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1. Bevezetés

1.1 Témavalasztas

A szakdolgozatom témajaként az tigyfélélmény és digitalis igyfélélmény trendek, s azok elem-
zését valasztottam. Az tigyfélélménynek minden vallalkozas ¢€letében fontos szerepet kell be-
toltenie, mivel ez hatarozza meg az ligyfél véleményét az adott vallalkozasrol. Azért valasztot-
tam ezt a témat, mivel az eddigi munkahelyeimen dolgozoként, illetve tigyfélként is tobbszor
volt lehetéségem megtapasztalni, hogy mekkora szerepe van az tligyfélélménynek a vevo ki-
szolgalasa sordan személyesen ¢€s a digitalis ligyféltérben egyarant. Szamomra nagyon érdekes,
hogy egy pozitiv élmény mennyire meg tudja valtoztatni a véleményliinket és viszonyunkat a
cég irant, ezért szeretnék mélyebben is foglalkozni ezzel a témaval. A dolgozatom els6 felében
altalanossagban szeretném megvizsgalni az ligyfélélmény jelentOségét, illetve az eltérést sze-
mélyes és digitalis élmények kozott. A dolgozatnak ezt a részét szekunder informaciok alapjan

szeretném elkésziteni, tobb kutatast és felmérést olvastam a témaval kapcsolatosan.

A dolgozatom célja, hogy az iigyfélélmény ¢€s digitalis iigyfélélmény trendek, s ezek elemzését
bemutassam az Aegon Magyarorszag Zrt.-n keresztiil. Manapsag a konkurencia vallalatokkal
szemben az egyik legmeghatarozobb versenyelény eszkdz a minél pozitivabb iigyfélélmény
megteremtése, lendiiletesen fejlddve a dinamikusan valtozo kor igényeihez. Az 4ltalam valasz-
tott cég a szolgaltato szektorba tartozik, igy rendszeresen személyes kapcsolatot 1étesitenek az

ugyfeleikkel az ligyintézések soran.

A tarsasagnak nagyon fontos, hogy az ligyfelek szamara biztositani tudja megfeleld kiszolgalasi
szinvonalat, és hogy egy tokéletes ligyfélkiszolgalast-kapjanak. Az egyetemi tanulmanyok so-
ran is szamos tantargy alkalmaval volt lehetdségem taladlkozni az ligyfélélmény jelentségével
¢és fontossagaval egy vallalkozas tekintetében. Az dltalam valasztott cég segitségével a gyakor-
latban is lehetdségem nyilt megfigyelni, hogyan valosul ez meg. A megfigyeléseim soran az
igyfelek szemsz0gébdl is megtapasztalhattam az ligyfélélmény szerepét bizonyos szituacidkon
keresztiil. Az tigyintézOkkel folytatott interju soran az 6 oldalukrdl is betekintést nyertem, hogy
mennyire Osszetett és mi minden sziikséges ahhoz, hogy ez a tokéletesen valosuljon meg az

igyfelek szdmara.

A mai vildgban egyre inkabb szeretnének a vallalatok attérni a digitalis ligyintézés lehetdségére,
igy az tigyfelek otthonrol, kényelmesen intézhetik kiillonbozd ligyeiket, és sokkal kdltséghaté-

konyabb is a tarsasagok szamara. A jelenlegi Covid helyzet felerdsitette ennek igényét mindkét



fél részérdl. Ezzel egy idOben az egyik legfontosabb a digitalis tigyfélélmény megteremtése,
hiszen az ligyfelek az online ligyintéz¢ésiik soran is egy pozitiv, tokéletes ligyfélélményre vagy-
nak. Ehhez a véllalatnak biztositania kell a gyors ¢és gordiilékeny iigyintézést interneten keresz-
tiil is.

., Ugyfélélmeény az iizleti siker zaloga

szerepet kell az ligyfélélménynek betdltenie, ezért is tartom aktudlisnak ennek a témanak a va-

lasztasat és bemutatasat. A dolgozatom soran vélaszt kerestem még a kdvetkezd kérdésekre is:

e Személyes vagy digitalis ligyintézés soran van fontosabb jelentdsége a pozitiv ligyfél-

¢lménynek?
e Mely ¢letkoru iligyfelekre van nagyobb hatéssal egy esetleges negativ ligyfélélmény?

e Mik lehetnek az okai egy vallalat esetében, ha az ligyfeleknek negativ ligyfélélményei

lesznek?

L https://www.hrportal.hu/hr/ugyfelelmeny-az-uzleti-siker-zaloga-20141111.html
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2. Az tigyfélélmény egyre felértékel6do szerepe

,, Mint egy jol megkompondalt szinhazi darab, aminek minden egyes része osszeillik: a szinészi
teljesitmeény, a rendezés, a kosztiimok, a kellékek, a zene. Pontosan igy kell gondolkodni az
tigyfélélmenyrol, ami sok mindenbdl tevodik dssze, és minden alkotorésznek tokéletesnek kell
lennie ahhoz, hogy az tigyfélnek a szolgaltatas igénybe vétele utan pozitiv élménye legyen” —
foglalja 0ssze az ligyfélélmény latszolag nehezen megfoghat6 fogalmat Taksz Ildik6, a KPMG

Uzleti tanacsadasi szolgaltatasait vezetd partnere.?

A szolgaltatd szektorban a vallalatoknak a legmeghatarozobb versenyelony, ha a megfeleld
igyfélélményt biztositani tudjak ligyfeleik szamara. Az elvart eredmények elérésé¢hez is kulcs-
fontossagu, hogy a vallalt ismerje az tigyfelei igényeit és elvarasait egyarant. Manapsag az iigy-
felek igényei egyre ndvekednek a szolgaltatast nyajté céggel szemben, igy sok vallalat esetében
szerepel az lizleti stratégiajukban a minél jobb tigyfélélmény kialakitasa, Sok-sok pénzt kolte-

nek arra, hogy tokéletesitsék kiszolgalasukat, a kor kovetelményeinek megfeleloveé tegyék.

Sok tigyfél hajland6 egy szolgaltatasért tobbet fizetni abban az esetben, ha jobb banasmodban
részesitik az ligyintézések soran, példaul: gyorsabb, személyre szabottabb, profibb a kiszolga-
las. Ezért nagyon fontos a vallalatok esetében a vevok lojalitdsanak és elégedettségének a no-
velése. ,,A vevii elégedettség azt fejezi ki, hogy a szolgaltatds mennyiben felel meg a vevo el-
varasainak. Amennyiben azt meghaladja, a vevd elégedett lesz, ellenkezd elégedetlen.” (Kene-

sei-Kolos 2014. p.154.)

Az lgyfelek elégedettsége a versenyelOny megtartasaban is fontos szerepet tolt be, hiszen az
elégedett ligyfél tobb szolgaltatast fog igénybe venni, lojalis lesz a céghez, és igy noveli a val-
lalat bevételét. Ha a vallalat a megfeleld szolgaltatast nyujtja az ligyfelei szadmara, az nagyban
segithet azok megtartdsaban is. A vallalatoknak nagy erdfeszitéseket kell azért tenniiik, hogy
az uigyfeleik elégedettek legyenek. A vevoiigények felmérése €s azok megismerése nagy elony

lehet a versenytarsakkal szemben.

A véllalatok sokat tesznek annak érdekében, hogy 1j vevokort sikeriiljon szerezni, igy tudjak
megtartani vagy novelni piaci részesedésiiket. Szdmos esetben jobb stratégia a vevOmegtartas,
mint az ) vevl megszerzése. Az 1j vevoket nehéz megtartani, sok energiat kell belefektetni,

hogy fent tartsuk az érdeklddésiik, és hogy ne partoljanak at egy konkurencia céghez. lgaz az

2 https://hvg.hu/brandchannel/allianz_20211007_Sokan_foglalkoznak_vele_de_ keve-
sen_csinaljak_jol__az_ugyfelelmeny_a_jovo_marke-
tingje?fbclid=IwAROHqz3sCZ8tT08Snf2MQ4EO0K4CcR4ZQ0dghgkyZg9wiDSdgwOiAjewelal
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az alapigazsag iizleti vonalon is, hogy aki konnyen jon, az konnyen is megy. A régi tigyfél
megtartasa nem csak a stabilitdshoz fontos, hanem a novekedés egyik alapeleme is, hiszen a
meglévo stabil ligyfélkorre lehet novekedést biztonsadgosan tervezni. A nagy iigyfél fluktudcio-
val rendelkez6 cégek jovoje sokkal bizonytalanabb, kiszamithatatlanabb, és az elégedett ligyfél

ujabb elégedett ligyfelet hozhat.

Hossztavon az a tapasztalat, hogy a kiilonféle reklamok koltségei nem kifizetédok. Ha sikertiil
elérni, hogy az tligyfélkor 1étszama megemelkedjen, az nem minden esetben pozitiv hatas az
esetenkénti szinvonal romlasa miatt. Igy kijelenthet, hogy a vevémegtartas sokkal eredménye-

sebb stratégianak bizonyul, melyhez kiilonb6z6 profitndvekedési fajtak kapcsolhatoak.

- Szolgaltatasokbol szarmazoé profitnovekedés: Ha az ligyfél elégedett, akkor egyre tobb

szolgaltatast fog igénybe venni, mely a vallalat szamara is fontos.

- A mikodési koltségek csokkentésébdl szarmazo profitndvekedés: Amennyiben az ligy-
fél és a vallalat kozott kialakul a kolcsonos bizalom, abban az esetben kevesebbet kell
kolteni arra, hogy a vevOket meggydzziik. Ez a vallalat bevétele szdmara is pozitiv ha-

tassal van.

- Az ajanlasokbol szarmazo profitndvekedés: Ha az ligyfél elégedett, akkor meg fogja

osztani rokonaival és ismerdseivel, ami a vallalat j6 hirének a novelésével jar.

Azonban minden er6feszités ellenére is el6fordulhat, hogy néhany iigyfél elpartol a vallalattol.
Ennek allhat a hatterében kiilonb6z6 indok. Eléfordulhat, hogy a cég hibat kovetett el, melyet
az ligyfél nem tolerdlt, vagy az ligyfél kapott egy jobb ajanlatot egy konkurencia cégtdl. Bizo-
nyos esetekben az tigyfelek élethelyzetei és koriilményei is nagyban befolyasolhatjak, hogy egy

masik szolgaltaté mellett dontenek.

Annak érdekében, hogy egyre sikeresebbek tudjunk lenni a folyamatosan valtoz6 vevoigények
kielégitésében, fontos, hogy nyomon kovessiik, hogy mit gondolnak az iigyfelek a szolgaltata-
sokrol. Ebben nagy segitséget nyujt a folyamatos vevoi elégedettség mérése. A mérés elkezdése
elétt meg kell hataroznunk, hogy pontosan mire iranyuljon, és melyik tigyfélcsoportot szeret-
nénk vele megcélozni. Az ligyfélelégedettség mérésével az aktualis allapotrol kapunk képet,

ezért rendszeresen kell kiilonboz6 méréseket végezni.

A mai vilagban a véllalatoknak nem elég az ligyfelek szamara megfeleld produktumot kinalni,

hanem emellett az ligyfélélményt és az egyedi szolgaltatas nyujtast is biztositani kell. Ahhoz,



hogy egy vallalat a megfeleld ligyfélélmény biztositani tudja, sziikség van az ligyfél és az iigy-
intéz6 kozott kapcesolat kialakitdsara. Ennek a célja, hogy az ligyfél és a vallalat kozott kialakult

egyiittmiikddés profitot termeljen és az ligyfelek lemorzsolédasa minimalis legyen.



3. Az ligyfélélmény elméleti megkozelitése

Az ligyfélélmény egy olyan kiilonleges allapot, amikor a fogyaszto egy ligyfél kontaktus soran,
mint példaul egy értékesités, olyan professzionalis és kimagaslo szinvonalu szolgaltatassal ta-

lalkozik, amely mély és hosszutavon haté benyomast és erds elkotelez6dést kelt benne.

Az tgyfélélmény lényege, hogy a vallalat nem csak arra torekszik, hogy eladjon valamit az
iigyfeleknek, hanem emellett arra is, hogy jol is érezzék magukat. Igy lesznek igazan elégedet-
tek az ligyfelek. Az ligyfelek elsdsorban nem az élményekért, hanem azért érkeznek a vallalt-
hoz, hogy igénybe vegyenek valamilyen szolgéltatast. Ennek ellenére nem mindegy szamukra,
hogy mennyire marad emlékezetes az ligyintéz¢€s, tehat hogy kapnak-e tigyfélélményt vagy sem.
Amikor az ligyfél tavozik a cégtdl vagy bezarja az online feliilet ablakat, a tapasztalatai alapjan
fog képet alkotni a biztositorol. Ezek nem feltétlen tudatosan megfogalmazott vélemények, ha-
nem tudat alatti megérzések, amelyek befolyasoljak a tarsasag iranti érzéseit, és hogy visszatér-
e a kovetkezOkben a vallalthoz. Ha az ligyfél tigy érzi, hogy a vallalat altal kitind szolgaltatast
kapott és hogy fontos a szadmara, abban az esetben kisebb valoszinliséggel fog attérni egy kon-
kurencia céghez. Az ligyfélélmény eléréséhez elsOsorban az ligyintézok tudnak hozzatenni az
igyfelek iranti hozzaallasukkal és segitOkészségiikkel. Az ligyfélélmény tobb mindent is jelent-

het, mint példaul allandosagot, stabilitas és figyelmességet.

Az allandosag az egyik legfontosabb szempont, mivel az tigyfelek értékelik, ha a keresett ter-
mékeket konnyen és folyamatosan megtalaljak. Azt is megbecsiilik, ha a véllaltnal a dolgozok

mindig udvariasak és figyelembe veszik az igényeiket.

A stabilitas szintén alapfeltétele az ligyfélélmény megtartdsdhoz. A pozitiv élményt fenn kell
tartani, ha pedig valami miatt mégsem sikeriilne, az ligyfelet maradéktalanul karpdtolni kell.
Amikor el@szor mész a tarsasaghoz, az ligyintézd néhany mondat erejéig kérdéseket tesz fel,
melyek segitségével feltérképezi az ligyfél igényeit annak érdekében, hogy mi lenne a legidea-

lisabb termék a szamara.

