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Elegedettseg (Customer SATisfaction score) ‘ SzAZADVEG

Gazdasagkutato Zrt.

Elégedettséqg - 0sszehasonlitas

Haziorvosaval 434
Autoszereldjével 4,23
Bankjaval 409

3,95 4,00 4,05 4,10 4,15 4,20 4,25 4,30 4,35 440

Bazis: Teljes minta, 1-t6l 5-ig tartd skala relevans valaszainak atlagai, ~Mennyire elégedett On a...?” 3 .
1=Egyaltalan nem elégedett, 5=Teljesen elégedett



Elkotelezddés (NPS) R SzazanviG

Gazdasagkutato Zrt.

Az NPS (Net Promoter Score, Valds Ugyfél-tdmogatottsdgi Erték) szdmitdsa

0-10-ig tarto skdla

TAMOGATOK

NPS szamitasa

TAMOGATOK BIRALOK o
ARANYA - ARANYA — NP5 SCORE

KOZOMBOSEK

BIRALOK

~Egy 0-tol 10-ig tarto skalan mekkora valoszintiseggel
ajanlana... baratainak vagy kollégainak?”




Elkotelezédés (NPS) R SzazanviG

Gazdasagkutato Zrt.

NPS Score - 0sszehasonlitas

Autoszereld 371
Haziorvos 54,2
Bank 5,1
Biztosito - 4.6
0,0 50 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0
Bazis: Teljes minta, 0-t6l 10-ig tart6 skala relevans valaszai alapjan szamolt NPS ,Eqgy 0-t6l 10-ig tartd skdldn mekkora valésziniiséggel

Score értékek, O=Egyaltalan nem valészinu, 10=Nagyon valdszinu ajdnland... bardtainak vagy kollégdinak?”
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Gazdasagkutato Zrt.
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~Mivel igazabol nem gazoltak el nem lottek le, nem
zuhantam le és nincs dolgom veliik, igy tokeletesen
elegedett vagyok...de azert ez terhelés alatt dertilne ki,
hogy ez igy mennyire jo.”
(fokuszcsoport résztvevd Veszprémben)

»Ez [a bizalom hianya] adodik abbdl is, hogy a biztositoval,
sokkal kevesebb kapcsolatom van...”
(fokuszcsoport résztvevd Budapesten)




Ugyfelelmeny osszetevok ‘ SzAzapviG

Gazdasagkutato Zrt.

KOMMUNIKACIO,
ZOLGALTATA DOLGOZOK
SZOLG S OLGOZO ELERHETOSEG UGYFELKAPCSOLAT

J6 ar-érték aranyu Dolgozoik O0szinték, az P » o Az ugyfeleiket helyezik az
) ) .. : » Erthetoen kommunikalnak .
szolgaltatasokat nyuajtanak igazat mondjak elso helyre

J6 minoOségii B )

) ) . . e Konnyen és gyorsan lehet .. . . .
szolgaltatasokat nyajtanak a Dolgozo6ik segitokészek - .. Megertik az igényeimet
veluk kapcsolatba lépni

karrendezés soran

J6 minoségii
szolgaltatasokat nyuajtanak Jok a digitalis feliileteik Meeb ilik a hiisé ¢
, , oy , ) egbecsiilik a huségeme
altalaban (szerzo6déskezelés, (honlapok, alkalmazasok) = <

kapcsolattartas soran)

Gyorsan és konnyen Korszerti digitalis
elintézik az tigyeket szolgaltatast nyujt
Megbizhatoan
szolgaltatnak

Szolgaltatasaik a sajat
igényeimre szabhatok



Osszetevék fontossaga 1 SzAzabvEG

Gazdasagkutato Zrt.

