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1. A szervezet bemutatasa

1.1 Torténete
Az OTP Bank Nyrt. nem csak Magyarorszag legnagyobb bankja, de Kozép- és Kelet Eurdpa

meghataroz6 bankcsoportja is. 1949-ben alapitottdk az akkori Orszagos Takarékpénztar
Nemzeti Vallalat utddjaként, jelenlegi elnok-vezérigazgatdja Dr. Csanyi Sandor (Magyar
Bankszovetség, 2014). Kezdetben minddssze 30 budapesti és 65 vidéki kirendeltséggel
rendelkezett (Wikipédia, 2020). Indulasakor hitelnyujtassal foglalkoztak, de emellett
takarékbetéteket is gyljtottek. Miutdn részvénytarsasag lett a gazdasagi formajuk, *90-ben
kibdvitették portfoliojukat is a kovetkezére: Lakastakarék, faktoring, nyugdij- ¢és
egészségpénztar. Az OTP-t sem tudta elkeriilni a digitalizaci6 korai fazisa, OTP Direkt névre
keresztelt platformjaval elkezdte az elektronikus terjeszkedést, kiszolgalva ezzel lakossagi és
vallalati iigyfeleit is. Részvényeit a *90-es évek masodik felében vezette be a részvénytdzsdére,
de nem csak itthon, ugyanis megtalalhat6 tobbek kozott a londoni tézsdén is. (OTP, Otp Bank,
2023) A Bank kiilfoldi terjeszkedése sokban hozzatett annak ndvekedéséhez. Ezen
tevékenységét 2002-ben kezdte meg Szlovakidban. Sorra elkezdte megnyitni bankjait a
kornyezd orszagokban, Kelet-Eurdpaban. A Bank az évek soran tobbszor is iddszeriinek
gondolta a logé megvaltoztatasat, 2007-ben pedig egy markansabb arculatvaltasra is sor kertilt,

melyet a gyors ndvekedés és terjeszkedés tett indokoltta, mutatkozik ez meg az 1. képen.
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(1. kép, OTP logok. Forras: OTP 2023, sajat szerkesztés)
Az akkor megvaltoztatott arculattal kdszon vissza rank a mai napig. A 2008-as gazdasagi

valsag az OTP-re és hatast gyakorolt. ,,2008 utols6 negyedévét a Bankcsoport mitkddése



szempontjabol az egyik legkritikusabban alakuld hazai és globalis makrogazdasagi kdrnyezet,
elére nem kalkulalhat6 kihivasok, példa nélkiili arfolyam- és kamatvolatilitas jellemezte.” irja
(OTP B., T4jékoztatd az Otp Bank 2008. évi eredményérdl, 2009) éves jelentésiikben, viszont
a kovetkezd évre mutatéan mar pozitiv valtozasokat konyvelhettek el: ,,2009-ben az OTP
Csoport 0sszességében sikerrel kezelte a 2008-ban az USA-bol kiindult, majd globalissa valo
pénziigyi és hitelezési valsag kihivasait (...). Teljesitményével meghataroz6é mértékben jarult
hozza ahhoz, hogy a magyar pénziigyi szektor megdrizze stabilitasat.” (OTP B. , OTP Bank
Nyrt. 2009. évi Eves Jelentése, 2010). Napjainkban 11 orszagban tobb mint 16 millio iigyfelet
tudhat magaénak, modern elektronikai csatorndkkal, rendszerekkel, ligynokokon keresztiil
(OTP, 2023)
1.2 Tulajdonosi szerkezet, tarsasagiranyitas

A Bank felsé vezetési és az igazgatosagi tagjai koziil Dr. Csanyi Séndor van a
legmagasabb pozicioban. Az okleveles lizemgazdasz 1992-t61 az OTP Bank elnok-
vezérigazgatdja. Nem mellesleg ,,2021-t51 a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetemért
Alapitvany Kuratériumanak elnoke” (OTP, 2022). Tobb, mint 300.000 értékpapirral
rendelkezett egészen 2013-ig, amikor ugyanis eladta ezen pénzeszk6zok java részét, és
jelképesen, ,,csak™ 10.000-ret tartott meg beldliik. ,,Esett a tézsde, zuhant a forint, kisebb panik
tort ki a piacon” irja (Varkonyi, 2013). Ennek oka azonban nem a Bank
novekedésképtelensége volt, sokkal inkdbb szerette volna a pénzt az agrar-és élelmiszer-
iparban befektetni. Tobbedmagaval 7-en vannak fels6vezetdi pozicioban, valamint még 7-en,
kiils6 tagok. Alattuk van a Feliigyel6 Bizottsag, Audit Bizottsag ¢s egyéb bizottsagok, Elndkiik
Tolnay Tibor, 54 darab torzsrészvénnyel rendelkezik. A felsorolt bizottsdgok tagjai egyéb
Bizottsagokban is tagsaggal rendelkeznek. Oket kovetik az Ugyvezeté igazgatok,
igazgatosagok, ahol megtalalhatd tobbek kozott a Menedzsment igazgatd, Jogi igazgato,
Szamviteli igazgatd, Kozponti- és Régiovezetdk, 36-an.

Osszességében a szamokat tekintve pedig elmondhat6, hogy hazai tulajdonban vannak
a befektetok 48,71%-ka, kiilfoldi tulajdonban pedig 50,57%. 5%-nal nagyobb tulajdonos a
MOL, és a Groupama Csoport. (OTP, Tulajdonosi strukttra, 2022)

1.3 Tevékenysége és az OTP Csoport

1.3.1 Tevékenysége
Alapvetdéen amikor az OTP Bankra, vagy csak altalanosan egy bankra gondolunk,

biztosan megjelenik gondolataink kozott a ,,pénz” sz6. Mint a legtobb bank, igy az OTP is
foglalkozik szdmlavezetéssel. Ebben a kategéridban valaszthatunk, hogy OTP Junior, vagy

ugymond egy ,,normal” OTP Béazis bankszamlat szeretnénk nyitni. Ha mar rendelkeziink



szamlaval, ligyintéz0 segitségével utalast és pénzbefizetést is elvégezhetiink Forintban és
Devizaban is, mindezt akar a bankban, akdr mar az ATM igénybevételével is, a gyorsabb
igyintézés érdekében. Babavard kolcsonnel, személyi kolcsonnel, 0j lakéshitellel szintén
felkereshetjik az tligyintézOket, akik készségesen kiszolgdljadk az érdekléddket, de
adatmodositasra, nagyosszegl készpénzkifizetésre, értékpapir vasarlasra, széfszolgaltatasra is
eshetdséget teremt a Bank. A gyorsabb iigyletlebonyolitds okdn az OTP elkiiloniti, jobban
mondva csoportositja tigyfeleit igyletek szerint, igy van lehetdség arra, hogy a vallalkozokat
kiilén sorszamon kezelje. Azon iigyfeleit, akiknek havi 500.000 Ft-ot meghaladd jovedelme
van, Prémium osztalyon fogadjak, kiilon ligyintézdvel, személyre szabott ajanlatokkal. Privat
Banki klienseit szintén szeparalva kezeli, nekik 40 Millié Forint feletti megtakaritadsuk van.
Maganszemélyek terén ezek az altaldnosnak mondhat6 teriiletek vannak jelen, back office
jellegi munkaval gondoskodnak a jogi személyekrdl, azaz a nagyvallalatokrdl. Ilyen a Kométa,
vagy a Videoton. Szintigy minden papirmunka, ami akar CSOK-hoz, lakéstakarékhoz,
kiildeményekhez és irattarhoz kapcsolodik: back office munkdnak mindsiil. A nagyobb
teriiletek koncentralasara talalta ki az OTP az OTP Csoport-ot, mint olyat, ahol szegmentalja a

tertileteit a kovetkezOk szerint.

1.3.2 OTP Csoport
Els6 ismertebb OTP csoporttagként a Merkantil Csoportot emelném ki. Ez a szektor

Gépjarmii-¢s eszkozfinanszirozas teriiletén van jelen. Gépjarmiilizing kalkuldtor segitségével
konnyedén, néhany kattintas utan lathatjuk is a torlesztérészletiinket. Tovabbi kérdés esetén
pedig idépontot is kérhetiink tigyintézéhoz.

Amennyiben valaki megtakaritassal, 4llami tdimogatasokkal keresné fel az OTP-t, ezt is
megteheti, erre a célra alakult meg az OTP Lakastakarék. Lehetdséget biztositanak a CSOK
felvételére, ligyletének lebonyolitasara, hitelfelvételre. Alkalmam volt egy interju készitésére
is, igy az OTP ezen szektorardl pontosabb, részletesebb képet kaptam. Milyen tipust hiteleket
kindl az OTP? ,,ElsOként a lakascélu hiteleket emliteném meg. Igényelhetiink vasarlashoz vagy
épitkezéshez, ezen beliil hasznalt vagy 10j ingatlan vasarlasahoz, hozzaépitéshez és bovitéshez.
Utobbi szempontjabol meglévd ingatlanunkat tudjuk korszeriisiteni, felujitani. Hitelkivaltasra
is modunk van, amennyiben tobb hitellel rendelkeziink, igy kedvezdbbre tudjuk cserélni.
Szabad felhasznalasu hitelek koziil 1étezik jovedelem fedezeti hitel, ilyen a személyi kdlcson,
OTP hitelkartya, folyoszamlahitel, babavaré kolcson vagy aruhitel. Ingatlanfedezetii koziil
valaszthatjuk a jelzaloghitelt, de ha a hallgat6i életre gondolunk akkor taldlkozhatunk a
didkhitellel is.” Mi a folyamata a hiteligénylésnek? ,,Legeldszor a tdjékoztatas. A Bank feladata

az igényeknek ¢és lehetdségeknek megfelelden kivélasztani a hitelt. Ingyenes eldzetes



