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Nagyon sokszor tapasztaljuk, hogy a fiatalabb generaciok sok mindenben masként gondol-
kodnak, sok mindent masként csinalnak, mint az iddsebbek. A KPMG egy 2015 majusaban
végzett belsé munkatarsi kutatason keresztiil azt vizsgalta, hogy az X (az 1965 és 1979 kozott
sziiletettek) és Y generacid (az 1980 és 1995 kozott sziiletettek) kozotti altalanos kiilonbsé-
gek mennyire érvényesiilnek a biztositasi szokasokat illetGen. Mennyire és mennyiben kell
a biztositoknak alkalmazkodniuk a fiatalabb generacidk elvarasaihoz, szokasaihoz, illetve
milyen eszkozokkel tudnak a lehetd legjobban megfelelni a legjobban fizet6 X, valamint a
feln6ve Y generacio igényeinek.

Tiz kérdéskorben vizsgaltuk a generacios jellemzoket és eltéréseket: megtakaritasi szoka-
sok, félelmek és biztositottsag, biztositas kotésére motivalo tényezdk, informalodasi szokasok,
értékesitési csatornak igénybevétele, legfontosabb tényezok a biztositaskotésnél, biztositokkal
valo elégedettség, biztositovalasztasi tényezdk, elégedettség a biztositasi termékekkel, valamint
az innovaciok iranti nyitottsag.

1. Bevezetés

Nagyon sok témaban tapasztaljuk, hogy a fiatalabb generaciok sok mindenben masként
gondolkodnak, sok mindent masként csinalnak, mint az iddsebbek. Miel6tt megnéznénk
ezeket a kiilonbségeket, lassuk pontosan, milyen generaciokrol beszéliink.

1.1 Generiacidk / Definicidk, jellemzék

A Baby boom generaci6 egy része alapvet8en értetlenséggel figyeli a viselkedési mintak
technoldgiai fejlédés/valtozas okozta atalakulasét. Ok pontosan érnek oda a megbeszélésekre,
rosszul viselik, ha valaki fél éraval kordabban mondja le részvételét, vagy kezdeményezi a
program dtalakitasat. A net alapfunkcioit kedvelik, e-maileznek, facebookoznak, de az Gjabb
és tjabb lehet6ségeket nem ragadjak meg, nem szerkesztgetnek fényképeket, nem toltenek
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le appokat, és sokkal jobban kotddnek az idében korlatozottan elérhetd tartalmakhoz (tv,
radio), valamint a nyomtatott olvasnivalokhoz.

Alapélményiik az internet el6tti vilag, dsszejarnak, atmennek egymashoz, és ma is tobbet
adnak ezekre a kapcsolatokra, mint a fiatalabb generaciok, bar egyre kevésbé engedhetik meg
maguknak az utazast vagy az azzal jard koltést. Vasarlasi szokasaikban a régi, megbizhatd
dolgokat részesitik elényben, az Gjak szerintiik hamar tonkremennek. Beszerzéseik soran
szeretik megvizsgalni, kézzel fogni, érinteni a beszerzés targyat, de kitiing lehet6séget latnak
a hasznalt cikkeket kinalé weboldalakban, hogy régi vagyaikat kielégitsék.

Az X generaci6 tagjai kamaszként talalkoztak életiikben el6szor az internet nyujtotta
lehetGségekkel, és azt alapvetGen felszabadulasként élik meg. A kitagult vilagot, az informacid
szabad dramlasat, az internet nyujtotta kényelmi lehetdségeket hajlamosak kegynek tekinteni,
egészen addig, amig nem szembesiilnek a Z generdcio, azaz sajat gyerekeik életvitelében be-
toltott szerepével. Ilyenkor el6tor bel6liik a ,,bezzeg, amikor mi voltunk gyerekek, voltak igazi
él6 barataink” életérzés. Ugyanez a kett&sség figyelheté meg naluk az internet hasznalatat
illetden is. Mikozben uttdro szerepet jatszottak a zeneipar 4talakulasaban és altalaban a push
tipusu tartalom el6allitassal szemben a pull tipust tartalomszolgaltatas sikerre vitelében (6k
voltak az els6 tényleges el6fizet6i az ilyen csatorndknak), ma mar idegenkedve szemlélnek
tobb tjdonsagot is a weben.
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Egyre nehezebben alkalmazkodnak az 1j kezelo feliiletekhez, ritkabban tanulnak meg
valami djat, mint az Y generacio tagjai, igy lassan kioregszenek a valtozasbdl, nem ritkan
sz6sz6l6iva is valnak a netet korlatozni dhajtoknak, vagy elészeretettel alkalmaznak olyan
korlatozo eszkozoket, amelyekkel a sziilok megakadalyozhatjak gyermekiik internetes ,,amokfu-
tasait” vagy a szabadosnak itélt tartalmak elérését. Fogyasztasi szokdsaikban mindez a személyes
adataik nagyobb mértéki féltésében érhetd tetten a leginkabb. Mig az Y és a Z generdciok tagjai
gond nélkiil adjak ki személyi adataikat vélt vagy valds kényelmi szolgaltatasokért, alacsonyabb
arakért cserébe, addig az X generaciobol sokan féltik a privat szférajuk biztonsagat, és probalnak
ellenallni annak, hogy érdeklédési koriiket vagy fogyasztasi szokasaikat konnyedén feltérképezzék.

AzY generacid tagjai a mai huszonévesek és fiatal harmincasok, az informacids kor gyermekei.
Vildgukban mélyen megvaltoztak az érintkezési szokasok, és atalakultak olyan hagyomanyos
fogalmak, mint értékrend, tudas és tekintély. A személyes kapcsolatok hattérbe szorulnak, a torzsi
hovatartozas élményét nem az osztalyukbol, a szomszédsagbdl vagy a sportbol nyerik, hanem az
internetrdl, nem ritkdn olyan emberektdl, akiket él6ben még sosem lattak, vagy akinek a konkrét
életkorat sem ismerik. Ebben a kozegben felértékelodik a vizualis képzelGerd, a nyelvi készségek,
az fraskészség, ugyanakkor a személyes kapcsolatok hidnyaban kevésbé fontossa valik az emécio,
az érzelmek kozos feldolgozasa.

