemély tigyfelekkel valo ingatlanportf6lid
kialakitasa volt a cél, de jogszabalyi és gazdasagi valtozasok miatt a tarsasag arra kényszeriilt,
hogy sajat ingatlanokat lizemeltesse, bérbeadja ¢s hasznositsa. OTP Otthon — Ingatlant
keresOknek és kinaloknak segit megfeleld megoldasok feltarasaban. Az Otthon csoport eladd
ingatlanokat, hazakat, lakasokat, albérleteket, telkeket és garazsokat segit hirdetni az eladok
szamara, ezzel segitve a kindlokat és a keresdket egyarant. Jelenleg tobb mint 170 ezer ingatlan
hirdetés koziil tud valasztani az ingatlant keresd ligyfél. Foglaljorvost — Praxismenedzsment
megoldasokat, maganegészségiigyi idOpontfoglaldsban nyujt segitséget és szolgaltatasokat.
Orszéagos szinten elérhetd orvosi szolgéltatdsok elérhetdek az ligyfelek szamara, ahol online

feliileten iddpontot tudnak foglalni, barmely orvosi szakteriileten (OTP Bank Nyrt., 2023).

A Merkantil, amely 1988-ban kezdte meg miikddését a bank leanyvallalataként, mint

szakositott pénzintézet, vallalkozésfejlesztéssel, faktoringgal ¢és lizinggel foglalkozott



els6sorban. Magyarorszdgon elsdként nyujtott gépjarmii részletfizetési szolgaltatast, amely
1992-t61 lett elérhetd. A Merkantil egy bankon beliili csoport, amely tobb részre oszthato, ezek
kozé tartozik a Merkantil Bank — amely eszkozfinanszirozasi hitelekkel, emellett még gépjarmu
finanszirozassal, gépjarmii lizinggel foglalkozo6 csoport. A Merkantil Flottakezelés lehetdséget
nyujt kiemelkedd nagyvallalatoknak, a KKV szektornak és az allami tarsasagoknak gépjarmi
amelyben megtalalhato nyilt és zartvégii lizing is, emellett gépjarmiivek bérbefogadasara is van

lehetéség. Merkantil Bérlet — gépjarmuivek tartos bérbeadasaval foglalkozik.

A Merkantil termeldeszkozokre is nyujt lizing szolgaltatast, amely személyre szabhato
¢és szakértdi tdmogatdsban részesiilnek az tigyfelek az igényléstdl a futamidd végéig. Az
tigyfeleknek lehetdsége van zartvégili pénziigyi lizingre, amely futamideje végén az iigyfél
vallalkozasa teljes tulajdonjogot szerez, az 4altalanos forgalmi ad6 a futamidé végén
automatikusan rendezésre keriil, igy az ligyfél megfizetheti és visszaigényelheti a késObbi
lizingdijaknak nincs AFA tartalma. Nyiltvégii pénziigyi lizing, amely futamideje végén
megvasarolhatja, vagy megjelolhet egy harmadik felet, vagy visszaadhatja a terméket a
Merkantil Bank szaméra, a futamidd alatt lehet6ség van AFA visszaigénylésére. Operativ
lizing/tartds bérlet, a bérelt eszkoz a bérbeadd konyveiben szerepel. A futamidd alatt az
tigyfélnek bérleti dijat kell fizetnie, ami koltségként szamoland6 el. A bérleti dij altalanos
forgalmi adojat az ligyfél visszaigényelheti. Kolcson, az eszkdz ebben az esetben a teljes
futamidd alatt az tigyfél tulajdondban és konyveiben talalhaté meg, viszont ezt a kolcsont
kizarolag olyan beruhazasokhoz igényelhetik az tigyfelek, amelyekhez Eurdpai Unios

tdmogatasok kapcsolodnak.

A Merkantil oldalan lehetdség van kiszamitani a lizingdijat az igénybevett IT ¢és
irodatechnikai eszk6zOknek, orvosi miiszereknek. Ha esetleg mas eszkozt példaul:
tehergépjarmiivet vagy buszt szeretne az ligyfél akkor ajanlatot kell kérnie. Léteznek tAmogatott
finanszirozasi programok is, jelenlegi ilyen program az Exportélénkitd lizing, amelynek a célja
az export tevékenység ¢és nemzetkozi versenyképesség segitése az iigyfeleknek, belfoldi
beruhazasokkal. Merkantil gépjarmilizing, az tligyfelek szamara személyre szabott lizing és
szakértéi tamogatas a lizing igénylésétdl a folyodsitasaig. A gépjarmiilizing felvehetd 0j és
hasznalt személygépkocsikra, kishaszongépjarmiivekre és motorkerékpdarokra viszont a
gépkocsi maximalis €letkora 16 év lehet, a futamidd végén viszont maximum 18 év lehet. A
kishaszonjarmiivek ¢életkora szerzodéskotéskor 14 év lehet, a futamidd végére nem lehet tobb,

mint 15 év.



Az online weboldalon az iigyfél kiszamithatja mennyi lesz a lizingdija havi
torlesztorészletben, az iigyfélnek lehetdsége van megnéznie, hogy megfelel-e az igénylési
feltételeknek néhany kérdés megvalaszolasaval, lehetésége van még arra, hogy ki kalkulalja

mekkora lizingdijat vallalhat, jovedelmétdl, meglévo hiteleitél mérve.

Az igénylés folyamata ugy kezdddik, ha az ligyfél a kalkulatort haszndlva vagy
telefonos iigyintézon keresztiil elkésziti a személyre szabott ajanlatat, majd telefonon keresztiil
keresni fogjak idopontfoglalés tigyében. Viszont, ha az ligyfél olyan autdkereskedénél szeretné
gépjarmiivét vasarolni, amely szerzOdésben all a Merkantil bankkal, akkor az autdkereskedés
megkérheti az ajanlatot a bank felé. Igénylés, mint mar elobb emlitettem, ha autokereskeddnél
vasarol az tigyfél, akkor a kereskedd kezdeményezi az igénylést a bank felé.Egyéb esetben az
igényléshez sziikséges dokumentumokat a megadott e-mail cimre kell elkiildeni. Harmadik
1épésben elbirdljak az tigyfél hitelképességét, errdl értesitést kiildenek. Negyedik 1épésben
megtorténik a szerzodéskotés, az ligyfélnek ala kell irnia a szerzddést vagy személyesen a
bankban, vagy mobil {igyintéz0 altal, vagy a bank kereskeddi partnerek segitségével példaul az
autokereskedoénél. Otddik 1épésben folyodsitjak a finanszirozas dsszegét az eladod, kereskedd

szamara (Merkantil Bank, 2023) (Merkantil Bank, 2023).

1.3. A Bank szervezeti felépitése

Az OTP Bank legfobb irdnyitd testiilete a kozgytilés. Az Alapszabdly tartalmazza a
Kozgytilés modjat és a szavazati jogok gyakorlasat. A Kozgytilést minden évben egyszer kell
Osszehivnia az Igazgatdsagnak. A bank ligyvezetd szervezete az Igazgatosag, az ¢ feleldsségiik
a Bank teljes mikodésére kiterjedd. Stratégiai, éves beszamolok, jelentds szervezeti
valtoztatasok, szabalyzati jovahagyasok és egyéb cégjogi dontések meghozatalat viszik véghez.
Torekednek a célkitlizéseik, eredmény €s hasznossag maximalizalasaért. Felelnek a kockazatok
minimalizalasaért és kezeléséért, iizleti és etikai kérdésekért, a megfelelé miikodésért €s a belsd

politikak hatékonysaganak biztositasaért.

A Felligyel0 Bizottsag felel a Tarsasag ligyvezetésének, lizletvitelének és térvényes
miikddésének ellendrzéséért. A Feliigyel6 Bizottsdgnak 6 tagja van, amely torvényi
eldirasokkal szabalyozva tobb fiiggetlen tagot jelent, amely jelen esetben 4 fliggetlen tagot
jelent. Az Audit bizottsag feliigyeli a belsd ellendrzési, kockazatkezelési, beszamolési

rendszereket és a konyvvizsgald tevékenységét.

