, 202
NEMETH ILDIKO

A KOMMUNIKACIO ES A SZEMELYES KAPCSOLATATOK
ATTITUDFORMALO HATASA A BIZTOSITASI PIACON

Az emberi kapcsolatok lényegét alkotja a kommunikécio, ugyanakkor a kommunikacié az emberi
kapcsolatok Iényeges alakitdja. A tarsas kapcsolatokban zajlik €letiink minden fontos eseménye,
amelyeknek jelentdséget és értéket tulajdonitunk. Az iizleti életben sincs ez masképp, itt is rendkiviili
jelentéséggel bir a kommunikacié. Tanulmanyom témajanak alapjaul az a tény szolgalt, hogy a bizto-
sitasi piacot véleményem szerint informacios aszimmetria jellemzi. Ez alatt azt értem, hogy az elado
jobban tudja, mit ad el, mint a vevé azt, hogy mit vesz meg. Ez az aszimmetria a biztositotarsasagok
(eladok) és az tigyfelek (vevok) kozott bizalmatlansagot sziil, ami alapvetéen informacidhianyra, vagy
a kommunikacidé nem megfeleld formajara vezethetd vissza.

A biztositas lelke a bizalom, ezért minden biztositd ugy formalja imazsat, hogy kozben épiteni és erd-
siteni tudja az ligyfelek bizalmat mind a biztositas intézményének, mind pedig a biztositotarsasag ira-
nyaban. Az ligyfél a szerz0dés megkotéséhez gyakran bizalmas adatokat kozdl a biztositoval, bizik
abban, hogy az intézmény megfelelden kezeli, illetve fekteti be a pénzét, végiil feltételezi, hogy a kar-
esemény bekovetkezésekor a biztositd valoban teljesiti kotelezettségét, vagyis a kar pénzbeni kifizeté-
sét. A biztositas kotését a magyar iigyfél meglehetdsen kockazatosnak talalja, és altalaban alabecsiili
biztositasi igényeit. Ezért a biztositasban kiemelt helyet foglal el tobbek kozott az igényteremtés,
vagyis a biztositaskotések sziikségességének tudatositasa, a kovetkezetes eljaras, a legmegfelelobb ta-
jékoztatas €s a biztositas rendszerének atlathatobba tétele az ligyfél szamara.

Ezért fontosnak tartom fontosnak a kommunikécié problémakorét, vagyis azt, hogy a biztositas nega-
tiv kdzmegitélése mennyiben tulajdonithaté kommunikacios zavarnak. Arra kivanok ravilagitani, hogy
mely tényezOk okozhatjak az iizenet torzulasat a biztositok és a (potencialis) ligyfelek kozott és ezek
hogyan kiiszobdlhetdk ki.

A KOMMUNIKACIO FELADATA A BIZTOSITASBAN

A biztositas egy olyan pénziigyi szolgaltatas, ahol az ligyfél a befizetett dij ellenében kockazatvalla-
last, biztonsagi garanciat és kar esetére fizetési igéretet kap. Tehat a biztositast — mint a szolgaltataso-
kat altalaban — nem valodi érzékelhetdség jellemzi. Bar a fizetési igéret szintén megfoghatatlan, még
mindig érthet6bb sokak szdmara, mint a kockazatvallalas. A biztositasi szerzodés megkotésekor az
iigyfél a dij folyamatos fizetésére, a biztositd pedig a kockazat atvallalasara vallal kotelezettséget. Az
tgyfél azonban dijfizetéskor semmiféle érzékelhetd ellenértéket nem kap kozvetleniil a pénzéért cse-
rébe, ezért a "termék" értékesitése elott a vevod szdmara kelld és kdzérthetd magyarazattal valamint in-
forméacioval kell szolgalni.

Ekkor deriil ki, hogy milyen jelentds a szolgaltatasok esetében az igénybevevd és a kozvetitd kapcso-
lata, hiszen a kozvetitd az, aki ezeket az informaciokat nyujtja, €s ha a vevo szamara a lényeg tal bo-
nyolult vagy érthetetlen, a vasarlast igen kockazatosnak tartja, tigy el is allhat tdle. A vevokben tudato-
sitani kell a veszélyeket, és igy a biztositasok kotésének sziikségességét, vagyis igényt kell teremteni,
hiszen a potencialis tigyfelek altalaban nem ismerik fel, vagy hajlamosak alabecsiilni biztositasi igé-
nyeiket.

A kommunikaci6é azonban nemcsak addig jelentds faktor, amig a biztositasi szerzodés meg nem kotte-
tik, hiszen — kivaltképp az életbiztositasok esetében — hosszu tavi kapcsolat alakul ki az tigyfél és a
biztositotarsasag kozott. Eppen ezért a szerzodés tartama alatt is nagy hangsilyt kell fektetni a kom-
munikéacio megfeleld formajara. Kommunikalni kell az ligyfél felé az esetleges valtozasokat, barmi-
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lyen kérdés meriil fel az ligyfélben a tartam alatt, azt meg kell valaszolni, a jelentkezd esetleges prob-
lémakat meg kell oldani. A kapcsolatnak ebben a fazisaban a biztositaskozvetitd szerepén til mas
kommunikatorok és a kommunikécié mas formai is ,képbe keriilnek”, igy az ligyfélszolgalat, ahol te-
lefonos kommunikécio is torténik.

A BIZTOSITASOK MEGITELESE, MINT KOMMUNIKACIOS ZAVAR

Kommunikacid alatt azt a folyamatot értjiik, melynek soran két vagy t6bb ember informaciot cserél és
értelmez valamilyen szandékkal. Fontos, hogy kétoldalu folyamatrdl van sz6: kell hozza egy fogado és
egy kiildo is. A kiildd, aki informaciot akar eljuttatni valakinek, a fogado pedig, aki veszi az lizenetet.
Az informaciot a kiildo valamilyen formaban kodolja, s egyfajta szimbolumrendszer alapjan a vevo
képes dekodolni azt. Az informacio kozvetitéséhez csatorna sziikséges. Végiil a kommunikaciot a
visszacsatolas teszi teljess€, ami az iizenet nyugtazasa. A kommunikacié annal sikeresebb, minél in-
kabb hasonlit egymadsra a kibocsatoban és a fogadoban megfogalmaz6do iizenet. Vannak a hasonlosa-
got tdmogato, illetve azt gatld tényezok. Utdbbiakat dsszefoglald néven ,,zaj”’-nak nevezik, ami az at-
vevé csatornaban okoz informéciétorzulast.'

