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1. Bevezetés

1.1 Témavalasztas indoklasa

A mezdgazdasag és ipar utan a szolgaltatasi szektor — vagy mas néven a harmadlagos
szektor —a 21. szazadi gazdasagok egyik legjelentésebb agazata. Azon sziikségleteinket elégitik
ki, amelyekre a gyartasi folyamatok végtermékei 6nmagukban nem képesek.

A legalapvetObb szolgaltatasokkal (pl.: tomegkozlekedés, orvosi ellatas, oktatas) nap,
mint nap kapcsolatba keriiliink. Rdadasul ma mar a kereskedelmi bankok altal nyujtott pénziigyi
szolgaltatasok is hétkoznapinak tekinthetéek. Hiszen a technologia fejlédésével szinte
elképzelhetetlennek tlinik, hogy valaki ne rendelkezzen sajat folyoszdmlaval. Azonban a
biztositd cégek tevékenységével kapcsolatban — fiiggetleniil attol, hogy nem egy kifejezetten
Ujkeletli fogalomrol beszélink és olyan kulcsfontossagli alapelvekre épiil, mint az
ongondoskodas és proaktiv gondolkodds — még mindig bizalmatlanok vagyunk és kétkedve
fogadjuk.

A biztositaskozvetitd vallalatok rendkiviil széles szolgaltatasi palettidt vonultatnak fel
eldttiink, pl.: életbiztositas, megtakaritassal egybekotott életbiztositas, lakasbiztositas, kotelezd
gépjarmii-feleldsség biztositdas, CASCO stb. Ezen szolgaltatasok igénybevételét az emberek
tobbsége altalaban keriili vagy kellemetlen kotelezettségként €li meg. Egyrészt azért, mert a
pénziikért egy megfoghatatlan dolgot kapnak, amely joval kés6bb, egy jovobeni élethelyzetben
nyUjthat szdmukra anyagi segitséget. Masrészt azért, mert amikor bekovetkezik az a bizonyos
biztositasi esemény, akkor valamiért nincsenek maradéktalanul megelégedve a kapott
szolgéaltatassal, amelyre korabban eldfizettek.

Azért dontdttem a fent emlitett téma mellett, mert €letem elsd féallast munkdja egy
biztositaskozvetitd cégnél volt, mint pénziigyi tanacsadd. Igy tobb szempontbél is érintett
vagyok a vizsgalt kérdéskorben: ligyfélként, valamint egy ismert biztositd cég egykori
képviseldjeként. Az ott megszerzett tapasztalatok €s ¢lmények, korabbi iigyfeleimtdl kapott
visszajelzések, benyomasok sarkalltak arra, hogy kicsit mélyebben beleassam magam a témaéba.
Szakdolgozatomban arra keresem a valaszt, hogy milyen ok vagy okok allhatnak az tigyfelek

elégedetlensége mogott és hogy miért szkeptikusak a magyar emberek, ha biztositasrol van szo.



1.2 Téma aktualitasa

Az elmult évtizedekben rengeteget valtoztak a fogyasztdi szokdsok ¢és igények a
globalizacid térhoditasanak kdszonhetden. A mai kor megokosodott fogyasztdi mar rendkiviil
kritikusak. Nem rejtik véka ala véleményiiket az online térben és dontéseiket mas, idegen
emberek értékelése, tapasztalatai is nagyban befolyasoljak az egyes termékek megvasarlasat
vagy szolgaltatasok igénybevételét illetden. Ebbdl kifolyodlag az ligyfél elégedettség szerepe is
még inkdbb felértékelddik, hiszen a szolgéltatdsok mindségét, hatékonysagat az ligyfelek
elégedettségén keresztiil lehet megallapitani.

Véleményem szerint egy vallalkozas nem pusztan attdl sikeres, hogy minél magasabb
értékesitési szdmokat produkal. Fontos a konverzi6 is, amely megmutatja, hogy miként aranylik
az 1j vasarlok és elégedett iligyfelek ardnya egymashoz. Az értékesitési folyamat a vasarlas
lezardsaval még korant sem ér véget. Nem szabad figyelmen kiviil hagyni az iigyfelek
visszajelzését, utogondozasat. Az a vallalkozas, amely nem képes alkalmazkodni az Uj
fogyasztoi igényekhez, nem fordit elég id6t az ligyfelek megtartasara és az ,after sales”
(értékesités utani) tevékenységekre, az hosszl tavon feltehetéleg nem tud tovabb versenyben

maradni.

1.3 Dolgozat felépitése, hipotézisek

Szakdolgozatom 2 nagyobb részbdl tevodik Ossze: Az elsd rész a valasztott téma elméleti
hatterét taglalja a pénziigyi szolgaltatd szektor, a hazai biztositaskdzvetitd cégek és tigyfél
elégedettség miitkodésének, jelentdségének bemutatasan keresztiil a vonatkozo6 szakirodalmak
¢és internetes forrasok attekintésével. A dolgozat masodik felében pedig egy online, 6nkitoltds
kérddiv segitségével szerzett primer adatokat fogok felvonultatni, elemezni €s Osszevetni

korabbi feltevéseimmel.

Hipotéziseim a kutatds témajaval kapcsolatban:

— Azigyfelek elégedetlenek a kordbban igénybe vett biztositasi szolgaltatasokkal.

— A kariigyintézés menete hosszadalmas és koriilményes.

— A kartérités mértéke nincs Osszhangban a kar mértékével.

— A biztositasikozvetitd személyek vagy iligynokok értékesités orientaltak: csak addig

allnak készségesen az ligyfelek rendelkezésére, amig 1étre nem jon a szerzddés.



2. A szolgaltatoi szektor

2.1 A harmadik szektor

A torténelem kezdetén a munkavégzés elsdsorban az élelmiszer termelésre iranyult, tehat
a mezOgazdasagra (gyljtogetés, vadaszat, foldmivelés), ezért ez az elsddleges gazdasagi
szektor. Majd a mezdgazdasagban megjelent a taltermelés, amely kovetkezményekén ott
megmaradt alapanyagokbdl mas termékek gyartasaba kezdtek, ez hozta 1étre az ipari termelést,
amely a masodlagos gazdasagi szektornak is neveziink. A torténelem kezdetén, mar az 6korban
megjelent a szolgaltatds, a samanok és a kereskeddk révén. Bar nagyobb mértékii elterjedése az
ipari forradalom utdn a gazdasag egyre gyorsuld fejlédésének, a termelés gépesitésének
koszonhetd. Ma mar a termékek eldallitdsa vilagviszonylatban alulmarad a szolgaltatasokéhoz

képest.

A gazdasag szerkezete

i

Primer szektor
Szekunder szektor Tercier szektor

Mezbgazdasa
ezbgazdasag Ipar " Szolgaltatas

1. dbra: A Qazdasdg szerkezete

(Forras: Sajat szerkesztés)

A szolgaltatéi szektor, mas néven harmadik vagy tercier szektor egyike a fejlett
gazdasagok harom - bar mar egyre gyakrabban emlitjik a negyediket is - legfontosabb
gazdasagi dgazatanak. A szolgaltatas olyan, kézzel nem foghat6 eredményli munkavégzés vagy
jogosultsdg, amely az igénybe vevd szdmara valamilyen értéket képvisel. A szolgaltatd
altalaban ellenértéket var a szolgaltatas nyujtasa fejében.

A termelés €s a szolgaltatas kozti kiilonbség, hogy a termelés esetében a végtermek kézzel
foghatd, mig egy szolgaltatds nyuUjtasa esetén nincs kézzelfoghatod termék, st nem minden

esetben akkor torténik meg maga a szolgaltatas amikor az ellenértéket kifizettiik érte.



A szolgaltato szektor a fejlett orszagokban az utobbi évtizedekben robbandsszeriien
fejlodott. Az ipar és a mezogazdasag rovasara oly mértékben névekedett, hogy ma mar mind a
foglalkoztatottak létszama, mind a megtermelt GDP alapjan a szolgaltato szektor a

nemzetgazdasdgok vezetd szektordanak tekintheté” (Veres, 2009, p. 19)

| ‘ . ‘ |
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Szolgéltatds mIpar m Mez6gazdasag

2. abra: A gazdasagi szektorok részesedési aranya a termelésbol a vilagon

(Forras: (Koleszar, 2019.01.01.); sajat szerkesztés)

A szolgaltatas fobb jellemzdi, hogy eredménye fizikai mennyiségben nem mérhetd,
tulajdonképpen az emberi tevékenységért fizetiink. A szolgaltatasnyujtasahoz altalaban
sziikséges a fogyasztd jelenléte is, ill. a szolgaltatds teriiletén nagy mértékii fejlodés
tapasztalhatd. Az nem egyértelmii, hogy a gazdasag szempontjabol az ipari vagy a szolgaltatoi
szektor a kiemelkedObb, de az megfigyelhetd, hogy azon gazdasdgokban, ahol a szolgaltatoi
szektornak nagyobb a részaranya, tehat a legfejlettebb gazdasdggal rendelkeznek lassabb a
fejlédése, mint akiknél kisebb a szolgaltatdi szerep. Ez nagy felzarkézasi lehetdséget ad a

fejl6dod orszagok részére. (Orszaggytilés, 2020)
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3. abra: A gazdasagi szektorok részesedési aranya a termelésbol hazankban

(Forras: (Koleszar, 2019.01.01.); sajat szerkesztés)

Szolgaltatasok esetében mar emlitettem a szektoralis osztalyozast. A szakdolgozatom

témajaként valasztott szolgaltatas a tercier, vagyis a harmadik szektorral foglalkozik, melyet

négy szolgaltatdscsoportra tudunk osztani, Browning és Singelmann csoportositasa alapjan:

1. Eloszt6 szolgaltatas

a.
b.
C.
d.

Szallitas és raktarozas
Tavkozlés
Nagykereskedelem

Kiskereskedelem

2. Termel6i szolgaltatas

a.
b.

C.
d.

e.

f.

g.

Bank, hitel és egyéb pénziigyi szolgaltatas
Biztositas

Ingatlan

Engineering (Mérnoki) és épitészeti szolgaltatasok
Szamlazas és konyvelés

Egyéb tizleti szolgaltatasok

Jogi szolgaltatasok

3. Tarsadalmi szolgaltatasok

a.
b.

c
d.

@

Orvosi €s egészségligyi szolgaltatasok
Koérhazak

Oktatas

Joléti és vallasi szolgaltatasok
Nonprofit szervezetek

Postai szolgaltatasok

Kormanyzas



h.

Szakértdi és szocialis szolgaltatdsok

4. Személyes szolgaltatasok

S

e o

e
f.
9

h.

Héztartéasi szolgaltatasok

Szallodak és lakohelyek

Ettermek és italboltok
Javitoszolgaltatasok

Mosoda és vegytisztitas

Fodraszat ¢s kozmetika

Szoérakoztatasi és Uidiilési szolgaltatasok

Személyi szolgaltatasok (Papp, 2003, p. 19)

A fentiekbdl is jol lathatd, hogy a termeldi szolgdltatdsokhoz tartozik a pénziigyi

szolgéaltatasi kor, amelyhez a banktevékenységek teljes kore ill. a biztositasi szolgaltatdsok

tartoznak.

2.2 Pénziigyi szolgaltatasok

2.2.1 Pénziigyi intézményrendszer

Ahhoz, hogy atlathato legyen, hogy a pénziigyi szolgaltatdsoknak milyen szerepe van a

piac és a gazdasag mikddésében, eldszor ismerjiik meg a piaci szereploket.

A gazdasagnak harom f6 szereplje van a lakossag (haztartasok), az tlizleti szektor (vallalatok

¢és cégek), valamint az allam. Ezen harom szerepld olykor kiegésziil a kiilfolddel, mint kiilsd

szereplovel. A gazdasagban keletkezett jovedelmek egy része a haztartasokhoz, tehat a

lakossaghoz kertil, masik része adok €s jarulékok formdjadban az dllamhoz a lakossag és a cégek

befizetései alapjan. Amennyiben a lakossagnak ill. a cégeknek van fel nem hasznalt bevétele,

akkor az megtakaritasként bearamlik a pénziigyi kdzvetitérendszerbe.

il

haztartasok véllalkozasok,
cégek
A

JU‘,A) Y \“L‘u‘ﬁ“

-

My

allam kalfold,
kulkereskedelem

4. abra: A gazdasag szereploi

(NPK 8. osztaly, 2020.)
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https://www.nkp.hu/tankonyv/tortenelem_8/img/Tortenelem08_fejezet006/a_gazdasag_szereploi.png?max_width=2048

YAz allam kiadasai kétfele oszlanak: annak egy része juttatisok formdjaban a
lakossaghoz, mas része pedig a termeldszektorhoz keriil. Amennyiben a kormanyzat rendelkezik
megtakaritasokkal, azok szintén a pénziigyi kozvetitorendszerbe keriilnek. A pénziigyi
kozvetitorendszerbe keriilt megtakaritasok beruhdazas formajaban a termeldszektorba keriilnek.
A peénziigyi kozvetitorendszerbe tehat a megtakaritasok keriilnek, felhasznalasuk pedig
visszairanyul a gazdasagba, hogy az eloallitott javak gyarapitasahoz sziikséges beruhdzasokat

finanszirozza.” (MNB, 2018, p. 10)
Ezek alapjan elmondhato, hogy a pénziigyi szolgaltatoknak kiemelt szerepe van a pénzek

kozvetitésében, a legfobb dolguk, hogy a keresletet 0sszekapcsoljak a kinalattal, tehat a

megtakaritasokat kihelyezik hitel formajaban, ezaltal biztositva ily modon is a gazdasag

Haztartasok p
f ‘ Kilfold
Uzleti ,
szektor Allam

\ Pénziigyi

kozvetltorendszer

megfelel6 korforgasat.

5. abra: A gazdasag szerepldi és a koztiik levo tékearamlas
(Forras: Sajat szerkesztés)
A gazdasagban megjelend szerepe alapjan is lathato, hogy a pénziigyi szolgaltatok egyik
6 tevékenysége a befektetés gylijtése ez passziv bankiigylet, a masik a hitelnyujtés ez az aktiv
bankiigylet. Ezen feliil ellat tugynevezett semleges bankiigyletet, mint példaul a
folyoszamlavezetés, pénzforgalmi tevékenységek, biztositasi szolgaltatasok, személyi- és tizleti

tanacsadas.
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Pénziigyi szolgaltatok végzik a kodzvetitdi szerepet, melynek korét az aldbbi pénziigyi
intézmények alkotjak:
v' Hitelintézetek
— Bankok
— Szakositott hitelintézetek
— Szovetkezeti hitelintézetek
— Hitelszovetkezet
v’ Pénziigyi szolgaltatok
v' Befektetési szolgaltatok
v’ Biztositaskozvetit6i cégek

v Nyugdij- és egészségpénztarak

Ezen intézmények kizarolag a feliigyeleti szerviik a Magyar Nemzet Bank engedélyével
végezhetik a pénziigyi szolgaltatdsokat. A tevékenységi kor feltételrendszerét az engedélyezés
¢s feliigyeleti tevékenységet a 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrol és a pénziigyi
vallalkozdsokrol (tovabbiakban: Hpt) sz6l6 térvény tartalmazza.

A pénziigyi szolgaltatasok a szolgaltatoi szektor harmadlagos szektoraba azon beliil is a
termeldi szektorba tartoznak. A pénziigyi szolgaltatas, kiegészitdé pénziigyi szolgaltatas a
pénziigyi intézmények altal {izletszerlien nyujtott tevékenység forintban, devizdban vagy
valutaban. Ezen tevékenységet ellenérték fejében, nyereség vagy vagyonszerzés céljabol
végzik.

A bankok, kereskedelmi bankok a pénziigyi szolgaltatasok teljes korét végezhetik, 2013.
evi CCXXXVII. térvény a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol sz016 torvény 3. §
pontosan megfogalmazza ezen tevékenységeket: ,.betét gyiijtése és mas visszafizetendo
pénzeszkoz nyilvanossagtol torténd elfogadasa, hitel és pénzkélcson nyujtasa, pénziigyi lizing,
pénzforgalmi szolgaltatas nyujtdsa, elektronikus pénz kibocsatasa, olyan papir alapu készpénz-
helyettesito fizetési eszkoz (példaul papir alapu utazasi csekk, valto) kibocsatasa, illetve az ezzel
kapcsolatos szolgaltatas nyujtasa, amely nem mindsiil pénzforgalmi szolgaltatasnak, kezesség
és garancia vallalasa, valamint egyéb bankari kételezettség vallaldsa, valutaval, devizaval,
valtoval, illetve csekkel sajat szamlara vagy bizomadnyosként torténd kereskedelmi tevékenység,
pénziigyi  szolgaltatas kozvetitése, letéti szolgaltatas, széfszolgaltatas, hitelreferencia
szolgaltatas, valamint kévetelésvasarlasi tevékenység. Végezheti a kiegészité pénziigyi

szolgaltatasokat, mint pénzvaltasi tevékenység; fizetési rendszer miikodtetése,; pénzfeldolgozasi
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tevékenység, pénziigyi tigynoki tevékenység a bankkézi piacon, forgathato utalvany
kibocsatasdara iranyulo tevékenység, hitel-tandcsadasi tevékenység.” (Hpt, 2013)

A szakositott és a szovetkezeti hitelintézetek csak korlatozott mértékben a Hpt. térvény
altal meghatarozott pénziigyi szolgaltatasokat végezhetnek. Nem nytjthatnak példaul

hitelreferencia szolgaltatast és forgathat6 utalvany kibocsatasara iranyuld tevékenységet.

