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1. A szervezet bemutatasa

Az OTP Csoport Kozel-Kelet-Europa egyik legmeghatarozobb bankcsoportja, ¢és
Magyarorszag egyik jelentds pénziigyi szolgaltatdo csoportja. Tizenegy orszagban, kozel 16
millio ligyfelet szolgalnak ki a pénziigyi eszk6zok széles palettajaval. Az egyediilallo sikereiket
a 70 éves multjuknak koszonhetik. 11 orszagban, 16 millio tligyféllel, tobb, mint 35 000
munkavallaloval, 100 leanyvallalattal, kozel 1400 bankfiokkal és 4600 ATM tartozik az OTP
tulajdonaba. Megbizhat6 partnereik az ligyfeleknek, jol értik Oket, nyitottak az innovaciora,
ezen kivill fejlédésiiket a stabil miikddés hatarozza meg. Arra térekednek, hogy felkésziilt és
hozz4 ért6 munkatarsakkal, korszeri informatikai fejlesztésekkel univerzalis, de személyre
szabhatd megoldasokkal tamogassak Oket céljaik megvalositasaban, fejlodésében. A régio
fintech vallalkozasaival partnerségben fejlesztenek, hogy tigyfeleik folyamatosan valtozo
elvarasainak megfeleljenek. Szamukra nagyon fontos a fenntarthatosag. Felelos mikodésével
hozzajarul a gazdasag stabilitasahoz, eléremozditja a foglalkoztatottsdg boviilését, segiti a
kozosségi szolgaltatasok biztositasat és a tarsadalmi egyenl6tlenségek kezelését. Kiemelten
fontosnak tartjak edukacidos programjaikkal a pénziigyi kultara kedvezését, valamint a
hatranyos helyzetiiek segitségét. Aktiv szerepet vallaltak a lakossag pénziigyi kultardjanak
fejlesztésében, a kulturalis értékek gazdagitdsaban, a kdrnyezeti értékek megodvasaban, a sport
népszeriisitésében, illetve az esélyegyenléség biztositasaban. Az OTP Bank célja a pénziigyi

tudatossag €s dngondoskodas. (Bank, 2023)

1. kép: OTP Bank Kaposvar bejarata,
Forras: T4nullanulla, 2020



1.1. A szervezet torténete

1949. marcius 1-jén jott 1étre az Orszagos Takarékpénztar Nemzeti Vallalat, a mai OTP
Bank jogelddje. A bank mara a régidé meghatarozo pénziigyi szolgaltatd csoportjava fejlodott.
A kezdetben lakossagi betétgyiijtéssel és hitelnyujtassal foglalkoztak, majd a késébbiekben ez
kiboviilt, a tandcsok pénziigyeinek kezelésével. Az 1980-as évek végétdl a vallalatok szamara
is megkezdte a pénziigyi szolgaltatasok nyujtasat. Az OTP Bank 1990-ben alakult
részvénytarsasagga. A hitelintézet altal végzett nem banki tevékenységeket levalasztottak, ami
altal 1étrejottek a lednyvallalatok, mint példaul a Szerencsejaték Rt. A bank egy teljes korti
pénziigyi szolgaltatdsokat nyujtdé bankcsoport része lett, amely az univerzalis
bankszolgaltatasokon kiviil egyebek mellett jelzalogbanki, lakastakarékpénztari, faktoring-,
lizing-, alapkezelési, nyugdijpénztari és egészségpénztari szolgaltatdsokat is kindl. A
kilencvenes évek kozepén jelentds valtozason ment at a legnagyobb hazai hitelintézet a
legkorszeriibb szamitastechnikai rendszer kiépitése segitségével. Ez a rendszer megteremtette
a lehetOségét a mindségi termék- és szolgaltatasfejlesztésnek, az értékesitési csatornak
bdvitésének és a hatékony bankmiikodésnek. A kilencvenes évek masodik felétl hangstlyos
figyelmet forditottak az elektronikus csatorndkra. Azdéta az OTPdirekt szolgaltatasoknak
jelentds lakossagi €s vallalati tigyfélkore van. Az OTP Bank magénositasa 1999-ben fejez6dott
be. A részvények kiilfoldi és magyar intézményi befektetdk, tobb, mint 40 szazaléka kiilfoldi,
¢s csaknem 60 szazaléka hazai, valamint maganszemélyek tulajdonaban vannak. A
részvényeket 1995-ben vezették be a budapesti Részvénytdzsdére. A fejlodés mellett a banknak
a kiilfoldi terjeszkedése is hozzajarult a kiemelkedd teljesitményhez. A térségbeli terjeszkedés
2002-ben indult el a szlovakiai bankvasarlassal, amelyet a kozép- és kelet-eurdpai bankviziciok
sora kovetett: Bulgariaba 2003-ban, Romanidban 2004-ben, Horvatorszagban 2005-ben,
Szerbiaban, Ukrajnaban, Oroszorszagban és Montenegroban 2006-ban jelent meg. A
bankcsoport 2007 eleji egységes arculati megujulasadt a csoport dinamikus bdéviilése és
multinacionalis jellege indokolta. Az OTP Bank 2008-ban el6szor értékesitett leanyvallalatot.
A francia Groupama S.A. vésarolta meg az OTP Garancia biztositot és a két vallalat hossza
tava egylittmikodési megallapodast kotott egymas pénziigyei és biztositasi termékeink
keresztértékesitésérdl. Napjainkban pedig mar 16,3 millié tigyfél pénziigyi igényeire ad magas
szinvonalon megoldast 1750 bankfiokban a legmodernebb elektronikus csatornakon, valamint

ligynokokon keresztiil. (Wikipedia, 2023) (Bank, 2023)



1.2. A szervezet tulajdonosi szerkezete

1992-ben az OTP Bank Nyrt. elnok-vezérigazgatojanak dr. Csanyi Sandort nevezték ki.
Eldszor atalakitotta a bank vezetését, majd a privatizacid utan is megtarthatta tisztségét és
jelent6s tulajdonrészt szerzett a vallalatban. Az 6 iranyitasa alatt az OTP Bankcsoport K6zép-
Kelet Europa egyik legnagyobb pénzintézeti csoportjava nott. A tulajdonosi struktara 2022.
december 31.-i statisztikak alapjan a hazai tulajdonban az allamhaztartas részét képez6é tulajdon
0,05%, a vezetdok ¢és alkalmazottak 0,55%, a sajat részvények 0,13% ¢és az egyéb hazai
befektetok 48,71%-0s tulajdoni hanyadban vannak. A kiilfoldi tulajdonban a kiilf6ldi
befektetdk 50,57%-os tulajdoni hanyadban vannak. fgy a hazai és a kiilfldi tulajdonosokat
egybe véve megkapjuk a 100%-ot. Az 5%-nal nagyobb tulajdonosok 2022 év végi adatai
alapjan a Magyar Olaj és Gazipari Nyrt. (MOL) belfoldi nemzetiséggel rendelkezik, gazdasagi
tarsasagnak szamit, 24.000.000 részvénydarabszamot ural, 8,57% tulajdoni hanyada van és a
befolyasanak mértéke 8,58%. A Groupama Gan Vie SA kiilfoldi nemzetiségli, 0k egy gazdasagi
tarsasag, 14.140.000 részvény darabszama van, a tulajdoni hanyadban 5,05%-ot foglalnak el, a
befolyasuk mértéke pedig 5,06%. A Groupama Csoport kiilfoldi és belfoldi nemzetiségi is,
gazdasagi tarsasag, 14.258.161 részvény darabszammal rendelkezik, 5,09% tulajdoni
hanyadban van, ami azt jelenti, hogy a felsorolt tulajdonosok koziil ez a csoport rendelkezik a
legnagyobb tulajdoni hanyaddal. A Groupama Biztositd Zrt. belfoldi nemzetiségli, gazdasagi
tarsasag és a 4 tulajdonos koziil 6 rendelkezik a legkevesebb részvény darabszammal, tulajdoni
hanyaddal és befolyasi mértékkel. 118.161 részvény darabszdma, 0,04% tulajdoni hdnyada,
illetve 0,04%-0s befolyasi mértéke van. (HVG, hvg.hu, 2005) (Bank, 2023) (Wikipedia, 2023)

1.3. A szervezet tevékenysége

Ebben a fejezetben az OTP Bank hazai fobb csoporttagjait és az 6 tevékenységi koreit
fogom bemutatni. Az OTP Bank, Magyarorszagon miikodo, lakossagi és vallalati tigyfeleket
kiszolgald hitelintézet. A Merkantil Csoport, a gépjarmii- és eszkdzfinanszirozas teriiletén
miikddik; az OTP Jelzdlogbank, melyben jelzaloghitelezéssel, ingatlan-értékeléssel,
jelzéloglevél kibocsatassal €s refinanszirozéassal foglalkozik; az OTP Lakastakarék, olyan
megtakaritasi lehetdségeket kindl, amelyek &llami tamogatasokra, adokedvezményekre
jogositjak a megtakaritokat; az OTP Faktoring f6 tevékenységi kore az OTP Faktoring Zrt. ltal
atruhdzott ingatlanfedezetek kezelése és értékesitése; az OTP Ingatlan ingatlanberuhdzasokkal,
értékesitéssel, tandcsadéssal és tizemeltetéssel foglalkozik; az OTP Pénztarszolgaltatd, ami az

OTP SZEP és Cafeteria kartya kibocsatdja; az OTP Travel az utazasok és rendezvények



szervezésének lebonyolitasaval foglalkoz6 idegenforgalmi vallalat; OTP Egészségpénztar
egészségvédelmi programokat, egészségligyi szolgaltatdsokat szervez €s finansziroz és végiil
az OTP Onkéntes Nyugdijpénztar, ami az egyik legnagyobb szerepld az Onkéntes

nyugdijpénztari piacon a vagyona és taglétszama alapjan. (Bank, 2023)

