OTDK-dolgozat

2025



BUDAPESTI GAZDASAGI EGYETEM
PENZUGYI ES SZAMVITELI KAR

18 | 57
\\\

.

BG

BIZTOSITOI MOBIL APPLIKACIOK MAGYARORSZAGON

INSURANCE MOBILE APPLICATIONS IN HUNGARY

Veszpremi Andrea Katalin

Konzulensek: Dr. Dobak Do6ra, Forman Norbert

Kézirat lezarasanak datuma; 2024. november 4.



1.
2.

3.

TARTALOMJEGYZEK

BEVEZELES ...t 1
A mobilpiac helyzete és trendjei MagyarorSZAZON .........eevvvveiivieiiiieeiiiesssieeesieee e sieeens 4
2.1. Magyar mobiltelefon ellatottsdg €s trendek .........ccocvviiiiiiiiiiiiiii e 4
2.2. A magyar mobiltelefonok JellemzOi.........ccccovvvviiiiiiiiiiicii 6
MODIL APPIKACIOK ... s 9
3.1. Mobil applikdcid MeEZhataroZASa.........cvvviiiiieiiiie i 9
3.2. Felhasznalok hasznalati SZOKASAT ........cciveeiiiiiiieiiiiieesee e e 10
3.3. Mobil alkalmazasok €s Marketing...........ccooveiiiiiiiiiiiee e 11
3.3.1.  AKVIZICIOS SZAKASZ ...euveviieiiiiiiiieeie sttt 12
3.3.2. Megtartdsi SZAKASZ......cccveeiiiiiiieiie it 13
3.4. Fejlesztési teChNOLIOZIAK ........cooviiiiiiiiiiie s 14
3.4.1. Nativ appliKacio fEJIESZLES .....eoivviiiiiiiiiii i 14
3.4.2. Web alkalmazas .........cccoovieiiiiiiiiic e 14
3.4.3. Cross-platform fejlesztések ... 15
A magyar biztositasi szektor s a digitaliZACIO ........ccovveririiiiiiiiiie e 18
4.1. A magyar biztositasi SZEKtOr SZETEPIOi ........ccvverviiieiiiiiieie e 18
4.2. A biztositasi piac aktudlis helyZete.........ooooiiiiiiiiiiiiiii e, 20
4.3. Vallalati digitalis stratégia jJelentOSEEe........oovvrriiiiiiiiiiiiiiiiieii e 22
4.4. A szektor digitaliZACIOS SZINLJE ......covverieieiiieeie e 23
4.5. Magyar biztositok éles miikodésben 1évo mobil applikacion .........ccovevveiiviiiiiicnnns 26
PrimeT KULALAS ..ottt enne s 28
5.1. Kutatas témaja, célja, kutatasi kérdések €s hipotézisek ...........cccovvviiiiiiiiiiiiiicnnn, 28
5.2, Kutatdsi MOASZETLAN .......cueiiiiieiiiiiieesiee et 29
5.3 Kvalitativ KUtAtAS. .....coooiiiiiiiiiece e 30
5.4, Kvantitativ KULAtAS. ......c.ooiiiiiiiiiciie e 32
5.5. Kutatdsi eredmeények .........cccooveiiiiiiiiiiii e 32
5.5.1. Biztosito1 mobil alkalmazas 1étjogosultsaga és funkcionalitas ...........cccocvernrnnne. 35

5.5.1.1. Biztositoi oldal manualis feldolgozas 1étjogosultsag és funkciok témaban .... 36

5.5.1.2. Biztositoi oldal érzelem elemzés 1étjogosultsag és funkcidk témaban ........... 39
5.5.1.3. Felhasznal6 oldali elemzés 1étjogosultsag és funkciok témaban .................... 41
5.5.2. TeChNOIOZIA .....eoiieiiii s 46

5.5.2.1. Biztositoi oldal manualis feldolgozas technologia témaban ..............ccccveenee. 47



5.5.2.2. Biztositoi oldal érzelem elemzés technologia témakorben ...........c.ccccevieennee. 50

5.5.3. OSZEONZES wvrvvveieiieieietei e 52
5.5.3.1. Biztositoi oldal manuadlis feldolgozas 6sztonzés témakorben ..........cceevueeeeee. 52
5.5.3.2. Biztosit6i oldal érzelem elemzés 0sztonzés témakdrben ..........cccoveeeiiennnnee 56
5.5.3.3. Felhasznal¢ oldali elemzés 0sztonzés témakarben ..........ccccevvveiiiiiiiiiennnne 57

5.5.4. Eredmények értékelése, javaslatok .........ccccoovviiiiiiiiiiiiiii e 60
5.5.4.1. Hipotézisek VIZSZAlata..........cooviiiviiiiiiiiiiicee e 60
5.5.4.2. Kutatési kérdések megvalaszoldsa, javaslatok ............cccovvviiiiiniiniiinicnnnn, 64

O @ 1y 73 (o Yo 21 T3 69
Irodalomjegyzék
Mellékletek

I.  melléklet: Létez6 mobil applikaciok logoi
II.  melléklet: Interju kérdések vazlata

II. melléklet: Kérdoiv kérdések és valasz lehetoségek



TABLAZATOK JEGYZEKE

1. tablazat: Osszehasonlitd adatok a biztositok mobil applikacidirdl .........

2. tablazat: Funkciok €s érzelmek kapcsolata .........cocvveviieiiiiiiiiiieiiieennn,

3. tablazat: Osztonzési modok érzelmi reakcidi €s szazalékos megoszlasa



2
3
4
5.
6
7
8
9

10.

11

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

ABRAJEGYZEK

. abra: Internet hasznalati arany eszkdzonként Magyarorszagon 2014-2024-1g .........ccccvvennnee. 5
. abra: Okostelefon piaci részesedés Magyarorszagon 2024 szeptemberben...........cccoeevveennen. 7
. abra: Kiilonb6z6 technoldgiak dsszehasonlitasa két ismérv alapjan.........ccccceveeeiviiiinennne, 16
. dbra: Biztositok piaci részesedése 2022-DEN .......ccuiieiriieiiiiiieiie e 19
abra: A hazai biztositasi szektor digitalis fejlettségi indexeinek pontszamai €s valtozasai . 24

. abra: Valaszadok korcsoport szerinti megOSZIASA ........vvvevvieiiiiiiiiie i 34
. abra: MI altal készitett szofelhd a mobil alkalmazasok 1étjogosultsagarol, funkcidkrol ..... 35
. abra: MI érzelem elemzése a mobil alkalmazasok l1étjogosultsagarol %-ban kifejezve ...... 39
abra: Valaszadok letoltott applikacidinak becsiilt darabszama kategorianként ................... 41
abra: Valaszadok €16 biztositasanak darabszama tipusonkeént ..........ccccevvveiivieiiieniiinenne 42

. abra: Digitalisan legérettebb biztositok a valaszadok szerint (emlités szama alapjan)...... 43
abra: Biztositoi mobil applikacio fontossaganak %-os aranya a valaszadok korében ....... 44
abra: Valaszadok értékelése az egyes funkcioKrol..........oovviiiiiiiiiiiiiiiieec 45
abra: MI altal készitett szofelhd a technoldgia témaban ............cccoocveiviiiiiiicni e 46
abra: Erzelmi reakciok a mobil alkalmazés fejlesztési folyamata SOran.............ccc.cee.... 51
abra: MI altal készitett szofelhd 6sztonzes tEMAbAN ..........ceevvviiiiiiiiieiee e 52
abra: Mobil applikacidval szembeni szempontok értékelése a valaszadok szerint............ 58
abra: Mobil alkalmazas letoltésének szempontjai és azok értékelése.........oovvirinnnnnnnnnn. 59



1. BEVEZETES

Napjainkban a mobiltelefon az egyes emberek életében egyre nagyobb szerepet tolt be. Erez-
zuk, latjuk, hogy az elmult id6szakban nélkiilozhetetlenné valt a mindennapjainkban, ,,hozzank
n6tt”. (Kirdly et al., 2021) Ezt a tendenciat az lizleti életben is felismerték a vallalatok. Egyesek
eleve az 0j platform nyujtotta digitalis élmény kapcsan talaltak uj iizleti lehetséget és ezt ki-
hasznalva innovativan épitették fel tizleti modelljiiket. Ilyenek példaul a kiilonb6z6 kozlekedési
mobil applikacidval lehet megtalalni az eszkozt, lefoglalni, fizetni érte. Azonban felmeriil a
kérdés, hogy a hagyoményos, a mobiltelefonok széleskori elterjedése elott mar miikddo valla-
latok miként tudtak és tudnak alkalmazkodni ehhez a technologiai kihivashoz. Vajon lehetdsé-
get vagy nehézséget jelent szamukra ez a valtozas?

Ezt az érdekes kérdést szerettem volna részletezni és vizsgalni abban az iparagban, mely-
ben néhany éve tevékenykedem és amelyben a témat kiemelten izgalmasnak tartottam amiatt,
mert hagyoményosan robosztus, megbizhato vallalatok mitkédnek benne hosszl ideje, és ahol
a bizalom az egyik 6 érték. Ezen okok miatt valasztottam a pénziigyi szektort kutatdsom tar-
gyaul. Amikor a témaban elkezdtem olvasni, gondolatébresztd, inspiral6 forrasokat keresni arra
a kovetkeztetésre jutottam, hogy a fintech vallalatok jelenleg kiemelt kutatési teriiletet képez-
nek, szamos tanulmany foglalkozik veliik. A bankokrdl szintén széleskor(i informacidk allnak
rendelkezésre, szinte mindegyikiik rendelkezik mar mobil alkalmazéssal, azok kiilonb6z6 to-
vabbfejlesztése zajlik éppen. Ezzel szemben a biztositd tarsasagok mobil applikéacioinak fej-
lesztése egy viszonylag 1j, fejlodo teriilet, amely figyelmet érdemel a digitalis transzformécio
vilagaban. Az eddigi tanulmanyokbol kideriil, hogy a mobil applikaciok az tligyfélelvarasok
jobb kiszolgalasat, az ligyfélélmény javitasat, valamint az tigyfelekkel valo interakcio egysze-
risitését jelentheti (Chaffey and Ellis-Chadwick, 2016). Ugyanakkor keveés kutatas foglalkozik
azzal, hogy a biztositok hogyan hasznaljak ki ezt a digitalis csatornat, milyen funkciokat tarta-
nak fontosnak, és milyen kihivasokkal szembesiilnek a bevezetés soran. E kérdések megvala-
szoldsa még varat magara, kiilondsen a magyarorszagi biztositasi piacon, ahol a mobil alkal-
mazasok megléte sem egyértelmii minden szerepldnél. Ez a kiilonbség keltette fel az érdekld-
désemet, nagyon aktudlis, izgalmas teriiletnek tartom.

Célként azt fogalmaztam meg, hogy részletes, széleskorii attekintést nyujtsak a biztositok
mobil applikacidirdl: a fejlesztésekrdl, hasznalatrdl, a szereplék motivacioirol. Arra keresem a

valaszt, hogy érdemes-e a biztositoknak mobil alkalmazést bevezetniiik, milyen funkcidkat ér-



demes beépiteniiik, és milyen technologiai kihivasokkal kell szembenézniiik. Emellett fontos-
nak tartom megérteni, hogyan igyekeznek az ligyfeleiket a mobil platformok hasznélatara osz-
tondzni €s megtartani, valamint feltarni a felhasznaloi véleményeket a biztositoi applikaciokkal
kapcsolatban. Célom, hogy olyan tényezoket azonositsak és ajanlasokat fogalmazzak meg a
biztositok szdmara, amelyek eldsegithetik a mobil platformon torténd digitalis fejlédésiiket, és
veégso soron segitik ezeknek az alkalmazasoknak a sikeres elterjedését. Célomhoz igazodva ha-
rom kutatasi kérdést fogalmaztam meg a témaban, ezekhez 2-2 hipotézist is felallitok sajat fel-
tételezéseim alapjan, melyeket igazolni vagy céafolni szeretnék. A kovetkezo kérdésekre kere-
sem a valaszt tanulmanyomban: A mai Magyarorszagon a biztositok szamara érdemes-e és ha
igen, milyen funkciokat tartalmaz6 mobil alkalmazast piacra dobni? Milyen technoldgiai egye-
diségek vannak egy mobil applikdciondl? Hogyan lehet 6sztdndzni a biztositasi alkalmazas le-
toltését s mivel tudjuk rendszeres haszndlatdra birni a letoltoket?

Dolgozatom elsé felében a szakirodalmi attekintés soran a magyarok mobil ellatottsaga-
val és mobil trendekkel inditom, hogy lassuk mekkora a magyar piac ¢és hol allunk a mobil
elérések tekintetében. Bemutatom, hogy milyen késziiléktipusok €s operacids rendszerek ter-
jedtek el az orszagban. Ezt kdvetden a mobil applikacidk felé irdnyitom az olvasé figyelmét,
mit jelent, miért jo vagy jobb lehet egy portalnal, mik a felhasznalok aktudlis mobil hasznalati
szokasai, hogyan lehet marketing célokra hasznalni és milyen technoldgia allhat mogotte. A
kovetkezd nagy fejezetben a magyar biztositasi szektorrdl és a digitalizalasrol szol, amelyben
bemutatom az iparagat, annak helyét a magyar gazdasagban, aktualis helyzetét, illetve a digita-
lis stratégia jelentdségét, valamint a szektor jelenlegi digitalizacios szintjét. Ezt kovetden a biz-
tositok jelenleg élesben is miikodd alkalmazasait veszem sorra. A dolgozat masodik része a
sajat kutatdsomrol szo6l. Ehhez kevert modszertant valasztok, melynél a piac élenjard szerepld-
inek tapasztalatait és véleményét kérem ki és épitem be a kutatasba. Kvalitativ kutatdsom soran
olyan biztositoknal IT vezetdi tapasztalattal rendelkezd szakemberek véleményét kérdezem,
amely biztositok rendelkeznek mar mobil applikacidval. Ez relevans betekintést nyujt abba,
hogy biztositok milyen indokokkal €s tapasztalatokkal foglalkoznak a mobil alkalmazasokkal,
valamint milyen kihivasokkal néznek szembe. Az interjukat el6szér hagyomanyos mdédon, ma-
nudlisan dolgoztam fel, majd ezt kiegészitend a mesterséges intelligencia alapti elemzést is
tervezek haszndlni, kiilonds tekintettel az interjuk soran kifejezett érzelmek elemzésére. Ezt az
elemzést a manualisan feldolgozott adatokkal is 6sszevetem. A kutatds masodik részében kvan-
titativ modszerrel, kérddives felméréssel gylijtom az adatokat a felhasznéloi oldalrdl. Ezzel a

modszerrel lehetéségem nyilik a két néz6pont dsszehasonlitasara és egy komplex valaszt adni



a kutatasi kérdéseimre. Kutatasom szilikitése az élenjaro biztositokra és azok mobil applikacio-
ira, valamint a felhasznalok korében is tudatosabb egyénekre fokuszalas lehetévé teszi, hogy a
technologiai adaptacio gyakorlati tapasztalatait alaposan €s relevansan elemezzem. Ez a meg-
kozelités tiikrozi a piac fejlodési iranyait, valamint feltarja a mobil applikaciok bevezetésének
lehetdségeit és kihivasait mind a biztositok, mind a felhasznéalok oldalardl. Az igy nyert ered-
mények azt gondolom irdnymutatdsul szolgalhatnak mas piaci szerepldk szamara is.

Fontos hangsulyozni, hogy a kutatdsom terjedelmi korlatjai miatt kizarélag a magyar biz-
tosito tarsasagok kiilso tligyfelek szamara fejlesztett mobil applikécidival foglalkozik, és nem
terjed ki az alkuszok, egyéb biztositasi szektor relevans (példaul MABISZ e-karbejelentd app)

mobil applikaciokra.



2. AMOBILPIAC HELYZETE ES TRENDJEI MAGYARORSZAGON

Az okostelefonokat olyan fejlett, gyakran szamitdgépes funkcionalitast biztosité mobiltelefo-
nokként definialjak, amelyek képesek Osszetett feladatok ellatasara. Az okostelefonok pontos
meghatdrozasa ugyanakkor nem egységes; a szakirodalomban kiilonb6z6 értelmezések élnek.
Egyes szerzok szerint az okostelefon egy teljes értékii operacids rendszerrel rendelkez6 készii-
1€k, amely szabvanyositott interfészeket €s fejlesztési platformot biztosit az alkalmazasfejlesz-
tok szamara. Mas megkozelités szerint az okostelefon olyan eszkoz, amely fejlett, modern funk-
cidkat tartalmaz, mint péld4ul e-mail kiildés és fogadas, internetelérés és sok egyéb mas. Osz-
szességében tehat az okostelefon olyan miniatiir szamitogép, amely telefon funkcidinak ellata-
séra is alkalmas.

Az okos mobil eszk6zok és ezekhez tartozo internet elérés meghatarozo abban a kérdés-
ben, hogy érdemes-e mobil applikacioba invesztalnia egy vallalatnak, elérheti-e leend6 vagy
meglévo tigyfeleit ezen a platformon. Ebben a fejezetben ezt a kérdéskort szeretném kibontani
magyarorszagi adatokra.

Magyarorszag lakossadga 2023-ban 9 599 744 {6, amibdl a felndtt lakossag 7 913 866 0.
(KSH, 2024b) Az internetet 92,7% hasznal a felnott lakossag korében, beleértve mind a vezet-
¢kes, mind a mobil internet elérést is. (KSH, 2023a) Fontos megjegyezni, hogy az elmult kozel
20 év iddsorat tekintve az latszik, hogy az internettel rendelkezdk aranya folyamatosan novek-

szik, tehat az varhato, hogy ez az arany még tovabb fog novekedni. (KSH, 2023b)
2.1. Magyar mobiltelefon ellatottsag és trendek

Egy halozatban mérvado, hogy mekkora a kapcsolodd pontok szama. Egy nagy kiterjedést,
nyilt halozat teljesen masra és mashogyan hasznalhato, mint egy zart, korlatozott szamu 6ssze-
kapcsoltsag. Ennek leirasara hasznalhat6 a penetracio, mely megmutatja, hogy mekkora elérés-
sel rendelkeziink az adott haldzatban, kozosségben. A penetracid egy aranyszamot mutat, sza-
zalékban kifejezve. (Fehér, 2016) A mobilel6fizetés penetracios aranya a 2023-as eldzetes sza-
mok szerint 147,7%, ez azt jelenti, hogy minden 1000 lakosra 1477 db mobil eléfizetés tartozik,
mely arany szintén évrdl évre tovabb nd. (KSH, 2024a) Ennél a szamnal azonban fontos figye-
lembe venni, hogy sokan hasznalnak egynél tobb eldfizetést — példaul egyet személyes haszna-
latra, egyet munkahelyi hasznélatra - igy nem szokatlan, hogy a mobilkapcsolatok szama jelen-
tésen meghaladja az teljes lakossag szamat. Emiatt érdemes azt is figyelembe venni, hogy a
lakossag hany szazaléka rendelkezik mobiltelefonnal. Ez a szam a Statista adatai alapjan 2023-

ban a 96%, melynek csak minimalis része nem okostelefon.
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Nagyon fontos trend, hogy az internetezok korében egyre csokken a ,helyhez kotott”,
azaz az asztali gépek haszndlata (beleértve a laptopokat is), helyette novekszik a mobil telefont
hasznalok aranya. Olyannyira, hogy a forduloponton mar tul is vagyunk: mara tobb mobilinter-
netezO van, mint vezetékes internettel rendelkezd. Emlitsiik még meg a tabletet hasznalokat is,
itt az lathatd, hogy haszndlatuk évek ota gyakorlatileg stagnél egy alacsony aranyon. Ennek

részleteit az 1. szdmu abran dbrazoltam az elmult 10 évre visszamendleg. (Statista, 2024a)
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1. abra: Internet hasznalati arany eszk6zonként Magyarorszagon 2014-2024-ig

Forrés: sajat szerkesztés Statista, (2024a) adatok alapjan

Eddig az internet el6fizetések oldalarol kozelitettem meg a kérdést, de ugyanez a trend akkor
1s, ha az eszkozallomanyt vessziik alapul. Magyarorszagon a digitalis eszk6zok koziil az okos-
telefonok a legelterjedtebbek: a lakossadg 96%-a rendelkezik okostelefonnal, ezzel megeldzve
minden mas eszkozt. Ezzel szemben laptopot a lakossag 65%-a, okosteleviziot 57%-a, mig asz-
tali szamitogépet 51%-a tulajdonol 2023-as adatok alapjan (Statista, 2023a).

Az adatokat attekintve az rajzolddik ki, hogy a magyar lakossag elenyészd része nem
hasznal mobiltelefont és tilnyomo tobbségiik mobilinternetet is hasznal vele. A trendeket meg-
figyelve annak lehetiink tanui, hogy a mobiltelefonok nemcsak képesek, hanem elkezdték ki-
valtani az asztali gépeket, egyre tobben hasznaljak ezt a platformot, sét mara a mobil valt az
elsddleges kommunikécios eszkdzzé. Ennek oka egyrészt az a nyilvanvalo elony, hogy nem
vagyunk helyhez kotve, barhol, barmikor tudjuk hasznélni, heti hét napos, napi 24 6ras elérhe-
tdségben. Ezen kiviil a mobil technoldgia elérte azt a fejlettségi szintet, amit kordbban csak egy
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PC tudott, elérhetdek erds processzorok, nagy mennyiségli memoria, nagy felbontasu kijelzd
is. A technolégia fejlodésével €s az egyre gyorsabb adatatvitel mellett lehetévé valt egyre komp-
lexebb szolgaltatasok megvalositasa (Szilagyi és Herdon, 2005), illetve elérhetdek a hardverhez
kothetd funkciok is, amelyeket egy asztali gépnél nem tudunk kihasznalni (pl. kamera, geolo-
kacid). Az utolséd 6 szempont nem utolsé sorban a koltségek: egy alacsonyabb arkategoriaju
mobil késziilék megfizethetdbb lehet egy asztali gépnél vagy laptopnal, igy olyanok is rendel-
keznek vele, akik kordbban ezt nem tehették meg. Az évrdl évre novekvo felhasznaloi szamnak
koszonhetden 11 piacok és felhasznalok csoportjai valnak elérhetévé a mobil alkalmazasok sza-
mara. A lehetdség adott, a biztositok mobil telefonon elérhetik piacukat, alkalmas lehet tdmegek
megszolitasara: ligyintézésre, reklamra és értékesités funkciokra, tizenetek felhaszndloi tovab-

bitasara.
2.2. A magyar mobiltelefonok jellemzdi

Ez az alfejezet egy rovid attekintés arrol, hogy az egyes jellemzoével rendelkezd eszkdzok mi-
lyen ardanyban vannak jelen a magyar piacon, amely segithet a technologiai hattér megértésében
¢és abban, hogy milyen tipusu fejlesztések lehetnek relevansak. Vilagszinten 2024 elsd negyed-
évében 289,4 millié Uj mobil talalt gazdara. A globalis okostelefon lista é1én hagyomanyosan a
dél-koreai gyarté6 Samsung és az Apple versenyzik, jelenleg az eldbbi all az élen, majd ezt ko-
vetden jelentdsen lemaradva sorakoznak a kinai konkurensek, rendre a Xiaomi, Transsion és az
OPPO. Magyarorszdgon némileg eltérd piaci részesedési adatok figyelhet6k meg: a 2024 nyari
statisztikdk szerint a Samsung 40% feletti piaci részesedéssel vezet, masodik helyen a Xiaomi
all, majd az Apple iPhone késziilekei kovetkeznek, negyedik helyen pedig a kinai Huawei ta-
lalhato, hozzavetbdlegesen 6,6%-0s részesedéssel (2. abra).

