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1.Az OTP Bank bemutatasa

1.1 Torténete

A szakmai gyakorlatomat az OTP Banknal Magyarorszag legnagyobb pénziigyi szolgéltatojanal
toltottem. Kozel 1400 bankfiokkal rendelkezik, ahol koriilbeliil 15,5 millio tigyfélnek szolgalnak
pénziigyi szolgaltatasokkal. Az OTP Bank jogelddje az Orszagos Takarékpénztar Nemzeti
Villalat volt, amely 1949-ben kezdte meg a miikodését. Azdta Magyarorszag egyik legnagyobb
bankcsoportjava  valt.(https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk) A tevékenységi  kore
folyamatosan boviilt az évek mulasaval. Kezdetben csak betétgytjtéssel és hitelnytjtassal, majd
a tanacsok pénziigyeinek kezelésével kezdett foglalkozni. A kétszintli bankrendszer kialakitasa
utdn mar a vallalatoknak is nyujtott pénziigyi szolgaltatast. 1990-ben alakult részvénytarsasagga,
amikor levalasztottdk a nem banki tevékenységeket és megalakultak a leanyvallalatai. A
teljesitménye novelése érdekében a 2000-es években kiilfoldre is terjeszkedni kezdett a
bankcsoport. Magyarorszagon kiviil még 8 orszagban van jelen ezzel biztositva a nemzetkozi
terjeszkedést, amely a  bank  jovoképének  egyik  fontos  részét  képezi.

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

1.2 Az OTP Bank klldetése

Az OTP Csoport kiildetése, hogy minden iigyfélszegmensének teljes korli, kiemelkedd és
szinvonalas szolgaltatast biztositson, tovabba Kozép- és Kelet Eurdpa legkedveltebb univerzalis
bankcsoportjava valjon. Ezenfelill kiildetésének fontos részét képezi a feleldés tarsadalmi
szerepvallalas. Az elkotelezett munka sikerét igazolja vissza a jelentds piaci részesedés és a
részvényesi érték gyarapodasa.(https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/Strategialovokep) Az
OTP Bank a régio egyik legmeghatirozobb foglalkoztatoja, ezért nagy hangsulyt fordit a
szakképzett,  tehetséges ¢és  elkotelezett ~ munkaerére €s  annak  megtartdsara.

(https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/felelos-munkaltato)

1.3 Vallalati felel8sségvallalas és fenntarthatdsag

Az OTP Bank népszeriiségéhez nagymértékben hozzajarul, hogy nem csak a gazdasagi, hanem a
tarsadalmi ¢€letben is fontos szerepet tolt be: esélyegyenléség, sport, kultara teriiletén,
adomanyozasi, timogatasi, szponzoralasi ¢és edukacios tevékenységek révén.

A bank ko6z0sségi szerepvallalasa kozéppontjdban a pénziigyi kultira fejlesztése all. Célja a
pénziigyi kultara széleskorii megteremtése €s elterjesztése. Fontosnak tartja, hogy az alapvetd

szolgaltatasokon kiviil is bdvitse a lakossag pénziigyi ismereteit. Ezért is hozta létre 2012-ben az
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Oktatasi Kozpontot (OK), melyet 2018-ban az OTP F4j Andras Alapitvany iranyit. A programok
elérhetéek Budapesten, Nyiregyhdzan, Romaniaban ¢s Szlovakidban. Az Oktatasi Kozponton
kiviil még szdmos tevékenységgel tamogatja a pénziigyi ismeretek terjesztését. Iskolas csoportok
szdmara betekintést nyujt a bank a bankfiok miikodésébe €és pénziigyi eldadasokat tartanak az
iskolasok szamara. (https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/penzugyi-kultura-fejlesztese)

A vallalati feleldsségvallalas része a kdrnyezetvédelem is, az OTP Csoport tevékenységeit a
kornyezettudatossag jegyében végzi. A kornyezetvédelem f6 szempontja a papirfelhasznalas
radikalis csokkentése (papirmentes ligyintézes, papiralapu kivonatok lemondasa stb.), melyet az
egyre nagyobb teret hoditd digitalizacios folyamatok is tamogatnak. Azért, hogy az OTP Bank a
torvényi eléirasoknak megfeleljen a Kornyezetvédelmi Szabdlyzat és a belsd utasitdsok
felelések. (https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/kornyezetvedelem)

A 2017-es évre megfogalmazott célkitlizése a Digitdlis Transzforméciés Program, melynek
keretében a bank a digitalizalast célozta meg ugy, hogy az iigyfélélmény helyezkedjen a
kozéppontban. Ennek keretében valésult meg az online termékigénylés is. A vallalati
felelosségvallalas legfontosabb elemei:

e A felelds pénziigyi szolgaltatds miikddése.

o A tavoli szakértéi rendszer kiépitése és kiterjesztése. Ennek segitségével a kisebb
fiokokban a specidlis igényeket egy nagyobb bankfiok szakértd munkatarsa latja el,
biztositva ezzel az ligyfél szamara a szolgaltatast.

e Az OTP folyamatos fejlesztést ¢és kutatast végez annak érdekében, hogy az tigyfelei
szdmara magas szinti és értékes tanacsadassal szolgaljon, kdzéppontban az tigyfelekkel.

e Felelds szolgaltatast jelenti a bankcsoport szamara az etikus ¢és atlathato {zleti
magatartas, a jogszabalyokon alapulo miikddés.
(https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/vallalati-felelossegvallalas-es
fenntarthatosag/celkituzesek)

e Nagyon fontos a bank szdmara a pénziigyi stabilitas, melyet a nemzetkozi viszonylatban
is kiemelkedéen magas tokemegfelelési mutaté igazol. Felelds hitelezéssel védi a
befektetok pénzét, illetve az adosokat a tulzott eladdsodastol.
(https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/felelos-szolgaltatas/etikus-uzleti-magatartas-es-
biztonsag/penzugyi-stabilitas

e A pénzintézet nagy hangsulyt fektet a pénzmosés €s a terrorizmus finanszirozasa elleni
kiizdelemre. Ennek az egyik legfébb alapja, hogy a bank csak is olyan ligyfeleket szolgal

ki, akik bizonyitani tudjdk toérvényesen a személyazonossagukat. Ezenfeliil belsd
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szabalyzattal

egylttmiikddik a bliniild6z6 szervekkel.

(https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/PenzmosasElleniKuzdelem)

Az OTP Bankcsoport tehat egy komplex szervezet, mely elsGsorban pénziigyi szolgaltatasokat
biztosit a lakossag, a vallalati és az onkormanyzati szféra szamara, azonban e szolgéltatas mellett

még szamos tarsadalmi tevékenységet végez. Ezzel biztositja a versenyelonyét és piacvezetd

szerepét a tobbi pénzintézettel szemben.

2.Szakmai gyakorlati naplo

Hetek Feladatok
1. Hét A gyakorlati hely megismerése.
Témavazlat kidolgozésa és egyeztetése.
Iktatasi feladatok végzése. Beérkezo és kimend kiildemények kezelése.

2. Hét A vialasztott feladatok kapcsdn megismertem az OTP vevdkapcesolati
rendszerét. Az ligyintézOk mellett megfigyelhettem a fontosabb tényezdket,
amik az ligyfélélményhez kapcsolodnak.

3. Hét Ugyfélanyagok feltdltése az elektronikus rendszerbe.

4. Hét Ugyfélanyagok rendezése az irattarban, a megadott feltételeknek megfelelden.

5. Hét Iktatasi és masolasi feladatok elvégzése. Iratanyagok rendezése.

6. Hét Anyaggyljtés a zarodolgozathoz. Iratrendezési feladatok.

7. Hét Ugyféladatok felvitele az elektronikus rendszerbe.

Masolasi feladatok.

8. Hét A zarodolgozathoz csatolt, és kiértékelt mélyinterjuk lebonyolitdsa, az
tigyintézOkkel.

9. Hét A dontési mechanizmus megismerése egy hitelnyujtas kapcsan.
Adminisztracios feladatok elvégzése.

10. Hét Postazas és iktatas. Ugyintézéi folyamatok megfigyelése a zar6dolgozathoz.

11. Hét Adminisztracios feladatok. Anyagok rendezése ¢és feltdltése.

12. Hét Ugyfélhivo rendszernél iigyfelek koordinalasa. Ugyfél edukacio az uj iIATM-
nél

13. Hét Iratanyagok rendezése, 6sszeallitasa.

Téma kidolgozasa, egyeztetése.
14. Hét Masolasi feladatok. Postazas és iktatasi feladatok.