De nemcsak a kozdsségi élmény alakul at, hanem a vasarlasi szokasok is. A valasztasokban
felértékel6dik olyan tavoli személyek vagy profi csapatok (tesztoldalak) véleménye, amelyek
megbizhatdsagarol kizardlag a kozosségi oldalakon, blogokon tud véleményt alkotni a fel-
hasznald. Maga a vasarlas is atterel6dik az internetre, igy a kozvetlen tapasztalas, a valogatas és
a tapintds élménye hattérbe szorul masok véleményéhez és a kiilcsinhez képest. Ez a folyamat
olyan homogenizalt termékekkel kezd6dott, mint a kényv (ldsd: Amazon felfutasa), de mara
olyan bevasarlasi célpontokra is kiterjedt, amelyeknél kordbban sosem biztuk volna magunkat
masra (példaul: élelmiszerek).

A Z generaci6 az Y-hoz hasonlé tulajdonsagokat mutat, de mindaz, amit ott leirtunk, fokozot-
tan érvényes rajuk. Az Y generacidhoz képest nagy valtozas, hogy sokkal kevesebbet mond nekik
az el6re Osszeallitott tartalom (tv, radid), mint az Y generaciénak, ugyanis mar gyerekkorban
hozzaszoktak ahhoz, hogy az Gket érdekld tartalmakat, legyen az film, konyv, zene, jaték vagy
barmilyen video, valasztjdk éslehivjak. Ennélfogva megvaltozik az id6érzékelésiik, nem kétddnek
konkrét idépontokhoz, mindent akkor és ott fogyasztanak, amikor éppen akarnak. Ez ugyanugy
kihat a vasarlasi és tigyintézési szokasaikra, ahogy az Y generaciora hatott a személyes kapcsolatok
hattérbe szoruldsa.

1.2 A kutatas

A kutatas soran azt vizsgaltuk, hogy a fentebb bemutatott altalanos generacids kiilénbségek
mennyire érvényesiilnek a biztositasi szokasokat illetéen. Mennyire és mennyiben kell a biztosi-
toknak alkalmazkodniuk a fiatalabb generaciok elvarasaihoz, szokasaihoz, illetve hogyan milyen
eszkozokkel tudnak a lehet6 legegyszertibben megfelelni a legjobban fizet6 X, valamint a feln6vé,
a szektorban ma még nem szamottevé koltének tekinthetd Y generacié igényeinek.
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A minta demografiai és tarsadalmi sajatossagai

A kutatas a KPMG munkavallal6i kozott zajlott. Ez a csoport zomében X és Y genera-
cidhoz tartozé munkavallalokat jelent. Valamennyien jé életpalya-kilatasok elé néznek,
nyelveket beszélnek, az atlagnal er8sebb szamitogépes ismeretekkel és magasabb jovede-
lemmel rendelkeznek, ennélfogva fogyasztdi tudatossaguk is erésebb, értékvalasztsaik
vilagosak, nehezen megingathaték. Fontos szempont volt a minta értékelésekor, hogy a
felel6s munkakor és a belsé 1égkor miatt a cég alkalmazottai jol és batran artikulaljak
a véleménytiket, igy a szerezhet$ adatok feltehetéleg sokkal precizebbek, mint mas,
nagyobb és reprezentativ mintak vizsgalatakor.

A kiadott 750 kérd6ivbol végiil 200 darab érkezett vissza maradéktalanul kitoltve,
és ezen valaszok alapjan késziiltek el a késdbbiekben bemutatasra keriilé elemzések. A
valaszadok demografiai mutatoi elég jol leképezték a megkérdezettek korét. A valaszaddk
96 szazalékaaz X ésaz Y generacioba tartozik. A tobbség (75%) az Y generacioba sorolhaté.

A mintaban szerepl6k 60 szazaléka tobbszemélyes haztartasban él, de 75 szazalé-
kuknal még nincs gyerek. Meghatarozé tehat a DINKY (Double Income, No Kids Yet)
jelenség, ezért a csaladi és az egy fOre juto jovedelem is messze az atlag folotti tartomany-
ba sorolhatd. Az egy haztartasra jut6 jovedelem a legfelsé jovedelmi decilisbe emeli a
mintat, ami természetesen azt is jelenti, hogy az eredmények értékelésénél és esetleges
felhasznaldsanal ezt kiemelten figyelembe kell venni.

A hosszu tavu pénziigyi dontéseket a megkérdezett X generacio 9 szazaléka, az Y
esetén 11 szazaléka egyediil hozza meg, a tobbi esetben a paroknak is van ebben sze-
repiik. Meglep6 mddon az életkor el6rehaladtaval csdkken a parok 6sszhangra torekvése,
feltehetd, hogy a régebbi haztartdsokban az egyik fél nem is akar ezekkel a kérdésekkel
foglalkozni. Migaz Y generacio esetén 61 szazalékban teljesen egyforma stllyal vesznek
részt a dontésben a felek, addig az X-nél csak 48 szazalékban, a tobbi esetben az egyik
fél nagyobb sullyal vesz részt a dontésekben, mint a masik.