hitelbiralatra is sor keriil azért, hogy kideriiljon, az ligyfél varhatoan mennyi hitelt kaphat.
Ennek végeztével tdjékoztatast adunk a hitelfelvétellel kapcsolatos tovabbi teenddkrol.
Masodik 1épés a hiteligénylés. Az tlgyfél kitolti az igénylécsomagot és a sziikséges
nyomtatvanyokat. Benyljtja a fedezetként felajanlott ingatlannal  kapcsolatos
dokumentumokat, befizeti az értékbecslési dijat. A bank feladata Megrendelni az ingatlan
értekbecslését. Az értékbecslo az ligyfelet fogja felkeresni idépont egyeztetés miatt. Harmadik
1épés a hitelbirdlat. Az tigyfél feladata biztositani, hogy az értékbecsld a helyszinen felmérhesse
az ingatlant. A Bank feladatai: elvégezteti az értékbecslést, az ligyfélmindsitést, meghatarozza
a hitelosszeget, tajékoztatja az ligyfelet az eredményrdl. Negyedik 1€pés a szerzddéskotés. A
Bank egyezteti a szerzddéskotés iddpontjat, elkiildi az tgyfélnek a feltételeket leird
kolcsonszerzddést, valamint a jelzdlogszerzddést. Az tigyfél atolvassa a dokumentumokat és
felmeriild kérdéseit megbeszéli az ligyintézével. A szerzédéstervezet atvételét kovetd
leghamarabb harom nap eltelte utdn megkoti a Bankkal a szerzddéseket. A
kotelezettségvallalast kozjegyzonél kozjegyzoi okiratba foglaltatja, ott kifizeti a kdltségeket,
dijakat. Utolso el6tti 1épés a folyodsitas. Az tigyfélnek igazolni kell, hogy az 6nerd kifizetése
megtortént, majd beszedési megbizast ad a hitel torlesztésére. Kifizeti a banknak az e-hiteles
tulajdonosi lap lekérdezésének dijat és a folyodsitasi jutalékot. Ezt kovetden lakasbiztositast kot
az ingatlanra. A Bank ellendrzi a jelzdlogjog bejegyzését, az elidegenités és terhelési tilalom
feljegyzését, majd elutalja a kdlcsondsszeget a szerzddésben meghatarozottak szerint. Utolsod
1épés a torlesztés, az ligyfél biztositja, hogy minden honapban a megadott dsszeget levonhassa
a bank a torlesztOrészlet szamlajardl. Ha szeretné, modosithatja a hitel futamidejét és a
torlesztorészletet is. El6torlesztési vagy végtorlesztési szandékat irasban elére be kell jelenteni.
A bank minden évben tajékoztatja az ligyfelet, hogy hogyan csdékkent a fennall6 tartozdsa. Ha
az ligyfél a hitelt visszafizette, a Bank kiadja a jelzalogjog, elidegenitési és terhelési tilalom
torlésére vonatkozd engedélyt.” Mi torténik, ha az ligyfél nem torleszti a hitelét rendszeresen?
,Brre szolgdl az Addsvédelmi program (AVP) ahol futamidd hosszabbitdsara van lehetdség,
torlesztorészlet csokkentésére, vagy ezek kombinalasara. Végso esetben a koveteléskezelohoz,
azaz az OTP Faktoringhoz keriil, akik megprébalnak megoldast talalni az ligyfél pénziigyi
lehetdségeinek ¢és tényleges teherbirdsuk figyelembevételével.” Milyen megtakaritasi
lehetdségek vannak? ,,Betétek ¢és megtakaritasok. Betétek koziil lekotott forintbetétek,
betétszamlak és OTP gépkocsinyereménybetét. Emellett 1étezik lekotott deviza betét is.
Megtakaritdsok szempontjabol beszélhetliink befektetésekrdl: allampapirok, részvények,
kotvények, befektetési jegyek. Ertékpapirszamlak koziil nyugdij-elotakarékossagi szamla is

nyithato.” Milyen lakastamogatasi lehetdségek vannak? ,,Csaladi otthonteremtési kedvezmény



(CSOK) egy egyszeri, vissza nem téritendd timogatas, melynek Gsszege a tamogatas céljatol,
meglévo, valamint vallalt gyermekek szamatol is fligg. Igénybevehetd 0j vagy hasznalt lakas
vasarlasara, épitésre vagy bovitésre. A tamogatas 6sszege 600.000-10.000.000 Forintig terjed.
Akadalymentesitési tdmogatas esetében az ingatlan akadalymentesitésére igényelhetd vissza
nem téritendd allami tdmogatas, mozgaskorlatozott személyek részére. A tdmogatas Osszege
300.000 Forint. Még tobb tipust tamogatés is van, utolsoként az ad6-visszatéritési tamogatast
emliteném meg. Ez is egyszeri, vissza nem téritend0 tdmogatas, melynek mértéke fligg a
lakashitel céljatol és a szamlak AFA tartalmanak mértékétdl. 27%-ok AFA-ra nydjtott
tamogatas esetén az épitési telek vételaranak AFA-tartalma, de legfeljebb 5.000.000 Forint.
5%-0s AFA-ra nytjtott timogatas esetén a timogatas Gsszege az 0ij lakas vételaranak, az épitési
koltség szamlainak AFA-tartalma, sszegkorlat nélkiili.” (Kiss, 2023)

Elengedhetetlen a modern vilagban az OTP Mobil megemlitése. Célja, hogy
megkonnyitse az online, illetve elektronikus fizetési format, a Simple by OTP rendszere
segitségével. QR-kodos fizetés, tomegkdzlekedésen valo jegyvaltas, vagy épp csekkbefizetés?
Nem akadaly, szdmos problémara nytjt megoldast az alkalmazas.

Az OTP Egészségpénztar remek mdd a rendszeres gyogyszerellatasban raszoruloknak.
Sajat forrasbol is sporolhatunk ezen a szamlankon, de van olyan eset is, amikor a munkaltatd
allja ennek koltségét, sét, év végén bizonyos szazalékat vissza is téritik a felhasznalt 6sszegnek.

Végiil, de nem utols6 sorban az OTP Travelt emliteném meg. Elsékorben utazasok
lebonyolitasdban kap segitséget az igyfél. A honlapon rengeteg eldre dsszeallitott ajanlat koziil
valaszthat, de személyesen sajat elképzelése alapjan is ki tudjak szolgélni az utazni vagyodkat.
Emellett rendezvények szervezésére is lehetdséget biztositanak. A portf6lio érdekesebbé tétele
okan interjut készitettem a kaposvari OTP Travel munkatarsaival is, a kovetkezOk szerint: Elsé
kérdésnek azt tettem fel, hogy mi is a Travel, midta van jelen, miben segit nekiink: ,,1984-ben
alapitottak, utazasok szervezésével foglalkozunk, menetjegyek értékesitésével, szalasokkal,
egyéni kérés alapkan utazasi csomaggok Osszedllitasaval, de szoba johet az utasbiztositas is.”
Masodik kérdésem arra irdnyult, hogy mik a populdris desztinaciok: Téli idépontokban
elsdsorban az egzotikus helyek, mint Mexik6, Dominika, Dubai, Maldiv szigetek, nyaron
jellemzd Gordgorszag, Horvatorszag, Tordkorszadg, Olaszorszag, valamint Amerika is
népszeriinek mondhato.” Az utazasok csak kiilfoldre irdnyulnak, vagy van méd belfoldi utak
igénylésére is: ,,Mindenképp kiilfoldi utak, de belfoldon wellnessnapokra is van mod.”
Atlagosan milyen korosztaly veszi igénybe az OTP ezen szolgéltatasait: ,,A korosztaly vegyes,
az udiiléprogramokat 20-70 éves korosztaly veszi igénybe. Buszos korut utan javarészt az 50+

korosztaly érdekl8dik.” Altalaban csaladok szoktak felkeresni titeket, vagy eléfordul az is, hogy



valaki csak egyediil szeretne utazni: ,,Korutas programokon, nyaralés programokon barati
tarsasagok, hazasparok a jellemzd, de el6fordul, hogy valaki egyediil utazik, 6k inkabb
egyediilallo személyek.” Fellelhetd-e valamilyen forméaban az 4r diszkriminacid, van-e
mérfoldkdves rendszer akkor, ha valaki sokat utazik: ,, Torzsutasként 3% kedvezmény jar, bank
dolgozoi vagy privat banki ligyfeleknek pedig 8% kedvezmény adhat6. Kik a versenytarsak,
mik az er8sségeik, illetve gyengeségeik: ,,Ugymond versenytarsnak az IBUSZ mondhato.
Elényiik, hogy sajat jaratokat szerveznek, de az utjaikat az OTP is tudja értékesiteni. Ami
hasonlosag az a cég mérete lehet. Ok inkabb buszos, az OTP inkabb repiilés utakat szervez.
Nem is igazdn konkurencia, hanem partner, értékesitjik egymds utjait.”
(Bandur, 2023) (Thury-Nagy, 2023)

Szamos masik teriileten is jelen van az OTP Csoport, most mondhatni az ismertebbeket,
nagyobb teriiletet lefeddket gylijtdttem Ossze.
1.4 Fejlédés, jelentések

Az éves lizleti jelentések tartalmaznak minden olyan informaciot, amelyek segitségével
szamszerUsitve lathatjuk a pénziigyi fejlédést, vagy épp hanyatlast. A Banknal ezen jelentések
kiadasa marcius koriil szokott megjelenni. Jelen esetben az elmult harom évet fogom vizsgalni.

Els6 informacid a konszolidalt adézas utani eredmény, amely 2020-ban 259.636 Millid
Forint volt, ez az dsszeg 2021-ben 456.428 Milli6 Forintra ugrott, majd 2022-re 347.081 Millid
Forintra csokkent. A mérlegf6osszeg alakulasa a kovetkezOképp tortént: 2020-ban 23,3
Milliard, 2021-ben 27,5 Milliard, 2022-ben pedig 32.8 Milliard Forint volt. Ebbe beletartozik
az ugyfélhitel, az ligyfélbetét, a kibocsatott értékpapir, valamint kalkuldlva lett a hitelek
értékvesztése is. Az OTP is rendelkezik ESG kockazati besorolassal. ,,Az ESG stratégiat kovetd
pénziigyi szakemberek (...) fenntarthatosagi szempontok alapjan rangsoroljak a gazdalkodé
szervezeteket” (Totalreturn, 2020). ,,E”, mint environmental, ami az iiveghdzhatasra,
hulladékgazdalkodasra, energiahatékonysagra van kihegyezve. Masodikként ,,S”, mint social,
ahol a diszkriminéciot, emberi er6forras felhasznalasat, kozosségi kapcesolatokat feliigyelik.
Utolsoként pedig ,,G”, mint governance, amely a korrupciot, lobbitevékenységet, szervezeti
struktarat és az értékpapir-tulajdonos védelmet tartja szem eldtt. (Totalreturn, 2020). A széls6
értékeket az OTP a , kritikus, -mint legrosszabb-, valamint a ,,nem szamottevd” -mint legjobb-
szintmegnevezésekkel tiintette fel a ,,Sustainalytics™ hasznélataval. 2020-21-ig kozepes, 2022-
ben mar alacsony értékelést kapott, tehat javuld tendenciat mutat. A tulajdoni hanyadban is
bekovetkeztek valtozasok. 2020-ban belfoldi / kiilfoldi tulajdon: 25,72% / 71/71%. 2021-ben
ez a mutatd 31,23% / 66,8%. 2022-ben pedig 48,71% / 50,57%. Ezen szazalé¢kos megoszlasok

nem adjak ki a teljes 100%-os tulajdonrészt, ugyanis egyéb, nem azonositott részvények,



valamint kiilf6ldi és belfoldi adatokat 6sszevont munkavallalokat, tisztségviseloket is %-osan
beleszamitja, de az eredmények jol szemléltetik a hazai %-os novekedést. Ennek oka pedig az,
hogy egyre tobb intézmény €s maganszemély valasztotta az OTP-t. Mindezen adatok a Bank
2020, 2021, 2022-es éves jelentésébdl deriilnek ki. A portfolié irdsa kdzben a 2022-es jelentés
még nem keriilt teljeskorti kiadasra, csak az évi eredmény, ezért egyéb érdekességeket 2019-
2021 atolelo évekbol fogok szemléltetni. Alkalmazottak szdma ¢és egy fore eso
papirfelhasznalas kg-os mértékben: 2019-ben 9.318 {6, 86 kg (A/4 papir atlagos Sg-mal
szamolva ez 160,2 milli6 papirlap) 2020-ban 9.826 6, 121 kg (237,7 milli6 papirlap). 2021-
ben 10.078 16, 99 kg (199,5 milli6 papirlap).