Zarddolgozat egyeztetése, konzultaciok.
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3. A gyakorlat soran elvégzett feladatok

3.1 A vallalkozas szervezeti-jogi formaja, tevekenységi kore, jellemz&i, szervezeti

felépitése
Az OTP Bank Nyrt. egy nyilvanosan miikddo részvénytarsasag. Az OTP Bank Nyrt. elsésorban
pénziigyi szolgaltatasokat nyujt a lakossag, vallalatok és dnkorményzatok szdmadra, ezen feliil
Magyarorszag meghataroz6 univerzalis pénziigyi szolgédltatéja. A tevékenységi kore az évek
soran folyamatosan bdoviilt, mely lehetdséget adott szamara a terjeszkedésben és az egyre
nagyobb ligyfélkor kialakitasaban. Tevékenységeit Kozép-Kelet-Eurdpa 9 orszagaban folytatja
(Magyarorszag, Bulgaria, Romania, Horvatorszag, Szerbia, Szlovakia, Ukrajna, Oroszorszag,
Montenegrd). A bank szakmai tevékenységét, termékeit, szolgéltatdsait minden évben szdmos
dijjal jutalmazzék, melyek visszaigazoldsul szolgalnak arra, hogy kimagaslo szinvonalu szakért6i
munkaval szolgalja tigyfeleit. (Az év bankja 2017, Az év leginnovativabb bankja, A legjobb
privat banki szolgaltat6 stb.(http://www.bankszovetseg.hu/tagreszlet.cshtml?tagld=35)
A szerveztek minden esetben rendelkeznek egy hivatalos szervezeti struktiraval. Ennek a
szervezeti struktiranak a véallalkozas meghatarozott céljaibdl levezetett folyamatok végrehajtasat
kell, hogy kovesse. Az igy meghatarozott szervezeti formékat az alabbi jellemzdk hatarozzék
meg:

1. Munkamegosztas ¢és annak szabalyozésa

2. Hataskormegosztas és annak szabalyozésa

3. Koordinacio6 és annak szabalyozasa

4. Konfiguracié
A munkamegosztas alatt azt értjiik, amikor egy nagyobb feladatkomplexumot részfeladatokra
bontunk és ezeket szervezeti egységekhez rendeljiik. Ez harom elv szerint torténhet:

e Funkcio

e Targy (termék vagy termékcsoport)

e Régid
Attol figgden, hogy a munkamegosztas hany elv szerint torténik, létezik egydimenzids, két-vagy
tobbdimenzids szervezet. Akkor beszélhetiink egydimenzios szervezetrdl, ha egy elv alapjan
torténik a munkamegosztas (pl.: funkcionalis, linearis vagy divizios szervezet). Ezek alapjan az
OTP Bank az egydimenziés szervezetek koz¢é tartozik.
A hataskormegosztés alatt azt értjiik, amikor a szervezeti egységek a feladataikat csak megfeleld
hataskorrel tudjak megoldani. A dontési és utasitdsi jogkoron beliil megkiilonbdztethetiink

egyvonalas és tobbvonalas szervezeteket. Az egyvonalas szervezet azt jelenti, hogy egy felettes
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egységtdl kaphat utasitast egy alarendelt egység. Az OTP Bank ebbe az egyvonalas szervezeti
forméba tartozik.
,»A koordinacio az a tevékenység, mely sordn az eltérd feladatokkal és hataskorrel rendelkez6, de
egymassal szoros kapcsolatban 4ll6 szervezeti egységek miikodését, a vallalati célok teljesiilése
érdekében 6sszehangoljak.”” (Deak-Heidrich-Heidrich 2006, p. 27.)
A konfiguraciot a kovetkezd OsszetevOok alapjan hatdrozhatjuk meg:
e A szervezet mélységi tagozddasa: ez a hierarchikus szintek szamat jelenti.
e A szervezet szélességi tagozddasa: ez azt jelenti, hogy egy vezetd ala hany kozvetlen
alarendelt tartozik
e Az egyes szervezeti egységekben foglalkoztatottak szama
Az alabbi strukturalis jellemzOk alapjan az OTP Bank Szervezeti egysége a kdvetkez6 képpen
épiil fel. A legfelsd szinten helyezkedik el a kdzgyiilés, ezt koveti az igazgatdsag, majd az elndk,
vezérigazgatd. A kozgylilés mellett miikddik a feliigyeld- és az audit bizottsag. Az elndk
munkéjat segiti az Allandé Bizottsag és az Elnok- vezérigazgatoi Titkarsag. A kozgytilés,
igazgatdsag és az elndk feliigyelete alatt miikodnek a kovetkezd szervezetek: Retail Divizio,
Kereskedelmi Banki Divizid, Hitelengedélyezési és Kockazatkezelési Divizid, Stratégiai és
Pénziigyi Divizio, IT és Bankiizemi Divizid. Ezekkel egy szinten miikodik az Elnoki
Kabinetiroda, Jogi Igazgatésag, Humdnerdforras Gazdalkodasi Igazgatosdg, Ellendrzési
Igazgatosag, Compliance és Biztonsagi Igazgatdsag, Marketing és Kommunikacids Igazgatdsag,
CEO Office, DTP Project Management Office.
(https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_Tarsasagiranyitas/SzervezetiAbra) A szervezeti
alapformak koziil az OTP Bank Nyrt. a divizionalis szervezetek koz¢ tartozik. Ez a szervezeti
forma az 50-es években alakult ki Amerikaban, majd a 70-es években terjedt el Europaban is.
»A divizionalis miikodés elonyei:
e A stratégiai és operativ feladatok szétvalasa, igy a koOzponti vezetés a stratégiai
dontésekre koncentralhat.
e Vilagos célmeghatarozas a diviziok szamara.
e A vallalati és a divizido célok kozotti 6sszhang kdnnyen megmenthetd, egyértelmiiveé
tehetd.
e Erételjes piaci orientacio
e A piaci valtozdsok kdzvetleniil nem érintik az egész vallalatot, csak az egyes diviziokat
(rekeszel6 hatas).

e Alacsony horizontélis koordinacios koltségek.
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e Teljesitményre 0sztonzé feleldsségi, érdekeltségi rendszer. ’’(Deak-Heidrich-Heidrich
2006. p. 27.)

3.2A vallalkozas piaci helyzete, vevBkapcsolati rendszere, jellemz@i, informatikai
tamogatasa

Az OTP Bank Nyrt. vezet6 piaci pozicidban 1év6 pénzintézet. Magyarorszagon és a kelet-kdzép
eurdpai régioban is erdteljes a gazdasagi ndvekedés, ezért is volt nyereséges €s sikeres a 2017-es
¢v az OTP Csoport szamara. A versenytarsaihoz képest, a jovedelmezdség és a tokeerd
tekintetében is ¢élen jar. Ha az OTP piacat vizsgaljuk, Magyarorszag érte el a legnagyobb
novekedést, amit az erds lakossagi fogyasztasnak és a kiemelkedd beruhazasi dinamikanak
koszonhet. Mivel befejezddtek a szerb és horvat akviziciok, kijelenthet6, hogy az OTP piaci
helyzete mind a két orszdgban javult, és a betét és hiteldllomanyok szdma is megndvekedett. A
bank stabil helyét a piacon az is segiti, hogy erds piaci részesedéssel rendelkezik a jelzalog- és
személyi hitelfolyositasok, és a lakossagi megtakaritasok teriiletén.
(https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/file/2017_4Q_sajtotajekoztato_final.pdf)
Az OTP Bank szolgaltatast nyujtd pénzintézet, ezért is all a kozéppontjdban a vevékapcsolati
rendszer. A bank elsédleges célja, hogy megfelelé kapcsolatot teremtsen tigyfeleivel és ez altal a
tokéletes ligyfélélményben részesiiljenek a szolgaltatas soran. Az OTP Bank a vevékapcsolati
rendszer keretében alkalmazza a CRM rendszert (Costumer Relationship Management =
személyre szabott segitség), amely biztositja a gyors €s lényegre toré tligyintézést. A CRM
rendszer lehetdséget biztosit arra, hogy az ligyintézd egyszerre lasson minden adatot az
ugyfélrdl, ezaltal sokkal gyorsabba is valik a kiszolgalas. A kapcsolattartas érdekében a CRM
feladatok koz¢é tartozik, hogy az ligyintéz6 egyes tényezoket kozoljon, kérdezzen €s ajanljon az
igyfél szdmara. Az OTP Banknal a CRM fobb funkcioi a kdvetkezok:

e Dinamikus, valos id6ben frissiild6 CRM feladatok és iigyféladatok

e Felhasznalobarat és kdrnyezetfiiggo feliilet kialakitasa

e CRM feladathoz kapcsolddo tevékenységek megjelenitése

e Ugyféligények és élethelyzet informaciok megjelenitése

o Megjegyzés rogzitése ligyfélhez/ CRM feladathoz
Az informatika fejlddése az OTP Bank fejlédésében is nagy szerepet jatszott. Minden évben
egyre tobb fejlesztés valosul meg, amely innovativ és megfeleléen alkalmazkodik a technikai
fejlédéshez. Ezt megfigyelhetjiik az OTP tapolcai fiokjanal is. A fiok 24 6ras zonajaban lizemel
egy Ki- és befizet6 ATM, melyet az lgyfelek tobbsége szivesen hasznal akar 0-24 Oraban,

elkertiilve a sorban allast.
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A bankfiok rendelkezik interaktiv bongészovel, mely lehetoséget biztosit az ligyfelek szamara,
hogy tajékozodjanak az interneten akar tigyeikkel akar mas informaciokkal kapcsolatban, ezen
feliil kovethetik az tgyfélfogadas menetét. Az alairopad hasznalatat figyelemmel kisérve
megallapithatd, hogy tényleg felgyorsitja az ligyintézést és sokkal fejlettebbé és moderné
varazsolja az ligy intézést.

A 2017-es évben megvalosult a papirmentes ligyintézés, az alairopad segitségével. Ennek célja,
hogy a dokumentumok digitalisan legyenek elérhetdk, kényelmesebbé téve és gyorsitva az
iigyintézést.

Ezeket az informatikai ujdonsagokat személyesen is volt alkalmam kiprobalni. Hasznaltam a
befizet6 ATM-et. Az alairopad hasznalataval regisztraltam az OTP Kedvezmény programba,
mellyel vasarlasaim soran pénzt takarithatok meg. Az tligyintézés soran elektronikus alairdsom
lett, amely lehetdséget ad arra, ha barmilyen tigyben az OTP-hez fordulok, elektronikusan
allitjak elé a dokumentumot, az ligyintézésrdl, és ezeket a bankszamlamhoz tartozé OTP direkt
internetbankom feliiletén lathatom. A mobiltelefonomra letoltottem az OTP SmartBankot,

mellyel barhol egyszertibben utalhatok, és lathatom a szamlam informacioit.

3.3Vezetési iranyitasi rendszere, dontési mechanizmusa, vezetési hierarchidja

,»A vezetés eredményesen megvalosittatni dolgokat a tobbi ember altal, illetve veliik egyiitt. Ezt
a vezetdi munkat a célkitlizés és stratégiaalkotas, a szervezés, a munkatarsak személyes vezetése,
valamint a kontroll vezetési funkciok segitségével értelmezziik. > (Dobak-Antal 2013. p.29.)