A figyelmesség is erdsen befolydsolo tényezo az ligyfélelégettség érdekében. Az ligyfelek sza-
mara fontos, hogy a vallalat figyeljen rajuk, néha egy apr6 gesztus is sokban tudja javitani az
ligyfél elégedettségét a vallalattal szemben. A tarsasagnak meg kell probalnia az tigyfél igénye-
ire rahangolodni és maximalisan kielégiteni azt. Példaul ha az tigyfél siet, meg kell probalni a

lehetd leggyorsabb megoldast kinalni szaméara. Ha pedig bizonytalan, a gondolatait iranyitottan



terelni kell. A szolgaltatast igénybevevoé félnek végig érezni kell, hogy az adott vallalat az el-
sGszamu partner abban, hogy a problémajara megoldast talaljon, mert ebben az esetben kovet-

kez6 alkalommal is hozza fog fordulni, s6t még ismerdseinek ajanlani fogja a céget.

Egy véllalat szamara a pozitiv ligyfélélmény megteremtése elengedhetetlen a sikeres iizleti
eredmények elérésé¢hez. Az tigyfélélmény a stratégiai célok kozott a vallaltok tobbségénél az
elsé helyen szerepel. A vallalat célja az ligyfelek elégedettségének €s lojalitasanak az elnyerése.
Mindekdzben az tigyfelek egyre tobb elvarast tdimasztanak a vallalat felé. Az tigyfelek tobbsége
az elvarasaik érdekében hajland6 a szolgaltatasért tobbet fizetni csakhogy magasabb tigyfélél-

ményben legyen résziik.
3.1. A fogyasztéi élmény fogalmi megkozelitése

Az élményt elsOsorban a filozo6fia, az esztétika, a pszicholdgia és a szociologia vizsgalja. Az
1980-as évek elején kezdték el a marketing szakirok megemliteni, hogy az élményeknek van
gazdasagi aspektusa és gazdasagi értéket hordozoé jellege. A kdzgazdasagtanban az 1990-es
évek végén fogalmazodott meg az élménygazdasag koncepcidja. Az élményjavakat 1990-es
évek végén kidolgozott élménygazdasag 1) termékkategdriaként emlitette, amelyek abban kii-
16nboznek a fizikai javaktol és szolgaltatasoktol, hogy a benniik jelen levo gazdasagi értékek

legfontosabb alkotdeleme az élmény.

Az élménygazdasag kialakulasaban szerepet jatszik a technologia, amely ujabb és ujabb in-
novaciok réven teszi lehetové az élmények létrehozasat valamint a fokozodo verseny, amely a

megkiilonboztetés, az egyediség folyamatos keresésére dsztonzi a vallalatokat.

Az élményszerli ajanlatok kialakitdsa sok mas dgazatban is megjelenik, amelyekben az élmény
nem csak a szorakozast, hanem a személyes foglalkozast is jelenti a fogyasztokkal. Az élmény
gazdasagi hasznositasa, és mint érték, s mint az érték 01j forrasa a gazdasagi novekedés kulcsa
is lehet. A gazdasdgnak ez az 0j irdnyzata az elmult 1,5 évtizedben gyors ndvekedésnek indult

és sok ujfajta élményjoszag keriilt a napvilagra.

Az élmény egy olyan marketing eszk6z, amelynek a fogyasztd kedvenc tevékenységébe észre-
vétleniil kell bedgyazddnia. A fogyasztdi élmény kialakulasanak a folyamata tigy irhato le, hogy

az ¢lmények kiilonb6z6 motivacidkon alapulnak, amelyek egy érzékelési, majd késdbb tanulasi

3 pavluska Valéria: Kultirmarketing, Elméleti alapok, gyakorlati megfontoldsok 338. oldal
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fazis soran alakulnak ki, hatasuk pedig a valtozas létrejottében alakul ki. A mai vilagban a fo-
gyasztok részére az optimalis élmény szintjét mindenek eldtt a termék egyedisége hatarozza
meg. Emellett fontos szerepet tolt be az is, hogy a kapott élmény egy egészként, egy témat

koriiljarva mind az 6t érzékszerviinkre pozitiv hatassal legyen.

Az igazan jo élmény kontrasztot allit a mindennapoknak és biztositia a személyes interakcio

létrejottét. ™

Az élmény, mint fogalom, megkdzelithetd a kindlati és a keresleti oldalrol is egyarant. A kina-
lati oldalon egy olyan eseményt tekintiink élménynek, ami a fogyasztot lekdti, ezzel szemben a
keresleti oldalrol tekintve az élmény egy esemény soran kialakulo interakciok élvezetes, szora-
koztato és emlékezetes élményeibdl szarmazik. A fogyasztok altal elvart élmények mogott sok
féle és egyéni motivaciok is lehetnek. Azonban akadnak tipikusan ismétlédéen elforduld moti-
vacids tényezok, mint példaul a kaland keresése, az 11j ismeretek megtanuldsa, vagy a masokkal
vald egyiitt eltoltott id0. Abban az esetben, ha egy vallalat valamilyen élménnyel szeretné fel-
kelteni a fogyaszto figyelmét, rengeteg lehetdség all rendelkezésére, amelyek koziil valogathat.
Minden ilyen tipusu igyekvésben van egy kozds elem, amely az tigyfelek egy kellemes élmény
keretein beliil észrevétleniil taldlkoznak a markaval. Az eseménymarketing fogalmi meghata-
rozésat sok esetben, a szakirodalomban és a gyakorlatban is egyarant az élményekhez tarsitjak.
A gyakorlati életben gyakran nem tesznek kiilonbséget az élménymarketing és az eseménymar-
keting k6zott, de fontos megemliteni, hogy ez a két fogalom nem ugyanazt a tartalmat foglalja
magaba. Az esemény egy részelemét képezi az élménymarketing eszkoztaranak, mivel az €l-
ménymarketing nem csak egy eseményhez, hanem kiilonb6zd szolgaltatdsokhoz €s termékek-
hez is flizédhet. Az eseménymarketing sikerének a kulcsa A célok kitlizése és azok folyamatos
szem elOtt tartasat jelenti. Egy ilyen cél lehet a figyelem felkeltése, a marka ismertségének a
megnovelése, vagy az ligyfelekkel interakcio 1étrehozasa. A kozéppontban kell hogy élljon a
kellemes élmények kozvetitése, mivel ezek hatdsara a fogyasztokban egy pozitiv kép alakul k
is vallalat irant. Ha az élmény sikeresen van megalkotva, abban az esetben ez segiti a fogyasztok
azonosulasat a termékek irant. Az élmény-¢és esemény marketing tekintetében sok pozitiv dolog
fogalmazhat6 meg. Elsdsorban a legjellemzdébb a fogyasztoi aktivitas: az események kovetkez-
tében a fogyasztok kiilonbozo feladatokat oldanak meg, sportolnak, alkotnak, beszélgetnek, te-
hat ezzel elengedhetetlen részévé valnak az élménynek. Ezek olyan alkalmak, melyek lehetd-

séget biztositanak a személye taldlkozasra és interakcidra a vallalat és az tigyfél kozott. Az

4 https://mindsetpszichologia.hu/ez-orok-emlek-marad-miert-olyan-hatasos-az-elmenymarketing
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események szamos esetben kikapcsolodasi és szorakozasi lehetdségeket is rejtenek a fogyasz-
toknak, a résztvevok ezaltal nyitottabban allnak hozzé az iizenet befogadasahoz. A szamukra
az ¢lmény ajandékot jelenthet, amit gy érzik, hogy viszonozniuk kell. Ezt tehetik a vallalt iranti
hiiségiikkel vagy egy altaluk forgalmazott termék megvasarolasaval. Manapsag a technika fej-
16sének kdszonhetden szinte barmit meg lehet valositani. Ezek segitségével megismételhetetlen
¢s egyben egyedi élményekkel lehet meglepni a fogyasztdkat, ami egyre segiti a befogadoké-
pességiik aktivitasat. Ez a hatas hosszutavon is fennmarad, hiszen az élmény napok, honapok
¢s évek mulva is fennmarad. Az ¢lménymarketingnek negativ oldala is megemlitendd. Ilyen
példaul a kiilonbozo szervezési nehézségek, a magas eréforras igény €s a megvalositas koltsége.
Egy jol megszervezett koncepcio ezeket képes ellensulyozni, hiszen az tigyfelekkel valé magas

szinvonalu pozitiv kapcsolatfelvétel szajreklammal és média visszhanggal bir.
3.2. Elménypiramis

Az élménypiramis kidolgozéasa a lapfoldi élményipar kutatdsdval és menedzselésével foglal-
koz6 szakértéi kozpontban (Lapland Centre of Expertice for Experience Industrie) tortént és
hasznaltik a jelentdségteljes élményt nyujtd termékek megalakuldsanak céljabol. Az élmény-
piramist, mint menedzsment eszko6zt tekinthetjiik turisztikai, és kulturalis és szorakoztatdipari
termékek élménytartalmanak elemzését és megismerését segiti elemzésének megismeréséiil.
Az élménypiramis egy olyan modell, amely egy idealizalt terméket mutat be, ezért figyelmet
fordit az élmény minden szintjére és elemére. Ezek az elemek egylittesen alkotjdk meg az ¢él-
mény erdfeltételeit. Az élménypiramis, mint gyakorlati eszkdzt tekintve a termék kritikus pont-
jainak és hidnyossagainak azonositasara is alkalmas. Az adott szolgaltatas alapvetd technikai
mindségi jellemzéit nem foglalja magaba és kizarja az eredménytelenség eshetéségét. fgy tehat
ez a modell a szolgaltatasok élménny¢ alakitdsanak a keretét €s annak tobbseégi 0sszetevoit fo-

galmazza meg- Az élménypiramis két szempont szerint elemzi az élményeket:
e aszolgaltatast sajat elemeinek szintjén
e alatogato sajat élményeinek a szintjén.

A szolgéaltatdsokra vonatkozé dimenzidkhoz (vizszintes tengely), azok az elemek sorolhatok,
amelyek a fogyasztdi élményekre gyakorolnak hatast. Az élménypiramis modellben hat elem-
nek van szerepe a jelentdségteljes €lmény megalakuldsaban. Ezek az elemek az egyediség, a
torténet, a multiszenzoros érzékelése, az ellentét, a kdlcsonhatas és az autentikussag. A latoga-

tora vonatkozo6 dimenzi6 (fiiggdéleges tengely), azokat a szinteket mutatja be, amelyek a latogato
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sajat ¢élményeire vannak hatassal, melyek az érdeklddés szintjétdl a tudatosuldson az észlelésen
at az érzelmi atélés valamint a mentalis valtozas szintjéig nyulik. A hat komponensnek, melyek
az élmény létrejottében szerepet jatszanak a latogatdi ¢lmény minden szintjén jelen kell hogy
legyenek a megismertetéstdl a kivitelezésen at a részvétel utani idokig. Az élménypiramis egy
olyan rendszer, amelyben azzal a céllal torténik a keresleti €s a kinalati oldal 6sszehangolasa,
hogy az iigyfélben ne csak elégedettség alakuljon ki, hanem egy tokéletes élmény, tehat egy
hossztavon hat6 és felfokozott mentalis kapcsolati, cselekvési és érzelmi reakcio. Ennek az
¢lménynek a 1étrejottét garantalni lehetetlen viszont lehetdség van olyan ajanlas megteremté-
sére, amely az Osszetevo elemek megteremtéséve az €lmény létrejovetelét nagyban eldsegiti.
Amennyiben a szolgaltatas magaban foglalja a fogyasztéi élmény befolyasold elemeit ugy a
fogyaszt6 kozelebb tud keriilni az erds érzelmi élmény kialakulasahoz és ez személyes valtozast
idézhet eld. Ez azt jelenti, hogy az élménnyé¢ alakitasfolyamatdban a szolgaltatdsokba azok az

elemek beépiilnek, amelyek egyedivé és emlékezetessé teszik a kezdeményezést.

1. abra: Elménypiramis
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4. Ugyfélélmény-érettség Magyarorszagon

., Az tigyfélélmény tudatos fejlesztése az egyik legfontosabb lépés, amelyre a karantén utdan uj-

raindulé gazdasag szerepldinek figyelmet kell forditani” ®

- allapitotta meg Magyarorszag elsd
igyfélélmény-Eérettség kutatasa. A feltaras eredményét az MMSZ-CXPA Hungary CX&RESE-
ARCH 2021 webinariumon osztottak meg. A nemzetkozi trend riportok alapjan az iigyfélél-
mény szakteriilet megerdsodését mar évek ota meghatarozonak tartjak, mivel egyre tobb valla-
lat stratégiai szinten foglalkozik ezzel a témaval és komoly fejlesztések 1étrehozasat tervezi. A
fogyasztdi szokasok amugy is gyorsan valtoznak, digitalis eszkdzhasznalat a covid bekdszon-
tével nagyban megndvekedett, mar a magyarorszagi vallalatok sem tehetik meg, hogy ne gon-
doljék ujra a kapcsolatukat az ligyfeleikkel. Az elsd hazai ligyfélélménykutatés alapitoi szerint
elengedhetetlen, hogy a cégek és a vasarloik kozotti kapesolat Gjragondolasahoz az ligyfélél-
mény stratégiai szinten kell kezelni a véllalatoknak. ,,Klenovszki Janos kezdeményezésére fel-
karolta az iigyet a Magyar Marketing Széovetség (MMSZ) és a CXPA-WELL (Customer
Experience Professionals Association), azaz az tigyfélélmeény szakértok globdlis szervezetének
magyar tagozataval egyiittmiikodve a CXPA altal meghatarozott keretrendszer és hat kompe-
tencia mentén elvégezték Magyarorszag tigyfélélmény-érettség felmérését. ”® Az inditvanyozas-
hoz csatlakozott az NRC, a Neticle, a Scores Group, a meet, a Kantar Hoffmann, a Humanize
¢s a Client First igynokség is. A kutatas lefolyasa alatt online B2B ¢és B2C kérddives felmérést,
Service Designe workshopot, mélyinterjus €s social listening modszereket hasznéltak, ezzel
nem csak a vallalatok Customer Experience gyakorlatardl, hanem a hazai tigyfelek elvarasarol
is eredményt kaptak. Végiil hét exkluziv ligyfélélmény kutatasba engedtek bepillantast az
MMSZ és CXPA Hungary CX&RESEARCH 2021 méajusi webinariuman.