1.4. A szervezet szolgéltatdsainak bemutatasa

Nagyon sok lehetéséget kinal az OTP Bank maganszemélyeknek, vallalkozasoknak,
tarsashazak részére, nagyvallalatoknak, Onkormdanyzatoknak, valamint befektetOknek is
egyarant. Ha pénzre van valakinek sziiksége, akkor rendelkezésiikre allnak lakéshitelek,
személyi kolcson, folydszamlahitel, jelzaloghitel szabad felhasznalasra, illetve kiilonféle
hitelkartyak is. Lakashiteleken beliil, ha vasarldshoz vagy épitkezéshez szeretne valaki hitelt
felvenni, akkor felsorolnak tobb eshetdséget is. Ilyen eshetéség példaul az, hogy egy uj vagy
esetleg egy hasznalt ingatlant vasarolok, illetve, hogy épitkezem. Bovitéshez vagy
korszerisitéshez is lehet hitelt felvenni, meglévé ingatlan felwjitashoz, meglévd ingatlan
korszeriisitéshez, és szintén a meglévé ingatlan bovitéshez tudnak hitelt igényelni. Ezeknek a
részleteiben két opciodt is lehet valasztani, az egyikben évnyerd lakashitelt a masikban pedig
egyszeri kamatcsokkentés szolgaltatast tud valasztani az tigyfél. Az évnyerd lakashitelben az
elsé 12 honapban csak a kamatot kell fizetni, ezaltal a tiirelmi id6szakban, alacsonyabb a
torlesztorészlet. Az egyszeri kamatcsokkentés szolgaltatasban a hitel futamideje alatt, a 121.
honaptdl lehetésége van az igénylének, hogy egy alkalommal egyszertien és dijmentesen
csokkentse hitelének kamatjat. Hitelkivaltast is kinal az OTP Bank, ami azt jelenti, hogy egy
meglévlé hitelt kedvezdbbre lehet lecserélni. A lakashitelek utols6 opcidja, a szabad
felhasznalasu hitel. Ebben az esetben ingatlan fedezeti hitelt van lehetdség igényelni. Ezeknél
a pontoknal csak az egyszeri kamatcsokkentés szolgaltatas 1ép érvénybe. A személyi kdlcson
azért éri meg, mert fixen kamatozik a teljes futamidd alatt, dijmentes a hitelbiralat és az online
hiteligénylés esetén sem szdmolnak fel folyositasi dijat, akdr fiok felkeresése nélkiil is
igényelhetd, €s barmire szabadon felhasznalhatd. A foly6szamlahitel egy biztonsagi tartalék a
fizetési szamlan, ha esetleg ho végére elfogy a pénze valakinek akkor ebbdl a tartalékbol — a
felhasznalhato hitelkeret erejéig — tovabbra is fedezheti kiadasait. Ahhoz, hogy igényelni
lehessen rendszeres jovedelemmel kell rendelkeznie az igénylonek. A hitelkeretbdl lehet
vasarolni is, utalni vagy betéti kartyaval pénzt is lehet felvenni belfoldon is és kiilfo1don, illetve
biztositani lehet vele a beszedéseket és a hiteltorlesztés teljesiilését. Az OTP Bank altal

kibocsatott hitelkartydkkal szabadon haszndlhatja a bank pénzét a felhasznalhatd hitelkeret



erejéig. Négy fajta hitelkartya all rendelkezésre, az OTP Bonus — legfeljebb 30.000 forintos
pénzvisszatéritéssel, és havi nettd 133.000 forintos jovedelemtdl adhato -, az OTP BonusGold
-legfeljebb 50.000 forintos pénz visszatéritéssel, és havi nettdo 200.000 forintos jovedelemtdl
adhato -, a Telekom Hitelkartya — évente maximum 50.000 forint késziilékkedvezmény, és 24
havi kamatmentes részletfizetés késziilékvasarlasra-, és az Otthon Hitelkartya — lakascélu, 2
milli6 forintot elérd hitel mellé, és elsé éves kamatmentes részletfizetés lakascélu vasarlasokra-
. Ha a megtakaritott pénzzel szeretne valaki kezdeni valamit, akkor OTP Gépkocsinyeremény-
betétbe, értékpapirokba, betétekbe, lakastakarékpénztarba és onkéntes nyugdijpénztarba teheti
be a pénzét. A gépkocsinyeremény-betéttel havonta 0j autot lehet nyerni, minél nagyobb
Osszegli betétet nyit valaki, annal nagyobb esélye van a nyerésre. Barmikor visszavalthato
pontosan akkora Gsszegben, amennyiért az {igyfél megnyitotta, hiszen a nyereményalap a
betétek kamataibol all 6ssze. Kétféle betétet nyithatnak, az egyik az OTP Gépkocsinyeremény-
betét, ami bankfiokban nyithatd, akdr OTP bankszamla nélkiil is. Ezt sajat névre, illetve
kedvezményezett részére is lehet nyitni. A masik az OTP e-Gépkocsinyeremény, ami csak
OTPdirekt internetes feliileten nyithatd, ha rendelkeznek OTP bankszamléval és OTPdirekt
internetbanki és mobilalkalmazasi szolgaltatassal. Ezt a betétet csak a sajat nevére nyithatja.
10.000, 20.000, és 50.000 forint Osszegli betéteket nyithatnak. Az értékpapirokndl nagyon
sz¢€les a paletta. Kiilonb6z0 befektetések és értékpapirszamlak koziil lehet valasztani.
Befektetéseknél elérhetdek a befektetési jegyek, az allampapirok, a részvények, a kdtvények, a
certifikatok és egyéb tézsdei termékek, illetve a Global Markets termékek. A befektetési jegyek
tobb, mint 50 kiilonbozd befektetési alapot kindl, rovid-, kozép- és hossza tavra is. Az
allampapirok barmikor megvasarolhatok, 3 honaptol 20 évig terjed6 futamidejii, valamint
allami garanciaval és alacsony kockazattal rendelkezik. A részvényeket kockazatkezeld
tigyfeleknek és hosszabb tavu befektetéseket keres6knek ajanljak. A kdtvényeknek alacsony
kockdzata van, a részvényeknél biztonsagosabb befektetés és fix vagy valtozo kamatozast. A
certifikatok és egyéb tézsdei termékek inkabb a befektetési tapasztalattal rendelkezdknek lett
kitalalva. Joval kockazatosabb befektetés a bankbetétnél, de magasabb hozam lehetdséget igér.
A Global Markets termékeknél hatékony kockazatkezelési stratégiat és atlathato, versenyképes
arazast alakitottak ki. Az értékpapir szamlaknal harom kiilonb6z6t tudnak igénybe venni. Az
elsé az OTP Ertékpapirszamla, amit azoknak ajanljak, akik alkalmanként vagy rendszeresen
szeretnének megtakaritani és az OTP Banknal elérhet6 értékpapirok koziil szeretne valasztani.
A masik az OTP Tartés Befektetési Ertékpapirszamla, ez kozép-és hosszitava
megtakaritasokhoz ajanlott szdmla, amellyel adomegtakaritas vagy adomentesség érhetd el. Az
utolso pedig az OTP Nyugdij-el6takarékossagi szamla, ami nyugdijcélu megtakaritas, melyhez
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elotakarékossagi tdmogatast kaphat és a megtakaritds hozama adomentes Iehet. A betéteknél
forintos, illetve deviza betéteket lehet igényelni. Forintos betéteknél lekotott forint betétek,
betétszamlak, valamint OTP Gépkocsinyeremény-betét. A forintos betét egyszerii és
biztonsagos, rovid tdva megtakaritasi forma, egyszeri és folyamatos lekotést is valaszthat. A
betétszamlak a takarékszamlat, a nyugdij-takarékszamla, tartos befektetési betétszamla és
megtakaritasi szamlat foglal magaba. Rendszeres, kis Osszegii, kozép- és hosszatavu, illetve
nagyobb 0sszegli megtakaritdsokhoz is van lehetdség. A lakastakarékpénztari szolgaltatasokat
maganszemélyek, valamint lakasszovetkezetek, tarsashazak is élvezhetik. Felhasznalhatod
lakéascélu felhasznaldsara, otthonfelujitasi tamogatast, illetve lakaskdlcsont lehet igényelni. Az
onkéntes nyugdijpénztar abban segit, hogy az iigyfél munkaval toltott évei alatt
kamatadomentesen, j0 hozamokkal tehesse félre pénzét a nyugdijas éveire. Ez cafeteria

rendszer részeként is, vagy allami tamogatassal is megoldhato. (Bank, 2023)

1.5. A szervezet felépitése

Az OTP Bank Nyrt.-nek a szervezeti felépitésében a legfelsé helyen a Kozgytlés all. A
Kozgytilés feladata az Igazgatdsag, a bizottsag tagjainak valasztisa, kozgylilési hatarozatok
meghozatala, tigyrendek jovahagyasa. A dijazasok megallapitasat, az 6sztonzési modszereket
ugyanigy a Kozgyllés allapitja meg. Az érdekkonfliktusok elkeriilése érdekében a Kozgytilés
nem valaszthatja a Felligyeld Bizottsdg tagjava az Igazgatosag tagjait és azok kozeli
hozzatartozoit. A Kozgyilés mellett all a Feliigyeld Bizottsag és az Audit Bizottsag. A
Feliigyel6 Bizottsdg a Tarsasag iigyvezetésének és iizletvitelének ellendrzését végzi, sajat
maguknak allapitjdk meg az iigyrendjiiket, amit a Kozgytlilés fogad el. Egyetértési jogot
gyakorolnak kiilonboz6 dontéseknél. Az Audit Bizottsag a Feliigyel6 Bizottsaganak munkajat
segitd véleményezd. Fobb feladataik kozé tartozik a szdmviteli torvény szerinti beszamold
véleményezése, a konyvvizsgaloval megkotendd szerzodés eldkészitése, illetve a
kapcsolattartas a konyvvizsgaloval. A Kozgytilés alatt az Igazgatdsag all. Az Igazgatosag az
allando bizottsagokat alapitja, a kockazatvallalasi szabalyzatot és stratégiat, compliance
politikat, valamint a compliance tevékenységérdl és helyzetérdl valo éves jelentést hagyja jova.
Az Igazgatdsag alatt all az Elnok-vezérigazgato, dr. Csanyi Sandor. Az Elndk-vezérigazgatoja
a Bank stratégidjaért, valamint az altalanos miikodéséért felelés. Az Elndk-vezérigazgatoi
Kabinet és az Allandé Bizottsagok segitik a munkajat. Az Allando Bizottsagok osszetételének
kialakitasanal f6 szempont, hogy olyan tagok keriiljenek megvalasztasra, akik az adott bizottsag

hataskorébe tartozo ligykorben és szakmai kérdésben allast tudnak foglalni. A Retail Divizio, a



