Az internet gazdasagban betiltott
szerepe és jelent6sége egyre
erdsodik és valamennyi gazdasagi
szereplének
(haztartas/fogyaszté/vevd - vallalat
- allam/tarméanyzat) kezelnie

és hasznalnia kell az 0j technika
alla! kinalt lehetéségeket.

Egy vallalat - béarmilyen szektorban
is tevékenykedik - ma mar nem
tervezhet és nem éihef az Internet
kozvetlen vagy kdzvetett hatasa
nélkiil. Az internet betdlihei

a vallalat életiben aktiv vagy
passziv szerepet, de ha a vallalati
menedzsment Ggy dont, hegy
mell6zi az internetnek barmilyen
tipusu felhasznalasat, annak komoly
versenyhatrannyal kell szembesiilnie
az elkdvetkezendd években.

Veress Istvan

Ugyféloldali
kockazatok
a biztositasi
termékek online
eértékesitésénel

Az internet, mint 0] értékesitési csatorna

A z internet gyorsan terjed, sokkal gyorsabban, mint barmilyen
mas médium. Egyes joslatok szerint 2005-ben mar tébb mint 1
# % milliardan hasznaljak a vilaghalét, azaz az internet 1 milliard po-
tencialis fogyasztot von be egy informacios és kereskedelmi lehetésé-
geket rejt6 héaldba. Az internet fejl6édését vetiti el6re a NetSurvey
Internet Kutatd Intézet harom évvel ezel6tt végzett felmérése, amely
megallapitja, hogy a magyarorszagi internetezék aranya tovabb emel-
kedett, és a 14 év feletti lakossag 16,3 szézaléka rendelkezik internet
hozzaféréssel, 10,7 szazalékuk pedig rendszeresen internetezik. Az
internet valéban dinamikusan fejl6dott 1998-2001 kdzétt, de ez a trend
az utobbi években megtorpanni latszik. A 2003-as év végi kutatasok
szerint a 15 év feletti népesség 18 szazaléka internetezik. Az alig 3 sza-
zalékos névekedés nem tul biztatd, f6leg akkor, ha a kérnyez6 gazda-
sagilag hasonl6 fejlettségld orszagokat is megvizsgaljuk.

internet hasznalat a 15 év feletti népesség kérében

Szlovénia 50%
Csehorszag 33%
Magyarorszag 18%
Ausztria 53%
Szlovéakia 27%
Horvatorszag 25%

Forras: sajat gy(jtés

Ha é&tmegyilnk a tengerentdlra, akkor hazank lemaradasa még
szembetlin6bb. Az USA-ban ez az arany 69%, de észak Eurépa (Finn-
orszag, Dania, Svédorszag) tobb orszagaban is meghaladja a 65 sza-
zalékot.
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Ezzel a nem til kedvez6 6sszehasonlitassal el-
lentétben viszont az internet marketingkommuni-
kacidos célzati felhasznalasa jelentésen fejl6-
dott. Mig 2004. I. negyedévében a teljes hirdetési
piac 10% koruli b6vilést mutatott az el6zd évhez
képest, addig az internetes, online szegmens 50
szazalékos bdviilést produkalt. A hazai nagy hirde-
t6k (példaul a Matav, a Westel, az udit6ital gyartok,
a pénzintézetek) nagyobb hirdetési kampanyaikkal
parhuzamosan a hagyomanyos csatornak mellett
egyre inkabb igénybe veszik az online kommunika-
cios eszkozoket is.

Kotier az els6k kozé tartozott, aki mar a 90-es
évek végén megjosolta, hogy az internet az informa-
ciogydjtésen kivul, akar értékesitési csatornaként is
felhasznalhato (lesz). Az internet hasznalat hét lehe-
t6ségének felsorolasanal az online értékesités lehe-
t6ségét, de inkdbb az internet, mint informéacié szol-
galtatd eszkdz szerepét hangsulyozta ki.

Amennyiben egy vallalat agy dont, hogy az inter-
netet, mint értékesitési csatornat fogja felhasznalni,
kezdetben egy kuldnleges versenyel6nyre biztosan
szert tesz, mégpedig hogy az els6 megjelenés id6-
szakaban gyenge versennyel szamolhat. Ez a ver-
senyelény azonban csak atmeneti! Az internetet,
mint innovativ marketingcsatornat (lUzletszerz6-érté-
kesité funkcioval) hazankban a pénzintézeti szféra
kezdte az els6k kdzott alkalmazni.

