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Bizalmat kelto, személyre szabott és human
faktorral tamogatott

Mobilalkalmazasok, telematika, chatbotok, virtudlis asszisztensek - a KPMG nagy nemzetkézi
kutatdsai mar el6revetitik, hogy meghatarozé atalakulas el6tt allhat a biztositasi szektor, ennek
mozgatdérugodja az Ugyfél, alapvetd eszkoze pedig az adat. A KPMG magyarorszagi szakértdi az Inspira
Research segitségével mélyinterjus kutatassal validaltak a kimutatott tendenciak hazai
megvaldsulasanak esélyeit és az ezekkel kapcsolatos dilemmakat. Mint kiderdilt, a digitalizacié sikere
és az Ujhulldmos Ugyfélkiszolgalasi megoldasok elterjedése nagyban fligg attdl, hogy a biztositok
megtalaljdk-e és bemutatjak-e az értékeket az lgyfelek szamara.

2022 és 2023 folyaman tdbb globalis kutatast is folytatott a KPMG a biztositasi szektor
digitalizacidjanak alakulasardl. Ezek szerint a biztositétarsasagok szinte erdn fellil aldoznak a
diszruptiv, a hagyomanyos tgyfélkiszolgalasi mddokat felforgatd technoldgidkra. A tarsasagok 77
szazaléka fektetett be vagy tervez befektetni az automatizalasba, 72 szazalékuk dedikalt Al-
szakembereket vesz fel. Otb8l négy biztositénal ténylegesen is az tigyfélkézpontisag all a fékuszban
a hasznalt csatornak fejlesztésénél: mobil alkalmazasok, virtudlis asszisztensek, chatbotok jelennek
meg az Ugyfélkapcsolat soran. A gépjarmi biztositasokndl a hasznalatalapu, mind a futott kilométert,
mind a hasznalat mddjat figyelembe vevd rugalmas arazasi modellekkel kisérleteznek - de ez a
kockazatértékelési megkozelités az életbiztositasoknal is fel-felbukkan a lehetséges fejlesztési
iranyoknal.

A magyarorszagi KPMG ezeknek az iranyoknak a hazai fogadtatasat kivanta szondazni, ehhez pedig
mélyinterjis modszerrel mérték fel az Ugyfél attitlidoket. A kutatas eredményeinek bemutatasakor
Haldsz Erika, a KPMG igazgatdja - aki emberkdzpontu zletfejlesztésnek, és igy az Ggyféléimény
tervezésnek is a szakértdje - kitért részletesen a telematika, a személyre szabott ajanlat, a mobil
alkalmazasok, a chatbot, illetve a virtualis asszisztens alkalmazasanak kérdéseire.

Bar rokon terlletnek tlinhet, mégis tdbb ponton jelentdsen eltér a banki és biztositasi szektor
ugyfélmenedzsmentje, hiszen mig a kildnb6zd tranzakcidknak készonhetden a bankkal akar naponta
van ,érintkezési pontunk”, addig a biztositoval ritkan, és gyakran igen stresszes helyzetben keriliink
kapcsolatba - igy nem 6sszehasonlithat6 a technoldgiai Ujdonsagok elfogadasa a két terlleten.

A biztositasi Ggyfélélmény szempontjabdl nem hagyhaté figyelmen kivil az alacsony
kapcsolattartasi gyakorisag, illetve a biztositasi Gigyintézési folyamatban megjelend
aszimmetria: az Ugyféléimény szempontjabol természetesen jelentds a szerzdéskotési,
biztositaskezelési szakasz, azonban leginkabb a karrendezés soran tapasztalt
ugyfélkezelés minésége a meghatarozd” - mondja Haldsz Erika.

Az alacsony kapcsolattartasi gyakorisagbél kovetkezik, hogy bar az Gigyfelek jelentds része
valamennyire nyitott az innovativ technoldgiak hasznalatara, ezek elényeit ritkabban tapasztalja meg,
ezért a megoldasok ugyféléiményre gyakorolt hatasa kisebb.