Erdemes egy pillantast vetni a korabbi adatokra is, 2020 azonos idészakaban szintén a
Samsung vezette a piacot koriilbeliil 34%-kal, amely azota lassu, de stabil ndvekedést mutat.
Ugyanebben az iddszakban a Huawei még a masodik helyen allt koriilbeliil 30%-os részesedés-
sel, amely az elmilt négy évben jelentdsen csokkent!. Ezzel szemben az Apple részesedése
stagnal, koriilbeliil 17-19% kozott mozog, mig a Xiaomi figyelemre méltd térnyerést ért el:

2020-ban 8,6%-0s piaci részesedésrdl 2024-re 22,9%-ra emelkedett. (Statcounter, 2024c)

! A Huawei csdkkenésének oka lehet, hogy 2019-ben amerikai kereskedelmi korlatozasok miatt elvesztette hoz-
zaférését a Google mobil szolgaltatasaihoz, igy ujabb telefonjain mar nincs elStelepitve a Google Play Aruhaz és
mas Google alkalmazasok. Azota kifejlesztette sajat operacios rendszerét, a HarmonyOS-t, amely az alapértel-
mezett rendszeréve valt elsdsorban a kinai piacon. Nemzetkozi szinten tovabbra is az Android nyilt forraskoda
valtozatat hasznalja, amelyet sajat alkalmazasboltjaval (AppGallery) és alkalmazasaival egészit ki.
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2. abra: Okostelefon piaci részesedés Magyarorszagon 2024 szeptemberben

Forras: sajat szerkesztés Statcounter adatok alapjan (Statcounter, 2024c)

A mobil operacids rendszerek miikodési logikajukban és felépitésiikben jelentds hasonlosagot
mutatnak az asztali operacios rendszerekkel, mint példaul a Windows, az OS X vagy a kiilonféle
Linux disztribuciok, amelyek elsdsorban asztali szamitdégépeken, notebookokon ¢€s laptopokon
futnak. Noha a mobil operacids rendszerek elsddleges funkcioja a kommunikaci6 biztositasa,
kialakitasuk a vezeték nélkiili kapcsolattartas és a multimédias tartalmak kezelésének optima-
lizalasara fokuszal. Ezen a teriileten elsdsorban a felhasznaloi élmény és a szorakoztatasi funk-
ciok kiemelésére torekszenek, igy a felhasznalok szemszogébdl gyakran inkdbb szorakoztato-
elektronikai eszkozként tekintenek rajuk, semmint tisztan informatikai eszk6zokre.(SZTE In-
formatikai Intézet, 2021)

Annak ellenére, hogy rengeteg féle mobil eszkdz van forgalomban az azokon futé opera-
cios rendszerekbdl kettd uralja a piacot. A Samsung, Xiaomi, Huawei késziilékein Android, az
Apple késziilekei 10S operacios rendszerrel mitkodnek. Magyarorszagon forgalomban 1€v6 te-
lefonok 83,3%-a Android, 16,1%-an iOS operacids rendszer fut. Minden egyéb fajta - mint
példaul Windows, Linux - 6sszesen 1% alatti részesedéssel bir. (Statcounter, 2024a)

Néhany sz6 a két operaciods rendszerrdl, mely 2012-td1 uralja a piacot, kiszoritva ezzel a
koradbban népszeri Symbian, Blackberry, Windows ¢€s egyéb operacios rendszereket. Az And-
roid operacios rendszer eredeti célkitlizése az volt, hogy egységes és nyilt forraskodu platformot
biztositson a mobil eszk6zok szamara, kiilonos tekintettel az okostelefonokra. Ennek alapja a

Linux-alapt operacids rendszer volt, amelyet 4talakitottak Ggy, hogy a mobil eszk6zok integralt



hardverelemeit problémamentesen kezelni tudja. A fejleszték Java koddal irhatnak programokat
ra jelenleg, mely kezdetben nem volt része a fejlesztésnek. A Google 2005-ben vasarolta fel az
Android nevii kisebb vallalatot, amikor is ujragondoltdk a koncepcidt és 1j irdnyt szabtak plat-
formnak, melynek eredményeként belekertilt a Java is. A platform ekkori Gjitasa a Google ele-
mek bekertilése is, amely a felhasznaldé Google-fidkjahoz kapcsolddva lehetdvé teszi a névje-
gyek, iizenetek, beszélgetések, naptarbejegyzések és webes fotdalbumok szinkronizalasat az
operacios rendszeren beliil.

Ezzel szemben az i0S az Apple sajat fejlesztésti mobil operacids rendszere, amelyet ki-
zarolag a vallalat eszkdzeire — iPhone, iPod Touch és iPad késziilékekre (ez utobbinak 2019 6ta
iPadOS néven sajat operacios rendszere van) — optimalizaltak. Alapjat a macOS operacids rend-
szer adja, amely maga is a Darwin alapokra épiil. (SZTE Informatikai Intézet, 2021)

Ez az alfejezet roviden attekintette a magyar mobilpiac jelenlegi helyzetét, bemutatva az
egyes késziiléktipusok elterjedtségét és az operacios rendszerek megoszlasat. Az elemzés célja,
hogy pontosabb képet nyujtson a technoldgiai hattérrol, segitve annak megértését, mely fejlesz-
tések és platformok lehetnek relevansak a hazai piacon. Bar a késziilékgyartok részesedései
eltérnek a globalis trendektdl, az operacios rendszerek piacanal globalis trenddel egyezden 2

operacios rendszer dominal itthon is, hazai szinten az Android magas elényével.



3. MOBIL APPLIKACIOK

3.1. Mobil applikacié meghatarozasa

A mobil applikacié (vagy mobil alkalmazas vagy rovid megnevezéssel a mobil app)? az okos-
telefonokon (vagy tablagépeken) futo, oda telepitett vagy letolthetd kliens programok, szoftve-
rek, melyek a felhasznald szamara kiilonbozo célokat és feladatokat 1atnak el. Az okostelefonok
széleskort elterjedésével parhuzamosan a mobilalkalmazas fejlesztés a globalis informacids és
kommunikécids technologia dinamikusan fejlodé szegmensévé valt. A mobil alkalmazas egy-
szer(l, felhasznalobarat, ingyenes vagy olcso a felhasznald szdmara és akar mar a belépd szinti,
ezaltal olcs6 okostelefonokon is mitkddnek. Széles korben hasznalhatdak, melyre szamtalan
kategorizalas 1étezik. Egyik ilyen, amikor a kategoriakat a céljuk alapjan kiillonbozteti meg:
jatékok, kozosségi média, kommunikacio (beleértve a chat és e-mail-t is), szorakozas, bongé-
sz0, hatékonysagnovelés és lizleti (naptar, jegyzet, dokumentumkezeldk, koziizem), zene, e-
kereskedelem, egészség, utazas, térkép és pénziigyi tipust®. (Allied Market Research, 2023)

Az 10j okostelefonok altalaban rendelkeznek eldre telepitett alkalmazasokkal, melyek
vagy a haszndlathoz elengedhetetlenek (példaul webbongészd, alkalmazas store, tizenetek, ka-
mera), vagy a gyartd ajanlott applikacioi (példaul sajat fejlesztésii zenelejatszo, jegyzeteld, 1d6-
jarasjelentd szoftver) (Islam and Mazumder, 2010). Nagysagrendileg 30-40 ilyen applikécio
van egy telefonon vasarlaskor, de ez gyartotol, a telefon tipusatol, az operacios rendszertdl és
akér a régiotol is fiigg.* Ezek mellé tud a felhasznalo a kiilonb6z6 alkalmazas store-okbol, (10S
esetén az App Strore-bol, Android esetén a GooglePlay-bdl) letdlteni mas appokat.

A mobil alkalmazasok szdmos eldnnyel rendelkeznek a weboldalakkal szemben. A fel-
hasznalonak nem sziikséges rakeresnie a bongészében, azonnal elérheti a képernydrdl egy kat-
tintassal az alkalmazast. Emellett van olyan, ami miikodhet akar offline is, amikor a mobiltele-
fon nem csatlakozik az internethez. A megjelenités nem rosszabb a webhelynél, hiszen a feliilet
kialakitasa optimalizalva van mobil eszkdzokre, azaz reszponziv dizdjnt hasznal, illetve a mai

mobiltelefonok kijelzdje méretben és felbontdsban is mara mar nagyot fejléddtek. Tovabbi eldny,

2 A tanulmanyomban a mobil alkalmazas kifejezést valtakozva hasznalom a mobil applikacié és mobil app elne-
vezésekkel, hogy a szoveg valtozatos, ugyanakkor érthetd és kovetkezetes maradjon.

3 Dolgozatomban végig ezt a fajta kategorizaldst hasznalom.

4 Részletek a gyart6i dokumentéaciokban fellelhet6k modellenként, egy példa erre itt talalhato:
https://www.apple.com/hu/iphone-13/specs/



https://www.apple.com/hu/iphone-13/specs/

hogy a mobil alkalmazasok lehetdséget biztositanak push tizenetek és alkalmazason beliili cél-
zott lizenetek kozvetlen kiildésére a felhasznaloknak. Emellett a fejlesztoknek lehetdségiik nyi-
lik az okostelefon beépitett hardvereit kihasznalni, gy, mint GPS helymeghatarozas, beépitett
kamera, NFC adatatvitel, wifi és Bluetooth, mozgas érzékelés (giroszkdp) €s egyéb hasznos
opciokat hasznosithatnak gy, mint a névjegyzék, naptar és egyebek, melyek segitségével ké-

nyelmi funkciok implementéalhatéak az alkalmazasba.
3.2. Felhasznalok hasznalati szokasai

A fejezet elsO részében a mobilhasznalati szokasok altalanos elemzésére keriil sor. Ezt kdvetden
a fokuszt sziikitve megvizsgalom, milyen a helyzete a pénziigyi alkalmazasoknak a tobbi alkal-
mazastipushoz képest. Az elemzés részben nemzetkozi kutatdsokra és felmérésekre épiil, ame-
lyek eredményei a magyar felhasznalokra is érvényesek, mivel a globalis tendencidk és hasz-
nalati szokasok egységes irdnyba mutatnak. A fejezet masodik részében egy friss piackutatas
alapjan a magyar lakossag pénziigyi szokéasait tekintem at, hogy milyen mértékben és milyen
modon hasznaljak a digitalis eszkdzoket pénziigyeik intézésére.

2022-ben Eurdpaban 27,5 millidrd mobil alkalmazast letoltés volt, melybdl 180 millid
tartozott a pénziigyi alkalmazasok korébe, mindosszesen 0,65%-a az alkalmazasoknak. (Sta-
tista, 2023b) Ha ezen adatot egyén szintjére lebontjuk azt kapjuk, hogy egy atlagos eurdpai
egyénnek kortilbeliil 50-80 applikacio van letdltve a telefonjara, amibdl a felhasznalok maguk-
nak atlagosan 10-40 db appot tdltenek le az alkalmazas store-okbdl. (Buck, 2024) Annak elle-
nére, hogy a mobiltelefonokon szdmos alkalmazés talalhato, egy atlagos felhasznal6 idejének
89%-at mindossze 18 alkalmazas hasznalataval tolti, mig a tobbi alkalmazas inaktiv marad. A
gyakran hasznalt alkalmazasok kozé a szorakoztatd célra hasznalt appok tartoznak: jatékok,
kozosségi média és kommunikacids célu alkalmazasok. Magyarorszagon 2023-ban a napi in-
ternetezéssel toltott 1d6 atlaga 4,3 ora, mely az életkor elérehaladtaval csokken (mig az X ge-
neracid atlagosan 4,0 orat tolt el internetezéssel egy nap, a magyar Z generacid tagja mar 5
orat). Az internetezéssel toltott id6 2020 ota folyamatos novekedést mutat. Az online tevékeny-
ségek koziil 2023-ban tovabbra is a k6zosségi oldalak hasznalata volt a legnépszertibb (69%
hasznalta legalabb napi fél 6raban minden nap), ezt kovette az online tévézés és filmnézés
(52%), a csevegés (51%), valamint az online zene- és radidhallgatés (47%). (NMHH, 2023)

Ha a korabban bemutatott alkalmazas kategoriakat hasznélat szerint rangsoroljuk, akkor
azzal a meglepd adattal szembesiiliink, hogy a pénziigyi app-ok az utolsé helyre keriilnek gy,

hogy a banki alkalmazasok is ebbe a kategoridba soroljuk. Ezt szemlélteti az a statisztikai adat
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is, hogy nagysagrendileg 100 app megnyitasbol csak 1,1 alkalommal nyitnak meg a felhaszna-
16k pénziigyi alkalmazast. A pénziigyi appokra jellemzd, hogy csak akkor hasznaljak 6ket, ha
arra célzottan sziikségiik van. Azonban, ha egyszer mar megnyitotta a felhasznalo, viszonylag
sok 1d6t tolt el benne. (Kataria, 2021) Ennek oka, hogy pénziigyi kategoriakban jobban elmélyiil
a felhaszndlo, tobb idd sziikséges szamara a pénziigyi dontéseinek alapos dtgondolasahoz, ligyei
intézésére.

A Comnica 2021 végén egy atfogd, a hazai internetezd népességre vonatkozoan repre-
zentativ felmérést végeztetett az NRC piackutatd kozremitkodésével a magyarok digitalis pénz-
ligyi szokasairdl. A felmérés eredményei alapjan a banki és biztositasi ligyeket intéz6 valasz-
adok 67%-a iigyeinek legalabb haromnegyedét vagy még tobbet mar online bonyolitja, ezzel
szemben minddssze 7%-uk tartozik abba a csoportba, aki az {igyei kevesebb, mint negyedét
vagy akar egyaltalan nem intézi digitéalis csatorndkon. A valaszadok elényben részesitik a mobil
eszkozoket, ezen beliil is a mobil applikaciokat 45% rendszeresen hasznalja, azonban 24%-uk
még mindig a mobil bongész6jén éri el bankjat vagy biztositojat. Az idésebb korosztaly (50+)
még inkabb az asztali gépet vagy laptopot preferalja, mig a 18 és 49 év kozottiek a mobil ké-
szliléket részesitik mar elényben. A megkérdezettek nagy része nyitott a mobil eszkoziik to-
vabbi funkcioval torténd ellatasara és hasznalatara. Olyan tjitasokat is szivesen latnanak, mint
a vide6hivasos/szelfis azonositas, digitalis szerzodésalairas, vagy szivesen kérnének segitséget
elakadas esetén a mobil applikaciojukon keresztiil egy ligyintéz6 videdhivasaval vagy chaten.

(Comnica, 2021)
3.3. Mobil alkalmazasok és marketing

Az eldzd fejezetekben ismertettem, hogy a mobiltelefonok és azok hasznéalatanak mérteke, a
mobil applikédciok hatalmas fejlddésen mentek keresztiil az elmult évtizedben: az okostelefonok
hasznélata az emberek mindennapi életében exponencidlisan novekszik, mely jelenség a mobil
alkalmazéasok dramaian gyors fejlodését is vonja maga utdn. Ehhez a valtozashoz marketing
piacnak is alkalmazkodnia kellett, hiszen a mobil alkalmazdsoknak nagy befolyasuk lett, nem-
csak a mobiliparban, hanem az médiaiparban is. Ezek az alkalmazéasok eddig kevés figyelmet
kaptak a marketingkommunikécioban, de lathatd, hogy ez elkeriilhetetlenné vélik. A mobil al-
kalmazasok marketingje lassan fejlodik, de mara a digitalis marketing targyava valtak, szamos
olyan alkalmazassal, amelyek meghatarozott szegmenseket, igényeket €s feladatokat céloznak

meg. (Zolkepli, Mukhiar és Tan, 2021)
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A mobilalkalmazas-marketing végigvezeti a felhasznalot a marketingcsatorna minden
szakaszan — attol a pillanattol kezdve, amikor eldszor hall az alkalmazasrdl, egészen addig amig
hiiséges tigyféllé nem valik. Altalanos cél, hogy az alkalmazas letoltésének szama novekedjen,
majd pedig megtartsuk ket €s rendszeres kontaktusban maradjunk veliik, végezetiil, hogy el-

érjiik, hogy masoknak is ajanljak az alkalmazast.
3.3.1. Akvizicios szakasz

Ha el akarjuk érni ligyfeleinket, leend6 iigyfeleinket mobil alkalmazason, nagyon fontos meg-
érteniink azt is, hogy mivel tudjuk ravenni 6ket, hogy az alkalmazast letoltsék. Elso kérdésként
felmeriil, hogy egy atlagos mobilozé hogyan fedezi fel az alkalmazast, melyet késébb telepit.
A hasznaldk nagyon nagy hanyada 2 mddon talal ra az alkalmazésra: vagy az alkalmazas store-
ban keresés soran, vagy egy digitalis reklamban talalkozik vele. Csak kicsit tobb, mint 20%-uk
keres ra szobeli emlités vagy egyéb személyes ajanléds alapjan. (Khosla, 2021) Ezek mellett
Chaffey és Ellis-Chadwick (2016) fontosnak tartja még a szolgaltatd oldalan valé megemlitést;
e-mail promdciokat, offline megjelenést TV-ben vagy nyomtatott sajtoban.

A felhasznalok nagy része frusztraciot érez, ha egy alkalmazast kotelezd egy tranzakciod
soran letdlteni, sokan el is dllnak ink4bb az adott {izlettdl, mint hogy letdltést kényszeritsenek
rajuk. Ugyanilyen negativ érzéseket valt ki a kotelezd regisztracid, amely azonban némely ti-
pusu applikacio esetén elkeriilhetetlen. Emellett a felhasznaldk nagy része rendszeresen torol
applikacidkat a telefonjardl, viszont ez mar rutinszerli, ezért csupan ez a tény, hogy tordlte a
vallalat app-jat, nem jar egyiitt negativ érzés a vallalattal szemben. (Khosla, 2021)

Milyen marketing eszkdzokkel lehet élni mégis annak érdekében, hogy népszerisitsiik
mobil alkalmazast? Egyik legfontosabb a fentiek okan az app store optimalizalas, azaz ASO és
annak folyamatos nyomon kovetése. Cél, hogy az alkalmazas a legjobb keresési eredmények
koz¢ kertiljon az alkalmazasboltokban. Kulcsfontossagu, hogy megfeleld kulcsszavakat adjunk,
mely eldsegiti, hogy az appra kdnnyebben ra tudjanak talalni és elérébb keriiljon a rangsorban.
(Merrick és Duckworth, 2016) Az alkalmazas store-ban 1évd ikonjanak, képernydképeinek és
leirdsanak is nagyon fontos szerepe van abban, hogy a leendd letoltok figyelmét felkeltse. Kép-
ernydfotok helyett érdemes lehet rovid, egyszerii, megkap6 videot késziteniink az alkalmazés-
rol. Szamos kutatas bizonyitotta, hogy a videok sokkal jobban megragadjak a figyelmet a szo-
vegnél, képeknél. (Werle, 2024) Az alkalmazésok sikeressége szorosan Osszefligg az app store-
okban kapott visszajelzésekkel, ezért kiemelten fontos a hibak javitasa és a fejlesztések beépi-

tése a versenyképesség megdrzése érdekében. A fenti kiemelt eszkdozok mellett szamos mas
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lehetdség van kiegésziteni a marketing tevékenységet: fizetett digitalis hirdetések, direkt e-

mail, k6zdsségi média megjelenések, hagyomanyos tv vagy plakat kampany.
3.3.2. Megtartasi szakasz

A letoltés utan azonban nem szabad az ligyfelek kezét elengedni. Megtartasukra folyamatosan
figyelni kell, energiat és er6forrasokat szdnni ra. Az egyik legfontosabb az alkalmazason beliili
felhasznalo6i élmény, a user experience (UX) maximalizalasa. Ha az alkalmazas letoltésre, majd
megnyitasra keriil a felhasznalonak gordiilékenyen, elakadéas nélkiil kell tudni hasznélnia. Az
alkalmazasnak atlathatonak és célra tervezettnek kell lennie, az tigyfelek gyorsan és magatol
érthetédden megtalaljak benne azt, amiért megnyitottak.

Megtartési fazisban is hasznalhatdak jol elkészitett videok, melynek megfeleld publika-
lasa a jol célzott fizetett hirdetések a kiillonboz6 kozosségi oldalakon. Oda érdemes koncent-
ralni, ahol a célk6zonségiink a leginkabb aktiv: Facebook, Instagram, LinkedIn esetleg TikTok
feliiletek.

Az internet megjelenésével a marketingesek jobb betekintést nyernek a fogyasztok online
viselkedésébe ¢és ezt fel tudjak hasznalni digitalis szegmentacidra. A szakemberek kezébe az
oriasi méretli mobil adat feldolgozasaval lehetdség adodik személyre szabott, relevans tartalmat
kiildeni a mobil alkalmazason keresztiil, alkalmazason beliili lizenetek vagy push iizenet keret-
ében, kozvetleniil és azonnal a felhasznal6 szamara, fliggetleniil attol, hogy €pp hol van (mely
helyen hasznélja a mobiljat), mikor a legaktivabb (mikor nyitja meg az alkalmazast, mennyit
tolt el benne), hogyan keres informaciot, kivel van éppen. Ezekkel a lehetdséggel a ,,hagyoma-
nyos offline” vallalatok is elkezdtek foglalkozni, és keresni, hol, milyen modon tudnak kihasz-
nalni ezeket a lehetdségeket, mert ez segithetnek interaktivabba tenni a kapcsolatot a hasznalo-
val. (Tong, Luo és Xu, 2020) Ezen adatokat kihasznalasa, sok cégnél még gyerekcipdben jar és
kiforratlan, viszont alkalmazason beliili lizenet és/vagy push lizenet lehetdségével sok alkalma-
zas €l. Ha nem is személyre szabott az ilizenet, az fontos, hogy csak olyan iizenetet kiildjiink itt
a felhasznélénak, mely valoban relevans szamara. Uzenhetiink szamukra péld4ul utasbiztositési
akciokrol nyaron, idGjarasi vészhelyzeti figyelmeztetéseket, vagy akar alkalmazasproblémakrol
is. A push iizenetek gyakorisagat még inkdbb dvatosan kell megvalasztanunk, tartalma pedig
mindig figyelemkeltd legyen, ugy, mint példaul 0j tartalom az appon, kuponok, promociok.
(Sona, 2022) Mindkét iizenet tipusnal felkinalasra keriilhet szdmos opci6, melybdl valogathat

a felhasznalo, igy sajat izlése szerint testre szabhatja lizeneteit, csokkentve ezzel esetleges

crer
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3.4. Fejlesztési technolégiak

Korabban kifejtésre keriilt, hogy a Magyarorszagon forgalomban 1évé okostelefonok tulnyomo
tobbségén Android, kisebb hanyadukon pedig iOS operacids rendszer talalhatd, mig minden
egy¢éb rendszer részesedése elenyészd. Globalisan is e két rendszer dominalja a piacot, azonban
az egyes régiokban a hazaitol eltérd aranyokkal. Az i0S részesedése az USA-ban a legnagyobb
(60% kortil), ahol jelentds elonnyel vezet az Androiddal szemben. Emellett magas i0S-része-
sedés figyelheté meg mas fejlett piacokon is, mint példaul Nyugat-Eurdpa orszagaiban, Kana-
daban, Ausztraliaban vagy Japanban. (Statcounter, 2024b) Ennek kovetkezményeként a mobil
alkalmazasfejlesztési iparag foként erre a két platformra 6sszpontosit. A mobil applikaciok fej-
lesztése soran, akarcsak a ,,hagyomanyos” szoftverek fejlesztése soran, ki kell valasztanunk a
programozasi nyelvet é¢s/vagy a megfeleld keretrendszert.

Alapvetden 3 {6 tipusa van a mobil alkalmazasfejlesztésnek: nativ, web alapu és cross-

platform technologidk. (G and Devi, 2021)
3.4.1. Nativ applikacié fejlesztés

Ezen fejlesztések esetén az alkalmazas futtatokornyezete az adott mobil operacids rendszere,
igy ki tudja hasznalni az operécios rendszer Osszes funkcidjat, mely azt eredményezi, hogy
sokkal jobb teljesitményt nyd;jt barmelyik masik tipusu fejlesztéssel szemben. Emellett a telefon
hardver eszkozeit is ki tudja hasznalni (példaul Bluetooth, geolokacio, kamera és fényképek).
Nem utols6 sorban biztonsdgos, és robosztus fejlesztést eredményez. Hatranya azonban, hogy
amasik operacios rendszerben a fejlesztést tjra 1étre kell hozni, a gyakorlatban két kodunk lesz,
amelyet folyamatosan szinkronban kell tartani. Ez azt is jelenti, hogy koltségesebb, hiszen egy-
szerre tobb nyelvhez értd fejlesztd csapatot kell fenntartanunk.