Tehat a kiild6 feladata az, hogy eljuttassa lizenetét a befogadohoz. Az {izenet eljuttatasa azonban aka-
dalyokba iitkozhet, amelyeket harom csoportba sorolhatunk:

o Szelektiv figyelem: Nap mint nap informaciok tomege zudul a ma €16 emberre, amelynek csak
toredékét képes észlelni, még kevesebb az, amelyre reagal is. Ezért a kibocsatonak olyan iize-
netet kell koédolnia a befogado felé, amely a kommunikacié soran jelentkezé zavard tényezok
ellenére is felkeltik a figyelmét.

o Szelektiv torzitds: Az lizenet befogadoi gyakran csak azt halljak meg, ami meggy6zddésiiknek
nem mond ellent, kialakult attitlidjeikhez illeszkedik. A kommunikaciénak ezért arra kell tore-
kednie, hogy a lényeges, vilagos és érthetd elemeket juttassa el a fogadohoz.
tavaba attol fiigg, hogy hogyan dolgozza fel {ijra az iizenetet. Amennyiben a befogadonak a
targgyal kapcsolatos attitiidjei eleve negativak voltak és a tovabbiakban is negativ érvekkel ta-
lalkozik, valoszinileg elutasitja az iizenetet, de ez a hosszll tavli memoridjaban megrnarad.2

A kommunikacié soran gyakran vessziik észre magunkon, hogy probaljuk partneriinket meggy6zni
véleménylinkrdl. De mi is az a meggy6zés? A meggy6zés mind a meggy6z0, mind a meggydzendo fél
oldalardl tudatos tevékenység. Meggyozeésrol akkor beszéliink, ha a befolyasold félnek szandékaban
all a befolyasolt fél viselkedését megvaltoztatni, a befolyasolt fél pedig ennek tudataban, sajat dontése
nyoman valtoztat magatartasan.

Ez a definiciod jol tiikrozi a meggy6zés altalanos felfogasat, amennyiben a viselkedés (vagy ezt meg-
elézéen valamely attitid) megvaltoztatasara helyezi a hangsulyt. Abban az esetben, amikor a meggy6-
zendo félnek nincs még kialakult attitiidje a meggy6z6 kommunikacio targyardl, akkor a sikeres meg-
gy0zés kovetkezményét bolcsebb egy attitlid kialakuldsaként felfognunk. Ha mar 1étezik egy jol kor-
vonalazott attitiidje, akkor sem mindig annak megvaltoztatisa a meggy6z6 kommunikacié célja, ha-
nem lehet annak megerdsitése is. Jollehet a ,,meggy6zés” sz6 befejezettséget sugalmaz, de tipikusabb
az, hogy a meggy0dz6 fél altal célba vett viselkedésvaltozashoz képest valamilyen részleges valtozasra
keriil sor. Az lizenet meggy6z0 hatasa gyakran nagyban fiigg a meggy06z06 fél altal kilatasba helyezett
fenyegetések vagy igéretek hitelességét('il.203 A biztositasok, mint szolgaltatasok sajatossagai nehézsé-
get okozhatnak az értékesités soran, és a kommunikacid lehetdséget teremt e sajatossagokbol szarma-
z6 hatranyok ellenstlyozasara. Ugyanakkor az ligyfelek attitiidjei, biztositasokkal szembeni beidegzo-
dései megvaltoztatasanak jo eszkdze lehet a meggydzés szEélséségektdl mentes forméja.

' Dobék (1998), 151. o.
? Lasd: Kotler (2002), 225-226. .
293 1 4sd: Siklaki (1994), 11-13. o.
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A biztositasok negativ kozmegitélése tobb tényezdre is visszavezethetd: kezdeti erdszakos piaci je-
lenlét, korszeriitlen termék, képzetlen értékesitd, termékkozponti és nem iigyfélkdzpontu értékesités,
bizalomhidny. Azonban ez egyfel6l mindenképpen kommunikacids zavarnak tulajdonithatd, amely
esetben a kommunikacié az ligynokot testesiti meg. Foleg életbiztositas esetében fontos a személyes
értékesités, vagyis hogy az ligynok keresse meg a potencialis tgyfelet, és kielégité informacioval
szolgaljon neki. Ettél kezdve az ligyfél megitélése attol fligg, hogy az ligyndk hogyan kommunikalja a
terméket, hogyan képviseli magat a szakmat, a céget. A rossz kommunikacié nem megfeleld értékesi-
tést feltételez, ami negativ megitéléshez vezet.

A kommunikécios zavar megléte a biztositon is mulik, hiszen neki kell 6sztondzni a megtakaritasokra,
a vagyon, az élet biztonsagba helyezésére, on- és masokrdl valé gondoskodasra, egy szoval fel kell
ismertetni az iligyfelekkel igényeiket. A hirdetések, reklamok az image kampanyok részei, melyek
célja a vallalat nevének megismertetése. Az ongondoskodas eszméjére valod utalds és az arra vald fel-
hivas viszont az ligyndkhalozaton keresztiil valosul meg. Az tizletk6tok egyrészt abszolit reprezental-
jak a biztositast, mert aki rajuk haragszik, az a biztositora haragszik, fliggetleniil att6l, hogy 6 még az
adott vallalatnal van-e vagy sem. A probléma az, hogy az ligynokok abbol a szempontbol nem repre-
zentaljak a biztosito tarsasagot, hogy elsdsorban sajat magukrol adnak egy képet, ez vetitddik ki a cég-
re és az iligyfél ezt latja. Tehat, ha az ligyndk nem jol mond el valamit, azt a biztositd tarsasag hibaja-
ként kédoljak az ligyfelek. Az {ligyfél szemében az ligyndk egyenlé magaval a tarsasaggal, de ez a
biztositdé szempontjabdl is igy kellene, hogy legyen.

A legtobb biztositas, mint szolgaltatas hosszabb idére valo elkotelezettséget jelent. A legjobb kommu-
nikacié az, ha a szerzédések lejarnak, vagy karesemény torténik, €s a biztositok szolgaltatnak. Hiszen
a kar az, ami megméri a biztositdt. Ekkor az emberek elhiszik, hogy a pénziiket valdban vissza lehet
kapni.