4.1. Magyarorszag elso iigyfélélmény-érettség indexe

., Ugyfélélmény van. Akkor is, ha tudatosan kozelitjiik meg és akkor is, ha tudomdst sem vesziink

” 7_

rola mondta Tengerdi Laura a CXPA Hungary tarsalapito-vezetdje. Az tigyfeleknek nyuj-

5

http://storeinsider.hu/kereskedo/cikk/ugyfelelmeny_erettseg_magyarorszagon?fbclid=IwAR3EuOhlofoFXfX145
XtImdecsT4UA8c-sNUbX_gdHNsOAWOkQACJO-pj5w

6
http://storeinsider.hu/kereskedo/cikk/ugyfelelmeny_erettseg_magyarorszagon?fbclid=IwAR3EuOhlofoFXfX145
XtImdecsT4UA8c-sNUbX_gdHNsOAWOkQACJO-pj5w

7
http://storeinsider.hu/kereskedo/cikk/ugyfelelmeny_erettseg_magyarorszagon?fbclid=IwAR3EuOhlofoFXfX145
XtImdecsT4UA8c-sNUbX_gdHNsOAWOkQACJO-pj5w
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tott elményekkel kapcsolatban minél kovetkezetesebben Iépnek fel, annél jobban fognak ko-
tddni az adott vallalathoz és tovabb lesznek lojalisak hozza. FelsOvezetdi elkotelezddésre is
sziikség van ahhoz, hogy az éretté valas utjan, minél elérébb jusson a cég. Annak érdekében,
hogy objektiv eredményt kapjunk, egy keretrendszer €s érettségi felmérés sziikséges. Sok érde-
kesség deriilt ki a CXPA megkozelitését alkalmazod felmérésbol, melyhez a kutatas szakmai

hatterét az NRC nytjtotta. Az eléadasban az aldbbiakat emelte ki a szakember.

e Magyarorszagon a vallalatok minddssze 1/3-a tekinthetd tudatosnak az ligyfélélmény
¢épitése terén, Eurdpaban koriilbeliil 50%-o0s ez az arany. Emellett a CX fejlédés kove-

tésére tizbdl harom vallalt hasznal valamilyen keretrendszert Magyarorszagon.

e A valos ligyféligényeket a vallalatok kevesebb mint 30%-a tudta megnevezni, a donté-
seiknél ennél is kevesebben veszik figyelembe, hogy az iigyfelek valdjaban mit is sze-

retnének a cégtol.

e A bizonytalansag legnagyobb ardnyédban az ligyfélelégedettségi és lizleti mutatok Osz-
szekapcsolasa sordn meriilt fel. A legnagyobb szerepe a munkavallaléi élménynek volt,
melynek értéke kevesebb, mint 30%, mely mellett a munkatarsak szerepe az iigyfélkoz-

pontuva valas érdekében elengedhetetlen.

Tengeri Laura zdrdbmondatként azt mondta, hogy ,, azok a cégek lesznek sikeresek, ahol az iigy-
félélmeény holisztikusan beépiil a teljes vallalat miikodésébe és mindenegyes munkatars részt
vesz a folyamatban”. 8A kutatas dsszegzéseként megallapithatjuk, hogy az iigyfélélmény érett-
ségi index egy szdzas skalan 44,9, mely megmutatja, hogy van még mit fejlédni, ha szeretnénk

a tudatos vallaltok belépd szintjét elérni, azaz a hatvanas értéket.

A vallalatoknak koriilbeliil a fele valamilyen szempont szerint strukturalt formaban gytjti a
kiilonboz6 ligyfélelégedettségi és ligyfélkiszolgalasi visszajelzéseket. Azok a cégek verseny-
hatranyba keriilnek, amelyek nem ismerik az ligyfélelvarasokat és nem is torekednek arra, hogy

megismerjék Oket.
4.2. Ugyfélélmény kutatasok tiikrében

Pozitiv és negativ fogyasztoi élményekrodl szo61o kutatasok eredményét Nagy Gergely a Scores

Group kutatasi vezetdje mutatta be, melyben 18-65 éves internetezdkre reprezentativ 1000 fOs

8

http://storeinsider.hu/kereskedo/cikk/ugyfelelmeny_erettseg_magyarorszagon?fbclid=IwAR3EuOhlofoFXfX145
XtImdecsT4UA8c-sNUbX_gdHNsOAWOkQACJO-pj5w
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mintan tanulméanyozték a kiemelkedden pozitiv és negativ ligyfélélményeket €s ezek utohatasat.
Nagyobb aranyban voltak a pozitiv ligyfélélmények, viszont a WoM szintjén a negativ tapasz-
talatok keriiltek tobbségbe. Altalanossagban az iigyfelek az élményeiket és tapasztalataikat

gyakrabban adjék tovabb ismerdseik és barataik fel¢, mint a forgalmazé cég iranyaba.

., Minden negativ komment egy lehetség az iigyfélélmény fejlesztésére” °— mondta Sinka Gab-
riella a Neticle marketingvezet6je. A Neticle a social listening kutatasaban arra szeretett volna
valaszt kapni, hogy milyen események hatasara lesznek nagyon negativ ligyfél visszajelzések
¢s hogyan kommunikaljak ezt az ligyfelek a vallalatok iranyaba. A marketing vezetd szerint a
felhasznalok azt varjak el a cégektol, hogy valos idében tajékoztassak dket, amennyiben ez nem
valésul meg, a bizonytalansag elégedetlenséghez vezethet. Ebbdl az elemzésbol megtudhatjuk:
a negativ visszajelzések kozvetleniil alkalmazhatok a fejlesztési folyamatokban, hiszen az ligy-

felek altal megnevezett problémakat javitva nagyobb ligyfélelégedettséget érhetiink el.

A kutatasok megallapitottdk, hogy egységes ligyfélélmény nem létezik, az ligyfelek kiilonbo-
z6féleképpen tudnak kozel vagy éppen tavol keriilni és elidegenedni egy-egy szolgaltatastol
vagy vallalat tipustol. Az is fontos, hogy az ligyfelek ne érezzék azt, amennyiben elégedetlenek
valamely szolgaltatassal, hogy a panaszkonyvet nem érdemes kitdlteniiik, vagy éppen azt, hogy

az elsddleges elvarasokhoz képest a késébbiekben csaldodnak.

A globalis mosolyfelmérés alapjan a magyar értékesitok a kdszonés tekintetében vilagszinvo-
nalon allnak — megtudhatjuk a 4,5 millié probavésarlasi eredményt vizsgald Smiling Report
2020-as beszamolojabol. A Fold 68 orszagat vizsgald Mosolyfelmérés alapjan hazank ebben a
kategdriaban az 6todik helyen allt, 95%-os teljesitménnyel. A magyar tigyfelek 84%-ara ramo-
solyognak, ebben a kategéridban a kozépmezdnyhoz tartozunk — tajékoztatott a hazai eredmé-

nyeket felmérd ClientFirst Consulting Kft. ligyvezetd partnere Mozes Istvan.

A kutatast vezetd Klenovszki Janos szerint hazank még nagyban le van maradva a nemzetkozi
piaccal szemben az ligyfélélmény-érettség tekintetében, viszont a hajlanddésag megvan a ma-

gyarorszagi vallalatok vezetdiben és munkatdrsaiban is egyarant.

Tengerdi Laura véleménye szerint az el6z6 években torténd eldrelépés az ligyfélélmény szerint

annak a reményét fejezi ki, hogy hazdnkban a fejlddés toretlen. A versenyben maradashoz el-

9

http://storeinsider.hu/kereskedo/cikk/ugyfelelmeny_erettseg_magyarorszagon?fbclid=IwAR3EuOhlofoFXfX145
XtImdecsT4UA8c-sNUbX_gdHNsOAWOkQACJO-pj5w
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engedhetetlen az ligyfélélménnyel valéd tudatos foglalkozas. Katona Norbert a Magyar Marke-
ting Szovetség képviseletében kiemelte, hogy a marketing alapvetd szakmai megfogalmazasa
valtozatlan, viszont az ligyfelek igényei folyamatosan formalodnak és a timogato eszk6zok is
sziintelen fejlédnek. - ennek érdekében wjabb hianypotld szakmai kozosséget hoz 1étre az
MMSZ. A kozosség célja, hogy kialakitson, egy holisztikus megkozelitést formaljon, 0ssze-
tartsa az iigyfélélmény mérésével és a piac- €s fogyasztoi szokasok feltarasaval foglalkozo szak-
embereket és vallalatokat. A csatlakoz6 szakemberek azon allasponton vannak, hogy korszerti
szemléleten alapul6 technikdk mentén jobb iizleti és marketing dontéseket lehet hozni, mely a

vallaltok szdmara magasabb nyereséget fog eredményezni.
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5. Az ligyfélélmény az Aegon Magyarorszag Zrt. szemszogébol

5.1. Az Aegon Magyarorszag Zrt. cégtorténete

A biztositok megjelenése Magyarorszagon a XIV. szazadban kezdddott, amikor a céhek 1étre-
hoztak a pénztari alapot. A felhalmozott pénzalapbodl a tagok és hozzatartozoik részére temet-
kezései, dregségi, 6zvegyi, betegségi €s arvasagi segélyt nyujtottak. Magyarorszag tekintetében
a gabonaszallitas hatasara elérhetdvé valt a XVIIIL. szdzadban a szallitmany biztositas, mely a
Rév-Komaromi Hajozast Biztosité Tarsasag 1étrejottét eredményezte. A hazai biztositopiac
alaptulajdonséaga volt a kiilfoldi toke aktiv jelenléte. Ez a gazdasagunk elmaradasanak az ered-
ménye volt. Magyarorszagon 1831-ben alapitottak az elsé biztositasi tarsasagot a Triest Alta-

lanos Biztosité Tarsulat pesti képviseletével.

1857-ben megalakult a magyar tulajdonban 1é6vé Elsé Magyar Altaldnos Biztosito Tarsasag né-
ven. Egy évvel késObb megalakult a gyari viszontbiztositasi egyezmény a Generali vezetésével.
1860-ban hazankban 8 biztosito tarsasag, 1895-ben 12 és 1938-ban mar 49 maganbiztosito tar-

sasag mikodott.

A vilaghaborua sajndlatos modon akadalyt szabott a fejlddésnek. A vilagvalsagot kovetd pénz-
romlas teljes mértékben felszamolta a biztositok allomanyait. Ennek kovetkeztében a tarsasa-
gok iranti bizalom is hattérbe szorult. 1946-ban az dlloméanyukat Gjraszervezték €s a tarsasagok
ismét helyre tudtak allni. 1948-ban allami iranyitas ald vontak a biztositasi piacot és 1949. ju-

nius 20-4n megalakult az Allami Biztosito Nemzeti Vallalata.

1986-ban megsziinésre keriilt az allami monopol helyzet. Két biztosito tarsasag kertilt az allami
biztositok helyére. Ezek voltak az Allami Biztosité és a Hungaria biztositd. A biztosité piac
dinamikus fejlédésnek indult és Magyarorszagon egyre tobb kiilfoldi biztositod rendelkezett te-

lephellyel. 1988-ban 1étrejott az Atlasz és a Garancia Biztosito.

Az Aegon magyarorszagi torténete 1949-ben indult, amikor megkezdte a miikodését az Allami
Biztositdo Nemzeti Vallalat, mely sokrétii biztositd szolgaltatasokat nytjtott az embereknek. Eb-
ben az iddszakban, a magyarorszagi viszonyoknak megfelelden, még allami tulajdonban volt a
biztositd, 1992-ben keriilt sor-a vallalat privatizalasa, mely soran a holland kozpontu biztositasi
vallalat, az Aegon N.V. szerzett tobbségi tulajdont a cégben. Igy mara a vallalat, az Aegon
Magyarorszag Altalanos Biztosité Zrt. egy sikeres biztositasi cégcsoport tagja, mely a magyar-

orszagi biztositasi piac meghatarozd szerepldje.
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A véllalat szamara fontos, hogy munkavallaloit 6sztondzze az innovaciora, €s az uj megoldasok
megtalalasara az iigyfelek kiszolgalasa soran. Minden tigyfélelvarasat igyekszik a cég teljes
kortien kiszolgalni €s minél pozitivabb benyomast teremteni & szamukra. Az Aegon Magyaror-
szag mottoja: ,,Ma tegyiink a holnapért”. Ezzel kivanja 6sztondzni az a jelenlegi €s leendd tigy-
feleit is egyarant, hogy a jovojik pénziigyi biztonsagi mennyire fontos. Amig egészségiik és
anyagi helyzetiik is engedi, addig kell felkésziilni a nem vart, sajnalatos események bekdvetke-

zésére €s azoknak a finanszirozasara is egyarant.

Az Aegon kozel 24 ezer embert foglalkoztat vilagszerte a tobb millio iigyfél teljeskorti kiszol-
galdsa érdekében. Az vallalat 175 éves tapasztalataval segiti tigyfeleit nap, mint nap a pénziigyi
igényeikre megbizhat6 megoldasokat talalni az élet minden szakaszédban. A nemzetkozi jelleg,
a sok orszag sokszinii tapasztalata, a nagy szakember bazis, a nagy mult segiti azt is, hogy
gyorsabban, hatékonyabban és jobban tudjon reagalni a piaci valtozasokra, ligyféligényekre, és

ezt ugy tlnik nagyon jol ki is tudja hasznalni.

Az Aegon N.V. 2020. novemberében bejelentette, hogy a kdzép-kelet eurdpai leanyvallalatait
értékesitette a Vienna Insurance Group szamara, melynek székhelye Bécsben talalhaté. igy vél-
hetéen az Aegon Magyarorszag cégcsoport a jovoben a vilag egyik legnagyobb biztosito tarsa-

sagéanak, a Vienna Insurance Group tagjaként miikodik majd tovabb 2022-t6l.
5.2. Ugyfélélmény a vallalat stratégiajan keresztiil

Az lgyfélélmény megteremtése egyre fontosabba valik a vallalatok szadmara. Az 4ltalam va-
lasztott biztositonak is az a célja, hogy az tligyfelek elvarasainak megfelel6 szolgaltatasokat te-
remtsenek, és ezzel az ligyfélélményt noveljék. Az egyik legfontosabb eszkoz a cégek esetében

az uiigyfélkapcsolat, mellyel jelentds elényre tudnak szert tenni a konkurenciaval szemben.