Az el6z8 bevezetésemben az internet hasznalat
hazai és nemzetkdzi trendjeit mutattam be. A kdvet-

JInternetes értékesitésre nem minden biztositasi ter-
mék felel meg. Kizaré ok lehet a biztositds targyanak
szemlekottelessége, vagy a személyes jelenlét a bizto-
siths megkotésénél. A legjobban ’onlineosithatd’ ter-
mék a kotelezé gépjarmii-felel6sségbiztositas, maso-
dik helyen pedig a lakasbiztositasok, harmadik helyen

az utasbiztositasok allnak.”

kez6kben ratérek az internetnek a pénzintézeti szek-
torban betdltdtt szerepére, ezen belil is a biztositok
internet hasznélatat ismertetem. Cikkemben kiemelt
szerepet szanok az online értékesitési csatorna
egyes ugyféloldali kockazatainak bemutatasara, va-
lamint ezen kockazatok cstkkentési lehetségeire. A
cikk terjedelmére tekintettel egyoldall lesz a bemu-
tatas, hiszen a kockazat, mint hatrany szerepel a ve-
vOi oldalon, de az internet altal nyujtott el6nyodket je-
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len tanulmanyom nem részletezi. Ezt egy kovetkezd
cikkben ismertetem majd.

A bankszektorban els6k kdzott az OTP Bank, a
Citibank, és az Inter Eurépa Bank készitett sajat hor+
lapot, mig biztositd tarsasagok esetében a Hungaria
Biztositd és az AB-Aegon jart élen az online szolgal-
tatasi rendszerének fejlesztésében.

Jelenleg ma hazankban 28 tarsasag foglalkozik
élet, vagy egyéb biztositaskotéssel, 25 tarsasag rész
vénytarsasagi formaban, 3 pedig egyesduleti forma
ban folytatja tevékenységét.

25 tarsasagnak talalhatd meg az interneten a hon
lapja, a honlapok tdbbsége azonban informacio kiz
I6-cégismertetd tartalommal jelentkezik csupéan, é
nem lép tdl a szolgaltaté honlap iranyaba, vagy azin
teraktivitast is biztositd web+call center komplex
szolgaltato-értékesitd ,e-felilet” felé.

A fogyasztok fokozatosan kezdik felismerni &
internet sokféleségét és a benne rejl6 informé-
cio-szerzési lehetfségen til kommunikacios és et
oldalait is. Az internet, akar tgyfél, akar a véllalat d-
dalarél vizsgaljuk, hatékonyabb és kéltségkimélébb
megoldas lehet a felek k6zo6tti kommunikacidban é
Uzleti folyamatokban. A Gfk Piackutatd Intézet 2003
évi felmérése szerint a magyar felndtt lakossag két-
harmada rendelkezik valamilyen biztositasi szerz6
déssel. 2004. marcius végén 0Osszegylijtott adatok
szerint (MABISZ) 12,87 millié darab biztositasi szer
z6désrdl van sz6, amelynek jelent6s része, tébb mint
5 milli6 darab kotelez6 gépjarmi-felelésségbiztos
tasbol szarmazik. Bar erre vonat
koz6 adatok, illetve kutatasok nem
ismeretesek, de feltételezésem sze
rint a teljes alloméany 0,1-0,5 sza
zaléka szarmazhat internetes érte
kesitésbdl.

A pénzintézeti szektor két aga
zatdban azonban nagyon mar
kans eltérést mutat az online érté
kesités. Mig az internetbanki tgy-
felek szama és aktivitasa folya-
matosan novekszik (2003. évben a lakossagi szék
torban 41 sz4izalékos volt a nbvekedés), sét a tavaly
év végén elérte a 331 ezres internetbanki lgyfélszé
mot, addig a biztositasi szektorban azon (gyfelek
szama - bar csak becsiilni tudom a szamukat, mert
az erre vonatkoz6 adatokat nagyon titkosan kezelik
a biztositok -, akik interneten keresztll vasaroltak
valamilyen biztositasi terméket csak néhany tizezer
lehet. ValészinlGleg nem &allok nagyon messze ava



I6s&gtdl, ha ezt az online tugyfélszamot a teljes bizto-
sitési szektort vizsgalva, joval 100 ezren alulinak be-
csulom.

