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Az Allianz Hungdria a legjobb a biztositdsi piacon

A KPMG legfrissebb magyarorszagi kutatasa soran tobb mint 3000 fogyasztoét
kérdeztek meg az elmilt fél évben tortént vasdrlasaikrol. A felmérés egy
nemzetkozileg kozel egy évtizede alkalmazott moédszertan szerint vizsgdalta meg
nyolc ipardg szerepldit. A kutatds arra fokuszalt, hogy miért és hogyan alakulnak ki
az lgyfelek fejében a pozitiv élmények. A felmérés eredménye alapjan a hazai
biztositasi piacon az Allianz lett a legszerethetébb marka.

A KPMG ugyfélélményt vizsgdlo reprezentativ felmérésébdl az derdlt ki, hogy egyre
tudatosabbak az lgyfelek és egyre inkdbb fontos szadmukra az Ugyfélélmény. A kutatds
hat szempont szerint mérte a legnagyobb mdrkdk fogyasztéi megitélését
Magyarorszdgon. A kiemelkedé Ugyfélélményt nyolc kilonbozd szektorban mérték,

o« s o7

Allianz Hungdria az elsé helyen végzett.

A felmérés rdmutatott arra, hogy a magyar fogyasztok tobbségénél az ar, illetve az ar-
érték ardny az egyik legfontosabb szempont, azonban lassan a vdsarldsi Ugyfélélmény
is kezd egyre nagyobb szerepet jatszani a dontésben.

A kutatds sordn Osszesen hdromezer embert kérdeztek meg, akiknek az elmdult fél
évben konkrét fogyasztdi tapasztalatuk volt az adott cégekkel kapcsolatban, valamint
tovabbi 30 ezer madrkaértékelést gy(jtottek be online kérddiveken. A ,Customer
Experience Excellence Report” a kovetkezé6 hat megkozelitésbdl elemezte az
Ugyfélélményt az egyes markdk esetében:

o Ugyfélismeret: ismerje alaposan ligyfelei specidlis igényeit, alkalmazkodjon
hozzajuk és legyen képes érzelmi kotddést kialakitani

o Elvarasok: felelien meg a megeldlegezett bizalomnak, illetve teljesitse tul a
markaval szembeni Ggyfélelvarasokat.

e |do és erofeszités: értékelje az Ugyfelei idejét, forditson kellé id6t és energidat
rdjuk, gyorsan reagdljon a megkeresésekre és torekedjen a felesleges burokrécia
megszuntetésére.

e Integritds: a marka értékeivel 6sszhangban mikodjon a szervezet, hitelességet
és megbizhatdsdgot kozvetitve.

e Megolddas: ismerje fel és ldssa be, ha valami probléma meril fel
szolgdltatasaval vagy termékével kapcsolatban, és javitsa ki. Ha az tgyfél azt
tapasztalja, hogy 06szintén bocsdnatot kérnek téle, akkor a vasdrlds pozitiv
élmény maradhat.

e Empatia: legyen empatikus Ugyfeleivel, hiszen az empatikus magatartds
nagyban hozzdjdrul az Ggyfélélményhez.
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