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A jov6ben azok a szerepl6k lesznek képesek versenyeldnyre szert tenni a piacon, akik
megértik tigyfeleik élményeit, érzéseit. De vajon értjiik-e tigyfeleinket? Jelen tanulmény arra a
kérdésre keresi a valaszt, hogy mit jelent ma Magyarorszagon a biztositdk tigyfelei szamdra az
tgyfélélmény. A tanulmdany egy komplex mddszertanu kozvélemény-kutatas eredményeire épit.
Az eredmények alapjan az tigyfelek elégedettsége magas, am az elkotelez6dés relative alacsony
(NPS=+4,6). A legfontosabb tigyfélélmény-elemek a megbizhatdsag, a segitékész dolgozok, az
értheté kommunikacio, a gyors, konnyti tigyintézés, a j6 mindségii szolgaltatas és az tigyfelek
igényeinek megértése. Joval kevésbé hatnak az elégedettségre a digitalis szolgaltatdsok vagy
a személyre szabott szolgaltatasok. Az alacsony elkotelez8dés a biztositd és tigyfél kozotti
interakciok, élmények alacsony szamara és a személytelenségre vezethet vissza, igy ezek javi-
tasa kulcskérdés. Tovabbi javaslat a lojalitas erGsitése és az tigyfelek edukaldsa az innovativ és
digitalis megoldasok terén.

SUMMARY

Monitoring and improving customer experience has become a fundamental strategic goal in
business. Those operators who can understand its customers’ experiences and feelings will gain
advantage. But do we understand our customers? This study investigates what does customer
experience mean for the customers of insurance companies nowadays in Hungary. The analysis
is based on a poll conducted with complex methodology. The results suggests that satisfaction
is high among customers, while engagement is relatively low (NPS=+4,6). The most important
elements of customer experience is reliability, helpful workers, understandable communication,
fastand easy administration, high quality service and understanding customer’s needs. Satisfaction
is less affected by digital services or tailored services. Low engagement is likely to be correlated
with the low amount of interaction and experience between the company and its customer, as well
as with impersonality, therefore improving these is a key issue. Improving loyalty and educating
customers about digital and innovative solutions are also advised.

Kulcsszavak: tigyfélélmény, elégedettség, elkotelez8dés, biztositas
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28 | Biztositas és Kockazat « VI. évfolyam 4. szam

BIZTOSITAS ES KOCKAZAT

JEL: D12, M31, G22, G52

DOI: 10.18530/BK.2019.4.28
http://dx.doi.org/10.18530/BK.2019.4.28

Bevezetés

»Azért mi is van, hogy olyan dolgokat akarunk kisajtolni a biztositobol, ami nem
jogos.” — relativizalja a biztositd-biztositotti viszonyt egy fokuszcsoport résztvevdje a
Szazadvég altal, a MABISZ megrendelésére késziilt, tigyfélélmény-fokuszu kutatasban. Az
tgyfélélmény (CX) monitorozasa és javitdsa mara alapvetésnek szamit az tizleti életben.
A Walker (2013) 4ltal készitett nemzetkozi kutatds szerint a vallalatvezetdk az tigyfélél-
ményt azonositjak a leghatékonyabb eszkozként, amelybdl versenyelényiik szarmazhat,
Magyarorszagon pedig mar 2016-ban a vallalatvezetdk 75 szazaléka a harom legfontosabb
stratégiai cél egyikeként kezelte (Develor, 2016). Egyre gyakrabban talalkozhatunk a na-
gyobb vallalatoknal olyan pozicidkkal, mint CX Officer, CX Vice President, CX Manager
stb. (Lemon - Verhoef, 2016).

De mit is értiink pontosan tigyfélélmény alatt, és miért ennyire fontos? Nagyon nehéz
definialni a fogalmat, mindenki mast ért alatta, mindenki masra és masként hasznalja.
Az tgyfélélmény lényege mégis abban ragadhaté meg, hogy nem magara a szolgaltatas-
ra, a termékre fokuszal, hanem arra, ahogy a vasarlé a folyamatokat és kapcsolodasokat
értelmezi, megéli (Johnston — Kong, 2011). Az iigyfélélmény a mérka és a vasarld kozotti
kapcsolodasok érzelmi lenyomata. Fontos kériilmény, hogy a cégek nem kontrollaljik az
Osszes interakciot, és az egyéni reakcidk is csak részben tudatosak (Lemon - Verhoef, 2016).