Kutatasom is igazolja az OTP Bank szimpatikusként valo kezelését, az 1. abran.

Bankok tgyfeleinek szazaléka

OTP Bank Nyrt. I 79,6%
K&H Bank I 7,8%
Erste Bank [N 7,8%
Raiffeisen Bank [l 3,9%
MKB I 3,9%
CiBBank M 3,9%
UniCredit Bank [l 2,9%
Takarék Bank Wl 2,9%
Egyéb I 4,9%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

(1. &bra. ,,On melyik bank iigyfele?”” Sajat kutatas 2023, kitdltések: 103)



2. Az OTP Bank Nyrt. honlapja

Weboldalak, webshopok, honlapok attekintése soran az elsé szempont az, hogy megvizsgaljuk
azok eredetét. Sok esetben taldlkozhatunk azzal, hogy a cégek, vallalatok sajat maguk hoznak
létre oldalt, szerkesztik, feliigyelik azt, akdir HTML akar PHP alapon, valamilyen webszervert
alkalmazva (Tatroe & Maclntyre, 2020). El6fordulhat kisebb vallalkozasok esetében az is, hogy
a Shoprenter ,,alkalmazas™ bérléséhez folyamodnak, ilyenkor kapnak egy alap webaruhazat,
melyet személyre szabhatnak. Nagyobb, akar multinaciondlis cégek esetében jellemzd egy
kiilon ezzel foglalkozd kirendeltséget megbizni a feladattal. Nincs ez masképp az OTP Bank
esetében sem, akik a ShiwaForce-nak szavaztak bizalmat. ,,2016-ban elsdként segitettiik hozza
az OTP-t a teljesen digitalis szamlanyitas képességéhez, mara pedig a ShiwaForce eCMS
keretrendszerében fut az OTP, (...) és tobb mdas nagy szervezet weboldala is.” (ShiwaForce,
2023). Tehat 6k a Bank weboldalanak mozgatérugoja. Az OTP oldalara vald érkezéskor
automatikusan a maganszemélyek oldalara vagyunk navigédlva, de lehet6ség van valtani
vallalkozasok, tarsashazak, nagyvallalatok, vagy akar 6nkormanyzatok meniipont kézott is. Ez
a szeparacidos megoldds megkonnyiti a felhasznalok feladatat, nem taldlkoznak felesleges
informaciokkal, viszont anndl tobb relevans ajanlattal, ami az OTP Csoport elve alapjan egy

remek dontésnek bizonyul. A weboldal a 2. képen lathato.

eoe M- < > 0 & otpbank.hu (I % M +

Apple Bing Google

Maganszemélyek  Véllalkozdsok  Tarsashdzak  Nagyvallalatok  Onkormanyzatok  Befektetéknek  Rélunk  Panaszkezelés

c.; Otpbank é Q Internetbank belépés

Hitelek

Igényeld most, és

Megnézem a részleteket

(2. kép, OTP Bank weboldal, Forras: OTP, 2023)
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Maga az oldal modern megjelenést kolcsondz, a betiistilus és a lekerekitett sarkok
megbizhatdsdgot sugallanak. A log6 alatt megtaldlhaté meniipontok koziil az elsd rogton a
hitelek. Az egeret a meniire hlizva egy nem tal feltlind animécioé bontja ki azt, amely egy
iddszerli honlap esetében mindenképp elvart, kellemes benyomdst nyujt. A tovabbi
meniipontokban bankkartyardl, szdmlardl kaphatunk tdjékoztatast. Lehetdség van az oldalon
valé bankszamlanyitdsra is, ez sokban megkonnyiti az {ligyintézOk feladatat, hiszen itt
elézetesen megadhatunk olyan személyes adatokat, amely a késdbbiekben nem fog kelleni.
Részletes tajékoztatas utan kivalaszthatjuk a szdmunkra szimpatikus szamlat, és kezdddhet is a
folyamat. Fiok- és ATM keres6 funkcidval is el van latva a kezddoldal, az alja fele hireket,
érdekességeket olvashatunk. Vallalkozasok, tarsashazak, valamint 6nkormdnyzatok esetében
szintén elérhetd a szdmlanyitds. Az oldalon internetbank belépésre is mdédunk van, ahol
ellendrizhetjiik szamlaforgalmunkat, esetlegesen beallitdsokat modosithatunk azon. Belépni az
azonositonk, szamlaszamunk ¢€s jelszavunk mellett képesek lehetiink a QR-kddos mobil
belépést is valasztani, ami nemcsak egyszeriibb, de id6t is sporol. Az OTP Direkt online

kinézetét a 3. kép mutatja be.

eoe M- < () & otpbank.hu o) ¥ h + ©

Apple Bing Google

OTPFéoldal  English

Internetbank belépés

Szamlaszammal Sajat azonositoval QR-kéddal

Mar az Gj internetbankot hasznalod?

Itt tudsz belépni

C ) Legkdzelebb az 0] internetbank belépé oldalat szeretném elérni (D)

Azonosité

Szamlaszam

Elfelejtettem a jelszavam

) Minden tranzakciéhoz kérjen jelszot

©

Még nem hasznalod az Gj OTP MobilBankot?

Toltsd le az 4j OTP MobilBank alkalmazast és intézd egyszeriien napi

(3. kép, OTP Direkt, Forras: OTP, 2023)

A fejlett honlapokra vall, hogy ugynevezett Chatbotot alkalmaznak. Erre akkor van sziikség, ha
elakadunk valamilyen folyamat kdzben, vagy keresiink valamit, de nem talaljuk azt. A Chatbot

elére Osszeirt kérdéslehetdségekkel, kulcsszavakkal van feltoltve, azokra kattintva -mint egy
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emberi ligyintéz0- segit minket eligazodni. Chatbotoknal jellemz6 az is, hogy ha nagyon
elakadunk, iigyintézohdz kapcsolnak. Ugyintézéhoz vald kapcsolasra akkor is lehetdség van,
amennyiben online, videdhivas keretein beliil szeretnénk példaul egy havi torlesztérészletes
kamatmentes kdlcsont igényelni. A bank kiilon fel is tiinteti, hogy online személyazonositasra
is lehetdség van, ekkor egyszerien csak a telefonunkkal be kell scannelni a személyes

okmanyunkat és maris tovabbithatjuk az ligyintézének. Ezen részt eleveniti meg a 4. kép.

eoe M+ < > 0 @ otpbank.hu ¢ % M +

Apple Bing Google

Magénszemélyek  Vallalkozasok — Tarsashazak  Nagyvallalatok  Onkormanyzatok  Befektetknek  Rélunk  Panaszkezelés

@ otpbank

Udvézéljiik az OTP Bank chat csatornjan!

Uj internet- és mobilbank OTPdirekt
Az adatkezeléssel kapcsolatos
tajékoztaténkat az alabbi linken
A > Digitalisbankolds > OTPdirekt olvashatja: https://www.otpbank.hu/stat
ic/portal/sw/file/adatkezelesi_tajakoztat

o_irjon_nekunk.pdf

4 TN z N "'/ PR 2 N
Informaciébiztonsag ) ( Digitalis csatornak

p \ / N \
I l dlrekt ( Biztositds ) ( Szamla ) ( Bankkartya )
\ A\ N\ /

Bankolas a nap 24 6réjéban Személyi kdlcson \ Folyészamlahitel

Ve N/ ~N
Hitelkirtya ) ( Aruhitel ) Ingatlanhitel

Megkotom a szerzédést Vide6Bankon keresztiil 'y ) ) N e e )
Hatralékos hitel / szamla ) ( Videdbank szolgaltatas )

Ve \ N\
( Megtakaritdsok ) ( Ertékpapir )

: Villalkozéi pénziigyek )
Internetbank SmartBank Telefonos iigyintézék ~—

(4. kép, Chatbot és videodhivas, Forras: OTP, 2023)

Osszességében elmondhatd, hogy a panaszkezelés egy lényegi egysége a villalatoknak,
ugyfélként -ha sziikség igényli- erre is lehetdséget nyljt az oldal meniipontjai kozott a
panaszkezelés fiil. Valaszthatunk, hogy telefonon, levélben, vagy akar emailben szeretnénk
kifejteni problémankat. Részletes leirast kapunk, hogy hogyan nytjtsunk be panaszbejelentést,
milyen {igyben hogyan tudunk segitséget kérni. Amennyiben az iigyfél jobban bele szeretné
asni magat a weboldal mélyébe, olvashat az OTP torténetérdl a ,,Rélunk™ meniipont alatt,
tovabba a bank a fenntarthatdsdgnak is kiilon részt tart fennt. Szallitok tajékoztatdsardl is
olvashatnak a megfeleld pont alatt. A labjegyzetben megtalalhat6 a ,,© Copyright 2023 OTP
Bank” jelzés, ami tudatja az olvaséval, hogy a honlapot naprakészen karbantartjak és
mikddtetik. Alatta a Bank atiranyitast is biztosit azoknak az érdekldddknek, akik szivesen
megtekintenék a vallalat Facebook oldalat, valamint fellelhetdek a YouTube-on is. Videdikkal

némely helyen szinesitik, legitimaljak az oldal korszeriiségét. A bank weblapja biiszkén kozli
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az ugyfelekkel azt is, hogy az Apple felhasznalok egyszerlien hozzaadhatjak a Visa Mastercard
kartyajukat a Wallet alkalmazésba, de a Bank a mas rendszert hasznal6 iigyfeleire is gondolt,
0k ugyanezt a Simple alkalmazasban tehetik meg, elérhetévé téve ezzel az érintéses fizetést.

Az Apple Pay az 5. képen mutatkozik be.

eoe M- < 0 B & otpmindennap.hu ¢ O M + O

Kezdd el hasznalni az Apple Payt, és most 2 000 Ft

gos jovairast kaphatsz!