A kutatasi eredményekben visszatérd gondolat az ligyfelek bizalmatlansaga azzal kapcsolatban, hogy
vajon a technoldgia mennyire az §, és mennyire a biztositd érdekeit szolgalja. A kételyek kozott
mordlis, adatbiztonsagi szempontok is felmeriinek, és az az alapkérdés is, hogy egyaltalan sziikség
van-e tobbféle eszkdzre a biztositd és ligyfelei kozotti kapcsolattartasra. Ez a bizalmatlansag az
ugyfelek egy részénél jelentds részben 6nmagaban az Ujtdél vald viszolygasbdl, a massagtol vald
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idegenkedéshdl fakad.

A KPMG kutatasanak egyik fontos tanulsaga, hogy a biztositasi szektorra jellemz6 tgyfél-attitiidok
nagyban befolydsoljdk a technoldgiai Ujdonsagok adaptacidjat. Leegyszer(lsitve: aki dltaldban nyitott
a digitalis megoldasokra és az Gjdonsagokra, az a biztositasok terén sem fog idegenkedni ezektdl.

,Ez azonban korantsem jelent automatikusan garanciat a bevezetni kivant digitalis
megoldas hosszutavu sikerére” - figyelmeztet Halasz Erika. ,,Ahhoz, hogy ezek a
megoldasok polgarjogot nyerjenek, az Ugyfeleknek is fel kell ismerniiik ennek elényeit, és
mindennél fontosabb, hogy ergonomikus fellletek, intuitiv szolgaltatasi csatornak
tamogassak dket a hasznalatukban - és adott esetben akar his-vér ligyfélszolgalati
munkatarsak.”

Még ha mindezek a feltételek teljesliinek, akkor is gatat szabhatnak a terjedésnek az adatvédelmi
aggalyok, a tarsadalmi szokasok és a bizalmatlansagbdél fakadé el6itéletek.

Példaul a telematikat - vagyis azt a technoldgiai megoldast, amikor a jdrmUvekben taldlhaté
szenzorok és kommunikacids eszkdzok segitségével a biztositok adatokat gydjtenek a jarmlvezetok
értékeléséhez, az autdk kockazatértékeléséhez és az ajanlatok drazasahoz - az adatmegosztas
problémai és a dijtételek valtozasanak bizonytalansaga miatt a meginterjuvolt tgyfelek tébbnyire
elutasitjak. Legtobbjik szamara maga a sz6 és a fogalom is ismeretlen, az adatgyUjtés pedig
dnmagaban ellenérzést kelt bennik, hiszen azt sugallja szamukra, hogy a biztosité megfigyeli dket.

A lehetséges elonyoket, példaul az alacsony kockazatu vezet6knek szant kedvezdbb dijakat ugyan
vonzdnak talaltak, de sokan bizonytalanok, hogy beleesnének-e a kedvezményezettek korébe, illetve
ha nem, akkor a ,kordn kiviliség” mekkora felarral jar. ,Nem fair, hogy egy j6 budapesti sof6r
kedvez6tlenebb ajanlatot kap, mint egy rosszabb vidéki” - véli az egyik megkérdezett.

A személyre szabott ajanlatok a KPMG kutatdsa szerint mar fokozhatjak az ligyfélélményt: minél tobb
adatot kér a rendszer, annal személyre szabottabbnak talalja az (gyfél az ajanlatot (persze szubjektiv,
hogy mennyi a ,kevés” vagy ,sok” adat). A tobbség egyébként a jovedelmi adatok kivételével szinte
barmilyen, a biztositas szempontjabdl relevans adatot megadna, kilondsen akkor, ha megfeleléen
tajékoztatjak, hogy ez hogyan seqiti a biztositét az ajanlat személyre szabasaban és miért lesz neki,
mint Ggyfélnek ettdl jobb. A valdban személyre szabott ajanlatok a KPMG felmérése szerint jelentésen
fokozhatjak az ligyféléiményt, azonban az adatok megosztasahoz két6do bizalmatlansag ebben az
esetben is okozhat kihivasokat.