Az elmult évtized tanulsaga az, hogy azok a szereplok lesznek
kétpesek versenyelOnyre szert tenni, akik képesek stratégiajukat
a fogyasztdik élményeinek megértésére és javitasara épiteni.

Az tigyfélélmény-kozpontu stratégiaalkotas népszertiségének novekedése arra ve-
zethetd vissza, hogy az tigyfelek ma mar joval dsszetettebb és toredezettebb szocialis és
médiatérben mozognak. Ebbél az kovetkezik, hogy a cégek joval kevésbé képesek kont-
rollalni a marka és a fogyaszto kozott kapcesolodasi pontokat és élményeket. A korabban
bevalt médszerek (customer service) ma mar nem alkalmasak az iigyféliit megértésére
(Lemon - Verhoef, 2016). Az elmult évtized tanulsiga az, hogy azok a szerepldk lesznek
képesek versenyeldnyre szert tenni, akik képesek stratégidjukat a fogyasztdik élményeinek
megértésére és javitdsdra épiteni.
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Nincs ez masként a biztositotarsasagoknal sem. A Capgemini (2019) jelentése struk-
turalis atalakulast vetit elére a biztositotarsasigoknak. Ennek egyik lényegi eleme a
fogyasztoi igények holisztikus kezelése, kiilonos fokusszal a digitalis szolgaltatasokra.
A hazai biztositasi szakma is felismerte az tigyfélélmény monitorozasanak jelentdségét’,
tobb kutatds is késziilt a téméban. A Develor éltal 2013-ban folytatott Orszédgos Ugy-
félélmény Kutatdsok egyik {6 tanulsaga, hogy a hazai vallalatok iigyfélélmény-fejlesztési
torekvéseinek - lassan ugyan és nem minden szektorban, de - kezd latszani a hatasa.
Az NPS-értékek (Net Promoter Score, Netté Ajdnldsi Erték®) alegtobb dgazatban emel-
kednek, koztiik a biztositoszektornal is. A biztositasi szakma szamdra szintén pozitiv
hir, hogy a KPMG (2018) hazai felmérése alapjan az 6tven legjobb tigyfélélményt nyujto
magyarorszagi marka kozé harom biztosito is bekeriilt (K&H, Allianz és Aegon). A
Develor kutatoéi ugy latjak, a fogyasztdk igényei is folyamatosan véltoznak, és az elva-
rasaik is néttek a szolgaltatokkal szemben.> Hogy pontosan mik az elvarasaik, és mit
jelent a fogyasztoknak a jo tigyfélélmény, az tovabbra sem teljesen vilagos, kiillondsen
annak fényében, hogy ezek az elvarasok vélhetéleg agazatspecifikusak.

Jelen tanulmany a Szazadvég Alapitvany altal 2019-ben, a MABISZ megrendelésére
készitett komplex modszertant lakossagi kozvélemény-kutatas eredményeinek elemzé-
sére vallalkozik. A tanulmany arra a kérdésre keresi a valaszt, hogy milyen a biztositok
megitélése tigyfeleik korében, illetve az tigyfélélmény mely elemei hatdrozzak meg
leginkabb a biztositotarsasagokkal valo elégedettséget és elkotelez6dést.

Adatok és modszer

Az adatok a Szdzadvég Alapitvany dltal a MABISZ megrendelésére késziilt vegyes —
kvantitativ és kvalitativ - mddszertana kozvélemény-kutatdsbol szarmaznak. 2019.
majus 1. és majus 16. kozott késziilt egy 800 £6s, a felnéttkord magyar lakossagra
nem, kor, iskolai végzettség és telepiiléstipus mentén reprezentativ kérddives kutatas
telefonos kérdezési modszerrel (CATI). A mintavételbdl fakado hibakat iterativ
sulyozas segitségével korrigaltuk. A mintavételi modszerbdl fakaddan 95 szazalékos
valoszintiséggel az elemzésben kozolt adatok legfeljebb +/-3,1 szazalékponttal
térnek el attdl az eredményt6l, amit az orszag sszes felndtt lakosdanak megkérdezése
eredményezett volna.