Megbizhatdan szolgaltassanak 3,86
Dolgozdik észinték legyenek, az igazat mondjak 3,86
J6 minGséqgu szolgaltatasokat nyujtsanak a karrendezés soran 3,84
Erthetéen kommunikaljanak 3.81
Dolgozdik segitokészek legyenek 3,80
J6 ar-érték aranyu szolgaltatasokat nyujtsanak 3,79

Konnyen és gyorsan lehessen veliik kapcsolatba lépni [ 5,78

Gyorsan és konnyen elintézzék az Ugyeket [ 3,77
Megértsék az igényeimet e 3,77
Az ligyfeleiket helyezzék az els6 helyre [N 3,76
J6 min6ség szolgaltatasokat nyujtsanak altaldban N 3,74
Megbecsiljék a hiségemet N 5,70
Szolgaltatasaik a sajat igényeimre szabhatdk legyenek [ 3,60
J6k legyenek a digitalis feluleteik (honlapok, alkalmazasok) N 3,34

Korszerli digitalis szolgaltatast nyujtsanak [ 3,30

3,00 3,25 3,50 3,75 4,00

,Az On szdmdra mennyire fontosak az aldbbiak az On
biztositdjdval kapcsolatban?”

Bazis: Akinek van valamilyen biztositasa, 1-t6l 4-ig tartd skala
relevans valaszainak atlagai, 1=Egyaltalan nem, 4=Nagyon fontos




Osszetevokkel kapcsolatos elégedettség 1

Dolgozoik segitékeszek

Erthetéen kommunikalnak

Megbizhatdan szolgaltatnak

Dolgozaik 6szinték, az igazat mondjak

J6 minGséqgu szolgaltatasokat nyujtanak altalaban
Megertik az igényeimet

Konnyen és gyorsan lehet veluk kapcsolatba lépni
J6 ar-érték aranyu szolgaltatasokat nyujtsanak

J6 minGségu szolgaltatasokat nyujtanak a karrendezés soran
Gyorsan es konnyen elintézik az ugyeket

Jok a digitalis feluleteik (honlapok, alkalmazasok)
Korszerd digitalis szolgaltatast nyujt

Az ugyfeleiket helyezik az elsé helyre
Szolgaltatasaik a sajat igényeimre szabhatok
Megbecsulik a huségemet

Bazis: Akinek van valamilyen biztositasa, 1-t6l 4-ig tartd skala
relevans valaszainak atlagai, 1=Egyaltalan nem, 4=Nagyon fontos
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SzAzADVEG
Gazdasagkutato Zrt.
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,On mennyire ért egyet a kovetkezd dllitdsokkal az én
biztositdjdval kapcsolatban?”




Fontossag
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3,20

J6 ar-érték aranyu szolgaltatas

3,30

Elégedettség

i Oszinte dolgozdok CSAK IGY

i g » Megbizhato szolgaltatas TOV, ABB'
flrthett’i kommunikacio . SegitGkész

'* @ Konnyii-gyors kapcsolatfelvétel dolgozok

i * Igények megértése

i * J6 mindségii szolgaltatas
ettt iteielateteteteitetetatetetateiets
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Fontossag
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Hiiség megbecsiilése @
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Fontossag
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Szarmaztatott fontossag
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TUDATKUSZ0B eények hegértése «  KULCS TENVEZOK
ALATTI TENYEZOK |
Seg:‘it('ikész dolgozdok @
i Megbizhaté szolgaltatas @
Gyors, konnyii Iiigyintézés .
Hiiség megbecsiilése @ R . Erthetd
J6 mindségii szolgaltatas kommunikacio
3,20 3,30 3,40 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90

Kinyilvanitott fontossag 13



GAP-analizis ‘ SzAzapvieG

Gazdasagkutato Zrt.