A biztositd tarsasaggal az tigyfél sok féleképpen tud kapcsolatot l1étesiteni. A legnépszeriibb
kapcsolatteremtési forma a telefonos egyeztetés, melyet a tarsasag tigyintézdje is indithat. A
teljes korti igyfélkiszolgalas megvalosulhat rogzitett beszélgetés alkalmaval. A szolgaltatast
igénybe vevo fél telefonon felkeresheti a helyi irodat, melyek ligyintézdje altalanos tajékozta-
tast €s minimalis kiszolgalasi lehetdséget biztosit az ligyfél szamara. Az ligyfél és az lizletk6td
kozott telefonos tigyintézés is létrejohet, mely soran az iigyfél a szolgaltatasokkal kapcsolatos
kérdéseire teljes korli valaszt kap és felmeriilt problémaja esetén az iizletk6td igyekszik ra meg-

oldast talalni. Az ligyintézési folyamatot hagyomanyos ¢és elektronikus levél formajaban is le
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lehet bonyolitani, melyet az ligyfél €s a biztosito is egyarant kezdeményezhet. Internetes felii-
leten keresztiil is egyre tobb szolgaltatast is igénybe tud venni az ligyfél kiilonbozo feliileteken,
mint példaul ,,irjon nekiink” és az ,,Online kalkulald”. A legnépszeriibb iigyintézési forma a
személyes ligyintézés akar ligyfélszolgalattal, akar a tanacsadoval. Ebben az esetben személyes

kapcsolat alakul ki, mely nagyban noveli az tigyfél bizalmat a biztosito tarsasag iranyaba.

A személyes ligyintézés soran, az ligyfél és a tanacsado kozvetlen kapcsolat alakul ki, igy az
iigyfél azonnal képet alkot az ligyintézés mindségérdl. Az Aegon Magyarorszag célja, hogy az
iigyfelei szamara megteremtse a szdmukra a gyors, kényelmes ¢és az igényiknek megfeleld tigy-
intézés lehetdségét. A személyes ligyintézés mellett egyre nagyobb hangsulyt fektetnek a
digitalizaciora is. Szeretné azon ligyfelek szamara is biztositani az tigyfélélményt, akik digitalis

veszik igénybe szolgaltatasaikat.

A vallalat szdmara fontos, hogy az alkalmazottak megfeleld szaktudassal rendelkezzenek ¢és
igyfélkozpontiuak legyenek, hiszen ezek megléte nélkiil az elvart ligyfélélményt sem tudjék az
igyfelek szdmara megteremteni. Mivel az tligyintézok nap, mint nap kapcsolatba keriilnek az
igyfelekkel akar személyesen, akar a digitalis igyintézés soran, ezért tudniuk kell az adott szi-
tuaciot kezelni, és meg kell talalniuk minden tigyféllel a kozos hangot. Az ligyintéz6k rendsze-
resen vesznek részt tanfolyamokon, ahol elsajatithatjdk azokat a praktikakat, melyek elenged-
hetetlen az tigyfélélmény megteremtéséhez. A biztosité nem csak arra torekszik, hogy a szer-
z8déskotés megtorténjen, hanem arra is, hogy az tigyfelet megfeleld tanacsokat és informacio-
val tudja ellatni. Azért, hogy a tanacsadok minden felmeriilo kérdésre valaszolni tudjanak az
értekesitett termékekkel kapcsolatban, folyamatosan, évente megljitd vizsgakat kell nekik
tenni, mellyel igazoljak, hogy elegendd tudéssal rendelkeznek a szolgaltatasokkal kapcsolatban,

¢és megfelelden, kelld ismerettel szolgaljak ki az tigyfeleket.
5.3. Aziigyfélélmény technikai timogatasa

., Tobb meghatarozo folyamat — a digitalizacio, a kézosségi média térnyerése és a jarvany —
elotérbe hozta, amire a magyar cégek mar egyre nagyobb figyelmet forditanak: az iigyfélkoz-
pontusagot. Szakértok mondjak el, miért kifizetodo, ha egy cég kiilon tigyfélstratégiaval rendel-

kezik, és hogy az iigyfélélmény jéval tobb divatos kifejezésnél. ”*°

10 https://hvg.hu/brandchannel/allianz_20211007_Sokan_foglalkoznak_vele de_keve-
sen_csinaljak_jol__az_ugyfelelmeny_a_jovo_marke-
tingje?fbclid=IwAROHqz3sCZ8tT08Snf2MQ4EO0K4CcR4ZQ0dghgkyZq9wiDSdgwOiAjewelal
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A biztositd szamos technikai eszkdzt is felhasznal annak érdekében, hogy az ligyfél elégedett
legyen, ezzel az ligyfélélményt novelje. Az ligyfél ezen eszkozok koziil ki tudja valasztani, hogy
szamara melyik a legmegfelelobb annak érdekében, hogy az iigyintézése minél gyorsabban és
gordiilékenyen haladjon. Természetesen teljesen mas technikai eszkdz igénye €s tapasztalata
van az id6sebb korosztalynak, mint a fiatalabbaknak, az iskoldzottaknak a kevésbé iskolazotta-
kénal, a vidéki és varosi embereknek, é¢s még nagyon sok szempont szerint lehet szegmentalni

az informatikai timogatasi igények sziikségességét és hasznalatat.

A véllalat sajat honlappal is rendelkezik, melyen keresztiil szamos olyan lehetdség is elérhetd
az ligyfél szdmara, melyet otthonrdl, kényelmesen el tud intézni, és nincs sziikség hozza sze-
mélyesen bemenni az iroddba. Az egyik ilyen szolgaltatas, hogy bizonyos biztositasi szolgalta-
tasokat, mint pl. autéra kotelezd biztositas kotését az ligyfelek digitalisan is le tudjak bonyoli-
tani, nincs sziikség az ligyintézdk felkeresésére. Manapsag egyre tobben veszik igénybe ezen
online szolgaltatdsokat, ezzel id6t tudnak spdrolni €s a nap barmely szakaszaban l1étrehozhato.
Azonban nagy vesz¢Elyt is rejt, az ilyen fajta szerzddéskotés, iigyintézés, mert ha nem kelld
ismerettel tuddssal rendelkezik az ligyfél, akkor nem megfelelen, vagy rosszul megkstott szer-
z0dések johetnek 1étre, ami miatt késObb elégedettlen ligyfél lesz, mert példaul kar esetén a nem
megfeleld biztositds miatt nem keriil sor karkifizetésre, vagy példaul elfogadva az online ligy-
intézést az el nem olvasott elektronikus levelek miatt keriilnek tligyfelek hatralékba, keriilnek
szerzOdések letorlésre. Vannak olyan biztositasi termékek, melyekre jobban jellemz6 az online
kotés (pl. kotelezd gépjarmii feleldsség biztositas), €s vannak olyan termékek, melyekre alig,

példaul kockazati €letbiztositas.

Az Aegon Magyarorszag biztositonal lehetdség van egy sajnalatos karesemény soran az online
feliileten torténd karbejelentésre is. A cég rendelkezik egy olyan oldallal, amelyen keresztiil az
ugyfel digitalis feltdltheti az adott karrol késziilt fotokat és nincs sziikség arra, hogy a kérren-
dez6 személyesen felkeresse az iigyfelet. Ez az oldal az , irjon nekiink-Aegon” oldal, mely
egyre népszeriibb az ligyfelek korében, hiszen gyorsabb és egyszeriibb az ligyintézés és mellette

magas szintli kiszolgalasban lehet résziik, igyfélélmény teremtenek szamukra.

A biztosito esetében is eléfordulhat, hogy egyes tligyfelek elégedetlenek, ugy érzik nem része-
stiltek a szamukra megfeleld kiszolgalasban. A panaszkezelés is épp olyan fontos szerepet tolt
be a vallalat szdmara, mint barmelyik mas szolgaltatds nyajtdsa. Annak érdekében, hogy az
elégedetlen ligyfelet karpotolni tudja a biztositd, és hogy az esetleges hibat orvosolni tudja, tobb
lehetdsége is van az ligyfélnek jelezni az Aegon felé a problémat. Ez azért is fontos a vallalat
szamara, hiszen igy az tigyfelek jelzik a szamukra, hogy mely szolgaltatasokon szeretnék, ha
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javitani a biztositd, mik a fejlesztendo teriiletek, mellyel az tigyfélelégedettséget névelni tudjak.
Az tgyfelek szamara az is egyfajta tigyfélélmény nyujtasa, ha a panaszaik is megfelelden ke-
zelve vannak, hiszen igy azt érzik, hogy fontosak a cég szdmara, és elégedetlen ligyfélbdl elé-

gedett tigyféllé valhatnak.

Annak érdekében, hogy a véllalat minden teriileten megfeleld tigyfélélményt tudjon biztositani,
fontos, hogy a fogyatékossaggal é16k szamara is kell, hogy biztositsa az ligyintézés lehetGségét.
Az Aegon célja, hogy 6k is kényelmesen, €s minden akadaly nélkiil részesiilhessenek a tarsasag
altal kinalt szolgaltatasokban. A vallalat szdmos olyan irodaval rendelkezik orszagszerte, ahol
biztositott az akadalymentesitett kozlekedés. Amely varosokban ez a szolgaltatas nem elérhetd,

ott van lehetdség az iizletkotokkel eldre egyeztetett idopontban az tigyfél hazaban talalkozni.
5.4. A jarvany és hatasai az iigyfélélményre

., Azok a vevik és fogyasztok, akiket megismertiink, mar nem ugyanazok, akik korabban voltak:
masként vasarolnak, mast és mashol kérdeznek, 1 szokasokat vettek fel, régieket hagytak el. Az

Ugyfélélmény Uj Nagy Konyvét az orrunk elétt irjik vijra. Nem a szakérték, hanem az élet.”**

A kozel két éve berobbant vilagjarvany nem csak az emberek mindennapjait, de a vallaltok
megszokott rutinjait is er0sen megvaltoztatta. Az tigyfélélmény fejlesztés szabalyai megvaltoz-

tak, 0 trendek keletkeztek.
5.4.1. Felértékelodik a telefonos iigyfélszolgalat szerepe

A jarvanyel6tti felmérések soran a magyarok nagy szdzaléka az ligyintézésre hasznalt tigyfél-
kapcsolati csatornak koziil egyértelmiien a személyes tigyintézés mellett tette le a voksat. A
jarvany megjelenése 6Ota ez a felallas nagyban megvaltozott, a kapcsolattartas tilnyomo része a
kozvetett csatornakra helyez6dott at. A pandémia elsé heteiben a telefonos tigyfélszolgalatok
nagy része tulterhelt volt, nem voltak felkésziilve a megnovekedett forgalomra. Azota a valla-
latok kénytelenek voltak nagyobb hangsulyt helyezni a digitalis kommunikaciora, ezzel eldse-

gitve, hogy tigyfeleik kényelmesen és gyorsan intézhessék iigyeiket akar otthonrol is.

Az Aegon Magyarorszag Altalanos Biztosité Zrt.-nél kordbban is fokuszban volt a telefonos
igyintézés, de gyorsan és rugalmasan reagalt a megndvekedett, igényekre, eréforrdsokat cso-

portositott at, illetve fejlesztette és folyamatosan fejleszteni rendszereit ehhez.

11 https://comnica.hu/blog/ugyfelelmeny-a-jarvany-
utan/?fbclid=IwAR2fnPYNnuuXfgMEDS17SQRfUXwfMaCORFAT-3AJIKIQVhuWIML9alLKgjuE
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5.4.2. A videos platformokon kottetett iizletek szamanak novekedése

A McKinsey globalis kutatasa szerint a B2B szektor cégeinél a jarvany alatt a sales tevékeny-

ség 90 szazaléka videdkonferencia platformokra terelédétt.

A jarvany megjelenésével a videos értékesitések szama nagy novekedésnek indult a vallalatok
tobbségénél. Magyarorszag esetében a biztositd tarsasagok és a bankok kezdték el alkalmazni,
hogy a videds azonositas lehetdségével élve kiilonbozo hitel és biztositasi szerzodéseket is kot-
hetnek tigyfeleikkel, melyekre a pandémia eldtt csak személyesen volt lehetdség. A
videdhivasos iizletkotés nagy valoszinliséggel a késObbiekben is népszerli marad, mivel a biz-
tositasi tizletkotok ezzel a lehetdséggel utazasi koltséget tudnak megspodrolni, az tigyfelek sza-
mara pedig ezzel a lehetdséggel is személyes emberi kontaktus élményét tudjuk biztositani, ugy

hogy a lakésbol ki sem kell mozdulniuk.

A biztosito tarsasagok koziil az Aegon volt Magyarorszagon az elsd, aki kifejlesztette és meg-
valdsitotta az iizletk6tOk munkajat segitve, hogy az 6 kézremiikodésiikkel, de teljesen talalko-
z4s mentesen, online targyalds soran létrejohessen biztositas. Mely az informatikai fejlesztése-
ken tul komoly jogi kihivasokat is jelentett. A megvaldsitas utan a tanacsadok képzést kaptak
hozza, és nagyon pozitivan fogadtak ennek lehetdségét. A régebb ota a szakmaban tevékeny-
ked¢ tizletkotdk nehezebben élltak at, de segitséget jelentett szamukra, viszont a fiatalabb, ke-
vesebb szakmai tapasztalattal, megszokdssal rendelkezék rugalmasan alltak 4t, és nem ritka,

hogy targyalasaik kozel fele a mai napig igy torténik.
5.4.3. Home office lehetéségének biztositasa a dolgozok szamara

A vilagjarvany berobbanésakor a vallaltok nagy része igyekezett megszervezni az ligyfélszol-
galatok részére, hogy a munkdjukat tivmunkaként, azaz home office rendszerben végezhessék.
Ez a rendszer vélhetden jol miikodott, hiszen a jarvany csillapodasa utén is sok esetben fenn-
maradt ez a fennallas, nem tértek vissza az ligyintéz0k az irodai munkara. A dolgozok szamara
ezzel a cég egy olyan lehetdséget biztosit, hogy otthonrol kényelmesen tudjak végezni a mun-
kéajukat, ezzel a munkéba utazési 1d6t is megsporolva. Ennek a folyamatnak a miikodéséhez
elengedhetetlen, hogy a vallalt a dolgozdja szdmara minden a home officehoz sziikséges esz-

kozt maradéktalanul biztositson, mint példaul laptop €s mobiltelefon.