Késziilt emellett egy kvalitativ iranyu vizsgalat, mely 4 fokuszcsoportban zajlott. Két
csoport volt Budapesten, egy Veszprémben és egy Kisvardan. A résztvevék mindegyike
rendelkezett biztositdssal, vegyesen vettek részt csak lakdsbiztositassal, illetve
életbiztositassal rendelkezd (tudatosabbnak vélt) tigyfelek. A csoportok nyolcfések
voltak, és a beszélgetések atlagosan 90 percig tartottak. Mindkét vizsgalat témadja a
biztositétarsasagokkal kapcsolatos érzések, attittidok feltérképezése volt.
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Eredmények
Elégedettség, elkitelezettség

A kutatasban a valaszadoktol azt kértiik, hogy gondoljanak arra a biztositdjukra,
amellyel a leggyakrabban keriilnek kapcsolatba. Igy 4ltaldnos képet kaptunk a biztositsi
piacrdl, de biztositastipus vagy biztosité szerint nem tudtunk differencialni. Az tigyfél-
elégedettséget a CSAT-tal (Customer Satisfaction Score) mértiik (1. abra). Az tgyfél-
elégedettség kifejezetten magas a magyar biztositdsi piacon (az 6tos skala atlaga 4,13).
Viszonyitdsképpen ez az érték a bankoknal 4,09, mig egyes nem pénziigyi szereplknél
magasabb - a haziorvosoknal 4,34, az autdszerel6knél pedig 4,23. Az eredmények
meger6sitik a MABISZ altal kozolt Biztositasi Bizalmi Index (BIBIX) és mas, elégedettséget
titkroz6 indexek eredményeit.*

1. abra: Ugyfél-elégedettség (CSAT). ,,Mennyire elégedett On a...?”

ezorvossval [, : >+
Biztositdjaval _ 4,13
sankiaval [ : o
3,90 4,00 4,10 4,20 4,30 4,40

N=800
1-t61 5-ig tarté skdla relevdns vilaszainak dtlagai (1=Egydltaldn nem elégedett, 5=Teljesen elégedett)
Forrds: MABISZ-Szdzadvég kutatds, 2019.

Az elkételezettséget az NPS-Score-ral mértiik (2. dbra). A biztositok NPS-értéke a pozitiv
tartomanyban van (4,6), vagyis tobben vannak azok, akik ajanlanak sajat biztositdjukat
barataiknak, kollégaiknak, mint azok, akik nem. Ez nagyjabdl megegyezik a Develor
altal 2017-ben mért értékkel (+7).° JelentGsen elmarad ez az érték azonban a kutatasban
szerepld tobbi szolgaltatoétol.
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2. abra: NPS-értékek pénziigyi és nem pénziigyi szereploknél (szazalék)

338 37,3
58,9 60

Tamogatd

37 K6z6mbos

M Biralo

Biztositd (NPS=4,6) Bank (NPS=5,1) Haziorvos (NPS=34,2) Autdszerel6 (NPS=37,1)

N=800
Forrds: MABISZ-Szdzadvég kutatds, 2019.

A fokuszesoportok eredményei segitenek megérteni azt, hogy vajon miért parosul a nagyon
magas elégedettség mérsékeltebb ajanlasi értékkel, és miért magasabbak ezek az értékek a nem

pénziigyi szerepl6knél.

»Mivel igazabol nem gazoltak el, nem I6ttek le, nem zuhantam le, és nincs dolgom veliik,
igy tokéletesen elégedett vagyok...de azért ez terhelés alatt deriilne ki, hogy ez igy mennyire j6.