2. A kutatas eredményei

2.1 Megtakaritasi szokasok

A munkahely és a magas jovedelmi pozicié a kitolték 96 szazalékat arra predesztinalja,
hogy érdemben foglalkozzon a megtakaritasaival. Ez 6 szazalékuknal elméletben zajlik,
mivel nincs tényleges megtakaritasa, 90 szazalékuknak azonban van min gondolkodni.
AzY generacié megtakaritasai értelemszertien alacsonyabbak, 6k jellemzden 25 és 50
ezer forint k6z6tti megtakaritassal rendelkeznek havonta (28 szdzalékuk), az X generdci-
6ban azonban a havi 100-250 ezer forint megtakaritas a leggyakoribb, de 20 szazalékuk
ennél is tobbet tud félretenni. Azt dsszességében elmondhatjuk, hogy mindkét generacié
donté tobbsége ebben a jovedelmi szegmensben legalabb 25 ezer forintot rendszeresen
megtakarit.
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A megtakaritasi formakat illetéen az X generacio tagjai lathatéan tudatosabbak, de
az egész mintarol elmondhato, hogy mindkét generacio altalaban a kockazatkeriilé
megtakaritasi formakat részesiti elényben. A kockazatkeriilésrdl vagy talan inkabb a
pénziigyekre vald oda nem figyelésrdl sokat elarul, hogy a mintaban szerepl6k nagy aranya
tart megtakaritast a folyészdmlajan, ahol gyakorlatilag nulla hozamot lehet elérni. Erdekes
lehet ennek az idébeni véltozasat figyelemmel kisérni, mert ez a magatartds még betudhat6
anem is olyan régi magas kamatkornyezetnek vagy az alternativ befektetésekkel kapcsola-
tos botranyoknak. Az Y generacié 54 szdzaléka tart megtakaritast folydszamlan, mig az X
generacional ez az arany mar csak 37. Ezzel szemben magas a lekotott betét, a megtakaritasi
szamlak és befektetési alapok aranya, valamint az dllamilag timogatott megtakaritasi lehe-
toségek kihasznalasa. Ez utébbibol az X és az Y generaci6 érdekes moédon egyarant hasonld
aranyban veszi ki a részét. (1. bra)

A mintaban szerepl6k megtakaritasai termékenkénti és generaciés bontasban
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1. dbra - A mintdban szereplék megtakaritdsai (Forrds: KPMG belsd kutatds 2015)

A biztositasalapt megtakaritasok esetében oridsi, majdnem hdaromszoros az eltérés a
két generaci6 kozott, természetesen az X javara. Ezen generacié 25 szdzaléka tart nyugdij-
célu életbiztositdst, szemben az Y generaci6 8 szdzalékaval, ami logikus, hiszen ebben az
életkorban a nyugdij még tévoli, mig példaul az aut6- vagy lakasvasarlasi igény nagyon is
kozeli probléma. Nem nyugdijcélu életbiztositast mdr a fiatalok koziil is tobben kétnek, 10
szazalékuk mondhat ilyet magaénak, mig az X generaci6 tagjai koziil 25 szazaléknak van
nem nyugdijcéla életbiztositasa.

T6zsdei és értékpapir-alapi megtakaritasok esetében is tobbszoros az eltérés az X gene-
racio javara.
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Tanulsagok a biztositok szamara

Azt lathatjuk, hogy az adott jovedelmi szegmensben nemcsak a megtakaritasi hajlandosag na-
gyon nagy, de az effektiv megtakaritott Gsszeg is szimottevé mar az Y generacio esetében is. Ennek
ellenére még ebben a szegmensben is meglehetésen konzervativ, rovid tavi és/vagy nem tual tudatos
megtakaritasi stratégidkat latunk, fleg az Y generaciondl. A pénziigyi oktatas, a bonyolultabb
megtakaritasi termékek hatékonyabb ismertetése mindenképpen hasznos lenne, persze ez nem
feltétleniil csak a biztositok feladata.

Masrészt latszodik az Y és X generaci6 kozott az a szakadék, hogy a biztositasalapt megtakarita-
sok esetében haromszoros a penetracio az X generacional, tehat kritikus minden biztosit szimara
megtalalni azt az idGpillanatot és azt a terméket, amellyel az Y generacié adott tagja sikeresen meg-
célozhato. Ebben segitséget ad az adatalapu tigyfélelemzés, ami az tigyfélprofilozas, termékaffinitas
és tigyféléletgorbe-elemzés segitségével sokkal hatékonyabba teszi a kampanytevékenységet.

Meglehetosen konzervativ, rovid tavu és/vagy nem
tal tudatos megtakaritasi stratégiakat latunk.

2.2 Félelmek és biztositottsag

Avizsgalatban azt is megkérdeztiik, hogy milyen biztositasi eseményektdl tartanak a legjobban,
és azok bekovetkeztét mennyiben fedezik biztositasokkal az érintettek. Meglepé modon ebben a
tekintetben a valaszadok nem mutatkoztak olyan racionalisnak, mint amire tarsadalmi statuszuk
és magas képzettségiik alapjan kovetkeztettiink volna. Sajat félelmeihez képest mindkét generacio
messze tulbiztositja utazasait. Az X generacio lakasbiztositasi lefedettsége messze meghaladja a
karesemény bekovetkeztétdl valo félelmeit, e tekintetben viszont a fiatalabbak sokkal raciondli-
sabbnak mutatkoznak. Forditott eldjellel ugyanez valosul meg a gépjarmu-biztositasoknal is, itt a
fiatalok az indokoltnal kevésbé fedezik a kockézatokat, az idésebbek viszont félelmeiknek megfelel6
lefedettséggel birnak. (2. abra)

Mindkét generaciora igaz, hogy meglevé aggodalmaiknal sokkal kisebb mértékben fedezik
anyugdij- és az egészségiigyi kockazataikat. Az dltalunk hasznalt 6tfoku skalan messze az X ge-
neracié nyugdijgondjai kaptak a legnagyobb félelemindexet (csaknem 4-es atlag), ehhez képest sajat
megitélésiik szerint az ezzel kapcsolatos kockazatokat csak mintegy 10 szazalékban fedezik létezd
biztositasaik. Béven a 3-as félelemindex felett vannak ezzel a fiatalabbak is, de az 8 fedezettségiik
még alacsonyabb, mindéssze 7 szazalékos. Az egészségiigyi kockazatok az X generaciotol ugyancsak
3 feletti félelemindexet kaptak, de a fedezettség itt mar 36 szazalékos. Az Y generaci6 ugyanilyen
mértékben fedezi egészségiigyi kockazatait annak ellenére, hogy ezzel kapcsolatos félelmeik még
értelemszertien alacsonyabbak.