Mar digitalizaltad a kartyadat az Apple Walletbe, de még sosem fizettél
vele?

Most 2000 Ft utél aszamladon, ha

8Os J

+ 2023 januar 26. el6tt digitalizaltad a kartyadat Apple Wallet
alkalmazasba

(5. kép, Apple Pay, Forras: OTP, 2023)

A Bank oldalanak egységességét megtori az OTP Csoport tagjainak oldalai. Amig a Merkantil
¢s a Jelzalogbank hozza a megszokott uj feliiletet, a Lakastakarékpénztar oldaldra atiranyitva
egy régebbi stilust, mar-mar elavultnak mondhat6 kinézettel taldljuk szemben magunkat. A
z01d szin itt is visszakOszon, de a modern kiilsdre hajaz6 lekerekitések és animaciok, valamint
az ablakos megoldasu elkiilonitések kimaradtak. Az informaciok ugyan jol kivehetdk, de az
egységesség €s a pozitivabb megitélés miatt hasznos lenne az azonos stilus. Ez nem csak
esztétikailag sz¢ép, de bizalmad is kolesondz. A Faktoring oldala az 4&tmenet a két véglet kozatt,

mar nem hat annyira réginek, de a modern jegyek alatt helyezkedik el.

3. Versenytarsak, SWOT analizis

3.1 Verseny a piacért
Mint ahogy a legtobb kereskedelmi szektorban, ugy a bankvilagban is jelen vannak a

versenytarsak, akik egyedi ajanlataikkal, marketingjiikkel probaljak megszerezni a lakossagot.
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Mivel tobb bank is megjelenhet egyszerre ugyan azon a telepiilésen, a verseny elég magas. Az
OTP Bank jelentésebb versenytarsai koz¢ sorolhatéo a CIB Bank, Erste Bank, K&H, MKB
Bank, Raiffeisen Bank, UniCredit Bank. A Magyar Nemzeti Bankot nem sorolndm a
versenytarsi listdba, ugyanis ez allami bank, mig a tobbi kereskedelmi bank kategériaba

tartozik. Eredményeket tekintve a sorrend a 2. abran lathato.

Magyarorszag bankjainak ad6zas utani eredménye milliard Forintban

250
213,3
200
150
100 77,7
46,3 258
50 32 5 31,2 36,7
18,9 12,9 22 15,8
’ 7,3
0 | [ | . - |
OTP Bank Nyrt. UniCredit Erste Raiffeisen MKB CiB

W Addzas utani eredmény 2020 W Addbzas utdni eredmény 2021

(2. 4bra, OTP ¢és versenytarsai addzds utani eredményei, Forras: éves jelentések, sajat
szerkesztés 2023)

A 2. é4bra alapjan tehat elmondhat6, hogy az OTP Bank a legkiemelkedébb magyarorszagi
viszonylatban, piacvezetd. Megemlithetd a Bankholding 1étesiilése, mely valtozasokat okoz

majd a piacon.

3.2 Erdsségek (S)
Legnagyobb erdsségnek tekinthetdé a piacvezetd pozicid lakossagi, vallalati és

onkormanyzati vonalon is. Az erdsségek kozott szerepel még a fiokhalozat nagysaga és az
ATM-ellatottsag, mindez orszagos szinten. Erdsség a magyar hagyomany, a mult, megjelenik
itt tovabba egy konzervativ kép is: a lakossdg tudataban a bank, mint szinonima 6sszendtt az
OTP-vel. Eurdpai kdzponti bank stresszteszteken, likviditadsban, stabilitdsban is kimagaslo a
Bank teljesitménye, egyre nagyobb szdzalékban termel profitot. Az extraprofitadot
ellensulyozni tudjdk a lednyvallalatok bevételei. Piavezeté ezen a téren Montenegro és
Bulgéria. Az év bakja dijat tobbszor is bezsebelte az OTP, kiemelkedd szerepet tolt be ezen a

téren, hogy innovacids dijak tulajdondban is van mar a Bank. Elmondhaté, hogy
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digitalizacioban Uttdré, gondolva itt a mobilalkalmazdsokra mint a Simple, weboldal

kalkulacioés feliiletekre, nem utols6 sorban a befizeté ATM-re.

3.3 Gyengesegek (W)
Az OTP piacvezetd arazasa révén a konkurens bankok ugy tudnak érvényesiilni, ha a

Bank ald draznak. Ezen &razést az teszi indokoltta, hogy haloézatméretbdl adodoan ki kell fizetni
minden alkalmazotti és egyéb koltséget is. Tehat arversenyt emiatt nem nyer a Bank azonban a
nyereségtartalom ¢€s a profit, ami fontos, ebbdl a szempontbdl Osszességében még igy is
magasabbak az OTP eredményei. A méretnek, nagysagnak ez a hatranya. Hatrany lehet még a
negativ szajreklam, az elndk neve ugyanis sok egyéb, példaul agrar teriileten jelenik meg,
melyet a fogyasztd egybekot a bankszektorral, negativ gondolatokat teremtve ezzel. Az OTP
Ko6zép-Kelet Eurdpaban szép szamban tudott terjeszkedni, azonban Szlovakia és Roménia volt
az a két orszag, ahol -akar torténelmi okokbol kiindulva- nem nézték jo szemmel a Bank
terjeszkedését, igy ezeken a teriileteken el kellett adni a bankokat, Szlovakiabol teljesen ki is

kellett vonulni.

3.4 Lehetoségek (O)
Az ¢éppen feltdorekvd pozicidban 1évé Magyar Bankholding Zrt. lehet lehetdség,

ugyanakkor veszély is. A komoly piacrész miatt lehetdséget adnak az iigyfélszerzésre mert
lassan indulnak, az tgyfelek tobbnyire egybdl és gyorsan szeretnének iigyeket intézni,
bankszektorban kevésbé rugalmasak, nehéz ezen a piacon uj ligyfeleket szerezni. Egy erds
szereplonek ez egy piactisztulds, és a felszinen marad az, akinek nagyobb a tartaléka és a
hattere. Erre példa lehet akér az is, hogy a Covid id6szak nem hatott kirivéan a Bankra, ezekben

az években is tudtak bankot venni, béviilni.

3.5 Veszélyek (T)
Veszélyként is megemlitheté a Magyar Bankholding Zrt, akik a lassu fejlédés ellenére még

a piacon lesznek, potencidlis ligyfeleket vonhatnak el az OTP-t6l. A Revolut is kihivasok elé
allithatja a Bankot, a gylijtokartyds szolgéltatd kartydi szinte vildgszerte hasznalhatoak,
biztonsagosabba téve ezzel a fizetést. Veszély még az extraprofitadé fennmaradasa, amely

pénziigyileg terheli a Bankot, akadalyozza az eldrelépést.
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4. Marketingeszkozok jellemzése 4P, 7P alapjan

4.1 Product
Ha OTP termék vagy szolgéltatas értékesitésére gondolunk, esziinkbe juthat egy-egy kedves

reklam. Ezekben a rekldmokban azt lathatjuk, ahogy baratok, jo ismerdsok toltik egyiitt az
idejiiket, esetleg szomszédok, akik atjarnak egyméshoz. Viszont, ha hitelre, timogatasra, vagy
egyszerlien csak egy bankszamlakivonatra lenne szilikségiik, akkor mint ligyintéz6 all veliik
szemben ez az ismerds. Az ,Ismerjiikk egymast. Megbizunk egymasban” szlogen jol igazolja
magat: Sokkal nagyobb bizalommal, nyugodtabban intézziik a pénziigyeinket egy olyan
embernél, akit hosszll ideje ismeriink. Egy banknal pedig kiilondsen fontos a bizalom. Sajat
tapasztalatom is azt igazolja, hogy az tigyfelek sokkal inkabb elkeriilnék a sorban allast, csak
azért, hogy kedvenc ligyintézdjiikhoz keriilhessenek, aki legutobb készséggel segitett nekik és
bizalmat sugérzott. (OTP, Ismerjiik egymast. Megbizunk egymasban, 2016). A rekladmot és

ezen allitast igazolja felmérésem eredménye, mely a 3. dbran tekinthetd meg.

Az ligyintéz6be vetett bizalom ardnya, amennyiben személyesen
is ismerjuk

= |IGEN = NEM

(3. abra. A reklam igazolasa, sajat kutatasi eredmény 2023, kitoltések:103)

Ehhez kapcsolodoan egy kaposvari reklamfilm is késziilt, szintén ezzel az iizenettel. A
reklamok alig 30 masodpercesek, kreativak, igényes szerkesztésiik miatt is fenntartjak a nézo
érdeklodését. A videok alatt baratsagos zene szol, mikdzben az ligyintézOok a szolgaltatasokrol
¢s problémamegoldasok modjarol beszélnek. Az ido elteltével ezek a rekldmok is valtoztak,
modern jegyeket kaptak, példaul a holografikus vagy virtualis elemek jelennek meg benniik,

ahol az iigyfél egy cstiszka segitségével mozgatja a levegdben a felvenni kivant hitelosszeget,
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utalva erre a kiilonb6zd kolcsondk lehetdségére is. A korszerliség jegyének mondhatd a
mobilalkalmazas és a Simple emberekben valé tudatositdsanak jelenléte, ahol azt mutatjak be,
hogy internetes tranzakcidink jovahagyasat, csekkbefizetést QR-kod segitségével kdnnyedén
¢és gyorsan elvégezhetjiik, szamlatorténetiink pedig szo6 szerint a zsebiinkben lapul. (Bank O. ,
2023). A személyes eladas, mint olyan természetesen megjelenik, gondolva itt példaul arra,
amikor egyszerlien csak egy limitemelés miatt megyiink be a Bankba, de még mieldtt az
ligyintézd ténylegesen is az tligyiinkkel foglalkozna, kiilonb6z6 biztositasokat kinal, adataink
alapjan eldre 6sszedllitott hitelcsomagokat ismertet, mind a termékek népszeriisitése miatt.