A pénziigyi szolgéltatasok kozé soroljuk a biztositdsokat, de a fent felsorolt
tevékenységbdl a biztositotarsasagok csak nagyon kevés részét végezheti, hiszen nem tartoznak
a hitelintézetek kozé, sot a tevékenységiik alapjan nem bankjellegli pénziigyi intézménynek
tekintjik dket. Az egyik jelentds tevékenységiik az a betételhelyezés, mert egyre novekvo
hosszi tavra befektethetd tokével rendelkeznek. A hosszu tavu betételhelyezés a piac
szempontjabol is eldnyds mivel a biztositoknak befektetésre rendelkezésre 4ll6 pénzeik jelentds
részét allampapirba kell helyeznilik, ezzel az tigyfeleik biztonsagat novelve és az allam

finanszirozasat is lehetové téve.
2.2.2 A bankok és biztositok kapcsolata

A bankok és a biztositok kapcsolata a 80-es évekre nytlik vissza, amikor is néhany bank
Europaban megkezdte bankbiztositdi tevékenységének kiépitését. Voltak orszagok, akik
kivartak és figyelték, hogy ez a kapcsolat hova vezet, majd egyre tobb bank alakitott ki
kapcsolatot a biztositokkal. Mara mar az életbiztositasok kb. 90 %-at a bankok adjak. Emellett
a bakok szamara is 0j teret jelentett a biztositas értékesités, hiszen ezzel tobb profitra tudtak
szert tenni. Ennek eredményeként a bank és a biztositok kapcsolata igen eredményesnek és
hossztavinak tekinthetd.

Ehhez a sikeres egyiittmiikodéshez nagymértékben hozzajarult a lakossag érdeklodése és
a fizetOképessége is. A biztositok olyan ma mar vilagszerte elterjedt biztositasi termékeket
fejlesztettek ki, amely életbiztositasként keriilt ugyan a piacra, de megoldasaiban ¢&s
modszerében banki szolgaltatasként is megallna a helyét. Természetesen gy kifejlesztve ezt a
terméket, amely a szigora torvényi kereteknek is maximalisan megfelel.

A teljes pénziigyi szolgaltatasok lényege és kozpontja maga az ligyfél, az tigyfelek
részérdl induld nagyfokl kockéazatatharitas ill. vagyonképzés és annak kezelése az alapja ezen
szolgaltatdsoknak.

Ahhoz, hogy az iligyfelek ezen igényeit ki tudjak elégiteni a pénziigyi szervezetek,
intézmények kozott vagy lazabb vagy igen szoros egyiittmiikodést kellett kialakitani. Ezen

integraciok esetében mindenképpen stratégiarol beszéliink. Maga a kooperacio eléfordul, hogy
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csak tandcsadoi, értékesitdi szervezeteken keresztiil kapcsolodik, de lehet, hogy mar a
tulajdonosi szinten kapcsolddnak egymashoz.

A banki ¢és biztositasi termékek Osszekapcsolodtak, a versenykoriilmények
megvaltozasaval moddosult tartalommal és egyre nagyobb jelentdséggel bir a pénziigyi
szervezetek és a biztositok 0j stratégiaja a termékfejlesztés folyamataban, vagy annak csak
valamelyik fazisaban.

Ilyen 0j a kooperacio eredményeként 1étrejott termékek a befektetési egységhez kotott
¢letbiztositasok, a folyoszamlahoz kapcsolodd biztositds, a hitelfedezeti biztositas, a
bankkartyahoz kapcsolddo biztositas. Természetesen ezen termékek folyamatos fejlesztése és
a két szervezet kozotti egyiittmiikodés ma sem all meg, folyamatosan dolgoznak ujabb és ujabb

termékek kifejlesztésén az tigyfelek egyre valtozo igényeinek megfeleléen.
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3. Biztositaskozvetito cégek

3.1 A biztositaskozvetito cégek kialakulasa
3.1.1 Biztositasok, biztositotarsasagok torténelmi attekintése

Régen, az dsemberek idejében az emberek csak annyi terméket allitottak eld, ami a
létfenntartashoz feltétleniil sziikséges volt, nem volt felhalmozott vagyon, 1évén a folyamatos
vandorlo életet élve nem is tudtak volna ezt kivitelezni. Igy a biztositasra sem kellett tal nagy
hangsulyt fektetni. Majd egy-egy teriileten tobb 1d6t eltdltve, felismerték, ha tobbet vadasznak
vagy gyujtogetnek, mint amire sziikségiik van az félre tehetik vagy elcserélhetik mas értékekre,
ezzel elkezdett kialakulni a vagyon.

A rabszolgatarto tarsadalom idejében, amikor a rabszolgak termelték meg a gazdaik javait
kialakult a maganvagyon. Ezzel egyidoben jottek azon problémak, hogy mi torténik, ha
fosztogatdk ezen vagyonokat elveszik erOszakkal, vagy ha tlizvész pusztitja el, vagy egyéb
természeti katasztrofa kovetkeztében teljesen megsemmisiilnek.

Ennek kdvetkezményeként alakult ki a k6zos kockazatviselés, tehat a kereskeddk vagy a
varosok megegyeztek, hogy a katasztrofa esetén a keletkezett karokat kozosen viselik. Mivel
ezen kozosségekben mindenkit egyforman fenyegetnek ezek a veszélyek, ezért egy bizonyos
Osszeg befizetésével tudtak fedezni annak a karat, akire éppen a katasztrofa lestjtott. Az
Osszeadott 6sszeg jelentdsen kevesebb volt mint, ha egyediil kellett volna fedeznie a sajat karat.
Mivel azért csak kevesekkel tortént meg a baj, a kozosség altal 6sszeadott pénz meg tudta
tériteni annak a karat, akit épp érintett.

A tarsadalom fejlddésével jelentek meg kiilonb6zd specialis kartéritési formak, példaul a
XII. szazad kornyékén mar kartéritést nyljtottak tliz, hajotorés, allatok ellopasa, szallitmanyok
teljes megsemmisiilése esetére. A kdzépkorban a céhek 1étrehoztak ugynevezett ,tarsladakat”.
Ennek a célja, hogy ha valaki beteg lett vagy megoregedett €s mar nem tudott dolgozni, vagy
ha meghalt a csaladjat a tagok altal 6sszeadott pénzzel tamogattak.

A modern értelembe vett biztositdsokrol, amikor konkrétan biztositasi kotvény is lett
kiallitva a XIV. szdzad kornyékére tehetd. A fentmaradt dokumentumok alapjan az elsd
biztositasi kotvény 1347-ben Genovaban megirt tengeri biztositas, amelyben a kereskedd
bizonyos dij fejében vallalta, hogy megtériti a hajo, vagy a szallitmany tulajdonosanak a karat,
hogyha azt valamilyen katasztrofa vagy kar esemény érné. Ez a fajta szerz6dés megérte
maganak a kereskeddnek, hiszen minél tobb ilyen tipust szerzédést kotott anndl nagyobb
bevételre tehetett szert, mig ellenértékként, karkifizetésként ennek csak egy toredékét kellett

csak kifizetnie. Ugyan csak megérte a hajo vagy szallitmany tulajdonosanak is hiszen vagyoni
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szempontbol biztonsagban érezhették magukat. Ez a szolgaltatas igen hamar el is terjedt egész
Europaban. Kezdetben nagy vagyonnal rendelkezd maganszemélyek, kereskeddk foglalkoztak
ilyen tipusu szerzddésekkel, majd egyre tobb tarsasdg alakult, aki kozosen vallaltak a
kockazatot.

A legnagyobb attorés a XVII. szdzadban tortén, amikor a kockdzat kozdsségeken beliil
mar kockazatelemzést, a kockazatok értékelését is végeztek. Vagyis a nagyszamok torvénye
alapjan kiszamoltak, hogy mekkora a kar bekovetkezésének valoszinlisége, ezek alapjan
megkozelitéleg lehet tudni, hogy mennyi karesemény lesz. Igy ki tudtak szamolni, hogy
mekkora dijat kell beszedni Gsszesen, hogy a karosultakat kartalanitani lehessen. Ezt a fajta
kockazatértékelést eloszor Anglidban alkalmazta Edward Lloyd, aki erre épitve megalapitotta
a Lloyd biztositotarsasdgok, amely a mai napig igen tekintélyes biztositasi tarsasagnak szamit

vilagszerte.
3.1.2 Biztositok, biztositasok megjelenése Magyarorszagon

Hazankban a koriilbeliil a XIV. szdzadra tehetd a biztositdsok megjelenése, egyes
céhektdl fennmaradt pénztari szabalyozasokban lelhetd fel egy-egy ilyen kezdeményezés,
méghozza céhes pénztari alapok formajaban. Ezen alapokban felhalmozott pénzbdl fizették ki
a céh tagjait ért kiilonbozo kareseményeket.

A gabonaszallitds hatdsara 1807-ben megjelent a szallitmanybiztositas, a Rév-Koméromi
Hajozast Batorsagosito tarsasag. Ok eleinte nem biztosito tarsasagnak nevezték magukat, de a
miikodésiik nagyon hasonlo volt a Lloyd biztositoéhoz. Azért ez az elnevezés, mert a szerz6do
fél, tulajdonképpen batorsagot vett, vagy inkabb a félelmeit (kockéazatait) adta at a tarsasagnak.

A biztositok legjelentdsebb megjelenése azonban a XIX. szdzadra tehetd, amikor az ipar
rohamos fejlédésével kialakultak a pénzpiacok, megjelentek a tékeerds vallalatok. Az els6
biztositotarsasag Magyarorszagon az 183 1-ben megalakult Triest Altalanos Biztositd Tarsulat,
vagy mas néven Assicurazioni Generali pesti kirendeltsége. A hazai biztositasi piacot a kiilfoldi
toke jelenléte jellemezte és jellemzi mai is.

Az els6 magyar tulajdonban 16v6 biztosité az 1857-ben alakult Elsé Magyar Altalanos
Biztositd Tarsasag volt. ,, Magyarorszagon 1860-ban 8 tarsasag, 1895-ben 12, 1900-ban 18
biztosito miikodott. 1913-ban 114 biztosito vallalat, 1938-ban 49 maganbiztosito tarsasag
miikodaott hazankban.” (Biztoshely, 2021.)

A vilaghabortk ¢és a vilagvalsag kovetkezményében Iétrejott pénzromlas a
biztositotarsasagokra is rossz hatds gyakorolt, Iényegében a teljes allomanyukat megsziintette.

Majd nagy munka eredményeként par évvel a masodik vildghabord utan sikeril a
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biztositotarsasagoknak jra allomanyt és vele egyiitt a megfeleld tokét osszegytjteni. Mint
minden véllalatot a biztositasi piacot is allamositottak és 1étrejétt 1949. junius 20-4n az Allami
Biztosito Nemzeti Vallalata. Az allam altal vezetett biztositd 1986-ban két tarsasagga valt szét
az Allami Biztositora és a Hungéria Biztositora. A biztositasi piac igen nagy fejlédésen ment
keresztiil, hazdnkban is megjelentek egyre sorra a kiilfoldi biztositotarsasagok magyar
telephelyei.

J6 lathato, hogy mind kiilf6ldon, mind hazédnkban a fejlodés, a kozdsség, a lakossag
bizonyos igényeinek vald megfelelés kovetkezményeként jott 1étra a mai értelembe vett
biztositaskozvetitdi cégek, vagyis azok a szervezetek, akik veszélykozosség tagjait
Osszetomoritik, hogy kdzosen tudjak vallalni a kockazatot bizonyos meghatarozott események

bekovetkezésekor.

3.2 A biztositasi szolgaltatasok miikodése

A biztositasok kialakulasanal is jol latszik, hogy milyen helyzetek, élethelyzetek vezettek
ahhoz, hogy bizonyos tarsuldsok, kdzosségek a kozosség védelme érdekében kdzos pénzalapot
hozzanak 1étre, ezaltal segitve egymast, ha a tarsilas barmelyik tagja bajba jutna.

A mai modern biztositdsi szolgéltataisok miikodésének is ez a kiinduld pontja.
Pontosabban maga a biztositds fogalma tokéletesen leirja, hogy a biztositas miért jon létre kinek
mi a feleldssége ¢és feladat. A 2013. évi V. térvény a Polgari térvénykonyvrdl (tovabbiakban:
Ptk) két fél kozotti polgari jogviszonyként irja le a biztositas fogalmat szerzodési formaként,
ahol az egyik fél ellenszolgaltatasért a masiknak szolgaltatast teljesit. (Ptk, 2013)

A 2014. évi LXXXVIIL. térvény a biztositasi tevékenységrol (tovabbiakban: Bit) 4. § (1)
bekezdés 11. pontja igy fogalmazza meg biztositasi tevékenységet: ,,biztositasi szerzédésen
alapulo kotelezettségvallalas, amely sordan a tevékenységet végzé megszervezi az azonos vagy
hasonlo kockdzatoknak kitett személyek kozosséget (veszélykozosség), matematikai és
statisztikai eszkozokkel felméri a biztosithato kockdzatokat, megallapitia és beszedi a
kotelezettségvallalas ellenértékét (dijat), meghatdrozott tartalékokat képez, a létrejott
jogviszony alapjan a kockdzatot atvallalja és teljesiti a szolgaltatasokat, ideértve az
lizletszeriien végzett jaradékszolgaltatas nyujtasara iranyulo tevékenységet is, fiiggetleniil attol,
hogy a kotelezettségvallalas ellenértéke meghatdarozott pénz fizetése (dij) vagy egyéb
ellenszolgaltatas formajaban valésul meg.” (Bit, 2014.)

Tehat a biztositasi tevékenység a hasonlo élethelyzetben 1€v6 személyek 6sszetomdoritése,
az 0 esetleges félelmei, kockézataik felmérése, a biztositok valdszinliség szadmitassal

kiszamoljak, hogy az a kockdzat, amitdl tartanak a kozdsség tagjai, milyen gyakorisaggal
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torténik, torténhet meg, erre egy altaluk meghatarozott dijat kalkulalnak ki, a beszedett dijakbol
a szerz6désben meghatarozott feltételek alapjan atvallaljak karral jaré anyagi feleldsséget ill.
egyes esetekben egyéb ellenszolgaltatast a kozosség tagjaitol.

Az egyértelmiien latszik mind a Ptk-bol, mind a Bit-bol, hogy milyen tevékenységet takar
maga a biztositas, a tovabbiakban tekintsiik at 1épésrdl 1€pésre, hogy ezt a tevékenységet,
szolgaltatast magat, hogy miikddtetik a biztositdskozvetitdi cégek.

A biztositasi szolgaltatasok csak és kizarolag biztositotarsasagok nyujthatjak. Ezen

tarsasagok kiilonb6z6 formakban mitkodhetnek, de csak a Magyar Nemzeti Bank engedélyével
nyujthatnak a térvényben meghatarozott szolgaltatasokat.
A biztositasokat altalanossagban két biztositasi agra oszthatjuk, az egyik az élet- a masik a nem
¢letbiztositasok, nagyon fontos torvényi eldiras, hogy egy biztosité mind a két tevékenységet
nem végezheti egyazon szervezeten beliil. Annak érdekében, hogy a biztosité mind a két 4gban
megjelend tevékenységet végezhesse, két kiilon biztositotarsasagot kell létrehoznia. Ezért
talalkozhatunk olyan biztositaskozvetitd cégekkel, melyeknek elnevezése Biztositd Zrt ill.
kiilon Eletbiztosité Zrt. Ez azon biztosité tarsasagokra vonatkozik, akik 1996 utan alapitottak
biztositaskozvetitéi céget, 1996 eldtt egy cégen beliil engedélyezték a két fétevékenységet
végezni, Oket kompozit biztositoknak nevezziik.

A biztositas szolgaltatas nyujtasanak elso 6 1épése a veszElykozosség 1étrehozasa, ahhoz,
hogy a biztositd tudja az adott tigyfél, mely veszélykozosségbe tartozhat ugynevezett
tigyféligény felmérést kell végezzen. Az tligyfél félelmei, ma mar gy mondjuk igényei alapjan
a biztositd egyértelmiien be tudja hatarolni, hogy mely veszélykozosségbe tartozik az adott
személy.