Specialis bizottsdgok: Etikai Bizottsdg feladata az etikus magatartds elérése ¢és

feliigyelete, etikai bejelentések feletti dontések meghozatala. Management Comittee feladata



az elnok-vezérigazgatod kozvetlen timogatasa a bank legmagasabb szintii ligyvezetd csoportja.
Dontést hozhat a Szervezeti és Miikodési Szabalyzat altal a hataskorébe utalt kérdésekben.
Biztositja a Bank piaci €s szabalyozasi behatdsokra torténd rugalmas €és hatékony valaszait.
Eszkoz-Forras Bizottsag feladata a teljeskorti banki eszkoz és forras gazdalkodassal kapcsolddo
tigyek intézése. Termékfejlesztési, Ertékesitési és Arazasi Bizottsag feladata a belfoldi bank
leanyvallalatainak értékesitési csatorndin keresztiil arult termékek és szolgaltatasok, ezek
arazasainak szabalyzasa, értékesitési csatornakon keresztiili értékesités és nagyobb projektek
iranyitasa. Nemzetkozi Termékfejlesztési, Ertékesitési és Arazasi Bizottsag feladata a Bank
kiilfoldi leanyvallalatai altal értékesitett termékek €s szolgaltatasok arazasa és értékesitése

feletti feliigyelet.

Work-Out Bizottsag feladata a behajtési stratégia elfogadasa és az Igazgatosag el¢ vitele.
Jogot gyakorol a Bank és egyetértési jogot gyakorol a Bank kiilfoldi leanyvallalatainak ¢s a
Merkantil Bank, valamint a leanyvallalatai szamara, ezen feliill még az OTP Faktoring Zrt-nek
és a kilfoldi lanyvallalatai szdmara érvényesiti a veszélyeztetett megtériiléstivé valt
koveteléseket. Hitel és Limit Bizottsadg, alapvetéen HLB feleldsségei magukban foglaljdk a
Bank és a bankcsoport hitelezésének és hitelkockazat-kezelésének szabalyozasi és modszertani
szempontjainak feliigyeletét. Emellett HLB rendelkezik dontéshozatali jogkdrrel az tigyfelek
hitelkockazat-vallalasaval kapcsolatban, és jovahagyasi jogokat gyakorol ezen feladatokban a

hitelkockazatot vallalé bankcsoport-tagok szamara.

IT és Operacids Bizottsdg, amely intelligens, biztonsdgos utmutatdst nyujt a bank
megfeleld mitkddése érdekében. Csoport Mitkddési Kockazatkezelési Bizottsag, alapvetden a
miikodési kockazatkezeléssel, figyeli a miikodési kockazatokat. Csoportos Ertékvesztés
Bizottsag az értékelés soran felmeriild0 moddszertani kérdésekkel foglalkozo Tarsasag.
Pénzmosas Megel6z6 Bizottsag, amely foglalkozik a felmeriild pénzmosés kockazatanak
kérdésével, dont a pénzmosas gyanujaval érintett ligyfelek iizleti kapcsolatdnak kérdésérdl.
Csoportszintli Befektetési Bizottsag, csoportszintli tanacsadas a befektetés alapjat szolgald
kérdésekrdl. ESG Bizottsag, fenntarthatosagi stratégia, tervek és politikdk megfogalmazasa és
a Bank tdmogatasa ezen kérdésekkel kapcsolatban (OTP Bank Nyrt., 2023) (OTP Bank Nyrt.,
2023)
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1. kép: OTP szervezeti felépités
Forras: OTP, 2023
1.4. Bank éves jelentése:

Makrogazdasagi kornyezetben a bankot varatlanul érte a magyar gazdasdg nagy
mértékli valtozasa, ami 7,2 szdzalékos novekedést jelentett 2021-ben. Ez ¢és a kereslet
megndvekedése, a globalis inflacid ndvekedése azt eredményezte, hogy a magyar jegybank
szigoritasi ciklusba kezdett, ebben a ciklusban a Monetaris Tanacs emelte a jegybanki
alapkamatot 0,6%-r6l 0,9%-ra. Az MNB adatai alapjan a lakossagi hitelallomény 2021-ben
15%-0s novekedést tapasztalt, mig a vallalkozoi hitelallomany 11%-0s ndvekedést tapasztalt.
A lakossagi hiteleken beliil a babavaro hitel volt a legmeghatarozobb, a lakossagi hitelek 2021
végén megkdozelitdleg elérte az 1.569 milliard Forintot. A lakéshitelek szama 15%-kal nétt és

rekordot dontott a szerzédések szama, ez megkdzelitette az 1.300 milliard Forintot.

Digitalis és IT fejlesztések szintjén az OTP Bank halozata bejelentette az OTP
Smartbank mobilalkalmazéas megszlintetését 2021 évében. A 2021-es év végére kdzel 600 ezer
lakossagi tigyfél szerz6dott 0j Digitalis Szerzédésiikre. A COVID idejében a banki felmérések
szerint jelentdsen megnovekedett a digitalis bankolds mértéke, amelyet a bank tdmogatott
kiilonboz6 fioki informalassal, online kampanyokkal és digitalis csatornak fejlesztésével. 2021-

ben bevezették az 1 internetbanki csatornat, amellyel megérkeztek az endtoend folyamatok,
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amely lehetdvé teszik az ligyfelek szamara, hogy teljesen az online feliileten tudjanak személyi
kolesont igényelni, utdlagosan részletet fizetni hitelkartyaknal, allampapir vételre, mobiltelefon

feltoltésre €s postai csekkek QR kddos befizetésére ad lehetdséget (OTP Bank Nyrt., 2021).

A 2021. mérciuséban nyilvanossagra hozott részletes GDP-adatok alapjan 2020-ban az
éves teljesitménycsokkenés 5,0% volt. A Bankcsoport szamdra kisebb volt a gazdasagi
visszaesés, mint amennyire szamitottak. Viszont az MNB altal hozott gazdasagvédelmi
intézkedések sikeresek voltak és hozzajarultak ahhoz, hogy a munkanélkiiliség ne legyen
tulzottan magas ennek koszonhetéen a munkanélkiiliség aranya év végére elérte a 2019-es
szintet. A lakossagi hitelek kozott ebben az évben is a babavard volt a legnagyobb mértékd,
amely 130%-kal emelkedett és az év végére elérte a 1.064,5 millidrd forintot. Emellett a
személyi hitelek szdma 12%-kal, a lakashitelek szdma 10%-kal nétt éves szinten. Viszont a

szabad felhasznalasu jelzaloghitelek mennyisége 5%-kal csokkent (OTP Bank Nyrt., 2020).

A 2020. februarjaban nyilvanossagra hozott GPD-adatok alapjan a magyar gazdasag
2019-ben Uniods szinten élvonalon allt a legdinamikusabban bdviild gazdasagban. A 2019-es
novekedés éves szinten elérte a 4,9%-ot. 2019-ben nagy mérfoldkoveket tudhatott a
Bankcsoport maga utdn, mivel felvasaroltak hat bankot kiilfoldi szinten, Bulgariaban,
Albanidban, Montenegroban, Moldovaban, Szerbiaban és Szlovénidban. 2019-ben az OTP
elérte a legnagyobb addzott eredményét, amely 20 ezer milliard forintot jelent. A lakashitelek
szdma ebben az évben 9%-kal ndttek, mig a személyi kolcsonok szama 28%-kal nétt (OTP

Bank Nyrt., 2019).
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2. A vallalt honlapjanak értékelése

A 7C egy marketing eszkOztar, amelyet a marketingszervezés soran hasznalnak. A 7C
elemei a kovetkezok: Commerce(kereskedés), Context(kontaktus), Content(tartalom),
Communication(kommunikacio), Connection(kapcsolddas), Community(k6zdss€g),
Customization(egyediesités). A vallalat szamara a weboldal egy nagyon fontos tényezd, amely
lehetévé teszi a Banknak, hogy bemutassa termékeit, szolgaltatasait mar meglévé vagy

potencialis tigyfelek szadmara (Dr. Tamus, 2022).

2.1 Commerce(kereskedés)

Szempontjabol az OTP weboldala megfeleld részletességben mutatja be, mind
lakossagi, mind vallalkoz6i szempontb6l a termékeiket és szolgéltatasaikat, amellyel
egyszerlien ligyfeleket szerezhet a bank. A Bank weboldala portaljan egybdl valaszthatunk,
hogy milyen iigyben vagy iigyekben szeretnénk érdekldédni. Miutdn 2021-ben bevezetésre
kertiltek az endtoend folyamatok, amelyek lehet6vé tették az tigyfelek szamara, hogy online is
eltudjanak intézni bizonyos ligyeket, ennek kdszénhetden mar van lehetdség online személyi
koleson igénylésre, utdlagos részletfizetésre hitelkartydknal, allampapir vasarlasra,
mobiltelefonos feltoltésre €s postai csekkek QR kdodos befizetésére, online atutalas
lebonyolitasara. Ezek a folyamatok a banki technikai innovacids torekvés miatt nagyon

gordiilékenyek, gyorsak és konnyen alkalmazhatoak az ligyfelek szamara.