Kereskedelmi Banki Divizio, a Hitelengedélyezési és Kockazatkezelési Divizio, a Stratégiai
Divizid, a Digitalis Divizio6, a Bankcsoport-iranyitasi €s Operacids Divizio, a Koveteléskezelési
Igazgatosag, illetve a Z6ld Program Igazgatdsag all az Elnok-vezérigazgatd alatt. Az OTP
Banknal a Hitelengedélyezési és Kockazatkezelési Divizio, valamint a Stratégiai és Pénziigyi
Divizié segit abban, hogy megfelelé hitel-, orszadg-, partner-, piaci ¢és mikddési

kockazatkezelési rendszer alakuljon ki. (Bank, 2023)

KOZGYULES i FELUGYELO BIZOTTSAG
Testiileti, illetve jogszabalyon H -
' AUDIT BIZOTTSAG

alapuloiranyitas o
IGAZGATOSAG §

ELNOK-VEZERIGAZGATO | Elnok-vezérigazgats
dr. Csanyi Sandor Kabinet

|

I ; T Him ]

Bankcsoport-iranyitasi | || Kovetelés- Zéld

és Operaciés Divizié kezelési Program
Dr. Csanyi Sdndor | |lgazgatésag | | lgazgatdsag
elndk-vezérigazgato | T

Allandé Bizottsagok

Hitelengedélyezési

és
Retail Divizié P s e Digitalis Divizié
Banki Divizié kezelési Divizié Pénziigyi Divizié

Jogi Igazgatésdg |
Humin- és
Szervezetfejlesztési
Igazgat6sdg

Ellendrzési i
lgazgatésag i
Compliance
Igazgatésag

Informatika és
Bankbiztonsagi

Igazgatdsag

Marketing és
Kommunikiciés
Igazgatésdg

1. abra: OTP Bank szervezeti felépitése
Forras: OTP, 2023

1.6. Villalat tevékenységét tiikr6z6 adatok, informécidok

A vallalat tevékenységét tiikrozd adatokat az utolsod 3 évrdl az eredménykimutatasbol és a
mérlegfoosszegbdl gylijtottem 0ssze. Az eredménykimutatas egy adott idészakra vonatkozoan,
meghatarozott szerkezetben, 6sszevontan és pénzértékben tartalmazza a véllalkozas hozamait
¢s raforditasait illetve a hozam és raforditasok kiilonbségébdl képzddd eredményt.

A konszolidalt adozas utani eredmény a 2020-as évben 259.636.000 forint volt, majd 2021-
re majdnem megduplazodott. A 2021-es eredmény 456.428.000 forint volt, 2022-ben pedig
ismét lejjebb csokkent és 347.081.000 forint lett. Az OTP Bank mérlegfédsszege 2020-ban
23.335.841 forint, 2021-ben 27.553.384 forint, 2022-ben pedig 32.804.210 forint volt. (Bank,
otpbank.hu) (Bank)
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2. A vallalat honlapjanak értékelése (7C)

Ahhoz, hogy egy honlap vonzo legyen, elengedhetetlen a 7C. Ez segit egy teljesebb képet
kialakitani a marketig mivoltarol. A 7C elemei a context (kontaktus), a content (tartalom), a
community (k6zosség), a customization (egyediesités), communication (kommunikéacio),
connection (kapcsolddas), valamint a commerce (kereskedés). Egy vallalatnak nagyon fontos,
hogy legyen egy modern, jol miik6dé honlapja, amin minden fontos informaciét meg lehet

talalni a termékekrol, szolgaltatasokrol. (Dr. Tamus, 2022)

2.1. Context — kontaktus

A contextnek, vagy mas néven a kontaktusnak a gyors letolthetoséget, a figyelem
megragadasat, az attekinthetdséget és elrendezést, a jo olvashatosagot, az idegen nyelveket,
valamint a tetszetOs, egységes arculatot, szinvilagot és logét kell tartalmaznia. Az OTP Bank
honlapja esetében a gyors letdlthetdség nem jatszik szerepet mert nincs az oldalon olyan dolog,
amit le lehetne tolteni. A figyelem megragadasa foként a képekre utal. Az arculat meghatarozo
része a képi vilag, ami az OTP honlapjan ez béségesen megjelenik. Minden szolgaltatashoz egy
ahhoz kapcsolodo képpel jelenitik ezt meg. A bank honlapja kénnyen atlathato és kezelhetd,
illetve koveti az ujdonsagokat. Minden szolgaltatas ala, egy mondatban megfogalmaztak, hogy
mi is az az adott szolgaltatas. Az adott szolgaltatas részletei pedig a ,,megnézem a részleteket”
gombra kattintva valnak elérhet6vé, de még ezek sem adnak teljes leirast. A teljes leirast a
bankba belépve egy ligyintézd segitségét kérve lehet elérni. A szolgaltatasokrol valo tajékoztatd
szoveget hivatalosan, de mégis baratsdgosan fogalmazzak meg, igy mindenki szdmara érthetd
lesz az adott sz6veg, amit olvas. Modern honlappal rendelkezik, a menii szalagok lekerekitése,
a modern képi vilag és a kiilonféle emblémak ezt ala is tamasztjak. Modernizacioba az is
beletartozik, hogy fiok és ATM keresé is megtalalhaté az oldalon. A jo olvashatosag is
megmutatkozik, a sotét hattéren vilagos, a vilagos hattéren pedig s6tét betiiszinek jelennek meg.
Ebben az is segit, hogy nincsenek dsszezsufolva az oldalon a szovegek, illetve a szovegeket,
leirdsokat is normal, lathato és félkovér betimérettel irtak meg. Az oldal a magyar és az angol
nyelv lehetdségét biztositja az ott jaroknak, viszont mas orszag OTP Bankjainak a honlapjain
csak az adott anyanyelvet lehet elérni. A OTP-hez hiien nagyrészben zold és fehér szinvilag
jelenik meg. Mindegy, hogy hova, melyik meniire 1épiink, minden oldalon meg fog jelenni az

OTP logobja, ezzel is hitelesitve, hogy az az eredeti magyar oldal. (Dr. Tamus, 2022) (Bank,
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2023)

OTP Személyi Kélesén Az utazas veliink kezdédik Az adat érték

Igényeld teljesen online az Koss Felfedezé utasbiztositast egyszeriien Légy résen, mert adathalasz csalok is
OTP InternetBankban és gyorsan az Uj OTP InternetBankban! kivancsiak lehetnek ra!

Megnézem a részleteket Megnézem a részleteket Megnézem a részleteket

3. kép: OTP Bank szolgaltatasok
Forras: OTP, 2023

2.2. Content —tartalom

Azt OTP Bank honlapjan minden bankkal kapcsolatos tartalom megtalalhato.
Maganszemélyek, vallalkozasok, tarsashazak, nagyvallalatok, onkorményzatok, befektetok
egyarant tajékozodhatnak a hozzajuk kapcsolddo szolgaltatasokrodl, termékekrol, ajanlatokrol.
A maganszemélyek esetében a honlap tartalmazza, hogy milyen hiteleket lehet igényelni a
szervezetnél, és minden hitelnek a Iényegét par mondatban megfogalmaztdk. Lehetdség van
torlesztOrészlet szamitasra, személyre szabott ajanlat kérésére akar telefonon, akar bent a
bankban idépontfoglalas utan. T4jékoztatast kapunk a felvehetd kolcsondsszegrdl, valaszthato
futamidérol, valamint a teljes hiteldijmutatorol (THM). Azonnali ingatlan értékbecslésre is van
lehetdség. Kiilonbozé kedvezményeket mutatnak be a honlapon. Bemutatjak a hiteligénylés
folyamatat, ami hat 1épésbdl all. Minden 1épésnek a tartalmat leirtdk, illetve bemutatjdk egy
rovidebb videdban. Hitel meniipont végére érve harom tdjékoztatot is beszurtak, és kérik az
igyfeleket, vagy leendd tigyfeleket, hogy mieldtt hitelt vennének fel, az alabbi tajékoztatdkat
mindenképp olvassak el. A meniiszalagon a hitelek utdn a bankszamldk menii kovetkezik.
Amikor ezt megnyitjak két opcid ugrik fel, az egyik a ,,Bankszamlat nyitna?”, a masik pedig a
»Mar van bankszaml4ja?”’. Ha 10j bankszamlat szeretnének nyitni harom lehetdséget fog
feldobni az oldal. Ez a harom opcido a fiataloknak és palyakezd6knek, a rendszeres
jovedelemmel rendelkez6knek és a prémium iigyfeleknek. Minden ilyen lehetdségnél
bemutatjak, hogy egy- egy ilyen kartyat hany éveskortol lehet igénybe venni, valamint azokat