12 https://comnica.hu/blog/ugyfelelmeny-a-jarvany-
utan/?fbclid=IwAR2fnPYNnuuXfgMEDS17SQRfUXwfMaCORFAT-3AJIKIQVhuWIML9alLKgjuE
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Az Aegonndl, a komplett osztalyok egyidejii esetleges megbetegedések elkeriilése miatt, to-
vabbra is az adminisztrativ dolgozok zome home office-ban dolgozik, és épplgy, mint mas
tarsasagoknal az alkalmazottak egy része mar nem is szeretne folyamatosan az irodédban dol-

gozni.
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6. Ugyfélélmény az iigyfelek szemszogébol

,, Habar az iigyfélszolgalatot gyakran az tigyfél élmény szinonimdjaként mondjdk, nem ugyan
az a dolog a ketto. Mindketto az iigyfél interakcio folyamatara utal, viszont alapveto kiilonbség

van a ketto kozott:

e Aziigyfélszolgalat a vallalat erdfeszitéseit képviseli az iigyfelek segitése érdekeben, ami-

kor problemdkat tapasztalnak a termék vagy szolgaltatas irant.

o Az iigyfél élmény vagy a CX minden interakciot és kapcsolatba lépést tartalmaz a val-
lalat és az tigyfél kozott, minden érintési ponton az iigyfél kalandon beliil és teljesen az

ligyfeél szemszogébdl van nézve. '3

Az lgyfélélmény megteremtésében elsd sorban az ligyintézok vallalnak szerepet. Az iigyfél az
elsd talalkozas soran mar véleményt alkot a biztositoval szemben, melyet késdbb mar nehéz
megvaltoztatni. Amikor az tigyfél kapcsolatba kertiil az ligyintézdvel, az ligyfél elvarasokat ta-
maszt vele szembe. Az ligyfél elvarja, hogy gyors €s preciz ligyintézésben legyen része, mely
mellett minden kérdésére pontos, korrekt valaszt szeretne kapni. Létfontossaga, hogy a tanacs-
ado naprakész legyen az értékesitett termékekkel kapcsolatban, és kelloképpen megértéssel all-

jon az iigyfélhez.

A kommunikaci6 elengedhetetlen kelléke a gordiilékeny tigyintézésnek. Kutatasok bizonyitjak,
hogy ez utdn a legfontosabb eszkoze az elégedett ligyintézésnek a testbeszéd, mely altal véle-
ményt alkot az ligyfél az ligyintéz6 hozzaallasarol. A verbalis kommunikacio fontos része, hogy
az ligyintézo érthetden fogalmazza meg mondanivalojat az tigyfél szamara és minden informa-

ciot tartalmazzon.

A tokéletes ligyintézéshez hozzatartozik, hogy az ligyintéz6 be tudja azonositani az tigyfél atti-
tlidjét. Ahhoz, hogy kelld megértéssel tudjanak az iigyfél problémajara megoldast talalni, a ta-
nacsadonak ismernie kell az iigyfél tipusat. Erre a leghatékonyabb modszer a kommunikécio.
A j6 benyomas megszerzése hozzajarul a pozitiv ligyfélélményhez, mely nagyban ndveli a biz-

tositd hirnevét is.

13 https://www.liveagent.hu/akademia/ugyfel-
elmeny/?fbclid=IwAR2zN_WOnErbrkJpd81_78Lj 1R8GwatrCMOO2mwImh106HFzeTFip_bVdk
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6.1. Ugyfélélmény-kezelése az iigyfélszolgalaton

Egyre népszertibb a vallaltok korében, hogy kiilon pozicidt hoznak 1étre az tigyfélélmény keze-
1ésére az ligyfélszolgalaton. Ez a pozicid nagyon nagy precizitast €s j6 kommunikacios készsé-
get kivan mivel, ezen kollégak feladta, hogy az ligyfélélményt noveljék a cég ligyfelei szamara.
Ebben a munkakoérben mindig arra kell torekedni, hogy az tigyfelekkel a lehetd legszorosabb
kapcsolatot alakitsak ki. Ahhoz, hogy a tarsasag az tigyfelek szamara minél jobb szolgaltataso-
kat kinalhasson, tudnia kell, hogy az ligyfél pontosan mit var el a vallalttél és milyen igényeket

kivan kielégiteni.

Az tuigyfél utak feltérképezése elengedhetetlen az ligyfelek elvarasainak kielégitéséhez. Ahhoz,
hogy a véllalat vevéi szamadra a lehetd legjobb élményt tudja nyujtani, meg kell ismernie Oket.
Ebben az esetben meg kell vizsgalnunk, hogy az iigyintézés folyamata soran az tigyfelek ,,mi-
lyen utakat jarnak be”. Ennek ismeretében van lehetdsége a vallalatnak folyamatos torekvéseket
tenni, hogy az tigyfélt érd hatasok soran ligyfélélményt szerezzen, és minél pozitivan tavozzon

egy szerzddés alairdsa utan.

A tokéletes ligyfélélmény eléréséhez szintén elengedhetetlen, hogy a vallalat az érintkezési pon-
tokat keresse az tigyféllel. Ezek feltérképezése soran van lehetéség ezen pontok optimalizala-
sara. Az ligyfélszolgalatok esetében ezek kiilonb6zd kapcsolatteremtési pontok lehetnek, mint
példaul az e-mailek kiildése vagy akar a személyes kapcsolatteremtés. A 1ényege az, hogy a
dolgokat az tligyfelek szemsz6geébdl nézziik €és magunknak feltegyiik a kérdést ,,hogyan latnak
benniinket az tigyfelek”.

Az tgyfélszolgalatoknak elegendd figyelmet kell forditani az iigyfeleire, hogy megfeleld id6t
tudjon rajuk szanni. Az tligyfélszolgalat munkatarsainak nyitottnak kell lenni az tigyfelekkel
kisebb beszélgetések folytatasara, megvitatni veliik, hogy mit javitananak a jobb tigyfél elé¢ge-
dettség elérésének érdekében. Az tligyintézOknek meg kell tanulni, hogy méas-mas korosztalyt

hogyan kell kiszolgélni tgy, hogy mindenki elégedetten tdvozzon az ligyintézés utan.

Az Aegon Biztositd nagy hangstlyt fektet arra, hogy folyamatosan naprakész informécioval
rendelkezzen, és ha kell, azonnal beavatkozzon az tigyfélkiszolgalas rendszerébe. Ennek egyik
modszere, hogy folyamatosan alkalmaz probavasarlokat is, akik meghatarozott iigyeket intéz-
nek a kiilonbozo tigyfélszolgalatokon, tigyfélszolgalati csatorndkon. A probavasarlas soran az
elére meghatarozott sémak szerint haladnak, ill. a definialt kérdések alapjan mindsitik az iigy-

félkiszolgalast, élményt. Ezekrdl a probavasarlasokrol az érintett csatornak visszajelzéseket
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kapnak, és sulyos hiba esetén megteszik a sziikséges 1épéseket is. A biztositok a Magyar Nem-
zeti Bank iranyitasa és feliigyelete ala tartoznak, igy nagyon sok ponton a térvény és egyéb
jogszabalyok is szabalyozzak az tigyfélkiszolgalast, melyet az MNB ellendriz is, melynek része,

hogy 6 is alkalmaz probavasarlokat.

A szigoru torvényi eléirasok — melyek alapvetden az ligyfelek érdekeiben jonnek 1étre — sokszor
nehezitik mégis az ligyfélkiszolgalast, mert a kotelez6 adminisztracio, beazonositas, adatatadas
hosszadalmassa, nehézkessé teszi a kiszolgalast, amit az tigyfelek egy része nem, vagy nechezen
ért meg. Ezen kiviil a kotelezd torvényi elemek miatt jonnek létre nagyon sok oldalas, tomény
jogi fogalmakat tartalmazo levelek, szabalyzatok, tajékoztatok, amik az tigyfelek szdmara ne-
hezen érthetéek, kiillondsen az alacsonyabb iskolazottsaguak korében. Sokszor pont azért kere-
sik fel az tigyfélszolgalatokat, hivjék a call centereket, hogy mondjék el nekik érthetéen, hogy
mi van leirva példaul a kapott levélben. Ettdl fiiggetleniil minden biztositd, igy az Aegon is
torekszik minden torvényi elvarasnak megfelelni, s6t talan 6k az atlagnal jobban, konzervati-

vabban allnak ehhez.
6.2. Ugyfelek véleményének felmérése
6.2.1. Primer kutatas eredményeinek bemutatasa

A kozvélemény kutatasnak két modja van szekunder és primer marketing kutatas. Primerkuta-
tasrol abban az esetben beszélhetiink, amikor valaki sajat kutatast végez, és az ebbdl nyert in-
formacidkra tdmaszkodik. Ennek az elénye, hogy teljes mértékben olyan informaciokat kapunk,
mint amilyeneket szeretnénk, hatranya azonban, hogy hosszadalmasabb, ¢s esetlegesen koltsé-
gesebb eljaras is. En a dolgozatom soran ezt a modszert vélasztottam, azon beliil is kvantitativ
kutatast végeztem, mely meghatarozott, mennyiségileg mért eredményt biztosit. A felméréses
marketing kutatast valasztottam, szemben a megfigyeléses és a kisérleti kutatassal, mivel ezt

tartottam legcélravezetobbnek, hogy kérdéseimre valaszt kapjak.
6.2.2. A Kkutatas célja és célcsoportja

A szakdolgozatomat az Aegon Magyarorszag Zrt. szemszogébdl készitettem el. A vallalat a
szolgaltato szektorba tartozik, ezért kiemelt jelentdséggel bir a szamukra az tigyfél élmény meg-
teremtése. Az el6zd részekben kifejtett ligyfélélmény és digitalis tigyfélélmény trendek bizo-
nyitasaul valasztottam egy primer, kvantitativ, onkitolt6 kérddivet tartalmazo kutatas elvégzé-

sét. A kérddivem elsddleges célja, hogy képet kapjunk arr6l, hogy az tligyfelekkel kdzvetlen
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kapcsolatban allo6 ligyintézék hogyan teszik lehetévé az ligyfélélmény megteremtését. A masik
fontos kérdés, amire még vélaszt szerettem volna kapni, hogy a biztosito tigyfelei mennyire
elégedettek a kinalt szolgaltatdsokkal és a tandcsadok szakmai felkésziiltségével és banasmod-

jukkal, ehhez allitottam Gssze egy kérddivet.
6.2.3. A kutatas modszertana

A kutatasom kutatés tervezés eldzte meg, majd az dsszedllitott kérddiv készitésével végeztem
el a felmérést, mellyel az Aegon ligyfeleit céloztam meg. A felmérés soran az alabbi kérdésekre
kerestem a véalaszt:
e milyen mddon, személyesen vagy internetes portal segitségével vették igénybe a bizto-
sito szolgaltatdsait
e aszemélyes ligyintézés soran mennyire voltak elégedettek az ligyintézo szaktudasaval
¢s hozzaallasaval
e az internetes ligyintézés soran mennyire talaltdk egyértelmiinek és ligyfél baratnak a
vallalat honlapjat
A megkérdezettek koziil mindenki a biztosité iigyfele. A kutatast a Google kérddiv készitdjével
végeztem el, a kozosségi médiat felhasznalva népszerisitettem, hogy minél tobb emberhez el-
jusson, és minél megbizhatobb adatokat kapjak eredményiil. A kérddiv dsszeallitdsa soran el-
sOsorban zart kérdéseket alkalmaztam, a konnyebb és gyorsabb kitdlthetdség miatt. A beérkezd
véleményeket és észrevételeket rendszereztem, melyet a kovetkezd fejezetben részletesen be-

mutatok.

6.2.4. A kutatas eredményei

A kérdoivre 6sszesen 103 kitoltés érkezett. Ezekbol 62,1% n6 a maradék 37,9% férfi. Ebbol azt
a kovetkeztetést tudjuk levonni, hogy az Aegon Magyarorszag Zrt. ligyfeleinek nagyobb sza-
zaléka nd, vagy a ndk jobban dontéshozok a biztositasi termékekben, még ha a szerz6dd fél

esetleg a férfi a csaladban.
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2. abra: A kitoltok nemek szerinti megoszlasa
Az Onneme
103 vélasz

@ Feri
@ N

Forras: sajat primer kutatas

A legtobb valaszado életkoruk alapjan 41 és 55 év kozotti, ami egybe esik az Aegon ligyfeleinek
¢letkorfajaval. Ebbe a korosztalyba tartozé tigyfelek aranya 35,9% volt. A 26 és 40 év kozotti
igyfeleké 25,2%. A 18 és 25 év kozottieké 20,4%. Az 56 év feletti tigyfeleké 18,4%. Ebbol
arra kovetkeztethetiink, hogy a legtobb esten a biztositas a kozépkortiak szamara fontos. A fiatal
korosztaly még nem tartja olyan fontosnak, hogy kiilonféle biztositasi szolgaltatasokkal rendel-
kezzen, vagy nem rendelkeznek még olyan vagyontarggyal, amit biztositani kell vagy érdemes.
Az idésebb korosztalyba tartozo 56 év feletti kitdltok szamara is nagy jelentdsége van a bizto-
sitds meglétének, de 0k még kevésbé jartasak az internet vilagaban és igy nem jutnak el hozza-
juk az online felmérések.