Természetesen internetes értékesitésre nem min-
den biztositasi termék felel meg. Kizaré ok lehet a
Biztositds targyanak szemlekotelessége, vagy a
személyes jelenlét a biztositds megkdtésénél. A leg-
jobban ,onlineosithatd” termék a koételez6 gépjar-
mu-felel6sségbiztositas, masodik helyen pedig a la-
kasbiztositasok, harmadik helyen az utasbiztositas-
ok &llnak.

A hazai biztositd tarsasagok
szempontként egyel6re az altala-
ncs informacidszolgéltatas és ugy-
félszolgélati tevékenység szere-
pd, de egyre markansabb elmoz-
dulés figyelhet6 meg az online Gz-
letkdtés iranyaba is (honlapok at-
fogd elemzése soran érdemes ki-
emelni a Generali-Providencia Biz-
tositd, az AB-Aegon és az Allianz Hungaria Biztosito
honlapjait). Az online biztositas-kétés felé eltolodas
jellemezte a hazai tarsasagokat 2000-2001. kozott,
mejd egy jelent6s megtorpanas kovetkezett. A fej-
esztések egyre inkadbb az ,e-szolgaltatasok” iranya-
ba mozdultak el. Ez a trend-valtds mar csak azért is
nehezen magyarazhat6, mivel a pénzintézeti szektor
masik szerepl6jénél, a bankoknal egyre markansab-
ba valt az utdbbi években az lgyfelek bankfiokbal
virtualis-fiokok felé valo terelése. Ezen torekvést nyil-
vanvald gazdasagi érdekek mozgatjdk, hiszen az
Ugyfelek fiokokbdl az internet felé torténd terelése
nagyon komoly koltségcsokkentési lehet6ségeket
jelenthet.

Nem szabad azonban figyelmen kivil hagyni az
online biztositasi szolgaltatdsokban rejl§ specifi-
kumokat sem, amelyek kezelését az (j csatorna
csak még nehezebbé tette. A problémakat tovabb
mélyiti, hogy szolgaltatasok értékesitésérdl van szo,
é nem ,megfoghatd” termékekérdl.

A szolgaltatas jellemzdje, hogy:
¢ Megfoghatatlan (az internet ezt az ,érzést” csak

tovabb fokozza)

« Atermelés és a fogyasztas elvalaszthatatlan
* Kevésbé standardizalhato

* Nem raktarozhat6

» Haszndlati érték tekintetében mualandé

Milyen el6nyokkel és kockazatokkal jarhat az
Ugyfél szamara, ha a hagyomanyos fiok helyett az

interneten latogatja meg szamlavezet6 bankjat vagy
biztosit6jat?

Az lgyfél, abban a pillanatban, ahogy a vilaghalo-
ra bejelentkezik, mar rogtén komoly veszélyekkel
kell, hogy szembenézzen.

A kockazatot definialhatjuk gy, mint a veszély
gazdasagi vetlletét, vagyis a kockazatnak két fajtajat
kulénboztethetjik meg:

- az abszolat (feltétlen) kockazatot, és a
- relativ (viszonylagos) kockazatot.

Az abszollt és a relativ kockazat kozott az a kialonb-
ség, hogy mig az abszolut kockazat vagy bekdvetke-
zik, vagy nem (vagy ellopjak az autdémat, vagy nem),
addig a viszonylagos kockazat esetén az esemény be-
kovetkezése biztos (példaul a biztositott személy hala-
la egy életbiztositas esetén), de a bekdvetkezés id6-
pontja bizonytalan.”

A két kockazati tipus k6zott az a kiilonbség, hogy
mig az abszolut kockazat vagy bekdvetkezik vagy
nem (vagy ellopjak az autdémat, vagy nem), addig a
viszonylagos kockazat esetén az esemény bekovet-
kezése biztos (példaul a biztositott személy halala
egy életbiztositas esetén), de a bekdvetkezés id6-
pontja bizonytalan.

Ha az ugyfél arra szanja el magat, hogy online ér-
tékesitési csatornan biztositas-kotést kezdeményez-
zen, a kockazat elsé tipusaval - vagyis az abszolut
kockazattal - taldlja szembe magat.

Sajat kutatasom szerint ezeket a kockazatokat
az aldbbi nagy csoportokba lehet gydijteni:

. személytelenségi kockéazat
. bizalmatlansagi kockazat

. tapasztalatlansagi kockazat
. tranzakcié kockazat

. csatorna kockazat

. visszacsatolasi kockazat

. adatvédelmi kockazat

. technikai kockazat

Ezen kockazati csoportok egy részénél az tgyfél
kockazata cstkkenthet6 kilonbdzé ,megel6z6” in-
tézkedésekkel vagy eljarasokkal. A teljesség igénye
nélkil néhanyat kiemelnék.