Tanulsagok a biztositok szamara

Hérom olyan teriilet latszédik, ahol a kareseménytdl valo félelem messze meghaladja
a biztositottsagi szintet. Generacids eltérés egyetlen terméknél, a casconal figyelhet6 meg.
Itt az a hipotézisiink, hogy az alacsonyabb jovedelem miatt nem telik biztositasra, illetve
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2. dbra - F6bb kiilonbségek a kdreseménytdl valo félelem és a biztositottsdg viszonydban (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)

feltételezhetGen a kisebb értéki, régebbi gépkocsi miatt konnyebben atsiklanak ezen a
félelmen a fiatalok, vagy nem casco-képes jarmiivel rendelkeznek nagyobb ardnyban. Itt
a biztositok olyan 4j termékekkel, megoldasokkal érhetnek el sikert, ahol csokkentett
dijjal lehet biztositast kotni a megfelel kockazati kategoriaba tartozo tigyfeleknek. Erre a
hasznalatalapu (pay as you go), illetve a vezetési stilustdl, hasznélati modtol fiiggd arazasu,
példaul telemetriat hasznalé megoldasok lehetnek alkalmasak. Az els6 kezdeményezések
mar elindultak a hazai piacon is, érdemes szemmel tartani az eredményeket.

A nyugdij- és egészségbiztositasi penetracio novelése joval keményebb feladatnak tiinik,
mert még az idésebb korosztdly sem tiinik hajlandébbnak ezen termékek megvasdarldsara.
Itt is az oktatds, a hosszabb tavra tervezés sziikségességének elfogadtatdsa lehet a megoldas,
de ettdl természetesen inkabb csak hosszabb tavon varhaté eredmény.

2.3 Biztositas kotésére motivalé tényezék

A felmérés kiterjedt arra is, hogy a megkérdezettek mi alapjan dontenek egy-egy biz-
tositas megkotése mellett. A valaszadok 1-t6] 5-ig tarto skalan értékelhették, hogy egyes
tényez6k mennyire fontosak szamukra dontéseik meghozatalaban. Ahogyan arra szamitani
lehetett, a valaszadok jellemzden tudatos dontéseket hoznak, kevéssé hat rajuk a reklam
vagy a személyes megkeresés. Erdekes modon ebben a kérdéscsoportban nem vagy csak
minimalis eltérés mutatkozik az X és az Y generdcio tagjai kozott. (3. dbra)

A valaszadok sajat tudatos dontésiik fontossagat atlagosan 4,21 pontra értékelték, eh-
hez képest messze lemaradva kovetkezik a sajat haztartasban bekovetkez6 anyagi helyzet,
vagy élethelyzet valtozasa mint motivacios tényez6 2,88-as fontossagi indexszel. A KPMG
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A biztositaskotésére motivalo tényezok a teljes mintan
1-161 5-ig terjed6 skalan értékelve

Reklamok (TV,
oriasplakat, szorolap,
online)

5

Allami tamogatas,
addkedvezmeény

Haztartasodban
bekovetkez6 anyagi
és/vagy élethelyzet
véltozasa

Pro-aktiv tigynoki
megkeresés

Sajat vagy masok
kareseményei

3. dbra - Biztositdskotésre motivdld tényezdk (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)

dolgozdi sajat és mds kardbdl is képesek tanulni, 2,65 pontot adtak ennek a motivacids
tényez6nek.

Ehhez képest kevéssé befolyasoljak a valaszadokat a biztositok marketingmegoldasai. A
reklamok hatasat a biztositasi dontések meghozatalaban minddssze 1,32 pontosra értékelték
a megkérdezettek, mig a biztositasi igynokok megkereséseinek 1,44 pontot adtak. A meg-
kérdezettek 45 szazaléka allitotta, hogy legalabb egyszer megkereste mar ket biztositasi
tigynok, zommel (80 szazalék) fiiggetlen kozvetitdk, kisebb részben (30 szazalék, mert atfedés
lehetséges) biztositotarsasagok call centerei.

Tanulsagok a biztositok szamara

Erdekes médon, mindkét generacio azt allitja, hogy alapvetéen tudatos, sajat elhata-
rozas alapjan kot biztositast, nem pedig a kiils6 ingerek, reklamok, iigynokok miatt. Ezt
valészintileg némi fenntartassal kell kezelni, de ez is megerésiti a korabban mondottakat,
hogy nem feltétleniil csak a kozvetlen eladas sziikséges, hanem a pénziigyi tudatossag fejlesz-
tése, terjesztése is, ami hosszd tavon megtériilé beruhdzas lehet a biztositok szamaéra, akar
kiilon-kilon, akar egyiittes osszefogassal tesznek ezért.

Nemcsak a kozvetlen eladas sziikséges, hanem
a pénziigyi tudatossag fejlesztése is.

2.4 Informaldédasi szokasok

Ha megvan az elhatarozas egy biztositas megkotésére, johet az informacidszerzés, hogy
konkrétan hol, milyen biztositast érdemes kétni. A kérd6ivben éppen ezért kitértiink arra
is, hogy a meglehetGs jomodban él6, szamitogépet, internetet rutinszertien hasznal6é minta

tagjai milyen uton szerzik be a dontéshez sziikséges informaciokat. (4. abra)

Biztositas és Kockazat e Il. évfolyam 3. szam | 37



AZOK A MAI FIATALOK...

A motivaciékhoz hasonldan e tekintetben is csekély a kiilonbség az X és az Y generacid
tagjai kozott, de mar mérhet6nek bizonyult, és a biztositok marketingkiadasainak jobb cél-
zéasa érdekében ezt érdemes is megjeleniteni. A valaszadok ebben a kérdéscsoportban 1-t6l
8-ig terjedd skalan értékelték az egyes informacioforras-tipusok fontossagat. Jol 1athatd, hogy
mindkét generacio tagjai el6szeretettel hagyatkoznak azokra a profi oldalakra, amelyek
osszehasonlitjak az egyes biztositok ajanlatait, ez az informacioforras messze a legnép-
szeribb tajékozodasi eszkoz a megkérdezettek korében.

A fébb informalodasi forrasok rangsorolasa egy 1-t61 8-ig terjed6 skalan az
és az X generacioban

Reklamok (TV, édriasplakat,
szér(silap. online)

Biztositasi tigynok/ fiokhalozati
ugyintéz6

Biztosito és versenytarsainak
honlapja

Megosztott posztolasokbdl a
Facebookon

Biztositdi koz6sségi média oldal
(Facebook, Twitter, stb.)

