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MIERT FONTOS AZ UGYFELTAJEKOZTATOK VIZSGALATA?

- Biztositasi feltételek megértését befolyasolja, ezaltal az ugyfélelégedettséget
« Javitjak az lUgyfélelegedettséget, aminek koszonhetben n6 az ugyfélmegtartas és
a keresztértékesités

« Személyre szabott interakcidk kialakitasa (Mau et al., 2018)
« A pontosabb ugyfélszegmentacidnak koszonhetbéen nagyobb elérés biztosithato
(Stankovic et al., 2022)

« Alevél formatum tovabbra is az a formatum, ami kozben a legkevesebb a
reklamzaj — egyedul vagyunk a fogyasztoval — lehetdéség a hatékony
uzenetatadasra

 Mindehhez az szukséges, hogy elolvassak és megértsék a tajékoztatéokat
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SZAZADVEG

LASSUK IGAZ-E, HOGY NEM OLVASSAK EL
AZ UGYFELTAJEKOZTATOKAT!
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TAJEKOZTATOK ELOLVASASA

Altalanossagban mennyire jellemzé Onre, hogy elolvassa a pénziigyi tajékoztatokat
tgyintézesei soran (pl. bankkal, biztositoval, mas szolgaltatoval)?
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Mennyire jellemzé Onre, hogy elolvassa a biztositasi tajékoztatokat?
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AZ ELVARTHOZ KEPEST KIFEJEZETTEN ALACSONY AZ
UGYFELTAJEKOZTATOK OLVASOTTSAGA

Nagyon jellemzo, hogy Nagyon jellemzo, hogy
elolvassa az elolvassa a biztositék
ugyféltajekoztatdkat ugyféltajékoztatoit

Arany: 29 % Arany: 29 (yo

Tajékoztatok elolvasasa



BIZTOSITASI FOGYASZTAS MENTEN KIEMELKEDO CSOPORTOK

Biztositok tajékoztatdinak olvasoi: nagyon jellemzo, hogy elolvassa Total-

29%

Minél tobb fajta biztositasa van valakinek, annal inkabb
jellemzd, hogy elolvassa a tajékoztatokat (0-1 biztositassal Egyeéb gépjarmi
rendelkezéknek csak 20%-a) biztositas

Megtakaritasi jellegi I 359

életbiztositas

I 39%

« Akik biztositét valtananak a cégrol sz616 rossz hir, piaci S
informacio esetén (55%) Egészségbiziositas - NG 35%

Akik biztositét valtananak ha nem elérhet6 a cég (34%) Nyugdijbiztositas G 33%

« Akotelezd gépjarmii-biztositasi biztositéjanak eljarasaval Balesetbiztositas [N 32%
egyaltalan nem elégedettek 39%-a elolvassa a tajékoztatdkat ,
. Akotelezé gépjarmii-biztositasi biztositéjanak Eletbiztositas 32%

kapcsolattartasaval egyaltalan nem elégedettek 47%-a

- CASCO I 32%
elolvassa a tajékoztatokat

Lakasbiztositas [NNENGIGNGEGEGEGEGEGE 3 1%

« Utasbiztositasa van (25%)!
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A TAJEKOZTATOK ERTEKELESE
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TAJEKOZTATOK ELOLVASASANAK KORULMENYEI

Milyen szituaciéban jellemzé Onre, hogy elolvassa a tajékoztatot?
(toébb valasz lehetséges, %)

Szerzédés frissitése, valtozas esetén [N 44
Uj ajanlat beérkezeése esetén |

Egyéb (pl. minden esetben elolvassa, ha.. JJij 4
Sosem olvassa el [ &
Nem tudja/nem valaszol [ &
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TAJEKOZTATOK ERTHETOSEGE - ,NEM ERTEM, NEM OLVASOM’

Kérdés: Mennyire tartja erthetonek a biztositasi tajékoztatokat?
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Total Nagyon jellemz6, hogy elolvassa a Egyaltalan nem jellemz6
biztositasi tajekoztatdokat

E Teljes mértékben értheté ®Inkabb értheté = Inkabb nem érthetd§ mEgyaltalan nem értheté = Nem tudja / nem valaszol




NEMZETKOZI KUTATASOK IS EZT TAMASZTJAK ALA...