Az Android-alkalmazasok fejlesztéséhez a fejleszt6k az Android Studio-t hasznaljak hi-
vatalos fejlesztdi kornyezetként, és Java vagy a Kotlin nyelvet hasznaljak az alkalmazasok 1ét-
rehozésadhoz. Mig az i0S fejlesztok leginkabb az XCode fejlesztdi kdrnyezetben az Objective-
C vagy a Swift nyelveken irnak kédot.

3.4.2. Web alkalmazas

A nativ fejlesztéssel szemben a web applikaciok operacids rendszer fiiggetlenek, mert a futtatd
kornyezet nem az operacids rendszer, hanem a mobil eszk6z webbongészdje, igy ezen keresztiil
érhetdek el. Egy ilyen alkalmazasnal gyakorlatilag egy reszponziv - azaz a felhasznaloi feliiletet

az eszkoz képernydjéhez igazitd - webhely URL-jét a konyvjelzok koze tessziik, és ezt hivja be
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a bongészon keresztiil, amikor az ikonra kattint a felhasznald. Abban az értelemben nem is
alkalmazaés, hogy kiilon kodot nem telepitiink a haszndl6é mobil eszkozére, csak egy hivatkozast
emeliink ki. Emiatt nem is tolthetdek le az alkalmazas store-okbol, mely miatt disztribuciojuk
nehéz feladattd valik. Ennek elénye is van, az, hogy az felhasznalo mobil eszk6zén nem foglal
helyet. Emellett nem kell duplan fejleszteni, s6t csak a webhelyet kell optimalizalni a kiilonféle
képernyOméretii eszkdzre. Az lizemeltetést is konnyebbé teszi, hiszen elég a webhelyet frissi-
teni, a kovetkezd megnyitaskor mar az 0 verzio jelenik meg a felhasznalonak, nem sziikséges
rendszeres felhasznaloi beavatkozas. Hatranya azonban, hogy fliggenek a késziiléken 1évo web-
bongészotdl, igy eldfordulhat, hogy bizonyos funkcidk egyik felhasznalonak elérhetéek, ma-
siknak azonban nem. Nem képesek a nativ app megjelenését biztositani a felhasznald szamara,
mely altal kevésbé attraktiv a felhasznald szamara egy ilyen alkalmazas. Szintén hatrany, hogy
internetcsatlakozas nélkil, offline nem hasznalhatoak.

A webalkalmazasok fejlesztése altalaban egy webhely fejlesztését jelenti, ezért a hasznalt
technologidk az ott hasznalatosak: HTMLS, CSS, JavaScript, valamint PHP, Perl, Python, Ruby
¢és egyéb.

A webalkalmazasok egy specidlis, egyre népszerlibb fajtdja a progressziv webalkalmazas
(PWA), amely alapvetden egy bongészében futd nativ alkalmazas. 2015-ben mutattédk be el6-
szOr ezt a technoldgiat és abban tér el a ,,hagyomanyos” web alkalmazasoktol, hogy ugy visel-
kednek, mint egy tipikus mobilalkalmazas, anélkiil, hogy felkeriilnének a store-okba, a Google
Playre vagy az Apple App Store-ra. Lényege, hogy a frontend réteg® elkiiloniil a backendtdl,
kozéppontjaban JavaScript API-készlet all, amely lehetdve teszi a fejlesztok szamara az eszks-
z0k és adatok gyorsitdtarazasat, hattérmuiveletek végrehajtasat, push értesitések kiildését stb.
Elényiik, hogy a PWA-k nem igényelnek stabil halozati feltételeket, akar offline is hasznalha-
toak és altalaban gyorsabban miikddnek, mint a szabvanyos, mobilra optimalizalt webhelyek.

(Malavolta et al., 2020)
3.4.3. Cross-platform fejlesztések

Ebbe a tipusba szamos fajta fejlesztést értlink, ide tartoznak a hibrid, cross-compiled (magyarul
keresztforditottnak fordithatjuk) és egyéb megoldasok. A hibrid alkalmazasok a nativ és webal-

kalmazas tipust 6tvozik, fejlesztésiik web technologian alapszik, azonban nem a bongészot

5 A frontend és a backend rétegek (illetve az azokon megvalositott frontend és backend alkalmazasok) egy IT
rendszer architekturajanak alapveto részei. A frontend az a feliilet, amellyel a felhasznalo kapcsolatba 1ép, mig a
backend a hattérben futd szolgaltatasokat és adatkezelést végzi, biztositva a rendszer miikddését és a felhasznaloi
¢lményt tamogato funkciokat.
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hasznaljak, hanem egy web konténert, melyen keresztiil jobban hozzaférnek az eszkdz képes-
ségeihez. (Zohud és Zein, 2021) Az alkalmazas itt is az API-n keresztiil kommunikal nemcsak
a mobil beépitett szolgaltatasaival, hanem a hattérrendszerekkel is, igy az alkalmazas integral-
hat, kommunikalhat mas alkalmazasokkal és szolgaltatasokkal. Elonye, hogy olcsébb, mint a
nativ app, hiszen egy kodot kell csak karbantartani és hogy terjeszthetdek az alkalmazas store-
okban. Emellett offline is elérhetdvé tehetéek. Hatranya azonban, hogy teljesitménye kisebb a
nativ appokéhoz képest, igy példaul jatékok készitéséhez nem is alkalmas, valamint itt is kor-
latozott a megjelenés testre szabasa a nativhoz képest. (G and Devi, 2021)

A cross-platform tipusba tartozé egyéb megoldasok lényege, hogy az alkalmazés eredeti
kodjat forditjak at mobil platformos nativ kodra. A cél az, hogy egy kodkészletet kelljen kar-
bantartani, amely miikddik a kiilonb6z6 operacids rendszereken is.

Ezen technologidk a kézelmultban egyre inkabb elterjedtek és elfogadottd valtak. Hasz-
nalt technologidk a React Native, Flutter, Cordova, lonic, Unity, Xamarin stb. (Statista, 2024b)

magas

Cross-
platform

Eréforras sziikgéslet
kozepes

alacsony

alacsony kozepes magas

Teljesitmény

3. abra: Kiilonb6zo technologiak osszehasonlitasa két ismérv alapjan
Forras: sajat szerkesztés az elmélet alapjan
A haromféle mobilalkalmazas-fejlesztési megkozelités — nativ-, webes- €s cross-platform al-
kalmazésok — teljesitményiik és erdforrasigényiik szempontjabdl jelentdsen kiilonbozik egy-

mastol. Ezek 6sszehasonlitdsa hasznos, mert segiti a fejlesztoket €s a vallalatokat abban, hogy

a projekt igényeihez ¢és eréforrasaihoz igazodod, optimalis technoldgiat valasszanak, igy a fel-
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hasznal6i élményt, a koltséghatékonysagot és az alkalmazas hatékonysagat is maximalizalhat-
jék. A nativ fejlesztés optimalizalt teljesitményt biztosit, de nagyobb eréforras-igénnyel jar, mig
a cross-platform technologiak koltséghatékonyabbak, am esetenként kompromisszumot jelent-
hetnek a teljesitmény terén. A web alkalmazas jar a legkevesebb erdforrassziikséglettel, mivel
egyetlen kodbazist igényelnek, de teljesitménye elmarad a nativ és cross-platform alkalmaza-
sokétol, kiilondsen akkor, ha dsszetett grafikat vagy gyors valaszidot igényld funkcidok megva-
lositasara van sziikség. (3. dbra)

Amikor donteni kell, hogy milyen technologiat valasszon egy vallalat, akkor szamos
szempontot lehet figyelembe venni, ezek els6sorban a koltség, a megvaldsitashoz sziikséges

1d6, a megvalositando funkciok, de ezek mellett egyedi szempontok is mérlegelenddek.
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4. AMAGYAR BIZTOSITASI SZEKTOR ES A DIGITALIZACIO

4.1. A magyar biztositasi szektor szereploi

A biztositasi piac alapvetd szerepet jatszik a gazdasagi stabilitas €s a tarsadalmi jolét fenntarta-
saban, hiszen a biztositok védelmi haldt biztositanak az egyének, vallalkozasok és a tdrsadalom
szamara egyarant. A pénziigyi kockéazatok kezelése, a vagyon- €s életbiztositdsok nytjtasa mind
hozzajarulnak ahhoz, hogy a varatlan eseményekbdl fakadd veszteségek ne vezessenek sulyos
gazdasagi megrazkodtatasokhoz. (OECD, 2024) A biztositasi szektor szerepldi kulcsfontossagu
szerepet jatszanak e folyamatban, hiszen 6k azok, akik a megfeleld termékeket és szolgaltata-
sokat fejlesztenek ki a kockazatok kezelésére. Azaltal, hogy folyamatosan figyelemmel kisérik
a piaci igényeket €s reagalnak a tarsadalmi valtozasokra, eldsegitik a gazdasagi stabilitas fenn-
tartasat.

A biztositasi szektor tobb szereplobdl all: mindenekelott a biztositd tarsasagokbol, me-
lyek altalaban részvénytarsasag formajaban mikodnek, illetve a biztositd egyesiiletekbdl, me-
lyek Magyarorszagon kevésbé ismertek, kevésbé népszertiek. E két szerepld mellett tevékeny-
kednek a piacon még a kiilfoldi székhelyli biztositok magyarorszagi fidktelepei. A piac sajatos-
sagaként jelen vannak a biztositds kozvetitok is, akik gyakorlatilag egyfajta partnerek, bels6é
tgyfelek a fent szereplok szamara. A biztositok, egyesiiletek szdmara ligyfeleket szereznek, a
biztositasi termékeket hirdetik, népszertisitik, ezzel kapcsolatos ligyfélfelvilagositast adnak és
szerzddéseket kotnek. A teljesség kedvéért emlitést teszek a biztositasi szovetkezet formajanak
lehetdségérdl is, de ilyen jelenleg Magyarorszagon nem talalhato. (Katona et al., 2019)

2023-ban 27 biztositotarsasag €s biztositd egyesiilet tevékenykedett hazankban. Szamuk
az el6z6 évhez képest jelentdsen csokkent, az el6zd évben 6 egyesiilet szlint meg. A talpon
maradok koziil 21 részvénytarsasagként, 2 nagy egyesiiletként, 4 pedig kisegyesiileti formaban
miikédott. (Magyar Nemzeti Bank, 2024a) A szereplOk tevékenysége 2 nagy csoportra oszthato:
¢letbiztositasi agra, mely a nagyobb: a szektor dsszbevételének 62%-at teszik ki, valamint nem-
¢let agra, mely részesedése 38%. A nem-¢élet biztositasok kozé szdmtalan fajta biztositas tarto-
zik, Gigy, mint a baleset, betegség, kiillonboz6 utazasi, gépjarmi, altalanos feleldsség, vallalko-

z01, éplilet, mezdgazdasagi, szallitmany €s egyéb biztositasok. (Magyar Biztositok Szovetsége,

18



2023) Néhany biztosité mindkét tevékenységet ellatja, ezeket kompozit biztositoknak nevez-
ziik .® Biztositasi 4gak szerint megkiilonbdztethetd hazankban 4 élet-, 9 nem-élet- és 9 kompozit

intézmény (5 -nél nincs ilyen besorolas tevékenységiik és méretiik miatt).

NN; 6,16% Uniqa; 5,99%
K&H; 5,00%

Magyar Posta (6sszesen);
8,33% Signal; 3,14%

MetLife; 2,78%

CIG Pannénia (6sszesen); 2,25%

Union; 8,45% Wiberer; 2,14%

Genertel; 1,05%

GRAWE; 0,98%
BNP Parabis CARDIF (6sszesen); 0,65%
EUB;0,27%

D.A.5;0,21%

MUBSE; 0,09%
Medicover; 0%

Grupama; 10,68%

Allianz; 15,38%

Alfa (Aegon); 11,05%

Generali; 14,19%

4. abra: Biztositok piaci részesedése 2022-ben

Forras: sajat szerkesztés Magyar Biztositok Szovetsége, (2023) alapjan

A legnagyobb biztositok piacrészesedés alapjan az Allianz Hungaria Biztositdo Zrt.
15,38%-kal, mogotte kis lemaradassal a Generali Biztositd Zrt. 14,19%-kal, harmadik helyen
az Aegon Magyarorszag Altalanos Biztositd Zrt. (11j neve Alfa Vienna Insurance Group Bizto-
sito Zrt.) 11,05 %-kal. (4. abra) A top 5 biztosito piaci részesedése kozel 60%, ha pedig a top
10 biztositdt nézziik, akkor részesedésiik megkdzeliti a piac 90%-at (88,37%). (Magyar Bizto-
sitok Szovetsége, 2023)

A piaci koncentracio a gazdasagi életben 1év6 tomoriiléseket, dsszpontosulasokat irja le.
Ennek egyik mérdszama a Herfindahl-Hirschman-index (HHI). A HHI indexet az egységeknek
(biztositasi piac szerepldi) az értekosszegbdl (piac mérete) vald részesedései négyzetdsszege-

ként definidljuk, réviden a relativ értékdsszegek négyzetdsszegeként. Jelen esetben azt jelenti,

® A kompozit biztositok egyarant foglalkoznak életbiztositasi és nem-életbiztositasi teriilettel is. 1996 6ta Ma-
gyarorszagon torvény tiltja az ilyen biztositok alapitasat. Azonban amelyek mar léteztek a térvény hatalyba 1épé-
sekor, megtarthattak kompozit biztositoi statuszukat. A szabalyozas oka, hogy a kiilonboz6 tipusu biztositasok
szétvalassza annak érdekében, hogy csokkentsék a kockazatokat és biztositsak az atlathatosagot és egyuttal a pi-
aci stabilitast.
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hogy a piacon résztvevo vallalatok egyedi piaci részesedését négyzetre emeljiik, €s ezeket 6sz-
szeadjuk. (Kerékgyarto et al., 2017) A hazai szakirodalom a HHI index tekintetében Magyaror-
szagon az 1000 alatti értéket tekinti kivanatosnak. Ezt az értéket 2011-ben érte el a szektor,
jelenleg a piac Herfindahl-Hirschman-indexe 945 (sajat szamitas a fenti képlet alapjan), mely

alacsonynak tekinthetd. (Eke, 2023)
4.2. A biztositasi piac aktualis helyzete

A biztositasi piac miikddése és a gazdasag egésze kozotti kapcsolat kiillonbozik mas szektor
jellemzaitdl: altalaban elmondhat6, hogy magasabb gazdasagi fejlettség a biztositottsag maga-
sabb szintjét is jelenti, de emellett a biztositasi szektor mikddése a gazdasagi fejlodését Osz-
tonzi, azaltal, hogy a gazdasagi szereplok szamara kiszdmithatobb kdrnyezetet teremt a miko-
déshez, 0sztonzi a technikai fejlédést, innovaciot. A kockazatok altala akar meg is sziintethe-
tdek vagy mérsékelhetdek, ezaltal a kockazat tervezhetdvé valik bizonyos, tervezhetd koltség
fejében mind a lakossag, mind a vallalatok szamara. (Katona et al., 2019)

A biztositési szektor hazai gazdasagi jelentoségét jol mutato adat a szektor teljesitménye
a brutt6 hazai 6ssztermékhez képest, azaz szintén egy penetracio. A biztositasi penetracio tehat
azt mutatja meg, hogy a GDP milyen aranyat koltik a gazdasagi szerepldk biztositasra. Ez a
szam jol hasznalhatdo mas gazdasagokkal vald Osszehasonlitdsra, mert egy orszag biztositasi
szektoranak fejlettségi szintjét jelzi. 2023-ban a GDP 2,0 %-at adja a biztositasi szektor. (Ma-
gyar Nemzeti Bank, 2024a) Osszehasonlitisképpen az OECD (Gazdasagi Egyiittmiikodési és
Fejlesztési Szervezet), amelynek tagjai jelenleg, 38 fejlett orszag - koztiik Magyarorszag is —
atlag aranya 9% folott van (OECD, 2024), szlikitve a kort, ha csak az Eurdpai Unio-s 6sszeha-
sonlitast végziink azt latjuk, hogy ezzel az adattal Magyarorszag a rangsor végén all, és a régi-
oban, a hasonlo fejlettségli orszdgok tekintetében is alacsonyabb szinten allunk. (G. Szabo és
Nagy, 2021) A trend sem jo6 irdnyba halad, az elmult 10 évben folyamatos csokkenésének lehe-
tiink tanui, 2013-ben a biztositasi szektor GDP-hez még 2,7%-kal jarult hozza. (Magyar Bizto-
sitok Szdvetsége, 2023) Eke (2023) doktori értekezésében ramutatott, hogy érdemi javulassal
nem szamolhatunk a kézeljovében sem, elérejelzése alapjan 2030-ig valtozas nem varhato. A
biztositasi szektor gazdasagi bedgyazottsagarol elmondhatd, hogy vilagszerte egyenetlen, és
sok helyen még mindig alacsony, ami azt tiikkr6zi, hogy szdmos kockazattipus esetében jelentds
pénziigyi védelmi hianyok tapasztalhatok. (OECD, 2024)

A magyar elmaradas oka tobb oldalrdl vizsgéalhatd, egyrészt ugy gondolom abban kere-

sendd, hogy a multban hogyan alakult a biztositasi piac a rendszervaltast kovetéen, meddig
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sikeriilt eljutni az 1986-ig monopol helyzetben miikodé Allami Biztositotol a valés piaci ver-
senyig. E témaban talalhat6 szakirodalom részletesen leirja az utkeresés id0szakat, a konszoli-
dacio éveit, a fejlodés idoszakat az EU-s csatlakozas idején, valamint a 2008-ban kezdédott
pénziigyi valsag és abbol kilabalas iddszakat. Eke tanulményanak megallapitasa, hogy - a gaz-
dasagi valsag éveit kivéve - mindvégig a piac kisebb-nagyobb pozitiv irdnyu valtozasanak, no-
vekedésnek lehettlink tanui, ennek liteme 0sszességében lassu volt és nem volt elég ahhoz, hogy
az egyes kijelolt célértékeket, régios és EU-s, OECD-s atlagokat elérjiik. (Eke, 2016)

Masik attekintend6 ok az aktualis gazdasagi kdrnyezet, amely szdmos kihivast tartogat a
szektor szamara. A magas inflacio, aszalykarok, valamint az 0j ingatlanok ¢és a forgalomba he-
lyezett személygépkocsik szamanak csokkenése mellett a biztositokat kétféle kiilonado is ter-
heli: egyrészt a ,,hagyoméanyos” biztositasi add, masrészt a rajuk kivetett tovabbi extra profit
add. Egyes szamitasok szerint a biztositok az iigyfelek altal befizetett minden 100 forintbol 16
forintot a koltségvetésbe fizetnek be. (Palko, 2023)

Az arbevétel adatok alapjan lathat6, hogy 2023-ban elérte a szektor a 1509 milliard fo-
rintos bevételt. Bar a bevételek 5,6%-kal ndvekedtek, az inflaciot figyelembe véve ez realérté-
ken csokkenést jelent. Ezzel parhuzamosan a szerzddések szama még ettdl is elmaradt, mind-
Ossze 1,1%-kal novekedtek az el6z6 évhez képest (14977 db). A szektorszintii nyereség nagy
mértékben visszaesett 2023-ban: 22 milliard forintos ad6zott eredménnyel zartak, mely az el6z6
évi nyereség mindossze 60%-a. Ennek f6 oka a mar emlitett extra add terhének novekedése
volt. Mig 2022-ben a szektornak a bazist 45 Mrd forinttal kellett emiatt csokkenteni, addig
2023-ban ez az 6sszeg mar 85 Mrd forintra emelkedett. Amennyiben ezek az extra adok nem
lettek volna jelen, akkor a jovedelmezdség szektor szinten a korabbi évekhez hasonl6an poziti-
van alakult volna, s6t 2023-ban jelentds javuldsnak lehettiink volna tanti. (Magyar Nemzeti
Bank, 2024a) Igy azonban ezek az eredmények joval alul maradtak az MNB altal 2018-ban ,,A
biztositasi szektor 10 éves jovOképe 7 pontban” kiadvanyban meghatarozott tisztességes €s ver-
senyképes elvart eredményektdl. (Magyar Nemzeti Bank, 2018)

Osszeségében megallapithato, hogy a biztositasi szektor jelenleg nehéz helyzetben van.
Ugyan a novekedés potencidl tovabbra is adott, a piaci kdrnyezet és a kiillonadok jelentés mér-
tékben vonjak el a nyereségiiket. Ez a dolgozatom szempontjabdl azért fontos, mert a biztosi-
toknak emiatt a koltségeiket és igy a tervezett beruhazasaikat, beleértve ebbe az informatikai
fejlesztéseket is, vissza kellett fogniuk. Ez kedvezdtlen hatassal van a digitélis fejlddésre, mely

stagnalhat, vagy csak lassabb iitemben tud megvaldsulni.
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4.3. Vallalati digitalis stratégia jelentésége

A digitalizaci6 a gazdasdgban l1étfontossagu dsszetevO egy orszag gazdasagi ndvekedéséhez,
Iényeges szerepet jatszik a termelékenység €s innovacido novelésében is. (Yuan et al., 2021)
Napjainkban naprol napra fejlettebb digitalis piaci kornyezethez valo alkalmazkodas, valamint
az uj technoldgiak nyujtotta eldnydknek kihasznaldsa szinte minden miikddo, kortars vallalko-
zas szamara atgondoland6 feladat és kiemelt cél. A digitalizacié vagy mas néven digitalis
transzformacio, a szervezetek minden aspektusanak stratégiai atalakulésat jelenti. Egy 0j 6ko-
szisztémat hoz 1étre a digitalis technoldgidk alkalmazasaval annak érdekében, hogy értéket hoz-
zanak létre az érdekelt feleknek és gyorsabban alkalmazkodjanak a valtozo6 koriilményekhez.
(Machado et al., 2021) Emiatt a digitalizacionak egy vallalat szamara stratégiai alapkérdésként
kell szerepelnie, hiszen a klasszikus felfogds szerint a stratégia a vallalat hosszu tavu céljai
eléréséhez sziikséges tervezett intézkedéscsomagot jelenti. A digitalis stratégia definicidja sze-
rint leirja a vallalat atfogd jovoképét a digitalizacid kontextusaban, beleértve az eléréséhez
sziikséges stratégiai 1épéseket. Meghataroz konkrét, rovid, kozép- és hosszu tava digitalizacios
célokat és kezdeményezéseket, amelyek a termékekre, szolgéltatasokre és értékteremtésre ira-
nyulnak, tovabba kiterjednek a folyamatokra, a szervezeti strukttrara és a vallalati kultarara is.
(Lipsmeier et al., 2020) Kane ¢€s tarsai szerint a digitalis stratégia 1étezése 0sztonzi a digitalis
érettséget, sOt mi tobb, Uigy talaltak, hogy az alkalmazottak minden korcsoportban olyan vallal-
kozasoknal és vezetdk alatt szeretnének dolgozni, amelyek elkotelezettek a digitalis fejlddés
irant. (Kane et al., 2015) Emiatt digitalizacio vizsgalata nagy jelentdséggel bir a biztositasi
szektor jovojében €s fejlodési utjaban is.

A digitélis érettség tilmutat 11j technologidk, technoldgiai innovaciok puszta bevezetésén
a szervezetben. Egy vallalat teljes miikodését athatja, tulajdonképpen egy folyamatos alkalmaz-
kodasi folyamatrol van szo, ahol a valtozdsokra valé megfeleld reagéalasi képesség a fontos.
Megkoveteli, hogy lassan 1épésrdl 1épésre a vallalat egészét az alapoktdl kezdve Gijragondoljak.
(Kane et al., 2017) Az errdl sz616 stratégiaban egyfajta ,,étlapot” kapunk a fejlesztendd, atala-
kitand¢ teriiletekrdl, melyeket a gyorsan valtozo kornyezet miatt folyamatosan at kell nézni és
frissiteni. A fejlodés egyik nagy akadalya lehet, ha az egyes elemekhez nincsenek megfeleld
prioritdsok hozzarendelve. A digitalisan kevésbé érett szervezetek gyakran nem rendelkeznek
ilyen atfogd szemlélettel: hajlamosak az egyedi technologiakra Gsszpontositani €s elszigetelt,
egyedi bevezetéseken munkalkodni. Jellemzden olyan vallalati stratégidkkal rendelkeznek,
amelyekben a meglévd miikodés fenntartdsara fokuszalnak, nem pedig az Ujitasokra, digitalis

atallasra, valamint hianyoznak a vilagos digitalis prioritasaik. (Kane et al., 2015)
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4.4. A szektor digitalizacios szintje

A vallalati digitalis stratégidkban szerepld tartalom iparaganként jelentOsen eltérhet a szektorra
jellemzd sajatossagok miatt. A biztositasi szektorra vonatkozdan két megkdzelités értelmez-
hetd.