Csaladtagoktol, baratoktol)
kollégaktél, ismerésoktsl
beszélgetések utjan

iztositasokat 6sszehasonlitd
honlapok (online biztositasi
brokeri/aggregatori oldalak)

Biztosito telefonos
tgyfélszolgalata

4. dbra - F6bb informdléddsi forrdsok (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)

Ezt koveti a csalddtagok, baratok, kollégdk megkérdezése. Némiképp meglepé modon a
fiatalabbak tobbet adnak erre az informacidszerzési mddszerre, mint az id6sebbek, mikézben
azok szivesebben tamaszkodnak a profi honlapok szolgaltatdsaira, mint az Y generacio tagjai,
holottaz X ésaz Y generaciordl felvazolt portrénk ennek éppen az ellenkezdjét sugallja, hiszen
azY generacid szamara kevésbé fontosak a személyes kapcsolatok, mint az X generdcio esetén.

Tanulsagok a biztositok szamara

Nem annyira meglepd, de mindenképpen tanulsiagos, hogy a biztositasi ligynokok és a
biztositotarsasagok tajékoztatasi eréfeszitései a csaladi/barati beszélgetések, a biztosité hon-
lapja, illetve az 6sszehasonlité honlapok informacids csatorndihoz képest mennyire hattérbe
szorulnak. Kérd6iviinkben 4 olyan informéciéforras fontossaganak értékelésére kérdeztiink
r4, amelyekre biztositok vagy a fliggetlen biztositasi tigynokok ilyen-olyan médon pénzt
koltenek. A szakmai honlapok 6,3-as fontossagi indexéhez és a személyes beszélgetésekb6l
szerzett informéciok alig 6 pont alatti eredményéhez képest a rekldmok, a biztositok kozosségi
médias tevékenysége, a telefonos ligyfélszolgalatok, valamint {igynokhalézat mind 4 pont
alatti fontossagi értéket ért el. Ez természetesen nem jelenti azt, hogy ezeket a csatornakat a
biztositasi iizletagban ne kellene fenntartani, de azt mindenképpen, hogy az tigyfél-elégedettség

38 | Biztositas és Kockazat ¢ II. évfolyam 3. szdm

SZOKE PETER

novelésére, az emberek kozotti interakcid el6idézésére érdemes torekedni, ahogyan arra is
forrasokat kell el6teremteni, hogy a termékiink jol szerepeljen az 6sszehasonlitd oldalakon.

2.5 Igénybe vett értékesitési csatornak

Azigénybe vett értékesitési csatornak tekintetében a KPMG-nél dolgoz6 X és Y generaciok
kozott jelentds kiilonbségek mutatkoznak. (5. és 6. abra)

Itt latszik meg igazan a biztositok altal fenntartott tigynokhalézatok jelent6sége, mert
bar més téren mindkét generacié meglehetésen erds online vasarlasi hajlanddsagot mutat,
bizonyos termékeknél nagyon erds az otthon, tigynokokkel folytatott megbeszélések utdn
rajtuk keresztiil megkotott biztositasok szerepe. Tipikusan ilyenek a befektetési egységekhez

A biztositasi termékekhez hasznalt értékesitési csatornak termékenként az X
generaciéban
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5. dbra - Igénybe vett értékesitési csatorndk biztositdsi termékenként X generdcio (Forrds: KPMG belsd kutatds 2015)

kotott (unit-linked) biztositdsok. Ebben a szegmensben az amuigy erésen szamitogéphez
kotott, képzett szakemberek is hajlandok személyesen ,,meggy6zetni” magukat, hiszen
az X generacioban ezeknél a termékeknél az tigynokok szerepe 87 szazalékos, de még az
Y generdcidban is 61 szazalékot képvisel. Nem ennyire, de ugyancsak erds az iigynokok
szerepe a nyugdijbiztositasoknal, az egyéb megtakaritasi életbiztositdsoknal, valamint a
lakasbiztositasoknél. Erdekes mddon a nyugdijbiztositisokndl az Y generacié tagjai stir(ib-
ben (73 szazalék) veszik igénybe az tigynokoket, mint az X generacio tagjai (42%). Ugyanaz
megfordul az egyéb megtakaritassal egybekétott biztositasoknal (X: 58%, Y: 26%), valamint
a lakasbiztositasoknal (X: 42%, Y: 17%).

Az online értékesitési csatornak mindkét generacional nagyon magas értéket kaptak a
gépkocsi- és az utasbiztositasoknal. A cascondl, a gépjarmu-felelgsségbiztositasoknal és az
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A biztositasi termékekhez hasznalt értékesitési csatornak termékenkéntaz Y
generacioban
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6. dbra - Igénybe vett értékesitési csatorndk biztositdsi termékenként Y generdcié (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)

utasbiztositdsoknal is igaz, hogy az X generacid tagjai nagyobb aranyban veszik igénybe az online
értékesitési csatornakat, mint az Y generacio képvisel6i. A kiilonbségek e téren nem tul nagyok,
am ettdl fiiggetleniil meglepd, hogy ezeknél a jol 6sszehasonlithato, meglehetGsen homogenizalt
biztositasi termékeknél az iddsebbek nagyobb ardnyban veszik igénybe a netet, mint a fiatalabbak,
akik ezzel szemben jobban tamaszkodnak munkaéltatdjukra vagy sajat cégiikre. Ezzel szemben
az'Y generacié mar olyan biztositdsok esetében is viszonylag nagy aranyban hasznélja az online
csatornat, ahol az X még egyéltalan nem (unit-linked és egyéb életbiztositas), valamint a lakas- és
egészségbiztositds teriiletén mar az online csatorna a legszamottevGbb.

A KPMG maga is sokat dldoz munkavallaldinak egészségbiztositdsdra, ami visszakoszon
abban az adatban, hogy az Y generacios valaszadok 46, az X generaciosak 66 szazaléka nem
maga kotott egészségbiztositast, hanem mas kétotte meg helyette. A kockazati életbiztositdsoknal
forditott az arany, de itt is jelentés a masok altal megvaltott kotvények szdma. Az 'Y generacional
ebben a szegmensben a biztositasok 68 szazalékat koti mas, mig az X generacional ugyanez az
arany 45 szazalékos.