A mobilapplikacié potencialisan csak egy szlik ligyfélkor szamara jelenthet nagymértéki
ugyfélélmény-novekedést. Banki mobilapplikaciét szinte mindenki hasznal, de mas szolgaltatdk,
koztUk online fizetési szolgaltatasok, mobilszolgaltatok, kiskereskedelmi lancok applikacidi is gyakran
eléfordulnak az interjualanyok telefonjain. Mégis, a tobbség ugy értékeli, hogy a biztositasi
mobilapplikacié nem jar igazan tobblet értékkel, kdzvetlen haszonnal szdmukra. A hasznalat mellett
szélhat, hogy karbejelentésnél példaul a kareseményrol készilt képek azonnal feltélthetk. A
biztositas dijrendezettségének ellendrzéséhez, a szerzddés tartalmanak ellenérzéséhez szivesen
hasznalnak, mindazonaltal konkrét szerz6déskotéshez és ajanlatok attekintéséhez kevésbé tartjak
fontosnak. A megkérdezettek nagy része 2-3 biztositdval is kapcsolatban all, de nem szivesen téltené
le tobb biztosité applikacidjat. A KPMG kutatasa szerint egyetlen, tobbfunkcids, ,tobb-biztositds”
alkalmazas ugyanakkor vonzé lehet - itt akar mar dssze is lehetne hasonlitani a kiilénb6z6
ajanlatokat, mely egyértelm(ien azzal a percepcidval tarsul, hogy én, mint ligyfél biztosan a lehetd
legjobb ajanlatot kapom meg. A mobilalkalmazasban rejlé potencial az ligyféléimény novelése
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szempontjabol tehat szerény, ugyanakkor esetleges bevezetése nem irritald, a megkérdezett
ugyfelek neutralisan alltak ehhez a kérdéshez. Az azonban nem valdszin(, hogy kézéptavon jelentds
mértékben kivaltana a hagyomanyos online, illetve egyéb Ugyintézési platformokat.

Az interjualanyok tébbsége taldlkozott mar valamilyen chatbot-megoldassal példaul bankoknal,
mobilszolgéltatéknal vagy az Ugyfélkapu rendszer oldaldn. A korabbi tapasztalatok rendkivil
sokszinlek, és az alkalmi csalédasok hosszu tdvon megpecsételhetik a technoldgia iranti bizalmat. A
megkérdezettek szerint az egyszerl kérdések megvalaszolasa tobbnyire sikeres volt, az Ggyintézés
ilyenkor gyorsabb; illetve kiemelt el6ny volt még az, hogy ez a megoldas barmikor elérhetd. Tobbszor
felmerdlt viszont, hogy a chatbot még az egyszertlibbnek gondolt kérdéseket sem értette, és az
ugyfélnek végil mégis beszélnie kellett egy Ugyintézével - ilyenkor elfecséreltnek érezte a chatbottal
eltoltott id6t. A tobbség emellett fejléd6képesnek tartja a technoldgiat. Moralis aggaly az
alkalmazassal szemben, hogy kiszoritja az emberi munkaerot, és kivaltja a hagyomanyos, egyébként
is egyre inkabb besz(ikil6 kommunikaciot az emberek kozott. A KPMG megallapitasa szerint az
alkalmazasban rejlé potencial az ligyféléimény ndvelése szempontjabol valdszinlsithetéen szintén
nem igazan meghatarozé. A kulcs a jol mikodd chatbot, illetve az, hogy az lgyfelek tisztaban
legyenek a chatbot képességeivel, annak korlataival, hajlanddak legyenek igazodni, igy elkerllhet6 a
csalédas, a negativ Ugyféléimény. Alternativ kapcsolattartasi platformként barmilyen célcsoport
szamara szdba johet, azonban a digitalisan kevésbé affinis és idésebb korosztalytdl jelentds
hasznalati gyakorisag nem varhatd. A biztositék szamara megfontoland6 feladat lehet a felhasznaldk
képzése a chatbotok képességeinek hatdarairdl (a csalédas okozta negativ Gigyféléimény elkerlilésére).