A személytelenségi kockazat alatt azt értjuk,
hogy az ugyfél-vallalat kapcsolata csak a szamitogé-
pen keresztil torténik, igy az tgyfélben ez a fajta
kapcsolatfelvétel és tzletk6tés bizonytalansagot kelt-
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hét. Ez tarsulhat, és a gyakorlatban tébbnyire egyiitt

jar a bizalmatlansagi kockazattal, amikor az tgyfél

bizalmatlan a vele kapcsolatban all6 pénzintézettel,
mert nem ismeri, vagy nem eléggé ismeri azt.

Mindkét kockazattipus hatékonyan cstdkkenthe-
t6 az alabbi mddszerekkel:

e az online kapcsolat mellé azonnali kiegészitd
support tevékenység rendelése, amely jelenthet
24 orés telefonos ugyfélszolgalatot és help funkci-
6t, vagy online felajanlott ,az 6n lakhelyéhez leg-
kézelebb esd bank/biztositoi fiok” megjeldlését.
Az Ugyfél biztonsagérzetét ez jelentésen fokozza,
hiszen érzi, hogy nincs magara hagyva, és barmi-
kor kérhet segitséget a tranzakcio sikeres végre-
hajtasahoz. Ez a tamogatds a bizalmatlansagi
kockazatot is csokkenti, hiszen a felkinalt alterna-
tiv segitségek csokkentik az tgyfél (online) tranz-
akciéval szembeni gatlasait, félelmeit.

» A bizalmatlansagi kockazatot tovabb redukalhatja,
ha a pénzintézet pr-tevékenységgel tamogatja az
online szolgaltatasat, vagy tovabbi marketingkom-
munikacids tevékenységet végez: a szaksajto fog-
lalkozik a véllalat online tevékenységével (példaul
az év internetes bankja cim elnyerése), vagy orias-
plakatok, szérdlapok, reklamszpotok, sajtéhirde-
tések teszik ismertebbé a pénzintézet online tevé-
kenységét.

A tapasztalatlansagi kockazat akkor jelentkezik,
amikor az ugyfél el6szor probalkozik online atutalast
végezni, vagy kiszamitani interneten a koévetkez6 évi
kotelezd gépjarmi-felel6sségbiztositasi dijat (ez a
kock&zat mar nem abszolut, hanem relativ kockazat,

LA tapasztalatlansagi

hiszen egyszer mindenki volt kezd6). Gyakran az
Ggyfél nem rendelkezik kell6 ismerettel, vagy a hon-
lap felépitése olyan, hogy nem nyuijt elegendd tamo-
gatast ahhoz, hogy kénnyedén elinditsunk egy banki
tranzakciot, vagy megkdssink egy biztositasi szer-
z6dést. Ez a kockazati tipus csdkkenthet§ a honlap
el6tesztelésével, amikor még az tzembe helyezés, a
haléra kerulés el6tt megvizsgaljuk, hogy elegendé
informaciét és segitséget helyeztiink-e el a honla-
pon, vagy tovabbi magyarazatokra, help-ekre lesz
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kockazat akkor jelentkezik,
amikor az ugyfél elészor probalkozik online &tutalast
végezni, vagy kiszamitani interneten a kovetkezd évi
kotelez6 gépjarmi-felel6sségbiztositasi dijat.”

szlkség. Szintén cstkkentheté a mar el6z8 pontban
felsorolt kiegészitd szolgaltatdsokkal. Itt kiemelt sze-
repet kap a 24 o6ras ugyfélszolgalat, amely akar a
képerny6rél is hivhatd lehet. Az lgyfél elakadasa
esetén példaul feljon egy ablak, amely a barmikor
hivhat6 telefonszamot juttatja eszébe.