Ahhoz hogy a szervezeti célokat megfeleld moddon elérjék fontos az alkalmazottak
tevékenységének iranyitidsa. Az iranyitas egy részben motivalast is jelent, hogy az alkalmazottak
onszantukbol valositsak meg a szervezet céljait. Az iranyitas sordn a vezetéknek foglalkozniuk
kell példaul: a munkaerd tervezéssel, a munkaerd toborzdsaval és kivalasztasaval, kiilsd
kapcsolatokkal, egészségvédelem és biztonsaggal, az alkalmazottaknak nytjtott szolgaltatasokrol
stb. Attol fiiggben, hogy mekkora szervezetrdl beszéliink, a vezetést segitik a személyzeti
vezetés szakértdi. A szervezeti hierarchidban fontos megéllapitani, hogy kik a vezetdk és, hogy
0k hol helyezkednek el. Ez azért is fontos, mert a kiilonb6zd szinteken 1évd vezetdk més-mas
feladat- és hataskorrel rendelkeznek. Ezt egy abra segitségével mutatom be, amely az OTP Bank

vezetési hierarchigjat is szemlélteti.
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1.Abra: Vezetési szintek a szervezeti hierarchiaban.

Fels6 vezet6k
lgazgatd

Helyettesek

Kdzponti egységvezetbk Kozépvezetdk

DiviziovezetSk

Y2IUIZS 1S9I9ZINA

Funkcionalis résztertletek vezetdi . L
Kozvetlen irdnyitok

(termelés, értékesités, szamvitel stb.)

Vonalbeli és térzskari munkatarsak Végrehajtok

Forras: Sajat szerkesztés, Dobak (2010): Vezetés €s szervezes, p.76. alapjan

A vezetéshez sziikséges ismereteket harom szempontbol szoktak megkiilonboztetni, a szakmai, a
koncepcidalkotasi, valamint az emberek iranyitasahoz sziikséges kompetencidkat. A harom
vezetési szintnél az emberek irdnyitasahoz sziikséges ismeretek egyenld részben jelennek meg. A
koncepcidalkotasi ismeretekre a kozvetlen iranyitoknak van a legkevésbé sziikségiik, a
kozépvezetdknél mar nagyobb aranyban jelenik meg, mig a felsé vezetoknél a leginkabb elvart
ismeret. A felsé vezet6knél a technikai, szakmai ismeretek kisebb, a kozépvezetoknél valamivel
nagyobb és a legnagyobb aranyban a kozvetlen irdnyitoknal van jelen.
A vezetésben fontos szerepet tOlt be a stratégiai célok megnevezése, a stratégiaalkotas.
Elengedhetetlen, hogy egy vallalkozas tisztdzza, hogy mi a jovoképe ¢€s a kiildetése. A kiildetés a
kovetkezd kérdésekre ad valaszt:

e  Mia rendeltetése a vallalatnak?

e Milyen politikai, tirsadalmi szerepet kivan betolteni?

e Milyen értékei vannak?

e Milyen viselkedési normékat kivan kovetni?’’
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A jovokép vizsgalatakor pedig a kdvetkezo kérdésekre kapunk valaszt:
e , Milyen jovdbeni allapotot akar elérni a vallalat?
e Milyen alapvetd képességekkel rendelkezik?
e Milyen tevékenységekkel akar foglalkozni?’’(Dobak-Antal 2013. p. 94-95.)
Ha ezt a két fontos tényezdt megvizsgalja a vallalat, megalkothatja a stratégiai céljait, vagyis
azokat a tevékenységeket, melyeket a vallalkozas hosszabb tdvon akar megvalositani.
Az OTP honlapjan nyilvanosan elérhetd a bank jovOképe és kiildetése is, melyek a pénzintézet

szémara segitenek kozolni az ligyfelek szamara, hogy mi a célja, elképzelése a jovore nézve a
banknak.
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1. Bevezetés

Manapsag az egyik legmeghatarozobb versenyelony eszkoz egy vallalat vagy egy pénzintézet
szamara, a megfelel6 ligyfélélmény nyuajtasa lett. A bankok a szolgaltatd szektorba tartoznak, igy
természetes, hogy az tigyfelekkel személyes kapcsolatba keriilnek, a szolgaltatasnytjtas soran.
Tehat az egyik legfontosabb, hogy megfeleld szolgaltatdsi szinvonalat kapjanak az ligyfelek ¢és,
hogy az ligyfélélmény tokéletes legyen szamukra. A zarédolgozatom célja, hogy bemutassam az
igyfélélményt, annak szerepét a bankon keresztiil. A tanulmanyaim soran is szdmos alkalommal
hangsulyoztdk egyes tantargyaknal, hogy az tigyfelek elégedettsége mennyire fontos egy
vallalkozas szamara. A szakmai gyakorlat alatt ezt személyesen is megfigyelhettem és részese
lehettem, hogyan is valosul meg ez a gyakorlatban. A gyakorlati félévem soran lehetéségem nyilt
kozelebbrél megismerni, hogy hogyan is ¢épiil fel az iligyfélélmény megvalositisa. A
megfigyelések segitettek abban, hogy az iigyfelek szempontjabdl is ldssam és megtapasztaljam
az egyes szituaciokat és helyzeteket. A mélyinterju segitett abban, hogy az iigyintézdk
szemszOgébdl is megismerhessem, mennyi minden sziikséges ahhoz, hogy megvaldsuljon a
szerepet kapjon az ligyfélélmény, ezért is tartom aktudlisnak, hogy ezt a témat valasztottam és
mutattam be. Tobbek kozott valaszt kerestem még arra, hogy:

e Aziigyintézok milyen modokat alkalmaznak az tigyfélélmény megteremtésére

e Milyen elakadédsokat tapasztalnak az tigyfélkiszolgalasban

e Milyen otletekkel kezelnék a felmeriilé problémat

2. Az Ugyféelélmeény felértékel6d6 szerepe

A kereskedelmi €s szolgaltatd szektorban az egyik legfontosabb versenyeldny eszk6z mara a
megfeleld ligyfélélmény biztositasa lett. A megfeleld iizleti eredmények eléréséhez fontos, hogy
a vallalat ismerje iigyfelei igényeit és elvarasait. Manapsag az ligyfelek egyre tobb mindent
varnak el a szolgéltatotdl, ezért szamos vallalat stratégiaja és célkitlizései tartalmazzak mar a
megfeleld tigyfélélmény kialakitasat. (https://www.hrportal.hu/hr/ugyfelelmeny-az-uzleti-siker-
zaloga-20141111.html)

Elmondhato, hogy sok olyan tligyfél van, aki hajlandé tobbet fizetni egy masik szolgaltatonak
csak azért, hogy jobb banasmodot és megértést kapjon. Ezért is fontos, hogy a vallalatok
noveljek vevoinek elégedettségét és lojalitasat. ,,A vevOi elégedettség azt fejezi ki, hogy a

szolgaltatds mennyiben felel meg a vevd elvarasainak. Amennyiben azt meghaladja, a vevd
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elégedett lesz, ellenkezd elégedetlen.” (Kenesei-Kolos 2014. p.154.) A vevoéi elégedettség igy
hozzéjarul a versenyelony megtartdsdhoz, az elégedett vevd tobbszor vasarol és jo hirét kelti a
szolgaltatonak. A vevoi elégedettségnek a ko ltségekkel is van kapcsolata. ,,A pozitiv szajreklam
egyrészt hozzajarul az ) vevok megszerzéséhez, ami csokkenti a vevOszerzés koltségeit,
masrészt a szolgdltatdsi hibak helyreallitisa is kisebb koltségekkel jar, hiszen kordbbi
tapasztalatai alapjan az alapvetden elégedett vevd megbocsatobb a szolgaltatd hibajaval
szemben.” (Kenesei-Kolos 2014. p.154.) igy tehat megéllapithatd, hogy nagy dsszefiiggés van az
arbevétel €s a pozitiv tigyfélélmény kozott.

Ha a vallalat a megfeleld szolgaltatasi szintet nytjtja, sikeres a vevOk megtartasa is. A vallalatok
sok er6feszitést tesznek azért, hogy a vevok elégedettek legyenek. Ha egy vallalat, jol ismeri a
vevoi igényeket, az segithet szdmara, hogy kitlinjon versenytarsai koziil.

A vallalatok tobb stratégiat is felhasznalnak azért, hogy vevdiket megtartsdk. A vevOmegtartd
stratégia szamos szempontbol eldnydsebb, mint az 0j vevOszerzés. Nehéz az 11j vevok figyelmét
fenntartani, mert, ahogy az egyik rivalis vallalat ) otlettel all eld a vevd elpartol az adott
vallalattol. Tartdsan kijelenthetd, hogy a sok reklam és akcié nem kifizetédd a magas koltségek
miatt. Ha esetleg meg is né a vevdi létszam, az sem feltétlen pozitiv hatds, mivel a hirtelen
novekedés miatt gyengiilhet a szolgaltatasi szinvonal, az iizleti folyamatok atalakitdsa miatt
kevesebb figyelem éri a meglévé vevbket. Igy a vevomegtartas eredményesebbnek bizonyul és
ennek eldnyei harom felosztasban foglalhatok dssze:

1. Az eladasokbol szarmazod profitndvekedés: Ha a megfeleld szinvonalat nyujtjuk a
vevoknek, azok ujra vasarolnak, bizalmat éreznek, és ez altal egyre tobbet koltenek az
adott szolgaltatonal.

2. Mukodési koltségek csokkenésébdl szarmazo profitndvekedés: Mivel a bizalom kiépiilt a
vevo €s a szolgaltatd kozott, nyitott az ligyfél a vallalat fele, ezért kevesebbet kell kolteni
arra, hogy a vevOt meggydzzék. A j6 ismeretség miatt kevesebb tajékoztatas is elegendd
az ligyfelek szdméra. Ez mindenképp pozitiv és hatékonysagndvelo.