« Atajékoztatok nyelvezete meghaladja az atlagos fogyaszt6 olvasasi képességeit
(Walfish et al., 2005)

 Amennyiben a tajékoztaté nyelvezete kozel all a fogyaszté szovegértési
képességéhez, n0 a megeértés, ezaltal a biztositasok hasznalhatdosaga, mely jobb

ugyféléelményt és erosebb lojalitast eredményez (Vardell, 2019)

 Nem csak a nyelvezet fontos, a vizualis kialakitas és a tartalom szerkezete

jelentésen befolyasolja a megértés (Hoffmann and McKenna, 2006)
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TAJEKOZTATOK TERJEDELME —
,A HOSSZU BIZTOSAN ERTHETETLEN’

Kérdes: Mennyire tartja hosszunak a biztositasi tajekoztatokat?
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biztositasi tajekoztatdokat

B Nagyon hosszuak, jelentdésen roviditeni kellene = Inkabb hosszuak = Inkabb megfeleléek ® Teljes mértékben megfeleld a hosszuk




NEMZETKOZI KUTATASOK IS EZT TAMASZTJAK ALA...

A hosszu ugyféltajékoztatékat gyakran bonyolultabbnak vélik, ez befolyasolja az
erthetéséget (Maux et al., 2024)

« Arovidebb, tomor levelek el6segitik a biztositasi feltételek jobb megértését anelkul,

hogy tulterhelnék a fogyasztét (Kincaid and Gamble, 1977)

« Meg kell talalni az egyensulyt a részletes informaciok kozlése és a fogyasztok

figyelmét lekotd, kezelheto levélhossz kozott (Dreier et al., 2018)
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TAJEKOZTATOK KIVANT JELLEMZOI

Az alabbi tulajdonsagparok kéziil, On szerint melyik fontosabb?

Csak szbveges informacio

Altalanos informaciokat
tartalmaz
Papiralapt

Betiimérettel,
kiemelésekkel segitse
az olvasot
Hasznos informaciokat
tartalmazé

Teljeskor
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Képi, grafikus elemekkel is
segitett

Személyre szabott, konkreét
helyzetre vonatkozé6

Digitalisan elerheté
Egységes betliméret

Teljeskori

Gyorsan attekintheto,
Iényegre toro

Erthet6
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FOGYASZTOI TIPUSOK
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TAJEKOZTATOK JELLEMZOIRE VONATKOZO IGENYEK

Pontosan, minden legyen leirva,
kiemelésekkel segitve a megertést
(35%)

Mindenre kiterjedd, altalanos tajékoztatot preferalnak,
maximum a kiemeléseket fogadjak el

Jellemzben a ,nagy atlag”, picit fiatalabb, atlagos
pénzligyi tudatossag. Nekik a leginkabb elfogadhato
a jelenlegi struktura és tartalom.

Atlagosan 4,1 biztositastipus; k6zepes kéltés
biztositasra
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TAJEKOZTATOK JELLEMZOIRE VONATKOZO IGENYEK

Pontosan, minden legyen leirva,
kiemelésekkel segitve a megertést

(35%)

Mindenre kiterjedd, altalanos tajékoztatét preferalnak,
maximum a kiemeléseket fogadjak el

Jellemzben a ,nagy atlag”, picit fiatalabb, atlagos
pénzligyi tudatossag. Nekik a leginkabb elfogadhato
a jelenlegi struktura és tartalom.

kiemelésekkel (31%) Atlagosan 4,1 biztositastipus; kézepes kéltés

Csak a rajuk vonatkozo részekre kivancsiak, azok is biztositasra
tagoltan, grafikakkal segitve, roviden

Csak a léenyeg képekkel és

Magasabb anyagi és tarsadalmi statusz, férfiak, sok
biztositastipussal, fogyasztoi tudatossaguk magas,
diplomas, kbzépkoruak

At/agosan 4,2 biztositastipus; a legtobbet kolt
biztositasra a negy csoport kozul
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TAJEKOZTATOK JELLEMZOIRE VONATKOZO IGENYEK

Pontosan, minden legyen leirva,
kiemelésekkel segitve a megertést
(35%)

Mindenre kiterjedd, altalanos tajékoztatét preferalnak,

maximum a kiemeléseket fogadjak el

Jellemzben a ,nagy atlag”, picit fiatalabb, atlagos
pénzligyi tudatossag. Nekik a leginkabb elfogadhato
a jelenleqi struktura ées tartalom.