Tagabb értelemben a digitalizacidba beleértjiik azokat a technologiai jitasokat, melyek
a biztositasi termékekre vannak kdzvetlen hatassal. Ezek az 0 technoldgidk valtozasokat gene-
ralnak a terméktervezésben, lehetdséget kinalva a szabvanyos termékek €s szolgaltatasok he-
lyett innovativ, akar személyre szabott termékek €s szolgaltatasok nyujtasara, valamint jobb
kockézatértékelést tesznek lehetévé, melynek kovetkezménye egy optimalizalt biztositasi dij
lehet. (Bayar et al., 2023) A legigéretesebb ilyen iranyok a telematika, azaz jarmiivekbe beépi-
tett eszk6zok, amelyek a jarmiivek kovetéséért és miiszaki ellendrzésért feleldsek utkdzben.
Azért birnak jelentdséggel, mert atalakithatjak a kozlekedési felel6sségbiztositas piacat. Igére-
tesek a hordozhat6 személyi eszkozok fejlédése is, amelyek a biztositott ember egészségligyi
allapotardl kiildhetnek informaciot a biztositonak, az loT, mely szenzorok segitségével tudja a
kornyezetet vizsgalni (példaul hdmérsékletet) és prediktiv eldrejelzéseket végezni. Ez a tech-
noldgia nagy hatéssal lehet a mezdgazdaséagi biztositasokra, a karok megeldzésében vagy eny-
hitésében. A big data’, mint szimos mas iparagban itt is nagyon sok potencialt rejthet, segithet
kifinomultabb kockazatelemzést késziteni, lehetdve téve késObb akar az egyedi arazést is. (Hal-
mosi, 2023)

Sziikebb értelmezésben ide tartoznak azok a digitalis technologiak, amelyek a kiilsd vagy
belsd tigyfelekkel, azaz a kozvetitd partnerekkel kapcsolatos kommunikaciora, valamint belsé
folyamatokra irdnyulnak. A bels6 folyamatok €s dontések automatizalasaval novelhetd a sebes-
ség ¢s a hatékonysag, ezaltal egyszerlibbé, hatékonyabba és gyorsabbé valnak a munkafolya-
matok. A big data e szlikebb értelmezésben is jol felhasznalhat6 technoldgia, mely Gjitas lehe-
tdségét kinalja a biztositdi marketingtevékenységek szdmara: az infokommunikécios eszk6zo-
kon keresztiil nyert adatok piac- és ligyfélkutatasra hasznalhatdk fel, és jobb tligyfélszegmenta-
ciot, a vevoi igények és preferenciak részletes attekintését eredményezhetik. (Naujosk, Mueller

¢s Kotalakidis, 2017) Az ezen informaciok alapjan kialakitott kommunikécios és hirdetési stra-

7 A big data extrém nagy mennyiségii, gyorsan keletkezd és véltozatos adatot jeldl, amelyet hagyoményos adat-
bazis-kezeld eszkdzokkel nem lehetséges kezelni. Célja az adatok elemzése és feldolgozasa, hogy azokbdl érté-
kes informaciokat nyerjiink, elésegitve a dontéshozatalt és az eldrejelzést. (Giczi and Szoke, 2017)
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tégia alapjan kivalaszthatjak az tigyfeleik szaméra legmegfeleldbb elérési csatornakat, mint pél-
daul a portalokat, mobil alkalmazasokat vagy a kozosségi médiat. (Eling and Lehmann, 2018)
Eckert és tarsai (2022) tanulmanya szerint ezek az tigyfélkozponta digitalis stratégiak végso
soron javithatjdk az tligyfelek elégedettségét is. Ilyen sziikebb értelmezésti megoldasok kozé
tartoznak az digitalis dokumentumkezelés és iratmozgatés, okos szerz6dések, amelyek a meg-
allapodasban rogzitett feltételek teljesiilése esetén automatikusan végrehajtanak bizonyos
tranzakcidkat, az Al hasznalata az ligyfélszolgalat automatizalasara (példaul virtualis IVR asz-
szisztencia), a kiilonb6z6 online platformok, koztiik a portalok akar a partnerek, akar az ligyfe-
lek szdmara és ide tartoznak a mobil applikaciok is. (Eckert, Neunsinger and Osterrieder, 2022)

A digitalizaci6 és annak fejlettsége szamos érettségi modell alapjan vizsgalhatd, melyek
segitenek azonositani a fejlesztendd teriileteket, amelyeknél hidnyossadgok tapasztalhatoak, il-
letve meghatarozhatéak azok a kulcsfontossagu teriiletek, amelyekre a cégnek fokuszalnia
sziikséges. (Deloitte, 2018) Magyarorszdgon a Magyar Nemzeti Bank (2024b) minden évben
felméri és publikalja a pénziigyi szektor digitalizacids szintjét, melyet a Fintech és digitalizacios
jelentés nevill kiadvanyban tesz kozzé. A felmérés bruttd arbevétel alapjan a szektor 90%-at
fedik le. Ez reprezentativ, azonban — a korabban ismertetett piaci részesedések miatt - szamos-
sadgban a biztositok nagyjabol felét fedi le. A vizsgalat egyfajta onértékelés, kozel 200 kérdést
tartalmaz 7 témakort lefedve, melyek a kdvetkezok: termék, iigyfél, partner, vezetés, munkaero,

folyamat, rendszer (5. dbra).
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5. abra: A hazai biztositasi szektor digitalis fejlettségi indexeinek pontszamai és valtoza-

sai

Forras: Magyar Nemzeti Bank (2024b) 58. oldal
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A dokumentum 2023-as altalanos megallapitasa szerint a szektor digitalizacids szintje az
elmult idészakban jellemzden stagnalt, csak kisebb elérelépések torténtek. Ennek egyik bizo-
nyitéka, hogy az MNB 4altal szamitott digitalizacids féindex, mely az 6sszes pillért figyelembe
veszi, 2022-es 64-es pontszamrol csupan 65-re javult egy évvel késobb (értékelési skala 0-100-
ig terjed).

Az intézmények kozott nagy kiilonbségek vannak, mig néhany biztositd elérébb jar a tob-
bieknél, szamos intézménynél azonban még egyaltalan nem érhetdek el ezek a funkciok. A di-
gitalisan érettebb biztositoknal boviiltek az online csatorndkon végezhetd ligyintézési funkciok,
valamint ujabb platformokat alakitottam ki, mint példaul tigyfélportalokat ¢s mobil applikaci-
okat. Ennek eredményeként nyilt a szakadék a digitalisan érettebb €s tovabbra is a fejlédo, va-
lamint a digitalisan elmarad¢ vallalatok kozott, mivel az utdbbiak fejlédése és felzarkdzasa nem
mutatott elérelépést. A fejlettebb biztositok jellemzden a nagyobb, szélesebb termékkaort lefedd
intézmények, gyakran nemzetkdzi biztositdcsoport hattérrel, ami azt is jelenti, hogy egy fejlett
digitalis megoldasok mintait hasznalhatjak. (Halmosi, 2023)

Fentiek ellenére a tobbség, tobb, mint 80%-kuk készit digitalis stratégiat, ami arra utalhat,
hogy elkételezettek és minden szerepld szandékozik 1épéseket tenni a digitalizacio felé. J6 hir,
hogy visszalépés nem tortént, a vizsgalat soran nem volt olyan biztosito, akinek romlott volna
az MNB altal elbiralt digitalis érettségi foka az el6z6 évhez képest.

Dolgozatom témdjaban, a mobil applikaciok tekintetében elmondhatd, hogy a szektort
jellemzd éltalanos digitalizacids stagnalassal ellentétben 2023-ban torténtek érdemi eldrelépé-
sek: 1) funkciok, frissitések keriiltek ki, valamint i) mobil applikéacid eldkésziiletei zajlottak.
Ezen Ujitasokkal a mar emlitettekkel 6sszhangban jellemzden digitalisan érettebb biztositok je-
lentek meg, akik mar korabban is rendelkeztek online tigyfélportallal vagy mobil meglévé app-
likacioval. Erdekes adat, hogy a vizsgélt biztositok kozel 30%-4nal miikodik dedikalt mobil
applikacio fejlesztd csapat (3-4 biztositd), mely szintén jelentds novekedés, kozel dupldja az
egy évvel korabbi, 2022-es adatnak (1-2 biztositd). (Magyar Nemzeti Bank, 2024b)

Osszességében elmondhatd, hogy hatalmas fejlédési, tovabblépési lehetdség van a szek-
tor digitalizalasdban. Ennek azonban nagy eréforrasigénye is van, mely a fejlddés utjaban all.
fgy a vallalatoknak priorizalnia kell a fejlesztések kozott, valaszték pedig akad béven: innovativ
termékkekkel allhatnak eld, hatékonyabba, gyorsabba tehetik folyamataikat, javithatjdk a biz-
tositas kozvetitok vagy tigyfeleik online 6nkiszolgalo csatorndit. Ezen listaban a mobil appli-

kaciok szerepe viszonylag csekély.
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4.5. Magyar biztositok éles miikodésben 1évo mobil applikacioi

Jelenleg ¢éles mitkddésben 5 magyar biztositonak van 6 db mobil applikacidja. Ezek a kovetke-
z0k, zarojelben a biztositd nevét tiintettem fel: K&H mobilbank (K&H), AlfaGo (Alfa), Gene-
rali Ugyfélpont (Generali), Posta Biztosito (Posta Biztositd), hello4U (Posta Biztosito), melyek
elérhetéek IOS és Android kornyezetben is. Az AllianzConnX nevii alkalmazést (Allianz) csak
a Google Play aruhdzban, Android eszkozokre sikertilt fellelnem a magyar piacra, i0S-re csak
nem magyar verzidja van fenn az Apple Play alkalmazas druhazban. Az Uniqa biztosito is hirdet
honlapjan egy video6s karrendez6 mobil applikaciot Uniga i2i néven, azonban ez az alkalma-
zasaruhazakban nem fellelhetd. (UNIQA, 2024)

A K&H mobilbank és a hello4U applikacié kiillonb6z6 okok miatt kilégnak a sorbol. A
K&H esetében a biztositasi funkciok az anyavallalat banki mobilapplikacidjaban érhetdek el,
igy az erre vonatkozo letdltések, értékelések leginkabb a mobilbanki funkciokra értelmezhe-
toek. Itt szeretném kiemelni, hogy egy bank mobil alkalmazasa jelentdsen eltér egy biztositoé-
tol. Ez a kiilonbség a két piac eltérd jellegébdl is adodik, példaul abbdl, hogy a biztositas jel-
lemzden kontaktusszegényebb, mint egy bank. Mig egy bankndl folyamatosan kapcsolatba ke-
ril az ligyfél a bankkal, a biztositondl akar honapok is eltelhetnek mig Gjra megnyitja az alkal-
mazast. Emiatt a K&H mobil applikacidja kevésbé vagy fenntartdsokkal hasonlithatd Gssze a
tobbi biztositd appjaval.

A Posta Biztositd 2017-ben inditott utjara egy 1j markat, a hello-t, mellyel célja, hogy a
Magyar Postdhoz tarsitott markakép helyett egy modern, megbizhatd, lendiiletes, mégis pro-
fessziondlis markat épitsen ki. Kifejezetten a fiatal, aktiv életet €l0ket célozza meg, akik szoktak
kilfoldre utazni (utasbiztositas), szivesen kerékparoznak vagy rollereznek (ezekhez kothetd
biztositasok), és szeretnék az otthonuk tigyeit is digitalisan intézni (lakasbiztositas). Mivel f6-
ként fiatal korosztaly szo6lit meg, igy az almarka nagyon fontos része a digitalis elérhetdség.

Ha az appok funkcionalitasat tekintjlik at roviden, azt latjuk, hogy a K&H, AlfaGo ¢és
Generali Ugyfélpont hasonlé széles funkcionalitassal rendelkezik: lehetéséget ad biztositisok
kotéséhez (korlatozott termékpalettara, els6sorban ott, ahol standardizalni lehet a terméket),
szerz8dések megtekintésére, igazolasok letdltésére. Az utobbi kettdnél lehetdség van az appon
beliil dijfizetésre, vészhelyzeti riasztas/segitség elérésére is €és egyéb kényelmi funkciokra. A
Posta biztositd app-on korlatozottabb funkcionalitassal taldlkozhatunk: hireket olvashatunk és
akciokrol kaphatunk értesitést, valamint egyediil utasbiztositast kothetiink, a karbejelentést pe-

dig fotokkal segithetjiik, de a teljes folyamat nem intézhetd el az applikacidoban. A hello4U
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applikécioban kizarolag a kinalt biztositdsok kotése lehetséges, minden egyéb ligyintézés oft-
line tud csak megvaldsulni. Az Allianz mobil alkalmazasa kizardlag videos karszemlére alkal-
mas, a vallalat karszakértdi és karfelméroi a kar helyszinétdl tavol is képesek legyenek a szemle
lebonyolitasara az ligyfél mobil eszk6zén keresztiil.

Az 1. tdblazatban Osszegyijtottem néhany, az alkalmazas store-okban elérhetd informa-
ciot az appokrol, mely segitik az dsszehasonlitast. Mig a Posta Biztositonak és a Generalinak
viszonylag régota 1étezik alkalmazasa, a masik 3 app csak az elmult 3 évben Iépett ¢les alkal-
mazasba. Ertékelésiiket tekintve 1ényegesen nincsenek elmaradva egymastol (K&H mobilban-
kot nem figyelembe véve), egyediil a hello4U 4&ll jelentdsen jobban, de ennek oka feltételezhe-

toen a korlatozott, egyszeriibb funkcionalitas.

1. tablazat: Osszehasonlito adatok a biztositék mobil applikaciéirél

Alkalmazas App Store-ban elérheté adatok Google Play-ben elérhet6
megneve- adatok
zése Helyezés Bevezetés Ertékelés Ertékelés Letoltés
(2024. 08. éve (értékelok (értékelok (db)
09.) szama) szama)

K&H mo- 12
bilbank® 7. 2021 4,7 (295) 4,7 (107e) | 1 millio+
Allianz-
ConnX - - - 2,8 (202) 100 ezer+
AlfaGo 19. 2024 2,8 (76) 2,6 (166) 50 ezer+
Generali
. +
Ugyfélpont 41. 2015 2,4 (18) 2,7 (361) 50 ezer
Posta bizto-
sito 96. 2017 1,9 (9) 2,2 (88) 10 ezer+
hello4U 73. 2023 4,4 (10) 3,3(17) 1 ezert

Forras: Sajat gylijtés App Store, Google Play adataibol (2024. 08. 09-es adatok)

Osszességében elmondhatd, hogy a biztositotarsasagok kis része rendelkezik csak mobil
applikécioval, annak ellenére, hogy a szabalyozdi elvaras és nyomas megvan ra. A tarsasagok
terveiben szerepel a digitalizacios stratégia, a megvaldsitas azonban varat magara. A kovetkezd
1ddszak figyelmet érdemel, mert a digitalis megoldasok eldtérbe keriilhetnek és akar a verseny-

eldny megszerzésében is szerepiik lehet.

8 K&H mobilbankjanak applikdcioja, melyben elérhetéek a biztositd termékei és szolgaltatasai is. A hozza tar-
tozo6 adatok ezért korlatozottan vethetdk Gssze a tobbi adattal.
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5. PRIMER KUTATAS

5.1. Kutatas témaja, célja, kutatasi kérdések és hipotézisek

Dolgozatom témajaul magyar biztositok mobil applikécidinak vizsgalatat valasztottam, szekun-
der kutatdsom is aldtdmasztja, hogy egy rendkiviil id6szeri és a hazai piacon jelentds fejlodési
potencidllal rendelkezd teriilet. Mar a bevezetésben utaltam arra, hogy a kutatdsom kozéppont-
jaban azért a biztositok keriiltek, mert a pénziigyi szektorban a fintech cégekre és a bankokra
iranyulo6 figyelem mellett a biztositasi piacot kevésbé elemzik, kiilonosen magyar kontextus-
ban. Olyannyira, hogy a magyar piacon 1év0 biztositok mobil applikacidjara vonatkozoé atfogo
kutatast egyaltalan nem sikertilt fellelnem, ami még inkabb motivalt, hogy ezt a témat részlete-
sen feldolgozzam.

Lassan mindent a mobiltelefonunkon intéziink és ha lehet mobil alkalmazason keresztiil.
De vajon miért nincs minden biztositonak mobil appja ugy, mint a bankoknak? Es ahol beve-
zetésre keriilt miért dontottek igy? Milyen technologia van a megoldasok mogott, milyen kihi-
vasokat jelent ez az asztali szoftverekhez képest? Es hogyan probaljak az iigyfeleket megtar-
tani? A felhasznal6i oldal mit gondol errdl? Ezek a kérdések meriiltek fel bennem, amikor a
kutatasi témamon gondolkodtam.

Kutatasom célja, hogy naprakész és relevans informaciot gylijtsek a magyar biztositasi
piaci szerepléinek motivacidirdl, nézOpontjardl a biztositotarsasdgok mobil alkalmazasainak és
azok felhasznaloi igényekhez vald alkalmazkodéasarol. Arra keresem a valaszt, hogy sziikségiik
van-e ezekre az applikdciokra, milyen funkciokat érdemes integralniuk, és mi motivalja a be-
vezetést ott, ahol mar hasznaljak oket. Emellett feltarom a technologiai kihivasokat, kiilonos
tekintettel az asztali megoldasokkal valo eltérésekre, valamint azt is vizsgdlom, hogyan probal-
jék a biztositok tigyfeleiket a mobil platformokra terelni és megtartani. A kutatds nem csupéan a
biztositdi nézOpontot elemzi, hanem a felhasznaldok véleményére is fokuszal, hogy megérthes-
sem, hogyan latjak a biztositasi szektort €s a mobil alkalmazisokat. Ezen elemzések alapjan
célom, hogy olyan tényezdket azonositsak, amelyek segithetnek a biztositok mobil appjainak
szélesebb korti elterjedésében, és javaslatokat tegyek a digitalis fejlodés eldmozditasara. Ehhez
igazodva 3 kutatasi kérdést fogalmaztam meg és mindegyikhez tartozik 2 hipotézis is. Hipoté-
ziseim sajat feltételezéseim alapjéan allitottam fel, amelyeket a meglévd ismereteimre és a szak-

irodalmi feldolgozésra alapoztam. A kérdések és hipotézisek a kovetkezok:

1. A mai Magyarorszagon a biztositok szdmara érdemes-e és ha igen, milyen funkciokat tartal-

mazo6 mobil alkalmazast piacra dobni?
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Hipotézis 1/1: Erdemes megjelenni mobil applikacioval egy biztositonak, mert egyre tobb tigy-
fél preferdlja a digitalis platformon, ezen beliil is a mobiltelefonon torténd tigyintézést.
Hipotézis 1/2: A biztosito és ligyfél kozotti interakciok teljes palettajat érdemes mobil applika-

cioba implementalni, beleértve az értékesitési-, kar- €s egyéb ligyintézési funkciokat is.
2. Milyen technologiai egyediségek vannak egy mobil applikacional?

Hipotézis 2/1: A technologia valasztast mindig egyedi indokok hatdrozzdk meg, mert az egyes
technologiak fejlettsége egyforma.
Hipotézis 2/2: Technoldgiai szempontbdl szamos specialitas fellelhetd, melyek koziil a legna-

gyobb nehézség a tesztelésben van a késziilékek kiilonbdzosége miatt
3. Hogyan lehet 6sztonozni letdltést és mivel tudjuk rendszeres hasznalatdra birni a letoltoket?

Hipotézis 3/1: A letoltéseket digitalis marketing eszkozokkel érdemes 6sztondzni.
Hipotézis 3/2: Folyamatos kommunikacidt érdemes fenntartani a letoltékkel az appban annak

érdekében, hogy a fokusz megmaradjon.
5.2. Kutatasi médszertan

A szakirodalmi elemzés utdn a primer kutatassal foglalkoztam, el8szor kidolgoztam annak
modszerét, 1épéseit és tematikajat. Kutatasom soran kevert modszertan mellett dontdttem, tobb-
féle adatgytijtési technikaval. Ennek elsd fazisaban kvalitativ kutatasi modszert valasztottam,
amely keretein beliil félig strukturalt interjat készitettem 3, a biztositasi szektorban IT vezet6i
tapasztalattal és ezen beliil biztositdi mobil applikédcios tapasztalattal rendelkezé személlyel.
Azért ezt a tipust interji helyzetet valasztottam, mert igy lehetdség adddott ra, hogy feltegyem
a konkrét kérdéseimet is, segitve a kérdésekre adott valaszok Osszehasonlitasat, kozos jellem-
z0Ok feltarasat. Emellett ugyanakkor teret tudtam adni a szabad beszélgetésnek is, ahol az inter-
jualanyaim kifejthették a véleményiiket és igy a témat az O szemszogiik alapjan mélyebben
feltérképezhettem. Az interjuk célja az volt, hogy olyan szakmai véleményt kapjak biztositoi
oldalrdl, amely relevans a biztositok mobil applikacioval kapcsolatban: megértsem a bevezetés
okait, a technologiavalasztas kérdéseit gyakorlati oldalrdl, kozos kihivasokat a fejlesztési fo-
lyamat soran, a felhasznalok 0sztonzési modszereit. Az interjik soran mindig torekedtem arra,
hogy a megkérdezett interju alannyal kapcsolddni tudjak, biztonsagban érezze magat és igy a
sajat gondolatait is kifejthesse és megoszthassa a tudésa, tapasztalata és sajat véleménye alap-

jan. Az interjukat kovetden, a 3 interju alapjan kovetkeztetéseket vontam le a k6zos mintézatra,
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jelenségekre és igyekeztem megérteni a mogottes kozos vagy éppen a kutatdsom szempontjabol
fontos, eltéré gondolatokat. Kovetkeztetéseimet megerdsitendd vagy cafolandd a 3 interjut
mesterséges intelligencia tudasa alé is vetettem, itt az interjik soran felfedezett érzelmi reakci-
okat elemeztettem ¢és vetettem Ossze a sajat eredményeimmel, szigoruan utdlagosan.

A masodik fazisaban kvantitativ kutatdst végeztem, melyre a mobil felhasznalok korében
kérdbives modszert valasztottam. Google Forms segitségével kérdeztem meg felndtt, pénziigyi-
leg tudatosabb személyeket, fliggetlentil attol, hogy jelenleg rendelkeznek-e biztositasi szerzo-
déssel vagy biztositdi mobil applikacioval. Az altalam elére megadott kérdésekre valaszoltak a
valaszadok, zart és nyitott kérdéseket tartalmazva. A médszertan elénye, hogy viszonylag nagy
elemszamot tudtam vele elérni és ez alapjan tudtam torvényszeriiségeket és kovetkeztetéseket
levonni a felhasznaléi oldalrol.