3. A tovabb ajanlasokbol szarmazoé profitnovekedés: Az ligyfél nem csak a negativ, hanem a
pozitiv élményeit is megosztja ismerdseivel, igy a vallalat jo hire is terjed.

Eléfordul azonban, hogy hiaba felel meg a szolgaltato ez elvarasoknak a vevé akkor is clhagyja a
vallalatot, lemorzsolodik. Ennek oka lehet, hogy hibazott a szolgaltatdo vagy esetleg a vevo jobb
ajanlatot kapott. Ezenkiviil eléfordulhat az is, hogy életkoriilményei valtoztak a vevonek, €s ez
az oka annak, hogy szolgaltatét valtott. Ebben az esetben a szolgéltatd segitségére lehetnek

vevOmegtartd programok, illetve a CRM informatikai rendszer, amely értékes informaciokat
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kozvetit az lgyfelek magatartasardl, szokasair6l és viselkedésérdl. (Kenesei-Kolos 2014. p.
163,168)

A DEVELOR Tanacsadd Zrt. 2013 6ta minden évben végez Orszagos Ugyfélélmény Kutatast. A
2016-0s felmérés szerint, az ligyfelek egyértelmiien hajlanddak tobbet fizetni a piaci atlagnal,
annak érdekében, hogy megfeleld, szinvonalas kiszolgalast, ¢lményt kapjanak a pénziikért. Ezt

tamasztja ala az alabbi abra is.

— MENNYIT ER A NAGYOBB UGYFELELMENY?2

2016

minkdbb egyetértek  mTeljes mértékben egyetértek

El6fordult mar, hogy nagyobb élményt nyujtd
szolgdltatésért tébbet fizettem a piaci atlagndl 37
Hajlandé lennék az eddigi, piaci dr felett
10%-al tébbet is fizetni nagyobb éiményért 29
Hajlandé lennék az eddigi, piaci dr felett v
20%-al tébbet is fizetni nagyobb élményért 12
Hajlandé lennék az eddigi, piaci ar felett
30%-al tobbet is fizetni nagyobb éiményért 9

N=1000, (2016) Minden vélaszadé
2.Abra: Mennyit ér a nagyobb tigyféléimény?
Forras: Szabé Csaba Ugyfélélmény a 21. szdzadban [elektronikus dok.] Prezentaci6. DEVELOR
Tanacsado Zrt. 2017. PDF {3l

Azért, hogy sikeresebbek tudjunk lenni a vevdi igények kielégitésében, fontos, hogy lassuk mit
is gondolnak az ligyfelek a szolgaltatasrol, fontos az elégedettségiik vizsgalata. Nagyobb cégek
esetében rendszeres, hogy ligyfélelégedettség-méréseket végeznek. Elonyds atgondolni a mérés
megkérdezése eldtt, hogy az ligyfelek, mely csoportjara iranyul a mérés. ,,Példaul egy bank
esetében az ligyfeleket tobbféleképpen csoportosithatjuk:

- Vallalati, illetve lakossagi tigyfelek

- Kiemelt tigyfelek

- Jelenlegi ligyfelek, elveszitett ligyfelek

- Bizonyos szolgéltatdsok igénybevétele alapjan: bankkartyahasznalok és nem hasznalok,

online szolgaltatasokat igénybe vevok, hitelkartyahasznalok stb.” (Veres 2009. p.385.)
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A mérés soran az aktualis allapotrol kapunk képet, ezért fontos, hogy rendszeresen ismétlédjenek

a mérések, a nyomon kdvetés folyamatos legyen.

3. Az Ggyfélélményt tamogatd CRM rendszer

A vallalatokban tudatosult, hogy manapsag mar nem elég megfelelé terméket kinalni az
igyfeleknek, hanem az egyedi szolgdltatasnyujtast és iigyfélélményt is biztositani kell. Azért,
hogy egy vallalkozas megfeleld mddon tudja biztositani a tokéletes ligyfélélményt sziikséges,
hogy személyes kapcsolat is legyen az iigyfél és a szolgaltaté kozott. Az tligyfélkapcsolatok
kezelésének célja, hogy az ligyfél és a szolgaltatd kozotti kapcsolat nyereséges legyen ¢€s
alacsony legyen az tligyfelek lemorzsolédasa. A technikai fejlodés nagyban segitette az
igyfélkapcsolatok-CRM (Costumer Relationship Management) javitasat. A vallalatok nagy
szdmban igénybe vehetik a kiilonb6z6 adatbazisokat vagy alkalmazdsokat, melyek lehetdséget
adnak a szolgaltatonak, hogy az iigyfelekkel kapcsolatos nagy mennyiségii adatot Gssze tudja

gyijteni, majd rendszerezni tudja.

3.1 A CRM eredete

A CRM alapja a kapcsolati marketing, igy kialakuldsa Osszefliggésben 4all a marketing
fejlodésével. Az évek sordn az iparagak és piaci igények is valtoztak, igy a hangsuly egyre
nagyobb mértékben tevodott at a kapcsolati marketingre a tranzakcio-alapti marketingrél. Az
1950-es években alakitottak ki a marketingmixet (4P), amely egy szabdlyoz6 eszkdzként
mikodott, segitve, hogy nagyobb kereslet legyen a vallalkozas termékei irdnt. Majd a 20. szazad
végén egyre tobben megkérddjelezték a marketingmixet. Erre az id6re a piacok ndvekedése
lelassult, a vevok is kifinomultabba valtak. Ez altal mar nehezebben lehetett megfogni a vevok
figyelmét. Nagy volt a valasztek, fejlodott a média, ezért csak 1j, innovativ megoldasokkal
lehetett a piacon maradni. Ennek kovetkeztében kialakult az a nézet, hogy erdsebb kapcsolatot
kell apolni az érintettekkel szemben, a kapcsolatépités lett a cél. A valtozasoknak kdszonhetden a
marketing, vezeto szerepet kapott a vallalkozasok mitkodésében.
Osszefoglalva a CRM elterjedése a kovetkezokkel magyarazhatd:
e Az iizleti hangsuly eltolédéasa a tranzakcio-alapti marketingrél a kapcsolati marketing
iranyaban.”
e Annak felismerése, hogy az tigyfelek is vallalati eszkozt jelentenek, és nem csak
célkozonséget.”
e Stratégiai megfontolasbol a vallalatok funkcionélis szervezetbdl folyamatalapu

szervezetté alakitasa.”
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e Az informécié proaktiv hasznalatdban rejld elonydk felismerése a pusztan reaktiv
hasznalattal szemben.”

e A technologia nagyobb mértékli haszndlata az informéciok kezelésében és az
informaciok értékének maximalizalasdban.”

e , Annak elfogadéasa, hogy egyensulyt kell teremteni az iigyfeleknek nyujtott érték és az
altaluk generalt értek kozott.”

e ., Az egyénre szabott marketingmddszerek kidolgozasa.” (Payne 2008. p. 31.)

3.2 CRM a vallalatokon belul

A kapcsolati marketing célja, hogy megfelel6 ligyfélélményt alakitson ki, az tigyfelek megtartasa
érdekében. A kapcsolati marketingnek szdmos eldnye is van. Ilyen példaul, hogy a
szolgaltatdsnyujtas soran az tigyféllel személyes kapcsolat jon Iétre, igy konnyebb az érdeklédés
felkeltése és a meggy6zés is. Tovabba a személyes kapcsolat soran lehetdség nyilik megismerni
az tgyfél elvarasait, amit a késdbbi szolgiltatisba épithet a vallalkozas. Igy tartos
tigyfélkapcsolat épiil ki, ami értékes a vallalkozas szamaéra.
Manapsag az iigyfelek nagy befolyéassal birnak. Ezért is fontos, hogy a vallalatnak legyen egy
olyan eszkdz a kezében, amivel az ligyfélélményt biztosithatja. A CRM hasznalata segit, hogy a
vallalkozasok versenyeldnyhdz juthassanak. (Payne 2008. p. 25-32.)
A CRM a legtobb vallalat szdmara kelt zavart, mert nem pontosan tudja mit is jelent. Més-mas
modon értelmezik. Ezek a zavarok az alabbi tényezdkbol eredhetnek:
e , Nincs széles korben elfogadott és vilagos definicidja annak, hogy mi a CRM szerepe a
vallalaton beliil, és hogyan kell miikddnie.”
e _Sokan az informatikai vonatkozasokra helyezik a hangsulyt, nem pedig az
iigytélkapcsolat épitésében rejld elényokre.”
e Az informatikai cégek altal kinalt eszkozok és szolgaltatisok széles valasztéka,
melyeket gyakran CRM-megoldasként adnak el.”(Payne 2008. p. 38.)
Ezért alakult ki, hogy a CRM rendszer nem rendelkezik egy altalanos definicioval, minden
vallalat sajat maganak fogalmazza meg mit is jelent szamara a CRM, ami segit 6sszefoglalni,
hogy milyen tevékenységeket, milyen célbol alkalmaznak egyes vallalatok. ,,A CRM azt
hangstlyozza, hogy az tligyfélkapcsolatok menedzsmentje Osszetett és megszakitds nélkiili
folyamat, és egyben valasz a gyorsan valtozd piaci kornyezetre, illetve annak visszatlikrozése
is.”(Payne 2008. p. 40.) A vallalatoknak el kell donteniiik, hogy mit jelent szamukra a CRM,
meg kell hatdrozniuk a szdmukra legmegfeleldbb definiciot, és azt megfelelden kell hasznalniuk.