3. abra: A Kitoltok életkor szerinti megoszlasa

Az On életkora

103 vélasz

@ 18-25¢v

@ 26-40 ev
41-55 év

@ 56 évfelett

Forras: sajat primer kutatas
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A kérdéiv lakohelyre iranyuld kérdésében tobb mint a fele a valaszadoknak, azaz 58,3%-uk a
megyeszékhelyet jelolte be. Ennek az lehet az oka, hogy a szakdolgozatom elkészitése sordn a
zalaegerszegi irodaval alltam kapcsolatban, igy foként az 6 tigyfeleik lettek megszolitva a kér-
dbiv soran. A valaszadok 22,3%-a a fOvarost valasztottak, a maradék 19,4%-on egyenld arany-
ban osztoztak a varost, illetve a falut megjelolo kitoltok. Ez alapjan nem reprezentativ az adat-

bazis, de Osszefliggések levonasara tokéletesen alkalmas.
4. abra: A Kitoltok lakohely szerint megoszlasa

Az On lakohelye

103 valasz

@ Fdvaros
@ Wegyeszékhely

Varos
@ Falu/Kbzséq
@ Egyéb

Forras: sajat primer kutatas

Arra a kérdésre, hogy jelenleg milyen pozicidban dolgoznak, a valaszadok kozel egy harmada,
azaz 33%-a alkalmazott/beosztott poziciot jelolte. 21,4% valasztotta a vallalkozo lehetdséget,
19,4% a kozépvezetdt és 8,7% a nyugdijas opciot. A maradék 17,5%-ot a felsdvezetd, tanulo,
foiskola/egyetemi hallgatd, munkanélkiili €s az egyéb kategoria tette ki. Ebbdl azt a kovetkez-
tetést tudom levonni, hogy az éaltalam valasztott vallalat szolgaltatasait foként alkalmazott/be-
osztott pozicioban dolgozo tigyfelek veszik igénybe, mely a szakemberekkel egyeztetve hiteles
informacio, mivel a biztositod legnagyobb célszegmense a kdzépréteg. A véllalkozok, kdzépve-
zetdk, nyugdijasok szamara is fontos, hogy rendelkezzenek biztositassal. Vélhetden a felsdve-
zetOk szama azért alacsonyabb, mivel stabil anyagi hattérrel rendelkezne, ezért nem érzik any-
nyira sziikségesnek ezen szolgéltatasok igénybevételét. A tanuldk €s egyetemi hallgatok sok
esetben még nem rendelkeznek biztos anyagi forrasokkal, ezért nem tudnak ekkora fix havonta

fizetendd szolgaltatas dijat bevallalni.
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5. abra: A Kitoltok pozicié szerinti megoszlasa

Milyen pozicidban dolgozik jelenleg

103 vélasz

@ AlkalmazottBeosziott
@ Kizépvezetd
Felsdvezetd
@ Tanuld
@ Fdiskola/Egyetemi hallgatd
@ villalkozd
@ Munkanélkili
@ Myugdijas
@ Eoyéb

Forras: sajat primer kutatas

A kovetkezd kérdésem arra vonatkozott, hogy miota tigyfele a valaszado a biztositonak. A ka-
pott valaszok szama szinte azonos aranyu volt, de mégis legnagyobb szazalékban az 1-3 évet
jelolték. A kérddiv alapjan azt feltételezem, hogy a biztosito iigyfeleinek nagyobb szazaléka
viszonylag Uj iigyfeleknek szamitanak. A valaszok koziil 22,3% tette ki a tobb mint 10 éve
lehetdséget. Ebbdl az is kidertiil, hogy az Aegon Magyarorszag Zrt-nek régi, hiiséges iigyfelei
is nagy szamban jelen vannak. A fennmarad6 szazalék rész megoszlasa alapjan 20,4%-ban a 3-
5 éve, 17,5%-ban az 5-10 éve és a maradék 12,6%-ban a 0-1 éve tartoznak a biztosito tigyfelei

korében.

6. abra: A kitolték biztositénal eltoltott ido szerinti megoszlasa

Miota Ggyfele a biztositonak?

103 vélasz

@ 0-1¢éve
® 1-3 éve
3-5 éve
® 510 éve
@ Tobb mint 10 éve

Forras: sajat primer kutatas
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A kérdoéiv soron kovetkezd kérdése arra iranyult, hogy az ligyfél személyesen vagy internetes
portal segitségével vett igénybe az Aegon Magyarorszag altal biztositasi szolgéltatast. Erre a
kérdésre a valaszadok majdnem 60%-a az 59,2%-a egyhanguan azt a valaszt adta, hogy az Ae-
gon lizletk6tdjén keresztiil vette igénybe a szolgaltatasokat. Ebbdl egyértelmiien kidertiil, hogy
a legtobb ligyfél szamara nagyon fontos, hogy egy olyan ember segitségével vegyék igénybe
az altaluk kivant szolgaltatasokat, akiben megbiznak, ismernek és minden tovabbi kérdés fel-
meriilése esetén bizalommal fordulhatnak hozza. A valaszadok 15,5%-uk interneten keresztiil,
11,7%-uk személyesen a helyi irodaban, 9,7%-uk ligyn6kon/kozvetitdn keresztiil és a fennma-
rado kis szazalékuk tobb féle lehetdséggel is vett igénybe szolgaltatast. Ebbol azt a kovetkez-
tetést vonhatjuk le, hogy az iigyfelek korében egyre népszeriibb, hogy az interneten keresztiil
tudjak intézni tigyeiket, de Magyarorszagon az emberek szamara még mindig fontos a szemé-
lyes kontakt megléte, korlatozott esetben, és korlatozott ligyek intézést kezdeményezik online,

attol fiiggetleniil, hogy az elmult idészakban a jarvanyhelyzet ndvelte ezen esetek szamat.

7. abra: A kitoltok szolgaltatas igénybevételének modjai

Kerem, adja meg hogy személyesen vagy internetes portal segitségével vett igénybe az
Aegon Magyarorszag altal biztositasi szolgaltatast.

103 vélasz

@ Szemeélyesen, a helyi irodaban

@ Aegon Ozletkitdjén keresztil
Ugyndkon/Kozvetitdn keresziil

@ Interneten keresztil

@ Mindkettdn

Forras: sajat primer kutatas

A kovetkez0 kérdés azokra az ligyfelekre vonatkozott, akik személyesen/Aegon tlizletkoton ke-
resztiil vettek igénybe szolgaltatast. A kérdés arra iranyult, hogy mennyire voltak elégedettek.
Erre a kérdésre Gsszesen 87 valasz érkezett, melynek a stulyozott atlaga 5,17 % lett. A valasz-
adok koziil 45-en, azaz 51,7% volt elégedett a szolgaltatas igénybevételével. 31 f6 (35,6 %)
vélasztotta a kiemelten elégedett lehetdséget. Tizenegyen (12,6%) valasztotta a 2-4-ig opciot,

azaz kozepesen voltak elégedettek. Az egyaltalan nem elégedett lehetdséget egy 6 sem jelolte.
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Ebbdl azt a konkluziot vonhatjuk le, hogy az ligyfelek nagy szazalé¢kban elégedettek az tigyin-
tézOk hozzaallasaval és segitokészségével. Csak kevesen akadnak, akik valamilyen okbol kifo-
lyolag kevésbé voltak megelégedve.

Egy esetleges mélyinterju lehetdséget biztositana arra, hogy mélyebben feltarjuk az okokat,

hogy ez a néhany tligyfél miért volt az atlagnal elégedetlenebb a szolgaltatassal, kiszolgalassal.

8. abra: A Kitoltok iigyfélelégedettsége a biztositonal

Ugyfélelégedettség mérése az Aegon Biztosito ligyfelei korében

Amennyiben szemeélyesen/Aegon Uzletkdtdn keresztll vett igénybe szolgaltatast, mennyire
volt elégedett? (1-egyaltalan nem, 6-kiemelten elégedett)

87 vélasz

60

40 45 (51,7%)

31 (35,6%)
20

0 (0%) 2(23%) 11 ,l'I%]l

1 2 3

Forras: sajat primer kutatas

Arra kérdésre, hogy az ligyintézd/tanacsado ajanlott-e az igénybevett szolgéltatason feliil egyéb
személyre szabott terméket szintén 87 valasz érkezett. A valaszadok tobb mint a fele, azaz
57,5%-a valasztotta az ,,igen” lehetdséget. A tobbi valasz koziil 24,1% jeldlte a ,,nem emlék-
szem ra” valaszt. 18,4%-uk a ,,nem” gomb megnyomasaval valaszolt. Ebbdl arra tudunk kovet-
keztetni, hogy az iigyintézok igyekeznek az iigyfeleknek személyre szabottan tovabbi szolgal-
tatas lehetdségekkel segiteni €s jovdjiiket biztositani.

A Zala megyében tevékenykedd ligyndkség az orszag legjobb értékesitési csapata az Aegon
Biztositonal, kimagaslé eredményeket érnek el keresztértékesitésben, mely noveli az iigyfelek
megmaradasat, lojalitas. Ezt tAmasztjak ala a kapott eredmények is, és kozvetve bizonyitjak,

hogy az tligyfelek elégedettek a céggel, illetve a kiszolgalasukkal.
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9. abra: Ajanlott-e tovabbi szolgaltatast az ligyintézo a kitoltonek

Ajanlott az Ugyintézd/tanacsado az igenybe vett szolgaltatason felll egyéb személyre
szabott termékeket?

87 vélasz

@ lgen
® MNem
Mem emlékszem ra

Forras: sajat primer kutatas

A kérddiv kovetkezd kérdése arra irdnyult, hogy az ligyintézd/tanacsado elegendd tudassal ren-
delkezett-e a cég altal értékesitett termékekrol és szolgaltatasokrol. A feltett kérdést szintén 87
6 valaszolta meg, melynek a sulyozott atlaga 5,09%. A legtdbb valasz 45 f6t6l (51,7%) az 5-
0s fokozatra érkezett 29 valaszad6 (33,3%) a hatost valasztotta, azaz Ggy vélték, hogy kiemelten
nagy tudassal rendelkezett az ligyintéz0 a cég altal értékesitett termékekrdl. 3 16 (3,4%) jelolte
a 3-as fokozatot, azaz kdzepesen volt elégedett az ligyintézd tudasaval. A valaszolok koziil 8-
an, 9,2% jeldlte a 4-es, 1 16 (1,1%) a kettes szamot. Az 0sszes valaszbol 6sszesen 1 darab (1,1%)
valasz érkezett az 1-es, azaz egyaltalan nem elégedett lehetdségre. Ebbdl kideriil, hogy az tigy-
felek tobbsége elégedett az ligyintézOk tudasaval és megfeleld képpen tudnak a rendelkezésiikre

allni felmeriild kérdéseik kapcsan.
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10. abra: Az iigyintéz6 tudasanak megitélése az értékesitett termékrol

Az Ogyintézé/tanacsado elegendd tudassal rendelkezett a ceg altal értékesitett termékekrol
és szolgaltatasokrol? (1-egyaltalan nem, 6-kiemelten)

87 vélasz

60

40 45 (51,7%)

20

1 (‘I,l‘l%} 1 (‘l,l‘l%}

1 2

Forrés: sajat primer kutatas

A soron kovetkezd kérdés szintén az ligyintézokre vonatkozott. Az iigyfeleknek a tanadcsadok
segitokészségét kellett értékelnilik. A kérdésre adott valaszok sulyozott atlaga 5,02%. A 87 va-
laszol6 koziil 40 (46%) valasztotta az 6tos valaszt. 30 6 (34,5%) pedig a 6-o0s, kiemelten segi-
tokész opciot. 10 6 (11,5%) a 4-es, 3 16 (3,4%) a 3-as és 4 6 (4.6%) a kettes szamot jeldlte.
Az egyes lehetOséget az ,,egyaltalan nem volt segitékész az ligyintéz4” egy ligyfél sem jelolte.
Ebbdl azt a kdvetkeztetést tudom levonni, hogy az tligyfelek talnyomo része segitfkésznek ta-
lalja az iigyintézoket és csak kevesen vannak, akik kevésbé segitOkész tanacsadoval kénytele-

nek intézni ligyeiket.
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11. abra: Az iigyintéz6 segitokészségének megitélése

Mennyire talalta segitékesznek az Ugyintézdt/tanacsadot? (1-egyéltalan nem, é6-kiemelten)

87 vélasz

40

40 (46%)

30 30 (34,5%)

20

10
3 (3.4%) 10 (11,5%)

Forras: sajat primer kutatas

A kovetkezd kérdés arra irdnyult, hogy mennyire zajlott gyorsan és gordiilékenyen az ligyinté-
z¢s folyamata. Erre a kérdésre érkezett valaszok sulyozott atlaga 4,98%. A 87 tigyfél valaszbol
47 db (54%) az 5-6s gombot valasztotta. 25 f6 (28,7%-uk) jeldlte a 6-0s szamot, azaz kiemelten
gyorsnak és gordiilékenynek itélte az tigyintézést. A tovabbi valaszadok koziil 8-an (9,2%) a 4-
es opciot, 3-an (3,4%) a3-as opcidt és 4-en (4,6%) a kettes opciot jeldlte. Erre a kérdésre sem
¢kezett olyan vélasz, hogy egyaltalan nem itélte meg gyorsnak és gordiilékenynek a folyamatot.
Ebbdl az latszik, hogy a biztosito ligyfeleinek a tobbsége elégedett az ligyintézés gyorsasagaval
¢és gordiilékenységével. Azért akadnak olyan tligyfelek, akik ugy itélik meg, hogy lehetne né-
héany esetben gyorsabb vagy gordiilékenyebb a folyamat.
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12. abra: Az iigyintézés gordiilékenységének megitélése

Mennyire zajlott gyorsan és gérdllékenyen az Ugyintézes? (1-egyaltalan nem, 4-kiemelten
gordilékenyen)

87 vélasz

60

47 (54%)
40

25 (28,7%)

20

Forrés: sajat primer kutatas

Az ezutan feltett kérdés az ligyfélszolgalati helyiség tisztasagara és rendezettségére vonatko-
zott, melynek a sulyozott atlaga 4,47% lett. A valaszadok koziil 43-an (49,4%) az 5-6s lehet6-
séget jelolte. 22 16 (25,3%) valasztotta a 6-os szdmot, azaz kiemelten tisztanak talalta az irodat.
6 tigyfél (6,9%) a 4-es, 2 tigyfél (2,3%) a 3-as, 4 -4 ligyfél (4,6-4,6%) az 1-es és a 2-es opcidt
jelolte. 6 6 (6,9%) a 0-as lehetdséget valasztotta mivel, nem az Aegon irodajaban talalkozott
az iizletkotével. Ennek a kérdésnek a konkluzidjaként azt mondhatjuk, hogy az iigyfelek nagy
tobbsége elégedett a vallalt tigyfélszolgalati helyiségének tisztasagaval és rendezettségével, de

akadnak olyanok is, akik szerint nagyobb figyelmet kéne ra forditani.
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13. abra: Az iigyféltér értékelése

Mennyire talalta tisztanak és rendezettnek az Ugyfélszolgalati helyiséget? (1-egyaltalan nem,
6-kiemelten, 0-nem az Aegon irodajaban talalkoztunk)

87 vélasz

60

40 43 (49,
4%)

20

Forras: sajat primer kutatas

A kovetkezd kérdésekben az internetes iigyintézésre vonatkoznak. Eldszor arra szerettiink
volna valaszt kapni, hogy az iigyintézés sordn milyen hosszan kellett az ligyfélnek varnia az
igyfélszolgalat valaszara. A valaszadok 39,1%-az azt a lehetséget valasztotta, hogy interneten
nem szokott ligyet intézni, igy nem volt tapasztalata az ligyintézés idejének tekintetében. A
fennmarado valaszadok koziil 28,7% gy valaszolt, hogy az ligyfélszolgalattol rovid idon beliil
valaszt kapott. Az tigyfelek 19,5%-az ugy itélte meg, hogy szinte azonnal reagaltak neki.
11,5%-uk kevésbée volt elégedett, viszonylag hosszan kellett varniuk, mig az tigyfélszolgalattol
valaszt kaptak. A fennmarad6 2,2% abszolut nem volt megelégedve, mivel nagyon hosszan
kellett varakoznia. Ebbdl azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy az internetes ligyintézés az
igyfelek megitélése szerint a legtobb esetben viszonylag gyorsan zajlik, de bizonyos szituaci-
okban gyorsabb valaszt varnanak a valaszadok.