A kevert kutatasi modszert azért valasztottam €s tartottam nagyon érdekesnek, mert igy a
kutatasi kérdéseimet tobb eltérd nézopontbol tudtam vizsgalni és Osszevetni ezeket. Ezzel azt
kivantam elérni, hogy a kutatas végére atfogo és megalapozott valaszokat tudjak adni a kutatasi

kérdéseimre.
5.3. Kvalitativ kutatas

Vizsgalatom sordn olyan IT szakértoket kerestem ¢€s kértem fel interji alanynak, akik olyan
biztositonal rendelkeznek IT vezetdi munkatapasztalattal, ahol mér van élesben mitkodé mobil
applikacié. Igy az 5 biztositobél 3-hoz sikeriilt kontaktot talidlnom és véleményiiket megkér-
dezni. A kovetkezOkben Szilagyi Gaborral, az Alfa Biztositd online iligyfélszolgalat és mobil
applikécioért felelds IT vezetdjével, Sarkozi Laszloval a Posta Biztositd korabbi (2021-2023)
Chief IT Officer-ével, valamint Barthé Gergellyel, a K&H bank korabbi (2020-2024) Digitalis
csatorndk fejlesztési teriilet vezetdjével késziilt szakértdi interjuk elemzését mutatom be. Az
interjukat Microsoft Teams platformon online tartottuk, 1-1,5 orasak voltak, és az elhangzot-
takrol hangfelvételt és atiratot rogzitettem. Sajnos ez utobbi az informatikai kifejezések miatt
igen pontatlan lett, ezért kés6bb nagyon sok pontositast kellett végeznem manualisan. Az elké-
sziilt interjuk tisztazott irott verziojat elkiildtem az interju alanyaimnak atnézésre €s esetleges
pontositas, kiegészités céljabol. A végleges verziokat hasznéltam fel és az igy kapott struktura-
latlan adatokat értelmeztem az elemzésem elkészitéséhez. Az interjikhoz elézetesen altalam
késziilt vezérfonal, a kérdések vazlata az II. mellékletben talalhatoak, 0sszesen 22 kérdéssel

késziltem.
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Munkam soran nem volt célom az egyes biztositok konkrét megoldasait, egyedi problé-
mait, digitalis stratégidjukat bemutatni, elemezni, ezek valdsziniileg versenytilalom miatt nem
is lett volna engedélyezett a vallalatok altal. Ehelyett az interjuk segitségével felszinre igyekez-
tem hozni a gondolkodasi trendeket, megérteni a biztositok nézdépontjait, attitiidjeit a mobil
alkalmazasrol, feltarni a kozos pontokat €s az egyedi dontések okait.

A szoveges adatfeldolgozast kétféleképpen végeztem. El6szor hagyomanyos tuton, ,,ma-
nualisan”, azaz az interjuk atiratainak készitése soran tobbszor megnéztem a videokat, leirast,
igy egy altalanos benyomast szereztem az interjialanyok mondanival6jarol. Ez utan kutatasi
kérdéseim témakorei szerint valogattam szét a szovegeket, kisebb részekre bontva, hogy az
egyes interjuk kozotti parhuzamokat, kzos motivumokat jobban atlassam és kovetkeztetéseket
tudjak levonni. Ez a médszer lehetdséget adott arra, hogy mélyebben megértsem témakdronként
az elhangzott allitasokat, a valaszok mogott rejlé gondolatokat, az azonos problémakat és meg-
oldésaikat és persze az egyes vallalatok egyedi helyzetébdl adodo nézeteket. Ennek végeztével
a manualis feldolgozast véglegesitettem és szandékosan tobbet nem modositottam annak érde-
kében, hogy a masik tipusu szovegfeldolgozas eredményével hitelesen 0ssze tudjam majd ha-
sonlitani.

Ezt kdvetden az interjuk szovegeinek feldolgozashoz segitségiil hivtam a mesterséges in-
telligenciat (késobbiekben MI-ként is hivatkozom rd). Az OpenAl kutaté labor altal kifejlesz-
tett, jelenleg elérhetd legujabb ChatGPT-4o-es® verzidju chatbotjat hasznaltam. Célom egyfajta
triangulacid volt, hogy minimalizaljam a fenti mddszer esetleges hidnyossagait, torzitasait. Ezt
a megkozelitést jonak tartottam az eredmények egyfajta keresztellendrzésére, a kutatasi téma
megbizhatobb megismerésére. A legtobb kutatasban a két modszert pont forditott sorrendben
alkalmazzak, valosziniileg az a leghatékonyabb és gyorsabb, koltséghatékonyabb mod is egy
kutatashoz: az MI elvégzi az els6dleges elemzést, majd az emberek finomhangoljak az eredmé-
nyeket. En azonban tudatosan vélasztottam ennek ellenkez6jét, mert a dolgozatomhoz elvaras
a sajat manualis kutatbmunka, masrészt egyfajta innovaciods és kisérleti célbol fogtam bele. Ki-
vancsi voltam az utdlagos Osszevetésre, hogy milyen mértékben egyeznek vagy kiilonboznek
az eredmények.

Fentiek miatt az MI-t nem az interjuk Osszefoglaldsara, kulcsszavak keresésére vagy

egyéb tartalmi értelmezésre hasznéltam, ez volt, amit mar magam elvégeztem ,,manudlisan”.

® A GPT-40 (melyben az o omni-t jelent) az OpenAl ChatGPT terméke. A GPT a Generative Pre-trained
Transformer roviditése, mely egy mesterséges intelligencia modell tipusanak neve. Az omni sz6 a nevében arra
utal, hogy a modell multimodalis, azaz szoveggel, képpel, hanggal is képes dolgozni. Jelenleg ez a legtjabb mo-
dell, 2024. majus 13-at6l miikodik élesben.

31



Ehelyett az interjuk elemzésére mas szempontok alapjan kértem fel. Egyrészt az MI feladata
volt az interjualanyok stilusanak és attitiidjének meghatarozasa a teljes beszélgetés tartalmara
vonatkozoan. Masrészt két konkrét feladatra hasznaltam a kiilonb6z6 témakorok elemzése so-
ran: eloszor megkértem, hogy az egyes témakorokhoz tartozo valaszok alapjan szovegfelhot
készitsen szamomra, melyeket a fejezetek elején hasznaltam figyelemfelkeltésként. Méasodszor
pedig, hogy elemezze az interjualanyok érzelmi reakciodit az adott téma irant, melyek eredmé-
nyeit bekértem %-os formaban is és kiilonb6z6 vizualizdciokat megjelenitettem vele. Az dbra-
zolast (abrakat, tablazatot) késobb én kissé mddositottam, egyrészt, hogy jobban illeszkedjen a
dolgozatom képi, szini vildgdhoz, masrészt a tablazatokban a sorrend sokszor nem volt logikus.
Mindezt természetesen nagy erdfeszitéssel probaltam a mesterséges intelligenciaval javittatani,
de nem jartam sikerrel, mert kéréseimet altalaban félreértette vagy éppen nem azt hajtotta végre,
amit kértem téle. igy megallapitottam, hogy vizualizacio tekintetében még nagy fejlédési lehe-
t0ség all eldtte, ami — latva a fejlodésének sebességét - bizonyara hamarosan be is fog kovet-

kezni.
5.4. Kvantitativ kutatas

Online kérddiv keretében kérdeztem a felndtt kort, pénziigyileg tudatosabb felhasznaldkat/le-
end6 felhasznaldkat véleményiikrél. Kérddiv elején néhany demografiai kérdést tettem fel a
kitoltd nemét, korat €s végzettségét illetden, mindezt azért, hogy a valaszokat ennek fényében
tudjam értékelni, lassam, a mintavételem hogyan tér el a teljes vizsgalt alapsokasagtol, valoban
az eldre eltervezett, a teljes magyar lakossag atlagdhoz képest képzettebb, és ezaltal pénziigyi-
leg tudatos személyeket kérdeztem meg. Ezek utan a mobil hasznalati szokésaikrol érdekldd-
tem, valamint a mobil applikcaciokrol valo véleménytiket kérdeztem. Ezt kdvetden arrdl érdek-
16dtem mennyire aktivak a biztositasi piacon a megkérdezettek és mekkora ismeretiik van a
biztositasi piacrdl, mi a véleményiik a szerepldk digitalizaltsagarol és mi alapjan véalasztanak
biztositot. Végezetiil a biztositdi mobil applikacioval kapcsolatosan tettem fel kérdéseket sza-
mukra, mennyire fontos szdmukra, mire hasznalnék, ha lenne. A pontos kérdések és megadhato
valaszok a III. sz. mellékletben talalhatok. A kérddivet 6sszesen 129 ember t6ltotte ki, ez volt

az elemszamom, ezen adatokbol tudtam dolgozni.
5.5. Kutatasi eredmények

Az eredmények bemutatdsat azzal kezdem, hogy modszertanok bevezetd, valamint altalanos

megallapitasait mutatom be.
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Els6ként a mesterséges intelligencia altal végzett altalanos eredményeket tdrgyalom. Eb-
ben a szakaszban ugy itéltem meg, hogy hasznos lehet az interjialanyok kommunikaciés stilu-
sanak ¢és attitlidjének altalanos elemzése. Ezért az interjuk teljes tartalma alapjan kértem az
elemzést, amely arra iranyult, hogy feltarja, milyen stilusban valaszoltak a szakértok. Ez azért
érdekes informacid, mert ez hatassal lehet az altaluk kozvetitett informacidé mindségére €s ért-
hetdségére. Egy informalis stilust beszélgetésben kotetlenebbiil, dszintébben tudjak kifejezni
véleményiiket, mely novelheti a kutatas hitelességét és relevancidjat azzal, hogy mélyebb, au-
tentikusabb informaciokat eredményez, bar a lazabb nyelvezet jelenthet nem mindig strukturalt
valaszokat, azaz megnehezitheti az elemzést. Az M1 az altalam készitett interjukra azt hatarozta
meg, hogy azok informalis, de professzionalis stilusuak voltak. A valaszokban kozvetlen és
természetes beszédmodot figyelt meg, példaul az egyes technologiai és tizleti kihivasokrol
sz016 részekben gyakran hétk6znapi kifejezéseket hasznéltak, nem talalt tulzott formalis nyel-
vezetet. Az alanyok kozvetlen, laza stilusban osztottdk meg velem tapasztalataikat, de emellett
szakmailag relevans részleteket is kozolnek. Ennek a valasznak rendkiviil oriiltem, mert 6ssz-
hangban volt az interjukkal kapcsolatos céljaimmal. Magam is ugy értékeltem, oldott hangulat-
ban teltek az interjuk, €és halas voltam az interjualanyaimnak, mert mindegyiknél gy éreztem
szakmai-bizalmi 1égkor tudott kialakulni, amely segitségemre volt ahhoz, hogy olyan gondola-
tokat osszanak meg velem, amelyek formalis helyzetben esetleg kimaradtak volna.

Ezt kdvetden arrol kérdeztem az MI-t, hogy az interjuk alapjan az interjialanyoknak mi-
lyen attitlidjei, azaz milyen a hozzaallasuk van a mobil applikaciok bevezetésével kapcsolatban.
Itt harom f6 hozzaallast kiilonboztetett meg: a legdominansabb az optimista €s innovaciora nyi-
tott attitid, amely tamogat6 hozzaallast. Masodikként egy pragmatikus attitlidot fedezett fel,
amely a fenntarthatosagra és koltséghatékonysagra koncentral, e szerint az applikaciok akkor
lesznek sikeresek, ha hosszu tdvon fenntarthatdk, és folyamatosan hozzaadott értéket nyujtanak
az ligyfelek szamara. Harmadikként pedig szkeptikus attitlidot is érzékelt, amely a technologiai
¢s piaci kihivasokra fokuszal, a fenntartasok f6 oka a biztositasi szektor specialis jellege.

A mesterséges intelligencia altalanos megallapitasai utan a kvantitativ kutatdsom altala-
nos adatait foglalom Ossze. Ilyen a megkérdezettek demografiai jellemzdi. A vélaszadoim
65,9%-a nd, 34,1% férfi. Kovetkezd kérdésem az életkorra vonatkozott, melyre 6 kategéridra

osztottam. Eletkor szerinti megoszlasuk vegyes, melyet a 6. abran szemléltettem.
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45- 54 év; 27% 55- 64 év; 5%

65 év vagy idésebb; 2%

18-24¢év;11%

25-34év;17%

35-44¢év;38%

6. abra: Valaszadok korcsoport szerinti megoszlasa

Forras: sajat kérdoives kutatds alapjan

Iskolai végzettség tekintetében a valaszadoim az elképzeléseimnek megfelelden a képzettebb,
igy pénziigyileg tudatosabb lakosok koziil keriiltek ki. A kérddivet kitoltok 74,4%-a felséfoku
iskolai végzettséggel rendelkezik, ideértve a fdiskolai diploma, BA/BSc-t, egyetemi diplomat,
MA/MSc-t, PhD-t vagy egyéb tudomanyos fokozatot. 24,0%-uknak kozépfoku végzettsége
van és csak 1,6%-nak van kizardlag befejezett alapfoku végzettsége. Ugyan a kutatasom igy a
teljes felnott lakossagra nézve nem reprezentativ, de a képzettebb személyek megkérdezését
azért lattam logikusnak, mert 6k azok, akik relevans véleménnyel rendelkeznek egy biztositd
tarsasagrol és annak mobil applikacidjarol. Jobban tajékozottak a biztositasi piacon, ezaltal van
tapasztalatuk is rdla, nagyobb valdszinliséggel nyitottak a digitalis szolgaltatasokra és nagyobb
eséllyel hasznaltak mar digitalis pénziigyi eszkozoket, igy ismerik azok eldnyeit és hatranyait,
meg tudjak itélni mi a fontos szamukra és mi kevésbé. Azt gondolom ezzel a kvantitativ kuta-
tasom megbizhatobb lesz, mert igy a potencialis felhasznalokat tudom kérdezni, raadéasul ez a
tarsadalmi réteg kritikusabban tudja értékelni a biztositoi appokat, mert alaposabban képesek
itéletet hozni a hasznalhatosagot illetden, igy értékesebb visszajelzést adhatnak. Emellett a
pénziigyileg tudatosabb embereket tekinthetjiik egyfajta élenjardknak is e téren, segitenek fel-
mérni a piac igényeit, egyfajta véleményvezérekként, elvarasaikkal segitve a digitalis atallast.
A tovabbiakban az eredményeket mddszertani leirasnak megfelelden témakorokre bontva

alfejezetekben targyalom. Minden alfejezetben els6ként a sajat manualis feldolgozasomat mu-
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tatom be, majd pedig a mesterséges intelligencia adatait foglalom 6ssze az interjialanyok ér-
zelmeirdl. Végiil a felhasznalok kérddivre adott valaszaival is 6sszevetem. Ezzel a modszerrel
a kétféle nézépontot a kutatasi kérdések és hipotéziseim alapjan rendszerezve, témakoronként

atlathato formaban mutatom be.

5.5.1. Biztositoi mobil alkalmazas létjogosultsaga és funkcionalitas

A fejezethez tartozo kutatasi kérdés:

A mai Magyarorszagon a biztositok szamara érdemes-e és ha igen, milyen funkciokat tartal-

mazo mobil alkalmazast piacra dobni?

appli kéié

felhaszna101 e
karbejelenteés

1ntegrac1o

b12t051t01 termekek
\

push u7enetek

versen /elony

fejlesztések

biometrikus_azonositas techn

7. abra: MI altal készitett szofelh6 a mobil alkalmazasok létjogosultsagarol, funkciokrol

Forras: ChatGPT éaltal generalva az interjuk alapjan

A 7. dbran szerepl6 szofelhd szemlélteti a legfontosabb fogalmakat és kulcsfontossagu eleme-
ket, amelyek a mobil appok létjogosultsagat és funkcioit érintik. Az olyan kifejezések, mint
»felhasznaloi élmény”, ,,versenyelony”, ,,biometrikus azonositds” és ,,push lizenetek” radmutat-
nak arra, hogy a felhasznalok szdmara nyujtott kényelmi funkcidok mellett a konnyli hasznalha-
tosag is alapvetd szempont. A funkcidk, mint a ,karbejelentés”, ,értékesitési folyamatok”,
»ugyfélszolgalat” és az ,,szerzédéskovetés™ vilagossa teszik, hogy a mobil alkalmazasok nem-
csak kényelmi szolgaltatasokat kinalnak, hanem kulcsszerepet jatszanak az tigyfélkapcsolatok
erdsitésében és az lizleti folyamatok hatékonysaganak novelésében. Ezen a funkcidk révén az

tigyfelek gyorsan és egyszeriien intézhetik tigyeiket, csokkentve ezzel a varakozasi idot és no-
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velve a felhaszndldi elégedettséget. Osszességében a szofelhd kifejezi, hogy a mobil alkalma-
zasok fejlesztése és hasznalata nem csupan opcid, hanem nagy jelentdséggel bir a versenyké-

pesség fenntartasahoz a digitalis gazdasagban.
5.5.1.1. Biztositoi oldal manualis feldolgozas 1étjogosultsag és funkciok témaban

A szakirodalmi szekunder kutatdisommal megegyezden az interjlialanyaim is megerdsitették,
hogy egy biztositon beliil szamtalan elvégzendd digitalizacios tevékenység all sorban, amelye-
ket priorizalni kell és valasztani koziiliik. Ezeknek a dontések stratégiai szintii dontéseknek kel-
lene lennie felsdvezetok altal meghozva. A lista hossza és ezek koziil csak az egyik a mobil
applikacid, mely minden szakértok véleménye szerint hasznos, de nem a legégetobb, minden-
képpen elsddlegesen sziikséges megvaldsitando fejlesztés. Ahol bevezetésre kertilt, ott a beve-
zetése mogott emiatt egyedi indokok huzédnak meg, melyek kozott szerepel a mobil alkalmazas
altali versenyeldnyhoz jutas (,,legyiink élenjarok, nytjtsunk olyan szolgéltatast, amelyet mas
nem”), a kiilonbozo keresztértékesitési lehetdségek kihasznalasa, technologiai vjitasi kisérlet,
beleértve az 01j hattérrendszerek innovativ kiprobalasat a késobbi teljes biztositdi rendszereinek
kivaltasi potencidljaval.

Minden biztositondl az egyedi megfontolasok mellett nagyon fontos érv volt a bevezetés
mellet, hogy egyre inkdbb szeretnék elérni a fiatal generacidt, értve ez alatt kiillondsen a mil-
lenniumi €s a Z generaciot, akik mar gyermekkorukban taldlkoztak okostelefonokkal, igy telje-
sen integraltak ezeket a mindennapi életiikbe, de mar az Y generdcio nagy része is ide sorolhato,
akik fiatalon taladlkoztak és hasznaltdk a mobil késziilékeket. Ezek a generacidk azonnali véla-
szokat és gyors megoldasokat keresnek, ezért a mobil applikacidkat eldnyben részesitik, mivel
a mobil mindig a keziik ligyében van. Az app-ok egyszerli €s gyors hozzaférést biztositanak
szolgaltatasokhoz és sokszor felhasznalobaratabbak, mint a hagyoméanyos weboldalak és fdleg,
mint a személyes iligyintézés. Ebbdl kovetkezik, hogy ez a generacié mar mindent mobilro6l akar
inditani, intézni és csak ezen a platformon lehet ket hatékonyan elérni. Ehhez hozzéjarul az a
tény, hogy ezek a ,,fiatal generaciok”, id6 kozben elkezdték atlépni a felndtté valas korhatarat
¢s igy potencidlis ligyfelekké valtak, és emellett — nyilvanvaldan - folyamatosan egyre idOseb-
bek lesznek, tehat évrdl évre egyre nagyobb hanyadat teszik ki a lakossagnak. Erre egy eldrelatd
vallalatnak késziilni kell.

A biztositoi mobil applikaciok funkcionalitasat tekintve az alapvetd funkciokon kiviil két

iranyt fedeztem fel. Az egyik, amikor az értékesitési folyamatok keriilnek a mobil applikacioba
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integraldsra. A szakértok egyértelmili véleménye, hogy a biztositoi termékpaletta IT szempont-
bol nem bonyolultabb barmely masik szektor termékpalettajanal, onmagaban emiatt barmely
vagy akar az 0sszes termék és folyamat is mobil applikacioba implementalhato lenne. Termé-
szetesen a mobil appba valo implementalés lehetdség is arra, hogy a termékpalettat attekintsék
¢és egyszerisitsék, egyuttal atlathatobba is tegyék a biztositok. Annak, hogy mégsem preferalt
minden terméket a mobil applikdcioba terelni inkabb iizleti és biztositasi szektorra jellemzd
specialis okai vannak: bizonyos biztositasi termékekrdl ugy gondoljak a szakérték, hogy nem
alkalmasak arra, hogy az tligyfelek onszantukbol, 6nkiszolgalé modon megkdssék, ezeknél na-
gyon nagy szerepe van a személyes kozvetitonek, az tigynokok, alkuszok 6sztonzésének. Ilyen
termékek egyébként is altalaban az Gsszetettebb, akar egyedi jellemzdokkel rendelkezd termé-
kek. Példaként emlitették a nyugdijbiztositast vagy az életbiztositast (beleértve az tigynevezett
unit-linked, azaz megtakaritassal parositott biztositast is), ahol az lathatd, hogy a magyar lakos-
sag gondolkodasmddja nem kedvezo a biztositok szamara: nem népszeriick ezek a termékek. A
statisztikakbol az latszik, hogy rendkiviil alacsony Magyarorszagon az életbiztositasoknak az
aranya mas orszagéhoz képest. Ezen termékeknél viszont felmertilt alternativ, részben mobil
applikacidba implementalt megoldas lehetdsége az egyik interjlialanyomndl: hogy mobilon el-
kezdi a felhasznal6 vagy az alkusszal - iroddban vagy egyéb helyen, de nagyobb képerny6 eldtt
- atbesz¢Elik, folytatjak, majd igény szerint a mobil appon befejezi a felhasznal6 a folyamatot.
Funkcionalitds szempontjabol a masik irdnyt az egyik szakértd frappansan after sales te-

vékenységeknek nevezte el. Ezt a kifejezés a dolgozat késdbbi részében én is dtveszem, mert
talalonak tartom, €s igy hivatkozom ra. Az after sales kifejezés itt az értékesitésen tuli funkcio-
kat jelenti, vagyis lényegében az ligyfélszolgalat jellegli feladatokat, amelyek a mobil applika-
cioba keriilnek beépitésre. Ezzel kapcsolatban is az a véleménye az interju alanyaimnak, hogy
a biztositoi szektorban az tligyfélszolgalat nem kiilondsen extra bonyolultsdgu, egy bankhoz
képest példaul sokkal egyszeriibbek a folyamatok. Részletezve a kdvetkezd funkciokat jelentik:

e szerzodéskovetés,

e dokumentumok, igazoldsok letoltése,

o ligyféladatok (korlatozott) modositasa

e karbejelentés,

e karfolyamat teljes végigkovetése,

e Dbiztositasi dijfizetés,

e ligyfélszolgalati funkcidk (akar chat-en vagy videdhivassal).
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Erkezett visszajelzés azonban nehézségekrdl is a biztositoi mobil applikacioval kapcsolatban.
Ezek koziil az egyik biztositasi szektor specifikus: abbol addodik, hogy viszonylag ritkan van
kontakt az tligyféllel. Felmeriil a kérdés, hogy mi lenne a motivacidja az ligyfélnek arra, hogy
barmilyen folyamatos kontaktust tartson fenn a biztositéjaval? Egy banknal ez a legtobb eset-
ben az elkeriilhetetlen: bankkartyaval fizet, utalasokat csindl, megnézi az egyenlegét, jova-
hagyja az internetes vasarlasokat, ha nem is gyakran, de azért rendszeresen belép a mobil appba
¢s igy folyamatosan van interakcidja a vallalattal. Addig a biztositonak az egyik legnagyobb
problémadja, hogy ritka az interakcio. Visszatérd problémaként irtak le, hogy mire legkdzelebb
jon az ligyfél, nem emlékszik a felhasznalonév és jelszd parosara, mert olyan ritkan hasznalja.
Van, hogy évente egyszer vagy akar egyszer sem veszi fel a kapcsolatot a biztositoval (termé-
szetesen ez aldl kivétel, ha éppen kdresemény torténik, mert akkor van egy ijabb gyakori inter-
akcios 1ddszak, de ez eseti jellegli). SOt olyan extrém esetet is emlitettek az interjialanyaim,
hogy nem emlékszik, hogy egyaltalan tigyfél-e, azt is elfelejti, hogy van-e él6 szerzédése. Ennél
a résznél szeretném kiemelni, hogy a szakértdim szerint vannak olyan alapvetd funkciok, ame-
lyek kiemelt figyelmet érdemelnek a biztositoknal, tigy, mint a biometrikus azonositas, push
lizenetek.