2.2 Context(kontextus):

A bank honlapja modern, 1épést tartanak az Gjjdonsagokkal, konnyen kezelhetd minden
tigyfél szamara. Az tigyfeleknek a magyar honlapon 6sszesen két nyelv kozott van lehetdségiik
valasztani, amelyek magyar és angol, viszont minden olyan orszdgban, ahol elérheté az OTP
Bank kiilon az orszag anyanyelvének megfelelden van kialakitva a weboldal. A lakossagi
weboldalon megtaldlhat6 a Bank jelenlegi logoja és a legfrissebb lakossagi bankkartya dizajnja

¢és bankkartya terminal.

2.3 Content (tartalom):

Tartalmilag a bank honlapja minden iigyfél szamara érthetden kinalja ajanlatait. A
honlap portaljan valaszthatnak az iigyfelek, hogy milyen iranyban szeretnének érdeklddni,
maganszemeélyként, véllalkozoként. A maganszemélyi oldalon az iigyfelek, ha hitelek utan
szeretnének érdeklddni, akkor a hitelek gombra kattintva valaszthatnak. Elérhetéek lakascélu
hitelek, amely az tigyfél altal kivalasztott tobbféle opciok koziil valasztott, mint példaul ingatlan

vasarladshoz vagy épitéshez. Szabad felhasznaldsu hitelek koziil, amelyet az tigyfél szabadon
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hasznalhat fel. Lehetdség van kiemelt tdmogatasok igénybevételére is. Ado-visszatéritési
tamogatds, amely egy egyszeri vissza nem téritendd tamogatds. Csaladi otthonteremtési
kedvezmény, amely egyszeri, vissza nem téritendd tdamogatas, melynek az 6sszege a

tamogatas céljatol és a meglévd és vallalt gyerekek szamatol fligg, Csaladi otthonteremtési
kedvezmény (falusi CSOK) és babavaro kolcson koziil. Az oldalon megtalalhat6 a bankszamlak
fiil, ahol az tlgyfeleknek lehetésége van online szdmlanyitdsra, de a potencidlis ligyfelek
érdeklddhetnek a szamukra megfeleld bankszamlacsomag utan, amely kivalasztasdban segit a
részletesen kidolgozott tdjékoztatdo. A mar meglévd ligyfeleknek lehetosége van tobb
informéciot szerezni a kiilonb6z6 bankszamla csomagok tartalmarol, amelyben informaciot
szerezhetnek a kiilonb6z6 ajanlatokrol €s kedvezményekrdl, amelyekkel ezek a bankszdmlak
jarnak. Bankkartyak fiil alatt taldlhatjdk az tligyfelek a kiilonb6zd kartyaszolgaltatasokat,
betétikartya-szolgaltatasrol, hitelkartya-szolgaltatasrol és prepaid kartya szolgéltatasrol
talalhatnak informacidkat. Megtalalhaté még egy tajékoztatd a biztonsagos kartyahasznalatrol,
amelyben altaldnos tudnivalokrol, biztonsagos PIN kod hasznalatrdl, biztonsagos ATM
hasznélatrol, a kartyds vésarlassal kapcsolatos figyelni valokrol, biztonsdgos internetes
vasarlasrol, bankkartya letiltasrol és kiilfoldi bankkartya hasznélatrol. Megtakaritasok fiil alatt
talalhatnak az ligyfelek minden pénziigyi megtakaritassal kapcsolatos informaciot. Valaszt
kaphatnak megtakaritasok értelmének kérdésérdl. Az tigyfelek valaszt kaphatnak arra a
kérdésre, hogy mikor érheti meg a megtakaritas. Itt megtalalhatdak a kiilonb6z6 megtakaritasok
fajtai, amik koziil az tigyfelek szabadon valaszthatnak. Megtakaritasok alatt Betétek és
Ertékpapirokrol szerezhet informaciokat az iigyfél. Adokiméld megtakaritasok alatt Tartds
Befektetési Szamlarol, Nyugdij-eltakarékossagi szamlarél, Easy Megtakaritas Elet-, illetve
Nyugdijbiztositasrol, Onkéntes Nyugdijpénztarrél és Egészségpénztarrol informaloédhatnak az
tigyfelek. Négy pontban t4jékoztatnak a tudatos pénziigyi tervezés 1épéseirdl, amelyek a Mielott
belevagna, Kockézatvallalds, Elsé Lépések, valamint Tudatossag és tlirelem. Az ligyfélnek
lehetésége van valasztani, hogy egy OTP fiokban személyesen, vagy Internetbankon keresztiil
szeretne megtakaritani vagy kezelni a mar meglévd megtakaritasait. Lehetdsége van még az
tigyfélnek arra, hogy online idOpontot foglalhasson. Az OTP pénziigyi tervezén keresztiil
atlathatoak a megtakaritasi lehetdségek rovid, kozép és hosszl tavon. Biztositas fiil alatt az
tigyfél megtaldlhatja az OTP Bank és a Groupama altal nyujtott biztositasi lehetdségeket.
Lehetdség  van  személybiztositisra,  életszinvonalbiztositds,  torlesztésibiztositas,
lakasbiztositasi, Easy megtakaritasi Elet-, illetve Nyugdijbiztositas, Hello Egészség Csoportos
Egészségbiztositas, Utasbiztositds irant érdeklddni és tajékoztatast szerezni. Informéciok fiil

alatt talalhatdéak az OTP Bank altal nyujtott egyéb szolgaltatasok és informéciok. Kapcsolat fiil
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alatt az lgyfeleknek lehetdsége van Fiok és ATM keresdt hasznalni és minden lehetséges
elérhetdségi format megtaldlhat itt az ligyfél. Vallakozasok fiilre kattintva atléplink a
vallalkozo6i oldalra, amelyen az tigyfelek a szamlavezetés fiil alatt lehetdséget kapnak arra, hogy
online szamlat igényeljenek €s szamlavezetéssel kapcsolatban informacidt kapjanak, ezalatt a
fiil alatt még az tgyfelek informaciot szerezhetnek forint, deviza szamlakrol, tizleti betét
kartyakrol, OTPdirekt szolgaltatasokrol, OTPdirekt Electra terminalrol €s a PSD2-r6l. A hitelek
fiil alatt tudnivalokat szerezhetnek az tigyfelek rovid, hosszu lejarata hitelekrdl, Gazdalkodjunk
Agrar Fejlesztési hitelr6l €s tovabbi agrar hitelekrél. Tudomadst szerezhetnek tovabbi
hiteltermékekrdl, mint faktoring, Kamatmentes Ujrainditasi Gyorskolesonrél, OTP MFB
Pontrol, valamint Forint és Devizagaranciarol. Megtakaritas fiil alatt kiilonb6z6 megtakaritasi
termékekrdl szerezhetnek tudnivaldkat az tigyfelek, ezek: forint megtakaritasi szamla,
forintbetét, deviza megtakaritdsi szamla, devizabetét és értékpapirok. Kartyaelfogadas fiil alatt
az ugyfelek igényelhetnek POS terminalokat, webshopos fizetési lehetdséget és ezekkel
kapcsolatos kérdésekre valaszt kapni, valamint problémat megoldani. Biztositasok fiil alatt két
opcid koziil valaszthatnak, amelyek: Védelmezd Személybiztositas és Gazda Novénybiztositas.
Egyéb szolgaltatasok fiil alatt taldlhatoak tovabbi termékekrdl informaciok. Az tigyfelek
tajékoztatast kaphatnak OTP SZEP kartyarol, OTP Cafeteria kartyarol, OTP Global Markets
szolgaltatasrol, OTP Gondoskoddé Munkaltatd programrél, Gazda NOvénybiztositasrol,
valamint tovabbi szolgaltatasrol, cégkivonat szolgaltatasrol, E-dokumentum feltoltési
lehetdségrél  hiteligyintézéshez, szamlaligyintézéshez, Kartyaelfogadds és Internetes
Kartyaelfogadasrol, Vam és Igazgatasrol, valamint Széf szolgaltatasrol. Tarsashdzak gombra
kattintva a kezd6lapon mar kedvezményes tarsashazi szamlanyitdsi ajanlattal fogad a véllalat.
Szamlavezetés filil alatt megetekinthetdek az tlizemeltetési szamlak és szamlacsomagok,
amelyben informaciokat szerezhetlink ezen szamlakrol és csomagokrol. Hitelek fiil alatt az
tigyfelek megismerkedhetnek a Thermo/Stilus hitellel. Megtakaritasok fiilnél Betétek és
értékpapirokrol talalhatnak informécidkat az ligyfelek. Nagyvallalati gombra kattintva a
nagyobb vallalatokkal rendelkezd tigyfeleknek lehetdsége van nagyvallalati tandcsadasra, a
nagyvallalati fiillet megnyitva taldlhatjdk a nagyvallalati tanacsadok elérhetdségeit.
Szolgéltatasok fiil alatt két részre osztva taldlhatjuk a szolgéltatdsokat és a kiegészitd
szolgaltatdsokat. A szolgaltatasok részen szamlavezetésrol, finanszirozasrol, befektetésekrol,
OTP Global Markets szolgaltatasokrol, OTPdirekt szolgaltatdsrol és OTPdirekt Electra
Terminalrdl talalhatnak az iigyfelek informéciokat. Kiegészité szolgaltatasok részen Cash-
management, Kartyaelfogadas, valamint Internetes kartyaelfogadas, Uzleti betét kartyak, OTP
Cafeteria, Széchenyi Pihendkartya, OTP Munkaltatd Program és Széfszolgaltatas ligyeiben
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tajékozodhatnak az iigyfelek. Onkormanyzati gombra kattintva dnkorményzati tanicsadas
fiillel taladlkozhatunk. Ez az egyetlen fiil tér el a nagyvallalati oldaltol. Befektetok gombra
kattintva a befektetések irant érdeklodd tigyfelek jelen év és korabbi évek kozleményeit
tekinthetik meg a kozlemények fiil alatt, események fiil alatt pénziigyi naptarat, befektetoi
kapcsolati naptarat, kdzgytilést, valamint prezentaciokat talalhatnak. Jelentések fiil tartalmazza
az éves jelentéseket, tézsdei jelentéseket, idokozi vezetdségi beszamolokat, tdjékoztatokat,
IFRS jelentéseket, Fenntarthatosagi jelentéseket, valamint Felelos tarsasagiranyitasi
jelentéseket. OTP Részvény fiil alatt: altalanos részvény torténet, részvényadatok, sajat
részvény-allomany, tulajdonosi struktura, osztalékfizetés, elemzok taldlhatéak. ESG fiilre
kattintva az érdeklddok megtudhatjadk, hogy mi is az ESG és tovabbi informaciokat
szerezhetnek rola. Tarsasagirdnyitds alatt informaciokat tudhatnak meg az ligyfelek a fels6
vezetésrol, igazgatosagrol, felligyeld bizottsagrol, Audit bizottsagrol, Operativ kezelokrol,
valamint a Szervezeti felépitésr6l. OTP Kotvény fiil alatt finanszirozasi stratégiat, tékepiaci
forrasokat, mindsitéseket, orszag mindsitéseket, prezentaciokat talalhatnak az tigyfelek. Rolunk
gombra kattintva informdacidk szerezhetéek az OTP csoportrdl és az OTP torténetérol.
Panaszkezelési gomb alatt az iigyfelek megoszthatjdk véleményiiket és észrevételeiket a
szolgaltatasokkal kapcsolatban. Az OTP Bank honlapja tartalmilag tajékoztato jellegli, az
tgyfelek szamtalan tigyben kaphatnak informaciokat és segitséget a vallalat weboldalarol (OTP