Egyes elemzd cégek a CRM-et harom tipusra osztjadk. A megfeleld6 CRM, amely sikeres és
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magas szintli élményt biztosit az ligyfelek szamara, mind a harom tipust magaba foglalja. Ez a
harom tipus az operativ, az analitikus és a kollaborativ. A CRM miikddéséhez tehat fontos a tobb
funkcion ativeld megkozelités, amely az egész vallalatot 6sszefogja.(Payne 2008. p. 43-45.)
A CRM tobbfajta megfogalmazasa tobb fajta felépitést is eredményez. Ha abbdl a szempontb6l
vizsgaljuk a CRM-et, hogy az alapja a szélesebb stratégiai célok figyelembe tartdsa a kovetkezd
képpen definialhatjuk: ,,A CRM a kapcsolati marketing stratégidi és az informacids technologia
kozotti integraciora tamaszkodo stratégiai eszkdzrendszer, amely hozzéjarul az egyedi vevOknek
¢és vevoi szegmenseknek nyujtott érték noveléséhez, és egyben lehetdvé teszi, hogy a vallalat a
vevOkapcsolatainak hatékony menedzselésével tulajdonosi értéket teremtsen.” Ha ebben a
megkozelitésben vizsgaljuk az tligyfélkapcsolatot, akkor harom jol elkiilonithetd egységbol
tevddik Ossze: elemz6 CRM, operativ CRM és egyiittmiikodést tamogaté CRM.
e Elemz6 CRM: ,,az adattarhdzak elemzését, és erre épitve DM megoldasok, kampanyok
kategoriamenedzsment megvalositasat teszi lehetdve.”
e Operativ CRM: ,,az operativ CRM az értékesitési rendszereket, mobil megolddsokat, a
vallalati ERP rendszerekhez vald integracids kapcsolatokat jelenti.”
e Egyiittmikodést tamogatd CRM: ,egyiittmiikodést tamogatd6 CRM-nek a
kapcsolattartast, kommunikéaciot timogatd rendszereket nevezik. Ilyenek példaul a call

center, e-mail.” (Kenesei-Kolos 2014. p.178.)

Az tigyfélkapcsolat eszkdzrendszere harom 6 részbdl all, ha tovabbra is ezt a megkozelitést
vizsgaljuk: vevdi adatbazis kialakitdsa, RFM-elemzés, veviérték-elemzes.

o A vevodi adatbazis kialakitdsa: ez az alapja a CRM-nek, amely tartalmazza az iigyfél
adatait. Kedvezo esetben a kovetkezo elemeket tartalmazza: tranzakciod, kontaktus, vevoi
preferencia, leir6 informaciok, marketingakciokra valdo reagalds. Az adatbazis
Osszedllitasa akkor egyszerii, ha interneten torténik a vasarlas, nehezebb, ha kézpénzzel
vagy bankkartydval vasarolnak. Ilyenkor a szolgaltatonak lehetdsége van azonositést
kérni, vagy hiiségkartyat bocsathat ki.

e RFM-elemzés: ez a folyamat koveti a vevoi adatbazis kialakitasat. Ez a folyamat a vevoi
viselkedéseket elemzi harom dimenzidoban. Mikor volt a legutobbi tranzakcio? Milyen
gyakran keriil sor a vasarlasra? Mennyi pénzt kolt a vevéd egy adott iddszak alatt. Ez az
elemzés lehetOséget ad arra, hogy csoportosithassuk a vevdket és hozzajuk ill6
marketingprogramokat alakitsunk ki.

o Vevdérték-elemzés: ez a modszer azt vizsgdlja, hogy egy iligyfél mennyire nyereséges a

vallalat szdmara, amig a vallalat tigyfele. Ezen feliil azt is vizsgdlja, hogy mi az oka
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annak ha egy lgyfél vagy iigyfélkor nyereséges vagy veszteséges. Ez segit, hogy

megfeleld stratégiai Iépéseket hozzunk, ha veszteséget észleliink.
A CRM rendszerét €és eldnyeit a nagyobb vevokorrel és vevoivel folyamatos kapcsolatban 4llo
vallalatok hasznaljak ki igazan. Ahhoz, hogy egy ilyen rendszer sikert hozzon és elérje a vart
hatast, nem elég egy szoftvert vasarolni, hanem id6t kell forditani ra. ,, Tisztazni kell példaul,
hogy a CRM bevezetése milyen stratégiai célokhoz jarul hozza, a felsdvezetés tdmogatasat meg
kell nyerni és olyan projektmenedzsment-mddszert kell alkalmazni, amely biztositja a miikodés,
a technologia és az emberi er6forras funkciok hatékony egyiittmiikodését.” (Kenesei-Kolos
2014. p.184.) Ha sikeriil elérni, hogy ez a rendszer megfelelden miikodjon akkor a kdvetkezd
teriiletekre nyuajt tamogatast: lgyfélszolgalat, szerviz; értékesités; értékesitésmenedzsment;

telefonos eladas; marketing; vezet6i informaciok. (Kenesei-Kolos 2014. p. 178-184.)

4. Az Ugyfélélmény az OTP Bank gyakorlatan keresztul

4.1 Ugyfélélmény a bank stratégiai fékuszaban

Az lgyfélélmény kialakitdsa egyre fontosabba valik szdmos vallalat €s pénzintézet szdmara. A
pénzintézetek, igy az OTP Bankndl is elengedhetetlen, hogy az ligyfél megfeleld szolgaltatast
kapjon, ezzel novelve az ligyfélélményt. Az ligyfélkapcsolat lett mara a bankok szempontjabol
az egyik legfontosabb versenyelony eszk6z, amit kihasznalhatnak. Mivel a szolgaltatas
nyUjtasakor az ligyfél és az ligyintéz6 kozott kozvetlen, személyes kapcsolat alakul ki, igy az
igyfélnek azonnali véleménye alakul ki a szolgaltatdsrol. Az OTP Bank a legmegfelelobb
modon préobalja biztositani, hogy az iigyfelei minél kényelmesebb, gyorsabb, kellemesebb és a
hozzajuk minden szempontbdl a legjobban alkalmazkodd modon részesiiljenek a kiszolgéalasban.
A személyes lgyfélkiszolgalds mellett a stratégia fokuszdban all a digitalis iigyfélélmény
megteremtése is. Ezt tdmasztja ald, hogy a 2017 végén a Medium Corporation cég 10 bankra
készitett el egy felmérést, melyben a felhaszndlok elvarasait és benyomadsait vizsgalta. Az
eredmények alapjan a legfontosabb preferenciaként az aldbbiakat azonitottdk:
(https://medium.com/testbirds/digit%C3%Allis-
%C3%BCgyf%C3%A91%C3%A9IM%C3%A9Nny-index-a-bankszektorban-2017-g4-
6a0b1ba9ffOe)
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3.Abra: Az iigyfélélmény preferenciai

Pénzem folotti A bank ismertsége Felllet stabilitasa és
kontroll €s megbizhatdsaga hasznalhat6sdga

Forras: https://cdn-images-1.medium.com/max/1600/1*JGGslejFadPAeDRWVRINSQ.png

Az OTP ez iranyt torekvéseit jol jelzi, hogy a kutatocég altal képzett tigyféléImény index alapjan
az OTP Bank az els6 helyre keriilt.

otpbank
Forras: https://cdn-images-1.medium.com/max/1250/1*LqwGkvwrD6nQx5vgXd6RBg.png

Az bank szamar fontos a munkatdrsai szakképzettsége az Tlgyfélkozponti szolgaltatas
nyUjtasban, hiszen 0k keriilnek nap, mint nap kapcsolatba az ligyfelekkel. Ezért folyamatos
képzések segitik, hogy a banknal dolgozok minél felkésziiltebbek, naprakészek legyenek. A
képzéskinalatuk koriilbeliil 350 tantermi és 500 e-learning tananyagot tartalmaz. A pénzintézet
mukodésében fontos, hogy ne csak egy tigylet lebonyolitisa menjen végbe, hanem, megfeleld
tanacsokkal is szolgaljon az tligyfelei szamara. Azért, hogy egy tandcsadéas soran az iigyintézok
azonnal reagalni tudjanak az ligyfél igényeire és, hogy minden az iigyfélre vonatkoz6 informécid
a rendelkezésiikre alljon egy helyen, a bank miukdédésében fontos a CRM szerepe.

(https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/felelos-munkaltato)

4.2 Az Ggyfélélmeény technikai tamogatasa

Szamos technikai eszkdzt felhasznalnak azért, hogy az ligyfél minél tobb kinalat koziil ki tudja
valasztani a szamara legmegfelelobbet, ¢és, hogy a vevokapcsolati rendszer minél
kényelmesebben és gyorsabban  mikodjon. (https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/felelos-

szolgaltatas/kozpontban-az-ugyfelek)
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Az egyik ilyen nagy fejlédés a SmartBank bevezetése volt. A SmartBank lehetdséget ad arra,
hogy OTP-s tigyfélként elektronikus Gton szamlamiveleteket végezziink barhol, iOS, Android
vagy Windows Phone késziilék segitségével. Az OTP SmartBank nagymértékben ndvelte a bank
ugyfeleinek elégedettségét. (https://www.otpbank.hu/portal/mobile/SmartBank)

A bank rendelkezik egy internetes honlappal, ahol mara mar tobb olyan lehetdség szerepel a
kinalat kozott, amit az iigyfelek akar otthonrol is elintézhetnek. Az egyik ilyen lehetdség az
idépontfoglalas. Ez lehetdvé teszi az ligyfél szamara, hogy ne kelljen sorban allnia. Az idépont
foglalas soran meg kell adni, hogy milyen iligyben szeretne a bankhoz fordulni, igy biztosithato,
hogy olyan iigyintézohoz keriil, aki a megfeleld tanacsokkal tud abban a téméban szolgdlni. A
fenntarthatosagi jelentések szerint egyre tobben veszik igénybe az iddpontfoglalast,
nagymértékben csokkentve ezzel a varakozasi idot.