Ehhez még pluszban hozzdadddik az a nehézség is, hogy a nem-életbiztositas agnal iizle-
tileg nagyon fontos szempont az, hogy minél gyorsabban, és igy minél kevesebb adat bekérése
utan tudjon az ligyfél biztositast kotni. Emiatt sokszor nagyon nehéz beazonositani az tigyfelet.
Ez azért gond, mert igy tigyfélprofilt, tigyféltdrzset képezni sem lehet és erre példaul egy mar-
keting kampanyt raépiteni. Ilyen termék példaul egy utasbiztositds, mely tipikusan olyan, amit
lehet, hogy az indulas el6tt 5 perccel vagy mar az utazés alatt a kocsibol akarnak megkotni az
tigyfelek mikozben mar a hatar felé tart, hogy mire kiér, addigra érvényes legyen mar. Vannak
olyan élethelyzetek, amikor sziikség van erre a gyorsasagra és mobilitasra.

Masik nehézség és igy ellenérv a mobil alkalmazas 1étjogosultsaga ellen, annak magasra
rugo koltségei, még egy nem mobilra tervezett szoftverhez képest is. Ennek oka, hogy a mobil
telefonok folyamatosan és viszonylag gyorsan tjulnak meg, az Apple és Google is folyamato-
san Uj elvarasokat timaszt, bizonyos API-k lejarnak és jakat kell hasznalni, alkalmazkodni kell
az alkalmazas store-okhoz, valamint az 0j operacids rendszerekhez is. Ha van egy mobil appli-
kacio, az jelenteni fog egy folyamatos karbantartasi, frissitési kényszert. Ez a teljes folyamatot
lefedi: fejlesztést, tesztelést, €lesitési folyamatot is jelent. Ha nem késziil egy darab funkcionalis
tovabbfejlesztés sem, akkor is rendszeresen karban kell tartani a mobil alkalmazast, amely je-
lentds koltséget és eréforrast emészt fel. Az emogott 1€vo raforditast nagysagrendekkel ala lehet

becsiilni, akar szakmabelieknek is.
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5.5.1.2. Biztositéi oldal érzelem elemzés létjogosultsag és funkciok témaban

A mesterséges intelligencia a mobil appok 1étjogosultsagara vonatkoz6 sentiment, azaz
érzelem elemzése szerint az interjukban a hozzaallas altalanosan pozitiv, 6sszességében a véle-
mények azt sugalljak, hogy a mobil applikacio inditasa Magyarorszagon a biztositok szamara
stratégiai fontossagu lehet, kiilondsen a versenyeldny, a fiatalabb tligyfelek elérése és a felhasz-
n4loi élmény novelése érdekében. Igy az MI szerint a valaszadok konszenzusra jutottak abban,
hogy érdemes mobil applikaciokat piacra dobni.

8. abran lathato, hogy az 0sszes interjut egyben figyelembe véve, milyen aranyban voltak
az egyes érzelmek a mobil létjogosultsagara vonatkozdan a valaszadoknak. 60%-ban pozitiv
érzelmeket fedezett fel az MI az innovacio és versenyelony témakdrében, valamint a felhasz-
naloi élmény kapcsan. Emellett azonban a valaszoknak van semleges és szkeptikus hangneme
is, amely arra utal, hogy vannak fenntartasaik, amelyek kiilonosen az alkalmazasok fenntartasi

koltségeire vonatkoznak.

Szkeptikus; 15%

Semleges; 25%
Pozitiv; 60%

8. abra: MI érzelem elemzése a mobil alkalmazasok 1étjogosultsagarol %-ban kifejezve
Forras: sajat szerkesztés ChatGPT elemzés alapjan
Ezt kovetden a funkciokkal kapcsolatos érzelmekrdl kérdeztem a chatbot-ot. Itt azt az ered-
ményt kaptam, hogy ezek nagyrészt pozitivak, kiilondsen az egyszerti, felhasznalobarat megol-

dasok kapcsan. A szkeptikus érzelmek foként az Gsszetettebb biztositasi termékek digitalis ér-

tékesitésére €s a thlzott push értesitésekre vonatkoznak.
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Amikor a mesterséges intelligenciat arr6l kérdeztem, hogy az interjualanyaim szerint me-
lyek a legfontosabb és leghasznosabb funkciok két visszajelzést kaptam. Egyrészt a karbejelen-
tés €s a szerzodéskovetés funkciokat, mert ezek az tigyféloldali folyamatok gyors és hatékony
kezelését teszik lehetové, ami noveli az ligyfélelégedettséget. Masrészt a biometrikus azonosi-
tast, mert ez egyszerusiti az ligyfelek belépési folyamatat, kiillondsen azok szamara, akik ritkan
hasznaljak a biztositoi applikacidkat.

Kértem, hogy ezt is vizualizalja, abra helyett a funkcidra adott reakcidkat tablazatban

listaztattam és bekértem %-osan a hozzajuk tarsitott érzelmeket (2. tabldzat).

2. tablazat: Funkciok és érzelmek kapcsolata

Funkciok Pozitiv érzelem | Semleges érzelem | Szkeptikus érzelem

(%) (%) (%)

Karbejelentés 90 5 5

Szerzodéskovetés és 85 10 5

dokumentum letoltés

Digitalis tarolas 80 15 5

Dijfizetés 85 10 5

Ertékesités 60 20 20

Biometrikus azonosi- 95 0 5

tas

Push iizenetek 70 15 15

Forras: sajat szerkesztés ChatGPT adatai alapjan

Osszességében az latom, hogy a mesterséges intelligencia megerdsitette a sajat kutatéi manualis
munkdm eredményét. Az altalam kiemelt témak keriiltek az egyes érzelmek mogé, ami arra
utal, hogy ezek azok, amelyek az adott teriileten a leginkébb foglalkoztatjak interjialanyaimat.
Erdekes volt megtapasztalni azt, hogy az algoritmus objektiv %-os értékelése megegyezett az-
zal sajat belsd érzésemmel — amit szdmszerlisiteni nem tudtam volna - hogy nagyobb aranyban
pozitiv a vélemény, sOt ebbe az iranyba billen a mérleg a mobil alkalmazas 1étjogosultsagat
illetéen, de emellett vannak kétségek is. A funkciok tekintetében az volt a megérzésem, hogy a
ChatGPT nem tudta az egyes funkcidkat megfelelden csoportositani, kozosen értelmezni, he-
lyette minden detektalt funkciot kilistazott és kiilon-kiilon értékelt. Ebbdl arra kovetkeztetek,
hogy nehezebben érti meg az Gsszetett és Osszetartozd gondolatokat, még nem mindig képes

olyan mélységli megértésre, mint az human kutatok, jelen esetben én.
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5.5.1.3. Felhasznal6 oldali elemzés létjogosultsag és funkciok témaban

A vélaszadokat megkérdeztem, hogy az alapértelmezett alkalmazasokon kiviil hany mobil ap-
pot toltottek le a telefonjukra. (Emlékeztetdiil, a szekunder kutatasom alapjan a felhasznalok
maguknak atlagosan 10-40 db appot toltenek le az alkalmazas druhdzakbol.) A valaszadoim ezt
igazoltak, nem volt olyan, aki semmit nem td1tott volna le magatol, és 86,0%-uk a szekunder
kutatdsommal egyezc’i letoltott applikéciés darabszamot adott meg. Ez utan arra voltam kivan-
van a telefonjukon. Itt azonban meglepetés ért, mert kiilonbozott az elézetesen a szekunder
kutatasom alapjan elvart eredménytdl és igazolodott, hogy pénziigyileg tudatos a mintdm. Az
volt szembetlind szamomra, hogy nagyon sok valaszadomnak nincs letoltve jaték a telefonjara,
ennél fogva ez a kategoria rosszabbul teljesitett, mint vartam. Ezzel szemben a szekunder ku-
tatdsomban hatrébb szerepld kategoridk jobban teljesitettek, de 6sszességében a kategoriak ko-

zOtt nagy eltérés nem mutatkozott (9. dbra).

I Nincsilyen [l 1-5db 6-10db M 10-nél tébb
100
| II IL
0 Latl L 9 t]
Jaték Kozosségi média Kommunikacids céli Szorakozas (Netflix, Bongészd (Crhome,  Hatékonysagnoveld és
(Facebook, (Massenger, Viber, MAX, XBox...) Opera...) (izleti (ChatGPT, MVM
Instagram...) Gmail) Next,..)
100
| II II -|
0 Zene (Spotify, E-kereskedelem Egészség (Yazio, Utazas (BudapestGO,  Térkép (GoogleMaps, Pénzigyi (Revolut,
Sazam...) (Shein, Tesco...) Strava, Headspace..) Booking.com, Bolt..) Waze...) K&H mabilbank..)

9. abra: Valaszadok letoltott applikacioinak becsiilt darabszama kategorianként (1. rész,

2. rész)
Forras: sajat kérddives kutatas alapjan
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A mobil hasznélati kérdések utan a valaszaddkat a biztositoi piaci szokésair6l €s ismereteirdl
kérdeztem. A valaszadoim 90,7% kotott mar életében biztositast, s6t koziiliik 97,4%-nak jelen-
leg is van ¢l0 biztositasa. 82,9%-a a biztositast mar kordbban kotdknek digitalis formaban vagy
abban is szerzodott mar életében és koziiliik 31,8%, 41 f6 ezt mobil alkalmazason tette. A va-
laszadok €106 biztositasainak tipusait a 10. dbran szemléltettem: a legnépszeriibb biztositas tipu-
sok az utazas és lakasbiztositds mellett, kicsivel lemaradva a valamilyen tipusu gépjarmd, il-
letve az életbiztositas. Ezt a kérdést amiatt tettem fel, hogy lassam inkabb hosszu tavu, és ezzel
kevés kontaktot igényld tipusu biztositassal rendelkeznek a megkérdezettek, vagy ellenkezdleg,
olyan termékekkel, amelyek éven beliiliek, tobb interakciot igényelnek a biztositoval. Az ered-

ményekbdl azt latom, hogy mind a két tipus egyforman jellemzo.

Utazas (az elmdlt 1 évben) [N ::
Eicty Qi
Kotelezs gépjarmdi és casco [ NNEGNTNNGNGNGNGNGNENEEE 71
Elet NG -1

Haztartasi gép, elektronikai eszkoz kiegészitd .
garancia biztositas

Egyéb |2

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

darabszam

10. abra: Valaszadok €16 biztositasanak darabszama tipusonként

"r

Forras: sajat kérdoives kutatas alapjan

Ezt kdvetden a biztositdi piaci ismereteik tesztelésére feltettem azt a kérdést, hogy ,.milyen
biztositokat ismer a magyar piacon? Kérem, sorolja fel, amelyek eszébe jutnak!”. Megjegyzés-
ként hozzatettem, hogy ne keressenek rajuk, hagyatkozzanak arra, ami elsdre esziikbe jut. Ha
nagyon sok lenne, kértem, hogy csak az els6 5-6t irjak be, ami els6ként beugrott. A kérdésre
szabad szovegesen tudtak valaszolni a valaszadok. Nagyon véltozatos valaszokat kaptam. Min-
den biztositotarsasag legalabb egyszer emlitésre keriilt és a valaszadok fele meg tudott nevezni
5 biztositot annak ellenére is, hogy ez nem volt kotelezd. Ezekbdl az deriilt ki szamomra, hogy

nagyon sz¢leskorli ismerettel rendelkeznek a piacrol. A 3 legtobbet emlitett, igy legismertebb
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biztosito a Generali (49 emlités), Alfa/Aegon?® (42 emlités) és az Allianz (36 emlités). A legke-
vésbe a CIG Pannonia (2 emlités), KOBE (4 emlités), és Signal (6 emlités) biztositd ismert
koriikben. Tévedés csak kis szamban tortént, a valaszadok 3%-a hibazott, de ekkor is témaba
1118 valaszt irtak be, valamilyen pénziigyi szolgaltatot vagy anyavallalatot (Simple, Raiffeisen,
CIB, Prémium, VIG), alkuszt (CLB) vagy megsziint entitast (OTP Garancia, ING) irtak be.
Ezt kdvetéen megkértem a valaszadokat, hogy adjak meg, melyik biztositot tartjak legin-
kabb digitalisan érettnek. Ennél a kérdésnél hasonld eredmény kaptam a legismertebb biztosi-

tokra adott valaszokhoz, melyet az 11. abran szemléltettem.

25 23
20
16 15
E 15
N
(%]
Q0
o
S 10
6
| I
0
Generali Allianz Alfa K&H

11. abra: Digitalisan legérettebb biztositok a valaszadok szerint (emlités szama alapjan)

Forras: sajat kérdoives kutatés alapjan

Fenti altalanos kérdéseket kdvetden tértem ra a biztositdi mobil applikéacioval kapcsolatos kér-
désekre. Fontos megjegyezni, hogy mindenkit kérdeztem, azokat is, akik nem kotottek biztosi-
tast még, vagy sosem hasznaltak digitalis feliiletet, mindent személyesen intéztek. Itt tértem a
mobil app 1étjogosultsagat kérdezd kérdésre: azt szerettem volna megtudni, hogy mennyire fon-
tos szamukra, hogy a biztositonak legyen mobil applikacidja. Egy 1-5-ig terjedd skéalan kértem
ezt megjeldlni, ahol az 1 a nem fontos értéket jeldlte, az 5 pedig a nagyon fontost. A 12. abra

mutatja az eredményeket.

10 Az Alfa biztositonal a kérddiv kiadasat megeldz6en néhany honappal korabban tortént a brand és névvaltés,
igy itt a két néven torténd emlitést dsszevontam.
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20,2% 19,3%

= 1 - nem fontos
n2

3

14,0%
n4
21,7% m 5 - nagyon fontos

24,8%

12. abra: Biztositoi mobil applikacié fontossaganak %-os aranya a valaszadok korében

Forrés: sajat kérddives kutatas alapjan

Kiegyenlitett valaszt kaptam, de tobben voltak, akiknek ez fontos szempont, mint azok, akiknek
ez nem befolyasold tényezd. Pontosan 54-en voltak, akiknek fontos vagy nagyon fontos, azaz
4-es és 5-0s valaszt adtak, az dbran narancssargéaval szinezett szeletek a kordiagramban. Szem-
ben a 43 valaszaddval, az dbran kékkel, akiknek ez csak kicsit vagy nem fontos szempont. Fi-
gyelembe véve a korabban emlitett tényt, hogy 32 olyan 0 is valaszolt, aki még sosem kotott
biztositast online feliileten (vagy egyaltalan nem kotott még biztositast) - igy feltételezem roluk,
hogy nem fontos szempont ez szdmukra - azt gondolom, hogy Osszességében van 1étjogosult-
sdga a mobil appnak és a potencialis tigyfeleknek ez egy fontos szempont a biztosito valasztas-
nal. Ezt megerdsitend6 vagy cafolando kivancsi voltam arra is, hogy az 6sszes szempont koziil
a digitalis elérhetéség hanyadik helyen szerepel a dontési szempontok kozott. Egyaltalan mi
alapjan valasztanak biztositot az tigyfelek? A véalaszaddk dontd tobbségének a varakozasaimnak
megfelelden a legfontosabb szempontok: az ar (dijszabas) és a biztositasi feltételek, azaz a cso-
mag tartalma, mint példaul a lefedett kockazatok. Ezt kovetden azonban mar megoszlanak,
hogy mely szempontokat veszik figyelembe a valasztas soran. Harmadikként a vélaszadok
42,6%-a a korabbi jo tapasztalatot emlitették a biztositoval €s a negyedik helyre keriilt a kuta-
tdsom szamara fontos szempont, a digitalis elérhetésége a vallalatnak, megelézve az ismerds
ajanlasa, biztositéd hirneve, mérete és tokeereje, tanadcsadd személye és egyéb szempontokat. Ez
alapjan elmondhat6, hogy a biztositd valasztasat tobb tényezd befolyasolja, a digitélis elérhe-
téségnek igen jelentds szerepe van, bar nem a legfontosabb szempont. A valaszadok szamara a
portalok vagy mobil alkalmazasok hasznalhatosaga befolyasolja a valasztast, mert segiti az egy-
szerll ligyintézést, a gyors elérhetdséget, valamint a kdrok online bejelentésének lehetdségét.
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Akik nem emelték ki a digitalis megoldasokat, 6k a személyes kapcsolatokat a tanacsadokkal,
a hagyomanyos, offline ligyintézési modokat preferaljak még mindig, de 6k egy kisebb csoport.

A mobil applikacioba implementalando funkciokrol gy kértem véleményt, hogy egy 1-
tol 5-ig tarto skalan osztalyozzak az egyes funkcidkat hasznossaguk alapjan. Az osztalyzatokat
az egyes funkciok tekintetében atlagoltam és ez alapjan alakitottam ki a sorrendet, melyrdl a
13. abrat készitettem. A leginkabb preferaltak a mar emlitett after sales funkcidoknak nevezett
feladatok kapték, rendre: a karbejelentés, szamla megtekintése, karfolyamat nyomon kovetése,
ligyintézés €s ligyfélszolgalati funkciok, szerzédés megtekintése, dokumentumok letdltésének
lehetésége. Erdekesség, hogy ezek mind 4,29 vagy a folotti értékelést kaptak, tehat a valaszadok
nagy tobbsége rendkiviil hasznos funkcionak taldlta ezeket, annak ellenére, hogy tobben magat
a mobil alkalmazést nem tartottdk annyira fontosnak. A masik nagy csoport, az értékesitési
funkcio némileg lemaradva, 4,2-es értékelést kapott, amely azt jelenti, hogy szintén jonak, azaz
hasznos funkcidnak itélték. Kevésbé fontos az ligyintéz6i chat, a hirek és akciok olvasasa, va-

lamint az iddjarasi riasztasok a felhasznalok szamara.

Karbejelentés [ NN <2
Szamla megtekintése és dijffizetés [ NNNNGNGTGTITITGTGEGGGGGENNNNNNNNNNNNEEEEEEEN 464
Karfolyamat nyomon kovethetésége [ NN /GG
Ugyintézés, tigyfélszolgalati funkciok [ I 4,50
Szerzédés megtekintése || /37
Dokumentumok/igazolasok letoltése [ NNGTNTNTNTNTNGNGGGEGNGENGENEENEEEEEEEEEEENENEGEGN 100
Biztosités kotése I /.20
Chat igyintézével | ;.7
Hirek/akcick olvasasa | NI .41
Id6jarasi riasztasok lokacio alapjan | NN °.31

Ertékelés

13. abra: Valaszadok értékelése az egyes funkciokrol

Forras: sajat kérddives kutatds alapjan

Osszefoglalva a kérdéives kutats soran eldszor dltalanosan szerettem volna megtudni, hogy a

szekunder kutatdsomhoz képest az dltalam vizsgalt minta milyen tulajdonsagokkal rendelkezik.
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Arra a kdvetkeztetésre jutottam, hogy altalanos mobil hasznalati szokésaikban némileg eltérnek
ettdl, ugyan azonos szamu mobil applikacidval rendelkeznek, de tudatosabban valasztjdk meg
azokat. Legtobbet 6k is kommunikdaciora és szorakozasra hasznaljak a telefonjukat, de kevesebb
jatékkal rendelkeznek, mint a nagy atlag, mely helyett szamukra hasznos funkcionalitassal ren-
delkezd applikacidkat valasztanak, melyek kozé tartoznak a pénziigyi applikaciok is. Ennek
oka lehet, hogy a mintdm képzettebb és pénziigyileg tudatosabb felndtt lakossagbol all.

A biztositoi mobil applikacidk fontos szerepet toltenek be szamukra, de nem elengedhe-
tetlenek, ha biztositas kotésén gondolkodnak. Funkciok tekintetében preferaljak az after sales
funkcidkat, melyek jelentdsen hozzéjarulnak a felhasznaléi élményiikhoz, de szorosan koveti
ezt az értékesitési funkcio is, mely a kényelmet, gyors iigyintézést szolgalja. Osszességében az
rajzolodik ki, hogy bar a mobilalkalmazas megléte nem mindenki szdmara kulcsfontossagu

még, a benne talalhato praktikus funkciok nagyra értékeltek mindenki altal.
5.5.2. Technolégia

A fejezethez tartozo kutatasi kérdés:

Milyen technologiai egyediségek vannak egy mobil applikdcional?

]_? t f I m T OSégiﬁiéﬁfﬁész
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tesztelés
“technoldgia

felhasznalo
variacio

14. abra: MI altal készitett szofelh6 a technologia témaban
Forras: ChatGPT 4ltal generalva az interjuk alapjan
A 14. 4bran lathat6 szofelhd, amely a biztositd1 mobil alkalmazasok technologiai valasztasaval
¢és egyediségeivel kapcsolatos kulcsszavakat tartalmazza, a szakértdi interjualanyok altal meg-

fogalmazott tapasztalatokat és észrevételeket tiikrozi. A ,nativ” és ,,cross-platform” kifejezések

a fejlesztési megkozelitések sokféleségét jelzik, utalva arra, hogy a technoldgiai vélasztas soran
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figyelembe kell venni a felhasznaldi élmény optimalizalasat, amely a ,,UX”, azaz user experi-
ence fogalmaban testesiil meg. A ,.tesztelés”, ,,bug”, ,hiba keresés” €s ,,dokumentumok™ a fej-
lesztési €s mindségbiztositasi folyamatok fontossagat hangstulyozzak, hiszen a felhasznaloi elé-
gedettség kulcsa a zokkendmentes miikodés. A ,,hattérrendszerek™ és a ,,folyamatok” kifejezé-
sek a technologiai infrastrukturara és a mitkodési keretekre utalnak, az ,,interfész” és a ,,testre-
szabas” szavak pedig arra mutatnak ra, hogy a felhasznalo6i élmény javitasa érdekében az alkal-
mazasoknak rugalmasnak kell lennitik, lehetévé téve a kiillonbozo felhasznaloi igényekhez valod
alkalmazkodast. A ,,variaci¢” fogalma az egyedi megoldasok fontossadgat hangsulyozza, amely
segithet a biztositoknak kiemelkedni a piacon.

Osszességében a szofelhd szamomra azt sugallja, hogy a biztositoéi mobil alkalmazasok
technolodgiai véalasztasa nemcsak a fejlesztési keretek megértését, hanem a felhasznaloi élmény
fokozésat is megkoveteli, mikdzben figyelembe kell venni a kiilonbdz6 technoldgiai megolda-

sok elényeit és hatranyait.
5.5.2.1. Biztositéi oldal manualis feldolgozas technologia témaban

Az éltalam kérdezett biztositok 1étezd applikacidinak felében nativ (Kotlin, Swift), mig masik
felében cross-platform (Ionic) technologiat hasznalnak az alkalmazas mogott. A nativ techno-
logiara tobb évvel ezelott esett a valasztas elsdsorban azért, mert vonzobb feliiletet lehetett vele
elérni, konnyebb volt platform specifikus funkcidkat implementélni és a teljesitménye is meg-
bizhatobb volt. Emellett gyorsabban lehetett reagélni az adott platform valtozasaira vagy hi-
bakra, mivel nem volt sziikség a kiilonboz6 keretrendszerek frissitésére. Az interjialanyaim
korabbi tapasztalatai szerint gyakran eléfordult, hogy egy operacios rendszer 0j verziodjanak
megjelenésekor varni kellett a keretrendszerek frissitésére. A harmadik feles fliggdségek szama
akar nullara is csokkenthetd volt nativ fejlesztés esetén, igy teljes kontrolt gyakorolhattak a
forraskod felett, ami biztonsagosabb implementaciot eredményezett.