Bank Nyrt., 2023).

2.4 Communication(Kommunikécid)

Kommunikacids szinten a bank honlapja jol kommunikal az tigyfelekkel, részletesen
informalja Oket a szolgéltatasok és termékek kindlatardl, valamint ezek arardl, kamatarol és a
hitelekr6l. Egyszerien értelmezhetd minden iigyfél szamara, mivel a weboldal latogatoi
szamara elérhetdek gyakran feltett kérdések, amelyekre valaszt kaphatnak ezen feliil elérhetéek
kiilonbozé fogalmak jelentései is a weblapon, amelyekkel minden {ligyfél szamara érthetdvé
valhatnak ezen fogalmak. Az iigyfeleknek lehetdségiik van a bank felé visszajelzéseket adni a
honlappal kapcsolatban a panaszkezelés fiil alatt, emellett szdmos kapcsolati forméban elérhetd
a bank, telefonon, a honlapon, levélben, E-mailben, kozvetleniil egy bankfiokban és telefaxon.
A weboldal ezért konnyen értelmezhetd, jol kommunikdl és konnyen fel lehet venni a

kapcsolatot a vallalattal probléma felmeriilése esetén.

2.5 Connection(kapcsolodas)
Szamos lehetdsége van az iligyfeleknek visszajelzésre, ezen panasz vagy egyéb

visszajelzési lehetdségek torténhetnek telefonon, a honlapon, levélben, E-mailben, bankfiokban

15



¢s telefaxon, mindezekhez a honlapon az ligyfelek megtaldlhatjdk az elérhetOségeket.
Részletesen leirja a vallalat honlapja, hogy milyen mddon jelezze ezeket, valamint azt is, hogy
hogyan is nézzen ki egy ilyen visszajelzés formailag valamint tartalmilag. Formanyomtatvany
alapjan kell bekiildeni ezeket az észrevételeket, amelyet a bank a honlapjan biztosit, amely

atvezet a Magyar Nemzeti Bank oldaléra, ahol ezt megtalalhatjuk.

2.6 Community(k6z0sség)

A bank honlapjan nincs lehetdség az tligyfél-iigyfél kozotti kapcsolatra, chatelési
lehetdség egy Chatbottal van, amely segiteni tud az tigyfeleknek a tajékozodasban kiilonféle
tigyekben. Az OTP-bank harom kozdsségimédia oldalon érhetd el, ezek a Facebook, a YouTube
¢s a LinkedIn. Facebookon a bank kiilonféle posztokat helyez ki, amelyek aktudlis
informaciokat osztanak meg kozel 240 ezer kovetdi kozott. YouTube csatornajukon a kiilonféle
réklamokkal taldlkozhatunk, valamint oktaté jellegti videokkal. LinkedIn oldalukon kozel 50
ezer kovetdvel rendelkeznek, amelyen az érdekldddk allasajanlatok utan keresgélhetnek,
valamint informalddhatnak a bankrol (OTP Bank Nyrt., 2023) (OTP Bank Nyrt., 2023) (OTP
Bank Nyrt., 2023).

2.7 Customization(egyediesités)

Egy modern weboldalnak megfelel6 mindségiinek kell lennie, hogy egy latogatd az elsd
pillantasra ne azt szlirje le, hogy a vallalat nem tigyel a mindségi kritériumokra, ez leginkabb
fontos, ha a fiatalabb generaciokat vessziik figyelembe. A weboldal megfelelden reszponziv,

ablakméret eszkoztdl fiiggden valtozik.
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3. Szervezet piaci pozicidja

A SWOT elemzés, amelyet a vallalatok, termékek, szolgaltatasok, iparagak, piacok,
valamint izletek ¢életképességét mérik fel. Ezzel mérik fel a belsd erdsségeket és
gyengeségeket, valamint lehetoségeket €s veszélyeket. Hatdsos eszkoz a vallalatoknak
stratégiai tervezés ¢és dontéshozatal folyamata soran. Ezzel az elemzéssel belsd és kiilso

tényezoket tarhatnak fel a vallalatokat (Proman Consulting, 2023).

e Strenghts - erdsségek
e Weaknesses - gyengeségek
e Opportunities- lehetdségek

e Threats - veszélyek

Az OTP bank Nyrt. Hal6zata piacvezetéként van jelen hazankban, a banki szektorban minden

szegmensben piacvezetd, lakossagi, véallalkozdi €s onkormanyzati szinten.

A CIB bank a bankpiacon vallalati szinten jobb, olcsobb és elérhetobb szolgaltatasokat nyujt.
A BB bank viszont lakossagi szinten nyujt jobb, olcsdbb és elérhetobb szolgaltatasokat. Az OTP
bank piac vezetoként dragabb, viszont mindségibb szolgaltatasokat kinal az tligyfelei szamara
és magyar eredete, valamint multja altal a magyar népesség nagyon nagy része nagyobb

megbizassal tekint az OTP bank halozatara a versenytarsakhoz képest.