Masfeldl a biztositas kozmegitélésében a probléma nem mas, mint maga a kommunikaci6. A mai tar-
sadalom egyszertien ,,tilkommunikalta magat”. Azért van sziikség a marketingben Ujfajta megkozeli-
tésre, mert tilkommunikalt tarsadalomban €liink. Az emberek ma mar rengetegféle médon kommuni-
kalnak egymassal, a kommunikaci6 és ezaltal az informacié mennyisége pedig exponencialis litemben
nd. Egyre tobb iizenetet kiildiink és kapunk és éppen ezért ebben a kommunikaciés dzsungelben az
emberek szelektalnak az 6ket éré informaciorengetegbdl, és csak ugy tudnak megbirkdzni a rajuk zu-
dul6 informéciokkal illetve védekezni ez ellen, hogy tilzottan leegyszertsitik a dolgokat.

A mai kommunikécié soran rendkiviili szerepet kap az atvivo kdzeg, a csatorna. A kdzeg nem ugy
miikddik, hogy valtozatlan formaban kozvetiti az lizenetet a kiildotol a fogado felé, hanem inkabb egy
olyan szlir6ként funkcional, amely a hatalmas informaciomennyiségnek csak egy toredékét engedi el-
jutni a befogadohoz. A vallalati marketingtevékenységet (ezen beliil a marketingkommunikaciot) en-
nek megfelel6en ugy kell alakitani, hogy az ligyfelekkel torténé kommunikécié sordn az iizenetet is le
kell egyszerlsiteni tigy, hogy ne a befogadonak kelljen az informacioé aradatot kivalogatni, hanem
azokat a kiildének mar az iizenet megalkotasakor célorientaltan szelektalnia kell. Ehhez alkalmazkod-
va a biztositotarsasagok is egy olyan formaban kellene, hogy kommunikaljanak potencialis ligyfeleik-
kel, amely felismerve ezt a problémat kétértelmiiségektdl mentesen juttatja el a befogadok felé mon-
danival6jukat. Ebben a talkommunikalt tarsadalomban nehéz olyan dolgokat kitalalni, amelyek még
nem léteznek az emberek fejében. Nem is kell 01j dolgokat kitalalni, hanem a mar 1étez6 kapcsolatokat,
asszociaciokat kellene atalakitani, tehat azokat a gondolatokat kell befolyasolni, amelyek mar ott van-
nak.”"* fgy van ez a biztositasok esetében is: a kozmegitélést is véleményem szerint a sz6 szoros ér-
telmében vett egyszerti kommunikacioval lehet az ligyfelek koponyajaban alakitani.

24 S n.: Piacvezetéknek a pozicionalasrol (1998).
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AZ ERTEKESITESI POLITIKA SZEREPE

»A biztositok miikodésének és egyben eredményességének dontd fazisa a szolgaltatas értékesitése.
(...) Az értékesitési politika azon dontések Osszességét foglalja magaban, amelyek biztositjak a szol-
galtatas vevokhoz valo eljuttatasat, meghatarozva ennek modszereit, utjait, €s Végrehajtélsélt.”205

Az értékesitési politika legfobb dontési pontja az értékesitési csatornak kialakitasa. Bar a szolgaltata-
sok nem fizikai természetiikb6l adoédéan nem targyiasulnak, mégis targyiasithatok. Példaul a biztosi-
tas, mint szolgaltatas esetében megfogalmazott késbbi idépontra sz6l6 fizetési igéret a biztositasi
szerz6dés formajaban materializalodik, igy az ligyfél a szolgaltatasra vonatkozo igéret targyi hordo-
z6jat vasarolja meg. Eppen ezért az elosztasi folyamatba kozvetitdk is bekapcsolhatok. Tehat az egy-
szintll értékesitési csatorna esetén a termeld €s a fogyasztd kozé egy kozvetitd ¢kelddik egyszertsitve
ezzel az elosztas folyamatat. A kozvetitOk alkalmazasanal megnéhet a negativ eredmény veszélye,
amennyiben az ligyfélnek adott igéret eltér a biztositd tényleges ajanlatatol és az altala teljesithetd
szolgaltatas jellemzo6itdl. Ez a kozvetité gondosan elokészitett kivalasztasaval, illetve munkéjanak fo-
lyamatos ellen6rzésével kikiiszobslhetd.™”

A hagyomanyos csatornakon til egyre jelentdsebb szerephez jutnak az értékesités teriiletén a technika
vivmanyai. A vallalatok nem jelentéktelen része nagy érdekl6dést mutat a technikai alapu direktmar-
keting-megoldasok irant. Az Internet és a call centerek bevonasa az értékesitési csatornaba, azok haté-
konysaga szamos kérdést felvet, mivel kiszoritjak a személyes kontaktust a biztositasoknak az ligyfe-
lekhez valo eljuttatasabol.

A személyes eladas jelentésége

Az ligyfelek megnyerése, egy-egy biztositas megkdtése nem csupan az adott szolgaltatas fajtajatol és a
valaszték nagysagatol fiigg, hanem attdl is, hogy ki €s hogyan ismerteti meg magat a fogyasztokkal.
A szolgaltatasok sajatossagai megerdsitik a személyes kapcsolatok jelentdségét, hiszen a személyes
eladas kivalo lehetdséget nyujt a targyi érzékelhetéség hianyanak és a szolgaltatas megitélése problé-
majanak bizalmi viszony kiépitésével valo ellensulyozasara. A fizikailag érzékelhet6 termék adottsa-
gai, jellemzGi (mint pl. a csomagolas) dnmagukban is hatnak a potencialis vasarlokra, mig a szolgal-
tatasok onmaguk nem képesek a fogyasztokra hatast gyakorolni. Ebbdl az alapvetd tulajdonsagbeli
kiilonb6zoségbdl az kovetkezik, hogy a szolgaltatasok esetében lényegesen felértékelddik, sot eseten-
ként szinte kizarolagos meghatarozova valik a szolgéltatas értékesitéjének, mint kommunikatornak a
szerepe.

A szolgaltatas iigyfelekhez val6 eljuttatasanak alapjat az egyes biztositotarsasagok esetében a motivalt
és jol képzett értékesitési munkatarsasak alkotjak. A siker érdekében az iizletkotonek megfeleld kép-
zettséggel kell rendelkeznie, hiszen a biztositasok teriiletén kiilondsen igaz, hogy az iigyfél szamara
hosszas magyarazatra van sziikség, az egyes biztositastipusok eldnyeit és hatranyait atfogoan ki kell
fejteni. A biztositdsok megalapozasa matematikai-statisztikai modszerrel torténik, ami egy ,,atlagos”
tgyfél szamara nem feltétleniil érthetd €s ennek bemutatisa, magyarazata az iigynok személyes koz-
remiikodése nélkiil elképzelhetetlen. A kelld magyarazat és a megértés hianyaban az tigyfélben felme-
rill a bizonytalansag érzése, ami az ,,lizlet” meghiusulasahoz vezethet. A biztositasok esetében az iigy-
féllel vald kapcsolat kulcsszava az intenziv érintkezés, a behaté magyarazat pedig a jo kiszolgélas
egyik alappillére, ami feltételét képzi a bizalmi viszony megteremtésének.