Az OTP Banknal lehetéség van prémium iligyfélkiszolgalasra is. A magasabb jovedelemmel
vagy vagyonnal rendelkez6 iigyfelek szamara elsébbségi ligyintézést kindlnak a bankfidkjaikban
valamint Prémium Vonalon keresztiil. gy szakértdi segitséget és magas szintii kiszolgalast
nyujtanak a prémium tligyfelek szamara. (https://www.otpbank.hu/portal/hu/Premium)

Az OTP Banknal is el6fordulhat, hogy egyes tligyfelek elégedetlenek, nem érzik ugy, hogy
megfeleld kiszolgalasban részesiiltek. A panaszkezelés ugyan olyan fontos tényezd a bank
mikddésében, mint barmilyen mas szolgéaltatds. Azért, hogy a bank segiteni tudjon orvosolni egy
problémat és megfeleld modon kijavitsa a hibat, az tigyfélnek tobb lehetdsége van a bank felé
jelezni észrevételeit. Ez a funkcid azért is pozitiv a bank szdmadra, mert ezen keresztiil az ligyfél
jelezheti, hogy min Iehetne javitani és esetleges hianyzo szolgaltatasokra is felhivhatja a bank
figyelmét. (https://www.otpbank.hu/portal/hu/Kapcsolat/Panaszkezeles)

Ahhoz, hogy az OTP Bank minden teriileten a megfeleld ligyfélélményt tudja biztositani, fontos,
hogy a fogyatékossaggal ¢loknek is biztositsa a megfeleld szolgaltatasnyujtast. A bank célja,
hogy ezek az emberek is kényelmesen €s minden akadaly nélkiil részesiilhessenek a teljes
szolgaltatasban. Az OTP Bank 2008-ban az akadalymentesitési program keretében felmeérések
alapjan, fliggetlen civil szervezetekkel és az érintettek segitségével a kovetkezd eredményeket
érte el: az OTP Bank fidkjainak 99%-a fizikai szempontb6l akadalymentesek, ¢s az ATM-ek mar
72%-a megkozelitheté akadalymentesen is. Az tigyfélkiszolgalasban specialis kiszolgalasi rendet
alkalmaznak, tovabba az alkalmazottak egy része specialis képzéseken vettek részt, ahol példaul
megtanultak a jelnyelvet. A bankfiok jovébeli tervei kozott tovabbra is szerepel, hogy minél tobb
bankfiok valjon akaddlymentessé, biztositva ezzel a tokéletes tligyfélélmény elérését.

(https://www.otpbank.hu/portal/hu/Akadalymentesseg)
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A bankfiokok folyamatos valtozasokon mennek keresztiil, mivel az tigyfél igényei folyamatosan
valtoznak. A technikai fejlédés mellett még mindig fontos szerepe van a személyes
igyintézésnek. Ezért is fektet nagy hangstlyt az OTP Bank a gyors és kényelmes kiszo Igalasra.
Az egyik legfontosabb, amit a fejlesztések soran szem el6tt tartanak, a varakozasi 1dd
csOkkentése. A 2015-0s és a 2016-os fenntarthatosagi jelentés szerint is joval gyorsabb lett az
igyfelek kiszolgaldsa. A kényelmesebb varakozas érdekében a bankfiokokban wifi szolgaltatas
érhetd el, a gyerekek szamara pedig gyereksarok teszi kellemesebbé a varakozast. A megfeleld
tajékoztatas érdekében a bankfiokokban OTP Bongészdoket helyeztek el. Ezek érintéképernyds
eszkozok, melyeken szamos érdekes informéciokat lehet megtudni a bankrol, vagy esetleg sajat
tigyeinkkel kapcsolatban, tovabba kovethetjiik rajta a sorszamokat. Az OTP Bank 2011-ben
bevezette az ligyfél elégedettség mérést (TRI*M), és ezek a mérések folyamatos javulast
mutattak.
(https://www.otpfenntarthatosag.hu/static/otpfenntarthatosag/download/OTP_Csoport_Fenntarth
atosagi_jelentes 2015.pdf;https://www.otpfenntarthatosag.hu/static/otpfenntarthatosag/download
/OTP_Fenntarthatosagi_jelentes 2016.pdf)

Az egyedi élmény, az alapszolgaltatason tuli ajanlatok, engedmények és Gjdonsagok méra mar
elvards egy szolgaltatoval szemben. Egy jo vallalat, pénzintézet képes kihasznalni a
marketinglehetdségeket, hogy egyedi, személyre szabott ajanlatokat tegyen tligyfelei szamara. Ez
elengedhetetlen ahhoz, hogy fenntartsak az tgyfelek érdeklodését és Dbiztositsak a
jovedelmezdséget.(https://azure.microsoft.com/hu-hu/solutions/architecture/personalized-
marketing/)

Az OTP Bank is alkalmazza ezt a marketingfogast. A CRM rendszer az OTP-nél lehetové teszi,
hogy az ligyintézOk ,,megismerjék” az iigyfelet. A CRM rendszer segitségével, egy helyen
elérhetd a legtobb informacio, igy kényelmesebbé teszi a szolgaltatasnyujtast, €s a rendszer
segitségével személyre szabott ajanlatot kap az iigyfél. Megallapithatdé, hogy az OTP CRM
mindenképp az ligyféligény valos feltérképezésére torekszik, tandcsadoi szemléleti
igyfélkiszolgalast nyjt. A bank értékes adatokat is begylijt az értékesités soran, melyet a
termékfejlesztéseinél kivaloan hasznosit. Ebben az ligyintézoknek kulcs szerepiik van. A CRM
hasznalat soran iigyintézdi feladat az is, hogy tajékoztatast kapjon az ligyfél a bank altal nyujtott
kedvezményekrdl szadmszeriisitve azokat. A banki CRM rendszerek az alabbi teriileteket

tamogatjak:
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Alkalmazotti oldalrol:

e Tamogatja az értékesitési folyamatot (pl. termékajanlasokhoz, az tgyfélprofil gyors
megismeréséhez, az elvégzendd feladatok listazasahoz).

o A termékjellemzdk, s értékesitést tamogatd érvelések felsorakoztatasdval fontos alapot
biztosit a tandcsaddknak.

e Segiti a kampanyok lebonyolitasat s, idobeli litemezését €s a folyamatok kovetését.

e Listazhatok az elvégzett, s a még elvégzend? feladatok, tevékenységek. (Balazsné, 2015)

Vezetdi oldalrol:

e Teljes tamogatast biztosit a rendszer, kiilonb6zd riportok készithetok, amellyel jol
nyomon kdvethetd akar napi szinten a tanacsadoi aktivitasok.

e Segiti a napi/heti aktivitdsok elemzését (azonnali reagalasi, beavatkozasi lehetdség a
vezetd részeérdl)

e Szamos listazasi lehetdségre nyilik lehetdség, igy lehet riportot lekérni terméksoros
bontasban vagy ligyintézéként.

e Megjeleniti a kampanyok sikerességét méré mutatészamokat. (Balazsné, 2015)

A CRM rendszer fejlesztése, Ttjitasa folyamatos, mozgatoja pedig az elégedett,
termékhasznalataval a bankhoz ”lancolt” tigyfél.

Tovabba az egyedi ajanlatok konkrét szolgaltatasként is megjelennek a banknal. Ilyen az OTP
Private Banking/ kiemelt Private Banking szolgaltatds. Az elsé sorban 30/80 millio Ft feletti
megtakaritassal rendelkez6 iigyfelek részére létrehozott szolgaltatds soran személyes tandcsado
segiti a vagyoni helyzetiik optimalizalasaban. A Financial Times-hez tartoz6 The Banker
szakeértéi szerint az OTP Private Banking ismét a ,legjobb Private Banking szolgaltatd”
Magyarorszagon.

Ez a sokrétli szolgdltatasnytjtas is azt bizonyitja, hogy a bank szdmadra tligyfelei elégedettsége,
bizalma az egyik legfontosabb tényezd. Azért, hogy minden ligyfélnek megfeleld iigyfélélményt
biztosithasson, nagyon sokrétiinek kell lennie, és folyamatosan ujitania, fejlesztenie kell.

(https://www.otpbank.hu/privatebanking/KiemeltPrivatBank)

4.3 Ugyfélélmény a dolgozdk és ligyfelek szemszdgébdl
Az ligyfélélmény megteremtéséhez elsd sorban az ligyintézdk jarulnak hozza egy bankfiokban.
Az ligyfél els6 véleménye a szolgaltatasnyujtas soran alakul ki. Mikor az ligyfél és az ligyintézo

kapcsolatba keriil, az iigyfél elvarasokat tdmaszt az iligyintézOvel szemben. Elvarja, hogy a
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kérdéseire pontos és érthetd valaszokat kapjon, gyors és hatékony kiszolgalast szeretne. Fontos,
hogy egy ligyintézé naprakész legyen, megértse a problémat, amivel hozza fordultak és érthetd
modon k6zolje a megoldasokat.

A folyamat egyik Osszetevéje a kommunikacio. Tobb kisérlet is kimutatta, hogy az egyik
legfontosabb csatorna a testbeszéd a kommunikacio utan. Az ligyfél szamara ez az elsd
benyomas, igy elengedhetetlen, hogy az ligyintéz6 mosolyogjon, ne mutasson zarkdzottsagot,
tartsa a szemkontaktust €s hatarozottsagat az egyenes testtartassal fejezze ki. A verbalis
kommunikacioban elengedhetetlen, hogy a mondanival6 érthetd legyen az tligyfél szamara és a
tajékoztatas 6sszefliggden legyen felépitve.

A masik tényezO, ami befolyasolja, hogy Iétre j6jjon a tokéletes ligyfélélmény, az iigyfelek
attitidje. Ahhoz, hogy az ligyfél problémajara megfeleld mdodon tudjanak reagdlni és hozza illd
segitséget tudjanak adni, sziikséges, hogy beazonositsak az iigyfél tipusat. Az iligyféltipusok
beazonositdsa segit a megfeleld kommunikécid és szolgaltatds nyujtas kialakitasaban. Ez segit
abban, hogy a személyre szabott segitség a leghatékonyabb moddon valosuljon meg. A jo
benyomas elérése hozzédjarul a pozitiv vélemény kialakulasdhoz, és ez maris pozitiv a bank
Szamara.

