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Kvalita predaja Zivotného poistenia na Slovensku ma este znacné nedostatky

Agentira MARKET VISION SLOVAKIA koncom roka 2015 opét realizovala nezavisli vofnopredajnu
Studiu, ktora hodnoti kvalitu predaja Zivotného poistenia v pobockovej sieti poistovni posobiacich na
slovenskom poistnom trhu. Zo Studie zaloZzenej na vysledkoch mystery shoppingu vyplyva, Ze
najlep3ie hodnotenou poistoviiou v oblasti kvality predaja Zivotného poistenia je CSOB Poistovia,
nasledovanad NN Zivotnou poistoviiou a Union poistoviiou.

Z vysledkov volnopredajnej Stidie ,Zivotné poistenie 2015“ vyplyva, Ze priestor na zlepSenie je uz pri
samotnom zistovani klientskych potrieb slvisiacich so zriadenim Zivotného poistenia, nasledne aj pri
spravnej ponuke poistného produktu. Medzi vobec najslabSie oblasti po roku opat patrili analyza
sekundarnych potrieb a nasledny krizovy predaj, tzv. cross - sell, ako aj aktivna snaha o uzavretie
obchodu hned na mieste alebo aspon dohodnutie terminu dalSieho stretnutia.

KVALITNE WEBSTRANKY, NA INFOLINKACH VSAK OPAT NEDOSTATOK INFORMACII

Suicastou Stadie bolo aj v roku 2015 hodnotenie internetovych stranok poistovni a kontaktovanie
infolinky s poziadavkou o informacie o zivotnom poisteni. V porovnani s predchadzajlicou Stldiou si
prvenstvo obhajila poistoviha AEGON, ktora opét ziskala najlepSie hodnotenie internetovych stranok.
Najdokladnejsie informécie o Zivotnom poisteni prostrednictvom infolinky poskytuje opat NN Zivotna
poistovina. Je potrebné uréite poznamenat, Ze celkové vysledky hodnotenia infolinky sa oproti
predchadzajicemu roku velmi nezmenili, vadésina poistovni na infolinkdch nadalej informacie o
Zivotnom poisteni neposkytuje. étandardn)’/m postupom operatorov je odkazanie klienta na pobocku,
pri déslednejSom pristupe sprostredkuji operatori priamo stretnutie s poradcom poistovne.

PONUKAJU PORADCOVIA KLIENTOM SPRAVNE POISTENIE?

Po roku si poradcovia opat velmi dobre pocinali v privitani klienta na pobocke a neboli zaznamenané
ani problémy pri ukonéeni rozhovoru. Pocas samotného obchodného rozhovoru s potencialnym
klientom vSak Stldia identifikovala vyrazny priestor na zlepSenie.

Znacné rezervy maju poradcovia v zistovani redlnych potrieb klienta. ,Iba v 65 % pripadov bola
analyza potrieb klienta dostatocna, v 25 % vykonali poradcovia iba Ciastoc¢nu analyzu a v 10 %
neprebehla analyza vébec,“ hovori Daniela SiSulakova, projektova manaZzérka agentiry MARKET
VISION SLOVAKIA.

Nadvazujlic na analyzu potrieb, vysledky preukazali aj nedostatky v bezprostredne nadvazujicej
ponuke spravneho poistného rieSenia klientovej situacie. V 12 % pripadov nebolo poistenie
nastavené na dostatoénu poistnl ochranu a niektori poradcovia skor uprednostnili sporiacu zlozku
pred krytim rizik. ,Priestor na zlepsenie vidime aj v podrobnejSom informovani o jednotlivych
produktovych parametroch. Zhruba polovica poradcov vébec nevysvetli klientovi podstatu
fungovania Zivotného poistenia a len v 66 % pripadov informuji o rozsahu a limitoch poistného
krytia,“ uviedla k vysledkom $tldie Daniela Sisulakova.

PRILEZITOSTI V RAMCI KRiZOVEHO PREDAJA SU VYUZIVANE V MINIMALNEJ MIERE

Najvacsou slabinou poradcov sa rovnako ako v minulom roku, prejavila nizka aktivita poradcov
v oblasti krizového predaja. ,Len zhruba Stvrtina poradcov zistovala potreby klienta aj v inej oblasti
ako len v Zivotnom poisteni. Poradcovia, ktori sa tejto oblasti vobec venovali, identifikovali priestor
na ponuku poistenia nehnutelhosti a domacnosti, ¢i poistenia motorovych vozidiel,“ dodava Daniela
SiSulakova.
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SNAZIA SA PORADCOVIA POISTENIE SKUTOCNE PREDAT?

Pozitivha je skutocCnost, Ze potencialni klienti boli spokojni s komunikacnymi schopnostami
poradcov, ako ak s ich produktovymi znalostami, no poradcovia nedokazali nadviazat na pozitivny
vyvoj a atmosféru rozhovoru porovnatelnymi predajnymi zruénostami. Len 43 % poradcov sa snazilo
predat klientovi poistenie hned na mieste, alebo si s nim dohodnit aspon dalSie stretnutie.

DESIGN STUDIE

Prieskum sa realizoval formou mystery shoppingu v celkovom rozsahu 120 navstivenych pobodiek, v
12 poistovniach. Medzi poistovne zaradené do prieskumu patrili: Aegon Zivotna poistovna, Allianz-
Slovenska poistoviia, AXA Zivotni pojistovna, CSOB Poistoviia, Generali Poistovia, ING Zivotna
poistoviia, KOMUNALNA poistoviia, KOOPERATIVA poistoviia, Metlife, Union poistoviia, Uniga
poistovia a Wistenrot poistovna. Na celkové meranie kvality sluzieb a predaja pouzila agentura
LIndex Kvality Obsluhy“ (IKO). Jeho hodnota sa odvija od hodnotenia 47 otazok z kazdého
realizovaného mystery shoppingu. Hlavnym dévodom navstevy potencialneho klienta na pobocke bol
zaujem o Zivotné poistenie s cielom zabezpecit svoju rodinu pre pripad necakanej udalosti.

Agentira MARKET VISION SLOVAKIA posobi na slovenskom trhu od roku 2005 a v ramci
poskytovanych sluZieb sa Specializuje na oblasti Mystery Shoppingu, Competitive Intelligence a
Customer Intelligence. Projekty pravidelne realizuje v odvetviach ako su poistovnictvo, bankovnictvo,
automotive, telekomunikadie, retail a to tak na Slovensku, v Ceskej republike ako ajv celom regiéne
CEE. Agentira je ¢lenom medzinarodnej asociacie MSPA.
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