Tehat a fogyasztd vasarlasi dontésében az ar mellett ma mar elsérendii tényez6 az, hogy ki nyeri el az
iigyfél bizalmat. Az ligyndk munkajanak sikeressége az eladéas-technikai fogasokon tul sokkal inkabb
az emberi kapcsolatok és a kommunikacié mindségén mulik. Az ¢ feladata a kapcsolatfelvétel, amely-
nél donté az els6 benyomas, az igény tudatositasa, a termék részletes magyarazata, megértésének
megkdnnyitése, a felmeriilé kérdések megvalaszolasa, s6t a hosszi tavl kapcsolat apolasa is.”™ Eppen

293 1 4sd: Pénzes Gyorgyné (1998): Marketing alapjai a biztositasban, BOI, Szolnok, 96. o.

296 1 4sd: Papp (1995).
27 I 4sd: Biczok (1996).
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ezért az lgynokoknek olyan tulajdonsagokkal, adottsagokkal és képességekkel kell rendelkeznitik,
amelyek lehetové teszik, hogy a biztositotarsasag (és sajat) jo megitéléséhez minden cselekedetiikkel
hozzajarulnak. Ezek a tulajdonsagok a kdvetkezok:

megnyerd kiilsé
tajékozottsag

szaktudas
kapcsolatteremtd képesség
j6 kommunikécios készség
megbizhatosag, diszkrécio
rugalmassag

Onuralom

eladasi ismeretek.

Tekintettel arra, hogy ezeknek a tulajdonsagoknak egy része az emberrel vele sziiletett adottsag, ame-
lyek csak részben (pl. a kommunikacios készség) vagy egyaltalan nem fejleszthetdek (pl. megnyerd
kiils, mint metakommunikécio), igy a biztositotarsasagoknak be kell latniuk, hogy nem mindenki al-
kalmas az tigynoki feladatok ellatasara, a vevékkel szembeni kozvetlen kapcsolattartasra tigy, hogy az
ugyféligények maximalisan kielégitésre keriiljenek, legyen bar a legkivalobb szakember. Az a bizto-
sito, amely példaul igyndkeinek kivalasztasakor csak a szaktudast veszi figyelembe, viszonylag rovid
id6 alatt piacrészesedés csokkenést, bizalom-, illetve arculatvesztést tapasztalhat.

A személyes eladas jelentdsége abban a lehetdségben rejlik, hogy a biztositdtarsasag kozvetleniil fog-
lalkozhat az iigyfél problémaival, elképzeléseivel, kérdéseivel, annak reményében és érdekében, hogy
az értékesités azonnal vagy néhany talalkozast kovetden megvaldsul. Az tligyféllel kozvetleniil foglal-
kozé tigynoknek fel kell ismernie a vevd sziikségleteit, igényeit, aggodalmat, félelmeit, sét az ligyfél-
ben adott esetben igényt is kell teremtenie a biztositasok irant, és az értékesités soran zajlo beszélge-
tést az egyes ligyfelek esetében személyre szabottan ehhez kell igazitani. Ennek sikeressége kétségki-
viil meghatarozhatja a potencialis vasarlo dontését.””

A KOMMUNIKACIO ATITUDFORMALO SZEREPENEK KERDOIVES VIZSGALATA

Kérddives megkérdezést végeztem arra vonatkozoan, hogy az ligyfelek vélekedése szerint a személyes
kapcsolatokban megvaldsuld kommunikacié mennyire képes a biztositasok kozmegitélését alakitani.
Valaszadoknak olyan korosztaly tagjait valasztottam, akik életiik aktiv szakaszaban jarnak, hiszen 6k
vannak abban a helyzetben, hogy jovedelmiikbdl tudnak megtakaritani, és ezaltal gondolkodhatnak az
egyes biztositasi konstrukciok sziikségességében. Osszesen 190 kérdéiv keriilt kitoltésre és érkezett
vissza hozzam, igy ennyi feldolgozasara és elemzésére nyilt lehetéségem. A valasz a legtobb esetben
harom-otfokozatli skalan a megfelel6 szam bekarikazasaval volt megadhat6. Emellett szolt az, hogy a
kozombos attitlid megjeldlése illetve a skala kozepe a bizonytalankodokat segiti, nem kell feltétleniil
olyat valasztani, ami nem felel meg a valdsagnak vagy egyet sem jelol be, mert nincs szamaéra elfo-
gadhato valasz. Az igy elkészitett skalat az elemzés soran intervallumskalanak értelmeztem.

A kérdoiv bemutatasa

A kérdoiv Osszeallitasaval azokra a kérdésekre szerettem volna valaszt kapni, hogy a valaszadok:

e szamara mely tényezok hatasara meriilnek fel biztositasi igények és melyek formaljak azokat

e milyen szempontok és befolyasolo tényezOok alapjan hozzdk meg a biztositaskotéssel kapceso-
latos dontéseiket
hogyan viszonyulnak a biztositasi tigynokokhoz

e milyen eszk6zokben vélik felfedezni a helyzet javithatdsagat

A vizsgalat mdédszerének meghatarozasakor abbdl indultam ki, hogy a vizsgalatokat, elemzéseket egy
olyan id6szakban végzem, amikor a tarsadalmi, gazdasagi, politikai valtozasok tjraértékelik a biztosi-

208 1 4sd: Papp (1995).
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tasok szerepét. Ennek hatasara az emberek vasarlasi/befektetési szokasai, cselekvéseit motivalé meg-
gy0zodései, a biztositokkal vald kapcsolataikra vonatkozé értékei valtoztak. A kérddiv tartalmat és
struktirajat Ggy épitettem fel, hogy a biztositasok kdzmegitélésének problematikajat a fogyasztod va-
sarlasi dontési folyarnatain209 keresztiil kisérhessiik végig, amelynek soran a kommunikacionak szinte
végig kiemelt jelentdség tulajdonithato. A kérdéiv ebben a formaban egyéni fejlesztésii, de az 6sszeal-
litasakor természetesen felhasznaltam az elemzett szakirodalom ajanlasait, sugalmazasait, inspiracioit.