Ezt kdvetden a biztositod tajékoztatja az ligyfelét a kozosségben milyen feltételekkel és
kotelezettségekkel tudja 6t befogadni, ha ez megfeleld az ligyfél szamara, akkor tesz egy
ajanlatot a biztosito felé, melyet a biztosito elfogad vagy nem fogad el. Ez mindig attol fiigg,
hogy a biztositd beengedhet-e a veszélykozosségbe, olyan tagot, aki a meghatarozottnal
nagyobb kockazatot jelentenek a kozosség szdmara, ezzel is védve a veszelykozosségbe 1€vo
személyeket.

Amennyiben mind a két fél részérél egyértelmii a szerzddés elfogaddsa, akkor
megtorténik a szerzodéskotés, ligyfelink bekeriil a hasonld kockdzatokkal rendelkezd
veszelykozosség tagjai kozé. Természetesen a szerzddési feltételekben meghatarozott dij
megfizetésével. A biztositasi dijat igy hatarozzdk meg, hogy a multbeli események alapjan
becslés szinten, a most beszedett dijakbol fedezni lehessen a jovOben bekdvetkezd

eseményeket, plusz fedezze a biztositd egyéb koltségeit is.
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A biztositd a kar bekovetkezése esetén a beszedett dij kockazati dijrészébol képzett
tartalékbol, megfizeti a kozosség valamely tagjat vagy tagjait ért karokat. Ahhoz, hogy biztositd
a karrol tudomast szerezzen szerzédésben meghatarozott alapjan be kell részére jelenteni az
esemény bekodvetkezését. A kar felmérése utan, ill. miutan megbizonyosodott rola, hogy a
bejelentett esemény valdban megtortént a biztositod kifizeti a kar mértékének megfeleld vagy a
szerzOdésben meghatarozott Osszeget a karosult, vagy egyesesetekben a kedvezményezett
részeére.

A fent roviden leirt szolgaltatas nyujtdsat a biztositd tarsasdgok szakképzett a
jogszabalyban meghatarozott végzettséggel rendelkezd személyek kozremiikodésével tudjak

ellatni.
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4. Alegjelentosebb biztositaskozvetito cégek Magyarorszagon

A 2021. év majusaban megjelent 2020-as évre vonatkozd beszamolok alapjan az 5
legjelentdsebb és legnagyobb piaci részesedéssel rendelkezd biztositaskozvetitd cégek ma
Magyarorszagon, a biztositasi piac tobb mint 50 %-at birtokoljak.

v' Aegon Magyarorszag Altalanos Biztosito Zrt

v Allianz Hungaria Zrt.

v" Generali Biztosito Zrt.

v Groupama Biztositd Zrt.

v" Posta Biztosito Zrt.
 TOVABBRA IS AZ ALLIANZ PIACI RESZESEDESE A LEGMAGASABB (15,6 SZAZALEK),
OKET KOVETI A GENERALI CSOPORT (14,7 SZAZALEK), MAJD AZ AEGON (11,1
SZAZALEK).
Rajtuk kiviil még a Groupamanak van tiz szazalék feletti piaci részesedése (10,1 szazalék). Mint
a MABISZ elnéke megjegyezte, a koncentracio kozepes, a magyar biztositasi piacon a MABISZ
szerint erds a verseny.” (Portfolio, 2021.05.14)

Maga a sorrend évrdl évre valtozik, de altalanossagaban az elsd négy helyen 1évd
biztositok csak helyet valtoztatnak. Ok azok, akik a legrégebben miikodé biztositok
Magyarorszagon, ennek is kdszonhetd, hogy a piacon nagyrészt 6k osztoznak. A Posta
Biztosito, aki 2019-re az 5. helyre tornazta fel magat, a posta orszagos haldézatanak koszonheti
az évrdl évre torténd folyamatos fejlédését, hiszen minden kisebb telepiilésen folyamatosan
elérhetd a postanak kdszonhetden.

Ahhoz, hogy lassuk mely biztositdé milyen feltételek, szolgaltatdsokkal mitkddik, kinek
melyik szolgéltatas a {6 profilja, bemutatom a fenti biztositotarsasagokat roviden a
kialakulasuktdl a folyamatos valtozasokon keresztiil a jelenlegi miikodéstikig.

Az elsd négy biztositora azért esett a valasztasom, mert azon kiviil, hogy évek ota 6k a
piacvezetdk, egyben a legrégebben milkddd biztositotarsasagok Magyarorszdgon, az 6todik
helyen 1év6 biztositora pedig azért, mert egy viszonylag fiatal a 2000-es évek utan alakult

biztositordl van szo.

4.1 Aegon Magyarorszag Altalanos Biztosito Zrt ﬁEGON

Az Aegon Magyarorszag Altalanos Biztositd Zrt. torténete és megalakulasa az 1949-es
évre nyulik vissza, amikor Allami Biztositd Nemzeti Vallalat néven elkezdet a biztositasi

szolgaltatast nydjtani Magyarorszagon. Majd 1986-ban az Allami Biztositdo Nemzeti Vallalat
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kettévalt, az allam létrehozta belSle a Hungaria Biztositot és az Allami Biztositot. EKkor ez a
két cég képviseltette magat a biztositasi piacon. 1990. janius 1-vel az Allami Biztositd
részvénytarsasagi formaban miikodott tovabb, majd 1992-es privatizacidjakor a hollandiai
Aegon cégcsoport szerezett tobbségi tulajdont a cégbdl. Ezzel egyike lett a nemzetkézi piac
legsikeresebb biztositasi cégeinek, az Aegon N.V magyarorszagi leanyvallalataként. 1995-ben
az allam eladta a maradék tulajdonrészt is az Aegon csoportnak, ezzel a holland cég lett a
magyar biztositd 100%-0s tulajdonosa.

2004-ben vette fel az Aegon Magyarorszag Altalanos Biztositd Részvénytarsasag nevet,
majd 2006-ban Zartkdriien Miikodé Részvénytarsasagga alakult. 2020-ban az Aegon N.V.
eladta a Kozép-Kelet eurdpai leanyvallalatait, igy az Aegon Magyarorszag Altalanos Biztosito
Zrt. is a bécsi Vienna Insurance Group részére. Ez az adasvétel ligyfélszempontbol nem jelent
kiilondsebb valtozast, még a biztositd neve sem valtozik, mert a hatdsdgok engedélyével
megtarthatja az eredeti nevét az Aegon Magyarorszag Altalanos Biztositd Zrt. elnevezést.

Hazan egyik legrégebbi biztositotarsasagarol van szo, nem csoda, hogy egyike a hazai
biztositasi piac legismertebb és legsikeresebb, legnagyobb arbevételt produkald
biztositaskozvetitdi cégeinek.

Fo profilja az 1986-0s szétvalaskor a lakas-, hdz- és az életbiztositasok voltak, amiben
még a mai napig piacvezetonek mondhatok.

Az Aegon Biztosito Zrt. kompozit biztositoként miikddik, tevékenységi korében mind az
¢let mind a nem életbiztositds megtalalhato, fétevékenysége mégis az életbiztositas, melyben
az egyik vezetd szerepet tolti be ma Magyarorszagon.

Sajat magukat és a jovdjiiket, valamint az ligyfelekkel vald kapcsolatukat par sorban az
alabbiak szerint fogalmazzak meg: , A hazai és a nemzetkozi Aegon torténelem minden
tapasztalatat igyeksziink termékeinkbe és szolgaltatasainkba beépiteni, hogy itigyfeleink
penziigyi jovojiikkel kapcsolatos kérdéseiben segiteni tudjunk. Kiildetésiink, hogy egyszeriivé
tegyiink olyan bonyolult kérdéseket, amelyek az emberek jovojével kapcsolatos dontéseket
alapoznak meg. Ugyfeleinkkel egyiitt, ma tesziink a holnapért.” (Aegon, 2021.)

Aegon sajat bevallasa szerint ligyfélkozpontii cégként miikodik, eldtérbe az tligyfele
igényeit helyezi. Ezen feliil szdmos tarsadalmilag fontos ligy timogatasdban is aktivan részt
vesz. Céljuk, hogy olyan szervezeteket, intézményeket timogassanak, amelynek igen alacsony
az allami tdmogatottsaga.

., Kiemelten segitjiik a kulturalis projekteket, ezen beliil is a kortdars miivészeteket, az
oktatassal, képzéssel kapcsolatos kezdeményezéseket, valamint részt vallalunk karitativ jellegii

segitségnyujtasban is. A tamogatott miivészek, szervezetek és intézmények kore természetesen
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idorol idore valtozik, igazodva a vallalati strukturahoz, valamint az iizleti célokhoz.” (Aegon,
2021)

Megalapitotta 2006-ban az Aegon Miivészeti Dijat, amely a kultaratdmogatast tlizte ki f6
célul dijazva a magyar irodalmi ¢élet mivészeit. ,,2013-ban az Orszdagos Rendor-
fokapitanysaggal, a Magyar Tudomdanyos Akadémiaval, a Nemzeti Biinmegelozési Tandccsal
és az Orszdgos Polgardr Szévetséggel egyiittmiikodési megallapodast irt ala arrdl, hogy
tajekoztato kampanyt indit a kdarmegelozést segité informdaciok minél szélesebb kori
terjesztésére.” (Aegon, 2021)

2016 ota f6 tamogatdja a Magyar Kézilabda szovetségnek. 2010-ben csatlakozott a
Baptista Szeretet szolgalat karacsonyi cipdsdoboz akcidjahoz is.

A fenti tevékenységbdl latszik, hogy mint az egyik vezetd biztositaskézvetitd cég,
fontosnak tartja, hogy tobb szerepkorben is megjelenjen a hazai kdzéletben, ezzel is jelezvén

az ugyfelek, emberek részére, hogy igen sok teriileten szdmithatnak ra.

4.2 Allianz Hungaria Zrt. Allianz @

Az Allianz Hungaria Zrt. hazai torténete a 1986-ban indult,
amikor is az 4llam megalapitotta a Hungaria Biztositot az Allami Biztositd Nemzeti Vallalatbol
kivalva. Ekkor a magyar piacot két biztositd fedte le az el6z6 fejezetben megismert Aegon,
akkori Allami Biztosit és a Hungaria Biztositd. A Hungaria Biztosito is a rendszervaltas utan
részvénytarsasagi formaban miikodott tovabb, majd az allam ezt a biztositot is értékesitette, a
tobbségi tulajdont eladta a német Allianz cégcsoport részére, majd kisértetiesen hasonloan, mint
az Aegon esetében 1996-ban az Allianz cégcsoport felvasarolta az allamtol a teljes részvényi
hanyadot, igy megszerezve a biztositd 100%-at. Ekkor vette fel a mai is hasznalt Allianz
Hungaria Biztosit6 elnevezést. KésObb hazankban 6 is Zartkorlien Miikodo részvénytarsasagga
alakult.

A szétvalaskor a Hungaria Biztositd kapta meg a kotelezd biztositasi allomanyt, a
CASCO biztositasokat, ipari vagyon-, exporthitel-, nemzetkozi biztositasi agazatait és a
viszontbiztositast a mai napig ezeken a biztositasi teriileten nyujtanak kiemelkedd
tevékenységet. Az életbiztositasi, balesetbiztositasi sot a lakéasbiztositasi termékeit teljesen a
nullardl kellett felépitenie.

Villalati kultardjuk vizojat, igy fogalmazzdk meg: ,, Hisziink abban, hogy vallalati

kulturank tovabbfejlesztheté egy agilisabb, még jobban iigyfél-orientalt, egyiittmiik6dobb

crer
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adodoan egy olyan kérnyezet, ahol a tarsadalmi poziciot a szarmazds helyett az egyén
tehetsége, tudasa, szorgalma és teljesitménye hatarozza meg.
Az Inkluziv Meritokraciat harom fo pillérével jellemezziik:
v Az ember és a teljesitmény egyiitt, egyforman szamit — az egyik nem létezik a masik
nélkiil, szerintiink az embert alapvetéen produktuma definidlja.
v Elsodleges kérdéseink a ,,Mit?” és a ,,Hogyan?” — szamunkra az Allianznal ugyanis
ezek a teljesitmény legfontosabb aspektusai.
v Alapértékeink jelolik ki szamunkra azokat a viselkedési normdkat, amelyet mindannyian
kovetiink, magunkénak érziink, és amelyekre toreksziink.” (Allianz, 2021)
Az Allianz Hungaria Zrt. kompozit biztositoként miikodik, tevékenységi kdrében mind
az ¢let mind a nem ¢életbiztositds megtalalhatd, fétevékenysége a nem életbiztositas, melyben

az egyik vezetd szerepet tolti be ma Magyarorszagon.

4.3 Generali Biztosito Zrt.

A Generali Biztosito is igen régi biztositotarsasagnak mondhato, 1831- (FENERALI
ben alapitottdk Triesztben. Hazai megjelenése 1989-re tehetd, amikor Budapesten aldirtdk az
AB-Generali Biztosit6 Rt. alapité okiratit. Majd ugyanebben az évben megalakult a
Providencia Osztrak-Magyar Biztosito Rt. is, aki az életbiztositasok értékesitésével kezdte meg
a tevékenységét 1990-ben.

A Generali magyarorszagi lednyvallalata, 1997-ben tulajdonosként részt vett a
Lakaskassza Elsé Altalanos Lakastakarékpénztar Rt. és az Eurdpai Utazasi Biztositd Rt.
megalapitasaban.

1999-ben a Generali és a Providencia Biztositd egyesiilésével, megalakult a Generali-
Providencia Biztositd Rt., amely ezen a néven miikodott egész 2014-ig, ekkor roviditette le a
nevét a biztositd Generali Biztositd Zrt-re.

Ez a biztositotarsasag az egyike azon piacvezetd tarsasagoknak, aki nem felvasarlas
alapjan szerezte meg az allomanyat, hanem teljesen onerdbdl épitette fel a tarsasagot, ugyan
egy nagyon jol miikodo biztositotarsasaggal a hata mogott.

A Generali Biztositd is kompozit biztositoként miikodik, tehat a tevékenységi korében
mind az ¢let, mind a nem ¢letbiztositasok is szerepelnek, bar fotevékenysége a nem
¢letbiztositas.

Kultarajukat, céljukat igy fogalmazzdk meg: ,, Gyorsan valtozo vilagunkban tigyfeleink
igényei, a biztositassal kapcsolatos elvardsai sem dllandok. Legfobb célunk segiteni az

embereket abban, hogy életiik és almaik megovasaval biztonsagosabb jovot épithessenek. Ebbol
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ered elhivatottsagunk. Hissziik, hogy tevékenységiinkkel hatassal vagyunk nemcsak tigyfeleink

életére, de a minket koriilvevé kozosségekre is.” (Generali, 2021.)

4.4 Groupama Biztosito Zrt.

7

A Groupama Biztosito mar nem mondhatd annyira régi biztositonak, RELCIFEIYE!
Biztosit6

mint az el6zé harom biztositd, hazai megjelenése 1987-re tehetd, méghozza az
elsé részvénytarsasagi formaban mikodd biztositoként Garancia Biztositdo néven. A biztosito
miikddése nagyon sikeresnek, mondhat, éppen ezért az OTP Bankcsoport felfigyelt a
tevékenységére €s 1992-ben felvasarolta a biztositd részvényeit, igy az OTP Bankcsoport lett a
100%-os tulajdonosa.

A Garancia Biztosito kezdetben hitelfedezeti életbiztositasokkal majd lakasbiztositassal,
kezesi biztositasok foglakozott, majd apranként bevezetésre keriilt a tarsasagnal a lakossagi €s
vallalati vagyonbiztositas, illetve a kotelezé gépjarmii-feleldsségbiztositas.

Az OTP Garancia Biztost6 a piac egyik kiemelkedd szerepldje lett, besoporve a negyedik
helyet, a banki szolgaltatisok mellett kapcsolat szolgaltatasként rogton tudtdk nyujtani a
biztositasi szolgaltatasokat, ami nagy elonyt jelentett szdmukra. Ekkor a biztositd 100%-0S
magyar tulajdonu cégként mitkddve, tulajdonképpen a nullar6l indulva szerezte meg ezt az
elékelonek mondhato helyet.

Az OTP Bankcsoport tagjaként nem csak magyar piacon aratott sikereket, hanem jelen
volt a szlovak, romén és bolgar piacon is.

2009-ben a Groupama Biztosito ajanlatott tett az OTP Bankcsoport részére és felvasarolta
az OTP Garancia Biztositot, az 6sszes régioban miikodo leanyvallal egyiitt. Egyesiilésiikkel
megalakult a Groupama Garancia Biztosito Zrt.

A Groupama Biztositéo magyarorszagi megjelenése 1990-ben volt, amikor a GAN francia
biztositasi és pénziigyi holding, megalapitott hazankban is az egyik leanyvallalatat Eurdpai
Biztositd néven. 1991-ben kaptak engedélyt a tevékenységiikre, elsé korben élet- és
vagyonbiztositasi termékekre, majd par évvel késobb lakasbiztositasi termékek értékesitésére.
A tevékenységi kortiket folyamatosan bdvitették.