P Kinyilvanitott . , vy ue .
Ugyfélélmény-elem y . Elégedettség Kulonbség
fontossag
Hiiség megbecsiilése 3,70 3,19 -0,51
Az ugyfeleiket helyezik az elsé helyre 3,76 3,31 -0,45
J6 mindségl szolgaltatas karrendezés soran 3,84 3,39 -0,45
Oszinte dolgozék 3,86 3,44 -0,41
Gyors, konnyi ugyintézés 3,77 3,38 -0,40
J6 ar-érték aranyu szolgaltatas 3,79 3,40 -0,39
Megbizhato szolgaltatas 3,86 3,47 -0,39
Konnyii-gyors kapcsolatfelvétel 3,78 3,41 -0,37
Igények megértése 3,77 3,42 -0,35
Erthet6 kommunikacio 3,81 3,48 -0,33
Sajat igényre szabhato szolgaltatas 3,60 3,27 -0,33
J6 minéségii szolgaltatas 3,74 3,43 -0,31
Segitékész dolgozok 3,80 3,55 -0,25
Digitalis feliiletek 3,34 3,36 0,02
Digitalis szolgaltatasok 3,30 3,35 0,05

N=517
1-t6l 4-ig tartd skala relevans valaszainak atlagai (1=Egyaltalan nem, 4=Nagyon fontos)
Forras: MABISZ-Szazadvég kutatas 2019




1 SzAzapvEG

« Az uigyfeleknek fontos az érthetoség: Gazdasagkutats Zrt.
»A kis betts reszek, amikre szoktak mondani, hogy, hat ezt ht, de el kell olvasni, "a 8'

az ne legyen mondjuk lehetoleg 10 oldal, mert ember a talpan aki megjegyzi.”
(fokuszcsoport résztvevé Budapesten)

« A segitokészség, oszinteség, a kommunikacio és az egyéni igények
megeértése sokaknak a biztositasi iigynokokben manifesztalodik:

»Szerintem nincs rossz biztosito csak rossz tizletkéto, mert a biztositonak meg
vannak a feltételei, csak, ha az tizletkété nem jol tajékoztat engem, akkor van az
a csalodottsag bennem, hogy a biztosito erre meg arra sem fizet.”
(fokuszcsoport résztvevo Kisvardan)

»Konkreten az a fontos, hogy akinel megkétom a biztositast szimpatikus legyen,
normalis, elmagyarazzon mindent.”
(fokuszcsoport résztvevé Veszprémben)
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Gazdasagkutato Zrt.

878
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 Ujelem - nagyon gyakran emlitették a szemeélyes kapcsolat ol
fontossagat, és annak gyakori hianyat a pénzigyi
szolgaltatoknal

,En példaul nagyon utdlom ezeket az automatdkat, tehdt annyira személytelen
es sokkal tobb idobe kertil, hogy én felhivjam oOket.
(fokuszcsoport résztvevd Budapesten)

»ozerintem kevésbe biznak az emberek, ha elmarad a szemelyes kapcsolat.”
(fokuszcsoport résztvevd Veszprémben)




F6 kovetkeztetések R SzazanviG

Gazdasagkutato Zrt.

1. Az elkotelezodés relative alacsony = alacsony NPS-score = marka és az ugyfél

kozotti alacsony érzelmi kotelék kevés élménnyel = Az iigyfélélmény javitasa
soran azokra az elemekre érdemes fokuszalni, melyek valodi hozzaadott értékkel
birnak

2. Digitalizacio vs. személyes kapcsolat = Az ugyfeleknek tovabbra is fontos a
szemeélyes kapcsolat. Ez jollehet 6sszefiigg az interakciok hianyanak érzetével.

3. A lojalitas erositését kiemelt célként szitkséges kezelni. Nem j6 hir a biztositok
szamara, hogy a GAP-analizis legrosszabb eredményét a hiiség megbecsiilése mutatja, ami
fontos tudatalatti tényezo.

4. A szolgaltatok alakithatjak is a fogyasztoi igényeket. A korszerl digitalis
szolgaltatasok és a személyre szabott szolgaltatasok nem kotdédnek szorosan a ,jo
biztositohoz” az tigyfelek fejében. Ennek oka lehet az is, hogy az tigyfelek nem ismerik a
lehetoségeket. A modern szolgaltatasok tudatositasa az iugyfélélmény Gj
dimenzioit nyithatja meg a biztositok szamara. ]




KOSZONOM A FIGYELMET!