A vizsgalat eredményei
Probléma-felismerés és informdciogyiijtés

A biztositok potencialis iigyfelei nap mint nap szembe keriilnek olyan tényezdkkel, amelyek feléb-
reszthetik vagy alakithatjak biztositasi igényeiket. A biztositokkal szembeni fenntartasaik miatt azon-
ban gyakran alulbecsiilik, vagy egyaltalan nem becsiilik fel ezen igényeiket. Pedig az igény felmeriilé-
sét a fogyasztok egyfajta problémaként ¢lik meg, amelynek (nem fizikai természetii) megoldasa a
biztositas megkdtésében realizalddik.

A biztositasi igényeket meghatarozzak azok a fogalmak, amelyekre a biztositok potencialis iigyfelei
asszocialnak, hiszen ezek nagymértékben hozzajarulnak preferenciarendszeriik kialakulasahoz. Az al-
talam Osszeallitott kérddiv els6 kérdésébdl kapott valaszok segitségével arra kivanok ravilagitani, hogy
a megkérdezettek mely fogalmakat tarsitiak a biztositas szohoz. A kérdés vizsgalatakor az az ered-
mény korvonalazodott, hogy a megkérdezettek els6sorban az éngondoskodas, biztonsagérzet, a va-
gyoni biztonsag, ¢s az eldtakarékossag fogalmakra gondolnak a biztositas sz6 hallatan. Figyelemre-
méltd, hogy a valaszadok tobb mint felének (54,2%-anak) a biztositasrol altalaban vagy biztosan eszé-
be jut a hazalo ligyndk, és minddssze 14%-ot tesz ki azok aranya, akik nem asszocialnak erre. Legke-
vésbé tarsitjak a biztositashoz a nyugodt élet, a befektetés és a tudatos életpalya-tervezés fogalmakat.
Az eredményekbdl az tlinik ki, hogy a biztositast az emberek sziikségesnek érzik, azonban a skala ko-
z&pso6 értékének gyakori megjeldlése arrdl arulkodik, hogy a lakossag fejében kisebb kaosz uralkodik a
biztositasokat illetden.

A vizsgalat soran az ligyfelek preferencidival kapcsolatban arra voltam kivancsi, hogy a valaszadok
mely biztositdastipusokat tartjak fontosnak. A kérddivre adott valaszokbdl az deriilt ki, hogy az ligyfe-
lek els6sorban a baleset-, (kotelezOsége ellenére) a gépjarmii felelGsség biztositas, az élet- és vagyon-,
majd a betegségbiztositas fontossagat emelik ki, ezektdl joval lemaradva jelentkezik preferenciaik ko-
zott a CASCO, illetve a befektetéssel kapcsolt biztositasok jelentdsége.

A biztositasokkal szembeni fogyasztoi igények felmeriilése terén végzett vizsgalddasaim eredménye-
képpen kideriilt, hogy a biztositok potencialis tigyfeleit elsdsorban a masokkal tortént karesemény, a
sajat jovedelmi helyzetben tortént valtozas, az ligynoki megkeresés €s a korabbi kdresemények moti-
valjak valamely biztositastipus megkotésére. Jelentds tényezé a jovedelem, hiszen ha ebben ndvekedés
tapasztalhato és n6 a megtakaritasok aranya, akkor az ligyfelek egyre inkabb gondolnak mind életiik,
mind vagyonuk biztositasdra. Tovabba a biztositok ligynokeinek is kiemelkedd szerep jut a biztosita-
sok iranti igény felkeltésben. A személyes kontaktusban rejlo hatasok (foképp a kommunikéacio6 segit-
ségével) képesek az ligyfelek igényeit a felszinre hozni, és cselekvésre motivalni dket. Azonban az or-
szag helyzetében bekdvetkezett valtozasok (pl.: kamatok emelkedése) és a reklamok csekély szerepet
jatszanak a biztositasok iranti igények megteremtésében. Ennek okat abban latom, hogy a reklamok
alapvetOen a biztositotarsasag ismertségét hivatottak novelni, igy az egyes konstrukciokat illetéen ke-
vés informacioval szolgalnak az tigyfelek iranyaba, bizalomépité hatasuk azonban kozrejatszhat az
igények felmeriilésében.

299 1 4sd: Jozsa (2000) 71-75. o.
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A biztositasi igények felmeriilésére hato tényezék

Az elektronikus kereskedelem a biztositasok esetén is egyre nagyobb teret hodit. A megkérdezettek az

srer

tése soran.

Azzal az allitassal, hogy az internet a leggyorsabb és a leghatékonyabb rendelésfelvevo eszkéz a va-
laszadok kozel 47%-a ért egyet, 27%-uk pedig részben. A biztositasokkal kapcsolatos informdciok
mennyiséget és minoséget illetben azonban mar nagyobb bizonytalansag tapasztalhatd, ezt tiikrozi,
hogy a megkérdezettek 44%-a mondja azt, hogy részben ért egyet. Ebbdl az eredménybdl kitlinik,
hogy az Interneten 1év6 egyes biztositasi konstrukcidkra vonatkozo informaciok kiegészitésre szorul-
nak, és magyarazatot igényelnek. Itt keriil ismét el6térbe a biztositaskdzvetitok szerepe, hiszen 6k
azok, akik ezeket a hidnyz6 lancszemeket potolhatjak.

Szintén bizonytalansag lathat6 azon a téren is, hogy az életbiztositasokat az Interneten lehessen meg-
koti. A kérddivet kitoltok 33%-a az dtfokozatu skalan a kozépso valaszt jeldlte meg, amely azt tiikro-
zi, hogy szamara érvek és ellenérvek egyarant szolnak az allitds mellett. Mivel az életbiztositas egy
hosszu tavu elkotelezettséget jelent az ligyfél szdmara, igy az igényli annak részletes ismeretét, hogy a
maximalisan rendelkezésre allo informacidk birtokaban donthessen a biztositas megkotésérdl. A meg-
kérdezettek kozel 37%-a nem ért egyet azzal, hogy az Internet képes potolni az iizletkotok interaktivi-
tasat, 31%-uk részben osztozik ezzel a véleménnyel, mig 23%-uk szerint az ligyndk személye kikii-
szobdlhetd.