(fokuszcsoport résztvevdje Veszprémben)

»Ez [a bizalom hidnya] addédik abbol is, hogy a biztositoval sokkal kevesebb

kapcsolatom van...”
(fokuszcsoport résztvevdje Budapesten)

Sok tigyfél kifejezetten elégedett biztositojaval, de mivel kevés kapcsolata/élménye van vele,
az elkételezettsége nem olyan magas. Emiatt lehet az is, hogy a bankok ajanlasi értéke valamivel
magasabb, a haziorvosoké és az autdszerel6ké pedig joval magasabb, hiszen ezekkel a szereploklkel

tobb élménytink, taldlkozasunk, tigyiink van.

A fokuszcsoportokban mindemellett kifejezetten pozitiv asszociaciokkal talalkoztunk a

biztositok kapcsan, igymint biztonsdg, csaldd vagy védelem (3. dbra).
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3. abra: Asszociaciok a ,,biztositd” szora a fokuszcsoportokon
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N=32
Forrds: MABISZ-Szdzadvég kutatds, 2019.

Az elemzés arra is ramutatott, hogy a szocio-demografiai valtozok nem magyarazzak
sem az elégedettséget, sem az elkotelezédést, azaz a kiilonbozé tarsadalmi csoportok
egységesen elégedettek biztositojukkal. Annak sincs szignifikdns hatdsa, hogy volt-e
az elmult években kareseménye az tigyfeleknek — azaz a kareseményt megélt iigyfelek
elégedettsége azonos azokéval, akiknek nem volt kareseményiik az elmult években. A
biztositasok szamanak ellenben lathaté a hatdsa: minél tobb biztositassal rendelkezik egy
tigyfél, annal elégedettebb és elkotelezettebb.

Ugyfélélmény a biztositokndl
Fontossag

A kvantitativ kutatasban igyekeztiink megragadni az tigyfélélmény komplexitasat, és
annak négy dimenziojat vizsgaltuk (szolgaltatds; dolgozdk; kommunikacié/elérhet6ség;

tgyfélkapcsolat). A négy dimenzio elemeit kiilon-kiilon értékelték a valaszadok aszerint,
hogy mennyire fontos az az elem szamukra, és mennyire elégedettek vele (1. tablazat).
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1. tablazat: A iigyfélélmény négy vizsgalt dimenzidja

Kommunikacid,
Szolgaltatas Dolgozok elérhetéség Ugyfélkapcsolat
J6 ar-érték aranyu Dolgozdik 6szinték, Erthetéen Az ugyfeleiket
szolgaltatasokat nyujtanak az igazat mondjak kommunikélnak helyezik az els6 helyre
J6 mindségii szolgaltatasokat Dolgozéik Konnyen és gyorsan lehet Megértik az
nytjtanak a kdrrendezés soran segitokészek veliik kapcsolatba 1épni igényeimet
J6 minéség szolgaltatasokat Jok a digitalis feltleteik Megbecsiilik a
nyujtanak altalaban (tehat nem a (honlapok, alkalmazasok) hiiségemet

STEFKOVICS ADAM

4. dbra: Kinyilvanitott fontossag: ,,Az On szamara mennyire fontosak az alabbiak az On biztosité-

javal kapcsolatban?”

Megbizhatdan szolgaltassanak 3,86
Dolgozoik szinték legyenek, az igazat mondjak 3,86
J6 minGségli szolgaltatasokat nyujtsanak a karrendezés soran 3,84
Erthet6en kommunikaljanak 3,81
Dolgozdik segit6készek legyenek 3,8
J6 ar-érték aranyu szolgéltatasokat nyujtsanak 3,79
Kénnyen és gyorsan lehessen veliik kapcsolatba lépni 3,78
Gyorsan és kénnyen elintézzék az ligyeket 3,77
Megértsék az igényeimet 3,77

Az tgyfeleiket helyezzék az els6 helyre

J6 minGségli szolgéltatasokat nyujtsanak altalaban
Megbecsiljék a hliségemet

Szolgaltatasaik a sajat igényeimre szabhatdk legyenek

3,76

3,74

3,7

3,6

Jék legyenek a digitélis felileteik  m——————————— 3 34

karrendezés, hanem a szerz6déske-

zelés, kapcsolattartds sordn)

Gyorsan és konnyen Korszert digitalis

elintézik az tigyeket szolgaltatast nyujt

Megbizhatéan szolgaltatnak

Szolgaltatasaik a sajat igényeimre
szabhatok

Forrds: MABISZ-Szédzadvég kutatds, 2019.