Azonban nem csak {ligyintézoi segitséggel kapcsolatos marketinggel talalkozhatunk. Az
amugy is felgyorsult életiink része az ATM, melynél a Bank animécios reklammal mutatja be,
hogyan tudunk készpénzt befizetni akar sajat, akdr mas OTP szdmlara. Fontos figyelni a
bankjegyek allapotara, majd miutan a gép beolvasta a bankjegyeket, mar a szamlankon is
talaljuk az Gsszeget. Ennek jelenléte megszabadit minket a sorbanallastol, valamint a nap 24
ordjaban barmikor elérhetd. (OTP Bank, 2022). Az ATM-ek sajatossaga, hogy egyszerii
funkcidkért, mint a pénzfelvétel nem kell behelyezniink a kartyankat, elég azt a géphez érinteni,
amely megkimél minket attol, hogy beragadjon bankkartyank. Ez a funkcio is csalogaté lehet.
Egyik legalapvet6bb termékét, a bankkartyat is marketingeli a Bank. Nemcsak weboldalukon,
a Facebook oldalukon is népszeriisiti azt. Kiilonb6z6 csomagokkal, megannyi beallitasi
lehetdséggel parositva kinalja szdmunkra szamlacsomagjait. az OTP Direkt online feliiletén
keresztiil pedig lehetdségiink van a szamlank ellenérzésére.
4.2 Price

Az arazas marketingjével az el6z6 pont utols6 gondolatat ragadnam meg, ugyanis itt

jelenik meg eldszor az ar. Barmilyen szolgéltatasat igénybe szeretnénk venni az OTP-nek,
sziikségiink van egy szamlara. Arképzési stratégiajarol elmondhato, hogy versenytarsakhoz,
kindlathoz igazod6 modszert alkalmaznak, 6sszevetve a Bank arait a versenytars bankok araival
szemben. Péld4aul ugyan ugy megjelenik a havi X-szamu ingyenes készpénzfelvétel, mint
mondjuk egy K&H bank esetében. Hiteleik és tdmogatasaik népszeriisitésekor keriil szoba a
THM kifejezés, ezeket a szamokat is igyekeznek mindig feltlintetni az araik, hitelcsomagjaik
mellett. Marketing fogés, -mely személyes tapasztalatom volt a gyakorlat alatt- hogy a Csaladi
Otthonteremtési Kedvezmény mellé kamat-kuponokat valthattak be az iligyfelek, mely

segitségével par szdzalékkal kevesebb lett a torlesztorészletiik.
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4.3 Place
Az értékesités helyének ismertetésekor elsékorben az ,,Above The Line”

marketingeszkdzoket emelném ki, ugyanis ezek azok az eszk6zok, melyekre hagyomanyosként
tekintiink.

A televizios reklamok adta lehetdséget a Bank igyekszik jol kihasznalni. A
digitalizacioval és a streamingszolgéltatok elterjedésével a tv-nézok életkora egyre jobban
kitolddik, azonban a bank még érdemesnek tartja ezen a feliileten valo jelenlétét, igy lathatjuk
is Otletes videoit.

Az online feliileteken, mint a YouTube, egyéb weboldalakon, ahol hirdetési lehetdség
van, vagy egy egyszeri Google-on val6 keresésnél tapasztalhatjuk, hogy a Pop-Up, azaz a
felugré hirdetések is gyakran a Bank tartalmaival kecsegtetnek. Ugyan inkabb belsd
marketingnek mondhat6 és nem értékesitésre irdnyul, de emlitésre mélto az OTP Podcastje,
ahol a dolgozok hallgathatjék a pénziigyekrdl, bankvilagrol szott parbeszédeket, ezzel még ha
nem is egészen, de egy kis részét kitdltve az online radids szektornak. Szabadtéri
rekldmeszk6zok kozott taldlkozhatunk a Bank plakatjaival kiilonbdzé varosokban, azonban
ezeknek szama igen alacsony. Az OTP weboldaldnak megitélésérdl a 4. abran szerepld

szazalékos megoszlas sziiletett.

A Bank Weboldalanak megjelenése

4,9%

Modern, konnyen kezelhet6 m Elavult, fejlesztésre lenne sziikség

(4. abra ,,Milyennek talalja az OTP Bank weboldalat?” Sajat kutatas 2023, kitoltések: 103)
A ,,vonal feletti” eszk6zok ismertetése utan attérnék a ,,Below The Line” stratégiak

kifejtésére is:
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PR szerepvallalasai kozott a Bank sajat oldalan emeli ki a tdmogatdsok fontossagat:
,JFontosnak tartjuk, hogy gazdasagi erénkh6z mérten hozzajaruljunk a kozosség fejlddéséhez.”
(OTP, Fenntarthatosag, 2023) Alapvetd foglalatossag az akadalymentesités, melyet a Bank is
megtesz, amennyiben fidkjainal nem talalhatdo meg a rampa. Kaposvari fioki példa -ugyan mas
megkozelités- ha az emeletre sz6l valakinek a sorszdma, akkor azt az ligyet egy lenti ligyintézo
veszi at. A gyengénlatok segitésére az ligyfélhivon Jack fiilhallgatod csatlakozasi lehetség van,
valamint ugyan ez az ATM-nél is, ahol ennek csatlakoztatasaval elsotétiil a kijelzd, védve igy
az adatokat. Az ligyféltérben a padlon vezetdsavok vannak kialakitva, valamint talalkozhatunk
Braille-irasos gombokkal is. Siketek részére online videohivasos jeltolmacs segiti az
igyintézést. Kulturalis tAmogatasban is részt vesz a Bank, ilyen példaul a 2012-ben alapitott
Téanchaz Dij, melyet a Bank kézleménye szerint olyan népzenész vagy tancos kap, aki nemcsak
eléadoként van jelen ebben a szektorban, hanem oktatéi szerepet is vallal, eredményeket ér el.
Sporttamogatdi szerepkdrben is taldlkozhatunk az OTP-vel, a Gy6ri Audi ETO néi kézilabda
szponzora évek Ota ¢s biiszke sikereikre.
igyintézés kozvetlen modon torténik, az ligyintézd és az ligyfél személyesen a Bankban
talalkoznak. Talan annyi kiilonlegesség van ebben, hogy a ,,vasarlo” keresi fel az ,,iizletet”, és
nem forditva. Ugyan direkt, viszont ligyleteknél megfigyelhetd egy partneri szerepet vallald
személy 1is, aki, ha kell, segiti az ftigyfelet. Gyors 1ligyintézést igényld esetekben
telemarketinggel is talalkozhatunk, telefonon szinte barmikor el lehet érni az tigyfelet.

Eladas 6sztonzés kategoriaba sorolhaté a SZEP kartya is. Ez inkabb cégeknek kedvezd,
akik SZEP kartyara tudnak egyéb juttatisokat biztositani alkalmazottjaiknak, ezt pedig az OTP-
n keresztiil igénylik meg. J6 egyrészrdl a Banknak, ugyanis forgalmat general, valamint a
cégeknek is, akik bonuszként tudjak feltiintetni leendd alkalmazottjaiknak ezen plusz bért is.
Maga az tigyintéz6 eladas 0sztonzése is, hogy teljesitenie kell egy bizonyos havi pontszdmot
értékesitésekbdl, igy talalkozhatunk tligyviteleink soran akcids ajanlatokkal, kedvezményekkel
bizonyos plusz szolgaltatas igénylése mellett.

Vasarlashelyi reklammal is bdven taldlkozhatunk az OTP-be ¢kezve. Els6 kdrben akkor,
mikor az ATM-ek auldjaba ériink, a falakat egy-egy hitelt, mobilalkalmazast ismertetd plakatot
lathatunk. Tovabb haladva a bankba az informécios pultnal prospektusokkal, szorolapokkal
keresztezik utunkat. Az tigyféltérben kiilon kihelyezett Digitalis Pont van, ahol kalkulalhatunk

magunknak hiteleket a varakozasi idonk alatt.
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4.4 Promotion
A Promoétalas soran jut el mindazon informacié a fogyasztohoz, melyet a vallalat

kidolgozott, elképzelt. Kozkedvelt ilyen eszkdz az influenszer marketing. OTP Junior szdmlait
az eléggé elterjedt TikTok nevii platform felkapott arcai reklamozzak, mutatjak be kiilonb6z6
videdkban, tovabba fellelhetdek arcképiikkel ellatott online hirdetésekben, valamint a Bank
weboldaldn is. A Bank létrehozta veliik az Influenszer Parlament beszélgetds podcastjét, ahol

hozzaértd személyekkel beszélgetnek pénziigyekrdl, banki témakrol. A 6. kép tokéletesen

szemlélteti, milyen képi vilaggal jeleniti meg a Bank az influenszereket.

4

.a ) i
(6. kép, Makk Adrienn az OTP influenszereként. Forrds: Google Képkeresd 2023)

Ko6z0sségi média platformok koziil a Facebook és az Instagram tekinthetd elterjedt
helynek, a kettd koziil az OTP magyarorszagi oldala csak a Facebookon van jelen. Ottani
tevékenysége egyszerli kozosségi médias hirdetésnek, posztoknak mondhatok: felhivjak a
figyelmet az Gjabb adathalasz tevékenységekre, ha gyanus SMS-t kapunk akkor ne nyissuk
meg, babavar6 kolcsonrdl ad tdjékoztatast, szamlanyitasrol és még megannyi masrol. Kiilfoldi
példaként Instagramon megkerestem a (@otpsrbija oldalat, ahol a magyar Facebook-os
posztokhoz hasonldéan, azonos stilusban népszertsitik az érintéses fizetést, mobilalkalmazast,
¢s egyeb OTP szolgaltatasokat, tartalmakat.

Eddig nem keriilt megemlitésre az OTP legjellemzdbb védjegye: a zold szin. A zold
szin nyugtatd hatasti és harmonidt, békét, nyugalmat szimbolizdl. Ha pdarositjuk ezen
tulajdonsagokat, maris egy tiszta képet kapunk, miért illik bele a bankvilagba tokéletesen ez a
szinvalasztas. Ahogyan az el6z6 pontokbdl is kideriilt, az OTP szeretné azt sugallani magarol,
hogy ez egy nyugodt hely, segitséget kapunk problémainkra és megoldast talalnak pénziigyi

elakadasainkra.
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4.5 People
Az utols6 harom P a szolgaltatasszektor kiegészitéseként szolgdl. Az emberi tényezd

ebben az esetben harom szakaszra bonthato. Els6 korben a frontszemélyzetet, angolul contact
staff-ot fejteném ki. Itt azokrol az {igyintézOkrdl beszéliink, akik kozvetleniil 1épnek
kapcsolatba az tligyfelekkel, készpénzt adnak ki, személyi kolcson felvételében segitenek,
bankszamlat nyitnak, segitséget nyujtanak az informacios pultnal, sorszdmot hiiznak nekiink az
igyfélhivonal. Frontszemélyzethez kapcsolodik még a biztonsagi Or is, aki a problémads
kliensek érkezésekor résen van é€s figyel, bizonyos esetekben kdzbe is 1ép.