is bemutatjak, hogy mennyibe keriil a szamlavezetési dij, az ATM-készpénzfelvétel, az atutalasi
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dij, az internetbanki és mobilalkalmazasi, valamint a telefonos banki szolgaltatas havi dija, a
csoportos beszedési dij. Tajékoztat a tovabbi fébb dijakrol ¢és kedvezményekrdl,
kedvezménycsomagokrol. Fényképpel illusztraltak a betéti kartyakat, a képek alatt at lehet
tekinteni, hogy dombornyomott-e, érint6kartya-e, az elfogadasi helyeket és kiilonféle dijakat.
A bankszamléknal a masik lehetdség a ,,Mar van bankszamlaja?” volt. Ebben a részben a
kiilonb6z6 szamlacsomagok, meghatalmazasok keriilnek bemutatasra. Azt is megfogalmaztak,
hogy egy bankszdmlat hogyan kell felmondani. Minden szdmlacsomagot részletesen
bemutatnak. A bankszamldk utan a kovetkez6 meniipont a bankkartyak. Itt szintén harom
lehetdséget kindlnak fel, a betétikartya-szolgaltatast, a hitelkdrtya-szolgaltatast, illetve a
prepaid szolgaltatast. Mind a harom szolgaltatasnal illusztraltdk az Osszes kartyat, amit
igényelni lehet. Csak ugy, mint az eddig leirt szolgaltatdsoknal, itt is minden lehetségrol,
részletrdl tajékoztatast adnak. Az oldal végére egy rovidebb viedot is beszlrtak, amiben az
hangzik el, hogy mi a kiilonbség a betéti kartyak és a hitelkartydk kozott. A kovetkezd
igényelhetd lehetéségek, azok a megtakaritasok. Vannak sima megtakaritasok, ezek a betétek
¢s az értékpapirok. Vannak az adokiméld megtakaritasok, ilyen példaul a tartos befektetési
szamla, a nyugdij-el6takarékossagi szdmla, easy megtakaritasi élet-, illetve nyugdijbiztositas,
onkéntes nyugdijpénztar, valamint az egészségpénztar is. Rendszerint itt is minden
megtakaritasi formarol tajékoztatast adnak. A tudatos pénziigyi tervezés lépcsdfokait is
konkretizaltdk négy 1épésben. Pénziigyi jovot is lehet egyszerlien tervezni, az OTP Pénziigyi
Tervezdvel, amivel kdnnyen és gyorsan atlehet latni a pénziigyi lehetdségeket rovid-, kozép- és
hosszu tavon. A pénziigyi tervezd online feliilet, amelyben meg kell adni, hogy mekkora
Osszeget szeretne valaki befektetni, ¢s hogy mennyit tervez rendszeresen megtakaritani a
jovoben. Ezekutan felmérik az adatokat és célokat, majd bemutatjak a befektetési lehetdségeket
a bank kinalatabol. Biztositasokbodl is tobb félét kinalnak, személybiztositast, életszinvonal
biztositast, torlesztési Dbiztositasokat, lakasbiztositds, easy megtakaritasi élet-, illetve
nyugdijbiztositds, hello egészség csoportos egészségbiztositds, valamint utasbiztositds. A
torlesztési biztositassokbol négy féle 1étezik, a folydszamlahitel torlesztési biztositas, személyi
kolcson/babavard kolcson torlesztési biztositas, hitelkartya torlesztési biztositas, illetve
jelzaloghitel torlesztési biztositds. Nagyon hasonléan, mint a maganszemélyeknél, a
vallalkozasoknal vannak szamlavezetések, hitelek, megtakaritasok, biztositasok. Ami masabb
a vallalkozéasoknal, hogy van kartyaelfogadas meniipont is. Ebben 0j terminalt lehet igényelni,
illetve, ha mar van egy meglévé, akkor bovitheti boltjat vagy tizletét tovabbi POS-terminallal.
Valamint még olyan lehetdség is van az e-kereskeddk részére, hogy egy webshophoz fizetési

megoldast kindljon. Az ilyen megoldas, a SimplePay, ami kereskeddknek segit kialakitani és
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megvalodsitani a bankkartya elfogadast a webaruhazukban. Vallakozasok szamara vannak egy¢éb
szolgaltatasok és tamogatasok is. Tarsashdzaknal szintén elérhetd a szamlavezetés, a hitelek, a
megtakaritasok és az egyéb szolgaltatasok. Ami nekem nagyon szimpatikus, hogy elsorolnak
egypar Otletet a tasashazak részére, ilyen példaul az, hogy ne spéroljanak, hanem inkéabb
korszerisitsenek. A nagyvallalatok és az onkormanyzatok részére tanacsadasok és kiillonb6zo
szolgaltatasok érhetdk el. A befektetdk részére kozlemények, események, jelentések érhetdk el.
A kozlemények meniih6z kiillonbozo pdf fajlok vannak feltdltve, ilyen pdf-ek a konyvvizsgalod
megvalasztasa, beszdmolok vagy az éves jelentések is. Az események alatt kozgytléseket,
publikacids iddpontokat kell érteni. Kiilonféle befektetdi prezentaciok és sajtotdjékoztatok
anyagai is fel vannak t6ltve. A jelentések meniipontban az éves jelentések, az Elemzési Kézpont
kiadvanyai, évek eredményei és tovabbi jelentések szerepelnek. Vannak informacios
meniipontok a bank honlapjan, ezek szolhatnak az egyéb szolgéltatasokrol, informaciokrol,

valamint a hasznos tudnivalokrol. (Bank, 2023)

2.3. Community — k6z6sseg

Az OTP Bank honlapjan hadrom kozosségi oldalt tiintetnek fel. Ez a harom kozdsségi
oldal, a Facebook, a Youtube és a LinkedIn. A Facebookon figyelmeztetnek a csalokra, leirjak,
hogy milyen formaban csalnak. Tajékoztatnak az OTP Bank podcastjérdl, illetve kiilonb6zo
szolgaltatasok igénylésérdl. Altalaban naponta posztolnak. Facebook oldalukon eseményeket
tiintetnek fel, amik altalaban eléadasok, amin barki, akit érdekelt részt vehetett. A Youtubeon
kisebb vieokkal magyaraznak el szolgéltatasokat, ilyen példaul a készpénzbefizetés menete
ATM-en keresztiil, vagy az 01j OTP internet- és mobilbank alkalmazéasba val6 regisztracioja.
LinkdIn-en is napi szinten jelen vannak és posztolnak. Itt inkabb a kozgyiiléseket, dijatadokat
tiintetik fel. A Tv-ben szintigy megjelennek ¢és hirdetik magukat, ezaltal elég sok emberhez
eljut az lizenetiik. Az OTP Bank honlapjan megjelennek a tarsasagi események is. Az OTP-ben
toltott idom alatt a kollégaktol nagyon sokszor hallottuk, hogy mennek kozos kirandulasokra
csapatépités céljabol, vagy példaul azt is, hogy csaladi napokat szokott az OTP szervezni nekik.
A tarsasagiranyitas meniipont altal megismerhetjiik a felsé vezetést, igazgatosagot, feliigyeld
bizottsagot, audit bizottsdgot és egyéb bizottsdgokat, operativ vezetdket és a szervezeti

felépitést. (Bank, 2023)
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4. kép: OTP Bank magyar Facebook oldala
Forras: Facebook, 2023

2.4. Customization — egyediesités

Egyediesitéshez els6 sorban a személyre szabhat6 ajanlatokat irnam. Egyéni ajanlatokat
és tovabbi kedvezményeket kinal az OTP Bank, amit a honlapon is feltiintetnek. Masod sorban
pedig azt, hogy a versenytarsakkal ellentétben az OTP-nek a honlapjan, lekerekitett mentiiszalag
talalhato, valamint a modern képi vilag is megmutatkozik, ami miatt egyedinek mondhato.
Egyediséghez tartozik az, hogy csak az OTP-ben talalhatd gépkocsinyeremény-betét, ennek a

betétnek a sorszamat pedig ellendrizni is lehet a weboldalon. (Bank, 2023)

2.5. Communication — kommunikacid

Kommunikacio terén is modernek mondhatjuk az OTP Bank magyar honlapjat, mivel
ha tobb idé6t tolt valaki az oldalon, akkor felugrik egy chatbot, ami sziikség esetén segit
megvalaszolni egy-egy kérdést. Ha barmilyen problémaba akad valaki, akkor a honlapon
megtaldlhatdo egy kozponti telefonszam, amit hivni tudnak. J6l kommunikal a honlap az
igyfeleivel, mert szines, modern fotokkal illusztralnak kiilonb6z6 szolgéltatasokat. Az
iddpontfoglalas is a kommunikéciohoz tartozik, mert akar a ,,sajat ligyintéz0hoz” és a hozzank
legkozelebbi bankfiokba is lehet foglalni a honlapon keresztiil. Ide sorolndm még azt, hogy a

valuta-deviza arfolyamokat is k6zzéteszik, és mindenki szamara elérhet6. (Bank, 2023)
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2.6. Connection — kapcsolddas

A honlapon keresztiil az ligyfelek konnyen tudnak kapcsolddni a bankhoz. Akar online
is lehet id6pontot foglalni. A chatbot folyamatosan rendelkezéstinkre all. Ha valakinek kérdése
van termékekkel vagy szolgaltatasokkal kapcsolatban, akkor a gyorsabb iigyintézés érdekében
lehetéség van irni az OTPdirekt internetbankon, vagy az Uj internetbank alkalmazason

keresztiil. Javaslat tétel, vagy barmi észrevétel esetén az informacio@otpbank.hu -n ezt

bejelentheti. Honlapon keresztiil a panaszait is megfogalmazhatja barki, valamint a telefonos

tigyfélszolgalatot is lehet hivni. (Bank, 2023)

2.7. Commerce - kereskedés

Az OTP Bank személyesen ¢s online is kereskedik. Személyes kereskedés akkor jon
létre amikor az tigyfelek bemennek a bankfiokba, vagy akkor, ha a mobilbankarok mennek az
igyfelekhez eldzetes idépont egyeztetés utan. Online kereskedésrdl pedig akkor beszéliink,
amikor a Simple alkalmazason keresztiil torténik meg a vasarlas. Akar autopalya matricat,
mozijegyet, parkolasi dijakat is lehet ezen keresztiil érvényesiteni. Az 4j internet- és mobilbank
alkalmazason vagy a honlapon keresztiil is érvényesiil az online kereskedés, ezen a feliileten
QR kod olvaso segitségével szamlat és rezsit is lehet befizetni, vagy akar mobilt feltolteni.
(Bank, 2023) (OTP, 2023)
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3. A szervezet piaci pozicidjanak vizsgalata