1998-ban a GAN kiirt tenderét megnyerve a Groupama Csoport lett a biztositdé 100%-0s
tulajdonosa. A 2000-es évek elején az egyik ledinamikusabban fejlddo biztositotarsasagga néte
ki magat, évrdl évre novelve a dijbevételét, illetve az ligyfelei szamat. Az anyavallalat nevét

2004-ben vette fel ekkor valt az Eurdpai Biztositobol Groupama Biztositd Zrt.
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2009-es Groupama és OTP Garancia fizioja révén a piac vezetd biztositotarsasagai mar
mind kiilfoldi biztositotarsasagok leanyvallalatiként milkddtek tovabb, eltlint a magyar
tulajdonu cég a vezeto tarsasagok koziil. Egyesiilésiik utdn Groupama Garancia Biztositd nevet
vették fel, egyesitve és kihasznalva a két vezetd vallalat minden eldnyét. 2015-ben a neviiket
egyszerusitették és ma mar ismét csak Groupama Biztositd Zrt. néven szerepelnek.

Az OTP-vel partneri kapcsolatban maradtak, tehat az OTP Bankfidkjaiban tovabbra is
elérhetdek a biztositd termékeli, illetve a biztositd munkatarsai is értékesithetik az OTP Bank
altal nyujtott pénziigyi szolgaltatasok bizonyos korét. Ez a partneri viszony 20 éves idotartamra
kottetett.

A Groupama Biztositd is mint kompozit biztosito6 mikodik, fétevékenysége az
¢letbiztositas, hisz mindhdrom biztosito, akik egyesiiltek e név alatt ezzel a tevékenységgel
kezdte a miikodését.

A biztositd 6 célkitlizése: ,,4 Groupama Biztosito szamdra a legnagyobb érték az
tigyfelei bizalma, ezért mindent megtesz annak érdekében, hogy tigyfelei bizalmat nap, mint nap
meghdlalja és viszonozza.” (Groupama, 2021.)

A Biztosité neve sok helyen feltlinik, mint timogatd, szponzor. TaAmogatja a biztonsagos
kozlekedést, a Hungaroringen kialakitottak egy tanpalyat, Groupama tanpalya, ahol
biztonsagos koriilmények kozott gyakorolhat6 a kiilonb6zo veszélyhelyzetek kozotti vezetés.
Szamos sport tevékenységet tamogat, a Ferencvarosi Torna Club labdaragé csapatan hivatalos
partnere, a vizilabda csapatanak szponzora, a MOL-Pick-Szeged Kézilabda csapatanak
aranyfokozatli tamogato6ja, az MLSZ hivatalos biztositdjaként tevékenykedik.

Névadoja lett Magyarorszag egyik legnagyobb €s legmodernebb, nemzetkdzi szinvonala

sportkomplexumdanak a Groupama Arénéanak.

4.5 Posta Biztosito P

osta

A Posta Biztositot, amely all a Magyar Posta Biztositd Zrt és a (g Biztosito
Magyar Posta Eletbiztositd Zrt.-bol, 2003-ban hozta létre a Magyar
Posta Zrt. és a német HDI International AG. A posta orszadgos haldzatanak koszonhetden egy
dinamikusan fejlddd biztositotarsasag jott létre.

A Magyar Posta a biztositobol 33,1 %-o0s tulajdonrésszel rendelkezik. A posta egyik
legnagyobb eldnye, hogy 1867 ota fokozatosan kiépitette az orszagos haldzatat, ma mar az
orszag egyik legnagyobb foglalkoztatojaként tevékenykedik. Mivel az orszag minden pontjan
jelen van, nem kell kiilon ligyfélszolgalatot fenntartania, hisz a postai szolgéltatohelyeken az

tigyfelek megtalaljak a biztositasi szolgaltatasok széle korét is. Mara az ¢életbiztositas teriiletén
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¢lmezénybe keriilt a biztositdtarsasag, ebbdl kovetkeztethetd, hogy az emberek még mindig
bizalommal fordulnak a ,,postds”, mint bizalmi személy fel¢. Ez a tendencia a kistérségekben
figyelhetd meg jobban, ahol a postai munkavallalét mindenki ismeri €s postai dolgozo is viszont
ismer mindenkit, igy nagyobb bizalmi helyzetet teremtve az ligyfél és a tanacsado kozott.

A biztositdé 66,9 %-at birtoklé hannoveri Talanx-csoport 150 orszagban van jelen és
Németorszag harmadik legnagyobb biztositotarsasaga. Jellemzden hasonldé médon 1ép fuziora
az adott orszadgban 1évd tarsasagokkal, kivalasztva az orszag legnagyobb haldzataval
rendelkezd céget, vallalatcsoportot.

A Magyar Posta Biztosito két kiilon részvénytarsasagot hoztak 1éte, mivel 1996-t61 mar
csak igy kaphattak engedélyt a biztositasi tevékenység végzésére, igy alakult meg 2003-ban a
Magyar Posta Biztosito Zrt és a Magyar Posta Eletbiztosité Zrt.

A biztosito 10 filozofidja: ,, Termékek kialakitasakor az "EGYSZER U-KOZELI-BIZTOS-
KEDVEZO" filozdfidt tartotta szem eldtt a vdllalat vezetése

e EGYSZERU: szolgdltatdsaink az Ugyfelek szamdra kénnyen érthetéek és dttekinthetéek

o KOZELI: az orszdgos postai hdlézaton keresztiil minden termék Magyarorszdg egész
teriiletén konnyen elérheto

e BIZTOS: a tulajdonosok stabilitasa és szilard hattere olyan biztonsagot nyujt a
Tarsasagok miikodéséhez, amelyre minden tigyfél nyugodtan épithet

o KEDVEZO: kivalo dar-érték arannyal rendelkeznek” (Magyar Posta Biztosito, 2021)

A Posta Biztosito fontosnak tartja a magyar sportolok tamogatasat. Nem csak egy
sportagat valasztott ki, hanem a versenyek kirdlyndjeként szamontartott, négy évente
megrendezésre keriilé olimpian résztvevo Osszes sportag, Osszes versenyzGOjét tamogatja. A

Magyar Posta Biztosité a Magyar Olimpiai Csapat Arany fokozatli timogatoja
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5. Ugyfél elégedettség

Ugyfélelégedettséggel foglalkozom a kovetkezd fejezetben, hiszen a dolgozatom f6
témaja, hogy mi az oka annak, hogy az ligyfelek bizalmatlanul fordulnak a biztositotarsasdgok
felé. Jobban megvizsgalva a témat az is eléfordulhat, hogy nem a bizalom hianyzik az
embereknél, hanem a kommunikacié irdnya nem megfeleld. Ertem ez alatt azt, hogy az emberek
anegativ eseteket jobban elpanaszoljak, mert nem ez az elvart viselkedés egy szolgaltato cégtol.
Az elvart viselkedés az, hogy minden siman, gordiilékenyen folyik, nincs semmi fennakadas,
varakozas, negativ kommunikacio, els6 szora megkapjak azt a szolgaltatast amire szerzddtek
egy adott szolgaltatd céggel, vallalattal. Amennyiben ez igy muikodik akkor nincs pozitiv
kommunikacio, mert ez a természetes ez az elvart. Azonban, ha nem ezt kapjak, torténik egy
kis zavar, varakozni kell, az ligyintézés hosszabb, mint amit az {igyfél elvarna, negativan ¢€li
meg, ezért panaszat azonnal kozzé teszi, megosztja masokkal, mert ez részérdl
természetellenes. Ez a jelenség erételjesen megfigyelhetd a kiillonbozo kozosségi feliileteken is.

Az ¢el6z6 fejezetben bemutatott par biztositotarsasag célja, filozofidja egytél-egyig az
tgyfeél koré, az iligyfél elégedettségére iranyuld tevékenység. Mindegyik f6 célja, hogy az
tigyfelek, mint fogyasztok igényeit a lehetd legnagyobb mértékben kielégitsék.

Vizsgéljuk meg, hogy mi is a mai értelemben vett fogyasztoi igény, mikor nevezhetjiik
elégedettnek az tligyfelet, hogy lassuk a biztositok maradéktalanul ki tudjak-e elégiteni ezen
igényeket vagy lehet-e olyan egyaltalan, hogy mindenki elégedett egy adott szolgéltatassal,

termékkel, mert mindenkinek mas €s mas elképzelése van arra, hogy mi a szdmara megfeleld.
5.1 A mai fogyasztoi igények

A fogyasztds nem mas, mint a megtermelt javak emberek altali felhasznalasa. Tehat a
kiilonbozd sziikségletek kielégitése. Ez nagy fontos a kiilonb6z6 vallalatok, termeld, szolgaltatd
cégek szamara, de fontos gazdasagi értelemben is, hisz a fogyasztas az egyik alappillére a
gazdasag megfelel6 korforgasanak. A fogyasztas alakulasa, valtozasai nagy hatassal vannak a
gazdasag egészére.

Régebben a kereslet hatarozta meg a kinalatot, tehat mindossze annyi terméket allitottak
elé amennyire az adott tdrsadalomban sziikség volt. Ma mar a 20-21. szazadban ez atfordult
ugynevezett fogyasztoi tarsadalomma, ami azt jelenti, hogy sokkal tobb dolgot vasarolunk, mint

amire valdjaban sziikségiink van.
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., A legtobb tudomanyos kutato, kéziro korunkat, mint a fogyasztoi tarsadalmat irja le. A
fogalmat ugyan gyakran hasznaljuk, sokan értelmezik is, de olyan elfogadott definicidja,
amelyben egyetértenének a szakmak, még sincs. Leggyakrabban az a megfogalmazas keriil elo,
hogy ma a fogyasztas jeloli ki az adott ember helyét a tarsadalomban, identitdast hatdaroz meg,
tarsadalomszervezo erdvel bir, igy lehet meghatarozo jelentdségii a kor leirasara. A fogyasztas
korunk kozponti kérdése, ami koriil szamos vita alakul ki, legyen szo a tulfogyasztasrol, az egyre
tobb hulladeékot eredményezo pazarlo fogyasztasrol, a presztizsfogyasztasrol, az onként vallalt

fogyasztasminimalizalasrol.” (Torocsik & Szilics, 2021.12.07.)

Mig azel6tt volt egy adott termék, szolgaltatds, meghatirozott paraméterekkel,
feltételekkel és akinek az megfelelt megvasarolta, igénybe vette. Ma mar a fogyaszto igényei a
fontosabbak. Minden terméket, szolgaltatast a fogyasztora szabva alakitanak ki, az 6 igényei
alapjan fejlesztenek vagy allitanak elé bizonyos termékeket, szolgaltatasokat. Ezzel a
folyamattal a fogyaszto elégedettségére torekszenek, hisz a mai tulkinalattal rendelkez6 piacon,
amelyik fogyaszto elégedett a termékkel, szolgaltatassal, amit igénybe vett egy adott cégnél,
nem biztos, hogy véltani fog egy masik vallalat hasonlé vagy ugyanolyan termékére,
szolgéltatasara. De abban a pillanatban, ha nem az igényeinek megfelelé a termék vagy
valtoztatnak rajta és mar nem kielégité szamara tudja, hogy konnyen vélaszthat masikat, hisz a
piacon nagy a kindlat, folyamatos versengés megy az iigyfelek megszerzéséért.

,, A VeVok egyre igényesebbé valasa, mivel a szélesedo kindlatban a vevé ontudatosabba,
igényeit jobban kifejezévé és érvényre juttatova valik. (Erdt ad neki, hogy tudja: valaszthat mdst
is, van mds szolgaltato is.) A vevok valasztasdat azok a Kiegészité szolgaltatasok segitik eld,

melyek alapvetéen befolydsoljak az elégedettséget is.” (Bohné, 2005, p. 97)

5.2 Az iigyfélelégedettség meghatarozasa, tényez6i egy biztositasi

szolgaltatonal

Nagyon fontos tényezd, hogy minden vallalat, cég, szolgéltatd ma mar elsé koérben az
tgyfelek megelégedésére torekszenek, de meg Kell hatiroznunk, hogy mi az az tgyfél
elégedettség. Van-e olyan, hogy egy adott szolgaltatdval maradéktalanul, 100 %-ban
elégedettek az iigyfelek?

Ha jobban megvizsgaljuk a témat, akkor arra kovetkeztetésre jutunk, hogy nincs olyan,
hogy teljes elégedettség. Ami az egyik ligyfélnek megfelel az a masiknak nem biztos, hogy
kielégiti az igényeit. Ez azért fordulhat eld, mert minden ember mas és mas, mas élethelyzetben

van, masok az életkoriilményei, az igényei, elvarasai.
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Akkor tudunk tigyfél elégedettségrol beszélni, ha az elvaras a termékkel, szolgaltatassal
szemben maradéktalanul kielégiti a vevo igényeit. Ezért el6fordulhat, hogy egy adott termék az
egyik vasarlé szamara teljesen megfeleld, de egy masik vasarld szamara egyaltalan nem. Igy a
szolgaltatas nyujtdo vallalatoknak, cégeknek legféképp azokra a fogyasztokra kell
koncentralniuk, akik szamara a termékeiket, szolgaltatasaikat kinaljak és ezen tigyfelek
megelégedettségére kell torekedniiik, nem mindenki igényének kielégitésére.

A biztositotarsasagok ligyfélkore igen jelentds, hisz a biztositasok egyik alapelve a
nagyszamok térvénye. Ezen feliil a szerteagazo és nagy mennyiségili termékpaletta révén is SOk
tigyféllel allnak kapcsolatban. Ezért nekik arra kell torekednitik, hogy szolgaltatasukat igénybe
vevo személyek elégedettek legyenek a nyujtott szolgaltatassal és azt kapjak, ami a szerzodési
feltételekben szerepel. Nem egyszerli feladatok kozé tartozik az, hogy az iigyfelek
megelégedettek legyenek a biztositd egyes szolgaltatasaival. A biztositas esetében kiilondsen
nehéz felmérni ezt, mert nagyon gyakran eléfordul, hogy a termék igénybevétele és maga a
szolgaltatds nyujtasa idében igen messze van egymastol. Példaul egy életbiztositasi vagy
balesetbiztositasi szolgaltatds, vagy egy hossztavli megtakaritasi szolgaltatds, de még a lakas-
¢és a kotelezdbiztositas esetén is. Arrol sem szabad megfeledkezniink, hogy a biztositasi
szolgéaltatasok 80 %-a egy bizonyos negativ esemény bekdvetkezése utan valdésul meg, amely
esetekben az tlgyfelek még inkabb érzékenyek és elvarjadk a szolgaltatasok megfeleld
teljesiilését.

Az megfigyelhetd, hogy ha az tligyfél azt kapja, amit elvar, amir6l a szerzddés
megkdtésekor tajékoztattdk vagy annal kicsit tobbet (szolgaltatasi szinten), akkor elégedett lesz.
Amennyiben nem azt kapja, vagy az ugynevezett aprobetlis részekrél nem kap kell6
tajékoztatast, akkor elégedetlen lesz.

Alapvetden tobb tényezé is befolyasolhatja egy tligyfél elégedettségét vagy
elégedetlenségét. Ezen tényezdk kozott is vannak olyanok, amelyek alapelvarasként jelennek
meg. llyen példaul a megbizhatdsag: azt kapja az tigyfél, amit igértek neki. Nagyon fontos
alapelvaras a kapcsolattarto, tanacsadd hozzaértése. Ha egyértelmiien latszik, hogy az értékesitd
egyaltalan nem ért az adott biztositdshoz, amire sziiksége van az ligyfélnek, akkor ez
kidbrandito lehet szamara. A masik ilyen tényez6, amelyet a kapcsolattartd személye befolyasol
az az, hogy rendelkezésére all-e ligyfelei részére, ha és amikor igényiik van ra.

Fontos alapelvaras a biztonsag, hisz az ligyfél a pénzét — sz€lséséges értelemben az életét
— bizza a biztositora. Tisztaban kell lennie vele, hogy jo helyre keriil-e a pénze, helyt fog-e allni
érte a biztositd. Mindezek szamukra kézzelfoghatonak kell lennie, hogy a szolgaltatas nytjtasa

megfeleld koriilmények kozott tortént-e, a megfeleld helyen, megfelelé dokumentélassal. Ha
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ezen alaptényezoknek nem felelnek meg maradéktalanul, nem elégitik ki az igényeket, akkor
az uigyfél elégedettlen lesz a szolgaltatassal.

Vannak olyan tényezOk egy szolgaltatds nyujtasakor, amelyek emelik az tigyfelek
elégedettségét. llyen példaul, ha azt latja az tligyfél, hogy maximalisan arra torekszik a
szolgaltatd, hogy az igényeinek megfeleld terméket kindljon és udvarias, el6zékeny, megfeleld
kommunikacios képességekkel rendelkez6 tigyfélkapcsolati munkatarsakat alkalmaz erre a
feladatra. Ezek koz¢ sorolhato az informacié aramlas: Ha azt igéri a tanacsado, hogy visszahivja
az ugyfelet, akkor ezt tegye is meg. Tovabb emeli az elégedettséget, ha az adott tarsasagnak jo
a hirneve, sok jot hallani réla, munkatérsairdl.