Ugyanakkor a szakértok egyetértettek abban, hogy a cross-platform technoldgiak renge-
teget fejlodtek az elmult idészakban, de féleg az utdobbi 5-10 évben €s a nativval szembeni
hatranyait nagyrészt ledolgoztak. Ma mar szinte minden, korabban csak nativ alkalmazasokban
elérhetd funkcidt tAmogatnak: mar tud lokaciot kezelni, értesitést kiildeni, média vezérlést, pl
média feltoltést is (példaul egy karrol videokeészités feltoltését), lehet vele fotdzni és feltdlteni
is azt. Ez az oka annak, hogy az ujabb mobil alkalmazasok esetén mar erre a technologiara esett
a valasztas. A megkérdezettek uigy gondoltak, hogy ez volt az ésszerli valasztas, mert ezzel 1d6t

¢s er6forrast sporoltak. Ha a biztosito rendelkezik egy reszponziv portallal és egy jol felkésziilt
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fejlesztdi csapattal, azaz van mar tudés, nagy tapasztalat a szervezeten beliil, akkor ezt a csapa-
tot elég kiegésziteni, tovabbfejleszteni a keretrendszeri tudéssal, amellyel kiépithetd egy mul-

t 11, amely egyszerre tudja

tichannel csapat vagy még inkdbb egy omnichannel fejleszto csapa
kezelni a webes frontendet és a mobil app forraskodjat. Ennek IT emberi eréforras oldali elonye,
hogy nem kell tobb technologidahoz értd szakembereket €és csapatokat fenntartani, mely altal a
koltségek csokkenthetdek. Mindez azt is jelenti, hogy ha minden IT szakembernek van minden
hasznalt technoldgiaban tapasztalata, ezzel a csapat rugalmassaga, robusztussaga erdsitheto.

Felmertil a kérdés, hogy a nativ appokat érdemes-e lecserélni? A vélemény az, hogy ha-
sonléan minden mas szoftverhez, ha technologia valtason gondolkodunk, erre a kérdésre a va-
lasz nem egyértelmil és semmiképpen nem egyszerii, komoly vizsgalatot és stratégiai jelentd-
ségli dontést igényel. Ez ugyanis gyakorlatilag azt is jelenti, hogy a nativban irt kédok felesle-
gessé valnak, azokra tobbé nincs sziikség és ugyanez a helyzet az ehhez értd szakemberek,
csapatok tudasaval is.

A mobil alkalmazas bevezetése soran szamos fazisnal'? van olyan teriilet, amely speciélis
figyelmet igényel az interjlalanyaim szerint. Az egyik ilyen a fejlesztés soran I1¢ép fel. Ahogy
mas alkalmazasnal természetesen a hattérben itt is ugyanugy integralni kell a backend rendsze-
rekkel a mobil alkalmazast, hiszen a mobil app sosem adatgazda, nem kezel sajat jogon adatot.
Ezeket az ugynevezett core (masnéven hattér- vagy backendrendszerek) biztosité rendszerek
ugy, mint a portfolié rendszer, az ligyfél kapcsolati rendszer, az tigyfél nyilvantartas vagy kar
rendszer menedzseli, a mobil app innen olvassa ki és oda kiildi be az adatokat minden esetben.
Emiatt sosem lehet 6nélldan fejleszteni a mobil appot, hanem mindig igazodni kell a biztositoi
hattérrendszerinek folyamataihoz, interfészeihez és ezért maga a fejlesztés dsszetett folyamatta
valik. Fentiekbdl adodik még egy specialis nehézség a mobil appnal (ugyantigy, mint mas front-
end alkalmazasndl), hogy az app elérhetdsége kitett a hattérrendszereknek. Ha a hattér rend-
szerben van lassulas vagy ledllas, azt az ligyfél a mobil app hasznélata kdzben fogja érzékelni
¢s annak tudja be a hibat. Emiatt amennyire csak lehet erre késziilni kell €s lehetdségekhez
képest elfedni ezeket a problémakat a felhasznal6 eldl.

A masik kiemelt figyelmet kivano szakasz a tesztelés. Jelentds id6 telhet el az els6 teszt-

verzi6 kiadasa és a hibamentes, az ligyfél szamara kiadhato végleges alkalmazas elkésziilése

11 A multichannel t5bb kiilonalld csatornat jelent, amelyek egymastél fiiggetlenek. Az omnichannel stratégia pedig
integralt, 0sszekapcsolt csatornakat kinal, ahol az tigyfél all a kozéppontban, €s a kiilonbdz6 csatorndk szorosan
egylittmiikddnek, hogy egy folytonos, konzisztens vasarlasi élményt biztositsanak a kiilonb6z6 platformok kozott.

12 Fazisok alatt a tevékenységek olyan strukturalt sorozatat értem, amelyek a szoftverek kifejlesztéséhez sziiksé-
gesek, alapjaul a vizesés modellt vettem: tervezés, fejlesztés, tesztelés, élesités, baby sitting iddszak.
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kozott. Ez az id6szak sziikséges ahhoz, hogy az alkalmazast alaposan ellendrizzék, és a felme-
rtil6 hibakat vagy hianyossagokat folyamatosan javitsak, igy biztositva a végtermék megbizha-
tosagat és stabil mikodését. Az asztali alkalmazasokhoz képesti jelentds 1d6 oka az interjuala-
nyaim szerint, hogy mig iOS-en még csak-csak be van korlatozva a kiilonb6z6 IPhone tipusok-
kal, addig Androidon oriasi késziilék valtozatossag van, amely szdmtalan specidlis hibat tud
eléhozni. Emiatt végtelen mennyiségii energiat lehet a tesztelésbe Slni. Erdemes rendszeres
1d6k6zonként atgondolni és dontést hozni a timogatott késziilékek korérdl. Ez azonban azzal is
jar, hogy ha bizonyos operacids rendszer verzio eldttit mar nem tdmogat a biztosito, akkor azzal
egyuttal a platformon elérhetd ligyfélkort is sziikiti.

Mobil app specifikus még €s az alkalmazas €lesbe helyezésekor gondot tud okozni a Go-
ogle és Apple review. Ez az 0 verziok ellendrzési folyamata (automatizalt teszteket €s egyéb
diagnosztikat futtatnak rajta), mely sordn a mobilalkalmazast a Google Play és az Apple App
Store szabalyainak megfelelden alaposan atvizsgaljak, hogy biztositsék a technikai és tartalmi
eléirasoknak vald megfelelést. Ez egy atlathatatlan korlat a biztosité szamara: hidba teritené
mar az ligyfeleknek az 0j alkalmazasverziot, még x 6rdn — amik akar napok is lehetnek — vér az
elfogadésra és csak utana tudja kiadni az ligyfeleknek. Az interjialanyaim szerint egy projektbe
természetesen ez beletervezhetd, itt nem akkora gond, de egy kritikus hiba javitasanal ez sokat
szamithat. Erre a folyamatra nem lehet ralatni, nem lehet befolydsolni az idejét biztositéi oldal-
rol.

A baby sitting alatt, azaz az alkalmazas élesbe helyezését kovetd kezdeti, kiemelt 1d6-
szakban a fejlesztOcsapat folyamatosan figyelemmel kiséri az alkalmazds miikodését, hogy
gyorsan kezelni tudja a felmertild problémakat. Ekkor és az azt kovetd az iizemeltetés iddsza-
kaban a mobil alkalmazas atkeriil az tigyfélhez, igy a torténések mar nem biztositoi hadzon beliil,
hanem att6l messze torténnek. Ekkor az éles hiba keresés, nyomozas, javitas okoz nehézséget.
Itt megint el§jon az a probléma, ami a tesztelésnél, hogy a hasznalt eszk6zok nagyon sokfélék
lehetnek. Ebben az esetben a teszteléssel ellentétben mar korlatozottan lat ra a hibakra a fej-
lesztd, azokat nem lehet kontrollalni, amelybdl kovetkezik, hogy nehéz megtalalni dket. Emel-
lett dontést kell hozni, hogy az adott hiba sok iigyfelet érint, vagy keveset, megéri-e javitani
vagy nem, mert van bizonyos koltsége. Lehetséges, hogy a hiba egy darab telefont érint, ame-
lyik valamilyen egyedi darab, igy azon nem éri meg megoldani.

Megemlitendd még az lizemeltetési iddszakban a mobil alkalmazéasok rendszeres karban-
tartasi igénye. A szakértok szerint ez az 0j eszk6zok, operacios rendszer verziok és API-k meg-

jelenésével egyiitt jard valtozasokhoz valo alkalmazkodas miatt elengedhetetlen. Ez komoly
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terhet jelenthet, mivel rendszeres fejlesztést, tesztelést és implementalast kovetel meg, még ak-
kor is, ha a funkciok valtozatlanok maradnak.

Osszefoglalva, a biztositoi mobil alkalmazasok fejlesztési megkdzelitése a szakértok altal
az elmult években jelentds valtozason ment keresztiil. Mig kordbban a nativ technologia nyj-
tott elényok magasak voltak, méra a cross-platform megoldasokban az a gyakorlati tapasztalat,
hogy megoldottak szinte minden fontos funkciot. Emellett az a vélemény, hogy a cross-platform
technologia gazdasagosabb lehet, hiszen egyetlen fejlesztOcsapat tobb platformot is képes ta-
mogatni. A mobil alkalmazasok bevezetése azonban tovabbra is kihivasokkal jar, a backend
rendszerekkel vald integraciotol kezdve, a tesztelés nehézségein és a Google és Apple review
folyamatan 4t a baby sitting ¢és lizemeltetés id6szakig mind kiemelt figyelmet igényelnek a zok-

kendmentes felhasznal6i élmény biztositasa érdekében.
5.5.2.2. Biztositoi oldal érzelem elemzés technologia témakorben

A mesterséges intelligencia szerint az interjualanyok 6sszességében vegyes érzelmekkel viszo-
nyulnak a kiilonb6z6 technoldégiai megoldasokhoz, és minden esetben alapos mérlegelést tarta-
nak sziikségesnek a koltségek, a hatékonysag és a hosszu tava fenntarthatdsadg szempontjabol.
A cross-platform megoldasrol 80%-ban pozitiv érzelmeket ismert fel, 15% semleges és 5% ne-
gativ érzelem mellett, viszont kiemelte a nativ és a cross platform kozotti valasztast, ahol mar
egészen mas eredményre jutott. Itt vegyes érzelmekkel nyilatkoztak a szakemberek. Az MI sze-
rint ezt egy nehéz és fontos technologiai dontésnek itélik, ahol mérlegelni kell a kovetkezdket:
anativ alkalmazasok erdsebb teljesitményt nydjtanak, kiilondsen a hardverhez val6 hozzaférés-
ben ¢€s a felhasznéldi élményben, mig a cross platform megoldasok, kevesebb fejlesztési kolt-
séggel jarnak, de né¢ha korlatozottabbak a lehetdségek. Ez a vélemény teljesen egybevag azzal,
amire a szekunder kutatasok soran is jutottam. Emiatt van, hogy az interju alanyaim koziil van,
aki a nativ alkalmazésok teljesitményét €s megbizhatdsagat részesiti eldnyben, mig mas a cross-
platform megoldasokat tamogatja a koltséghatékonysag és az egyszerlibb karbantartds miatt.
Az altalanos hozzéallas az MI szerint pragmatikus, minden technologiai valasztast egyedileg
mérlegelnek a fejlesztési igények és koltségvetés alapjan.

Amikor az egyes fejlesztési fazisok soran tapasztalt érzelmi reakciordl kérdeztem a mes-
terséges intelligencidt azt az eredmény kaptam, hogy fejlesztés €s integracid teriilete inkabb
pozitiv visszajelzéseket kapott, mig a tesztelés és karbantartas, lizemeltetés tobb kihivast €s
frusztracidt okozott (15. dbra). A fejlesztés soran a RestAPI-k hasznalata pozitiv érzelmeket

valtott ki, mert ezek megkonnyitik a kommunikéciot a hattérrendszerekkel, negativ érzelmek
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csak a bonyolultabb integracios feladatok valtottak ki. A tesztelésben azonban jelentds kihivast
latnak a szakértok, kiilonosen Android platform esetén. Az eszk6zok sokfélesége miatt a hibak
kezelése rendkiviil idoigényes, ami frusztracidt valt ki. Mindez hatalmas eréforrasokat emészt
fel, és sok esetben varatlan problémak is felmeriilnek a kiilonb6z6 eszk6zokon. Az €lesités so-
ran vegyes érzelmeket a Google és Apple review atlathatatlansaga okozta, a mesterséges intel-
ligencia szerint tigy érzik gyakran problémads a folyamat, mivel a szabvanyok és kovetelmények
folyamatosan valtoznak, és eléfordulhat, hogy az 0j fejlesztéssel az app nem felel meg az 1j
iranyelveknek. Mindez frusztraciot és késéseket okozhat a tervezett €lesitésben. Végezetiil az
lizemeltetés kapcsan is vegyesek az interjualanyok érzései, els6sorban a folyamatos frissitési
nyomads miatt, amely figyelmet és eréforrasokat igényel, ami hossza tdvon nehézségeket tud

okozni.

W pozitiv M semleges M szkeptikus

Fejlesztés (backend integracio) 85% 10%5%

Tesztelés 30% 20% 50%
Elesités (Google és Apple review) 40% 30% 30%

Uzemeltetés 40% 20% 40%

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

15. abra: Erzelmi reakciék a mobil alkalmazas fejlesztési folyamata soran

Forras: sajat szerkesztés ChatGPT vélasza alapjan

Ahogyan az el6z6 fejezetnél itt is az a véleményem, hogy alapvetden egybevag a manu-
alis elemzésem a ChatGPT érzelem elemzésével. A cross-platform irany pozitiv értékelése, va-
lamint a cross-platform nativ kozotti dontés nehézségei is kiemelésre kertilt mindkét tipusu
elemzés soran. Az érzelmek és azok %-ai plusz informaciot biztositanak a kutatdsomhoz, mely
jobban arnyalja a képet és érzékelhetoveé, osszehasonlithatova valnak az allitdsok. Példaul az
egyes fejlesztési fazisokhoz tarsitott érzelmi reakciokbol l1athatd, hogy mig a fejlesztés annyira
nem problémas a tesztelés mennyivel tobb nehézséget jelent a tobbi fazishoz képest. Ez szerin-

tem nem tlikr6z6dott ennyire ki az én manuadlis leirdasombol.
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5.5.3. Osztonzés

A fejezethez tartozo kutatasi kérdés:

Hogyan lehet osztonozni letoltést és mivel tudjuk rendszeres haszndlatara birni a letéltoket?
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16. abra: MI altal készitett sz6felho 6sztonzés témakorben

(.D\
—
(_*.
D
n
=~
r—f
rD\
n
D
x

tékelése
Rendszeres
store
Ertékesités

i
o
(@)
=
O»
—
74

-0
C =
=

osztonzese
asznalatC:

Forras: ChatGPT az interjuk alapjan

A szofelhd, amely a mobil alkalmazasok 0sztonzésével kapcsolatos kulcsszavakat tartalmazza,
az interjualanyok altal megfogalmazott tapasztalatokat és javaslatokat abrazolja (/6. dabra). A
»kampany” és ,,promoéciok” kifejezések kiemelik, hogy a mobil alkalmazasok sikeres népsze-
rlsitéséhez atfogd marketingstratégidkra van sziikség, amelyek rendszeres értékelést igényel-
nek a hatékonysag mérésére. A ,,digitalis csatorndk™ és a ,,k6zosségi média” szavak a kiilonbozo
platformok és eszk6zok fontossagat hangstulyozzak, amelyeken keresztiil a célcsoport elérhetd,
mig a ,,app store” és ,értékelések” kifejezés arra utal, hogy a mobilalkalmazas boltokban vald
megjelenése optimalizalasa alapvetd a letoltések dsztonzésében. A ,,push” sz6 megjelenése ra-
mutat arra, hogy a felhasznalok aktiv elkdtelezodésének noveléséhez az értesitések helyes meg-
vélasztasa fontos. Osszességében a szofelhdt attekintve szamomra azt iizeni, hogy a mobil al-
kalmazasok 0sztonzése nem csupan a letdltések szaméanak novelésére, hanem értékteremtésre
¢s az ligyfélkapcsolatok erdsitésére is irdnyul, melyet valtozatos eszkozokkel érnek el a bizto-

sitok.
5.5.3.1. Biztosit6i oldal manualis feldolgozas 6sztonzés témakorben

Az akvizicids szakaszban, amikor az alkalmazas let6ltését szeretnék 0sztondzni az interjuala-

nyaim szerint, a standard marketing eszkdzok alkalmazéasa a jellemzd. Ezek olyan marketing
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eszkozok és modszerek, melyek széles korben elterjedtek és altalanos hasznaltak, nem csak a
mobil alkalmazasok hirdetésénél. Két csoportra oszthatoak ezek, az egyik, a hagyomanyos off-
line hirdetések:
* Biztositoi, alkuszi irodaban szérolapok, plakatok elhelyezése, QR kodos segitség a
letoltéshez
* A mobil alkalmazas hirdetése barmely iigyfélhez keriil6 targyon: szdmlak boritékjan
vagy magan a szamlan, iigyfélnek atadand6 mappakon, irodaban kihelyezett rek-
lamtollakon ¢és egy¢b fizikai targyakon
» Televizi6 és radié kampanyok, ujsag hirdetések, orids plakatok
A masik csoport a digitalis, online hirdetések:
* Promoci6 weboldalon: figyelemfelkeltd bannerek és pop-up ablakok linkekkel,
amelyek az alkalmazas let6ltésére 0sztondznek
» Segitd jellegti videdk a honlapon: részletesen bemutatoval az alkalmazas funkcioi-
161, eldnyeirdl és a letdltés modjarol
+ Kozosségi média kampanyok: Facebook, Instagram, TikTok, LinkedIn és akar
egy¢b feliileteken videok, cikkek, pozitiv vélemények megosztasa az alkalmazésrol
figyelve arra, hogy az adott platformon milyen iigyfélszegmens érhet6 el
» Iparagi véleményvezérek, megbizhato, hiteles hires emberek promdcioi
* ASO, azaz app store optimalizalas: az alkalmazas leirasanak, kulcsszavainak és vi-
zualis megjelenésének fejlesztése. Emellett érdemes a hasznaldkat 6sztondzni arra,
hogy adjanak pozitiv értékelést és visszajelzést az alkalmazésrol
* Google, Facebook fizetett hirdetések: az alkalmazas népszeriisitése azok szdmara,
akik érdeklddést mutatnak a biztositasi szolgaltatasok irant
Fentiek mellett fontos szempont, hogy az alkalmazas milyen funkcidkat 14t el, mert ez mas
megkozelitést is eredményezhet. Az értékesitési funkciok esetében nagy motivalo ereje van a
letoltésnek, ha vannak olyan funkciok vagy akciok, amik eleve csak mobilon érhetdk el, vagy
ott sokkal konnyebben elvégezhetdek. Példaul karesemény soran, ha az tigyfél azonnal, 6nmaga
kiildhet be videdt vagy fényképet a karrol. Osztonzé lehet egy csak mobil alkalmazisban elér-
hetd nyereményjaték is.
Amennyiben after sales jellegii funkciok taldlhatéak az alkalmazéasban, ott mas jellegli
megkozelités alkalmazhat6 az interjualanyaim szerint. Itt nem a letoltések szama a fontos mé-
r6szam, hanem az, hogy az tigyfelek minél nagyobb %-at sikeriiljon digitalis ligyinézésre te-

relni, ezen beliil is mobil applikécios tigyintézésre. Ezt megkonnyitendd okos 1épés a webes

crer
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a korabbi fejezetben emlitett problémara is (miszerint elfelejtik ID-jukat és jelszavukat az tigy-
felek). Raadasul mobil app esetén kifejezett elony a portalhoz képest, hogy kihasznalhato a

telefon képessége és implementalhatd biometrikus azonositast'®

is, megoldva ezzel a belépési
problémakat. Az {ligyfélszolgalati funkcidkkal ellatott applikacidknal a letoltés Osztonzésére
fontos szerepe lesz a direkt marketing eszkoztaranak: szerzédéskotéskor, az amugy is kotelezd
szerz6dés atadasa vagy az iidvozld elsd e-mailben felhivni a figyelmet a mobil applikacio 1été-
6l és elonyeirdl.

Fenti eszkozok mellett elterjedt, hogy a biztosité nem direkt hirdeti az mobil alkalmazast,
hanem valamilyen més céli marketing kampanyaban kap helyet annak emlitése, jellemzden a
hirdetés végén. Ilyen volt példaul az Alfa biztositd brandvaltasanak marketingkampanya, ahol
szerepet kapott a mobil applikacid népszerisitése is.

Ha a felhasznalé mar letoltotte az alkalmazast, akkor a megtartasra is figyelmet kell for-
ditania a biztositoknak. Bar a tapasztalat az, hogy viszonylag alacsony a lemorzsolodas, ahol
ez az adat elérhet0, ott 5% kortili, aki torli az appot letoltés €s regisztracio utan. Ennek ellenére
minden megkérdezett kiemelt figyelmet fordit a felhasznaloi élmény folyamatos novelésére és
optimalizalasara az appon beliil. Rendelkeznek UX-es kollégaval, csapattal, akik azon dolgoz-
nak, hogy a felhasznalok egyszertien tudjanak navigélni az alkalmazasban, azaz mindent kony-
nyen megtalaljanak benne, vizualisan szép legyen és Osszességében a lehetd legjobb élményt
nyUjtsa a felhasznalé szamara. Megjegyzésként érkezett az a gondolat, hogy UX oldalrél ne-
hézséget jelent a magyar jogszabalyi kornyezet (mas orszagok gyakorlatdban van ennek meg-
oldasa). Sokszor koteles a biztosito feltenni tobb oldalas PDF-et, amely csak apré bettivel fér
ki a képernydre ¢és jellemzden jogi szoveget tartalmaz, melyet sokszor kotelezd a felhasznalo-
nak végiggorgetni, majd rakattintani, hogy elfogadja. Ez a kdtelezettség barmilyen design mel-
lett megneheziti a felhaszndlobarat élmény kialakitasat. Alternativ megoldasként hatékonyabb
lenne, ha néhany mondatban 6sszefoglalndk az adott 1épés tartalmat, hogy éppen mit csinal a
felhasznalo. Ez esetben a szoveget is lehetne tesztelni, hogy minél érthetdbb legyen.

A mobil applikaciok egyik nagy elénye a portalhoz képest, hogy tudunk tizenni kozvet-
leniil a felhasznalo kezébe push és alkalmazason beliili iizenetekkel. Altaldnossagban elmond-
hatd, hogy ezek az lizenetek segithetnek a biztositonak abban, hogy a felhasznél6 ne felejtse el
a biztositojat és folyamatok kontaktban maradjanak. Ezt a lehetdséget azonban a megkérdezett

biztositok mind Oovatosan kezelik és nem bombazzak a felhasznaldkat csak fontosnak vélt tar-

13 Leggyakoribb biometrikus azonositisok az arcfelismerés, az ujjlenyomat-azonositds. Korabbi Samsung telefon
modellek (példaul Galaxy S8) probalkoztak irisz és szemfelismeréssel is, de ez kevésbé terjedt el.

54



talommal. A két tipusu {lizenetet a szakemberek szerint nem érdemes szétvalasztani. Ha a fel-
hasznal6 valamirdl kap push {izenetet, akkor fontos, hogy ha meg akarja nézni, azt megtalalja
az applikacion beliil is. Ott lehet esetlegesen mas kezelés, ha valamirdl kap applikacion beliil
lizenetet, de push notifikdcido nem megy réla, csak appon beliil éri el, ha belép. Ezeket a kevésbé
stirgds ¢s fontos lizeneteknél alkalmazzak. Ha mar az iizenetek fontossagarol van sz6 érdemes
megjegyezni, hogy a megkérdezettek szerint arra van igény, hogy az tigyfelek push értesitést
kapjanak, ha barmilyen esemény torténik vagy kozeleg a meglévo termékiikkel kapcsolatban.
Ilyen események lehetnek példaul a fordulénapok, fizetési hataridok, a karstatusz valtozasai, 0]
dokumentumok elérhetdsége vagy barmilyen egyéb relevans torténés. A marketing iizenetek
mar mas kezelés alad esnek, bar ennek lehetésége minden megkérdezett biztositonal adott. Egy-
részt nyilatkozatkezelés sziikséges, mivel kotelezd figyelembe venni, hogy az ligyfél milyen
tipust lizenetekhez jarul hozza. Emellett pedig altalanos vélemény, hogy a felhasznélok altala-
ban nem kedvelik a gyakori marketingiizeneteket. Ugyanakkor, ha az tizenetek gyakorisagat és
ban. Felmertilt az az 6tlet is, hogy a marketing célt lizenetek mellé olyan, a mindennapi életben
hasznos informdaciokat kapjon a felhasznald azért cserébe, hogy a kapcsolattartas fennmaradjon
a céggel. Néhany nemzetkozi példa van erre, akik jellemzden sikerrel alkalmazzak.