3.1. Versenytarsak vizsgélata

Az OTP Banknak, mivel egy kereskedelmi bank, ezért szamos versenytarsa van.
Versenytarsai koz¢é sorolhatjuk az Erste Bankot, a Raiffeisen Bankot, az UniCredit Bankot, a
K&H-t, valamint az ujonnan megalakulo MBH Bank. Az MHB Bank az MKB Bank és a
Takarékbank egyiittese. A versenytarsak ¢s az OTP Bank kozott nagyon sok hasonlosag van.
Az MHB Bankon kiviil az 6sszes bankrol elmondhato, hogy rendelkeznek sajat weboldallal, de
kiilon-kiilon az MKB Banknak és a Takarékbanknak ugyantigy van weboldala. Mindegyikrol
elmondhat6, hogy modern weboldal, igazodnak a szamitogépek, a tablagépek, és a mobilok
méretéhez is. Weboldalaik bemutatjak az igényelhetd szolgaltatdsokat, a bank torténetét, fiokra
illetve ATM-re is lehet6ség van rakeresni. Maganszemélyek, kis-, kdzép- és nagyvallalatok,
onkormanyzatok, tarsashdzak részére egyarant nyujtanak segitséget és lehetdséget. Kivétel
nélkiil, az Gsszes versenytarsnal és az OTP-nél is lehetéség van az interneten keresztiili
bankolasra. Kiilonféle hiteleket, biztositasokat, szdmlavezetéseket lehet igénybe venni az adott
bankoknal. Ugy ahogy a maganszemélyek vagy a véllalatok, gy a kiemelt iigyfelek vagy mas
néven a privat bankosok is nagyon fontos szerepet toltenek be a bankok életében. A privat
bankosokra is ugyanazok a szolgaltatasok vonatkoznak, mint a maganszemélyekre, a kiilonbség
csak a megtakaritott 6sszeg. (Bank E. , 2023) (Bank K. , 2023) (Bank M. , 2023) (Bank O. ,
otpbank.hu) (Bank R. , 2023) (Bank T., 2023) (Bank U. , 2023)

3.2.  SWOT analizis

A SWOT analizis egy hatékony elemzési technikat jelent, segitségével elemezhetjiik és
megeérthetjiik egy vallalkozés jelenlegi helyzetét €s erre alapozva megtervezhetjiik a jovobeni
stratégiai 1épéseit. Feltérképezi az elemzés targyanak erdsségeit, gyengeségeit, lehetdségeit €s

veszélyeit. (Consulting, 2019)

3.2.1. Er6sségek-S

Az OTP Bank erdsségeihez elsd sorban a piacvezetd poziciot sorolnam fel. Mint korabban
mar emlitettem, az OTP-nek tobb 6ndllé osztidlya van, a piacvezetd pozicid leginkabb a
lakossagi, a vallalati részen jelenik meg, de az onkormanyzatokat is ide vehetjiik. Az OTP Bank
egy eurdpai top bank, mivel Szerbidban, Montenegroban, Horvatorszagban, vagy akar

Bulgéridban is taldlhatd leanyvallalata. Az is nagy eldnye lehet a hazai bankoknak, hogy
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magyar vezetéssel rendelkeznek. Az erdsségek kozé sorolnam az innovativitast illetve a jol
miitkodo belso rendszereket is. Tapasztalataim alapjan a legtobb ligyfél pozitivan tavozik, illetve
mar egy jo véleménnyel jon vissza ezért az alkalmazottak pontos és preciz munkajara illetve az

tigyfelek bizalmara is pozitivként tekintek.

3.2.2. Gyengeségek - W

Gyengeségként mindenképp meg kell emliteni a lassabb regalast, ami a szervezet nagysaga
miatt fordul eld. A lassabb reagalas kovetkezménye, hogy a konkurencia az OTP arai ala teszi
az arait, ezért arversenyben soha nem nyernek. Negativ lehet az is, hogy Szlovakiaban
megsziint a bankfiok. Nagyon sokaknak van rossz véleménye az OTP-r6l, ez adodhat akar az
elnok miatt is. A szakmai gyakorlatom alatt eléfordultak kisebb technikai problémak, mint
példaul, az hogy elromlott az iigyfélhivo ezért nekiink kellett az iigyintéz6khoz kiildeni az
ugyfeleket. Gyengeségként még az elmondhatd, hogy az OTP Bank nagysaga piaci szinten

nehezebben kormanyozhato.

3.2.3. Lehet8ségek - O

Lehetdség lehet a konkurenciatol elégedetlenséggel tavozo emberek, erre most az jjonnan
megalakulé Bankholding miatt kiilondsen figyelni kell. Ha egy ilyen esettel talalkoznak, akkor
minden er6bedobassal probaljak athivni ket az OTP-be. A covid idején lehetoségként
tekintettek a bankok vasarlasara. A mai vilagban szerintem mar a marketing elengedhetetlen.
Facebook oldala ugyan van a magyar OTP Banknak, viszont magyar Instagram oldala nincs,
pedig szerintem a tartalomgyartassal ott is sok embert el lehet érni. Az orszagban, a tobbi
banknal ha bekovetkezik a recesszids helyzet és piactisztulas alakul ki az megint csak egy

lehetdség lehet az OTP szamara.

3.2.4. Veszélyek-T

Ahogy lehetdség, ugy veszély is lehet az j Bankholding megléte. Az OTP-nek szamolni
kell azzal is, hogy lehet egypar ligyfelet ezzel elveszit. De ez nem csak az Gjonnan megalakulo
bank esetében igaz, barmelyik bank, barmikor ,,elviheti” az OTP Bank tigyfeleit. A veszélyek
koz¢é sorolnam a nagy konkurenciat, ami évrél évre egyre jobban erdsodik. llletve a

munkaerdhiany is nagy gondot okozhat.
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4. A marketing eszkozok jellemzése 4P ¢s 7P alapjan

4.1. Jellemzés 4P alapjan

A 4P a productbdl (termék), a pricebol (ar), a placebdl (értékesitési hely) és a promotionbol
(marketingkommunikacié) all. A 4P a marketingmix része, és a marketingmix azoknak a
marketingeszk6zoknek az Osszessége, amelyeket a vallalat a célpiacokra vonatkozé tervek

megvalositasahoz hasznal fel. Az eladok szemsz6gébdl mutatja a vasarlok befolyasolasara

alkalmas eszkozoket. (Tanszék, 2015)

4.1.1. Product (termek)

A termék lehet minden olyan dolog, ami a fogyasztok igényeit és sziikségleteit kielégiti. A
termékek és szolgaltatasok kapcsan egy vallalkozasnak figyelembe kell vennie a mindséget, a
jellemzoket, a valasztékot, a designt, a markazast, illetve a csomagolast is. Az OTP Bank
szamos szolgaltatast kinal mind a maganszemélyek, mind a vallalatok szamara, valamint
onkormanyzatoknak, vallalkozasoknak és tarsashazaknak is egyarant. Maganszemélyeknek
lehetdségiik van hitelt felvenni, bankszamlakat nyitni, kiilonféle bankkartyakat csinaltatni
illetve megtakaritdsokat €s biztositasokat kotni. A hiteleknél hasznalt lakas vasarlashoz, 0 lakas
vasarlashoz, allami tamogatasokhoz ¢és egyéb ingatlanfedezetii hitelekhez tudnak hitelt
igényelni. Bankszamlakat fiatalok, palyakezddk, rendszeres jovedelemmel rendelkezdk,
prémium tgyfelek nyithatnak. Kiilonféle devizaszamlakat is tudnak nyitni. Ha bankkartyarol
van sz0, akkor betéti kartyakat, hitelkartyakat és prepaid kartyakat csinaltathatnak. A
megtakaritasoknal széles a paletta. Allampapirokat, gépkocsinyereményt, tobbféle betéteket és
értékpapirokat és OTP Global Markets szolgaltatasokat tud igénybe venni az ligyfél. Az OTP
Bankndl a személybiztositas, az életszinvonal biztositds, torlesztési biztositasok,
lakasbiztositas, élet-, illetve nyugdijbiztositas, egészségbiztositas €s az utasbiztositas utan
érdeklodhetnek. LehetOség van a digitalis bankolésra is, az 1) internetbank alkalmazason vagy
a weboldalon keresztiil, illetve az OTP direkt szolgaltatason keresztiil. Az dnkorméanyzatoknak
lehetdségilik van finanszirozasra, szdmlavezetésre, befektetésekre, faktoring szolgaltatasara,
palyazatokra, OTP Global Markets illetve OTP direkt szolgaltatasra. A vallalkozasokra, a
tarsashazakra, a nagyvallalatokra is ugyanezek a lehetdségek vonatkoznak, csak mas
feltételekkel. A Product részhez sorolnam még az ATM-ket is. Ahhoz, hogy barmit eltudjunk
kezdeni intézni az ATM-en keresztiil, a bankkartyara van sziikség, ezt lehet érinteni vagy akar
behelyezni is. A biztonsagos bankolas érdekében mi mindig azt javasoltuk, hogy csak érintsék

az ugyfelek a kartyajukat, mert nagyon sokszor volt arra példa, hogy amikor behelyezték a
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kartyat a nyilasba akkor benyelte a kartyajukat az automata, és ez egy kellemetlen helyzet az
tgyfélnek is és nekiink is. Miutan a két lehetdség koziil valamelyiket megcsinaltuk, az automata
kéri a pinkoddot. Ha beirtuk, nagyon sok lehetdséget kinal nekiink. Ilyen lehetdség a pin csere,
a pénzfelvétel és befizetés. A befizetést meglehet tenni sajat szamlara illetve mas OTP-s
szamlara. Tovabbi ilyen lehetdség az egyenleg lekérdezés, €s a telefonszamla befizetés. A
SimplePay-t is ide sorolnam, ez egy online fizetési lehetdség. Ide elég egyszer beregisztralni a
kartyat és utana mar ez automatikusan megjegyzi az adatokat, ezért a kdvetkezd varlasnal mar
sokkal gyorsabban és gordiilékenyebben megy a fizetés. A SimpleyPay lehetdséget biztosit az
online szerzédéskotésre is. Ennél az opcional nincs sziikség a személyes egyeztetésre, az
automatizalt csatlakozasnak koszonhetden rovid idon beliil mar elérhetévé valik a teljes fizetési

paletta. (Tanszék, 2015)