A fent leirt alap és emelt szintli elvarasok tulajdonképpen a szolgaltatds nyujtasanak a
minéségét hatarozzak meg. A szolgaltatas mindségét a szakirodalom tobbféle modon kozeliti
meg, de a leggyakrabban alkalmazott modell a szolgaltatas mindségének meghatarozasara a
RATER-modell.

,, Elemei:

o Megbizhatosag (Reliability): az a képesség, hogy az igért szolgaltatast bizalmat
gerjesztoen és pontosan végezziik el.

e Biztonsdg (Assurance): az alkalmazottak udvariassaga és szakképzettsége.

o Fizikai tulajdonsagok (Tangible): a szolgaltato helyiség kiilso képe, a
felszerelés, a személyzet megjelenése.

o Empatia (Empathy): az egyénre szabott odafigyelés, a torodeés mértéke.

o Segitokészség (Responsiveness): a vevok segitésére éS a gyors szolgaltatas

nyujtasara valo hajlandosag” (Papp & Rozsa, 2019, p. 6)

Alapvet6en a szolgaltatas minGsége teszi elégedetté az tigyfelet, de ez teljes egészében
szubjektiv megitélés ala esik, hiszen mindenkinek mas az elvarasa. Sajat, személyes
tapasztalataink alapjan dontjiik el, hogy megfelelt-e szamunkra a kapott szolgaltatas vagy sem.
Emellett azt is kijelenthetjiik, hogy az tligyfél aktudlis hangulata is befolydsolhatja ezt a
tényez6t. Ha egy masik szolgéltatonal, boltban nem kapta meg az elvart mindségii kiszolgalast,
akkor a kovetkezd szolgéltatohoz eleve magasabb elvarasokkal, negativ hangulatban érkezik.
Amennyiben ezt nem tudja a szolgaltatd6 munkatirsa megfeleléen kezelni, biztos, hogy

elégedetleniil tavozik az ligyfeél.
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5.3 Aziigyfél elégedettség mérése

Azt, hogy az itgyfél adott esetben eclégedett vagy elégedetlen, azt azonnali
kommunikacioval is ki lehet sziirni. Azonban vannak olyan esetek, amikor nem fejezik ki
elégedettségiiket vagy elégedettlenségiiket, csak egyszertien lemorzsolodnak az tigyfélkorbol.
Kovetkezo alkalommal mar nem veszik igénybe az adott szolgaltatast, terméket, nem mennek
vissza az adott szolgaltatohoz, tehat ligyfelet veszitett a cég.

Ma mar bevett szokas, hogy ha igénybe vesziink egy szolgaltatast, akkor telefonon vagy
e-mailben egy rovid tigyfél elégedettségi kérdoiv kitoltésére kérnek minket. A tapasztalatok azt
mutatjak, hogy ha rogton a vasarlast kovetden ligyfélelégedettségi mérést végeznek a cégek,
akkor a bevételiiket ndvelni tudjak. Ezekben a felmérésekben az igénybe vevok elmondhatjak
pozitiv, negativ élményeiket, véleményiiket. Amennyiben a szolgaltato felveszi tigyfeleivel a
kapcsolatot és atvitt értelemben nem engedi el a keziiket, akkor nagyobb valdsziniiséggel
lesznek ezek az tigyfelek visszatérd, lojalis partnerei a vallalatnak. A mérést tobbféle modon el
lehet végezni: telefonon, mobil applikacion, a honlapra feltett kérd6iv segitségével, vagy e-
mailben. A mérés 1ényege, hogy lehetdleg rovid, Iényegre tord, zart kérdéseket tegytiink fel elére
megadott valaszokkal, de természetesen lehetéséget kell adni arra is, hogy a sajat szavaival
fogalmazza meg a gondolatait az tigyfél.

Az ligyfél elégedettség mérésére tobb modszer 1étezik, ebbdl a harom legegyszeriibb
mérési modszert szeretném bemutatni. A harom mérés tulajdonképpen harom egyszerii kérdést

jelent, mindegyik mas-mas tényezdt helyez elétérbe.

1. NPS (Net Promoter Score)

Ez a modszer egyetlen {6 kérdésre teszi a hangsulyt: , Mennyire valoszinii, hogy
ajanlanak a céget/szervezetet bardtaiknak, kollégdaiknak?” vagy ,, Ajanland-e cégiinket /
termékiinket/szolgadltatasunkat bardatainak vagy kollégainak?” 0-t61 10-ig lehet pontozni,
kezdve az ,, egydltaldn nem "-t6l egészen a ,, kimondottan ajanlanam "-ig. Itt, ha a valasz 6-0s
vagy annal kevesebb érdemes egy plusz kérdést betenni, hogy mi az oka, hogy nem, vagy csak
kevésbe ajanlana. Hagyjuk, hogy a gondolatait 6 maga fogalmazza meg. Ezt a modszer célszerli

gyakran vagy folyamatosan elvégezni.
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2. CES (Customer Effort Score)

A mddszer 1ényege hasonld az el6z6hoz, csak a kérdés masra fokuszal ,, Mennyire taldlja
nehéznek a cégiinkkel valo egyiittmiikédest?” vagy ,, Mennyire volt egyszerii megoldani az
tigyet, amellyel hozzdnk fordult? ”. Ebben az esetben arra vagyunk kivancsiak, hogy titk6zott-e
problémaba a szolgaltatas igénybevételekor vagy sem. A valaszokra kialakitott skala
altalanossagban 3-4-5 foku, és itt is a két sz€lsGséges érték az “egyaltalin nem” és a “teljes
mértékben”. Itt is érdemes egy kifejt6s kérdést betenni, hogy ha a legalacsonyabb pontszamot
jelolte tigyfél. Ezen modszer alkalmazasa altalaban akkor célszerli, ha konkrét feladattal
kapcsolatban tortént ligyintézés: akar az ligyfél vette fel a kapcsolatot a céggel, akar a vallalat

hivta valamilyen tigy kapcsan az ligyfelet.

3. CSAT (Customer Satisfaction Score)

Akar csak az el6z6 modszereknél, itt is csak egyetlen kérdést tesznek fel, ami igy hangzik:
., Mennyire elégedett veliink/termékiinkkel/szolgaltatasunkkal? . Ez az egyik leggyakrabban
feltett kérdés egy elégedettség mérés soran. EQy egyszerii skalan kell bejelolni mennyire
elégedettek a szolgaltatassal, a céggel, termékkel. A skala mértéke nincs meghatdrozva, akar 3-
tol 100-ig is terjedhet. Természetesen minél nagyobb, annal részletesebb és bonyolultabb a

kiértékelése.

A vizsgalati modszerek megismerése utdn az is lényeges, hogy ezt hogyan tudjuk az
igyfelek megelégedettségére, a cég bevételének ndvelésére elérni, illetve az iigyfelek
visszatérésének, megtartasanak elésegitésére forditani. Az tigyfelek megkérdezésének célja
lehet a tarsasag megitélésének javitasa, termékfejlesztés, vagy a cég munkatarsainak
tovabbképzése is. A valaszok alapjan pontosan meg kell fogalmazni, hogy hogyan fogjuk a
jovOben az tligyfél igényeknek megfeleléen megljitani, korszeriisiteni, akar az egész vallalatot
vagy bizonyos elavultnak tiind termékeket.

Ennek a folyamatnak van egy idealisnak mondhat6 korforgasa (lasd: 6. abra), hiszen nem
lehet megallni egy mérés utan, folyamatosan vissza kell ellendrizni, hogy jo irdnyba haladnak-

e az elképzelések. Illetve fel tudjuk-e venni a versenyt a mai trendekkel, elvarasokkal.
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6. dbra: Az elégedettség méres korforgdsa

(Pozsar, et al., 2019.03.13.)
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6. Ugyfélelégedettségi felmérés a biztositasi szolgaltatasokkal
kapcsolatban

6.1 Személyes tapasztalatok

A kutatasom kiinduld pontja a sajat, személyes tapasztalataim voltak, amelyekkel egy
korabbi munkam soran talalkoztam. Mar akkoriban is felmeriilt bennem a kérdés, hogy mi lehet
az oka ennek a nagyfokt bizalmatlansdgnak a biztositdsokkal szemben. Ezek az ¢lmények
vezettek oda, hogy megvizsgaljam masok is igy latjak-e az altalam tapasztaltakat.

Ezért ebben a fejezetben a sajat, egyéni tapasztalataimrdl, élményeimrol,
véleményemrdl szeretnék beszdmolni. Ahogy azt mar szakdolgozatom bevezetdjében
emlitettem, tobb szempontbol is érintett vagyok a biztositasi szolgéltatasok teriiletén. Idérendi
sorrendben személyes példaimon keresztiil igyekszem kifejteni, hogy miért vagyok elégedetlen,
bizalmatlan, tavolsagtarto a biztositas kozvetitd cégekkel és azok tgyfélkapcsolati

munkatarsaival szemben.

6.1.1 Az els6 impresszio

2013-ban, a kozépiskolabol kikeriilve igyekeztem megtalalni életem elsd, teljes
munkaidds 4llasat. Jo néhany sikertelen probalkozas utdn behivtak egy helyi céghez
allasinterjira pénziigyi ligyintézd poziciora. Ekkor még nem tudtam, hogy egy nagy,
Magyarorszagon is jol ismert biztositd cégrél van szo. Valamint, azzal sem voltam még
tisztaban, hogy a biztositas kozvetité cégek is franchise rendszerben miikodnek. Azaz a
markanév, a logd, a termékek, a szolgaltatdsok, a mitkddési metddusok ugyanazok az egész
orszagban, azonban minden régioban mdas-mas vallalkozd sajat, egyéni vallalkozasaként
tizemelteti, mint hivatalos képviseld, szerz0dott partner. A személyes interju soran kideriilt,
hogy tulajdonképpen biztositasi ligynokoket keresnek, de ebben a szektorban ez a kifejezés
marketing szempontb6l azonnali negativ reflexet valt ki az allaskeresdkbdl, ezért tudatosan
kertilik. Mar ekkor olyan gondolatok jartak a fejemben, hogy milyen cégpolitikara vall, hogy
egy vallalat triikkkozik a toborzas sordn leendd munkatarsaival, hogy megnyerje 6ket maganak?
Ennek ellenére meggy6zon érveltek amellett, hogy ne akarjak minimalbérért irodai munkat
végezni, hiszen értékesitdként annyit kereshetek, amennyit nem szégyellek. Igy kezdtem meg
palyafutasomat biztositasi tigynokként az Aegon Magyarorszag Altalanos Biztosité Zrt. egyik

Zala-megyei kirendeltségén.
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6.1.2 Az 6rdog mindig a részletekben rejlik

Miel6tt terepre mehettem volna rengeteg belsé képzésen kellett részt vennem, hogy
megszerezzem a biztositds kozvetitéi hatdsagi tanusitvanyt, illetve — ami még ennél is
fontosabb — elsajatitsam a sziikséges termékismeretet és értékesitési technikakat. A hangsuly
tehat a valodi, pénziigyi-befektetési tudas helyett az értékesitésen, oSnmagunk eladasan és masok
hatékony befolyasolasan volt. Személy szerint én képtelen lennék pénziigyi tanacsot elfogadni
egy gyorstalpalon felkészitett ,,szakembert6l”. Ezt az akkori irodavezetom/menedzserem
jelmondata is alatdmasztotta: ,,Kapugaranciaval dolgozunk. Miutdn kiléptiink az tigyfél
kapujan, mar érvényét veszti, amit korabban mondtunk.”. Részben ezért is volt rovid életli az
tigynoki karrierem. Képtelen voltam hinni abban, amit csindlok, nem tudtam 100%-ban kiallni
a munkdmért. Véleményem szerint az ligyfelek 4ltalanos elégedetlensége részben erre
vezethet vissza. A biztositasi ligynokok a mieldbbi sikeres értékesités reményében csak a
szolgaltatasok elényeirdl tajékoztatjak a leendd tigyfeleiket, azonban az Altaldnos Szerz6dési
Feltételekrél (ASZF) nem szivesen beszélnek, hiszen azzal konnyen elbizonytalanitandk Sket.
Egy egészen friss példaval illusztrdlva: nagymamamat év elején felkereste egy biztositasi
ligynok és meggydzte arrdl, hogy til sokat fizet a lakasbiztositasara, ezért érdemes lenne
biztositot valtania. Mint utdlag kideriilt azért volt olyan kedvezd az 0j ajanlat, mert magaban
foglalt egy 3 éves tartamkedvezményt. Vagyis a kedvezmény fejében az ligyfél 3 éven beliil
nem valthat biztositot. Errél azonban az iligyndk az ajanlat készitésekor nem tajékoztatta
elézetesen a nagymamat. Hasonloképpen jartak el annak idején egyes volt munkatarsaim. Ok
az ingatlanok alapteriiletét csokkentették le a dijkalkulacié soran, hogy garantaltan olcsobb
ajanlatot tudjanak kindlni leendd tigyfeleiknek a meglévd szerzodésiikhoz képest. Az ligyfelek
szandékos félrevezetésén tul ez sulyos problémékat okozhat példaul az ingatlanok teljes
megsemmisiilésének esetén, hiszen a biztositd nem az ingatlan valddi értékének megfeleld
Osszeget fogja kifizetni, hanem a csokkentet négyzetméterhez tartozot. Egy nem szakmabeli,
atlagember nehezen latja at a bonyolult folyamatokat, kodos kondiciokat. Mikor, hogyan és
mennyit térit pontosan a biztositd, ha bekovetkezik a biztositdsi esemény? Mikortol
vasarolhatja vissza a szerz6dését, ha nem szeretné vagy nem tudja tovabb fizetni és mennyit

bukik rajta? Stb.
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6.1.3 Ugyfélszerzés telefonhivasra

Ahhoz, hogy wvalaki 10j tugyfélkort épitsen ki maganak ebben a szakmaban
elengedhetetlen, hogy elébb-utdbb hideg hivasokat inditson. Ez ugy miikddik, hogy altalaban
egy egyszeri telefonkonyv segitségével ismeretlen embereket keresnek fel telefonon, hogy
id6épontot egyeztessenek veliik egy személyes talalkozora értékesitési céllal. Azonban mar 8
évvel ezeldtt is az otthoni, vezetékes telefonok hasznalata — a technika fejlodésével és az
okoskésziilékek térhoditasanak koszonhetéen — egyre inkdbb korszeriitlennek szédmitott. Az
emlitett marketing modszer leegyszeriisitésére az egykori irodavezetom az egyik nagy és
kozismert telekommunikécios szolgaltatd cégtdl tobb 100 fos tigyfél-listat (név, lakcim,
telefonszam, ¢€letkor stb.) vasarolt nem hivatalos Gton. Amikor megkérdezték a felhivott felek,
hogy miképp jutottunk hozza a telefonszamukhoz, természetesen ki kellett talalunk egy hihetd,
ellenben tavolrél sem igaz kifogast, pl.: ,Evekkel ezelétt volt maér iigyfeliink.; Egy
Magyarorszagrol kivonult mésik biztositd cég — amelynek korabban On is partnere volt —
atruhazta rank tigyfélallomany-adatait.”

A masik modszer, az ugynevezett allomanyatadas. A biztositd azon iigyfelek adatait
atadja egy 10j tanacsadd részére, akiknek a személyes tanacsadoja mar nem dolgozik a
biztositonal bizonyos okok miatt. Ilyen esetekben az 0j tanacsadé feladat, hogy mindenkit
hivjon fel és invitdljon egy személyes taldlkozora, ahol ,,megismerhetik egymast”, ezaltal
tisztaban lehet az tigyfél azzal, hogy kihez fordulhat, ha barmi kérdése, kérése van a meglévo
biztositasaval kapcsolatban. Tapasztalatom szerint ez is bizalom vesztéshez vezetett igen sok
tigyfélnél, mert egy-két éven beliil mar harmadszor vagy negyedszer hivtak fel ugyanezen ok

miatt.