A 4. dbran lathatd, hogy az tigyfélélmény legfontosabb elemei a biztositok esetén a
szolgaltatashoz, a dolgozdkhoz és a klasszikus kommunikaciés interakciokhoz kétddnek.
A szolgaltatas megbizhatdsdga, dr-érték ardnya és mindsége a karrendezés soran, tovabba a
dolgozok dszintesége és segitikészsége, valamint az értheté kommunikdcio a legfontosabbak
egy biztositd iigyfele szdmdra. Erdekes, hogy viszonylag kevésbé tlinik fontosnak, hogy a
biztositok megbecsiiljék az tigyfél hiiségét, vagy az, hogy jol reagaljanak egyedi igényekre, és
taldn a legmeglepdbb, hogy a digitdlis feliiletek és szolgdltatdsok az iigyfélélmény legkevésbé
relevans elemei.
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Korszer( digitalis szolgaltatast nydjtsanak — m——————————m 3 3

N=517
1-t61 4-ig tarto skdla relevins vdlaszainak dtlagai (1=Egydltaldn nem, 4=Nagyon fontos)
Forrds: MABISZ-Szdzadvég kutatds, 2019.

A vélaszadok altal kinyilvanitott fontossag mellett szarmaztatott fontossagot is szamoltunk
(5. dbra). A szarmaztatott fontossag el6nye, hogy elétérbe hozhatja a kevésbé tudatos, am az
elégedettségi adatok alapjan fontos elemeket. A szarmaztatott fontossagot gy hataroztuk
meg, hogy egy linearis regressziot futtattunk, amelyben a teljes elégedettség volt a fiiggd
valtozd, az egyes tigyfélélmény-elemekkel valo elégedettségek pedig a fliggetlen valtozok. A
szarmazatott fontossag indikatorai a standardizalt béta egyiitthatok voltak. Elsé helyre keriil
az egyéni igények megértése, ami a kinyilvanitott fontossagi listain még kilencedik volt. Tovabbi
tudatkiiszob alatti tényezok a gyors és konnyii iigyintézés, valamint a hiiség megbecsiilése. Erdsen
Jtulértékelt” tényez0 az elérhetdség — annak ellenére, hogy sokan spontan fontosnak tartjak, alig
van hatdsa az elégedettségre.® Figyelemre méltd, hogy az egyébként igen arérzékeny magyar
piacon, az dr-érték ardny a talértékelt kvadransba kertilt. A korszerii digitdlis szolgdltatdsok
fontosabbak az elégedettség szempontjabdl, mint ahogy elsére latszott, &m még igy is csak a
kozépmez6nyben helyezkedik el ez az elem. A szarmaztatott fontossag vizsgalata tehat elGtérbe
hozta az tigyfélkapcsolat dimenzi6 egyes elemeit.

Osszegzésképpen, egy biztositd tigyfelénél az tigyfélélmény kulcselemei a megbizhatésdg,
a segitékész dolgozok, az érthetd kommunikdcio, a gyors, konnyii tigyintézés, a jo mindségii
szolgdltatds és az tigyfelek igényeinek megértése.