Az tigyféltipusok a kdvetkezok lehetnek:

e Dominédns: gyors ¢és hatarozott, tiirelmetlen, lényegre t6ré, nyitott &és szereti a
megkiilonboztetett figyelmet

e Ismerkedd: vicces, baratsagos, szeret beszélni, emberkozponta

e Szilard: szereti a biztonsagot, nehezen dont, zarkozott, hliséges

e Kompetens: tdjékozott, felkésziilt, zarkozott és feladatkdzponta és nem szereti a kritikat

(OTP Bank belsé dokumentuma alapjan)

5 Primer kutatas eredmeényeinek bemutatasa

5.1 A kutatas célja és célcsoportja

A szakmai gyakorlatomat az OTP Bank tapolcai fidkjaban toltéttem. A bank a szolgaltatd
szektorba tartozik, ezért is fontos szerepet jatszik a miikddése soran az tigyfelekkel valod
bandsmod, az iigyfélélmény megteremtése. A zarddolgozatom elsd részében bemutatott trendek
¢s tendencidk alatamasztasaképpen dontottem egy primer kutatas lebonyolitasa mellett. A
felmérés legfobb célja annak vizsgdlata, hogy a frontvonalban dolgoz6 iligyintézdk és
tanacsadok, mit tesznek az tigyfélélmény megteremtésében, s mik az ezzel kapcsolatos

benyomasaik, tapasztalataik.
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5.2 A kutatas modszertana
A kutatast kvalitativ technikaval, s azon belil mélyinterjus felméréssel végeztem el. Az
igyintézok koziil 7 {6t kérdeztem, s az alabbi nyitott kérdésekre kerestem a valaszt:

e Milyen mddszereket alkalmaznak az ligyfélélmény megteremtése érdekében?

e Milyen elakadéasok fordulnak elé a megfeleld tigyfélélmény megvaldsitdsaban?

e Milyen sajat otletek lennének az iigyfélélmény javitasara?

e Milyen benyomasaik vannak az eddigi tapasztalatok alapjan? (pozitiv és negativ)

e Ellenkezd esetben, egy iigyintézd iigyfélként, mit varna el az lgyfélélmény

megvaldsitasa soran?

A megkérdezettek koziil mindenki a frontvonalban dolgozik. A kutatast személyesen végeztem
el, a gyakorlatom 8. hetében, az ligyintézokkel kiilon-kiilon beszélgetve. A kapott véleményeket,

gondolatokat és észrevételeket rendszereztem, melyet az alabbi alfejezetben mutatok be.

5.3 A kutatas eredménvyei

Az interji sordn megkérdezettek nem szerinti eloszlasat tekintve megallapithatd, hogy mindenki

nd. A banki tapasztalatukat tekintve mar észlelhetiink valtozasokat.

m0-1év = 25¢év 6-10 év 11 évfelett
4.Abra: Banki tapasztalatok eloszlasa.

Forras: Sajat szerkesztés mélyinterjus felmérés alapjan

Ahogy a diagram is mutatja, a megkérdezettek koziil egyenléen oszlik el a 0-5 év szakmai
tapasztalattal rendelkezék és a 11 év feletti szakmai tapasztalattal rendelkez6k 1étszama. Olyan,
aki 6-10 évig rendelkezik banki tapasztalattal csak egy fo volt.

A valaszolok tobbsége arra a kérdésre, hogy mit tesznek az ligyfélélmény megvalositasa

érdekében, kulcsfontossaguként emlitették a mosolyt, és azt, hogy mar az iigyféltalalkozas elején
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fel kell ismerni, milyen iigyféltipussal allunk szemben, mert ennek megfelelden kell
alkalmazkodni az tigyfélhez. A valaszok alapjan fontosnak talaljak a bizalom kialakitasat, és azt,
hogy talaljanak egy kozos pontot az ligyféllel, ami alapjan mar konnyebben megteremtik a
megfelel6 hangulatot.
A negyedik kérdésnél, az tligyfélélmény megvaldsitasa sorén felmeriilo esetleges problémakra
kerestem a valaszt, szinte mindenki az ligyfelek passzivitasat talalta a legnagyobb problémanak
ugyan is, ha nem sikeriil elérni, hogy nyitottabb legyen az ligyfél, az negativan befolyasolhatja az
iigyintézési folyamatot, nehezebb az ligyfélelégedettséget elnyerni.
A sajat otletek koziil sok eltérd valaszt kaptam arra, hogy ki hogyan javitana az iigyfélélményen.
Volt, aki azt javasolta, hogy az ligyféltéren kiilonboz6 figyelemeltereld dolgokat helyezzenek ki,
ezzel elvonhatjak a varakozasrol a figyelmet. Valamennyien megjegyezték, hogy jo lenne, ha
tobben igénybe vennék az online iddpontfoglalast, erre folyamatosan edukaljak is az ligyfeleiket.
A pozitiv élmények koziil, tobben megemlitették, hogy jolesd érzés, amikor elismerik szakmai
felkésziiltségiiket értékelik segitokészségiliket, és megbecsiiléssel szolnak az iligyintézoi
munkarol.
A negativ élmények tobbsége abbol fakad, ha az ligyfél negativ észrevétellel érkezik és nem
hajlandé meghallgatni az ligyintéz6/bank megoldési javaslatat, csak a sajat sérelmeit ismételgeti.
Ezekben a szitudciokban nehéz elérni, hogy az ligyfél észrevegye a segiteni akarast és a
megoldast.
Az utolso kérdésre, hogy mit varna el az ligyintéz6, abban az esetben, ha ¢ tdltené be az iigyfél
szerepét, azt erdsitette meg, hogy nagyon fontos:

e amagas szinvonall szakértdi kiszolgalas,

e amosoly és a tlirelem

e amegertés €s a segitOkészség
A valaszadok tobbsége olyan tulajdonsagokat sorolt fel, amikre 6 maga is torekszik a
mindennapi ligyintézés soran.
A mélyinterjin keresztiil lathato, hogy az ligyintézOknek fontos szerepe van az ligyfélélmény
megvalositdsaban, az egész értékesitési folyamatot végig kisérik. Ez azért is fontos, hogy
megadjak a megfelelé élményt az tigyfélnek és ez altal egy pozitiv visszacsatolast kapjanak.
Az értékesitési folyamat a kovetkezd képpen épiil fel, melybe beledgyaztam a mélyinterju

eredményeit €s tapasztalatait:
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Ka pCSO I atte re mteS, *Az Ugyfélélmény megteremtése mar itt megkezdddik, hiszen az elsé
nylta's benyomas itt alakul ki, a beszélgetés és az ismerkedés soran.

eFontos, hogy minden sziikséges informaciot megkapjon az tUgyintézé

|gé nyfel mérés az lgyfélrél, hiszen csak ez utan fogja tudni az tigyfél szdmara a
legmegfelel6bb ajanlatot adni.

oA konkrét termék bemutatdsa kdvetkezik, amit az ligyfél igényeinek
megfele6en mutat be az Gigyintéz6. Ebben a fazisban el6keriilhetnek

Te rme k be mutatasa az esetleges problémak, melyeket a valaszadok is felsoroltak a

mélyinterjuban.

*A konkrét ajanlattétel fazisa, az Ggyfél igényeihez igazitva. Itt fontos
4 z szerepe van anna, hogy az ligyintéz6 milyen formaban és hogyan

AJ an Iattetel teszi az ajanlatot. Ennél a folyamatndl is fontos, hogy milyen

eszkozoket alkalmaz az Gigyfélélmény megteremtéséhez.

¢J6 ha el6re kezeli az Gigyintéz6 az tigyfél kifogasait, igy mégjoban

. z z biztosithatja az Ugyfelet, hogy a megfeleld terméket vdlasztja. Ennél a
Klfogas kezeles fazisnal is van lehetdség arra, hogy az ligyfelek passzivitasa elGtérbe
kertl, de az Ugyintézé megfeleld Iépésekkel ezt kezelni tudja.

*Ez, az az dllapot, amikor |étrej6tt az lizletkotés, a veve igényinek

z z 2. 2L megfelel6 megoldast sikerlt talalni. Ekkor lehet tudni, hogy sikerlt-
M ega I Ia pOd aS, Zaras e a megfelel6 Ugyfélményt megteremtni, jol alkalmaztdk-e azokat a
tényezbket, amiket az tgyintézdk is elvarnak.

5.Abra: A mélyinterjus valaszok dsszefoglalasa az értékesitési folyamaton keresztiil

Forras: Sajat szerkesztés, Antal (2017)

6 Osszefoglalds, kovetkeztetések

A zarodolgozatom kozéppontjaban az iigyfélélményt helyeztem, melyet az OTP Bankon
keresztlil mutattam be. Mara nagyon fontossa valt, hogy a vallalatok, pénzintézetek minél jobb
igyfélélményt biztositsanak vevOik szamara. Az lgyfelek elvardsaik megnéttek és egyre
kritikusabbak a pénzintézetekkel szemben is. Ha a pénzintézetek és vallalatok, kovetni és
teljesiteni tudjak a vevoi igényeket akkor magas profitra tehetnek szert.

Nem elég azonban, teljesiteni az ligyfél altal timasztott elvardsokat, hanem egyedi és személyre

szabott szolgaltatast kell nyljtani szdmara. Ebben segit a CRM rendszer, melynek elterjedése
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nagyban segitette a szolgaltatd szektorban I€vé intézetek vevOkapcsolati rendszerének
mikodését. Véleményem szerint azok a vallalatok és pénzintézetek, melyek megfelelden
alkalmazzak a CRM rendszert, meglehetdsen nagy eldonyre tehetnek szert. A vevdi korben
kedveltebbek ¢és elismertebbek lesznek, ha személyre szabott ajanlatokat tudnak kindlni
ugyfeleik szamara. A kapcsolati marketing soran az {igyintéz6é és az tigyfél kozott személyes
kapcsolat alakul ki, igy egy tartos ligyfélkapcsolat is 1étrejohet. Ez segit, hogy a bank bdvitse az
igytélkoreét.