Tanulsagok a biztositok szamara

A valaszokbdl egyértelmtien kideriil, hogy az online értékesitési csatorna ma mar gyakorlatilag
megkeriilhetetlen a legtobb termék esetében. A gépkocsihoz tartozo és az utasbiztositasoknal is
mindkét generacid esetében megkérddjelezhetetleniil a legelsd helyen 4ll az online csatorna. A
biztositok szamadra érdemes odafigyelni arra, hogy bar a unit-linked és egyéb életbiztositasok,
valamint az egészségbiztositasok esetében az X generacié még egyaltalan nem hasznélja az online
csatornakat, az Y generacié szemmel mar jol lathato része (11-27%) viszont elkezdte hasznalni
ezt, ezért ezen termékek online elérhetGsége egyre fontosabb lesz.
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A masik tényezd, amellyel szamolni érdemes az Y generacio esetén, hogy sok esetben mas
koti meg szamukra, s6t, talan finanszirozza - legalabbis kezdetben — a biztositést, ezért fontos
az tgyfelek profilozasa, illetve szegmentacioja esetében odafigyelni a haztartasi kapcsolatok
beazonositdsdra, és a kommunikaciot a biztositési szerzédést megkétére optimalizalni.

2.6 A legfontosabb tényezdk biztositaskotésnél

Az egyes biztositasfajtak valasztasakor a KPMG dolgozodi legnagyobb sullyal a biztositasi
dijat, az ar-érték aranyt, valamint a szolgaltatdsok mindségét veszik figyelembe. Az 1-t6l
5-ig terjedd skdlan ezek fontossaga szinte minden biztositési termék esetében meghaladta a
4 pontot mindkét generacidban. (7. dbra)

A csatorna kivalasztasaban meglepé modon ennél kisebb szerepet jatszanak az online be-
szerezhet informaciok, valamint a baratok és ismer8sok véleményei. A legkisebb szerep ebben

A legfontosabb tényezok értékelése biztositasfajtak kivalasztasanal
termékenkeént egy 1-t6l 5-ig terjedd skalan
—o— Befektetési egységekhez
kotétt (Gn. unit-linked)
P életbiztositas
L D'7-5‘°5't° maga —e—Egyéb megtakaritasi
életbiztositas

Biztositasi dij Mas tipusu életbiztositas

—s Egészségbiztositas

Elérhetd és érthetd

informaciok a szolgaltatasok Utasbiztositas
honlapon vagy S
kozosségi média Mnesege — pton
oldalon —o— Lakasbiztositas
Csaladtago!
ismerdsok Arférték arany CASCO
tapasztalatai
—e— Gépjarmi-

feleldsségbiztositas

7. dbra - A legfontosabb tényezdk értékelése biztositdskotésnél (Forrds: KPMG belsd kutatds 2015)

akérdésben a biztositasi tigynokoké, akiknek meggy6z6 erejét a megkérdezettek kizardlag az
életbiztositasokndl, valamint a befektetéssel és megtakaritassal egybekotott biztositasoknal
tartjak fontosnak a fiatal menedzserek, de ebben a korben is csak 3-3,5 pont erejéig.

Ezek utan némiképp meglepd eredményt hozott az a kérdéskor, amelyben az egyes érté-
kesitési csatornakkal kapcsolatos elégedettségrol faggattuk a minta tagjait. (8. abra)

Messze alegnagyobb elégedettség az online csatornakat illette, ezek mindkét generaciotol
5 pont kozeli elégedettségi mutatot kaptak. Ugyancsak elégedettek voltak a megkérdezettek

Biztositas és Kockazat e Il. évfolyam 3. szam | 41



AZOK A MAI FIATALOK...

A legfontosabb értékesitési csatornakrol kialakult vélemény
egy 1-t6l 5-ig terjedd skalan generacios bontasban

Otthon, tigynokkel

Mobiltelefon-alkalmazas Bank, biztosito fiokja

—e—Y generacio

—e—X generacio

8. dbra - Ertékesitési csatorndkkal kapcsolatos elégedettség (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)

abiztositok fiokjaival annak ellenére, hogy ezek nem jatszanak jelentds szerepet a biztositasok
megkotésekor szinte egyik termékcsoportban sem. Ezek 4 pont kozeli értékelését meg sem
tudjak kozeliteni az igynokok, akik 3 pontos elégedettségi értékig jutottak annak ellenére,
hogy bizonyos biztositasi termékcsoportoknal jelentés szerepet jatszanak az értékesitésben.
Ugyancsak meglepé médon a megkétott biztositdsok értékesitési helyei kozott alig kimu-
tathatd postafidkok is jobban szerepeltek az tigynokoknél, ezek a X generaciotol 3,4-es, az
Y-t6l 2,9 pontos értékelést kaptak.

2.7 A biztositovaltas

A biztositovaltas és a szerzédésfelmondas okai generacios
bontasban
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9. dbra - Biztositévdltds okai (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)
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A kérdéivben az irant is érdeklddtiink, hogy egy esetleges biztositovaltasnak vagy szer-
zOdésfelmondasnak mik voltak az okai. (9. dbra)

Ebben a kérben nagyon erds kiilonbségek voltak a generaciok kozott abban a tekintetben,
hogy ki, milyen okbol mondott mar fel biztositast. Noha a fiatalabbak értelemszertien kevesebb
ilyen esetrél szamoltak be, a felmondas okai kozott naluk nagyon magas volt a versenytarsak
jobb ajénlataira val6 atallds. Lehet, hogy régen igaz volt a ,,bankkartyat ritkabban cserélnek az
emberek, mint feleséget” mondas, de ezaz Y generacio tagjaira mar egyaltalan nem érvényes.
Rovid biztositotti palyafutasuk soran a felmondasok 60 szazalékat azzal a céllal hajtottak
végre, hogy elfogadjak egy masik biztosit6 kedvezdbb ajanlatat. Ugyanez az arany a sokkal
tobb szerzddést felmondd id6seknél csak 44 szazalék.