Biztositas és Kockazat « VI. évfolyam 4.szam | 35



UGYFELELMENY AZ UGYFELEK SZERINT: FELTARO KUTATAS A BIZTOSITASI PIACON

5. abra: Kinyilvanitott és szarmaztatott fontossag matrix
0,18

TUDATKUSZOB ALATTI KULCSTENYEZGK
TENYEZOK Igények megfrtése @
0,16
Segitékész dolgozok [}
0,14 Megbizhats szolgaltatss @

o
B
~

Gyors, knny( igjintézés @

Hiség megbecsiilése Erthetd kommunikacio

e
iy
o

Q0
b
a
o
8
c
e ° (]
£ 16 mindségli szolgaltatas
8
©
N 0,08
©
£
N
N Az igyfeleiket helyezik af elsé

0,06 helyre

Digitalis szolgaltatésok ° 16 4r-érték ardnyl szolgéltatds
0,04 (-]
Gszinte dolgozok @
Sajat igényre szabhaté
0,02 szolgaltatas 16 minéségii szofgaltatas Koénnyd-gyors
ALACSONY ° Karrendezés soran ©  kapcsolatfelvétel
PRIORITAS Digitalis feliiletek ° L
TULERTEKELT
000 TENYEZOK
3,20 3,30 3,40 3,50 3,60 3,70 3,80
N=517 Kinyilvanitott fontossag

Forrds: MABISZ-Szdzadvég kutatds, 2019.
A fokuszcsoportokon elhangzottak megerdsitik a kvantitativ mérés eredményeit. Az
tigyfeleknek fontos az érthet6ség:

»A kisbetiis részek, amikre szoktdk mondani, hogy hdt ezt hii, de el kell olvasni, az ne
legyen mondjuk lehetéleg 10 oldal, mert ember a talpdn, aki megjegyzi.”
(fokuszcsoport résztvevdje Budapesten)

A segitGkészség, a kommunikdcio és az egyéni igények megértése sokaknak a biztositasi
tigynokokben manifesztalodik:

»Szerintem nincs rossz biztosité, csak rossz iizletkotd, mert a biztositénak megvannak
a feltételei, csak, ha az iizletkoté nem jol tdjékoztat engem, akkor van az a csalodottsdg
bennem, hogy a biztosité erre meg arra sem fizet.”
(fokuszcsoport résztvevije Kisvirddin)

»Konkrétan az a fontos, hogy akinél megkotom a biztositdst, szimpatikus legyen,
normdlis, elmagyardzzon mindent.”
(fokuszcsoport résztvevije Veszprémben)
Az emlitettekhez képest 4j elem a kvalitativ kutatasok alapjan, hogy a résztvevék
nagyon gyakran emlitették a személyes kapcsolat fontossagat, és annak gyakori hianyat a
pénziigyi szolgaltatoknal.
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»En példdul nagyon utdlom ezeket az automatdkat, tehdt annyira személytelen, és
sokkal tobb iddbe keriil, hogy én felhiviam dket.
(fokuszcsoport résztvevdje Budapesten)

»Szerintem kevésbé biznak az emberek, ha elmarad a személyes kapcsolat.”
(fokuszcsoport résztvevdje Veszprémben)

Elégedettség

A fontossag-elégedettség matrix alapjan jo hir, hogy az tigyfelek szamara fontos elemekhez
magas elégedettség s tarsul (6. abra). Relative fontos és relative alacsony az elégedettség (fejlesztendd
teriilet) az tigyintézés gyorsasdaga, konnytisége és az iigyfelek elsé helyre helyezése terén.

Készitettiink egy tn. GAP analizist (2. tablazat). Kiszamitottuk a fontossag atlaga és az
elégedettség atlaga kozotti differenciakat tigyfélélményelemenként. Amennyiben az elégedettség
alacsonyabb, mint a fontossag (negativ érték), akkor az az tigyfélélményelem alulteljesit,
amennyiben pozitiv, igy a tertilet tdlteljesit. Lathato, hogy a leginkabb alulteljesitd elemek a
hiiség megbecsiilése, az iigyfelek elsd helyre helyezése és a szolgdltatds mindsége a kdrrendezés sordn.
Feliilteljesito tertiletet Iényegében nem taldltunk, a digitalis felilletek, szolgaltatasok helyzete a
GAP-analizis alapjan idedlis (azonos fontossag és elégedettség érték).