6.1.4 Nyomaszto rahatas

A ,hédzaloés” tigynoki tevékenység mellett néhany alkalommal tigyfélszolgalati munkat
is kellett végezniink az iroddban. Az egyik ilyen alkalommal betért hozzank egy zaklatott és
ingeriilt ligyfél. Arra panaszkodott, hogy el6z0 este meglatogatta 6t otthonaban egy masik
kirendeltséghez tartozo tligynok kollégank, aki olyan erdszakos és ramends volt, hogy addig
nem akart elmenni, amig ald nem iratta vele a szerzddést. Ezért azt kérte t6liink, hogy azonnal
tegylik semmissé a kierdszakolt megallapodast. Ezen erdszakos szerzédéskotési modszer vezet
ahhoz, hogy az iigyfél ugyan aldirja a szerzédést, de késdbb nem fizeti az igy kotott biztositas
dijat, valamint a késébbiekben mar ellenérzéssel fordul minden ilyen tipust szolgéltatés irant,
hisz nem szeretne még egy ilyen negativ élményt megélni, ezért esélyt sem ad az esetlegesen

tisztességes tanacsado részére.
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Szdmomra az is nyomasztd ¢s igen kellemetlen érzés, amikor az ligyfélnél arra a
kifogésra, hogy most ,,Nincs erre pénzem.” blintudatkeltés alkalmaznak vélaszul a kdzvetitok:
»Nem szeretne gondoskodni csaladjar6l?”; ,,Nem szeretne a nyugdijas éveiben ugyanezen a
szinvonalon ¢Ini?”; ,Nem szeretné, ha gyermeke tovabb tanulna, egyetemre menne?”.
Csaladjuk, hozzatartozoik, sajat maguk jovdjének kilatasba helyezésével probalnak az tigyfelek
lelkiismeretére nyomast gyakorolni. Hatasukra ugyan megkoti az ligyfél a szerzddést, de ha
valoban anyagilag nem engedheti ezt meg maganak, nem fogja tudni fizetni a gyakorisag
szerinti dijakat. Ezzel egy ujabb anyagi problémat okoznak egy olyan ember szamara, akinek

mar az eddigi kiadasok is komoly pénziigyi nehézséget jelentettek.
6.1.5 Eladni, eladni, eladni

A Dbiztositdsi védelem nem egy olyan szolgaltatds, amelyet rendszeresen
megvasarolunk, Gjra és Gjra igénybe vesziink, ha elfogy. Inkabb egy hosszutavu elkotelezédés,
akdr tobb 10 évre vagy amig sziikségét érezziik. Ettdl fliggetleniil az iigyndkoknek
folyamatosan, havi szinten novelniiik kell eladasaik szdmat, mert jutalékalapon kapjak a
fizetésiliket. Nem mindegy azonban, milyen aron. Egy mésik kirendeltségen dolgozo kollégaim
ugy probaltdk novelni az értékesitési darabszamukat, hogy dupla biztositast kotottek az
tigyfeleiknek ingatlanjaikra, kiilon az épiiletre és kiilon ingosagokra. Mig szamukra €s a cég
szamara ez anyagilag kedvezd 1épés volt, addig az ligyfelekkel szemben egy etikatlan és
elénytelen eljaras.

Ebbe a kategoriaba tartozik az is, amikor évente felmondatjak az iigyféllel a biztositast
és utana Gjat kotnek neki. Igy bizonyos kedvezményektdl esnek el az tigyfelek, valamint
Ujraindul a tiirelmi id6 is, amellyel 6k nincsenek tisztaban. Ezzel a modszerrel a tanacsadd ismét
nagyobb jutalékra tehet szert, esetlegesen még noveli az allomanyat is, ha egy masik

kollegajahoz tartozott kordbban az tigyfél szerzddése.
6.1.6 Egyéni értékitélet

Az elmult 8 év torténései, tapasztalatai alapjan a biztosité cégek munkdjarol alkotott
véleményem Osszess€gében konstans. Kizarolag azon szolgaltatasaikat veszem igénybe, amely
az aktualis ¢élethelyzetemben feltétleniil sziikséges (pl.: kotelezd gépjarmi-felelosség
biztositas). Minden ilyen jellegli igyemet egy fliggetlen biztositaskozvetitd (alkusz) cégnél
intézem, ahol az Osszes biztositd legkedvezObb ajanlatai koziil valogathatok. Ezen kiviil

torekszem az ongondoskodésra a 80-20 szabaly betartdsaval: Minden honapban a fizetésem
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legalabb 20%-at félre teszem jovobeli, véaratlan helyzetekre vagy nagyobb volumenti, elére

eltervezett célokra. A fennmaradd 80%-bdl pedig fedezem a havi rendszeres kiaddsaimat.

6.2 A felmérés célja, eredményei, konkluzi6
6.2.1 A felmérés célja

Véleményem szerint fontos, hogy alaposabban megvizsgaljuk mi lehet az oka, hogy
szkeptikusak vagyunk a biztositdé cégekkel.? Milyen tényezok, indokok allhatnak a mogott,
hogy a biztosito tarsasdgok altaldnos megitélése nem igazan pozitiv a magyar emberek korében
¢és azt, hogy bizonyos szazalékuk csak abban az esetben kot szerzédést, ha az kotelezé vagy
feltétlentil sziikséges (sajat személygépjarmi, utazas, hitel felvétel stb.)

Vizsgélati modszerként — az el6z6 fejezetben leirt személyes tapasztalatokon til — a
primer, kvantitativ kutatast valasztottam. Egy online, anonim, 6nkitoltés kérdéivet allitottam
0ssze, amelyben a Kérdéivem.hu weboldal volt a segitségemre. Az alapadatokon feliil 10 révid,
konnyen érthetd, zart, témaspecifikus kérdést tettem fel a kitoltok szamara biztositasi
szokdésaikkal, tapasztalataikkal kapcsolatban. A kérddivhez tartozé linket tobb kozdsségi média
feliileten és internetes forumokon is megosztottam. Kozel 1 honap leforgasa alatt 118 db kitoltés

gyllt 6ssze, melynek eredményét az alabbiakban részletesen bemutatom.
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6.2.2 A felmérés eredménye

A kérddivnek — akarcsak maganak a szakdolgozatnak — ,,A biztositasi szektort 6vezo
negativ tarsadalmi megitélés vizsgalata a magyar lakossag korében” cimet adtam.

A kovetkezdkben sorra veszem az online kérddivben feltett kérdéseket és az arra adottak
valaszok 0Osszesitett eredményét. Els6 korben néhany adat az alapinformaciok (életkor,

végzettség) alapjan:

81%

m NG
M Férfi
19%
1. abra: A megkérdezettek nemek szerinti megoszlasa
(Forras: Sajat szerkesztés)
A diagrambol jol latszik, hogy megkérdezettek 81%-a n6, 19%-a férfi.
A megkérdezettek . .
eghe dezette Fo Megoszlas
¢letkora
21-30 24 20 %
31-40 27 23 %
41-50 36 31 %
51-60 26 22 %
61-80 5 4%
Osszesen: 118 100%

1. tablazat: A megkérdezettek életkor szerinti megoszldasa

(Forras: Sajat szerkesztés)
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A tablazatbol kideriil, hogy a valaszadok legnagyobb aranyban, kicsit kevesebb mint
1/3-a 41-50 éves korosztalybol keriilt ki (31%). A 21-30 év kozotti korosztaly is aktivnak
mondhat6 a kitoltés szempontjabodl, az 6sszes kitoltd koziil 20 %-os aranyban valaszoltak a
kérdésekre. Nagyon hasonlé eredményt mutat a 31-40 (23%) és a 51-60 (22%) éves korosztaly,
szinte ugyanannyian valaszoltak meg a kérdbivet, hiszen csupan 1 % kiilonbség van koztiik, a
fiatalabb korosztaly javara. A legkevesebb Kkitolté a 61-80 éves korosztalybol keriilt ki,

mindossze 4%.

A megkérdezettek . .
] g i i Fo Megoszlas
iskolai végzettsége
Gimnazium 14 12%
Szakkéz_eplskola / 40 34%
szakiskola
Bachelor képzés 18 15%
Posztgradualis képzés 4 3%
Befejezetlen szakképzés 3 3%
Master fokozat 23 19%
Masternél magasabb o
fokozatl képzés 1 1%
Egyéb 15 13%
Osszesen: 118 100%

2. tablazat: A megkérdezettek iskolai végzettség szerinti megoszldasa

(Forras: Sajat szerkesztés)

A valaszadok 1/3-a szakkozépiskolai végzettséggel rendelkezik (34%), Oket kovetik a
sorban master (mester) fokozattal rendelkezék (19%). Ezutan a bachelor (alap, egyetemi)
végzettségll valaszadok kovetkeznek, 15%-os aranyban. Majd a negyedik legtobb kitoltd az
egyéb (13%) kategoriabol keriilt ki, majdnem ugyanannyian mint a gimnaziumi végzettséggel
rendelkezOk, akik 12%-0S ardnyban vélaszoltak. A befejezetlen szakképzéssel és a
posztgradudlis végzettséggel rendelkezOk szdma igen alacsony 3 - 3%, mig a legkevesebb

Osszesen 1 f6 mesterképzésnél is magasabb végzettséggel rendelkezik.
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15% 8%

M Egydltalan nem fontos
M Kevéshé fontos

M Kozepesen fontos
29%
M Fontos

M Nagyon fontos

8. dbra: Mennyire jatszik fontos szerepet az On életében a biztositds?

(Forras: Sajat szerkesztés)

A fenti diagramm is jol mutatja, hogy a valaszadok tobbségének életében kozepesen
fontos (35%) szerepet jatszik a biztositas és jol megfigyelhetd, hogy 29% szamara pedig még
fontosabb. Mindéssze 2% kiilonbség mutatkozik a nagyon fontos (15%) és a kevésbé fontos
(13%) kategoria kozott. Az egyaltalan nem fontosnak pedig a kitolték minddssze 8%-a itélte a

biztositast a sajat ¢letére vonatkozoan.

12% 1% M 6 ar-érték arany alapjan.

M Sajat, pozitiv tapasztalat alapjan.
14%

M Mas emberek véleménye,
visszajelzése alapjan.

M Pénzlgyi tanacsadd/biztositasi tigyndk
ajanlasa alapjan.

10% ® Gordulékeny, elektronikus ligyintézés
megléte alapjan.

M Egyéb

21%

9. dbra: Milyen szempontok alapjan szokott biztositot valasztani?

(Forras: Sajat szerkesztés)

A megkérdezettek csaknem a fele (42%) jo ar-érték alapjan valaszt biztositot, mig 21%
sajat tapasztalatok alapjan dont egy biztositasi cég mellett. A valaszokbol az is kideriil, hogy
14% fontosnak tartja, hogy pénziigyi tanacsadd/biztositasi ligyndk segitségét, tanacsat kérje egy

biztositasi ligyek tekintetében. Korilbeliil ugyan ennyien tartjadk fontosnak az elektronikus
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tigyintézést (12%), a valaszadok 10%-a pedig masok tapasztalata, véleménye révén donti el,

hogy hol érdemes biztositast kotni.

Biztositasok tipusai Fo Megoszlas
¢letbiztositas 54 14,4%
vegyes biztositas (megtakaritasi
funkcioval rendelkez6 18 4,8%
¢letbiztositas)
balesetbiztositas 37 9,8%
utasbiztositas 28 7,4%
kotelezd gépjérn,ll"j-felel('isség 89 23.7%
biztositas
CASCO 27 7,2%
lakasbiztositas 83 22,1%
altalanos felelosségbiztositas 8 2,1%
nyugdijbiztositas 26 6,9%
vallalati vagyonbiztositas 1 0,3%
kisallat-biztositas 4 1,1%
Egyéb 1 0,3%
Osszesen: 376 100%

3. tablazat: Milyen tipusu biztositasai vannak jelenleg/voltak korabban?

(Forrds: Sajat szerkesztés)

A megkérdezettek tobbségében - 20% felett - kotelez6 vagy er6sen ajanlott
biztositasokkal rendelkeznek/rendelkeztek korabban, mint a kotelezd gépjarmu-feleldsség
biztositas (23,7%) ¢és a lakasbiztositas (22,1%). Szép szamban szerepel még az életbiztositas,
amely 14,4% és a balesetbiztositas 9,8%, bar ez utobbi mar csak 10% alatti. A valaszadok 7,4%-
a kotott mar utazas esetén utasbiztositast, €s nagysagrendileg ugyan ennyien rendelkeznek,
rendelkeztek CASCO-val (7,2%). 6,9% azon valaszadok szama, akik ugy gondoljak, hogy
gondoskodnak elére a nyugdijas éveikrol. 4,8% rendelkezik vegyes életbiztositassal. Nagyon
kevés - 10 {6 alatt van - az altalanos felelosségbiztositassal, a kisallatbiztositassal és a vallalati

vagyonbiztositassal rendelkezd személyek szdma.
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Biztosito cégek Fo Megoszlas
Aegon Magyarorszag Altalanos Biztosito Zrt. 27 16,9%
Allianz Hungéria Biztosito Zrt. 26 16,3%
Generali Biztosito Zrt. 16 10,0%
Genertel Biztosito Zrt. 5 3,1%
Grawe Eletbiztosito Zrt. 3 1,9%
Groupama Biztosito Zrt. 13 8,1%
K&H Biztositd Zrt. 8 5,0%
K6zép-eurdpai K6lesonds Biztosito Egyesiilet 7 4.4%
(KOBE)
Magyar Posta Biztosito Zrt. 10 6,3%
NN Biztosito Zrt. 0 0,0%
Signal Iduna Biztosit6 Zrt. 4 2,5%
Union Vienna Insurance Group Biztosito Zrt. 4 2,5%
Uniqga Biztosito Zrt. 12 7,5%
Waberer Hungaria Biztosito Zrt. 2 1,3%
Egyéb 23 14,4%
Osszesen: 160 100%

4. tablazat: A felsorolt biztosito cégek koziil melyekkel volt mar negativ tapasztalata?

(Forras: Sajat szerkesztés)

A fenti tablazat azt mutatja meg, hogy a felsorolt biztositotarsasagokkal a
megkérdezettek koziil kinek volt mar negativ élménye. A legtobb negativ tapasztalat az Aegon
biztositoval kapcsolatban volt (16,9%), mig a masodik helyen az Allianz all, nem sokkal
lemaradva (16,3%). A harmadik a negativ tapasztalatok tekintetében a Generali biztosito 10%-
kal. A Groupamaval a megkérdezettek 8,1%-a volt elégedetlen, majd 7,5%-kal koveti 6t az
Uniqga és 6,3%-kal a Magyar Posta Biztositd. A szamok jol visszaadjak, hogy azon biztositd
tarsasagokkal voltak negativ tapasztalatok, akik a statisztika szerint vezetd szerepet téltenek be
a biztositasi szolgaltatdsok piacan. Ez is a nagy szamok torvényét igazolja: Minél tobb az

tigyfele egy biztositonak, anndl nagyobb az esély arra, hogy lesz, aki elégedetlen a biztositoval.
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HMigen
Hnem

64%

10. abra: A szerzédéskotést kévetben igénybe vett-e mar valamelyik biztosito szolgaltatasat?

(Forras: Sajat szerkesztés)

Egy biztositasi szerz6dés megkotése és a gyakorisag szerinti dijak befizetése még nem
feltétleniil jelentik azt, hogy az ligyfelek igénybe is veszik az adott biztositd szolgaltatasat a
szerzOdés tartama alatt. Esetiinkben a megkérdezettek 64%-a nem csak tgyfele bizonyos
biztositd cégeknek, de igénybe is vették mar azok valamilyen szolgaltatasait. Ez lehet egy
karesemény bejelentése, baleseti/halaleseti térités igénylése, vagy akar visszavasarlas a
szerzOdés lejaratat megel6z6en. A fennmaradd 36% a szerzédéskotés ligyintézésén kiviil

feltehetdleg még nem szerzett tapasztalatot a biztosito tarsasdgok munkajaval kapcsolatban.

HMigen

Hnem
61%

11. dbra: Ajanland valamelyik biztosito szolgaltatasait csaladtagjainak vagy
baratainak/ismerdseinek?

(Forras: Sajat szerkesztés)
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Fiiggetleniil attol, hogy a valaszadoknak volt mar negativ tapasztalata valamelyik
biztositdo céggel, dont6 tobbségiik (61%) mégis ajanland az altala korabban igénybe vett

biztositasi szolgaltatast kozvetlen kornyezetének. 39% azonban tartézkodik az ajanlastol.

M teljes mértékben elégedett
vagyok

M részben elégedetlen vagyok

M teljes mértékben elégedetlen
vagyok

12. abra: Osszeségében mi a véleménye a kordbban igénybe vett biztositdsi szolgaltatdsokrol?

(Forras: Sajat szerkesztés)

A fenti kérdés esetén arra voltam kivancsi, hogy azok a kit6ltok, akik tobb tertileten is
szereztek mar érdemi tapasztalatot biztositasi szolgaltatasaikkal kapcsolatban, mennyire voltak
azokkal megelégedve.? Minddssze 6% volt - hozzam hasonldan - teljes mértékben elégedetlen.
58% tapasztalt mar szamara kevésbé szimpatikus dolgot biztositasi tigyei tekintetében. Mig
36%-nak még egyaltalin nem volt negativ élménye, vagy ha volt, akkor azt sikeriilt

megfelelden orvosolni, hiszen 6k teljesen mértékben elégedettek.
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Elégedetlenség lehetséges okai Fo Megoszlas

A kariigyintézés menete lassu €s koriilményes. 32 22,1%
A kartérités és a lfar valodi mértéke nem voltak 28 19.3%
0sszhangban.
A biztositas kozv,e‘uto f,zemel}iek (igynokok) tulsagosan 29 20,0%
ramenodsek, eroszakosak.
A biztositas kozvetitd személyek (ligynokok) a szerzodés
alairasat kovetéen mar nem voltak olyan készségesek, 20 13,8%
segitokészek.
A biztositas kozvetitd személyek (ligynokok) nem
rendelkeznek megfeleld pénziigyi/befektetési 4 2,8%
hattérismerettel.
A biztositas kozvetitd személyek (ligynokok) nem 15 10.3%

tajékoztattak megfelelden a szerzodési feltételekrol.
A biztositas kozvetitd személyek (ligynokok) az altaluk

jonak itélt terméket/szolgaltatast ajanlottak és nem azt, ami 12 8,3%
az én igényeimnek legjobban megfelel.
Egyéb 5 3,4%
Osszesen: 118 100%

5. tabldzat: Mivel volt leginkabb elégedetlen?