Atranzakcioban rejl6 kockazat az egyik legérde
kesebb a kock&zatok kozil. Ennek csokkentésére
vagy teljes kisz(irésére a technika mar tébbféle lehe-
t6séget is kinal, a pénzintézetek gyakran mégsem &-
nek vele, mert tovabbi kockazati tényez6t idézhet
el6. Ebben az esetben arrdl van sz6, hogy az Ugyfél
elfelejti azonositdjat vagy jelszavat. A jelsz6 elveszité
se a gyakoribb, hiszen az azonosité altaldban az
ugyfél e-mail cime vagy a neve, mig a jelsz6 az Ugy
fél (de el6szor altalaban a pénzintézet altal generdl;
titkos kod, amelyet késébb az tgyfél megvéltoztatna-
vagy koteles is megvaltoztatni). Itt kell megemilite-
nem, hogy nagyon fontos, hogy a pénzintézetek fel-
hivjak az ugyfél figyelmét, hogy ez csak akkor tolti be
atényleges szerepét, ha valoban titkos, tehat nem az
Ugyféllel kbnnyen 6sszefliggésbe hozhaté adat. Te
hat érdemes elkeriilni az olyan jelszovalasztasokat
amelyek az ugyfél személyes adataibdl kikévetkez
tetheték (lakcim, iranyitészam, utcanév és hazszarr
telefonszam, anyja neve, sziiletése helye, sziletés
ideje). Ha a jelsz0 tényleges szerepére és visszaélés
lehet6ségére a pénzintézet kelld alkalommal, &
hangsdullyal felhivja az ugyfél figyelmét, ez a fajta
kockazat jelent6sen csdkkenhet. De tovabb csék
kenti a kockazatot, ha a biztosité online rendszere
koételezi tgyfelét, hogy bizonyos id6k6z6nként kiese
rélje jelszavat.

Gyakran hallani az interneten
tomegesen terjed6  virusokrol
amelyek mégtamadijak és lebénit
jak, vagy akar teljesen tonkre iste
hetik a vilaghalohoz csatlakozo
szamitégépeket. A  kiloénbozé
hacker tamadasok ,globalis b-
zonytalansigot” okoznak az Ugyfeleknek az online
értékesitéssel szemben. Ez 6sszefoglaléan a csator-
na kockazatban jelentkezik. Ennek a telies meg
szlntetésére vagy Kkikliszobolésére jelenleg még
nincs mod.

Visszacsatolasi kockazatrdl beszéliink abban &
esetben, amikor az ugyfél elindit és befejez egy
tranzakciot az interneten keresztiil, de nem kap érte
sitést (e-mailen vagy telefonon keresztil) a végered
ményrdl vagy a teljestlésrél. Ez a kockazati tényez§



viszonylag egyszer(ien megsziintethet6 megfeleld
szaml biztonsagi visszajelzés és -csatolas beépité-
sével az online rendszerbe. Gyakori megoldas, hogy
az Ugyfélt e-mailen keresztil értesitik a sikeres tranz-
akcioral.

Alegtbbb pénzintézeti tranzakcibhoz nagyon sok
személyes adatot kell az ugyfélnek megadnia. Az
Ugyfeleknek komoly kockazattal kell szembenéznilk,
hiszen személyes adataik illetéktelen kezekbe kerul-
hetnek. Ez a kockazati elem csak részben csdkkent-
het6, hiszen a jelenlegi technikai megoldasok 100
szazalékosan még nem tudjak garantalni az online
énékesités teljes biztositasat. Az adatvédelmi koc-
kazat csokkenthetd, de jelenleg teljesen nem kiisz-
obolhetd ki.

Technikai kockazat Iéphet fol, amikor az tgyfél
valamilyen technikai probléma miatt a tranzakciot
nem tudja végrehajtani vagy befejezni, igy erkélcsi
vagy anyagi veszteséget kell elszenvednie. Egyszer(
példa, amikor valamilyen fizetési kotelezettséget az
Ugyfél az utols6 napra hagy, de a tranzakciot még-
semtudja elvégezni.

Osszefoglaléan megjegyzem, hogy az tigyfélnek
nagyon sok kockazattal kell szembenéznie, ha a biz-
tositaskotés soran az online csatornéat valasztja a ha-
gyomanyossal szemben, de ezen kockazatok jelen-
t6s része csokkenthetd, egyes esetekben pedig akar
teliesen kikliszobdlhetd.

A kockazatok mellett pedig szamtalan tgyfélel6ny
jelentkezik az online csatorna valasztasanal. Az tgy-

fél szamara jelent el6nyt, hogy a
biztositok sajat honlapjai mellett
az utébbi években hazankban is
megjelentek az ,online biztositasi
brokerek”, amelyek a teljes 6ssze-
hasonlitason kivil az ugyfél sza-
méara a legkedvez8bb biztositasi
termék kivalasztasanak lehet6sé-
gét és nagyon sok kapcsolddo
szolgaltatast igérnek.
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