Hattérszemélyzet, azaz a support staff az, aki a back office munkaknal van jelen.
Gyakorlatom ideje alatt én is a back office részlegen munkélkodtam, igy arra nagyobb
mértékben ra tudtam latni. Minden alapvetd munkaeszkdzt, mint szamitégép, monitor,
nyomtatd, fénymasolo papir, toll, butorok stb. a régids beszerzési munkatarsak rendelnek meg,
majd kezelik a szamlakat. Az informatikai hattér karbantartasaért is egy IT kolléga felel,
jogosultsagokat ad ki, gépeket frissit és egyéb ezen teenddkkel kapcsolatos munkat végez. A
Bank jogi ligyleteiért egy jogasz felel, aki ugyszintén hattérmunkas, telefonon és emailen
keresztiil dolgozik. A postazési feladatok sem az ligyféltérben torténnek, ezekkel is kiilon
munkatars foglalkozik a Banknal. Arra is volt mar példa, hogy az ligyintéz6 nem fogadott
iigyfeleket, hanem az iigyleteihez kapcsol6do héttérfeladatokat végezte el: adminisztralta az
tigyfél adatait a rendszerbe, hitellel kapcsolatban értékbecslével konzultalt, aktait kdzponti
raktarba kiildés eldtt bedobozolta, Excel tablat vezetett rola. A bekiildéssel kapcsolatos feladat
a szallitd megrendelése, valamint ehhez kapcsolodoan egy listat allit ssze a dobozokrol. Titkari
feladatok kozott van példaul a konzultaciok, meetingek egyeztetése, szervezése.

A front és back személyzet esetében is nagyon fontos az elégedettség, a harmonikus
munkakozdsség kialakitasa, fenntartdsa. Amennyiben ez megtorténik és az alkalmazott hiiséges
lesz, a szolgaltatasnyujtds mindsége is messzemendkig jobb lesz. Az elégedettség érdekében a
Bank jutalomutakkal szokta megajandékozni munkatdrsait, melyek nem csak belfoldi
kikapcsolodasra korlatozodhatnak le. Ezen feliil a Bank sportnapokat és csaladi napokat szokott
szervezni, kirandulésokat, délutani k6zos eseményeket.

A Harmadik és egyben utols6 kategéria az igénybevevéké. Ok gyakorlatilag az
ugyfelek, akik felkeresik a Bankot akar személyesen, akéar elektronikus uton videohivason
keresztiil. Szintén tapasztalat, hogy a bankba latogatok nagy hadnyada az idés korosztaly, 6k az
iigyintézés mellett igénylik a segitséget az ATM-nél is, jol esik nekik, ha valaki azalatt a két
perc alatt meghallgatja Oket, cserébe dicsérd szavakkal illet. Az elégedett vasarlo pedig

szajreklamot general a Banknak, ismerdseinek is ajanlani fogja.
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4.6 Physical evidence

Hatodik pont a szolgaltatds latképe és a targyi elemek. Abban az esetben, ha a
szolgaltato keresi fel az tigyfelet, akkor a ,,latkép” maga a beszédstilus lehet, fizikai értelemben
postai uton keresztiil pedig a levél kinézete, megfogalmazdsa, ami mindsiti a Bankot. Sokkal

fontosabb ennél az a kép, amit az iigyfél 1at a bankot felkeresve. A kiilsé kdrnyezeti elemek

koziil a tajékoztatd jelzés rogton szembetiinik veliink, ha szembeéllunk a Bankkal.

A z06ld alapon fehérrel szinezett OTP Bank (1. foto) jelzi, hogy milyen iizlet is van el6ttiink.
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1. fotd: OTP Bank Kaposvar bejarata,
Forrés: sajat foto, 2023

Mellette megtalalhato a 0-24 elérheté ATM jelzés is. Az ablakiivegen az OTP Travel utazési
ajanlatait, valamint az OTP Ingatlanpont hirdetéseit lathatjuk. A kiilsé design a legtobb OTP-
ben azonos, zaszlés vagy nagyobb fioknak mondhaté OTP-k esetében egymas mellett két
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hosszu lengd livegajtod, ugyanez megismételve az ATM auldjaban is. Kisebb fiokok esetében
egyes ajtd van, de az is ismétlddik az ATM mellett, természetesen a Bank zarhatosaga
érdekében. A parkoldhely telepiilésenként eltérd. Kaposvaron a dolgozok szdmara a Bank
mogott talalhato megy egy havi bérleti dij ellenében hasznéalhaté parkold, szemben pedig
szintén oOradijas parkolo. Nagyobb telepiiléseken érdemes igy példaul egy bevasarlokdzpontnal
hagyni jarmiviinket banki tigyintézésiink idejére. Dombovari viszonylatot tekintve a Bank
mellet talalhato egy kisebb fogaddszamu parkold, de a varos pozitivuma, hogy barhol ingyenes
a parkolas, igy sokkal egyszeriibb helyet talalni. Kiilonosebb tereprendezése a Banknak nincs,
a bejarat mindenhol tagas, jol megkozelithetd és felismerhetd. (Antalné, 2022) Az ATM aulat

a 2. fotd mutatja be.

OTP Személyi Kolcson
egyszeriien,
barhol bankolsz

2. fotd6: ATM aula és plakat
Forrés: sajat foto, 2023

A belsé kornyezeti elemek feltérképezése utan a kovetkezd konklizidt vontam le: A
Bankba Iépve az ligyfélhivo berendezés rogton az ajtd mellett talalhaté meg. Az ligyféltérben
ki vannak helyezve iil6alkalmatossagok, jol lathatd helyre vannak felszerelve a sorszamot
mutatd kijelzok is, emellett egy masodlagos monitoron figyelhetjiik az aktualis arfolyamokat.
Az ligyintézok a fal mellett vannak korben elszepardlva, minden pultnal elektronikus aldirépad,
sz€k és iroszer van, a vallalkozokat fogado tligyintézoknél vezeték nélkiili telefont6lto is ki van

helyezve. A belsé kialakitas visszafogott, fébb szinek a z61d, barna és sziirke.
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Az tgyféltér vilagos, nagy méretii ablakokkal ellatott ott, ahol erre lehetdség volt. Ahol nem,
ott meleg fényli ldmpakkal vildgositjdk a teret. T4jékoztatd jelzésekkel is talalkozhatunk,
ilyenre példa az a leiras, ami segit idopontos sorszdmhuzasnal, vagy az ATM 5 egyszerl
Iépéssel megtehetd pénzbefizetésnél. Mind az emeleten (Kaposvar) mind a foldszinten
kihelyezésre kertilt egy viz automata, melyet barki szabadon hasznalhat. A Prémium rész egy
fokkal elegansabb, izléses stilusi szonyegezést kapott és érzékelhetden elkiilonitett teriiletet, a
privat banki osztaly pedig egy tejliveges, mar-mar hotel benyomast kelté berendezéssel bir.
Ugyfelek részére fenntartott mosdé nincs, az csak a dolgozok részére van kialakitva a Bankon
beliil. Az iroddk kell6 nagysaguak, be vannak rendezve nagy feliiletli asztalokkal,
szamitogéppel, aAlmennyezetben kialakitott fiité -és szelléztetérendszerrel.

Egyéb kézzel foghatd eszkoz -atvitt értelemben- az ligyintézdk oltozéke. A Bank
elvardsa, hogy fekete also és fehér felsé ruhdzatban jelenjenek meg a dolgozok, ennek egy
minimalis enyhitéseképp engedélyezett a pasztell arnyalatok hasznalata. Természetesen
minden dolgozdénak van sajat névjegytablja- és kartyaja, az ligyfelek részére OTP felirattal
ellatott mappaja. Prospektusokkal a pultoknal is taldlkozhatunk, de jellemzden ezt az

informéacios pultndl helyezik ki, ezt jeleniti meg a 3. fotd is szdmunkra.

Készpénzbefizetés
barimikor?

Hasznald

a készpénzhefizetésre

is alkalmas ATM-einket,
amikor csak akarod!

3. fot6: OTP prospektusok az tigyféltérben
Forrés: sajat foto, 2023
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Az arculati elemek, mint a logd, felirat természetesen egységesen van kezelve,
mappékon, névjegykartyakon, hivatalos nyomtatvanyokon, alkalmazasban és a webhelyen is
ugyan az kdszon vissza rank. Ahogy azt a bank is szeretné, ez a stabilitdsra emlékeztet és
bizonyos értelemben mindségiizenettel is bir. Reklamok és posztok esetében talalkozhatunk
azzal a megjelenéssel is, mikor egyszeriien egy ,,0” betiivel taldlkozunk, ponttal a kdzepén.
4.7 Process

A Panaszszituacio-menedzsment a bankszektor szamara egy olyan teriilet, mely felett
nem lehet szemet hunyni. A bankvildg az a piaci szektor, ahol a magunkrol alkotott kép, a
bizalom elnyerése egyben az iigyfelek elnyerése is, a pénziigyi részbdl kifolyolag. A
panaszkezelés fontosnak tartasa tobb szempontbdl is indokolt. Els6 ilyen a kdltségnovekedés.
A helyteleniil kezelt panasz tobbletmunkat general, az 0j igénybeveviok szerzése pedig
nehezebb, mint a meglévOk megtartdsa, amely a vevOelégedettség rovasara megy. Ilyen
szempontbol a vevoéelégedettség fiigg az ligyintézOk hordozta tudastdl és értéktdl, masik
oldalrél pedig az tigyfél energia- és pszichikai ,,koltségeitdl” is (Tanszék, 2015). Ennek vonzata
lehet a bizalomvesztés, és az esetleges szolgaltatdo valtds, amely pedig hirnévvesztéshez
vezethet. Legrosszabb eset az lizletvesztés, amikor ugyanis az iigyfél nem is tesz panaszt,
egyszerlien tovabball, miutan felmondta a bank szolgéltatasa iranti igényeit.

Az Ot aranyszabaly alapjan rengeteg hiba kikiiszobolhetd. Elsé szabaly a megel6zés.
Ennél a pontnal az {igyintéz6 eltarolja, raktdrozza a panaszokat, majd ezeknek okat véli
kideriteni, hogy a késdbbiekben gordiilékenyebben tudja kezelni a hasonld szituaciot, vagy
teljesen elharitani a problémat.

Masodik pont az észlelés, amikor ugyanis az ligyfél vagy személyesen mondja el
problémait, vagy elfojtja magaban és negativ érzelmekkel gondol a bankra, masnak sem ajanlja.
A zokkenok kikiiszobolésével n6 a bizalom (Antalné, 2022).

Fontos a felkésziiltség, utal erre a harmadik pont. ,,A vendégnek mindig igaza van”
mondas szerint meg kell kdszonjiik a panasz jelzését és el kell ismerni a hibazast, elnézést kérni.
Ez a fogyasztoban egy pozitivabb, baratsdgosabb képet festhet. A panaszt természetesen
azonnal kezelni kell, ki kell javitani a vétett hibat, majd tovabbi elégedettség miatt célszerli az
ellendrzésbe is bevonni az ligyfelet.