(Forras: Sajat szerkesztés)

Ez a kérdés csak azokra a kitoltokre vonatkozott, akik az el6zore nem a ,teljes
mértékben elégedett vagyok” valaszt jelolték. A valaszadok altal felallitott rangsorban az els6
3 helyen - néhany szazalék kiilonbséggel - a lass és koriilmény karrendezés (22,1%), a

biztositasi ligynokok tolakodd, ramends viselkedése (20,0%), valamint a nem kielégitd

hogy a biztositaskozvetitd személyek az értékesitési folyamat lezartaval mar kevésbé
készségesek tigyfeleikkel (13,8%), nem tajékoztatjak megfeleléen Oket (10,3%), illetve nem
mérik fel megfeleléen az tligyfeleik igényeit (8,3%). A pénziigyi/befektetési szakismeret,

hozzaértés, valamint az egyéb csupan elenyészd szazalékokat képviselnek (2,8% és 3,4%).
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Rangsor megoszlas

Fejlesztend6 tényezok

1 2 3 4 5 6 7
egyszeriibb, atlathatobb 31% 14% 18% 9% 8% 6% 14%
szerz6dési feltételek
pénziigyi/befektetési

szempontbol felkésziiltebb 5% 12% 9% 12% | 14% | 29% | 19%
biztositdsi szakemberek
iigyfélcentrikus hozzaallas 14% | 12% | 21% | 18% | 16% | 15% 4%
Oszinte, szakszerl tajékoztatdas | 18% | 24% | 18% | 18% | 13% 8% 2%

 8ordiilékenyebb 6% | 14% | 18% | 25% | 22% | 8% | 8%
karrendezés/ligyintézés

elektronikus szerz6déskotés 7% 7% 5% 11% 6% 24% 41%

kedvezGbb havi, negyedéves, | 500 | 1904 | 1106 | 79% | 21% | 10% | 12%
éves dijak
Osszesen: 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

6. tablazat: A legfontosabb tényezok, amelyek fejlesztésével, alkalmazasaval a biztosito
cégek javithatnak altalanos megitélésiikon

(Forras: Sajat szerkesztés)

Ebben a részben arra kértem a valaszaddkat, hogy egy 1-t6l 7-ig terjedd skalan
rangsoroljak, hogy szamukra a felsorolt tényezok koziil melyek a leginkabb relevansak, ha egy
biztositod cég javitani szeretne a jelenlegi megitélésén. Ezek alapjan a 3 legfontosabb tényezo a
kitoltdk szdmara az egyszeriibb, atlathatobb szerzddési feltételek (31%), az Oszinte, szakszerii
tajékoztatds (24%), valamint az tgyfélcentrikus hozzaallas (21%) voltak. Oket koveti a
gordiilékenyebb karrendezés/iigyintézés (25%), a kedvezébb gyakorisag szerinti dijak (21%),
valamint a napra kész pénziigyi/befektetési ismeretekkel rendelkezd biztositasi szakemberek
(29%). Az elektronikus szerzOdéskotés lehetdsége az utolso helyre szorult (41%). Az eredmény
nem minden tényezd kapcsan teljesen egyértelmii, hiszen tobbnél is elég nagy a szoras.
Azonban jol latszik, hogy mely teriiletekre érdemes tobb figyelmet forditani a biztositas

kozvetitd cégeknek a jovOben, ha javitani szeretnének a roluk alkotott képen.

Az altalam 6sszedllitott kérddiv végén lehetdséget kinaltam a valaszaddk szamara, hogy
né¢hany mondatban, sajat szavaikkal is kifejezhessék véleményliket a témaval kapcsolatban.
Mivel ez egy opcionalis kérdés volt, nem volt kotelezd rd barmit is irni, igy nem tal sok
hozzaszolas érkezett. Ettdl fiiggetleniil ugy gondolom, hogy azok a személyek, aki vették a
faradtsagot, hogy megosszak velem tapasztalataikat, azoknak hasonloképp prioritast élvez az

értékrendjiikben, hogy kielégitdbb biztositasi szolgaltatasokat kapjanak a pénziikért. Kiilon
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oromot okozott, hogy szinte kivétel nélkiil azok a tényezdk kertiltek emlitésre, amelyekre én is

ravilagitottam a szakdolgozatom soran.

Az alabbi gondolatok érkeztek az ,,Egyéb megjegyzések, tapasztalatok™ részben:

1.

Nem lehetett elérni az ligyintézot a szerzoédés megkotését kovetden, amikor problémam,
kérdésem volt.

Elolvasom a tdjékoztatdt, szerzddéses feltételeket. Ha karom van, akkor 0sszeszedek
mindent, ami ehhez kell. Eddig jellemzden pozitiv volt minden iligyintézésem.
Ismer6si, barati korben is voltak negativ tapasztalatok biztositokkal kapcsolatban.
Tarsashazi gazrobbanas iigyében probaltak "karon gazdagodas" cimén kibujni a
felelésség alol.

Nagyon kellemetlenek a rendszeres telemarketinges hivasok, mar végig se hallgatom
Oket. Ha igényem van barmire, akkor jelzem felé;jiik.

Az tigyndknek nagyon siirgds volt a szerzddéskotés. Nem engedte, hogy csekken
fizessem be az els6 dijat.

Mivel kordbbi munkdm sordn kotelezd volt biztositasokkal foglalkozni, igy tudom
mennyire nem egyszer( egy értékesité feladata, de mindig figyelembe kell venni az
tigyfél jovedelmét és igényeit.

Ha az tigyfél idékozben szeretne valtoztatni a feltételeken legyen ra mod! Ne akarja az
izletk6td mindendron az ligyfelet rakényszeriteni a biztositdsra. Amennyiben elutasitja
ne haraggal tdvozzon, kdnnyebben vegye azt.

Ha karesemény torténik ne keressék a kibuivokat, kiskapukat keresgélve, ...fizessék meg

a kart és ne huzzak az idot.

6.2.3 Konkluzio

Osszegezve a kérddiv eredményeit elmondhaté, hogy a biztositas a valaszadok szamara

ugyan fontos, de nem kiemelt jelent6ségli pont az életiikben. A valaszokbol az is kideriil, hogy

foként olyan tipust biztositasi termékekkel rendelkeznek, amelyeket egy adott élethelyzetben

elkeriilhetetlen igénybe venni. Példaul sajat személygépjarmiivel valé kozlekedéshez kotelezd

gépjarmii-feleldsség biztositds; részletre vasarolt ) személygépjarmithoz CASCO; kiilfoldi

nyaralashoz baleset- vagy utasbiztositas; lakas vagy csaladihaz esetén pedig ajanlott az ingdsag

vagy lakasbiztositas. Sajnos a szamok még mindig azt mutatjak, hogy hazankban els6 sorban a

vagyontargyak bebiztositasat helyezziik el6térbe, mintsem sajat vagy szeretteink egészségének
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védelmét. Ez valdsziniileg kdszonhetd annak a felelotlen gondolatmenetnek is, mely szerint
,, velem gy sem torténik semmi”, vagy ,, ez engem nem érint”.

Ami még negativan befolyasolhatja a biztositasokhoz valé hozzaallast, hogy tul
bonyolultak a szerzddési feltételek, a kartigyintézés menete tul hosszadalmas, illetve tigy érzik
a valaszadok, hogy nincs aranyban a kifizetett 6sszeg az Oket ért kar mértékével. A biztositok
statisztikai adatok alapjan dolgoznak. Atlag Osszegeket, piaci arakat vesznek figyelembe.
Kiszamoljak az avulasi értéket is és ez alapjan fizetnek az tgyfeleknek Kkartéritést.
Természetesen fontos megjegyezni, hogy az ember szamara sajat tulajdona mindig joval
nagyobb értéket képvisel, mint amekkora a valos ara az adott dolognak. Ezért is érezhetik azt
olykor az tigyfelek, hogy nincs egyenes aranyossaghan a kifizetett kartérités dsszege és a kar
tényleges mértéke.

Komoly hatést gyakorol a biztositds kotési hajlandosagra a kozvetitdk, ligyintézok
személye. A megkérdezettek alapvetden nem a szakképzettséget hianyoljak, inkdbb az
tigyféltalalkozok alkalmaval tanusitott magatartasban és az értékesitést kovetd rendelkezésre
allasban latjak a problémat. Ez visszavezethetd arra is, hogy a biztositds kozvetitdk havi
megélhetését a szerzodések utan jaro szerzési jutalékok teszik ki 100%-ban. Ezért mindig azon
termékek értékesitésére fokuszalnak, amelybdl nagyobb hasznot remélnek és mindig az uj
tigyfelek megszerzésére koncentralnak, igy az iigyféligények és meglévo allomany gondozasa
hattérbe szorulnak.

Mindezen eredmények a kérdéivben megkérdezett személyek vélaszaibol szlirhetdek le.
A kapott adatok parhuzamba allithatéak az altalam megélt és leirt tapasztaltokkal, ugyis mint

egykori pénziigyi tanacsado és ugyis mint tigyfél.

49



7 Javaslatok a felmérés eredményét illetéen

Az eloz6 fejezetben részletesen bemutattam a primer kutatdsom eredményét. A
kovetkezdkben pedig a kapott eredményekre igyekszem reflektalni javaslattétel formajaban. A
kutatds nem minden vizsgélati pontjara fogok kitérni. Kizarolag azokra fokuszalok, amelyek
alkalmazasa hozzajarulhat a biztositd cégek altalanos megitélésének javuldsahoz a magyar

emberek korében.

7.1 Biztositasi szakemberek képzése

Jelenleg a biztositaskdzvetitdi munka betoltéséhez sziikséges egyetlen elofeltétel az
érettségi bizonyitvany megléte. Ezen kiviil eldnyként értékelik az értékesitési tapasztalatot,
azonban a pénziigyi/gazdasagi el6képzettség sajnos tovabbra sem tartozik az elvarasok kozé. A
Magyar Nemzeti Bank altal szervezett biztositaskozvetitoi hatosagi vizsgat a leendd ligynokok
egy 3-4 napos intenziv képzés soran tehetik le. Véleményem szerint ez egyetlen szaktertilet
megfeleld elsajatitasdhoz sem elegendd.

Azt javaslom, hogy mind a fiiggd, mind a fiiggetlen biztositdskozvetitdi szakmat
felsdoktatasi vagy felsdfoku szakképzés keretein beliil oktassdk, legalabb 1-1,5 éves
idétartammal, akarcsak a mérlegképes konyveld, broker, vagy a bér- és tarsadalombiztositasi
lgyintézd végzettségek esetében. Hidba a sok cégen beliili értékesitési tréning,
termék/szolgaltatas oktatds. Megfeleld pénziigyi/gazdasagi alapismeretek, illetve gyakorlati
tapasztalatok nélkiil ez mind csak latszat, korités. Arrdl nem is beszélve, hogy komoly negativ

anyagi vonzata lehet egy rossz biztositasi, megtakaritasi tanacsnak.

7.2 Biztositasi szakemberek javadalmazasa

Az esetek tobbségében ahhoz, hogy wvalaki teljes dallasban biztositaskozvetitoi
tevékenységet végezhessen ma Magyarorszagon, egyéni vallalkozonak kell lennie és tizleti
egytittmiikddésre kell 1épnie az adott biztositd céggel egy megbizési szerz8dés keretein beliil.
Ebbdl kovetkezik, hogy az {igyndoki munkakorben — ellentétben a hagyomanyos
munkaviszonnyal — nincs allandé havi munkabér. A kdzremiikodésiikkel 1étrejott szerzodések
utdn egy elére meghatarozott szazalékban szerzési jutalékot kapnak a partner biztositd cégtol.
Ez egyrészt motivacioként is szolgalhat, hogy minél tobbet értékesitsenek, valamint
munkaversenyeken vegyenek részt, ahol tobbek kozott iidiilést, személyautdt vagy tobblet
jutalékot nyerhetnek. Masfeldl, ha egy adott idészakban nem tudnak elegendd Uj iizletet tetd

ala hozni, akkor veszélybe keriilhet megélhetésiik. Raadasul vallalkozoként adofizetési

50



kotelezettségiiknek sem tudnak eleget tenni. Ezen kiviil, ha egy tigyfeliik a lejarat elott
felmondja a szerzddését, szamolniuk kell a korabban kifizetett jutalék visszairasaval is.

Bar a kotetlen munkaido és korlatlan kereseti lehetdség igérete kecsegtetéen hangozhat,
azonban véleményem szerint ebben a felallasban a vallalkozoi 1étforma pont a 1ényegét vesziti
el: onmagunk és otleteink megvaldsitasa kotottségek nélkiil. Emellett az értékesitési igyekezet
egy 1d0 utan konnyen megélhetési kényszerbe csaphat at, mert tul nagy nyomds nehezedik a
kozvetitokre, hogy noveljék tizletkotéseik darabszamat a személyre szabott, szakszerli pénziigyi
tanacsadas karara. Ezért els6 sorban azt javaslom, hogy a biztositd cégek ligynokeik bérezését
illetéen térjenek at az alapbér + teljesitmény aranyos jutalék fizetési rendszerre. Ezzel a
megoldassal ugyan kisebb az esély kimagaslé jovedelemre, ugyanakkor csokkentheté az

ligynokoket nyomaszto stressz €s teljesitési teher.

7.3 Ugyfélallomany-apolas

Egy termék vagy szolgaltatas értékesitési folyamata még nem ér véget azzal, hogy a
fogyasztok megvasaroljak, igénybe veszik azokat. Az utankovetés €s utogondozas ugyan olyan
fontos elemei a hosszitavu sikerességnek. Ez kiilondsen igaz a biztositdsi piacra is. A
szerzOdéskotést kovetden sem szabad elhanyagolni az iigyfeleket. Készségesen a
rendelkezésiikre kell allni.

Javaslom, hogy a szerzddések 1étrejotte utan a biztositd cégek call center részlegének
munkatarsai keressék fel az Tlgyfeleket telefonon és kérjenek toliik visszajelzést a
kozvetitdk/ligynokok munkdjardl, hozzaallasarol. A kapott informacidkat pedig integraljak a

sajat, belsd vallalatirdnyitasi rendszeriikbe.

7.4 Elektronikus iigyintézés, szerzodéskotés

A mai rohan6 viladgunkban a fogyasztdi tarsadalom allandé id6hidnnyal kiizd. Nem
szeretiink sorban 4llni €s varakozni. Mar a komplett napi bevasarlasunkat is hazhoz
rendelhetjiik néhany kattintassal. A pénziigyi tudatossag szempontjabol minimalisabb
kockazattal jard biztositasi szolgéltatisok esetében — mint a kotelezd gépjarmii-feleldsség
biztositas, CASCO, utas- és lakasbiztositas — 1is eclérhetd az online szerzodéskotés,
karbejelentés, ligyintézés folyamata.

Ettdl fliggetleniil azt javaslom, hogy a komolyabb megfontolast igényld biztositési,
megtakaritasi és befektetési ligyeinkrdl tovabbra is személyesen konzultaljunk, lehetdség
szerint egy szakképzett, megbizhatd pénziigyi tandcsadoval. A késdbbi kapcsolattartas

természetesen mar torténhet az online térben vagy telefonon keresztiil.
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Az elektronikus ligyintézés témahoz kapcsolodva kifejezetten javaslom a fejlett,
mesterséges intelligencia, a chatbot alkalmazésat a biztositdé cégek hivatalos weboldaldn. A
humanoid tigyfélszolgalati funkcié nem csak hogy képes az emberihez hasonl6 gyors, pontos,
interaktiv tizenetvaltasra (chat-re), de éjjel-nappal, az év minden napjan elérheté a meglévo és

leend6 tigyfelek, érdekl6ddk szdmara egyarant.

7.5 Online marketing

A személyes tapasztalataim alfejezetben mar emlitést tettem arrdl, hogy véleményem
szerint a hideg hivasok utjan torténd ligyfélallomany bévités nem csak kellemetlen és bosszantd
a magyar emberek szamara, hanem rendkiviil elavult és korszeriitlen értékesitési technika is.
Tapasztalataim alapjdn a 21. szdzadban azok a cégek, amelyek nincsenek jelen napra kész
informéciokkal dnmagukrdl az interneten, nem is léteznek szamunkra. Az aktiv k6zosségi
média megjelenés, influenszer marketing (Facebook, Youtube, Instagram stb.) manapsag
elengedhetetlen eszkozei a vasarlderd osztonzésének, végsd soron pedig az értékesitési szamok
novelésének.