4.1.2. Price (ar)

Az 4razas alatt azt az Osszeget értik, amit egy fogyasztonak ki kell fizetni a termékért. Az
ar meghatarozasaval a termék célcsoportja is jol kijelolhetd. A vallalkozasoknak a
katalogusarakat, az eredményes arakat, a hitelfeltételeket, a torlesztéseket, valamint a
kedvezményeket és akciokat is figyelembe kell venni. Mint altalaban az 6sszes banknal, ugy az
OTP Banknal is két féle ar tipusrol beszEliink. Vannak fix, illetve aranyos vagy szazalékos
dijak. A fix dijakat a kondicios lista részletesen meghatarozza, ez minden iigyfélnél ugyanaz és
nem lehet elallni tdle. Ilyen példaul a készpénzfelvételi dij vagy a szamlavezetési dij. Vannak
olyan dijak, amit az adott szolgaltatas értékének szézaléka alapjan hataroznak meg. Ilyen dij a
hitelbiralati dij. Kitelepiilések soran taldlkoztunk olyannal, hogy egy nagyobb cég az OTP-n¢l
vezeti a szamldjat, ezért megegyeztek, hogy az adott cégben dolgozdknak példaul
kedvezményes készpénzfelvételi dijuk legyen. Ide az arhoz sorolndam még a Simple Plus
alkalmazast is, ami online fizetési lehetdséget biztosit a parkolds kifizetésében,
autoépalyamatrica megvasarlasaban, a févarosban BKK mobiljegyek és bérletek vasarlasaban,

csekkbefizetésben, és még rengeteg ilyen lehet6séget biztosit. (Tanszék, 2015) (OTP, 2023)

4.1.3. Place (értékesités helye)

Az értékesités helye a termékekhez és szolgaltatdsokhoz vald hozzaféréssel foglalkozo
eleme a marketing mixnek. Azt mérlegelik, hogy hogyan tudjak kényelmesen és praktikusan
kielégiteni a fogyasztoi igényeket. Részelemei lehetnek a csatornavalasztas, a haldzatstirliség,

a készletezés, vagy a szallitas. Az értékesités torténhet személyesen bent a fiokokban vagy
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online térben is. Illetve a mobilbankarok akar hazhoz is mennek értékesiteni, 6k pont az olyan
fogyasztoknak tesznek eleget, akik kényelmesen szeretnék elintézni a dolgaikat. Az OTP Bank
ahol én a koételez6 szakmai gyakorlatomat toltdttem, az Kaposvar belvarosaban lelhet6 fel. A
kornyezo telepiilések inkabb faluk, ahol nincsenek bank fiokok, ezért ennek a Széchenyi téri
fioknak hatalmas a forgalma. A nagy forgalom miatt ez a fiok — mint ahogy mar korabban is
emlitettem — zaszlos fidoknak szamit. A Széchenyi tér elég forgalmas helyen van, itt
megtalalhato a Telekom vagy akar a Vodafone is de nincs messze a Yettel is. Igy akar tobb
tigyet is el tudnak intézni az tigyfelek. A banktol koriilbeliil 5 perc sétara van a vasut, a tavolsagi
¢s a helyijaratos busz végallomas, illetve a bank eldtt kozvetlen van egy helyijaratos

buszmegall¢ is. (Tanszék, 2015)

4.1.4. Promotion (marketingkommunikacio)

A marketingkommunikacié a 4P részeleme. A promotion teriiletét 6t részre lehet osztani.
Ez az 6t rész a reklam, a személyes eladas, a vasarldsdsztonzés, a direkt marketing és a PR. A
marketingkommunikacioval azokat az iizeneteket kell meghatarozni, amelyekkel meg lehet
szolitani a potencidlis vasarlokat és fogyasztokat. Ide tartozik minden marketingtevékenység.
A rekldm egy nem személyes, fizetett kommunikacié termékekrdl, szolgaltatdsokrol, amiket
kiilonboz6 médiumokban tesznek k6zzé. Az OTP-nek youtubeon illetve a TV-ben nagyon sok
reklamvideoja van, amiben szakértok segitenek megtalalni minden ligyfélnek a legmegfelelobb
hitelt, bemutatjak az 0j internet- és mobilbankot vagy akar a személyi kdlcsonrdl is mondanak
par dolgot. A személyes eladasnal szobeli és kozvetlen kapcsolat alakul ki, és a potencialis
vasarlokat meg kell gy6zni az értékesités érdekében. Az OTP-nél ezt akkor oldjadk meg, amikor
az iigyintézOknél van ligyfel. Egészségpénztari kartyakat is kotottiink kitelepiiléseken, ekdzben
pedig probaltunk idépontot egyeztetni olyan tigyfelekkel, akik nem az OTP-nél bankolnak,
abban reménykedve, hogy atjonnek a bankjuktol. A vasarlasosztonzés elsddleges célja a termék
értékesitése. Két formdja ismert, az egyik a kiprobalasra 6sztonzés, a masik pedig a nagyobb
mennyiségii vasarlasra 6sztonzés. Az OTP Bank inkabb a kiprobalasra 6sztonzést hasznalja, és
ezek altalaban dijak elengedésével mutatkoznak meg. A direkt marketinget kiemelném, mivel
ez direkt, személyes kapcsolaton alapulé marketingtevékenység. Ezt azért emelném ki mert ha

egy ligyfél bejon ligyet intézni akkor mar személyes kapcsolat van kozte és az ligyintézo kozott.

Végiil a PR az egy olyan menedzsment funkcio, folyamatos tevékenység, aminek a célja, hogy

a szervezet munkatarsai, kdrnyezete illetve kdzvéleménye kozott megértést és bizalmat épitsen

21



ki, tartson fenn. A PR régios vagy akar vezetOi talalkozOkon, csapatépité programokon

nyilvanul meg. (Tanszék, 2015)

4.2. Jellemzés 7P alapjan

A szolgéltatasmarketing fejlodésével egyiitt fejlodott az eredeti koncepcid is. A
szakemberek rajottek arra, hogy szdmolniuk kell a szolgaltatasokra vonatkoz6 jellemzokkel is,
ezért kiegészitették a 4P-t még 3P-vel. Igy alakult meg a 7P. Ez a 3P a people (emberi
tényezok), a physical evidence (fizikai tényezok) és a process (folyamat). (Marketing21, 2022)

4.2.1. People (emberi tényezok)

Egy szervezet teljesitményét nagymértékben befolyasolja az, hogy kik dolgoznak az adott
szervezetnél. Ez a rész inkdbb arrdl szol, hogy a vésarlo élménye kozvetlenill fiigg a
személyzettdl. Ahogy betérnek az OTP Bankba az tigyfelek ligyet intézni, az elsé benyomas
nagyon fontos lesz nekik. A bankokban az ilyen els6 benyomast mindig a frontszemélyzet adja.
A front személyek kozé én els6 sorban az droket sorolndm, mivel ahogy belépiink a bankba, 6k
segitenek kezelni az tigyfélhivot az olyan embereknek, akik nem tudjak kezelni, nem latjak
vagy esetleg nem tudjak hol kell keresni az adott tigyh6z valo ,,gylijténevet”. Masod sorban az
tigyintézoket tenném mert 6k vannak kozvetlen kapcsolatban az iigyfelekkel. Nagyon sokan
mar egy adott ligyintéz6hoz foglalnak idépontot ha jonnek, mert j6 benyomaésra tett szert, vagy
mert ismerik egymadst, vagy akar még azért is lehetséges, hogy egy ligyletet az adott {igyintézd
kezdett el, és akkor mar 6 is viszi véghez. Amikor kint alltunk az tigyfélhivonal olyannal is
talalkoztunk, hogy rdmutattak egy iligyintézohoz ¢és azt mondtak, hogy én hozzd szeretnék
menni, mert 6 nagyon kedves volt velem a legutobb. A front vonal mogott van a
hattérszemélyzet, akik az OTP csapataban a backoffice munkatarsak. Minden munkatarsat, akik
nem igyintézOk azokat backoffice munkatarsnak hivjak. Ilyenek az osztalyvezetdk, a
mentorok, a mobilbankarok, vagy a pécsi tizemvitelhez tartozo6 munkatarsak is. Mi is ilyen
backoffice munkatarsaknak szdmitottunk a gyakorlatunk soran. A hattérszemélyzet és a
frontszemélyzet munkatarsak utan, taldn az egyik legfontosabb csoport kdvetkezik, ez a csoport
az igénybevevok szintere. Mind a frontszemélyzettel, mind a hétterszemélyzettel szembeni
kovetelmény, hogy hatarozott legyen, udvarias, meggy6zd, interaktiv és, ami még
elengedhetetlen az az, hogy legyen megfelelé szaktudas. Ha ezek megvannak benniik, akkor
lesznek az igénybevevok elégedettek. A belsd szolgaltatasok mindségének megfelelése az

alkalmazottak elégedettségéhez és hiiségéhez, a kiilsé szolgaltatas mindsége pedig az ligyfelek
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elégedettségéhez és hiiségéhez vezet. Es ez mind vallalti eredménynek mondhato. (Adam,

2023)