6. abra: Kinyilvanitott és szarmaztatott fontossag matrix
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N=517
Forrds: MABISZ-Szédzadvég kutatds, 2019.
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2. ablazat: GAP-analizis a fontossagi és elégedettségi adatokra

Ugyfélélményelem Kinyilvanitott fontossag Elégedettség Kiilonbség
Hiiség megbecsiilése 3,70 3,19 -0,51
Az iigyfeleiket helyezik az els6 helyre 3,76 3,31 -0,45
J6 mindségii szolgdltatds kdrrendezés sordn 3,84 3,39 -0,45
Oszinte dolgozik 3,86 3,44 -0,41
Gyors, konnyt igyintézés 3,77 3,38 -0,40
J6 dr-érték ardnyii szolgdltatds 3,79 3,40 -0,39
Megbizhaté szolgdltatds 3,86 3,47 -0,39
Konnyii-gyors kapcsolatfelvétel 3,78 3,41 -0,37
Igények megértése 3,77 3,42 -0,35
Erthetd kommunikdcié 3,81 3,48 -0,33
Sajdt igényre szabhato szolgdltatds 3,60 3,27 -0,33
J6 mindségii szolgdltatds 3,74 3,43 -0,31
Segitékész dolgozok 3,80 3,55 -0,25
Digitdlis feliiletek 3,34 3,36 0,02
Digitdlis szolgdltatdsok 3,30 3,35 0,05

N=517
1-t61 4-ig tarto skdla relevins vilaszainak dtlagai (1=Egydltaldn nem, 4=Nagyon fontos)
Forrds: MABISZ-Szédzadvég kutatds, 2019.

Bar lattuk, hogy az tigyfelek tarsadalmi hattért6l fiiggetleniil meglehet6sen egységesek
biztositdjuk megitélését tekintve, felmeriilhet a kérdés: mindenkinek ugyanazt jelenti az
tgyftélélmény? Megvizsgaltuk, hogy vajon a kiilonb6z6 szocio-demografiai csoportok
kiilonboznek-e a tekintetben, hogy mely tényez6k fontosak szamukra egy biztosito tigyfeleként.
Nem talaltunk olyan valtozot, ami szignifikinsan elmozditotta volna a fontossag-elégedettség
matrixot. Gyenge, de szignifikans 0sszefliggés lathatd az életkor és a digitalis szolgaltatdsok
fontossaga kozott: valamivel fontosabb a negyven év alattiak szamadra, hogy egy biztosit6 korszerti
digitalis szolgaltatdsokat nyujtson (7. abra). Hangsulyozzuk azonban, hogy a fiataloknal is az
utolso helyre keriilt ez a két szempont.

38 | Biztositas és Kockazat « VI. évfolyam 4. szdm

STEFKOVICS ADAM

7. abra: A korszert digitalis szolgaltatasok fontossaga életkor szerinti bontasban
(p=0,05)

18-29 éves  IN— 3,39
30-39 éves | —— 3,44
40-49 éves  II— 3,31
50-59 éves NG 3,23
60+ éves  INIINEGNGNGNNNN 3,14
Teljes minta G 3,30

2,90 3,00 3,10 3,20 3,30 3,40 3,50

N=506
1-t61 4-ig tarté skdla relevdns vdlaszainak dtlagai (1=Egydltaldn nem, 4=Nagyon fontos)
Forrds: MABISZ-Szdzadvég kutatds, 2019.

Kovetkeztetések

A tanulmany az tigyfélélmény pontosabb megértését tiizte ki célul a biztositassal
rendelkezé magyar lakossag korében. A felhasznalt kozvélemény-kutatdsi eredmények
egyrészt ramutattak, hogy a biztositdsi tigyfelek elégedettsége kifejezetten magas,
bar mas, nem-pénziigyi szereplokétdl elmarad. Emellett az elkotelez6dés - foleg az
elégedettséghez képest — relative alacsony, igaz a pozitiv tartomanyban van. Ez a
tendencia nem feltétlentl negativ, a magyarazata pedig vélhetdleg a biztositok mint
szolgaltatok természetében keresendd. Egy lakasbiztositoval joval kevesebb interakcidja
és élménye van az ugyfeleknek, mint példaul egy bankkal, mobilszolgaltatoval vagy
haziorvossal. Joggal feltételezhetd, hogy kevésbé elkotelezett egy tigyfél azzal a
szolgaltatdval, amelyikhez kevés élmény, érzelem koti. Az adatok arra is ramutattak,
hogy minél tobb biztositdsa (interakcidja) van egy tigyfélnek, annal elkotelezettebb. A
kvalitativ eredményekkel kiegészitve, a biztositok imazsa a biztonsdg, védelem koré dsszpontosul,
az ugyfelek viszonya gyakran érzelemmentes, semleges, ami kozepes bizalommal’, kozepes
elkotelezddéssel, viszont magas elégedettséggel parosul.