,»A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt venniiik”, vallja (Antalné,
2022). A szakmai felkésziiltség nagyban befolydsolja a panaszkezelés mikéntjét. Ezen a ponton
emlitésre méltd az is, amennyiben a probléma magaval az iigyféllel van, ilyenkor bevetett

szokés a Bankndl az osztalyvezetd segitségének kérése.
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Utols6 pontként szerepel a kompenzacid lehetésége. Nos, egy banknal ez valamennyire
megneheziti a szitudciot, de az Oszinte megbdnis, mint olyan barmikor szerepelhet a
repertoarban, viszont hasonld példaknal, mint &rengedmény vagy ingyenes szolgaltatas, aligha
keriilhet szoba egy banknal. Ettd] fiiggetleniil a kompenzacio 1étjogosultsaga igenis valds a

szolgaltatdszektorban, ,,a nagyvonalisadg megtériil” (Antalné, 2022).
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5. Sajat végzett munka rovid bemutatasa

Elsé napomon, miutan aldirtam a munkaszerzodésemet egy gyors korbevezetés kovetkezett.
Bemutattak minden osztalyvezetdnek, ligyintézonek. Nem is gondoltam volna azt, hogy az
ugyféltéren kiviil a bank belsd része mennyivel nagyobb. Feladatomat az tligyfélhivonal
kezdtem. Elmagyaraztak, hogy melyik tligylet mit takar, valamint azt is, hogy az tigyfelek
nagyjabol milyen okbol jonnek el a bankba. Ennek betanuldsa par ora alatt sikertilt is, csak a
specialisabb ligyben érdekl6ddk miatt kértem néha segitséget, illetve megerdsitést. Ez a feladat
azért hasznos, ugyanis az ligyfelek java része ugy gondolja jo sorszamot hiizott, viszont mikor
az ligyintézo6 lehivja azt, kideriil, hogy nem. Sajnos ilyenkor ez tobbletiddt jelent, egy kis extra
varakozast amig atirdnyitjak és sorra keriil. Sokszor nekem is tigy fogalmaztak, hogy ,,pénzt
szeretne utalni a kartydjara”, amibdl rogton arra kovetkeztethetnénk, hogy utalasos sorszdmot
kell adni, de par pontositd kérdés utan el is tudjuk donteni, hogy valdjdban befizetés miatt
¢rkezett. Az ATM-hez is rend szerint mentem ki segiteni, gyakrabban idds iigyfeleknek, de

eléfordult angol vagy német nyelvii tigyfél is.

Miutan megkaptam a banki jogosultsdgaimat, javarészt szamitogépen dolgoztam. Az elsd
program a Prelak, valamint a KBOI volt, ahol vizikdzmiives iratokra kellett feddlapot
nyomtatnom. A Prelakban helyrajzi szdm alapjan megkerestem a papirhoz tartozé tigyletet,
majd az ados nevét és szamlaszamat a KBOI-ba iktattam. Iktatds utdn automatikusan egy
fedolap keriil kinyomtatasra, melyet az irathoz tliztem. Erre azért volt sziikség, mert minden
ilyen iratot dobozba kell tenni és szallitasra késziteni a kdzponti raktarba, ahonnan sziikség
esetén a fedOlapon 1év6 vonalkdd alapjan vissza tudjak postazni. Ilyen és ehhez hasonld
aktakbol rengeteg volt, tobb napon 4t csak ezzel foglalkoztam. Miutdn az utolso is elfogyott,
egy hasonlo, de mégis masabb feladatot kaptam. Iratokkal kapcsolatban kellett megnézni
szamlaszadm alapjan, hogy melyik évben szlintek meg, ugyanis ezeket a papirokat is dobozolni
kellett évek szerint, névsorrendben. A valogatds soran keriiltek ki selejtezhetd, valamint
aktualis, ugynevezett még ¢lok is. A hosszas munka utdn 10-12 doboznyi szallitmanyt
készitettiink 0ssze. Ezek a feladatok monotonitéas tlirést igényeltek, -mely teriileten fejlédni
tudtam- cserébe nagyon hamar eltelik vele a munkanap. A Bank irattaraiban is elkelt a segitség.
CSOK-os aktakkal itt talalkoztam eldszor, de nem utoljara, errdl a késébbiekben szamolok be.

Feladatom egyszerti volt, ABC sorrendbe kellett tennem Oket évek szerint.

A tobb napos gépen vald dolgozast a nyugdijnap szakitotta meg. Ezen a napon az atlagosnal
joval tobben érkeztek a Bankba, igényelve ezzel ardnyosan a segitséget is. Tobbedmagammal

voltam hol az tigyfélhivonal, hol az ATM-nél. Persze nem csak nyugdijfelvétel miatt érkeztek
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iigyfelek, a varakozasi id6 jocskan kitolodott. Azok sorszamat, akik nem varakoztak tovabb,
telefonon kellett bejelenteni, igy az kikeriilt a rendszerbdl, gyorsitva ezzel is az ligyintézok

munkdjat. Munkambol egy pillanatot mutat be a 4. foto.

_

4. fotd: dobozolasi munka.

Forrés: sajat foto, 2023

A nyugdijnap utan visszatértem a postazdba, ahol ujabb aktakat kellett leellendrizni
lejarat szerint, viszont annyi kiilonbséggel, hogy itt telepiilés és évek szerint kellett ABC
sorrendbe tenni. Ez a munkafolyamat is hosszi napokat vett igénybe, Excel tablazatot is
késziteni kellett hozza. Ilyen esetben a dobozok -melyekbe az aktdk keriilnek- egy ,,T” -jelt
azonositoval ellatott vonalkddos matricat kapnak, mely kodot leolvasdval az Excel tablazatba
irtam. Minden Excel tdblazat két példanyban keriil kinyomtatasra, melyek koziil egy a dobozba
keriil, egy pedig leflizve a Bank irattardba. A dobozoldshoz megtanultam, hogy mit szabad
kivinnem a gardzsbol, hogyan kell szabalyszerlien bezéarni, valamint a dobozhajtogatas

modszerét is.

Egy ligyintézd kérésére betétkonyveket kellett atnézniink, igy ebbe a munkarészbe is
betekintést nyertem. A betétkdnyvek kiilon dobozban voltak tarolva, név és sorszam alapjan

kerestem az ligyfélhez tartozot.
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A kovetkezé munkam igényelte a legtobb odafigyelést és pontossagot. 2015-2022-ig a
Bank 0sszes CSOK-os aktajat ABC sorrendbe kellett tennem, a kdlcsonazonositd alapjan
megnéznem a Prelakban, hogy mikor lett kifolyositva a hiteldsszeg, ez alapjan évsorrendbe is
tennem -szerencsére nagyjabol jo idérendi sorendben voltak az aktak- majd az ligylethez tartoz6
nevet és szadmlaszamokat a KBOI-ba iktatnom, hogy fedélapot tudjak nyomtatni, és mindezt
ugyan ugy egy Excel tablazatba vezetni. Itt is tételesen fel kellett sorolni, hogy mi keriilt a
vonalkoddal ellatott dobozba. A folyamatot nem kdnnyitette meg az a tény sem, hogy id6rol-
idére az tigyintézok hoztak Ujabb aktakat, melyek, ha a névsorrendet tekintve egy mar teli
dobozba illettek, akkor azt a dobozt fel kellett bontani, frissiteni az Excel tablajat, wjat
nyomtatni. Szerencsésebb esetben az akta nem volt tl vastag, igy belefért még a dobozba, vagy
annak tetejére. Fontos volt szem el6tt tartani azt is, hogy egy dobozba csak egy év keriilhet,
lehetdség szerint nagyobb méretli dobozt megtoltve. Ha par darab akta maradt, olyankor nem
hasznalhattam el nagy dobozt, egy kisebb méretiit kellett hajtogatnom. A doboz oldalara ra
kellett irnom, hogy mi a f6 tartalma, pl.: ,,Kifolyositott CSOK F-J”. Volt més tipusu akta is,
példaul ami a rokkantsagi tdmogatassal volt kapcsolatos. Az egyik irattarban végezve ugyan
ezt a feladatot folytattam a tobbi aktaval, ami mar csak 2022-es volt. Tobb mint egy hetes

munkaval kozel 65 doboznyi aktat sikeriilt elszallitasra késziteni, ahogy ezt az 5. foton tettem.

5. fotd: dobozok szallitasra készitése.

Forrés: sajat foto, 2023
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A dobozok az emeleti részen keriiltek 0sszekészitésre, de szerencsére a Bankban megtalalhat6
egy iratfelvond, mellyel konnyedén a f6ldszintre tudtam kiildeni a dobozokat, a felvonéig pedig
kocsin huztam el azokat. Szintén irattari feladat volt a nagyvallalati dokumentumok
Osszekészitése. Irattari tervben meg kellett nézni, hogy bizonyos koddal ellatott dossziék —
pl.:VB-3- milyen lejarati datummal rendelkeznek, és aszerint dobozba helyezni dket. Kiilon
Excel tablazat készitése itt is igényelt volt. A gyakorlat utols6 heteinek kozeledtével CSOK-os
aktakat rendeztem. Ezek az aktdk hdrom kategériara voltak bonthatok: Uj vagy hasznalt
lakéingatlan vasarlas, Uj lakasépités vagy bovités, valamint jelzalog tipusi. Minden aktdhoz
tartozik hét rendszerez6 lap, melyekbe a papirokat teszem. Elsdbe a torzslap €s az egyszertisitett
hatarozat, biztositas keriil. Masodikba a hitelbiralattal, ajanlatokkal, személyes iratokkal
kapcsolatos nyomtatvanyokat teszem. A harmadik kategoria az ingatlanhoz kapcsolodod
adatokat tarolja. Negyedik ilyen papir a jogosultsag, 6tddik pedig. jovedelem. Hatodik
rendszerezébe a szamlék, bizonylatok keriilnek, utolsoként a hetedikbe pedig minden egyéb
szerzOdés. A dosszi¢k rendberakdsira azért van sziikség, mert az {igyintézOk a gyors
munkavégzés sordn nem minden alkalommal tudjak a helyiikre tenni a papirokat, viszont, ha
azokra egy visszakérés alkalmaval sziikség van, akkor konnyebb a megfeleld rendszerezo-
kategoériaban keresni egy adott dokumentumot, mint az egészet atnézni. A rendbetétel
végeztével az utolsd lapon datummal és alairassal kellett ellatnom a papirokat, jelezve ezzel,
hogy az aktat én zartam le. Az els@ papirra pedig az ligyfél nevét, szdmlaszamat és
kolcsonazonositgjat tiintetem fel. A munkadmat egy kolléga ellendrzi és az aldirasom alatt
szintén egy datum és alairds parossal nyugtazza azt. Ugyan rengeteg tevékenység az online
térben torténik, a fizikai postdzas még mindig jelen van a Bankndl. A postazdban -ahol a
napjaim 80%-at toltdttem- minden Déldunédntali fidknak van egy posta-fakkja. Ezeket a
leveleket 0ssze kell késziteni, és a KBOI rendszerében egy ,,postdzas” meniipontban iktatoszam
alapjan beolvasni. Ezt egy vonalkodolvasoval célszerli megtenni. A rendszer felhozza, hogy az
adott kiildeményt melyik fiokba kell elkiildeni, mi annak a stlya és milyen matricaval kell
ellatni. Ezek lehetnek tértivevényes, elsébbségi és ajanlott levelek is. A levelek beolvasasaval
le is lehet zarni a postakonyvet, és a leveleket a postas zsdkba tenni. Tartalomtol fliggden ezek
a kiildemények nagy- ¢és kisalaku boritékban vannak. A Posta ellendrzése utan a valaszlevelet
ki kell nyomtatni, azt lyukasztogéppel atszurni és egy gytijtddossziéba leflizni. A szépkartydk
¢s hitelkeret modositasok kiilon felcimkézve kertilnek egy boritékba, felcimkézve, majd a tobbi
irattal egylitt egy barna boritékba leragasztani. Ez is mehet a postés zsdkba. A zsdkot 6sszekotve
az ajtdé mellett kellett hagyni. Postazési feladatra minden kedden ¢és csiitortokon kertilt sor,

amikor mind a bejovd, mind a kimend postat a rendszerbe kell iktatni.