4.2.2. Physical Evidence (fizikai tényezok)

A fizikai tényezOk azok az elemek, amik vésarlaskor vagy fogyasztaskor érik a vasarlokat.
Azokat az elemeket nevezziik fizikai tényezdknek, amiket az érzékszerveinkkel érzékeliink.
Vannak kiilsé és belsd kornyezeti elemek, valamint egyéb kézzel foghatd tényezok. Kiilsé
kornyezeti elemek k6zé sorolhatjuk a kiilsé designt, a tdjékoztatd jelzéseket és a parkolot. Az
OTP Bank esetében a kiils6 design a fehér és zold koncepcidt kapta. A kaposvari Széchenyi téri
fidk tobb szintes haznak az aljaban kapott helyet. A kocsival érkezo tigyfelek illetve dolgozok
szamara ki lett alakitva egy konnyen megkozelithet6, nagyobb parkolo, ami a fiok mogott
taldlhatdé meg. A belsd kornyezeti elemek kozé lehet sorolni a berendezést, elrendezést,
valamint a mosdot. Mondhatom azt a fidkra, hogy nagy fidk, mivel ez egy zaszlos fidk.
Hatalmas, tagas tigyféltérrel rendelkezik, fent az emeleten és lent a foldszinten is. De nyugdij
napokon ez is kicsinek bizonyul. Az tigyfelek részére kialakitott mosdd nem talalhato, de a
dolgozok részére az emeleten és a foldszinten is kettd ndi és kettd férfi mosdo talalhato. Egyéb
kézzel foghatdo tényezOk kozé az alkalmazottak Oltozéke, a névjegyek, céges papirok,
prospektusok, illetve az arculati elemek sorolhatok. A dolgozdknak egyenruhajuk nincs, de meg
van szabva, hogy csinos ruhaban kell megjelenni. A ruha alsé része lehet s6tét, de ki van kotve,
hogy a felsé rész csak vilagos lehet. Az tigyintézoknek pedig kotelez6 a fehér fels6. Az 6rok
vannak csak egyenruhdban, de 6k mas cég neve alatt dolgoznak. Minden ligyintézOnek van
névjegykartydja, hogy az tligyfelek konnyen betudjdk azonositani dket. Minden ligyintézd
mogott vannak kint prospektusok, oklevelek. Az arculati elem, logé minden prospektuson
megtalalhat6. Az tigyfeleknek a papirjaikat is OTP-s mappaban adjak oda, vagy ha valaki
bankkartyat vesz at akkor a kartya tarton is megjelenik a logd, valamint a céges autokon is fel
van tlintetve az OTP-s logd. A bankfidokba betérve, a sorszamos papiron is megjelenik a logo.

Ezek mindig egységes szinben, azaz zoldben vannak feltiintetve. (Adam, 2023)
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® otpbank

5. kép: OTP Bankos dosszié, kartyatarto
Forras: sajat foto, 2023

4.2.3 Process (folyamat)

Ez a rész, a folyamat, amely megmutatja azt, hogy milyen 1épésekként elégitik ki a vasarlok
igényeit. A folyamattervezés tobbek kozott jelenti a szabvanyositast is, ami az alapértelmezett
munkafolyamatokat foglalja magaban a lehet6 legjobb mindség elérése mellett. Jelenti még azt
is, hogy a hibakat, kritikus pontokat fel kell ismerni és ki is kell javitani 6ket. Ebbe a folyamatba
beletartozik a szolgaltatas teljesitményének ellendrzése, a teljesitménymutaték meghatarozasa,
valamint a kézikonyvek elkészitése is. Nagyon fontos része a panaszszituacio- menedzsment,
ennél a résznél a hibas szolgaltatasokat ki kell javitani és az elégedettséget helyre kell allitani.
A panaszszituacio-menedzsmentnek 5 aranyszabalya van. Az els6 szabaly a megeldzés, amiben
elsdsorban megprobaljak kideriteni, hogy mi a probléma. A megel6zés utan a panaszhelyzet
kovetkezik, ami akkor keletkezik, amikor az igénybevevd elégedetlen. Ha egy tigyfél
elégedetleniil jon be, akkor az ligyintézOnek meg kell oldania a problémat. Amikor kint alltam
az ATM-nél nagyon sokszor talalkoztam olyannal, hogy az ligyfél pénzt szeretett volna levenni
a bankkartyajarol. Az SMS-t megkapta, hogy sikeresen levette, de az ATM nem adta ki a pénzt.
Ebben az esetben mindig htiztam nekik egy sorszamot az tigyfélhivon és bent az ligyintézok
megoldottak a problémat, és utana elégedettséggel tavoztak. A harmadik 1épés a felkésziiltség.
Az OTP esetében ez megmutatja, hogy egy ligyintézé mennyire tudja kezelni az tligyfelet,
illetve, hogy mennyire tudja megoldani a problémat. Soron kdvetkezé 1épés a kompetencia, az
alkalmazottaknak j6 kommunikacios készséggel, valamint a szakmai felkésziiltséggel kell

rendelkezniiik. A legutolso 1€épés a kompenzacid. Ez azt jelenti, hogy az elégedetlen ligyfeleket
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kompenzalni kell valamivel. Ilyen kompenzacids lehetoség lehet az Oszinte megbands, az

arengedmény, illetve egy kis ajandék is. Sajnos az OTP Bank esetében a kompenzacios

lehetdségek koziil csak az 6szinte megbanast lehet alkalmazni. (Dr. Tamus, 2022)

7P modell
Marketing mix Termék
elemei (Product)

) 5=

Folyamat Ar
(Process) (Price)

B8 )

Fizikai tényezék
(Physical Evidence)

=

Emberi tényezék

Hirdetés
I (People) (Promotion)

Ertékesités helye
(Place)

360° Marketing

6. kép: Marketing mix elemei
Forras: 360 Marketing, 2023
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5. Sajat vegzett munka rovid bemutatasa

A kotelez6 szakmai gyakorlatunk 14 6sszefiiggd hétbol allt. A gyakorlatos tdrsaimmal az
elsé napunkat a fiokvezetonél és a titkdrndjénél kezdtiik, ahol elmondtak nekiink minden
szabalyt, majd minden fontos papirt, szerz6dést elolvastunk és alairtunk. Ezt kovetéen Nikivel,
a titkdrndvel kiiiltink az emeleten egy pultba és segitett nekiink megkérni mindenféle
jogosultsagot az OTP-s rendszerekhez. Ezek utan Dani, a fiokvezetd korbevezetett minket az
egész fiokban ¢€s ezalatt bemutatott minket minden ott dolgozénak. Miutan korbevezettek és
bemutattak minket, azutdn mindenkinek megmutattak, hogy aznap hol és mit fog csinalni.
Engem ¢és az egyik gyakorlatos tarsamat az iigyfélhivohoz tettek. Kriszti, egy ott dolgozo
megmutatta, hogy kell hasznalni és elmagyardzta mikor milyen sorszamot kell lehuznunk.
Iddbe telt mire mindent észben tartottunk, de nap végére egész jol belejottiink. Az ligyfélhivo
mellett az ATM-nél is kellett a segitségiink, ehhez mar nem kellett magyarazat, mert ehhez
értettiink mi is. A kaposvari fiok tobb 6nallo osztallyal rendelkezik. Ezek az osztalyok a
lakossagi folyoszamla osztaly (LAFO), a lakashitel osztaly (LAHI), a mikro- és kozép
vallalatok (MKV), és a vallalati business centrum (VBC). Gyakorlatunk soran nagyon sok
helyre kaptunk belatast, mert mind a négy osztalyon adtak nekiink kiilonboz6 feladatokat. Az
els6 napokban megismerkedtiink az irattarakkal és régi papirokat valogattunk, kiilon-kiilon
kupacba kellett tenniink azt, ami 5 éven tuli fénymasolt, 5 éven tali eredeti és 5 éven beliili

fénymasolt, illetve 5 éven beliili eredeti.

7. kép: Papirok évek szerinti valogatasa
Forras: sajat foto, 2023
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Ezzel a valogatassal elment néhany napunk. Amig nem jottek meg a jogosultsagaink addig
olyan feladatot nem tudtunk csinalni, amit a rendszerbe fel kell vinni. En kaptam meg a
legkésObb a jogosultsagaimat, ezért én az elsé hetekben segitettem a tarsaimnak, illetve
clhalalozasi rendelkezéseket csinaltam. Az elhalalozasi rendelkezéseket 2008-t61 2021-ig
kellett ellendriznem, ezeket egy konyvbe, illetve dossziékba vezették. Az tligyintézdknek az
elhunyt személyek neve mellé be kell irni, hogy megszlint és a megsziinés datumat. Kaptam
egy listat, amin rajt voltak az elhunyt személyek neve, illetve a megsziinés datuma. A kdnyvben
¢s a dossziékban is egy idoben néztem a neveket és ahova az ligyintézok nem irtdk oda, hogy
megsziint, illetve a datumot azt nekem kellett, a dossziébol pedig kiszedtem a hivatalos papirt
¢s arra is rairtam, hogy megsziint és mikor szint meg. Miutan megkaptam én is a
jogosultsagaimat, azutan régi lakashiteleket vittem fel a rendszerbe, majd ezeket iktattam és
fedlapot nyomtattam ra. Amikor ezekkel kész voltam, akkor bedobozoltuk dket és felkiildtiik a
kozpontba Sket. Ugy, ahogy az ott dolgozoknak, tigy nekiink is kellett elvégezni bizonyos
kurzusokat. Ilyen kurzus példaul a munka- és tlizvédelmi oktatds, a pénzmosas vagy a
bankbiztonsag kurzus is. Néhany héten keresztiil LTP megtakaritasi szerzodéseket iktattunk és
ezeket ugyanugy fedlapoztuk, majd dobozoltuk és kiildtiik a kzpontnak. Minden LTP-n volt
egy vonalkod, amit egy vonalkdd olvasé segitségével be kellett csipogtatnunk a KBOI-ba. Ez
a KBOI megmutatta nekiink, hogy ¢é16, megszilint vagy selejt a szerzodés. Ha zoldek voltak az
adatok akkor €16, ha sarga akkor megszlnt, ha sziirke akkor pedig selejt. Voltak tarsashazas,
maganszemélyes és vizikozmives LTP-k. Az €16 LTP-ket ott tartottuk a kaposvari fiokban. A
megszlinteket megsziinés éve, illetve faluk szerint kiilon mappaba szétvalogattuk. A mappakba
minden LTP-t ABC sorrendbe kellett tenni. A megsziinteket bedobozoltuk majd felkiildtiik a
kozpontba. Egy dobozban csak ugyanolyan évben megsziint LTP lehetett. A selejteket pedig
kidobtuk az iratmegsemmisitdbe. Minden dobozra csinaltunk egy excelt a benne 1évé mappak
neveivel, hogyha esetleg keresné valaki, akkor konnyebben megtalalhato legyen.