Noha a teljes mintdban gyakorlatilag kizarolag felsGfoku végzettséggel rendelkezd, jo
anyagi koriilmények kozott él6 személyek taldlhatok, a fiatalabbak kozétt eléfordul, hogy
azért mondanak fel szerz8dést, mert nem tudjak tovabb fizetni. Naluk a felmondasok 20
szazaléka ilyen, az X generacioban ez ismeretlen tényezé. Az elégedetlenségi faktor mindkét
korcsoportban 7 szazalékosnak bizonyult, de egyik korcsoportban sem mondott még f6l
senki biztositasi szerz6dést azért, mert tobb szolgéltatasra vagyott volna, vagyis az elégedet-
lenség nem jellemzé felmondasi indok egyik korcsoportban sem. Annal inkabb a biztositasi
igény megsziinése, ilyen okbol az X generaci6 tagjai 19, az Y generaci6 képviseldi pedig 13
szazalékban mondtak mar fel szerzdést.

Tanulsagok a biztositok szamara

A legfontosabb tanulsag talan az, hogy az Y, és valdsziniileg az azt kivet6 generacio
megszerzéséért és megtartasaért sokkal tobbet kell tenni, mint eddig, és egyre nagyobb
jelentdsége lesz a proaktiv megtartasi kampanyoknak és a folyamatosan versenyképes,

testreszabott ajanlatoknak.

2.8 Biztositovalasztas és lojalitas

Az el6bb mar lathattuk, hogy a fiatalok korében a versenytarsak jobb ajanlata gyakrabban
vezet a szerz6dés felmondasahoz, mint az idésebbek korében. Mégsem mondhatjuk, hogy
a X generacio lojélisabb lenne biztositdjahoz, mint az Y. Ennek hatterében az all, hogy az
idésebbeknek tobb €16 biztositasuk van, mint a fiataloknak, és tudatos vasarloként az Gjabb
és tjabb biztositasi termékeket nem egy masik teriileten jol teljesit6 biztositéjuknal valtjak
meg, hanem koriilnéznek a piacon, és az adott pillanatban legjobb ajénlatot fogadjék el. Igy
lehetséges, hogy noha alacsonyabb aranyban mondanak fel szerz6déseket jobb ajanlatok
kedvéért, mégis szamottevGen tobb biztositotarsasaggal allnak aktualisan kapcsolatban, mint
az'Y generécid tagjai. Migaz Y generaci6 mintegy fele egy biztositoval 4ll kapcsolatban, addig
az X generaci6 58 szazaléka harommal vagy annal is tobbel, ami az Y generaciénak csak 29
szazalékarol mondhaté el. (10. abra)

A KPMG-s dolgozok korében a biztositovalasztas elsédleges szempontja a jo tapasz-
talat, és ebben nem mutatkozik szignifikans kiilonbség az X és az Y generaciok kozott.
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A mintaban szereplok megoszlasa attol fliggéen, hogy hany
biztositonal kototték meg meglévo biztositasaikat, generacios

bontasban
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10. dbra - Biztositéi kapcsolatok szdma (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)

Ez némiképp ellentmond annak, hogy mennyire nem lojalisak egyébként biztositéjuk-
hoz a megkérdezettek. Kozvetleniil az adott biztositdval kapcsolatos jo tapasztalat utan
a vélasztasban masodik legfontosabb tényez6ként az ar jelenik meg. Fontos, de az 5-0s
skalan mar csak 4 pont koriili sulyt kap mindkét generacidtol a biztositd jé hirneve és
mérete, amit6l stabilitast remélnek a biztositottak. (11. dbra)

Itt is meglatszik, hogy a KPMG-s dolgozokra mennyire nem hatnak azok az in-
formécidk, amelyeket maguk a biztositok prébdlnak feléjiik kozvetiteni. A jé honlap
még viszonylag fontos tényez6ként szerepel a megkérdezettek fejében, de ezt is inkabb
a felhaszndléi élmény és praktikum fel6l kozelitik meg, a biztositok kozosségi oldalai,
reklamjai, elnyert dijai és tarsadalmi szerepvallalasuk viszont egyaltalan nem szamita-

A biztositovalasztasnal fontos szempontok generacios bontasban egy 1-tol 5-ig terjedo skalan
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11. dbra - Biztositévdlasztdsi szempontok (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)
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nak a biztositovalasztast meghatarozo koriilménynek szamukra, ezek a tényezok 2-es
fontossagot érdemeltek csak ki az 5-6s skalan.

Tanulsagok a biztositok szamara

FErdekes litni, hogy az X generaci6 58 szdzaléka 3 vagy tobb biztositonal rendelkezik
egyszerre szerzGdéssel, ami komoly potencialt jelez a keresztértékesités (cross-sell tevé-
kenység) hatékonysaganak javitasaban. Ebben is nagy segitséget jelentenek az adatelemzésen
alapulé mddszerek, mint az NBO (next best offer) vagy a termékaffinitasi modellek.

Biztositovalasztas esetén is igaz a nagyon erds arérzékenység, mint minden mas szektorban,
igy versenyképes arképzés nélkiil egyértelmitien nem lehet sikert elérni a piacon. Emellett
fontos latni, hogy mind a sajat, mind az ismer6sok/baratok altal megélt jo tapasztalat szintén
kritikus a biztositovalasztasnal. Az tigyfél-elégedettség folyamatos mérése, a beazonositott
problémak gyors orvoslasa és az elégedetlen tigyfelek kezelése hosszu tdvon versenyelényt jelent.

2.9 Elégedettség a biztositasi termékekkel

A biztositasi termékekkel kapcsolatos elégedettséget azon a kérdésen keresztiil teszteltiik,
hogy a minta tagjai mennyire szivesen ajinlandanak egy-egy biztositasi terméket barataiknak,
rokonaiknak. (12. 4bra)

A valaszokbdl az deriil ki, hogy komoly eltérések vannak mind egy generacion beliil,
mind a generaciok kozott az egyes biztositastipusok ajanlasara valo hajlandésagot illetGen.