A biztositok potencidlis ligyfelei a felmertilt biztositasi igényeik kapcsan a biztositas megkotésére asz-
szocialnak, azonban a vasarldsi dontéseikbe a korabbi tapasztalatok beleszolhatnak, kdzrejatszhatnak
az igény felmeriilésében vagy az egyes biztositotarsasdgok kozti dontésben. A valaszadok jelentOs ré-
sze (60%), akikkel karesemény fordult eld, a karrendezés soran az ligyintéz6 udvariassagaval, szakér-
telmével, az ligyfélfogadas rendjével, koriilményeivel részben, vagy teljesen elégedettek voltak, mig a
karrendezés korrektségét, illetve mértékét csak részben vagy egyaltalan nem tartottak elfogadhatdnak.
A legtobb kivannivalot a karrendezés gyorsasaga hagyja maga utan, hiszen a megkérdezettek 40%-a
elégedetlenségét fejezte ki ezzel kapcsolatban a kérddives felmérés soran.

A vevoi elégedetlenség abbol fakad, hogy a kapott és az elvart szolgaltatds mindségileg vagy mennyi-
ségileg kiilonbdzik egymastol. Erre a fogyasztok nagy része ugy reagal, hogy egy masik szolgaltatot
valaszt. A biztositasok esetében ez azonban masképp jelentkezik: a biztositasi piac egészével szemben
alakul ki negativ elditélet. A valaszadok 69%-a inkabb vagy teljesen egyetért azzal az allitassal, hogy
az iigyfelek korabbi negativ tapasztalatai az egyes biztositokkal kapcsolatosan negativ elditéletkeént
Jjelentkeznek az egész biztositasi piaccal szemben, 23,2%-uk részben, és csak 6,3%-uk véli gy, hogy a
korabbi negativ élmények nem alakulnak elditéletté.
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Az alternativik értékelése

A biztositok tligyfelei a biztositasi igény jelentkezése utan tajékozodnak a biztositas feltételeirdl, majd
értékelik az alternativakat és kialakitjak preferencidikat, miel6tt a biztositds vasarlasa mellett donte-
nek. A kérddiv kérdései kozott arra kerestem a valaszt, hogy a biztositok potencialis ligyfelei milyen
szempontok alapjan dontenek az egyes biztositotarsasagok kozott.

A kovetkez6 abra arrdl arulkodik, hogy a biztositas igénybevevoi dontd tobbségben a dijak mértéke és
a konstrukcio megfelelésége alapjan valasztanak biztositotarsasagot kockazatuk atharitasara. A dontési
szempontok kozott jelentds szerep tulajdonithaté még a korabbi pozitiv tapasztalatoknak, a biztosito-
tarsasag jo hirnevének és az ismerdsok tapasztalatainak, tovabba a megkérdezettek 40%-a dontd
szempontnak tekinti a kordbbi pozitiv tapasztalatait a biztositotarsasagok kozotti dontésnél. A valasz-
adok minddssze 16,8%-a vélekedett tigy, hogy az ligyndk személye hatassal lehet vasarlasi dontésére
¢és szembetiing, hogy a reklamok milyen kevés befolyassal birnak a fogyasztokra a biztositasi tizletag-
ban.
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A biztositotarsasagok kozti dontés szempontjai

A Dbiztositasi szerzodés tulajdonképpen a biztosito és a szerz6dd egybehangzo nyilatkozata arra, hogy a
biztositd meghatarozott dij ellenében atvallalja ligyfele kockazatat és a biztositasi esemény bekovetke-
zésekor a szerz6désben foglalt biztositasi Osszeget kifizeti. Tehat a biztositasi szerzddés az ligyfél
szamara a késObbi szolgaltatasra tett fizetési igéret egyetlen kézzel foghaté dokumentacidja és a szol-
galtatas nyujtasanak egyetlen targyiasult eleme.

Ebben a kérdéscsoportban azt vizsgaltam, hogy a biztositok iigyfelei hogyan vélekednek a biztositasi
szerz6désekrol. Annak a kérdésnek a kapcsan, hogy a felek egyenrangu megdllapodasanak tartjak-e a
biztositasi szerzodéseket az az eredmény korvonalazodott, hogy az tligyfelek a biztositok er6folényét
érzékelik. A tobbség megitélése szerint (64,7%) inkabb a biztositod tudja érdekeit érvényesiteni, 20%-
uk gondolja gy, hogy teljesen ki van szolgaltatva a biztositonak. A véleményt nyilvanitok mindossze
13,7%-a érzi magat részben vagy teljesen a biztositasi szerzdédésben a biztositotarsasag egyenrangu
partnerének.

A biztositasi szerz6dés tartalmat fontosnak tartjak ismerni az ligyfelek. Erre enged kovetkeztetni az a
tény, hogy a valaszadok 63,7%-a alaposan dttanulmdanyozza a szerzédést, mieldtt megkotné azt, 32%
mondta azt, hogy részben, és csupan 3,7% adta azt a vélaszt, hogy a szerz6dés elolvasésa nélkiil fo-
gadja el a biztosito feltételeit.
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E szerzédések nyelvezete azonban gyakran tilsagosan ,,szakmai”, ezért egy atlagos iigyfél szamara
nem feltétlentiil érthet6. Ez bizonyosodott be amikor a megkérdezettek 7%-a uigy vélte, hogy a biztosi-
tasi szerzdés teljes mértékben érthetd, 12%-uk egyaltalan nem tartja érthetdnek, mig 80%-uk szamara
a szerzodes csak részleteiben értheté és néhany pont magyarazatra szorul. Itt ismételten az ligyndkok
kulcsszerepére lyukadunk ki, hiszen az 6 feladatuk az, hogy a szerzédésekkel kapcsolatosan felmeriild
kérdésekre kielégitd valaszokkal szolgaljanak, a szerzodés nyelvezetét kdzérthetdre forditsak eldsegit-
ve ezzel a fogyaszt6i dontés folyamatat.