Ezt kdvetden a devizaszamlékat, folydszamlakat, és hiteleket vonalkddjai alapjan beirtuk
az excelbe, majd ezeket sorba rendeztiik. Csoporttagi nyilatkozatokat is rendeztiik, amiket heti
szinten kellett elvalogatni, majd excelben vezetni és szintén dobozolni. Majd vallalatoknak a
megszlint mappait ellendriztem, megnéztem, hogy excelben ugyanaz van-e vezetve, mint ami
benne van a dobozban. Ha esetleg talaltam eltérést, akkor pluszba beirtam az excelbe, vagy
kiszedtem beldle. Koriilbeliil a gyakorlati idénk felénél a fiokvezetd megkérdezte, hogy nincs-
e ketté gyakorlatosnak kedve kimenni egy dolgozoval és a pécsi kollégakkal egy kitelepiilésre.
En nagyon szivesen elvallaltam ezt a feladatot. Ez a kitelepiilés a McDonalds’ étterem Vvolt,
ahol az ottani dolgozokkal egészségpénztari kartyakat kotottiink. Mar egy elére kitoltott
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adatlapokat irattunk ald, illetve ellendriztiik, hogy helyesek-e a papiron 1év6 adatok. AKi nem
az OTP-nél vezette a szamlajat, 6t probaltuk ravenni arra, hogy legyen OTP-s. Ez egy clég
érdekes feladat és a gyakorlatomnak meghatarozo része volt. A kovetkezd feladatot a privat
bankos kollégaktol kaptam. A privat bankos iigyfelek aktait kellett atnéznem, ami €16 szamla
volt, azt ki kellett belle szednem ¢és fedlapot kellett nyomtatnom ra és utdlagos
dokumentumként iktatni, illetve bekiildeni a kozpontba. Ami megsziint azt pedig bent hagytam

az aktaba és ezeket bedobozoltam és kés6bb ezeket is elvitték.

Kovetkezd feladatom a lakashitel tigyletekhez kapcsolodod foldhivatal altal érkezett
szerzodések iktatasa volt. Ennek folyamata az volt, hogy az tigyleteken 1€év6 helyrajzi szamot
beirtam a prelakba, ami egy OTP-s rendszer, majd ez kiadta az ligylethez tartozo nevet és
szamlaszamot, ezeket atmasoltam a KBOI-ba és foldhivatali hatarozat cimen iktattam. A VBC-
n (Vallalati Business Centrum) is kaptunk feladatot. Vallalatoknak az aktajukat kellett irattari
koédok és évek szerint eldobozolnunk. Itt nagyon sok akta volt, ezért ezt tobben csinaltuk. A
titkarn6 valogatta nekiink évek és kodok szerint, mi a tarsaimmal ketten-ketten dobozoltuk az
aktakat, majd beleirtuk ezeket az excelbe. Az excelben a doboz azonositonak, az irattari koddnak,
a lejarat évének, a selejtezhetés évének és az aktak tartalmanak kellett szerepelnie. Amelyik
aktakat bedobozoltuk, azokat mind le kellett hordani a foldszintre egy iires irodaba, majd
amikor megkérték ra a szallitast akkor kipakolni a gardzsba. A titkarnd készitett egy listat
azokrol a dobozokrol amiket elszallitanak, és ezeket a gyakorlatos tarsaimmal egyiitt
megnéztiik, hogy amelyik doboz a listan szerepel az kint van-e a garazsban is. Szazasaval vitték

el ezeket a dobozokat a garazsbol, tehat ezt a feladatot tobbszor is megcsinaltuk.

Talan az egyik legdsszetettebb feladatunk a gyakorlat soran az a falusi CSOK igénylésnél
vasarlassal egybekotott korszerlsitést koveté szamla ellendrzési folyamat volt. Ennek a
folyamata ugy nézett ki, hogy a szamlakrol egy excelbe beirtuk az adoszdmot, azt, hogy ki
allitotta ki a szamlat, a szamla sorszamat, illetve a brutt6 és nettd végosszeget. Ha a szamlan
volt olyan eszkdz, amit a bank nem tud elfogadni, akkor azt levontuk a végosszegbdl és az 1j
végosszeget is beleirtuk. Egy jegyzettombbe beirtuk az adoszdmokat, majd a NAV honlapjan
csoportos lekérdezéssel lekérdeztiik az afaalanyokat. Majd ha a lekérdezésnél rendben volt
minden, akkor a szamlakat lefénymasoltuk és beletettiik az tigyfél aktajaba. Régen az igényelt
hiteleknek és tovabbi szolgaltatasoknak az adatait mikrofilmekre rogzitették ra. Feladatunk
nekiink ezekkel a mikrofilmekkel csak annyi volt, hogy évek szerint kiilon kellett valogatni,
majd egy kis fedeles dobozba bedobozolni 8ket. Ugy ahogy a tobbi dobozolasnal, itt is

dobozazonositoét tettiink a dobozokra, majd athordtuk 6ket a mellettiink 1év6 tires irodaba.
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Az MKV-s (Makro- és Kozépvallalatok) munkatarsaktol is kaptunk feladatot. Ok évek
szerint elvalogattak az tigyfelek aktait, nekiink ezeket fel kellett vinni excelbe. Az excelbe az
irattari kodot, az akték lejaratanak és selejtezhetéségének évét, majd a dosszié tartalmat kellett
beleirni. Ha nyugdijnap volt, akkor mindig ki kellett menniink az tigyfélhivohoz és az ATM-

hez segiteni, mert ilyenkor kaosz uralkodik az tigyféltérben.

8. kép: Dobozolasi munka
Forras: sajat foto, 2023
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6. Kovetkeztetések, javaslatok

Mint kordbban mar emlitettem, a 14 hetes 0sszefiiggd szakmai gyakorlatunk alatt minden
0nall6 osztalyra betekintést nyerhettiink, ezért tobb tapasztalatot szereztem. Minden feladatnal
tudtam valami kovetkeztetést levonni, de leginkabb akkor, amikor az ATM-nél segitettiink, ott
ért minket a legtébb inger. Nagyon sok aranyos és kedves ember jar be nap, mint nap a
kaposvari Széchenyi téri fiokba, viszont ugyanennyi k6zombds és nemtér6dom ember is.
Szamomra az volt a legfurcsabb, hogy jo néhany ember nem ért az ATM-hez. A gyakorlatos

tarsaimmal mi voltunk azok, akiket mindig hivtak, ha valaki segitséget kért.

Magarol a fidkrol azt a kovetkeztetést tudtam levonni az itt eltoltott idoé alatt, hogy egy
nagyon nagy és tiszta fiok, tele csupasziv emberekkel, akik mindig torekedtek arra, hogy jol

végezzek el a munkajukat, illetve, hogy nekiink is minden feladatnal atadjak a tudasukat.

A honlap elemzése alapjan elmondhatd, hogy egy mai vilagnak megfeleld, modern
weboldala van az OTP Banknak. Rengeteg szolgaltatassal rendelkezik és minden szolgaltatas
alatt egy leiras talalhato arrol, hogy mi is az az adott szolgaltatas, valamint hogy miként tudjak
ezeknek a szolgaltatdsoknak az igénylését elinditani. K6zosség terén a kozosségi médiaban
szerintem tobb helyen is jelen lehetnének ¢€s hirdethetnék magukat, ezzel még tobb emberhez
eljuthatna. A versenytarsainal sokkal modernebb honlappal rendelkezik. Ertékesités helyének
szempontjabol szerintem egy nagyon jo helyen lett kialakitva a kaposvari Széchenyi téri fiok,
a belvarosban, kozel mindenhez. Nagyon jo 6tlet az, hogy mindenen megjelenitik az OTP
logojat, legyen sz sorszamrol, vagy akar egy dossziérol, amiben kiadjak az tigyfeleknek a
papirjaikat, illetve az, hogy minden ligyintéz6 rendelkezik névjegykartyaval. Mivel minden
osztalyon tevékenykedtiink, ezért nagy betekintést nyerhettiink. Sajnos a legtobb osztalyon az
irattarakban hatalmas rendetlenség volt, ezért a legtobb munkat az irattarakbol kaptuk.

Javaslatom az lenne az osztalyok felé, hogy kicsit rendezettebben is tarthatnak az aktakat,
ez talan nekik lenne a legnagyobb konnyebbség, mert ha keresnek valamit, akkor elébb
megtalaljak. Egyik feladatunk a mikrofilmek valogatasa volt, és mivel a mikrofilmeken minden
adat rajt van kiilonbo6z6 tligyletekrol, ezért ez nem selejtezhetd, ezeket a mikrofilmeket csak egy
hozza tartoz6 géppel lehet leolvasni. A mikrofilmek valogatasa alatt az a javaslat fordult meg a
fejemben, hogy mivel egy modern vilagban ¢éliink, és egy digitalizalt bankrol beszéliink, ezért
ezeknek a tartalmat fel lehetne vinni az OTP-s rendszerekbe, majd ki is lehetne selejtezni 6ket
¢s nem foglalnanak el plusz helyeket.

Mi a gyakorlatos tarsaimmal és egy pécsi lizemviteles kollégaval a postdzo nevii irodaban

voltunk az egész gyakorlati idénk alatt, ahol nem volt nyithaté ablak, ezaltal nem volt levegd
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az irodaban, nagyon meleg volt és még faradtabbnak éreztiik magunkat. A fioknak azt tudnam
javasolni, hogy minden irodaba tegyenek nyithatd ablakot, a komfortosabb munkavégzés

érdekében.
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