3.1 Erdsségek

Strenghts(erdsségek): Az OTP bank Nyrt. mint mar irtam, piacvezetd poziciot tolt be a piac
minden szegmensében, lakossagi, vallalkozoi és Onkormanyzati szinten. A bank Oriasi
fiokhalozattal rendelkezik, amelyek orszagos szinten minden tigyfél szdmara elérhetdek. Az
orszagban nagyjabol 400 fiok talalhatdo meg. A versenytarsak koziil az OTP ATM ellatottsaga
orszagos szinten kiemelkedd. A fiatalabb generacidé koézott az OTP junior szdmla csomag a
legelterjedtebb orszagos szinten, ezzel azt impondlva, hogy az OTP bankban nyitja az els6
szamlgjat a fiatalok kiemelkedden nagy része. Az eurdpai kdzponti bank az OTP hélozatat a
likviditasi stabilitasban a fels¢ 20%ban helyezte el. Mivel az OTP mar kiilfoldi orszagokban is
elérhetd, ezek koziil Bulgaridban és Montenegroban piac vezetd szerepet tolt be, ezzel egyre
nagyobb a kiilfoldi profit a bank szdmara. Mivel a bank digitalizacio, valamint az innovécio
¢len jar, ezzel a fiatal generaciot magahoz csabitja, ebbdl kovetkezik, hogy a magyar bank
piacon az OTP rendelkezik a legtobb fiatalok szdmara elérhetd kedvezményes szamla

csomaggal.
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3.2 Gyengeségek
Weaknesses(gyengeségek): A bank piacvezetd poziciojabol kovetkezden a bank nem tud
ar versenybe szallni, valamint nyerni sem. Versenytarsak szolgaltatasaik és termékeik ar ala

vagnak, ezzel elcsdbitva ligyfeleket.

Piaci nagysagabol adoddan a bank nehezebben vezérelhetd és kormanyozhatdé mas
iranyokba, ugyanabbdl a nagysagabol kovetden sokkal gyorsabban terjed a negativ vélemény a

bankrdl, mivel a negativ vélemény mindig gyorsabban terjed.

Nemzetkozi szinten viszont két orszagbol kivonult a haldzat, ezen orszagok Romania és
Szlovéakia. Ebben a két orszagban a bank nem tudott a piacon elhelyezkedni, valamint

beilleszkedni, igy megsziinésre kényszeriilt.

3.3 Lehetdségek

Oppurtunities(lehetdségek): Jelenleg nagy lehetdség a bank szamara a Magyar Bankholding
megalakulasa, amely majusban alakul meg. Az MKB Bank ¢s a Takarékbank fuzidja, amely
megalkotja Magyarorszdg masodik legnagyobb bankcsoportjat. A fuzié soran az OTP Banknak
lehetdség, hogy a Takarékbank és az MKB Bank tigyfeleit atcsalogassa magédhoz, kezdeti
ugyfélelégedetlenség alapjan, valamint mdajusban par napig tartdé rendszerleallasuk miatt.
Lehet6ség egy gazdasagi recesszios helyzet, amellyel kitisztul a bankpiac, példaul a COVID
idészak alatt tudott az OTP bank két bankot €s megvasarolni, egyet Albanidban és egyet
Szlovéniaban. Ezen feliill még mindig van lehetdség a bank szamara, hogy digitalisan fejlédjon,

mivel a digitalis feliilet nem elég tigyfélbarat.

3.4 Veszélyek

Threats(veszélyek): Amennyire lehetdség a Magyar Bankholding megalakuldsa, annyira
veszély is, mivel két bank fuzidja atveheti a piacvezetd szerepet az OTP Banktdl. Szintén
veszélyt jelent az orszagban 1évo profitadd, mivel a bank profitjdnak kozel a fele belfoldrdl
szarmazik. Tartania kell a versenyt a banknak mind digitdlis mind innovéacids szinten a
versenytarsaival, mivel ezzel iigyfeleket veszithet. A pénziigyi jogszabalyok gyakori valtozasa
is nagy veszélyt jelent, foleg egy piacvezetd banknal, mivel nehezen vezérelhetd ¢s
korményozhatd a versenytarsaihoz képest, igy folyamatosan figyelembe kell venniiik minden

pénziigyi szabalyozasi valtozast.
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4. Marketingeszkozok jellemzése 4P, valamint 7P alapjan a

szolgaltatasi szektorban

A 7P a marketingmix 4P tovabbfejlesztése, amelyet arra hasznalunk, hogy szélesebb
korben le tudjak fedni a vallalatok a termék értékesitése és az ligyfélszolgalat elégedettségének
maximalizalasat, ezzel segitve, hogy jobban lefedett marketingstratégiaval alljon el6 a vallalat,
amellyel novelik az iigyfelek elégedettségének szintjét. A plusz 3 marketing eszkdz a
személyzet (people), folyamat (process), tovabba a fizikai bizonyiték (physical evidence)

(Marketing Blogger, 2023).

4.1 Termék (Product)

Az OTP Bank halozata széleskorti termékekkel és szolgaltatasokkal all rendelkezésre az
tgyfelei szamara. Piacvezetd tulajdonsagdnak koszonhetden mindségi termékeket és
szolgéaltatasokat kinal, amelyek versenytarsaihoz képest magasabb arat képviselnek a mindség
tekintetében. Lakossagi szinten Uj szamlanyitasnal kiilon ajanlatokkal varjak az tigyfeleket,
fiataloknak és palyakezddknek, rendszeres jovedelemmel rendelkezdknek, valamint prémium
tigyfeleknek. Fiataloknak ¢és pdalyakezddknek ajanljadk a junior, tovdbba a smart
szamlacsomagot, ezek a csomagok O Forintos szdmlakezelési koltséggel rendelkeznek.
Valamint biztatjak a fiatalokat arra, hogy internetbanki, mobilalkalmazasi, valamint telefonos
banki szolgaltatasokat vegyenek igénybe, erre azzal 0sztonzik Oket, hogy ezek dijmentesen
hasznalhatéak az ezzel a csomaggal rendelkez6 ligyfeleknek. A rendszeres jovedelemmel
rendelkezd tigyfeleknek két ajanlata van, az aktiv, valamint klasszikus bazis szamla, ez a két
szamlacsomag dijmentes szamlavezetéssel rendelkezik a megfeleld feltételek beteljesiilésekor.
Prémium tigyfelek szdmara a Prémium+ bazis szamlat ajanlja a bank, amely mar magasabb
koltséggel rendelkezik a tobbi szdmldhoz viszonyitva, viszont prémium szolgaltatasokat
biztosit ezen szadmlaval rendelkezd ligyfelek szamara. Ezzel a szdmlaval rendelkezd ligyfelek
magasabb Osszeget vehetnek ki ATM-bdl dijmentesen, valamint megfelel6 feltételek mellett
dijmentesen utalnak at, fizetnek online. Szamukra a teljes internetbanki ligyintézés, SMS
szolgaltatds dijmentesen érhetdé el, valamint alacsonyabb dij van csoportos beszedési
megbizasok utan. A hitelek koziil a bank ajanlatot ad lakashitelekkel kapcsolatban, amelyeket
az ligyfelek hasznalt lakas vasarlasdhoz, 0j lakas vasarlasdhoz hasznalhatnak fel. Ezek mind az
tgyfelek pénziigyi helyzetéhez személyre szabott termékek. Az ligyfelek hasznalt, valamint 1j

lakas vasarlasanal 500 ezer forinttol akar 130 millid forintig vehetnek fel kolcsont.
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Vilaszthatnak, hogy 6-30 évig terjedd futamiddn keresztiil szeretnék-e fizetni. T4jékoztatast
kapnak a teljes hiteldijmutatorol (THM), amely 3,2%-t6l 12%-ig terjed. Igényelhetnek
kedvezményeket, amelyek az alabbiak: kamatkedvezmény 7 millié Ft 6sszegtol, amely egy 0,1-
0,3%-1g terjedd kedvezményt takar, hiiség szolgaltatasi kamatkedvezmény igénylésére is van
lehetdség, amely 0,25-2%-ig terjedd kamatkedvezményt jelent, online kamatkedvezmény,
amely egy 0,25%-o0s kedvezmény. Ezek a kedvezmények az iigyfél jovedelmétdl fiiggnek,
minél magasabb jovedelme van egy ligyfélnek, anndl nagyobb mértékli kedvezményre van
lehetdsége. Lehetdség van lakastamogatasi szolgaltatasra is, amelyek allami lakastamogatasok.
Az tgyfelek szamara rendelkezésre allo ilyen tamogatasok a Csaladi Otthonteremtési
Kedvezmény (CSOK), amely egy egyszer, vissza nem téritend0 tamogatas, aminek az dsszege
a tdmogatas felhasznalasanak céljatol, valamint meglévo és vallalt gyermekek szamatol fiigg,
ezt akar egy gyermektdl vagy vallalt gyermektdl igénybe lehet mar venni. A tAmogatas 6sszege
600 ezer forinttdl 10 milli6 forintig terjed. CSOK+ Hitel, ez egy a CSOK mellé igényelhetd, a
futamid6 25 évében az allam a hitel kamata kifizetéséhez nytjt tamogatast az tigyfelek szamara.
Ez a hitel 500 ezer forinttél 15 millié forintig igényelhetd, 6-25 évig tartd futamiddvel, amely
Teljes Hiteldijmutatoja 3,2-3,3%-ig terjed. A hitelt olyan tigyfelek igényelhetik, akik legalabb
kettd vagy tobb gyermekkel rendelkeznek és mar rendelkeznek meglévé CSOK hitellel. A

CSOK hiteleket akar lakastjitasra és modernizalasra is felhasznalhatjak az tigyfelek.