Csak a lenyeg képekkel és

kiemelésekkel (31%) Atlagosan 4,1 biztositastipus; kézepes koltés

Csak a rajuk vonatkozo részekre kivancsiak, azok is biztositasra
tagoltan, grafikakkal segitve, roviden

Magasabb anyagi és tarsadalmi statusz, férfiak, sok
biztositastipussal, fogyasztoi tudatossaguk magas,
diplomas, kbzepkoruak

Atlagosan 4,2 biztositastipus; a legtébbet kolt
biztositasra a négy csoport kozul
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TAJEKOZTATOK JELLEMZOIRE VONATKOZO IGENYEK

O Papiron, lényegre toron (21%) Y

Roviden, érthetdn, Iényegre torén, személyre
szabottan, legyen papiron, egységes betitipus

Jellemzben 60 felettiek, nGk, rosszabb anyagi
kérilmények kozott élnek, nem utaznak, alacsony
iskolai végzettségliek

\Atlagosan 3 biztositas; minimalisan kolt biztositasra /

Csak a léenyeg képekkel és
kiemelésekkel (31%)

Csak a rajuk vonatkoz6 részekre kivancsiak, azok is
tagoltan, grafikakkal segitve, roviden

Magasabb anyagi és tarsadalmi statusz, férfiak, sok
biztositastipussal, fogyasztoi tudatossaguk magas,
diplomas, kbzépkoruak

Atlagosan 4,2 biztositastipus; a legtobbet kolt
biztositasra a negy csoport kozul

Pontosan, minden legyen leirva,
kiemelésekkel segitve a megertést
(35%)

Mindenre kiterjedd, altalanos tajékoztatot preferalnak,
maximum a kiemeléseket fogadjak el

Jellemzben a ,nagy atlag”, picit fiatalabb, atlagos
pénzligyi tudatossag. Nekik a leginkabb elfogadhato
a jelenlegi struktura és tartalom.

Atlagosan 4,1 biztositastipus; k6zepes kéltés
biztositasra

4 Digitalisan, Iényegre torén (13%) )

Roviden, érthetdn, lényegre toron, személyre szabottan
legyen digitalisan

Jellemzden fiatalok, inaktivak, az életkezdés miatt még
rossz anyagi kériilmenyek kbzétt élnek, de magasabb pdi.

\tudatosség, atlagosan 4,1 biztositastipus J
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MEGOLDASI JAVASLATOK
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MEGOLDASI JAVASLATOK

Az ugyfelek bevonasa a tervezési folyamatba — kutatasok (pl/: fokuszcsoport, szemkamera)!
Felhasznaléokozpontu tervezés
Rendszeres visszajelzés kérése az ugyfelektol

Kognitiv terhelés csokkentése - informaciokat kisebb, kezelhetobb részekre bontjuk

(felsorolasok, tablazatok)
Vizualis fejlesztések: A vizualis elemek beépitése segit csokkenteni a kognitiv terhelést

Specialis kozonségre szabott tartalom: Rendkivul fontos, hogy az irasos anyagokat az adott
célkozonség olvasasi szintjéhez és preferenciaihoz igazitsak.

Pénzugyi/biztositasi ismeretekkel valé osszhang: Fontos, hogy irasos anyagokat az tgyfelek
pénzugyi/biztositasi ismereteinek szintjéhez igazitsak.

Egyszeril nyelvezet, szakzsargon kerulése

Munkavallalok képzése: |0l tajékozottsag, j6 Uzenetatadasi képesseg az lUgyfelek részére
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