30



6. Kovetkeztetesek, javaslatok

A tapasztalatok és olvasott anyagok alapjan a kovetkezoképp fogalmazndm meg
kovetkeztetéseimet és javaslataimat. Az OTP Bank Nyrt. egy jol miikodod, piaci vezetd
pozicioval bird stabil intézmény. Szolgaltatasait jol szeparalja, tehat az OTP Csoport
megfelelden funkcional. A weblap kimondottan jol felépitett, a mai kor jegyeit hordozza,
azonban egyes 4dgazati oldalak kinézetét mindenképp frissiteni kellene. Az erdsségek a valo élet
példain keresztiil is tapasztalhatok, a gyengeség jegyei inkabb a piacvezetd szerep hatranyait
hivatottak megmagyarazni, terjeszkedés és boviilési lehetdségek terén még mindig van mit
kiaknaznia a Banknak, az piacon megjelent 0j belépdk viszont akar veszélyt is jelenthetnek
erre. A Bank jol alkalmazza a marketingeszkozoket, melyek a zold szin bizalomgerjesztd
vonatkozasaira éplilnek, a modernitas jegyeivel parosulva. A gyakorlat alatt végzett munka
valtozatos, pontossadgot igényld, de ugyanakkor izgalmas és szines volt. Elképeszté megélni
egy olyan élethelyzetet, ahol a munkdra nem mint kotelességre, hanem kellemes és hasznos
id6toltésre gondolok, koszonve ezt a Kaposvari Bankfioknak. Felsorolhato még az is, hogy
amennyiben a gyakorlat utdn megprobalnank elhelyezkedni a Bankban, az ott végzet munka
mar egy tapasztalatot jelentene, a megszerzett tudast (pl.: CSOK-aktak tartalma, Osszerakasa)
a késobbiek soran is boviteni, alkalmazni tudnank.

A digitalizacios fejlettségre kimondottan biiszke a Bank, azonban elsd javaslatom erre a
teriiletre vonatkozik. Ahhoz, hogy meg inkdbb innovativnak mondhassa magét a Bank, idészerti
lenne lecserélni ligyintézdi-telefon halozatat. A vezetékes, tarcsazos késziilékek idejétmultak,
elveszik a modernitds vardzsat. Nemcsak, hogy idejétmultak, funkcionalitdsban is
alulteljesitenek ezek az eszk6zok a hallhatosag terén. Sokkal futurisztikusabb lenne egy olyan
vezeték nélkiili, akar fiilre vagy fililbe helyezhetd eszkdz, mely WIFI kapcsolatot 1étesitene
szamitogépiinkkel, ahol egy listabol kivalasztva, arcképpel, egybdl hivhatd lenne a keresett
kolléga. Ez kényelmi funkciokat, szabad kezeket is adna, sokszor torténik ugyanis
félretarcsazas vagy telefonszdm hianyéaban ,,id0pazarlds” annak keresésére. Az tligyfelek is
szajreklamot generalnanak a latottakrol, amely pozitiv hatassal lenne a Bankra.

Masodik javaslatom a szell6zOrendszerre irdnyul. Tobbszor tapasztaltam, hogy mind az
emeleti tigyféltéren, mind pedig a hatso irodakban elképesztden rossz a levegd, zavardan fiilledt
meleg van. Sajnos az ablakok nem minden irod4ban nyithatoak, a szell6z6rendszer komodtosan
miikddik, hidba csavarhato alacsonyra a befujt levegd héfoka. Ez kihat az tigyintézdkre, back-
office dolgozokra is. Hajlamos el6torni az alacsony vérnyomas, ezéltal az ,,aluszékonysag” is.

A javaslatom az lenne, amennyiben feltjitasra keriil a sor, szem el6tt tartandd lehetne ezen
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rendszer modositasa, hatékonyabbd tétele, ugyanis, ha ez megvaldsul, a bent lévok
munkavégzése is messzemendkig eredményesebb lenne.

Utolso javaslatként két tobbszor visszatérd problémat vetnék fel, az egyik az ligyfélhivo, a
masik a kasszdk zarasanak ideje. Sokszor az ligyfél nem tudja, melyik a megfelelé meniipont
szamara, amennyiben rosszat huz ¢s at kell irdnyitani, az tobblet varakozasi id6t jelent szamara.
Ezt Ggy lehetne kikiiszobolni, ha egy kiilon erre a célra felvett alkalmazott segitené az érkezd
iigyfeleket, vagy a meniipontok valamivel részletesebb leirast kapnanak.

A kasszazaras délutan kettd orakor torténik, igy aki munkabol hazafelé venné igénybe ezt
a szolgaltatast: nem tudja megtenni, a nyitvatartds ismeretlenségére hivatkozva. Annak
ellenére, hogy a Bank a bejaraton feltiinteti a zaras iddpontjat, ugy néz ki, nem a megfeleld
csatornan kozli azt, mert a probléma napi szinten szdmos alkalommal visszakdszon. Javaslatom
vagy egy hosszabb ideig tarté ligyfélfogadasi id6 lenne, igy tobben igénybe tudnak venni a
nagyobb Osszegli pénzfelvétel lehetdségét, vagy pedig egy olyan megoldas, ahol a Bank
nagyobb odafigyelést fektet ezen zarasi idopont feltiintetésére, kommunikalasara. Ezen részhez

készitettem egy szofelh6t, mely a sajat kutatdsombol szarmazik, és a 7. képen szerepel.

(7. kép, Szofelhd, ,,Melyik sz6 jut elészor eszébe az OTP-re gondolva?” sajat kutatds 2023,
kitoltések: 103)

32



7. ldézett forrdsmunkak

Tanszék, K. E. (2015). MARKETING FOGALOMGYUJTEMENY.

Tatroe, K., & Maclintyre, P. (2020). Programming PHP: Creating Dynamic Web Pages.
O'reilly.

ShiwaForce. (2023). ShiwaForce. Forras: https://www.shiwaforce.com/rolunk/

Shoprenter. (2023). Shoprenter. Forras: https://www.shoprenter.hu/egyeb/rolunk

Thury-Nagy, T. (2023). OTP Travel. (F. David, Kérdez6:)

CIB. (2021). Pénziigyi kimutatasok.

Totalreturn. (2020). Forras: https://www.totalreturn.hu/esg-fogalma/

Totalreturn. (2020). Forras: https://www.totalreturn.hu/esg-besorolas/

Antalné, D. T. (2022). Szolgaltatasmarketing- és menedzsment. (D. T. Antalné, El6ado)

Bandur, A. (2023). OTP Travel. (F. David, Kérdezd:)

Bankszdvetség, M. (2023). Tagok. Forras:
https://www.bankszovetseg.hu/tagjaink.cshtml?lang=hun

Bank. (2023). Faktoring. Forras: https://www.otpfaktoring.hu/hu/fooldal

Bank, O. (2023). Személyi Kdlcsdn korszerisitéshez és felujitadshoz.

Bank, U. (2021). Konszolidalt jelentések és kimutatasok.

Erste. (2022). Egyedi pénziigyi kimutatasok.

K&H. (2020). Vezetbségi jelentés.

Kiss, K. (2023). Hitelek. (F. David, Kérdezd:)

Magyar Bankszévetség. (2014). Forras:
https://www.bankszovetseg.hu/tagreszlet.cshtml?tagld=35&lang=hun

MKB. (2021). Gyorsjelentés prezentacio.

OTP. (2016). Ismerjik egymast. Megbizunk egymasban.

OTP. (2021). 2020 jelentés. Forras:
https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/file/210416_Eves_jelentes_032.pdf

OTP. (2022). Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_lgazgatosag

OTP. (2022. 12). Tulajdonosi struktura. Forras:
https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_Tulajdonosi_struktura

OTP. (2022). 2021 jelentés. Forras:
https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/file/220413_Eves_jelentes_teljes_pdf.pdf

OTP. (2023). Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/Tortenet

OTP. (2023). Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Kapcsolat/Ildopontfoglalas

OTP. (2023). 2022 jelentés. Forras:
https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/file/OTP_20224Q_h_final.pdf

Otp. (2023). Apple pay. Forras: https://otpmindennap.hu/applepay/visa

OTP. (2023). Fenntarthatosag. Forras: Bank:
https://www.otpbank.hu/portal/hu/Fenntarthatosag/Kozossegi-szerepvallalas

OTP. (2023). OTP Csoport. Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/OTPCsoport

OTP. (2023). Otp Bank. Forras: https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/Tortenet

OTP Bank, N. (2022). Készpénzbefizetés ATM-en, amikor csak akarod.

OTP, B. (2009). Tajékoztatd az Otp Bank 2008. évi eredményérél. Budapest: OTP Bank
Nyrt.

OTP, B. (2010). OTP Bank Nyrt. 2009. évi Eves Jelentése. Budapest: OTP Bank Nyrt.

Prosign. (2020). Szabvanyos papir méretek. Forras: https://www.prosign.hu/grafikai-
tervezes/67-szabvanyos-papir-meretek.htmi

Raiffeisen. (2021). Eves jelentés.

33



Varkonyi, |. (2013). Ertékpapir értékesités. Csanyi Sandor az OTP-bél az agrariumba viszi a
pénzét.

WIKIPEDIA. (2020). Magyarorsz&gi bankok listaja. Forras:
https://hu.wikipedia.org/wiki/Magyarorsz%C3%A1gi_bankok_list%C3%A1ja

Wikipédia. (2020). Wikipédia. Forras: https://hu.wikipedia.org/wiki/OTP_Bank

34