Lehetdség van kiilonbozd bankkartydk igénylésére is, amelyek Betéti-kartya
szolgaltatdsok, Hitel-kartya szolgaltatdsok, valamint Prepaid kartya szolgaltatasok.
Betétikartyaval a hasznalok arra hasznalhatjak, hogy a szamlajukon meglévo Osszeg erejéig
kolthessenek. Hitelkartyaval addig vasarolhatnak az tigyfelek, amig a megszabott hitelkeret tart,
viszont OTP Bonus hitelkartyaval valo fizetés utan pénzvisszatéritést igényelhetnek. Prepaid
kartyak mobiltelefonos fizetésre, valamint vésarlasra is alkalmasak, ezekhez nem sziikséges

bankszamlat nyitni, ezzel a kartyaval a feltoltott keret idejéig kolthetnek az tigyfelek.

Megtakaritasokra is van lehetdség a lakossagi ligyfeleknek, amelyek betétek,
értékpapirok, tartos befektetési szamlak, nyugdij-elétakarékossagi szamla, Easy Megtakaritasi
Elet, illetve Nyugdijbiztositas, Onkéntes Nyugdijpénztar és Egészségpénztar. Az tigyfeleknek
lehetdséglik van biztositasok kotésére, személy biztositasra, életszinvonal biztositdsra,
torlesztési biztositasra, lakasbiztositasra, Easy Megtakaritasi Elet, illetve nyugdijbiztositasra,

Hello egészség Csoportos Egészségbiztositasra, valamint utasbiztositdsra van valasztasi opcio.
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Villalkozo6i szinten, forint, valamint deviza szdmlak koziil valaszthatnak az tigyfelek,
viszont kisvallalkozoknak kiilon szdmlacsomagokat ajanl a bank. Szamlavezetési
szolgaltatasok kozé tartoznak egyszerti és csoportos atutalasok, azonnali beszedési megbizasok,
csoportos beszedések, okméanyos meghitelezés (akkreditiv), csekk, valamint bankkartyak.
Tovabbi szolgaltatdsaik kozé csoportos atutalasok, fiokbérletek, széfbérletek, zsakos
befizetések, ¢jjel-nappal bedobotrezor tartozik. A vallalkozoi ligyfelek 9 féle rovid lejaratu hitel
koziil valaszthatnak, valamint 5 hosszu lejarat hitel koziil, tovabba 5 kiillonb6zo agrar hitel
koziil, emellett két faktoring konstrukcid koziil és forint plusz deviza garancia koziil.
Megtakaritasok koziil forint €s deviza megtakaritasi szamlara, valamint értékpapir szamlara van
lehetésége a vallalkozoi {ligyfeleknek. Lehetdség van kartyaelfogadasi POS terminal
igénylésére is, amellyel a vallalkozoknal vasarlo tligyfelek kartyas fizetési lehetOséget is
alkalmazhatnak, valamint igényelhetd webes alapli fizetési megoldas igénylésére is.
Biztositasok szintjén ketté féle biztositds koziil valaszthatnak, amely Védelemez6
Személybiztositas, azonkiviil a Gazda Novénybiztositas. Egyéb vallalkozoi szolgaltatasok kdzé
tartozik az OTP SZEP, valamint Cafeteria kartya, OTP Global Markets szolgaltatas,

Gondoskodod Munkaltato szolgaltatas, Cégkivonat szolgaltatas.

Tarsashazak szamara, ilizemeltetési szamla ¢€s szamlacsomagok 3 opcigja koziil
valaszthatnak. Hitel szinten két hitel koziil valaszthatnak, amely a thermo, valamint a stilus
hitel. Megtakaritas szinten is két opcidra van lehetdség, betéti szamlak, valamint értékpapir

szamlak.

Nagyvallalatok részére, nagyvallalati tanacsadast nyujt a bank. Tovabbi szolgéltatasai
szamlavezetés, finanszirozasi, faktoring, befektetések, OTP Global Markets szolgéltatés,
OTPdirekt szolgaltatas, OTP Electra Terminal. Kiegészitd szolgéltatasaik Cash Management,
Kartyaelfogadas internetes szinten is, Uzleti betéti kartyak, Cafeteria kartya, Széchenyi

pihendkartya, Gondoskod6 munkaltatd program, valamint széfszolgaltatas.

Onkormanyzatok szdmara, dnkormanyzati tandcsadast nyujtanak, valamint faktoring
szolgaltatast, szamlavezetést, finanszirozast, befektetés-megtakaritasi szolgaltatdsok, OTP

Global Markets szolgaltatast nyujt a bank.

Befektetoknek informaciokat nyujt a bank halozata, aktualis befektetdi informacidkkal,

valamint tarsasagiranyitassal szolgalnak.
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4.2 Ar (Price)

Az OTP bank szolgaltatasai versenyképesek arazas szempontjabol, viszont mindségi
termékeik €s szolgaltatasaik biztositasa miatt versenytarsaihoz képest magasabb aron érheto el.
A bank életében fontos az arazas marketing szempontjabol, ezzel gyakorolnak hatast az
tigyfélszerzésre, tigyfélhiiségre, valamint a profitra is. Ardifferencialas szempontjabol, t5bb
célcsoportnak kinal eltérd aru ajanlatokat, példaul a prémium iigyfelek szamara dragabb a
szamlavezetési csomag a fiataloknak szént junior szamlacsomaghoz képest. Rendszeres
1dok6zonként ajanl a bank az ligyfelei szamara kiilonb6z6 kedvezményeket, mint példaul betéti
¢s hitel kedvezményeket, ezek altalaban korlatozott ideig elérhetéek, igy az ligyfelek
elénydsebb szolgaltatasokhoz jutnak ebben a megszabott idében. A bank arazasa versenyképes

a bankpiacon, igyekszik megtartani a 1épést a versenytarsaival.

4.3 Hely (Place)

A Hely jelentése marketingben, hogy a vallalat hol és hogyan értékesiti a termékeit, valamint
szolgaltatasait. Ezek lehetnek online, iizletekben vagy mas értékesitési helyeken. Az OTP Bank
internetes ligyintézéssel, valamint mobil alkalmazassal is szolgal ligyfelei felé, viszont a legtobb
iigyletet fiokon beliil tudjak az ligyfelek elintézni. Az iigyfelek nagyrészben jobban preferaljak a fioki
személyes ligyintézést, amellyel személyesen tudnak informalodni az altaluk érdekelt iigyletekkel
kapcsolatban. Kaposvaron két OTP fiok talalhato, az egyik egy kisebb fidk, amig a masik egy zaszlos
fiok, amely a fiok méretét, valamint felkésziiltségét tiikrozi. Kaposvar egész vonzaskorzetét ez a két
fiok latja el. Az tigyfeleknek ATM-nél is van lehetdsége bankon kiviili pénzfelvételre, pénz
befizetésére, atutalasok lebonyolitasara korlatozottan, valamint kartya aktivalasara, PIN kod
megvaltoztatisara, telefonos egyenleg feltdltésre, telefonszamla befizetésére és egyenleg
lekérdezésére. Fiokon beliil minden OTP-s termék, valamint szolgéltatas elérhetd, amely

internetbankban, mobil alkalmazasban csak korlatozottan.

4.4 Promocié (Promotion)

Az OTP Bank szolgaltatdsai és termékei népszeriisitése érdekében televizidban,
ujsdgokban, radioban, interneten ¢és kiilonbozé hirdetményeken folytat marketing
tevékenységet, ezzel potencidlis iligyfeleket szerezve maganak, valamint a mar meglévo
tigyfeleiket tdjékoztassa kiillonbozé kedvezményeirdl és szolgaltatasairol. Hirdetéseiben
kampanyol a pénziigyi biztonsagrol, pénziink biztonsdgos felhasznalasarol, valamint a
szakértelmiikrol. Internetbanki és mobil alkalmazasukat folyamatosan fejlesztik, igy ndvelve
az ezen platformokon elérhetd szolgaltatdsaik mennyiségét. Megtalalhatoak hirdetéseik a
YouTube-on, Facebookon, valamint szdmos mas k6z0sségi média platformon, még e-mailben

is. Ezekkel az eszkozokkel segiti a bank a potencialis és mar meglévo ligyfeleinek a pénziigyi
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tajékoztatast, markanevének novelését, ligyfélbizalom fokozasat, valamint szolgaltatdsainak
sz€leskorli megismertetését. A bank idokozben kiilonb6zd ajandékokkal, kedvezményekkel,
akciokkal és programokkal probalja magahoz hivni jovobeli iigyfeleit. Szdmukra fontos az
ugyfél altali észrevétel, visszajelzés, hogy rendszerein és szolgaltatdsain a jovOben tudjon

javitani, ezzel is biztatva tigyfeleit.