Vannak a biztosito életében olyan iddszakok, amikor az iigyintézés ideje megnovekszik, hosz-
szadalmasabba valik, ilyen esetek lehetnek példaul régiot érintd id6jarasi katasztrofak utan ke-
letkezd karok bejelentése, karrendezése soran, ilyenkor eléfordulhat, hogy az ligyfelek is tiirel-

metlenebbek, melyek esetlegesen befolyasolhattdk az elégedettségiiket.
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14. abra: Az internetes iligyintézés gordiilékenysége

Internetes lgyintézés soran milyen hosszan kellett varnia az Ggyfélszolgalat valaszara?

87 valasz

@ Magyon hosszan
@ Viszonylag hosszan
Roviden
@ Szinte azonnal reagaltak
@ Interneten nem szoktam Ggyet intézni

Forrés: sajat primer kutatas

A kovetkez6 kérdésben az ligyfelektdl arra szerettlink volna valaszt kapni, hogy milyennek ité-
lik meg a cég honlapjat a kdvetkezd szempontok alapjan. A szempontok ¢€s a stlyozott atlagaik
a kovetkezOk voltak: konnyll eligazodas — 3,72%, érthetdség — 3,87%, felhasznald barat —
3,80%, felhasznaloi élmény — 3,89% és a tartalom — 3,90%. Mindegyik szempontra a valasz-
adok tobbsége az 5-0s lehetdséget jelolte. A 6-os, azaz a kiemelten jo opcidt minden esetben
kozel 20 ember valasztotta. A 4-es és a 3-as valaszra minden esetben kb. 10 darab vélasz érke-
zett A kettes szamot minden esetben csak kevesen, kevesebb, mint 5 f6 valasztotta. 1-es valasz,
azaz nagyon rossz értékelés csak egy esetben a konnyti eligazodéas szempontra érkezett. Minden
nézOpont esetében kb. 20 {6 valasztotta a 0-as, azaz a nem ismerem/nem haszndlom valasz
lehetdséget. Osszességében elmondhatjuk, hogy az internetes szolgaltatasokat igénybevevd
igyfelek tobbsége elégedett az online feliilettel, de néhdny szempontbdl, mint példaul a konnyt
eligazodas €s a tartalom esetében ugy itélik meg, hogy egyértelmiiebbnek és szemléletesebbnek

kellene lennie.
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15. abra: A honlap megitélése

Milyennek itéli meg a cég honlapjat az alabbi szempontok alapjan (1-nagyon rossz,
6-kiemelten jo , O-nem ismerem/nem hasznalom)

B BN 3 W4 WS G WO
30
20
10
U . ]
Kannyll eligazodas Erthetiség Felhasznaldbarat

Felhasznaldi élmény Tartalom

Forras: sajat primer kutatas

Az utolso eldtti kérdés az ligyfelek pozitiv és negativ tigyfél élményeire vonatkozott. Erre a
kérdésre a valaszadok tobbsége pozitivan nyilatkozott, csak kevés negativ visszajelzés érkezett.
A pozitiv valaszok kozott megemlithetjiik, hogy az iizletkdtoket segitdkésznek itélték, a széles-
korii termékek miatt az életet biztonsagosnak érezhetik.

Negativ véalaszként érkezett, hogy néhdny esetben til rdmendsnek itélték az iizletkotdt, egy
igyfél ugy itélte, hogy rendeget idot kellett varnia az ligyintézore, pedig rajta kiviil senki nem
volt az irodaban.

Utolso kérdésként az iigyfelek észrevételeit szerettiik volna megtudni, hogy miben gondoljak,
hogy az Aegon Magyarorszag javulhatna az ligyfelek elégedettsége érdekében. Erre a kérdésre
kiilonféle észrevételek érkeztek, mint példaul a tobb termék kellene minden korosztaly szamara,
1-2 termék tul draga, tobb lizletkotore lenne sziikség €s az ligyintézés gyorsasaga és precizitasa
is javulhatna.
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6.2.5. A Kkutatas osszegzése

Az Aegon Magyarorszag Zrt-t vettem alapul, hogy az ligyfélélmény megvaldsitasara tett 1€pé-
seket felmérjem, hogy miként valosulnak meg. A technikai fejlddésének koszonhetden a bizto-
sitd 1s az elvartak szerint tud haladni a korral, melynek kdszonhetden minden korosztalyt elér-
het. A kérdoiv soran az ligyfelek elégedettségét szerettiik volna felmérni, hogy mennyire elé-
gedettek a vallalat altal kindlt szolgéltatasokkal és az ligyintézOk hozzaallasaval. Az ligyfelek
nagy része még a mai napig elényben részesiti a személyes iigyintézéseket, egy altata kivalasz-
tott lizletk6tOhoz ragaszkodik. Az ligyfelek nagy része a vallalat altal kinalt szolgaltatasokkal
elégedett volt és az ligyintézok szaktudasat, hozzaallasat is pozitivan értékelték. A tarsasag hon-
lapjat is a legtobb szempont alapjan megfelelonek és egyértelmiinek talaltak, kevés kritikat fo-
galmaztak meg rdla. A felmérésben az tigyfelek altal megfogalmazott kritikak féként a termé-
kekre irdnyultak, néhany esetben til draganak és nem elég sokrétiinek talaltak oket. Osszessé-
gében elmondhatjuk, hogy a biztosito vallalattal az tigyfelek elégedettek, azonban vannak olyan
terliletek, amelyeken kisebb valtoztatasok sziikségesek, a még nagyobb iigyfél elégedettség el-
éréséhez.

Meglatasom szerint néhany esetben az tigyfelek az lizletkotoket tul rdmendsnek itélik, amely
miatt mas tarsasag szolgaltatasait fogjak igénybe venni. Az iizletktdknek folyamatos tréningek
segitségével tanitani kellene, hogy mennyire szabad rdmendsnek lenni és mikor kell az tigyfél-
nek 1d6t adni, hogy atgondolhassa, hogy szeretné-e a szolgaltatast igénybe venni. A kérdo-
ivemre valaszolo ligyfelek egy része tigy itélte meg, hogy a biztositd nem rendelkezik megfeleld
mennyiségll és arkonstrukcidji termékkel. Erre megoldasként azt javasolndm, hogy a tarsasag-
nak szélesiteni kellene a termék a korét, hogy minden korosztaly megtalalja a szamara idealig
megoldast. Olyan valaszok is érkeztek, hogy az ligyintézés sok esetben til lassan és nem elég
gordiilékenyen folyik. Erre megoldasként az ligyintézdket képezni kellene, hogy milyen tech-
nikdkkal tudndk az adott {ligyintézést gyorsabba és gordiilékenyebbé tenni a nagyobb
igyfélelégedettség érdekében. A kérddiv eredményeként egyértelmiien kideriil, hogy az tigyfe-
lek nagy része sokkal szivesebben bonyolitja az ligyintézést személyesen, mint online feliileten
keresztiil. Annak érdekében, hogy minden {igyfél szamara zokkendmentesen folyjon az ligyin-
tézés, novelni kellene az lizletkotok szamat vagy olyan ajanlatokat kellene 1étrehozni, melynek
kdszonhetden sok tigyfél atpartolna a digitélis ligyintézésre, tehat az online feliilet segitségével

intézné felmertilo tigyeit.
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A kutatdsomhoz készitett kérdéiv eredményét két pokhalod diagram elkészitésével is szemlél-
tettem, melyek segitségével a személyes ¢és az online ligyintézés soran kapott élményeket vet-
tem alapul. A személyes ligyintézés elégedettségének a diagramjan a stlyozott atlagok lettek
feltlintetve néhdny szempont alapjan. A legjobb atlag 5,17%, melyet az ligyfelek arra adték,
hogy mennyire elégedettek a biztositd tarsasag altal nyujtott szolgéltatassal. Ez utan 5,09%-ra
értékelték az ligyintézo tudasat, 5,02%-re az ligyintéz0 segitokészségét és 4,99%-ra az ligyin-
tézés gordiilékenységét. A legrosszabb sulyozott atlaggal az ligyfélszolgalati helyiség tisztasa-
gat értékelték, mely 4,47%-ot kapott. Megallapithatjuk, hogy az tigyfelek tulnyomé aranyban
elégedettek a vallalat szolgaltatasaival és az ligyintézok szaktudasaval viszont elvarasaik alap-
jan az Tlugyfélfogadd tér tisztasdgara nagyobb hangsulyt kellene forditani, hogy az
igyfélelégedettséget ndvelni tudjak.

A masodik pokhalé diagramot az online ligyintézés sordn vizsgalt szempontok alapjan készi-
tettem. Ezen a diagramon is a kiilonb6z6 szempontok értékelésének stilyozott atlagai lettek fel-
tiintetve. A digitalis platformon keresztiili ligyintézés esetében a legnagyobb stlyozott atlagot
a tartalom kapta. Ez utan 3,90%-kal a felhasznaldi élmény, 3,87%-kal az érthetéség és 3,80%-
kal a felhasznalobarat szempont végzett. A legkisebb szazalékot, azaz 3,72%-ot a konnyl el-
igazodas érte el. Ugy gondolom, hogy a személyes iigyintézéshez képest az online ligyintézéses
szempontok joval alacsonyabb sulyozott atlagot kaptak, amibdl arra kovetkeztethetiink, hogy
az lgyfelek szamdra a vallalat oldala nem teljesen egyértelmii, sok esetben nem tudnak eliga-
zodni rajta. Abban az esetben, ha a biztosito arra szeretné 0sztondzni az tigyfeleit, hogy minél
tobben hasznaljak a digitalisan igénybe vehetd szolgaltatasaikat, akkor modositani kell a web-
oldalukon, hogy min¢l felhasznal6 baratiabb ¢s konnyen eligazodhat6 legyen, hogy minél tob-

ben hasznéljak a kényelmes és gyorsabb iligyintézés érdekében.
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16. abra: A személyes iigyintézés elégedettségének pokhalé diagramja

A személyes ligyintézés elégedettségének pokhalé diagramja

Elégedettség a nyujtott
szolgaltatassal

Ugyfélszolgalati helyiség

. . U . t/ ”t d,
tisztasaga 4.47 gyintezo tudasa

Ugyintézés gordiilékenysége Ugyintézd segit6készsége

(1-t61 6-ig skalazva az iskolai osztalyzatoknak megfelelGen).

Forras: sajat primer kutatas
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17. abra: A honlap megitélésének pokhalé diagramja

A honlap megitélésének pokhalo diagramja

Koénny( eligazodas

6
5
4 372
Tartalom Erthetdség
3 87
3,90 3,80
Felhasznaléi élmény Felhaszndlébarat

(1-t61 6-ig skalazva az iskolai osztalyzatoknak megfelelGen).

Forrés: sajat primer kutatas
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7. Osszefoglalas, kovetkeztetések

A zéarodolgozatom kozéppontjaban az iigyfélélmény és a digitalis ligyfélélmény allt, melyet az
Aegon Magyarorszag Zrt-n keresztlil mutattam be. A mai vilagban elengedhetetlen szerepe van
a véllalatok és a pénzintézetek esetében, hogy az iigyfeleknek megfeleld ligyfélélményt bizto-
sitsanak. Az ligyfelek elvarasaik jelentdsen megndvekedtek €s egyre tobb kritériumot allitanak
az altaluk valasztott biztositd tarsasagokkal szemben. Abban az esetben, ha a vallaltok megfe-
lelen kovetni tudjak a vevdi igényeket, magas profit elérésére szamithatnak. Azonban az ke-
vésnek bizonyul, ha a véllaltok csak az ligyfelek altal elvart szolgéltatdsokat tudjak teljesiteni,
mivel emellett nagy hangsulyt kell helyeznilik a személyre szabott kiszolgélasra és egyedi 1gé-
nyek teljesitésére. Azok a vallalatok, amelyek sikeresen alkalmazzdk a vevoi igények kiszolga-
lasanak modszereit, meglehetdsen nagy profit novekedésre tehetnek szert. Ezek mellett elége-
dettebb tigyfeleik lesznek, mely az tigyfelek részérdl lojalitashoz €s elkotelezodéshez vezethet
az altaluk valasztott vallalat irdnt. Az ligyfélélmény manapsag nem csak személyesen, hanem
digitalisan az online platformok hasznalataval is egyarant fontos. A vallalatoknak az internetes
feliileten keresztiil is biztositani kell a tokéletes tigyfélélményt a vevoik szdmara. Ez meglehe-
tosen megneheziti a vallalatok helyzetét, mivel az online ligyintézés soran nem jon létre szemé-
lyes kapcsolat, igy az ligyintézéknek nehezebb az ligyfél elégedettség biztositasa. Az ligyfeélél-
ményt egy olyan kiilonleges allapotként fogalmazhatjuk meg, amikor a fogyasztod egy iigyfél
kontaktus soran olyan professzionalis és kimagaslé szinvonalu szolgaltatassal talalkozik, amely
mély és hosszitavon hatd benyomast €s erds elkotelezodést kelt benne. Az tigyfélélménynek a
lényege, hogy a cég nem csak arra torekszik, hogy egy szolgaltatast eladjon az ligyfélnek, ha-
nem még arra is, hogy kozben jol is érezze magat. Az tigyfelek els6sorban nem élményekért,
hanem azért érkeznek a vallalathoz, hogy valamilyen szolgaltatast igénybe vegyenek, de ez
mellett nem mindegy a szamukra, hogy milyen kiszolgaldsban részesitik dket, tehat kapnak
igyfélélmény vagy sem. Az ligyfél a vallalattol valo tavozésa utan kialakit egy képet az ligyin-
tézésrdl, mely nagyban befolyasolja, hogy a késdbbiekben mas szolgaltatas igénybe vételéhez
visszatér vagy egy konkurencia céget valaszt. Ha az ligyfél ugy érzi, hogy kitind szolgaltatas-
ban volt része, és hogy fontos a véllalat szdmara, abban az esetben kisebb eséllyel fog egy masik
szolgaltatohoz atpartolni. Elsdsorban az tigyintézok tudnak hatni a vallalat ligyfeleire, az 6 sze-
mélylik meghataroz6 az ligyintézések sordn. Az iigyfélélmény jelenthet allandosagot, stabilitast
¢és akar figyelmességet is. Az élményt elsdsorban a filozofia, az esztétika, a pszichologia és a
szociologia vizsgalja. Az ¢élményszerl ajanlatok kialakitasa sok mas dgazatban is megjelenik,