I Az iigyfélélmény javitasa soran azokra az elemekre érdemes
fokuszalni, melyek valddi hozzaadott értékkel birnak.

Az tgyfélélmény alkotdelemeinek elemzése tovabbi fontos tanulsagokkal szolgalt. Kidertilt, hogy
egy biztositd kapcsan a legfontosabb, az tigyfélélményt leginkabb javito elem az, ha a szolgéltato
megbizhatd, a dolgozdi segitkészek, érthetéen kommunikalnak, gyorsan és konnyen lehet
naluk tigyet intézni, j6 mindségl szolgaltatast nyujtanak, és értik az tigyfelek igényeit. Kevésbé
fontos ugyanakkor egy biztosit6 kapcsan, hogy milyenek a digitdlis szolgaltatasai és feliiletei,
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vagyis a Capgemini elGrejelzése a fogyasztok szintjén egyel6re nem jelentkezik. Ez a kép arra
utal, hogy a biztositokkal szemben tamasztott elvarasaink kiilonboznek mas szolgaltatokétol.
A KPMG és a Develor kutatdsaival dsszehasonlitva a biztositokhoz nagyobb valoszintséggel
kapcsolunk konzervativ értékeket, és kevésbé tamasztunk veliik szemben innovativ elvarasokat.

A biztositok szamara legalabb négy fontos dolog kovetkezik a kutatdsi eredményekb6l.
Egyrészt az elkotelez6dés relative alacsony szintjének emelése az elsddleges stratégiai célok
kozott kell, hogy legyen. Az elkételez8dés javitasa az tigyfélélmény javitasan keresztiil érhetd el.
Az eredmények azt sugalljak, hogy az alacsony NPS-score a marka és az tigyfél kozotti alacsony
érzelmi kotelékkel és a kevés élménnyel fiigg Ossze, ezek fejlesztése tehat indokoltnak tiinik. Az
tgyfélélmény javitasa soran azokra az elemekre érdemes fokuszalni, melyek valodi hozzaadott
értékkel birnak. Lathattuk, hogy példaul a digitalis fejlesztésektdl — egyeldre legalabbis — jelentds
eredményeket nem varhatunk. Masrészt, bar az tizleti vilag minden tertilete a digitalizacio
iranyaba halad, mind a kvantitatfv, mind a kvalitativ adatok megerésitették, hogy az tigyfeleknek
tovabbra is fontos a személyes kapcsolat. Ez feltehetSleg 0sszefiigg az interakciok hidnyanak
érzetével, igy az tigyfélélmény javitasanak erre is tekintettel kell lennie. Harmadrészt a lojalitds
er6sitését kiemelt célként sziikséges kezelni. Nem jo hir a biztositok szdmaéra, hogy a GAP-
analizis legrosszabb eredményét a hliség megbecsiilése mutatja, ami fontos tudatalatti tényezo.
Negyedrészt a szolgaltatok alakithatjak is a fogyasztdi igényeket. A korszert digitalis szolgaltatasok
és a személyre szabott szolgaltatasok — szemben a nemzetkézi trendekkel - Magyarorszagon
nem kétédnek szorosan a ,,jé biztositohoz” az tigyfelek fejében. Ennek oka lehet az is, hogy az
tigyfelek nem ismerik a lehetdségeket. A modern szolgaltatasok tudatositasa az tigyfélélmény
Uj dimenzioit nyithatja meg a biztositok szamdra.
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