Fontos, hogy a vallalkozasok tisztan lassanak a CRM rendszerrel kapcsolatban. Meg kell
hatdrozniuk szdmukra mit is jelent a CRM, ¢és hogy a miikddésiik stratégidjaban milyen helyet
foglal el. Elengedhetetlen, hogy meghatarozzak azt, hogy milyen eszkozokkel akarjak
megvaldsitani az ligyfélélményt és minél személyesebbé tenni.

Az OTP Bankon keresztiil mutattam be, hogy ezek az iligyfélélmény megvalodsitisara vald
torekvések miképp valdosulnak meg. A technikai fejlédésnek koszonhetden az OTP Bank is
megfelelden halad a korral és mar a fiatalokat is megcélozza. Ugy gondolom, hogy ez
mindenképp pozitiv a pénzintézet szamara, mert igy tigyfélkorét is bdviteni tudja, és a fiatalabb
generacio is szivesen valaszt egy olyan pénzintézetet, amely felkésziilt minden téren.

Az egész folyamat kulcsszerepldi pedig az ligyintézok, akik az ligyfélélmény megteremtésében
folyamatosan részt vesznek. Azonban ez a folyamat nem is olyan egyszeri. Azért, hogy az
emberekkel valo kozvetlen kapcsolat megfeleléen miikddjon tobb dolognak is jol és egyszerre
kell miikddnie. A banknal ezeket a dolgokat megfigyelve arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy
sokszor nem csak az iligyintéz6n, hanem az ligyfél hozzaalldsan is sok mulik. Ez a folyamat
kétoldalu igy mind két félnek a megfeleld hozzaallast és odafigyelést kell mutatnia. Ha ez
megvalosul, akkor az ligyfél elégedett lesz €s 1étrejohet a tokéletes ligyfélélmény.

Véleményem szerint, az ligyintézok azok akik az elsok kozott megteremthetik és kialakithatjak
az lgyfélélményt. Az els6 benyomads altaluk alakul ki az tligyfélben. Ezt a mélyinterjus
kutatasom is bizonyitja. A kérdésekre adott valasz megmutatja, hogy milyen sok apré dologbdl
épiil fel az lgyfélkapcsolat. Vannak tényezok, melyek befolydsolhatjdk a szolgaltatasnyujtas
pozitiv kimenetelét, de az iigyintézok tudasuknak megfelelden megtesznek mindent, hogy a
legmegfelelébb modon kezeljék a felmeriild problémakat. Ugy gondolom, hogy az OTP Bank a
legjobb mddon torekszik az tigyfelek elégedettségének elnyerésére, melyet szamos 0j és korszerti

eszkozzel probal megvalositani, a kornyezettudatossaggal és fenntarthatosaggal a kozéppontban.
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A zarédolgozatomban az tigyfélélményt és az ligyfélkapcsolatot mutattam be az OTP Bankon
keresztiil. Ahhoz, hogy egy vallalat sikeres legyen, ismernie kell az tligyfeleinek igényeit és
azokat megfelelden ki kell elégitenie. A vevok megtartdsa sok stratégiai lépéssel jar, és ahhoz
hogy a vallalat megtartsa helyét a piacon és vevdit, fontos a vevok elégedettsége. A vevoi
elégedettség a koltségekkel is Osszefliggésben all, hiszen ha pozitiv véleményt terjesztenek egy
vallalatrol az csak tobb ligyfelet hoz a vallalat szamara. Ez segithet, hogy kitlinjon versenytarsai
kozil.
A vevok megtartdsa is elengedhetetlen ahhoz, hogy jol miikodjon egy vallalat vagy pénzintézet.
ez sokkal elénydsebb, mint az (1j vevOk szerzése. Hiszen az 1j vevOknek sok figyelemfelkeltésre
¢s meggyOzesre van sziiksége és ez sokszor dragabb, mint a megszokott vevokor kielégitése.
Eléfordulhat, hogy minden stratégia ellenére a vevok lemorzsolodnak, elhagyjak az adott
vallalatot, pénzintézetet. Ilyenkor vevOmegtartd programok segithetnek a lemorzsolodas
csOkkentésében. Ilyen példaul a CRM rendszer is. (Costumer Relationship Management )
A szolgaltatd szektorban elengedhetetlen a személyes kapcsolat. Az iigyfélkapcsolatok
kezeléséhez nagy segitséget nyujt a CRM rendszer. A CRM rendszer nagyban segiti a
vevikapcsolati rendszer koordinalasat, igy konnyebb és egyszerlibb az iligyintézési folyamat.
Altalanos definicioval nem rendelkezik, igy zavart kelthet a vallalatok szamara, ezért is fontos,
hogy eldontse és meghatarozza, hogy szamara mit is jelent a CRM, ¢és, hogy milyen stratégiai
célok megvalositasaban jatszik szerepet. Tovabba a CRM rendszer egy megfeleld
marketingeszkoz, hogy a bank egyedi, személyre sz6l6 ajanlatokat tehessen iigyfelei szamara.
Ha abban a megkdzelitésben vizsgaljuk, hogy egy olyan stratégiai eszkdzrendszer, amely a
kapcsolati marketing stratégiai és az informacids technoldgia kdzotti integraciora tamaszkodik,
harom elkiilonithetd egységre oszthatd: elemzd CRM, operativ CRM, egyiittmiikodést timogato
CRM. Az iigyfélkapcsolat eszkozrendszere harom {0 részre bonthatd: a vevdi adatbazis
kialakitasa, RFM-elemzés, vevoérték elemzés. Ez a rendszer az OTP Bankon keresztiil is
folyamatosan és hatékonyan mitkddik. A pénzintézetnél betdltott szerepe nagyon fontos, hiszen
az lgyintézeési folyamat soran az iigyintézo ¢és az ligyfél kozott személyes kapcsolat alakul ki.
Ezenfeliil a bank még szdmos mas eszkozt alkalmaz annak érdekében, hogy a bank a legjobb
modon elégitse ki ligyfelei igényeit. Ilyen technikai eszk6zok:

e SmartBank, mely lehetdvé teszi, hogy barhol €s barmikor miiveleteket végezhessiink a

szdmlankon
e Sajat honlap, melyen beliil lehetdség van idépontfoglalasra, panasztételre, és mas

muveletekre



e Fogyatékossaggal ¢l0k szamara létrehozott akadalymentesités, a fizikailag akadalymentes
ATM-ek, jelbeszéd képzések biztositasa az ligyintézdknek
o Wifiszolgaltatas a varakozasi 1d6 kellemesebbé tételére
e OTP BongészOk a bankfiokokban, melyen szdmos hasznos informacionak utdna
jarhatunk
e Privat banki szolgéltatdsok elérése, a magasabb jovedelemmel rendelkezd iigyfelek
szamara
Az OTP Bank az iigyfélélmény megvaldsitasa érdekében képes arra, hogy folyamatosan ujitson
¢s fejlesszen.
Az ligyintézési folyamat soran kozvetlen kapcsolat alakul ki az ligyfél és az ligyintéz6 kozott.
Ebben a folyamatban nagy szerpe van annak, hogy az iigyintézd milyen mddon termeti meg a
kapcsolatot. Igy tehat az egyik fontos tényezd az értékesitési folyamat soran a kommunikacio.
Elengedhetetlen a helyes testtartds, a szemkontaktus és az informacidk értheté kozlése. A masik
fontos tényez0, hogy az ligyintézd megfeleld modon beazonositsa az ligyfél tipusat, igy a hozza
legmegfelel6bb bandsmodot kapja az tigyfél.
A gyakorlat soran elvégzett mélyinterjut 7 f6 segitségével valositottam meg. A kutatas célja
annak vizsgalata volt, hogy az iligyintéz0k mit tesznek az Tlgyfélélmény megvaldsitasa
érdekében. A mélyinterjuban a kovetkezd kérdésekre kerestem a valaszt:
e Milyen médszereket alkalmaznak az ligyfélélmény megteremtése érdekében?
e Milyen elakadasok fordulnak elé a megfeleld ligyfélélmény megvaldsitasdban?
e Milyen sajat 6tletek lennének az iigyféléImény javitasara?
e Milyen benyomaésaik vannak az eddigi tapasztalatok alapjan? (pozitiv és negativ)
e Ellenkez6 esetben, egy Tlgyintézé iigyfélként, mit varma el az iigyfélélmény
megvaldsitasa soran?
A megkérdezettek mindegyike né volt. Banki tapasztalatuk egységesen oszlott el, 2 f6 1-0 év, 2
6 2-5 év, 1 16 6-10 €v, 2 f6 pedig 11 év feletti szakmai tapasztalattal rendelkezett. A valaszadok
tobbsége hasonlo dolgokat részesitett eldnybe. A harmadik kérdésnél a mosoly és az ligyfél tipus
beazonositasa volt kulcsfontossagli. A negyedik kérdésnél a tobbség az ligyfelek passzivitasat
talalta problémanak. Sajat otleteknél tobb fajta Gtlet is szerepelt, példaul az idépontfoglalas. A
pozitiv élményeknél az elismerés volt az egyik jol es6 valasz. Mig a negativ élménynél a
nehezen kezelhetd probléma keriilt a kozéppontba. Az utolsé kérdésnél olyan valaszok érkeztek,
melyekre az ligyintéz6k maguk is torekednek a szolgédltatasnyujtas soran. Ilyen volt a magas

szinvonalu szakértdi kiszolgalds, a mosolygés, tiirelem, megértés és segitOkészség.