4.5 Személyzet (People)

A személyzet egy banki szféraban nagyon fontos hiszen, ha egy iigyfél betér egy fidkba,
arra szamit, hogy egy nagy szaktudassal rendelkezd tigyintéz6 fogja lgyleteit intézni.
Kulcsszerepet jatszanak az tigyféllel valo kapcsolattartasban, az ligyfelek elégedettségének,
valamint bizalméanak fenntartdsdban. Ennek érdekében az OTP bank dolgoz6i magasan
képzettek, tapasztaltak és nagy pénziigyi szaktudassal rendelkeznek, amelyet az OTP bank
kiilonféle tréningekkel és oktatasokkal ér el, hogy ligyfelei megbizhassanak {igyintézéikben,
ezzel bizalmat szerezve a bank felé is. A bank kiilonféle modszerekkel, juttatisokkal jutalmazza
azokat az tligyintézdoket, akik helyesen szakértelemmel intézik ligyeiket. Nagyon fontos naluk
az ugyfélkozpontusag a figyelem mindig az iigyfél szamara fordul és az ¢ érdekeit veszik
figyelembe és ligyelnek az tigyfelek elégedettségére. Mivel nagyon fontos részét képezik a bank
¢életének az ligyintézok, ezaltal gondosan figyelnek a munkavallalok kivalasztasara, képzésére

¢és a motivaltsaguk novelésére.

4.6 Folyamat (Process):

Az tgyfelekkel vald kapcsolattartds nagyon fontos egy banknak, ezért az OTP bank
torekszik arra, hogy megfeleléen rugalmasan, tovabba gordiilékenyen menjenek végbe a
folyamatok, ezzel novelve pozitiv hirnevét, az Tlgyfélbizalmat, valamint az tgyfelek
tapasztalatait a bankkal kapcsolatban. A folyamatok magasan eredményesek, viszont a bank
allandoan torekszik arra, hogy finomitsa €s kényelmessé, valamint gyorsabba tegye az ligyfelek
szamara a szolgéltatasokat. Minden optimalizacional figyelembe keriilnek az tligyfelek és ez
alapjan torténnek kiilonb6z6 valtozasok a folyamatokban. Ezek a valtozasok visszajelzések €s
elégedettség alapjan folynak végbe. Folyamatos a fejlesztés digitélis szinten, amellyel biztositja
a bank, hogy az tligyfelei naprakész, gordiilékeny online bankolasi szolgaltatasokat vehessenek

igénybe.

4.7 Fizikai bizonyiték (Physical evidence)
Az lgyfél altali kapcsolattartaskor érezhetd kornyezeti tényezok, az ligyfél szamara

elérhetd termékek, szolgaltatisok bemutatdsa. A fizikai kornyezetre a bank kiemelt
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odafigyeléssel tekint, hogy az iigyfelekben ezaltal is tobb bizalmat keltsen és hogy pozitiv
tapasztalattal rendelkezzenek a banki kornyezetrél. Szamos olyan eszkdzzel, megoldéssal
rendelkezik a bank, amellyel a fiokban tartézkodo, esetleg digitalis szolgéltatasukat hasznalo
tigyfelek biztonsagosan, valamint kényelmesen érezhessék magukat. Az tigyfelek altal hasznalt
termékek, mint példaul bankkartyak, hitelkartydk, digitalis szolgaltatasok, szamlak, tovabba
ATM-ek gordiilékeny miikodése szintén eldsegiti az tigyfelek pozitiv tapasztalatdnak, valamint
lojalitasanak novelését. A bank ezekkel az eszkozokkel torekszik a felhasznédloi élmény
maximalizaldsara. Nagy figyelmet kap még az iigyfelek megfeleldé informalasa kiilonb6zo
termékeikrdl, szolgaltatasaikrol, valamint ajanlataikrol, amelyet megfeleld kommunikacioval

érnek el a szakértd, j01 kommunikalo ligyintézokon keresztiil.
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5. Sajat végzett munka bemutatasa

5.1 Februari feladatok

Els6é napunkon a fiokvezetd korbevezetett minket a bankon beliil, amely soran elmagyarazta a
szamunkra, hogy hol milyen részlegek taldlhatoak, amelyeknél az {ligyintézOk kiilonbozd
tigyletekkel foglalkoznak. A foldszinten, miutan beérkeziink az ajton bal oldalon talalhatoak
MK V-s (mikro- és kdzép vallalkoz6) tigyintézok, akik néhany esetben lakossagi iigyek intézését
is lebonyolitanak, szemben lakossagi tligyfelek szamara legfoképpen hitelekkel foglalkozo
tigyintézoket talalhatunk, majd jobb oldalra tekintve talalhatjuk a ,,pénztari” ligyintézoket, akik
pénzt fogadnak, valamint adnak ki mind lakossédgi mind vallalkozoi tigyfelek szamdara. Az
emeleten taldlhatdak balra a prémium tligyfelekkel foglalkozo ligyintézdk, akik a lakossag egy
tehetdsebb rétege szamara bonyolitanak le iigyeket, mint példaul befektetések, de Ok is
foglalkoznak mas lakossagi tigyekkel is, az emeleten szemben talalhatéak tovabbi MKV-s
tigyintézok, 6k viszont mar csak mikro- és kozép vallalkozokkal foglalkoznak, majd jobb
oldalon talalhatjuk a lakéashitelekkel foglalkoz6 ligyintézdket, 6k kiilonféle lakéssal kapcsolatos
informéciokkal, hitelekkel kapcsolatos tigyeket bonyolitanak le. A 1épcsé mogott talalhatd a PB
(Privat Bank) itt a 40 millio feletti vagyonnal rendelkezd tligyfelek szamara van lehetdség
kiilonféle tigyletek lebonyolitasara egy elkiilonitett helyen a bankon beliil. A bank hatso
irodaiban, kiilonféle tevékenységi korokkel foglalkoznak az itt dolgozok, mint példaul levelek
kiildése és rendezése, hitelek jovahagyasa és elengedése. A fiokvezetd ezeken a helyeken
korbemutatott minket, elmagyarazta, hogy mely részleg mivel foglalkozik, majd bemutatott a
bank dolgozoinak, akik 6rommel fogadtak minket és Oriiltek jelenlétiinknek. A szaktarsaink
koziil harman valasztottuk a bankot, ahol az elsé napon miutan aldirtuk szerzédésiinket és
korbevezettek minket a bankon beliil, elsé napon a hivonal segitettiink sorszdmokat hiizni az
tgyfelek szamara és ATM-es segitséget nytjtottunk. Masnap beosztottak minket két csoportra,
én egyediil maradtam és az MKV-n segitettem potencialis ligyfelek utan kutatni, amelyet fent
az emeleten egy iires pultban csindltam. Ezekhez a kutatdsokhoz az OTP bank éltal kifejlesztett
programokat hasznaltam, amelyek koziil egy elérhetd nyilvanosan mindenki szamara ez az
ugynevezett Opten. Ezen program segitségével tudtam kis €s kdzepes méretli vallalkozok utan
kutatomunkét végezni, amelyben megadott kritériumok alapjan ki kellett sziirndm ezen
vallalkozasokat és elérhetdségeket szereznem hozzajuk. Ezen kutatasok alapjan hivtak fel az
tigyfeleket a bankfioki dolgozdk, és igy sikertilt tobb ligyfelet szerezni. T6bb ezer vallalkozast
ellendriztem, amelyeknek volt mar OTP-s szamldja, de megsziint, vagy a tulajdonosnak

lakossagi szamldja van a bankon beliil, ezeket kigytjtéttem. Elsé korben LAHI (Lakossagi
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Hitel Osztaly) CSOK (Csaladi Otthonteremtési Kedvezmény) kivitelezéinek a szadmlajat
megvizsgaltam, amelyben megnéztem, hogy milyen vallalkozasoknal vasaroltak, majd ezen
vallalkozasok nevei, vagy adoszadmai alapjan az Opten-en keresztiil megtalaltam oket, €s
kigytijtottem a fontos informaciokat, mint adoszam, ha nem volt megadva, valamint céghely és
elérhetdség. Ezutan a kovetkezd feladatom a kiilonb6zé bankoknal 1évé vallalkozasok atnézése
volt, ez volt az, amelyben adoszam alapjan el0szor a BB Banknal 1év6 vallalkozokat vizsgaltam
meg, a 10-200 milliés bevételi résen beliil. Itt ismételten elérhetOségeket kerestem, itt mar
cégvezetoket is gylijtottem, a telefonszamukkal, valamint itt méar egy masik OTP-s alkalmazést
is hasznalatba kellett vennem, amelyet elérhetdségiik megtalalasara hasznaltam, majd ugyanezt
megtettem az MKB bankban 1év6 vallalkozasokkal, majd e két banknal megnéztem a 200-500
millié, valamint az 500-1000 millidos bevételi résen beliili vallalkozasokat, ezutan szikitettiik a

keresési kort Kaposvar 25 kilométeres korzetére.