Az X generacid szivesen ajanlana masoknak unit-linked és egyéb megtakaritasi életbizto-
sitasat, egészségbiztositojat vagy utas- és lakasbiztositdjat, vagyis leginkdbb ezekkel elégedett
(rendre 46, 35, 31, 31 és 33 szazalék), mig a fiatalabbak az utébbi harom biztositasfajtaval nem

A biztositasat szivesen ajanlok aranyaaz 6sszes biztositassal
rendelkez6h6z képest a teljes mintan és generacios bontasban
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12. dbra - A biztositdsdt szivesen ajdnlék ardnya (Forrds: KPMG belsé kutatds 2015)
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annyira komfortosak, csak 22, illetve 16-16 szdzalékuk merné masoknak ajanlani a fenti
sorrendben. Mindkét generacié viszonylag elégedetlen a két, gépjarmiihoz kéthetd biztosi-
tasi termékcsoportban kapott ajanlatokkal, ezeket 13-20 szazalékuk merné csak masoknak
is ajanlani.

A sajté és akozbeszéd a unit-linked tipusu biztositasokkal kapcsolatos probléméktdl volt
nem is olyan rég hangos, ezért az egyik legmeglep$bb eredmény (legalabbis a szerz6 szaiméra)
ezen biztositasok nagyon magas ajanldasi aranya.

Tanulsagok a biztositok szamara

A kérdéiv alapjan az okokat csak talalgatni lehet, de van néhany olyan eredmény, amelyet
a biztositoknak érdemes alaposabban megvizsgalniuk. Mi az oka a gépjarmii-biztositdsok
nagyon rossz megitélésének, kiilonosen az X generacional? Mi az oka annak, hogy az Y
generacié alapvetGen majdnem minden biztositast illetden kevésbé tiinik elégedettnek? Ez
utobbi kérdés vizsgalata talan a legfontosabb, mert ennek alapjan agy tiinik, hogy lassan
a biztositottak derékhadat ado generacio igényeinek mar nem felelnek meg teljesen a
jelenlegi értékesitési, kiszolgalasi stb. modszerek, folyamatok.

2.10 Nyitottsag az innovaciora

Jo tton jar az a biztositd, aki a jol kereso, felséfoku végzettségii iigyfélkort profi online
megoldasokkal igyekszik megnyerni, de hibaznak azok, akik ezt kizarélag mobil appokon
keresztiil képzelik el. A KPMG-ben dolgoz6 fiatal, jol kereso és jol képzett munkavallalok
valaszaibdl legalabbis az deriil ki, hogy bér szeretik a jol sikeriilt online megoldasokat, a biz-
tositokkal nem a villamoson akarnak kapcsolatba 1épni, hanem az irdasztaluknal, nyugodt
kortilmények kozott. Erre utal, hogy amikor arra kértitk 8ket, hogy 5-6s skalan értékeljék,
milyen innovacids iranyokat tekintenek mérvaddénak, messze a legmagasabb pontértéket
(4,54-et) az online szolgaltatasok érték el, ugyanakkor a mobil appok jelentéségét csak 2,65
pontra értékelték a megkérdezettek. Ennél fontosabb szempont a megkérdezettek korében
a személyre szabhatdsag, ami azért meglepd, mert az ezt megalapozo utdkovetést ennél
lényegesen kevésbé fontosnak (2,35 pont) értékelték.

Fontos tapasztalatok

o A magasan képzett, jol keres6 csoportban elvégzett kutatasunk azt mutatja, hogy van
némi diszkrepancia akozott, hogy hogyan gondolkodnak magukrol a csoportba tartozok,
és hogyan viselkednek a valdsdgban. Ugy latjuk, hogy a csoport tagjai tulértékelik sajat
tudasukat, ugyanakkor leértékelik mindazokat az informacidkat, amelyek maguktél a
biztositoktol, azok képvisel6itdl vagy tigynokei fell érik el 6ket. Ennek ellenére mindkét
csoportban magas azoknak az aranya, akik a bonyolultabb, nehezebben &sszevetheto,
kevésbé homogenizalt biztositasi termékekrél mar nem akarnak egyediil donteni, hanem
bevonjak a biztositok képvisel6it is ezekbe a dontésekbe.

o Bér azt feltételeztiik, hogy az X és az Y generaci tagjai erésen tamaszkodnak dontéseik-
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ben a kdzosségi médias tartalmakra, az ott fellelhet6 informacidkra, ez a hipotézis nem
bizonyult valésnak. Mindkét generacioban magasabb a személyes tapasztalatok alapjan
hozott dontések befolyasolé ereje, mint barmilyen kzosségi médids informécioéforras, deaz
online csatorna, ami mind a biztositd honlapjait, mind az 6sszehasonlit6 oldalakat jelenti,
megkeriilhetetlen informécidszerzési és eladasi csatornava valt a legtobb termék esetében.
e Az X és az Y generacidkrol alkotott képiink nem minden termékkel kapcsolatos valasz-
tasban érvényesiil. Az Y generdcié — feltehetdleg életkori adottsagok miatt — bonyolultabb
dontések el6tt kifejezetten keresi a személyes tapasztalatokat.
A hosszu tavu tervezést igényl6 termékeknél, mint a nyugdij- vagy egészségbiztositas, méga
magas pénziigyi tudassal rendelkez6 emberek — mint az adott minta X és Y generacids tagjai
egyarant — sem viselkednek racionalisan, hiszen félelmeik ellenére erésen alulbiztositottak.
Ezen valoszintileg csak hosszu tavon, tarsadalmi edukécié dtjan lehet valtoztatni, de a ter-
meékfejlesztésnek is figyelembe kellene vennie ezt a problémat.

* Sz6ke Péter, Igazgat6, Data & Analytics Uzletdg, KPMG Tandcsadé Kft. (e-mail: peter.szoke@kpmg.hu)

Kulcsszavak: Generation X and Y, Survey methods, Customer habits, Personal finance
JEL: J100, C83, D14

SUMMARY

In everyday life we often face the fact that younger generations think and act differently.
In May 2015 KPMG did a research to reveal whether the general differences between genera-
tion X (people born 1965-1979) and generation Y (people born 1980-1995) are also reflected
in their insurance habits. How and how much insurers should adapt or differentiate their
strategies and processes to fulfill the expectations of both the younger generation Y and
the more affluent generation X.

The survey questions were formulated around ten areas of interest to reveal generatio-
nal differences: saving habits, fears vs. insurance, motivating factors for buying insurance,
information sources used, sales channel preference, most important factors for choosing
an insurance, most important factors for choosing an insurer, satisfaction with different
insurance products and openness to innovation.
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