Azzal a kijelentéssel, hogy a felmeriilo kérdésekre adott értheté magyardzatok dontéen befolydsol-
hatjak a biztositdsi szerzodéskotés kimenetelét, a biztositok potencialis ligyfeleinek 80%-a egyetért,
17,4%-a részben ért egyet €s elenyész6 azok aranya, akik nem értenek egyet. Ez is alatamasztja a fenti
allitasomat, miszerint az iigynoknek kiemelkedd szerep tulajdonithat6 a biztositas értékesitése soran,
aminek lényegi elemei a felmeriilo kérdések magyarazata és a szerz6dés az ligyfél szamara minél ért-
hetdbbé tétele.
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A magyarazatoknak a biztositasi szerzédéskotésre torténé hatasaval valé egyetértés

A biztositasi iigynokokkel kapcsolatos iigyfél-bedllitoddsok

A biztositas értékesitése elsdsorban a biztositd iigynokhaldzatan keresztiil valosul meg, igy személyes
eladas soran az tigyfelek a biztositaskozvetitokon keresztiil keriilnek kapcsolatba a biztositoval. Az
igynok személye, tulajdonsagai dontd mértékben befolyasolhatjak a szerzédéskotés kimenetelét, ezért
arra kértem a valaszaddkat, hogy a felsorolt iigyndki tulajdonsdagokat fontossaguk szerint 1-3 kozott
értékeljék. A megkérdezettek kiemelt szerepet tulajdonitanak a tdjékozottsagnak, a szaktudasnak, a
megbizhatosagnak és a diszkrécionak, a kapcsolatteremtd képességnek és a segitékészségnek. E tulaj-
donsagokat a biztositok tigyfeleinek 98-99%-a fontosnak vagy nagyon fontosnak tartja.

Figyelemremélto, hogy a kérddivet kitoltdk koziil mindenki fontosnak, de inkabb nagyon fontosnak
értékeli a kapcsolatteremtd képességet és a szaktudast. Az, ahogy a véleményekben ilyen markansan
jelenik meg a szaktargyi tudas, nagyon pozitivnak értékelhetd, hiszen ugy vélem, ha ebben az igyno-
kok nem magabiztosak, mi tobb ,,tudosok”, akkor a személyes eladas hitelét veszitheti, ezaltal hatas-
talan maradhat, tovabba az altaluk képviselt célok és sajat példajuk ellentmondasossaga folytan alkal-
matlanna vélhatnak az tigyféllel valo bizalmi viszony kialakitdsara. Sziikség van a szaktargyi tudas
alland6 gyarapitasara is talan hangstlyosabban, mint barmikor korabban. Azok a biztositok, amelyek
nem faradoznak iigynokeik tudasanak gyarapitdsan, nem lesznek képesek helyt allni abban a biztosi-
tas-piaci komyezetben, ahol a fogyasztoi igényeknek valé megfelelés az els6dleges vallalati cél, és
ahol a fogyaszt6i igényeknek egy hangstilyos momentuma az iigynoki szaktudas.

A valaszok kozott a legnagyobb szorast a meggy6z6 képesség, az empatia, az onuralom €s a megnyerd
kiilsé fontossdganak megitélésében lathatjuk, ezek rendre: 0,771; 0,689; 0,687; 0,646. A meggy6z0
képesség esetében 11,6%-ot tesz ki azok aranya, akik ugy gondoljak, hogy dontésiikben ez az ligynoki
tulajdonsag nem jatszik szerepet. A valaszadok 8,4%-a a megnyerd kiilsét és az 6nuralmat nem tartja
fontosnak az {igyndkkel vald kontaktus soran. A megkérdezettek 8%-anak véleménye szerint nem
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fontos az ligyndknek empatikus készséggel rendelkeznie. Az empatia, mint a non-verbalitds egészének
érzékelési ¢s felhasznalasi képessége pedig sokat segit a jo kapcsolatok kialakitasaban, fenntartasaban.
Aki kellden érzékeny a masik ember nem verbalis jelzéseire, az képes annak érzelmi allapotat, hangu-
latat magaban rekonstrualni, képes hozza kdzelebb keriilni. Az empatia az ligynok-ligyfél kapcsola-
tokban keletkezo esetleges zavarok, konfliktusok kezelésében, megoldasaban is 1ényeges vezérelv le-
het. A masik fél szempontjainak belatasa jelentds segitséget nyujthat a konfliktusok kreativ megolda-
saban.

Az tligynokokkel kapcsolatban gyakran megfogalmazodo allitasokrol kértem ki az iigyfelek vélemé-
nyét. A kérdbivet megvalaszolok 62,1%-a egyetért azzal a kijelentéssel, hogy a biztositdsi iigynok a
biztositot reprezentalja, az ezzel ellenkezOk aranya 7,9%, de 28,4% bizonytalan a kérdés megitélésé-
ben. Felmeriil bennem a kérdés, hogy a bizonytalankodo tligyfelek szemében az iigynok mennyiben
képviseli a biztositotarsasagot, és mennyiben vélik Ggy, hogy csupan sajat magukrdl alkotnak képet
egy-egy Ugyféllatogatas alkalmaval. Vajon képesek-e¢ az ligynokok valoban elhivatottak lenni mind a
szakma, mind pedig a biztositd irdnyaba?

Annak ellenére, hogy a megkérdezettek nem tulajdonitottak kiemelkedd jelent6séget az {igynokok
megnyerd kiilsejének, mégis 63,2%-uk Ggy gondolja, hogy az elsé benyomas dontd lehet a biztositoval
valo tovabbi kapcsolat szempontjabol. Nyilvanvaloan az els6 benyomas nem csak ezen mulik, fontos
szerepet toltenek be az egyéb — fent emlitett — ligynoki tulajdonsagok is. Tény azonban, hogy az elsé
személyes talalkozas messzebbre mutat az biztosito-ligyfél kapcsolatban.

Azzal a kijelentéssel, hogy az ligynokok kezdetben gyakran ramendsek, erdszakosak a valaszadoknak
mindossze kozel 7%-a nem ért egyet, 26,8%-uk részben osztja ezt a véleményt, mig 64,2%-uk egyetért
vele. Ezt arra tudnadm visszavezetni, hogy az ligynokok honorariumukat a biztositotol jutalék formaja-
ban kapjak. Ez egyrészrél motivalod hatas, masrészrdl azonban, a mennyiségi szempontok el6térbe
helyezésével a kapcsolatok mindsége hattérbe szorul.

A véleményt nyilvanitok 79%-a egyetért azzal, hogy a szakmai hozzaértés segiti a biztositot tekinté-
lyének fenntartasaban, az tigyfelekkel a bizalom megteremtésében. Csupan 16,8%-ot tesz ki azok ara-
nya, akik bizonytalankodnak, 3,2%-ot, akik inkdbb nem értenek egyet, de teljesen elutasitd valaszt
egyaltalan nem kaptam ezzel az allitassal kapcsolatban. Mint ahogy azt mar kordbban is emlitettem,
orvendetes az a tény, hogy az ligyfelek a szaktudast ennyire preferaljak, mert igy talan a biztositok az
Eurdpai Unios csatlakozas utdn nem csak azért fogjak iizlekotdiket képezni, mert muszéj, hanem azért
is, mert az tigyfelek igényeiben is erételjesen jelentkezik.