amelyekben az ¢lmény nem csak a szorakozast, hanem a személyes foglalkozast is jelenti a
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fogyasztokkal. Az ¢lmény gazdasagi hasznositasa, ¢s mint érték, s mint az érték 0j forrasa a
gazdasagi novekedés kulcsa is lehet. Az élmény egy olyan marketing eszkdz, amelynek a fo-
gyaszto kedvenc tevékenységébe észrevétleniil kell bedgyazodnia. A fogyasztdi élmény kiala-
kulasa egy olyan folyamat, melyben az élmények kiilonb6z6 motivacidokon alapulnak, a hatasuk
pedig a valtozas 1étrejottében alakul ki. Az élmény, mint fogalom, megkozelithetd a kinalati és
a keresleti oldalrol is egyarant. A kinalati oldalon egy olyan eseményt tekintiink élménynek,
ami a fogyasztot lekdti, ezzel szemben a keresleti oldalrol tekintve az élmény egy esemény
soran kialakulo interakciok €lvezetes, szorakoztatd és emlékezetes €lményeibdl szarmazik. A
fogyasztok altal elvart élmények mogott sok féle €s egyéni motivaciok is lehetnek. Abban az
esetben, ha egy vallalat valamilyen élménnyel szeretné felkelteni a fogyasztd figyelmét, renge-
teg lehetdség all rendelkezésére, amelyek koziil valogathat. Magyarorszag elsé tigyfélélmény
kutatasanak eredményét az MMSZ-CXPA Hungary TX&Research 2021webinariumon osztot-
tak meg. Ennek eredményeképpen elmondhatjuk, hogy az tigyfélélmény szakteriiletének meg-
er6sodését mar évek ota meghatarozonak tartjak, mivel egyre tobb vallalat stratégiai szinten
foglalkozik ezzel a t¢émaval és komoly fejlesztések 1étrehozasat is tervezi. A fogyasztdi szoka-
sok gyorsan valtoznak, a COVID bekoszontével a fogyasztoi eszkozhasznalat még inkabb meg-
novekedett, mar magyarorszagi vallaltok sem engedhetik meg maguknak, hogy ne gondoljak

ujra a kapcsolatukat az tigyfeleikkel.

Az Aegon Magyarorszag Zrt-n keresztiil mutattam be, hogy ezen ligyfélélmény és digitalis tigy-
félélmény megvalositasara tett torekvések miként valosulnak meg a gyakorlati alkalmazasban.
A technoldgiai fejlodéseknek kdszonhetden az altalam valasztott biztositd tarsasag is megfele-
16en tud haladni az elvart trendek biztositasaval, és ezzel a fiatalabb korosztalyt is nagyobb
eséllyel tudja magéhoz vonzani. Ugy itélem meg, hogy ez a tendencia mindenképpen pozitiv
hatassal van a véllalat életére, mert igy az ligyfélkorét boviteni tudja. A fiatalabb generacio
megszolitdsahoz mindenképpen sziikség van a digitalizalt tigyféltrendek kovetésére, mivel 6k
szivesebben valasztanak egy olyan biztositot, amely ezen a téren is megfelelden felkésziilt.
A folyamat elengedhetetlen szerepl6i az tigyintézok, akik az tigyfélélmény megteremtésében
folyamatosan részt vesznek, akar személyesen, akar online forméaban. Ez a folyamat elég bo-
nyolultan épiil fel, mivel annak érdekében, hogy az tigyfelekkel megteremtett kapcsolat j61 mii-
kodjon tobb egylitthatonak is egyidejiileg mitkddnie kell. Az 4ltalam valasztott vallalat esetében
arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy nem minden esetben csak az ligyintézén mulik az ligyfél
elégedettség megteremtése, hanem az tigyfélnek is nyitottnak kell lennie az tigyintézd felé. Ez

a folyamat ezért kétoldalinak mondhato, igy mind a kettd félnek megfeleléen kell egymashoz
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hozzaallnia €és odafigyelést kell mutatniuk egymas irant. Ha ez megfelelden 1étrejon, akkor az
iigyfél nagy valdszinliséggel elégedett lesz az ligyintézéssel és egy tokéletes ligyfélélmény fog
megvalésulni. Ugy gondolom, hogy elsésorban az tigyintéz6k azok a személyek, akik els6k
kozott megalapozhatjak és kialakithatjak az tigyfél altal alkotott képet a vallalatrol. Az elso
benyomas az 6 altaluk tett Iépések altal alakul ki a vevok korében. Ezt az Aegon Magyarorszag
igyfelei korében elvégzett kérddives kutatasom is aldtdmasztja. A kutatasombol az is kidertilt,
hogy a valaszadoknak tobb mint a fele az Aegon tizletk6tdjén keresztiil vette igénybe a tarsasag
altal nyujtott szolgaltatasok valamelyikét. Tehat a személyes ligyintézés fontos a szamukra igy
az lizletkoto és az tligyfeél kozott egy bizalmi kapcsolat alakul ki. Az lizletk6tohdz barmilyen
kérdés esetén nyugodtan fordulhat és segitségét kérheti az ligyintézés folyamataban. AZ ligy-
intéz6 személyének fontossagara tobb kérdést is feltettek az tigyfelek iranyaba, melyre nagy
szazalékban pozitiv valaszt adtak, amely azt bizonyitja, hogy az Aegon alkalmazottjai megfe-
leléen nyitottak az ligyfelekkel folytatott igyintézések soran és kelld figyelemmel allnak hoz-
zajuk. A szakmai kérdések pontos megvalaszolasahoz folyamatos tréningek €s tovabbképzések
biztositjak a naprakész tudasuk megszerzését. A biztosito ligyfeleinek valaszadoi koziil keve-
sebb, mint az egy 6tdde vesz igénybe szolgaltatast interneten keresztiil. Ezen tigyfelekhez is
fordultam kérdéssel, hogy mennyire taldljak vilagosnak és egyértelmiinek az internetes {igyin-
tézés folyamatat. A feltett kérdéseimre tilnyomé aranyban pozitiv valaszok érkeztek, tehat
megfelelonek itélik meg a folyamat gyorsasagat és egyértelmiiségét. Néhany valaszadotol azon-
ban érkeztek javaslatok, hogy minek oriilnének, ha a biztositd javitana a szolgaltatas nytjtas
folyamatan. A kutatasi kérdéseimre adott valaszok bizonyitjak, hogy az ligyfélkapcsolatnak
mennyi apro 0sszetevobdl kell felépiilnie. Szamos olyan tényezdnek kell teljesiilnie, melyek
pozitiv irdnyba befolyasolhatjak a szolgaltatas nyujtas végkifejletét, de ennek 1étrejoveteléhez
az ligyintézOknek tudasukhoz mérten mindent meg kell tenniiik. Az tigyintézdknek, akik koz-
vetleniil az tigyfelekkel foglalkoznak akar személyesen, akar online platformon keresztiil, olyan
készségekkel kell rendelkeznitik, hogy az ligyfelek irant tanusitott hozzaallasuk pozitiv tigyfél-
¢lmény létrejovetelét tegye lehetdvé. Ezen készségek mellett az ligyintézdknek nagyfoka szak-
mai tudassal is rendelkeznitik kell, hogy az tligyfelek korében felmeriilt kérdéseket és problé-
makat maximalisan meg tudjak vélaszolni és a lehetd legnagyobb segitséget tudjak nyujtani. A
szolgaltatast igénybevevd személyek ezen OsszetevOk megvalosulasaval azt fogjak érezni, hogy
fontosak a vallalt szamara és nagy figyelmet szentelnek az esetlegesen felmeriilé probléma-
jukra. Arra a megallapitasra jutottam a dolgozatom elkészitése soran, hogy az Aegon Magyar-

orszag Zrt a legjobb moédon igyekszik az ligyfelei elégedettségének eléréséhez, mely a tokéletes

46



igyféléelmény megteremtéséhez vezet. Ehhez szamos 1j €s korszerli eszkozoket probal alkal-

mazni, melynek kdzéppontjaban a kornyezettudatossagot és a fenntarthatdsagot allitotta.
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Melléklet

Ugyfél elégedettség mérése az Aegon Biztosito ligyfelei korében
Az On neme

o Férfi

e NO

Az On életkora

e 18-25¢év
e 26-40év
o 41-55¢év

e 56 év felett

e Egyéb:
Az On lakéhelye
e Fdvaros

o Megyeszékhely
e Viros
o Falu/Kozség
e FEgyéb
Milyen pozicioban dolgozik jelenleg
e Alkalmazott/Beosztott
o Kozépvezetd
e Felsdvezetd
e Tanulo
e Fdiskola/Egyetemi hallgato
e Villalkoz6
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e Munkanélkiili
e Nyugdijas
e FEgyéb

Midta tigyfele a biztositonak?

e ¢ve

o 1-3¢éve
o 3-5¢ve
e 5-10¢éve

e Tobb mint 10 éve

Kérem, adja meg hogy személyesen vagy internetes portal segitségével vett igénybe az

Aegon Magyarorszag altal biztositasi szolgaltatast.
e Személyesen, a helyi irodaban
e Acgon lizletkotdjén keresztiil
e Ugyndkon/Kozvetitdn keresztiil
e Interneten keresztiil
e Mindkettén

Amennyiben személyesen/Aegon iizletkoton keresztiil vett igénybe szolgaltatast, meny-

nyire volt elégedett? (1-egyaltalan nem, 6-kiemelten elégedett)

Ajanlott az iigyintézo/tanacsado az igénybe vett szolgaltatason feliil egyéb személyre sza-

bott termékeket?
e Igen
e Nem

e Nem emlékszem ra

Az iigyintézé/tanacsado elegendo tudassal rendelkezett a cég altal értékesitett termékek-

rol és szolgaltatasokrol? (1-egyaltalan nem, 6-kiemelten)
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Mennyire talalta segitékésznek az iigyintézét/tanacsadot? (1-egyaltalan nem, 6-kiemel-

ten)

Mennyire zajlott gyorsan és gordiilékenyen az iigyintézés? (1-egyaltalan nem, 6-kiemel-

ten gordiilékenyen)

Mennyire talalta tisztinak és rendezettnek az iigyfélszolgalati helyiséget? (1-egyaltalan

nem, 6-kiemelten, 0-nem az Aegon irodajaban talalkoztunk)

Internetes iigyintézés soran milyen hosszan kellett varnia az iigyfélszolgalat valaszara?

Nagyon hosszan
Viszonylag hosszan
Roviden

Szinte azonnal reagaltak

Interneten nem szoktam tigyet intézni

Milyennek itéli meg a cég honlapjat az alabbi szempontok alapjan (1-nagyon rossz, 6-

kiemelten j6, 0-nem ismerem/nem hasznilom)

Koénnyt eligazodas
Erthetéség
Felhasznalobarat
Felhasznaloi élmény
Tartalom

Koénnyt eligazodas
Erthet6ség
Felhasznalobarat
Felhasznal6i élmény

Tartalom

Kérem irja le, hogy iigyintézése soran volt-e része akar pozitiv, akar negativ iigyfélél-

ményben.
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Kérem irja le, hogy van-e barmilyen észrevétele, amiben az Aegon Magyarorszag javul-

hatna az iigyfelek elégettsége érdekében.

54



PANNON EGYETEM

GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

SZERZOI OSSZEFOGLALAS

A dolgozat cime: Ugyfélélmény és digitalis iigyfélélmény trendek, s azok elemzése az Aegon Ma-

gyarorszag Zrt.-nél

Hallgat6 neve: Sebestyén Laura NEPTUN kod: PNU17Z

Képzési szint: alapképzés

Szak: Gazdalkodasi és menedzsment Szakirany: Szolgaltatasmenedzsment

Témavezeto neve: Balazsné Dr. Lendvai Marietta

PhD.

Beosztasa: Foiskolai docens

Tanszék: Logisztika és Menedzsment Informatika Tanszék

A zarddolgozatom témajaként az ligyfélélmény és digitalis ligyfélélmény trendek és azok elem-
z¢sét valasztottam. Az iigyfélélménynek minden vallalkozas életében fontos szerepet kell be-
toltenie, mivel ez hatdrozza meg az ligyfél véleményét a vallaltrol. Azért erre a témara esett a
valasztdsom, mivel az eddigi munkahelyeimen dolgozoként és tigyfélként is egyarant tobbszor
volt megtapasztani, hogy mekkora szerepe van az ligyfélélménynek az ligyintézok altal tortént
kiszolgalas sordn. A dolgozatomban az iigyfélélmény egyre felértékelddd szerepét is elemez-

tem. Az elméleti megkozelités kifejtése utan a fogyasztoi €lményre €s annak fogalmi megkd-
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zelitésére is kitértem, melyet élménypiramis segitségével szemléltettem. Ez utan az tigyfélél-
mény-€rettséget megvizsgaltam Magyarorszag tekintetében, melyhez Magyarorszag elsé ligy-
fél-érettség indexének kutatasat hivtam segitségiil. Az iigyfélélmény fontossagat az Aegon Ma-
gyarorszag Zrt. szemszogébdl elemeztem, melyhez elséként a cég torténetét irtam le. Kitértem
ira az ligyfélélmény tekintetében. Az utdbbi szempont alapjan vizsgaltam a telefonos iigyfél-
szolgalat szerepét, a videds platformokon keresztiil kotott tizletek novekedését és a home office
lehetdségének fontossagat. Az tigyfélélmény jelentdségét az altalam valasztott vallalat iigyfele
szemszdgebdl elemeztem, mely keretein beliil az tigyfélélmény-kezelése az ligyfélszolgalaton
¢s az tigyfelek véleményének felmérése voltak a f6 szempontok. A dolgozatomhoz egy primer
kutatast is készitettem a biztositd ligyfelei szdmara, melyben kiilonb6z6 szempontok alapjan
értekelték a személyes és online ligyintézés menetét. A kapott eredménybdl egy konkluziot
vontam le, mely segitségével a vallalat fejleszteni tudja azon hianyossagait, melyeket az iigy-
felei kritikusan értékeltek. A dolgozatom elkészitésével az ligyfélélmény, mint egyre gyakrab-
ban felmeriilé vallalati stratégia elemzése mellett az Aegon Magyarorszag Zrt-nek is segitsé-
gére szerettem volna lenni, hogy egy képet kapjanak arrdl, hogy az iigyfelei mely tényezdkben

varnak el fejlodést a tokéletes ligyfélélmény elérése érdekében.
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