A virtualis asszisztens mar jelentdsen novelheti az Ggyfélélményt, ebben nagy lehetdséget lat a KPMG
a mélyinterjukon elhangzottak alapjan. Virtualis asszisztensrdl szinte mindenki hallott, és tobbeknek
tapasztalata is van ilyennel, habar az a legtobb esetben nem a biztositasi szektorhoz kéthetd.
Elényként emlitik a hangalapl kommunikacioét; ezt valamivel személyesebbnek érzik akkor is, ha
tudjak, hogy ,,gép” dolgozik a hattérben. Emellett nincs sorbanallas, barmikor elérhetd, és
meghbirkdzik az olyan egyszeribb feladatokkal, mint példaul a jelszémaodositas. Negativumként
emlitették, hogy a virtudlis asszisztenst a legtobbszor végig kell hallgatni, ez pedig tul sok id6be telik.
A virtualis asszisztenst egyértelmden fejlettebb technoldgidnak gondoljak, mint a chatbotot, és a
technoldgiatdl tovabbi fejlédést varnak. A KPMG szerint az alkalmazasban rejld potencial az
ugyféléimény ndvelése szempontjabdl kozép-hosszitavon jelentds, hiszen az lgyfelek nagy része a
bonyolultabb, akar a hagyomanyos tgyintézdi funkcidkat is nagyrészt vagy teljes egészében
kivalthatonak tartja. Az els0 tapasztalatok meghatarozdak lehetnek, ezért a biztositasi asszisztens
kiindulé verzidjaval szemben is alapvetd elvaras a folyamatos és megbizhaté funkcionalitas és
képességbdviilés. A bevezetés dnmagaban valdszinlleg nem vonzana jelentdsen tébb tgyfelet, de
lemorzsolédast sem generalna.

A kutatas alapjan egyértelmd, hogy az elmult néhany évben a biztositasi igyintézés folyamataban az
elektronikus/digitalis csatornahasznalat mélységében és szélességében is jelentésen nétt. A
bonyolultabb Ugyintézéseknél, példaul karrendezésnél azonban tovabbra is a digitalis, személyes,
telefonos forma valamilyen kombinacidja jellemzd és ez varhatéan meg is marad igényként. A
bemutatott technoldgidk pedig keresik a helylket a biztositdk ligyfélkiszolgalasi strukturdjaban,
illetve egymas mellett.

»A biztositdkra var az a feladat, hogy - az Ugyfelek kételyeire is reflektalva - bemutassak
a technoldgiak alkalmazasanak eldnyeit és megértessék az ligyfelekkel, hogy ezek a
fejlesztések alapvetden nekik, értiik vannak!” - mondta Halédsz Erika. A magyar, rendkivil
arérzékeny piacon ez kézenfekvden az alacsonyabb dijtételeket jelenti - ami példaul a
személyre szabott ajanlat eredménye lehet.
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Mindegyik itt megvizsgalt technoldgia esetén érvényes, hogy nem egy-egy megoldas vonzza majd az
ugyfelet, hanem a biztosité altal nyUjtott, a teljes életcikluson ativel6 élmény, amelyhez hozzajarulnak
ezek a megoldasok. Fontos tanulsag: a biztositasi szektorban a termékkézpontd gondolkodasbdl az
ugyfél kertlt a kozéppontba. A digitalis megoldasok bevezetésének célja, hogy az ligyfélkiszolgalast
egyszer(sitsék, meggyorsitsak és ezeket a technoldgiakat Ugy hasznaljak, hogy azok a ténylegesen
felmerulé Ugyfél igényekre adjanak valaszt.
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