5.2 Marciusi feladatok

Az 1 szamlanyitasokat néztem at kapcsolt vallalkozasok érdekében, amely azt
jelentette, hogy vallalkozasok szamlanyitdsi adatai alapjan rakerestem ezen cégek kapcsolt
vallalkozasaithoz és kiszlirtem azokat a vallalkozasokat, amelyeknek van az OTP banknal
szamlaja, majd amelyik vallalkozdsoknak nem volt OTP-s szdmldja, azokat kigy{ijtottem egy
Excel tablazatba, amellyel ujabb ligyfeleket szereztem a bank szdmara. A februari és marciusi
feladataim mind egy az emeleten 1évé pultban toltottem, ahol megismerkedtem az
tgyintézOkkel, akik nagyon segitokészek voltak, és minden kérdésemre valaszt tudtak adni.
Majd a LAHI osztalyvezetdje megkért, hogy segitsem az ligyintézOk dolgat azzal, hogy az
egyik OTP-s alkalmazast haszndlva az ligyfelek ajanlatait atnézzem és kinyomtassam az
ligyintézOk szamadra, igy megkonnyitve munkéjukat, hogy ne kelljen egyesével atnézniiik
minden lakéshitellel kapcsolatos tigyfelet. A fiokvezetd megkért, hogy egy OTP-s alkalmazas
segitségével nézzem 4t az Excel dokumentumot, amelyet atkiildott. Ezzel is az tigyintézdk
munkdjat segitettem, mert meg kellett néznem az alkalmazéasban, hogy milyen ajanlatokat
kapnak az ligyfelek a rendszertdl, ki kellett valogatnom, hogy ki potencialis prémium ligyfél,
ki kapott Hitelkartya ajanlatot, személyi kolcson ajanlatot, személyi kolcson réaforditasi
ajanlatot, potencialis vallalkozasi referalast, folyoszdmla hitelkeret szerzddést, valamint
folydszamla hitelkeret keretemelést. Majd az MKV-r6l megkértek, hogy készitsem Ossze a
levelezést a vallalkozok szdmara, amelyben értesiti Oket a bank, hogy megérkezett az uj
kartyajuk, amelyet a bankban atvehetnek. Megkértek arra is, hogy naponta nézzem &t a

cégkozlonyt, amelyben a Somogy megyén beliill Kaposvar vonzaskorzetében nyilo
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vallalkozasokat kell kigylijtenem, emellett az Opten-bdl ki kell gylijetenem a heti egyéni

vallalkozokat, és ezeket Word dokumentumban elmenteni.

5.3 Aprilisi feladatok

Aprilisban nekialltunk mar kozosen a tobbiekkel a LAHI-rol lehozott vizkozmiives
aktak atnézésére, amelyhez egy banki rendszer segitségével meg tudtuk nézni, hogy mikor sziint
meg a szerzddés, valamint meg tudtuk nézni, hogy selejtezhetd vagy €l6-e még a szerzddés.
Ezeket az aktakat megsziinési éviik alapjan elrendeztiik, majd bedobozoltuk dket, hogy a banki
koltozésre el tudjak kiildeni a kozpontba. A vizkozmiives aktak 1ényege az volt, hogy a kis
falvakban ¢l6k kozdsen pénzt gylijtsenek, hogy legyen viz bekdtve a falvakban €16k hazaba.
CSOK aktakat rendeztiink el megadott papirtartalom alapjan, majd PB (Privat Bank) aktakat
rendeztiink, amelyben iktatni kellett a megfeleld anyagokat, amelyeket kivalogattunk.

Az itt toltott szakmai gyakorlat alatt belatast nyerhettem a banki miikddési folyamatokba,
valamint tobb pénziigyi fogalmat ismerhettem meg, megismerhettem a pénziigyi folyamatok

menetelét. Ezen feladatok belenytlnak Majusi munkalatainkba is.

2. kép: Dobozolasi munka

Forras: sajat foto, 2023
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6. Kovetkeztetések, javaslatok, valamint sajat otletek

A kaposvari Széchenyi téri zaszlds fiokban, amelyben a 14 hetes 0sszefliggd szakmai
gyakorlatomat toltottem, épitészetileg nem a legmegfelelobb. Abbol a szempontbdl, hogy a
bank nem arnyékos helyen van, biztositani kellene mindenhol nyithaté ablakot, mivel nem jar
a levego igy fiilledt id6 van bent, amely kevés oxigénhez vezet és az iigyintézok, valamint az
itt dolgozok nem tudnak teljesen koncentralni feladatuk helyes elvégzésére. Régi aktak,
valamint papirok szortirozasa, amelyek mar évek 6ta a polcon porosodnak és mar
selejtezhetdek, illetve nincs rajuk sziikség, valamint az lgyintézok altal készitett aktak
elrendezése. Az ¢l6 még elektronikus rendszer eldtti papirokat, aktdkat digitalis rendszerbe
feltdlteni, igy egyszertibb lenne nyomon kdvetni ezen aktakat és papirokat. Mozgaskorlatozott
tigyfelek szamara akadalymentesités, konnyebb kozlekedési lehetdség, mivel példaul, ha az
emeletre hivjdk fel az iigyfelet, akkor nem tud felmenni, mert nincs lehetdség erre. Ezt meg
lehetne oldani egy tolokocsi lifttel példaul. Egyszerlibbé lehetne tenni a digitalis eszk6zok
hasznalatat, példaul a mobilbankét, hogy tigyfélbaratibb legyen, mert nem mindenki szdmara
kezelhetd egyszertien. Tobb nyelven is elérhetdnek kellene lennie a digitalis szolgaltatasoknak,
példaul a sorszdmhivon is csak két nyelv elérhetd, amely a magyar és angol, példaul sziikség
lenne német nyelvii forditasra a weboldalon, a mobilbankban és a sorszamhivon. Ugyan német
nyelvil elérhetdség azért nem talalhato rajta, mert ahhoz, hogy ez megvalosuljon tobb idegen
nyelvet besz¢ld kollégara is sziikség lenne mas kiillonben nem tudjak elintézni azt az adott
tigyletet. Recepciosra a bankban nagyon nagy sziikség lenne, sokszor kell segiteni
sorszdmhuzasnal, amivel az ligyintézOk dolgat is megkonnyiti, mert nem rossz sorszdmot
huznak az tigyfelek, igy nem kell ket allandéan mas tligyintéz6hoz irdnyitani. Ha annyira
dolgoznak a fenntarthatosag miatt, akkor csokkenteni kellene a papirhaszndlatot, Oriasi
szamban fogynak a papirok nap mint nap €s nagyrésziik selejt, ennek a csokkentésén lehetne
segiteni, ha sok papirmunkdnak legalabb egy részét digitalizalnak. Vakok és gyengénlatok
részére is nagy segitség lenne egy recepcids vagy esetleg egy automata, amely beszél és
felolvassa a képernyOn lathatd szoveget az ligyfelek szaméra. Irodai gépek modernizacioja,
mert régiek €s lassuak mar. Az informatikai rendszerek is frissitésre szorulnak, sok rendszer
régi, lasst, valamint nehezen kezelhetd, ezaltal lassitva a munkamenetet és frusztraciot keltve
a dolgozokban. A bank honlapja nagyjabol elég modern, viszont raférne egy animacios,
valamint dizdjn frissités, mivel unalmas weboldallal tigyfeleket lehet vesziteni. A weboldalon

kijavitani a kétszer megjelend ugyanolyan a vallalkozo6i oldalon a kartyaelfogadas fiil alatti
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»Webshophoz szeretnék fizetési megoldast” meniipontot, mivel ugyanarra az oldalra vezet

mindkét meniiponttal.
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