Ezért azt javaslom, hogy a biztositd cégek értékeljék Gjra meglévd online marketing
stratégidjukat annak érdekében, hogy a pénziigyi tudatossag, proaktiv szemléletmdd és
ongondoskodas iranyaba terelhessék a fiatalabb korosztalyt is. Remek példa erre a Generali
Biztosito Zrt., amely egy, az X €s Z generacio korében végzett kutatas eredményeként 2017-
ben létrehozta jgeneracids lednyvallalatat, a Roar Biztositasi és Pénziigyi Kozvetitdi Kft.-t.
Modern weboldalukkal, folyamatos k6zdsségi média jelenlétiikkel, a ,,Legszebb enteriér” dijra

jelolt budapesti irodajukkal egy nemzetkdzi startup cég benyomasat keltik.

7.6 Mit tegyen az iigyfél?

Mivel az Altalanos Szerzédési Feltételek valosziniileg nem fognak lerdvidiilni, ezért
nekiink, tgyfeleknek kell felkésziiltebbeknek lenniink, mieldtt kelld megfontolas nélkiil
aladirnank barmiféle hosszutava elkotelezédéssel jard6 dokumentumot.

Erdemes el6re felkésziilni a biztositd képviseldivel torténd konzultacidkra. Ne csak a
szines brosurakat, reklamanyagokat tekintsiik at, amelyeket elénk raknak, hiszen ezek csupan
feliiletesen, elény oldalrél mutatjak be a biztositasi termékek/szolgaltatasok mitkodését. rjuk
0ssze fObb gondolatainkat, kérdéseinket és vezessiik mi a beszélgetés alakuldsat. Ne féljiink
nemet mondani, ha 0gy érezziik, hogy nem az igényeiknek legmegfelelébb ajanlatot kaptuk.
Kérjiink ajanlatot tobb biztositd cégtdl is és hasonlitsuk Ossze Oket, hogy ar-érték arany

szempontjabol melyik a kedvez6bb szdmunkra.
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8 Osszefoglalas

Szakdolgozatom témadja a biztositasi szektort 6vezd negativ tarsadalmi megitélés a
magyar emberek vonatkozasaban. Ezen téma akkor fogalmazddott meg bennem eldszor,
amikor kb. 8 évvel ezel6tt kiprobaltam magam pénziigyi tanacsadoként egy helyi
biztositaskozvetité cégnél és az ott tapasztalt negativ élményeknek kerestem az okat. Bar
részemrdl az eddigiek alapjan nem sok pro érvet tudnék felvonultatni a magyarorszagi
biztositas kozvetitd cégek mellett, ugyanakkor latom annak lehetségét, hogy néhany okosan
megvalasztott és alkalmazott fejlesztéssel és stratégiaval pozitiv irdnyba formalddjon a roluk
alkotott kép.

A dolgozatom elején magat, a szolgaltatoi szektort mutatom be - azon beliill is a
pénziigyi szolgaltatokat - és helyezem el benne a biztositas kozvetitd cégeket. Itt mutatok ra
arra, hogy a 21. szazadban a pénziigyi szolgaltatok és a biztositd tarsasagok mar Szoros
kapcsolatban allnak egymassal. Ezt kdvetden a biztositas kozvetité cégek kialakulasat irom le:
Milyen indokok, események hivtak életre ennek a szolgaltatasnak a sziikségességét, tovabba a
torténelem soran miként igazodott az egyre rohamosabban valtozo fogyasztoi igényekhez és
vette fel a mai modern formajat.

A negyedik fejezetben a Magyarorszagon megtalalhatd biztositasi cégek koziil a
legnagyobb piaci részesedéssel rendelkezd vallalatokrol teszek emlitést roviden: A
kialakulasuktol, a tulajdonosi szerkezetiikon at, egészen a jelenleg létez6 felépitésiikig.

A dolgozatom témaja a biztositasi szolgaltatasokon talmenden az Tlgyfelek
elégedettsége koré épiil, ezért az 6todik fejezetben beszdmolok arrdl, hogy mi is az iigyfél
elégedettség, mikor tekinthetd elégedettnek az ligyfél és mindezt hogyan, milyen modszerekkel
lehet mérni.

A hatodik fejezetet azzal kezdem, hogy példakkal illusztralva megfogalmazom nekem,
személy szerint milyen tapasztalataim voltak eddig a biztositd cégek munkatarsaival,
szolgaltatasaival kapcsolatban. A kérddivem segitségével pedig a kordbban tett allitdsaimra
keresek akar pozitiv, akar negativ Vvisszacsatolast. A fejezet tovabbi részben az altalam
Osszeallitott kérddivre érkezett eredményeket dolgozom fel és értékelem ki. Majd a legvégén
teszek néhany javaslatot, hogy azok a tényezok, amelyek negativ iranyba terelik az értékesités
ezen formajat, hogyan lehetne és hogyan a legcélszeribb megoldani, kijavitani.

Osszeségében arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy az altalam tapasztaltak - ugyan nem
olyan kiélezetten, mint nalam, de - a megkérdezett személyeknél is jelentkeztek. Szerencsére

vannak pozitiv visszajelzések ¢€s teljesen elégedett ligyfelek is. Tehat nem lehetetlen az tigyfél
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igényeit az ligynokok, tandcsadok igényei elé helyezni és etikus pénziigyi tevékenységet
végezni.

A tudomany jelenlegi alldsa szerint megkérddjelezhetetlen tény, hogy nem létezik
100%-os elégedettség egy cég tigyfélkorében. Mindig lesznek olyan ujabb és eltérd igényl
fogyasztok, akikben hianyérzet meriilhet fel bizonyos termékek vagy szolgaltatasok hasznalatat
illetéen. Mindazonaltal ugy vélem, hogy a fentebb taglaltak alkalmazasaval az elégedetlenség
1dovel csokkenthetd, valamint a biztositasi védelem és ongondoskodas vezetd szerepet tolthet

be a magyar lakossag életében.
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10 Abra-, tablazatjegyzék

1. abra: A gazdasag szerkezete -=--==-==========mmmm o m e e e 7.
2. abra: A gazdasagi szektorok részesedési ardanya a termelésbol a vilagon 8.
3. dbra: A gazdasagi szektorok részesedési aranya a termelésbol hazankban 9.
4 .dbra: A gazdasag SzereplOi ---==-==========mmmm s e 10.
5. abra: A gazdasag szereploi és a koztiik levo tokearamlas ------=--===-=======mmmmmmmmmemee- 11.
6. abra: Az elégedettség méres korforgadsa 33.
7. abra: A megkérdezettek nemek szerinti eloSztds@-----=-==-=============mmmmmmmmm oo 39.
8. dbra: Mennyire jatszik fontos szerepet az On életében a biztositds? 41.
9. abra: Milyen szempontok alapjan szokott biztositot valasztani? 41.
10. dbra: A szerzodéskoteést kovetden igénybe vett szolgaltatads --44.
11. abra: Ajanlana valamelyik biztosito szolgaltatdsait csaladtagjainak vagy
bardtainak/ismeriseinek? ======-======mmmmmm oo 44,
12. dbra: Osszességében mi a véleménye a kordbban igénybe vett biztositdsi
szolgaltatasokrol? 45.
Tablazatjegyzék

1. tablazat: A megkérdezettek nemek szerinti elosztdsa------==============mmmmmmmmmmmm e 39.
2. tablazat: A megkérdezettek iskolai végzettség szerinti elosztasa 40.
3. tablazat: Milyen tipusu biztositasai vannak jelenleg/voltak korabban? 42.
4. tablazat: A felsorolt biztosito cégek koziil melyekkel volt mar negativ tapasztalata? ------ 43.
S. tablazat:. Mivel volt leginkabb elégedetlen? 46.

6. tablazat: Legfontosabb tényezok, amelyek fejlesztésével, alkalmazasaval a biztosito cégek

Javithatnak dltalanos megitélésiikon

- 47.
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11 Mellékletek

A biztositasi szektort 6vezo negativ tarsadalmi megitélés vizsgalata a
magyar lakossag korében

Primer kutatas, kvantitativ modszer, online, 6nkitoltos kérddiv

Alapadatok:

1. Az On neme:
[ férfi
[l no

2. Az On életkora:

4. Az On iskolai végzettsége:

J

Folyamatban 1év6 kozépiskolai képzés
Gimnazium
Szakkozépiskola/szakiskola

Bachelor képzés

Posztgradualis képzés

U

[

U

[l

"1 Befejezetlen szakképzés
1 Master fokozat

'] Masternél magasabb fokozatl képzés
[l

Egyéb

5. Az On foglalkozasa:

"1 Adminisztracio/Titkari
Bank
Biztonsag/Honvédelem
Egyéb
Egészségiigy/Szocialis ellatas
Emberi eréforrasok
Haztartasbeli
Informécids technoldgia/Elektronika
Jog/Jogi tanacsadas
Kereskedelem
Kultara/Miivészetek/Szorakozas
Kozlekedés/Logisztika
Marketing/Reklam

e R Y Y Y A
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Menedzsment
Mez6gazdasag/Kornyezettudomanyok
Munkanélkiili

Média/PR

Oktatas/Tudomany
Pénziigy/Konyvelés

Szolgéltatas

Telekommunikacié

Termelés/Gyartas
Turizmus/Hotelek/Vendéglatas
Allami adminisztracié/Igazgatasszervezés

N ey Y O B B

Epit6ipar/Ingatlanforgalmazas

Témaspecifikus kérdések:
6. Mennyire jatszik fontos szerepet az On életében a biztositas?
(1: egyaltalan nem fontos; 5: nagyon fontos)

1 2 3 4 5

7. Milyen szempontok alapjan szokott biztositot valasztani?
(Tobb valasz is jeldlhetd.)
1 J6 ar-érték arany alapjan.
Sajat, pozitiv tapasztalat alapjan.
Mas emberek véleménye, visszajelzése alapjan.
Pénziigyi tandcsadd/biztositasi tigynok ajanlasa alapjan.
Gordiilékeny, elektronikus ligyintézés megléte alapjan.

0 O O I O

Byl o

8. Milyen tipusu biztositasai vannak jelenleg/voltak korabban?
(Tobb valasz is jeldlhetd.)
[ ¢életbiztositas
vegyes biztositas (megtakaritasi funkcioval rendelkezd életbiztositas)
balesetbiztositas
utasbiztositas
kotelezo gépjarmii-feleldsség biztositas
CASCO
lakéasbiztosités
altalanos feleldsségbiztositas
nyugdijbiztositas
vallalati vagyonbiztositas
kisallat-biztositas

N ey ey I B O A B

Byl o
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9. A felsorolt biztosité cégek koziil melyekkel volt mar negativ tapasztalata?
(Tobb valasz is jeldlhetd.)
] Aegon Magyarorszag Altalanos Biztositd Zrt.
Allianz Hungéria Biztosito Zrt.
Generali Biztosito Zrt.
Genertel Biztosito Zrt.
Grawe Eletbiztosito Zrt.
Groupama Biztosito Zrt.
K&H Biztosito Zrt.
K&zép-eurdpai Kolesonds Biztosito Egyesiilet (KOBE)
Magyar Posta Biztosito Zrt.
NN Biztosito Zrt.
Signal Iduna Biztosité Zrt.
Union Vienna Insurance Group Biztosito Zrt.
Uniqa Biztosito Zrt.
Waberer Hungéria Biztosito Zrt.

N Y e e Y Y A Y A O

Byl oo

10. A szerzodéskotést kovetoen igénybe vette-e mar valamelyik biztosité
szolgaltatasat (Jelentett-e kareseményt? Igényelt-¢ baleseti, halaleseti téritést?
Vasarolt-e vissza szerzddést a szerzddés lejaratat megel6zéen? Stb.)

1 igen
[J nem

11. Ajanlana valamelyik biztosito szolgaltatasait csaladtagjainak vagy
baratainak/ismerdseinek?
71 igen
[l nem

12. Osszességében mi a véleménye a korabban igénybe vett biztositasi
szolgaltatasokrol?
T teljes mértékben elégedett vagyok
1 részben elégedetlen vagyok
[ teljes mértékben elégedetlen vagyok

13. Ha az el6z6 kérdésre NEM a ,,teljes mértékben elégedett vagyok” valaszt jelolte:
Mivel volt leginkabb elégedetlen?
(Tobb valasz is jelolhetd.)
1 A karligyintézés menete lasst és korilményes.
[1 Akartérités €s a kar valodi mértéke nem voltak 6sszhangban.
71 A biztositas kozvetité személyek (ligynokok) tulsagosan ramendsek,
erdszakosak.
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A biztositas kozvetitd személyek (ligynokok) a szerzodés alairasat kdvetden
mar nem voltak olyan készségesek, segitokészek.

A biztositas kozvetitd személyek (ligynokok) nem rendelkeznek megfeleld
pénziigyi/befektetési hattérismerettel.

A biztositas kozvetitd személyek (ligynokok) nem tajékoztattak megfelelden a
szerzddési feltételekrol.

By oo

14. Kérem rangsorolja, hogy az On szimara melyek a legfontosabb tényezok,
amelyek fejlesztésével, alkalmazasaval a biztosito cégek javithatnak altalanos
megitélésiikon!

0

O O0O0O0go-gd

egyszeriibb, atlathatobb szerzddési feltételek

pénziigyi/befektetési szempontbol felkésziiltebb biztositdsi szakemberek
tigyfélcentrikus hozzaallas

Oszinte, szakszerli tajékoztatas

gordiilékenyebb karrendezés/ligyintézés

elektronikus szerz6déskotés

kedvezdbb havi, negyedéves, éves dijak

15. Egyéb megjegyzések, tapasztalatok:
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PANNON EGYETEM
GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG
SZERZOI OSSZEFOGLALAS

A dolgozat cime: A biztositasi szektort 6vezd negativ tarsadalmi megitélés vizsgalata a

magyar lakossag korében

Hallgat6 neve: Pal Benjamin NEPTUN koéd: VZ51X3

Képzési szint: alapképzés

Szak: Gazdalkodasi és menedzsment Szakirany: Vallalkozas menedzsment

Témavezetd neve: Nagyné Haldsz Zsuzsanna Beosztasa: Adjunktus

Tanszék: Logisztika és Menedzsment Informatika

Szakdolgozatomban azért esett a valasztisom erre a témara, mert meglehetésen
foglalkoztat a biztositasi szektort 6vez6 negativ 1égkor, melyet egykori munkam soran pénzigyi
tanacsadoként €s jelenleg ligyfélként is érzékelek. Az elkovetkezdkben arra keresem a valaszt,
hogy mi a legfobb oka az ligyfelek bizalmatlansaganak, ha biztositas kotésrol van szo.

Dolgozatom els6 felében bemutatom, hogy mi is a biztositas, milyen szerepe van a piacon
a biztositasi szektornak, ahol a biztositd tarsasagok miikddnek.? Majd a biztositds, mint
szolgaltatds kialakulasaval foglalkozom ¢€s roviden ismertetem az aktualis, piacvezetd
magyarorszagi biztosito cégeket.

Mivel a dolgozatom kdzponti kérdése a biztositasi szektoron beliil az ligyfél elégedettség,
ezért erre a témara is ki fogok térni: Mit jelent, hogyan és milyen modszerekkel lehet mérni?

Elézetesen ugy gondolom, hogy a legfébb gocpontok a kartéritések mértéke, a
karrendezés lebonyolitdsa, valamint a biztositds kozvetité személyek iigyfelekhez valo
viszonyulasa lehetnek. Feltevéseim alatdmasztasara — vagy esetlegesen megdontésiikre — a
sziikséges informaciokat egy primer, kvantitativ kutatdssal (online, onkitoltds kérddiv)
szeretném Osszegyiijteni. A kapott eredményeket igyekszem leirasokkal bemutatni és
kiilonb6zé abrakkal, tablazatokkal szemléltetni. Ezt kovetGen nem csak kovetkeztetéseket
szeretnék levonni a korabbi feltevéseimhez képest, hanem javaslatokat is megfogalmazni azok

fejlesztésére.
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A javaslattétel fejezetben tobbek kozott emlitést teszek a biztositas kozvetitd személyeket
érintd szakképzésrol, javadalmazasi rendszerrdl, tigyfélallomany apolasrol €s az online térben
rejlé hasznos lehetdségek kihasznaldsarol. Természetesen az ligyfelek szamara is lesz néhany
megszivlelendé tanacsom, hogy mire érdemes odafigyelniiik, ha biztositasi szolgaltatast
vesznek igénybe.

Oszintén hiszek abban, hogy javaslataim alkalmazasaval és a vallalati stratégiaba torténd
integralasaval a biztositds kozvetité cégek képesek lennének javitani ligyfél elégedettségi

mutatoikon és a magyar tarsadalom altal roluk alkotott képen.
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