Az ligynoknek tigyfeleivel kialakult tartos, interperszonalis kapcsolataban akarva, akaratlanul mindig
jelen van az érzelmek egész skaldja, amelyek befolyasoljak a k6zos munka eredményességét, a bizto-
sitds id6tartama alatt fenndlld kapcsolat klimajat és egész fejlodését. Ezért témam szempontjabol ki-
emelkedo jelentdséggel bir, hogy az iigyfelekben milyen érzelmek nyilvanulnak meg a biztositaskoz-
vetitokkel szemben.

A pozitiv és negativ érzelmek ligynok-iigyfél kapcsolatban valé megnyilvanuldsa lehetoségének és
intenzitasanak vizsgalatakor arra a kérdésre kerestem a valaszt, hogy ,,Milyen érzelmeket valt ki On-
bél, ha felkeresi Ont egy biztositétarsasdag képviselSje?” Arra a megallapitisra jutottam, hogy az {igy-
felek a negativ jellegli érzelmek megnyilvanulasat szinte természetesnek tartjak, ezeket viszonylag in-
tenziven ki is fejezik, a pozitiv érzelmeket pedig visszafogjak.

Klaszteranalizissel is megvizsgaltam a felsorolt valtozok strukturajat, amelynek eredményei tobbé-
kevésbé Osszecsengenek a gyakorisagi eloszlasok alapjan tett iménti megallapitasaimmal. Ennek
eredményeképpen megfigyelhetd, hogy az aggodalom és a félelem van a legszorosabb kapcsolatban
egymassal, ezek az érzelmek dominalnak egy tigynoklatogatas alkalmaval. Tovabba parhuzam von-
hat6 a k6zombosség és a tavolsagtartas, a kételkedés és az elutasitas, valamint az elismerés ¢s a biza-
lom érzése kozott. A dendogram hierarchikussagabdl jol latszik, hogy ezen érzelmek annal késébb ke-
riilnek be a klaszterbe, minél pozitivabb toltetliek.
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Az iigynokokkel szemben megnyilvanulé érzelmekkel valo egyetértés

Klaszteranalizis soran nyert dendogram

Az iigynok attitiidvaltoztatdsi képességének tényezoi

,,On szerint milyen targyalasi eszkozokkel tudja az iigyndk megvaltoztatni az iigyfelek hozzaallasat a
biztositasokhoz, illetve a biztositdohoz?” kérdés vizsgalatakor az az iigyfél-beallitddas érhetd tetten,
hogy mi az ligyfél alapallasa ebben a kérdésben. Ez az alapallas gyakran eldonti, hogy hogyan visel-
kedik az ligyfél egy ligynokkel, hiszen alapallasa meghatarozza, hogy mik azok a tényezdk, amelyek
jelenlétét elvarja a biztositaskozvetitovel valo targyalas soran.

A vizsgalodasra adott valaszokbol kideriil, hogy a megkérdezettek két esetben latjak ugy, hogy az
iigynok radikalisan tud valtoztatni a vele szembeni beallitdédason:

o Ha megfelel6en tajékoztatja az iigyfelet a biztositds minden elemérdl, illetve a vele kapcsolatos
valtozasokrol.

e Ha nem viselkedik erdszakosan, nem akarja az tigyfelet mindenaron rabeszélni a szerz6désko-
tésre.

Ahhoz, hogy az iigynok az ligyfelek negativ attitlidjeire a kivant mértékben és megfeleld irdnyban hat-
ni tudjon, és ezaltal a biztosito az ligyféligények kielégitésére vonatkozo elveit maximalisan meg tudja
valodsitani, sokoldaluan képzett, jol motivalt és motivalni tudd biztositaskozvetitokre van sziikség.
Olyan dolgokat is figyelembe kell venni a biztositas-értékesités folyamataban, amely eldsegiti, hogy
az iigyfél elfogadja ezeket az elveket. Ez konnyebben megvalosithato, ha azt nem a tekintélyelv alap-
jén kozlik vele, hanem jo emberi kapcsolatok utjan. Az tigyndk is ember, s vannak pozitiv és negativ
tulajdonsagai. Emberi mivoltabdl fakadéan idonként jogdban all hibazni, nem tokéletesnek lenni. Ha
egy biztositaskozvetité elismeri hibajat, gy gondolom, hogy tekintélyét az ligyfél elétt az inkabb
emeli és egy 6szintébb, bizalmon alapuld kapcsolat kialakitasanak kedvez. Sokkal inkabb tekintély-
rombol6 az, ha valaki tévedhetetlennek hiszi magat.

Egy valamit azonban nem szabad elfelejteniink: csak a személyes kontaktusban megvalésulé kommu-
nikéacio tudja azt a kozvetlenséget megteremteni, amely a bizalmi viszony alapjaul szolgalhat, és
amely az ligyfelekben a biztositasokba torténd befektetés sziikségességét tudatositja. Az ligynok sze-
mélyes tevékenysége és magatartasa folyamatos élmény- és tapasztalatforras az iigyfelek szamara, s
igy hatékonyan kozvetithet tapasztalati iton magatartasi és tevékenységi mintakat a biztositasokra és a
biztositasi piac egészére vonatkozdan. Véleményem szerint csak a személyes eladassal lehet az iigy-
felekben bizalmat ébreszteni, és bebizonyitani a biztositasok korrektségét, sziikségességét, és azt, hogy
a biztositas mindennapi €letiink része, valamint hogy a biztositas és a biztonsag kozott valoban parhu-
zam vonhato.

Osszefoglalva elmondhatjuk, hogy a biztositas értékesitésének egyik meghatarozo eleme a kommuni-
kacio, melynek célja, hogy résztvevoi jelek, jelzések segitségével informaciokat adjanak egymasnak, s
ezaltal a jelzést ado befolyasolja a kommunikacids partnert magatartasaban, vagy legalabbis ismereti
szintjében. A biztosito és az tigyfél kozos érdeke egy olyan folyamat, melyben mindketten fejlédnek
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és melyben mindkettd hatassal tud lenni a masikra. Fontos ez azért, mert ha az iigyfél hatni tud a biz-
tositora, akkor sziikségleteinek megfeleld szolgaltatashoz juthat, valamint ha a biztosité is hatassal van
az lgyfelekre, akkor azok igényei, €s nem utolsé sorban a biztositassal szembeni attitiidje is valtozas-
nak indulhat.
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