A harmadik fontos téma a megtartasi szakaszban a hasznalok visszajelzései. Ez mobil
applikécio esetén specialis és talan a legfontosabbnak itélt teriilet, mely folyamatos figyelmet
igényel a biztosito részEérdl. A visszajelzések az alkalmazas aruhdzakban érhetdek el, értékelé-
sek ¢s alkalmanként rovid szoveges megjegyzések formajaban, melyek mindenki altal latha-
toak. Ha kint van élesben az alkalmazés akkor, azzal a reflektorfény ra iranyul, a felhasznaloi
figyelem és az elvarasok megnovekednek. A visszajelzéseknél gyakori jelenség, hogy negativ
visszajelzést sokkal el6bb adnak a felhasznalok, mert az elégedettlenséget, problémat hajlamo-
sabbak jelezni, mint pozitiv visszajelzést, amit a gyakorlatban akkor adnanak, ha minden rend-
ben van. Ezt azonban sokszor természetesnek veszik, ez az alapelvarasuk. Emiatt két Gt van egy
¢lesbe kertild alkalmazas el6tt: vagy gyorsan rossz értékelésti kategoriaba csuszik, vagy ha nem
akar, akkor nagyon sok energiat kell ebbe beletenni, oriasi eréforrast igényel annak érdekében,
hogy folyamatosan magas szinvonalat nytjtson és elkertiilje a negativ megitélést. Ez dsszefligg

azzal a gondolattal, amelyrdl kordbban volt mar szd, a mobil app 1étjogosultsaga ellen emlitett
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magasra rug6 koltségekkel, illetve az lizemeltetési fazis soran emlitett karbantartasi kényszer-
rel. A digitalis 6riasok'® beallitjdk a mércét, ami egy felhasznalonak vagy laikusnak teljesen
trividlisnak tiinik: hogy sz¢ép alkalmazast kap, minden helyén van és viszonylag ritkan kap hi-
batlizenetet. Egy globalis cég (példaul pénziigyi szektor esetén a Revolut), aki ebbdl €1, meg
tudja azt csinalni, hogy még mieldtt az uj modellek megjelennének mar szimulatorokon vagy
mobil teszt eszkdzokkel tesztelteti a még meg sem jelent késziilékekre vagy hatalmas mennyi-
ségben még a ritka, ,,egzotikus” késziilékekre is végez tesztet. Egy ,,hagyomanyos”, hazai cég
ezt nem biztos, hogy meg tudja tenni. Mindenesetre az biztos, hogy a biztositok erre nagy fi-
gyelmet forditanak. Az 01j funkcidk bevezetése vagy hibajavitasok esetén a biztositdé marketing-
terlilete figyelemmel kiséri az értékelések valtozasat, amelybol gyors visszajelzés nyerhetd az
Uj verzi6 fogadtatasarol. Az értékelések pontszamainak alakuldsat elemzik, kiilonds tekintettel
arra, hogy az 0j verzidé milyen mértékben befolyasolta az alkalmazas Osszesitett pontszamat,
illetve hogyan all a versenytarsak értékeléseihez képest. Ezenkiviil a szoveges visszajelzéseket
is rendszeresen kiértékelik, és amennyiben a mobilalkalmazas miikodésére vonatkozo észrevé-
telek érkeznek, azokat a kovetkezd fejlesztési ciklusokba épitik be. Szamtalanszor eléfordul
azonban olyan értékelés, amely nem feltétleniil errdl sz6l, sokszor a nem-tetsz¢s az ligyfél biz-
tositohoz kotott negativ élményét fejezi ki vagy sok visszajelzés érkezik a régi, elavult és nem
tamogatott késziilékek miatt, illetve a kordbban emlitett hattérrendszeri probléméak miatt.
Ezekre a visszajelzésekre is természetesen reagélni kell, de nem indukalnak valtozast magaban

az applikacioban.
5.5.3.2. Biztositéi oldal érzelem elemzés 6sztonzés témakorben

Fentiekrdl megkérdeztem a mesterséges intelligencia véleményét is, itt is arrol, hogy milyen
érzelmeket valtott ki az interji alanyokban. A letdltések Osztonzése altaldban pozitiv érzelmi
reakcidkat valt ki, kiilondsen, ha kreativ, célzott marketing és exkluziv ajanlatok kapcsolddnak
hozza. Ugyanakkor a rendszeres hasznalatra 0sztonzés esetén a push értesitések, testre szabhato
tizenetek és felhasznalobarat feliilettel lehet elosegiteni. Néhany interjlialany 6vatos volt az ér-

tesitések tulzott hasznalataval kapcsolatban. A til gyakori {izenet zavard lehet a felhasznalok

14 A digitalis 6ridsok olyan globdlis technoldgiai cégek, amelyek jelentds hatassal vannak a digitalis iparagra és a
fogyasztoi szokasokra, és amelyek technologiai, innovacios €s piaci eréforrasaik révén vilagszerte meghataroz-
zak a digitalis fejlodést. (Moore, 2016)
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szamara, €és a hosszu tavu hasznalatot akar vissza is vethetik, foleg, ha az értesitések nem rele-

vansak ¢és nem lehet dket testre szabni. Az eredményeket az 3. szdmu tablazatban foglaltam

0ssze.

3. tablazat: Osztonzési modok érzelmi reakcioi és szazalékos megoszlasa

AKvizicios szakasz

Pozitiv érzelmek | Semleges érzelmek SZkeI,’tlkllS/negatlv
érzelmek
80% 15% 5%
Marketing kampa- Kampanyok rovid

nyok, promociok,
exkluziv ajanlatok,

tava hatékonysaga
miatti aggodalom,

Felhasznaldk nem
tartos hasznalati el-

Megtartasi szakasz

disitalis reklAm valos értéket kell kotelezodése
g nyujtani
60% 20% 20%

Push értesitések,
testreszabhato értesi-
tések, intuitiv UX,
gyorsan elérhetd

Nem relevans értesi-
tések

Tulzott értesitések,
ami zavaro lehet a
felhasznaldknak

funkciok

Forras: sajat szerkesztés ChatGPT valaszai alapjan

Ezattal is azt 1atom, hogy human feldolgozassal a szoveg arnyaltsagat, részleteket jobban meg-
értettem, mélyebben tudtam azt értelmezni. Emiatt részletesebb és atfogdbb képet tudtam nyt;j-
tani a biztositéi marketing eszkdzok hatékonysagardl az applikacio letdltésének Osztonzésére
¢s a felhasznaloi elkotelezddés fenntartasara. Az MI sentiment elemzése gyorsan és hatékonyan
Osszegezte a kapcsolodo érzelmeket és illeszkedett a manualis feldolgozas soran feltart elem-
zéshez. Latszik, hogy a letoltés 6sztonzésére vannak bevallt modszerek, ami miatt konfortosabb
érzelmek tarsulnak hozza. Ezzel szemben a megtartasi fazisban tobb az aggodalom, valdszinii-
leg a korabban feltart biztositoi piac jellege miatt (pl ritka kontakt az ligyféllel, amely miatt
nehezebb fenntartani az érdeklddést). Szamomra bebizonyosodott, hogy a manualis feldolgozas
¢és az MI sentiment elemzése egymast kiegészitve nyujt hatékony eszkozt ahhoz, hogy mélyebb

megértésiink legyen a témaban.
5.5.3.3. Felhasznalé oldali elemzés 6sztonzés témakorben

Az 0sztonzés témakorében eldszor azt vizsgaltam, hogy egy mobilalkalmazas esetében mely
tulajdonsagokat értékelik a felhasznalok a legmagasabbra. Ennek érdekében arra kértem a va-
laszadokat, hogy eldre meghatarozott szempontokat értékeljenek egy 1-t6l 5-ig terjedd skalan,

fontossaguk alapjan pontozva az egyes jellemzoket. A valaszok alapjan 3 jellemzd kiugréan
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magas értékelést kapott. Ezek sorrendben a hasznossag, a konnyen hasznéalhatosag €s az értesi-
tések beallithatésaga. Minden mas szempont ezek mellett kevésbé szamit. Ez a sorrend teljes
mértékben tiikrozi azt az észrevételt, hogy a minta tagjai altaldban nem jatszanak a telefonju-
kon, hanem inkabb hasznos alkalmazasokat téltenek le €s hasznaljadk azokat. A pontos valaszok

statisztikdjat az 17. dbra szemlélti.

T Bl 3 EN4 EHS
100
50
0 e , - . . - . T——
jol nézzen ki, attraktiv szorakoztatd legyen hasznos legyen szamomra be tudjam allitani milyen
legyen értesitéseket kapjak
100
50
0 . N
kénnyen hasznalhatéd milyen értékelést/ hanyan toltétték mar le hasznalja-e mas
legyen véleményeket kapott az eléttem ismerdésom

AppStore-ban

17. abra: Mobil applikacioval szembeni szempontok értékelése a valaszadok szerint (1.

rész, 2. rész)

Forras: sajat kérdoives kutatas alapjan

Ezt kovetden arra kérdeztem ra, hogy mi alapjan toltenek le egy alkalmazast a mobil késziilé-
kiikre (/8. dbra). Tobb valasz megjelolését engedtem, de maximum 3-at. Itt is adtam meg eldre
valaszokat, amelyek az altalam vélt legjellemzdbbek, de betettem egy egyéb kategoria lehetd-
ségét is, ahova barki be tudott irni egyedi valaszt. Ezzel sokan ¢€ltek is, €s szinte mindenki a
sziikségszerliséget irta, tehat amikor célorientaltan maguk keresnek meg egy appot, mert arra

barmilyen okbdl sziikségiik van (példaul iskolai applikacid, pénziigyi ligyintézés). Olyannyira
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sokan, hogy ez lett a 4. leginkabb fontos érv a letdltésnél. A legfontosabb azonban, amit a va-
laszadok kozel 80%-a (103-an) bejeldlt, az ,,ajanlas alapjan, jot hallott rola” kategoria. Ezt ko-
vette az alkalmazas store bongészése és az ott 16v6 értékelések alapjan torténd dontés. Ugy
tlinik, szivesen biznak mas ajanlasaban, aki lehet csaladtag, barat vagy ismerds, de akar az on-
line térben ismeretlen altal irt vélemény is teret kap a dontés soran. Emellett az is fontos, hogy
az alkalmazas store-ban vizudlisan igényes, megnyerd, vonzo képet kapjanak az alkalmazasrol.
A digitalis hirdetések €s az influenszerek elsdsorban a fiatalabb generacional jatszik szerepet,

igy, ha 6k a megcélzott csoport, érdemes a vallalatnak erre figyelmet forditania.

Ajanlas alapjan, jét hallottamrola | 103

Alkalmazas Store-ban valo bongészés alapjan

I

szimpatikus
Digitalis hirdetésben lattam (pl jaték hasznalata
kozben)

I 20
Egyéb: célzott keresés sziikséglet alapjan | IIEGGINBN 23

Direkt e-mailalapjan I 14

Videdt lattam réla, ahol egy hiresség/infulenszer

hasznalja (pl. TikTok) . 13

Hagyomaényos hirdetésben lattam (plakat, Gjsédg..) [ 10

0 20 40 60 80 100 120

Darabszam

18. abra: Mobil alkalmazas letoltésének szempontjai és azok értékelése

Forras: sajat kérddives kutatas alapjan

A kérdoiv valaszaibdl arra a kdvetkeztetésre jutottam, hogy a legnagyobb fokusz az értékadason
kell, hogy legyen a biztositoknak: az alkalmazés hasznos funkciokkal rendelkezzen és UX ma-
ximalizalasra és folyamatos fejlesztésre kell helyezni a hangsulyt, mert ez az a kulcstertilet,
mely meghatarozo a felhasznalok szamara. Ha ebben kimagaslik az alkalmazas, akkor azt ma-
gasra értékelik és tovabb ajanljak a felhasznalok, ami a legfontosabb 6sztonzd a letdltés és
hasznalatra. Ez alapjan a piacon jelen lenni egy rossz mindségii mobil alkalmazassal hiba, barmi
is ennek az oka: a felhasznaloi €lmény hianya, stabilitasi problémak, talzott hirdetések, felugro
ablakok, lassu teljesitmény, inkompatibilitds, hogy a legfontosabbakat emlitsem. Egy ilyen al-
kalmazas nagy valosziniiséggel idOpazarlas érzését és csalddast okoz a felhaszndloknak, mely

véleményiiket elterjeszthetik az approl. Ezt visszaforditani rendkiviil nehéz, ha bekovetkezik.

59



5.5.4. Eredmények értékelése, javaslatok

Az eredmények értékelését a kutatasi kérdések hipotéziseinek vizsgalataval inditom. Az érté-
kelés soran mind a szekunder kutatasom, mind a sajat kutatdsom eredményét szdmba veszem
és Osszevetem, a hipotézisek igazoltsagat, részben igazoltsdgat vagy elutasitasat ezekkel ta-
masztom ala. Ezt kovetden 0sszesitve az eredményeket, a kutatdsi kérdéseket megvalaszolom

¢és kovetkeztetéseim alapjan javaslatokat fogalmazok meg.
5.5.4.1. Hipotézisek vizsgalata

Kutatasi kérdés: 4 mai Magyarorszagon a biztositok szamdra érdemes-e és ha igen, milyen

funkciokat tartalmazo mobil alkalmazast piacra dobni?

Hipotézis 1/1: Erdemes megjelenni mobil applikiciéval egy biztositénak, mert egyre tobb tigyfél

preferdlja a digitalis platformon, ezen beliil is a mobiltelefonon térténd tigyintézést.

A hipotézist igazoltnak értékelem. A biztositdi oldalrdl az interjialanyaim az érzelem
elemzés alapjan 60%-ban pozitiv érzéseket taplaltak a biztositdi mobil applikaciokkal kapcso-
latban és ugyanez a megérzésem volt a sajat manualis kutatasom soran. Ugyan vannak kihiva-
sok, példaul technoldgiai, vannak korlatok, példaul koltség €s eréforras oldalon, ami miatt két-
ségek is megjelentek. Azonban gy gondolom, hogy ez a velejardja, mert a méar mobil alkalma-
zast bevezetett vallalatokat piaci uttoroknek tekinthetjiik, akik els6ként vezették be az 0y csa-
tornat és technologiat az ligyfelek irdnyaba. Ez versenyelOnyt jelenthet szamukra, példaul azért,
mert tobb idejiik van az optimalizalasra és tovabbfejlesztésre, lehetéséget ad a termékpaletta
modernizaldsara, atlathatova tételére és nem utolsé sorban novelhetik a felhasznal6 élményét a
gyorsabb ¢€s egyszeriibb ligyintézéssel. Emellett azonban egyuttal kockazatokat is felvallaltak,
mert még nem allnak rendelkezésre multbéli tapasztalatok a mobil app fogadtatasat illetden,
vagy a tekintetben, hogy mekkora koltséget jelent ez a vallalat szdmara.

Felhasznaloi oldalrol a szekunder kutatdsom egyértelmiien igazolta, hogy az okos mobil-
telefonok terjedése az elmult évtized egyik meghatarozo technologiai forradalma, mely atala-
kitja a tdrsadalmat az emberek szokasainak valtozasan keresztiil. Ehhez a gazdasdgnak is iga-
zodnia kell. A biztositok ezen eszkozon keresztiil kozel az 6sszes potencialis ligyfelet elérhet-
nek, hiszen a felnétt lakossadg 96%-a rendelkezik mobiltelefonnal. Rdadasul hasznalatuk évrdl
évre no, kivaltva ezzel az dsszes tobbi kommunikacios csatornat (példaul a személyes ligyinté-
z¢€st, asztali, laptopon intézett kommunikaciot). A kérdéivem is ezt igazolta vissza. Egy bizto-

sitas valasztasa sordn az ar, feltételek és korabbi jo tapasztalat utan a digitalis elérhetdség valt
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a legfontosabb szempontta, ezen beliil a mobil app hasznossagat is méltattdk a megkérdezettek.
Ugyan itt sem kertilt a kritikus kategoriaba, azaz abba, hogy elvarjak mindenképpen rendelkez-
zen a biztositd mobil alkalmazassal, de a mobil applikacion a legtobb funkciot idvozoltek és

hasznosnak talaltak.

Hipotézis 1/2: A biztosito és iigyfél kozotti interakciok teljes palettdjat érdemes mobil applika-

cioba implementalni, beleértve az értékesitési-, kar- és egyeéb iigyintézesi funkciokat is.

Szekunder kutatdsom alapjan a biztosito tarsasagok a kiilonb6zo funkcionalitasokat fejlesztet-
tek az egyes miikodo alkalmazasokba. Az interjuk soran fény deriilt ra, hogy ennek egyedi val-
lalati célok, megfontolasok az okai. Legtobbszor az after sales funkciok kertiltek az alkalmaza-
sokba, de a gyorsan megkothetd, egyszeriibb, rovid tavra szolo vagy fiatalokat célz6 termékek
értékesitését is implementaltak, vagy tervezik a jovOben. Szkeptikusan csak a bonyolult, hosszi
tavra sz616 termékek értékesitésének implementalasahoz alltak hozza a megkérdezettek, itt még
mindig nagyon nagy szerepe van a személyes kontaktusnak, az alkuszok, tanacsadok munkaja-
nak. A felhasznaldi visszajelzések alapjan, amikor az egyes funkcionalitdsokat értékeltem, a
valaszadok mindegyikiiket hasznosnak talaltdk, kivéve a hirek és akciok olvasdsat, valamint az
1d6jarasi riasztasokat, amelyek nem bizonyultak népszeriinek. Felhasznaldi oldalrél az after sa-
les funkcidkat értékelték magasabbra, rendre a karbejelentést, szamla megtekintését és dijfize-
tést, a karfolyamat nyomon kdvetését, ligyintézést, ligyfélszolgalati funkcidkat, szerzoédések
megtekintését, dokumentumok, igazolasok letoltését. Ezt szorosan kovette az értékesitési funk-
ci6. Fentiek alapjan a hipotézisemet igazoltnak tekintem, megjegyezve, hogy bar a hosszua tava
terméktipusok teljes értékesitési folyamatanak integraldsa nem javasolt, a folyamat inditasa és

részfolyamatai viszont hasznosak lehetnek.
Kutatasi kérdés: Milyen technologiai egyediségek vannak egy mobil applikacional?

Hipotézis 2/1: A technologia valasztdst mindig egyedi indokok hatdarozzak meg, mert az egyes

technologiak fejlettsége egyforma.

Szekunder kutatasom alapjan alapvetden 3 kiilonb6zo technoldgiat kiillonbdztetiink meg: nativ,
web applikacio, cross-platform tipusuakat. A webalkalmazasok a biztositok korében nem elter-
jedtek, mivel ezek egyfajta kakukktojasnak szamitanak: nem igényelnek kiilon telepitést a fel-
hasznalok részérdl, ami megneheziti a terjesztésiiket, és a felhasznalok szdmara ez nem a meg-

szokott, berogzott folyamat.
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A mobiltelefonok megjelenésével parhuzamosan, 2007 és 2010 kozott kezdddott el a na-
tiv alkalmazasok fejlesztése, amely a kezdetektdl fogva jelen volt a mobiltechnolédgia teriiletén.
Ez a megoldés robosztus, kiforrott, €s magas teljesitményt nyujt, emellett teljes hozzaférést
biztosit az eszkdz hardvereihez. Hatranyaként azonban meg kell emliteni, hogy kiillonb6z0 plat-
formokra eltérd alkalmazasokat kell fejleszteni, ami tobb fejlesztOcsapat fenntartasat igényli,
ezzel novelve a koltségeket. Ezt kikiiszobolendd jelentek meg a cross-platform technologidk,
amelyek lehetdvé tették, hogy egy kodbazist fejlesszenek, és azt tobb platformra telepitsék,
viszont a teljesitmény €s egyéb nativ app elényokben kompromisszumokat kellett kotni. Olya-
nokat, amelyek az ligyfélélményt érintették. Ennél fogva a kiilonb6z6 technologiak fejlettségét
nem tekinthetnénk egyformanak. Azonban az elmult idészakban ezen technoldgidk hatalmas
fejlodésen mentek 4t, melyre az interjlialanyaim hivtak fel a figyelmemet. A cross-platform
modern Uj hulldmanak kezdetét 2015-re a React Native és 2017-re Flutter keretrendszer meg-
jelenése ota szamitjak. Ugy vélik, hogy ezek az Gij technolégiak ledolgozték korabbi hatranyait
mind teljesitmény, felhasznaloi feliilet és hardvereszkoz elérés teriiletén, mikdzben megmaradt
az egy kodbazis elénye. Egyontetli véleményiik szerint, ha z6ldmezds mobil app fejlesztésbe
fognanak napjainkban a cross-platform technoldgidra esne a valasztasuk, koltséghatékonysa-
guk miatt. Emiatt a hipotézis beigazolodott: a dontést valoban mindig a vallalat egyedi helyze-
tének mérlegelése utan sziiletik meg az interjlialanyaim visszajelzése alapjan, a technologiak

fejlettsége is kozel azonos mar.

Hipotézis 2/2: Technologiai szempontbol szamos specialitas fellelheto, melyek koziil a legna-

gyobb nehézség a tesztelésben van a késziilékek kiilonbozosége miatt.

Amikor egy szoftver fejlesztési fazisain végighaladtunk az interjuk soran, minden szakaszban
kiemeltek az asztali alkalmazashoz képest egyedi kezelést igényld feladatokat. A legfontosabb
és legégetdbb téma, amely alatdmasztja a hipotézisemet, a tesztelés volt. Ezt az érzelem elemzés
is megerdsitette, amely soran a mesterséges intelligencia 50%-ban negativ érzéseket detektalt
a tesztelés kapcsan, mig csak 30%-ban pozitivakat. Ez a magas arany mas szakaszokhoz képest
tobb aggodalmat jelent, kiilondsen az Android késziilékek széles valasztéka miatt, ami szinte
lehetetlenné teszi a teljes koril tesztelést az alkalmazas kiadasa eldtt. A tesztelési kihivasokra
iranyul6 figyelem azért is indokolt, mert a mobilalkalmazasok esetében a felhasznaldi élmény
kozvetleniil Osszefiigg az eszk6zok széles korével, ahol az eltérd késziilékspecifikaciok, képer-
nyOmeéretek, hardveres kiilonbségek és szoftververziok mind befolyasoljak az alkalmazas sta-

bilitasat és teljesitményét.
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Kutatasi kérdés: Hogyan lehet 6sztonozni letoltést és mivel tudjuk rendszeres haszndlatara

birni a letéltoket?
Hipotézis 3/1: 4 letiltéseket digitalis marketing eszkézokkel érdemes sztonozni.

A szakirodalom alapjan a mobil applikaciot a felhasznalo leginkabb alkalmazas store keresés
vagy digitalis reklam alapjan talal, harmadikként pedig szobeli ajanlas utan keres ra. Emiatt
kiemelt fontossagu az alkalmazas aruhaz optimalizalas és annak folyamatos frissitése. Ezen
allitasokat a kvantitativ kutatasom kis eltéréssel megerdsiti: az én kutatdsom alapjan is ez a 3
tényez6 a legfontosabb a megkérdezetteknek, azonban a sorrend eltérd. A sajat kutatdsomban
az ajanlas alapjan torténd letoltést kozel kétszer annyian preferaltak, mint az azt kovetd alkal-
mazas store-ban torténd keresést és harmadikként, lemaradva a digitalis hirdetés kovetkezett.
Ezek a preferencidk valdban a digitalis eszk6zok eldnyben részesitését jelentik: érdemes online
vélemények, felhasznéldi ajanlasokat 6sztonzi kiillonféle nyereményjatékokkal, ajanloi progra-
mokkal, az alkalmazés store optimalizalasara folyamatosan figyelni és digitalis hirdetésekre
fokuszalni. A kérdéivemben a tobb egyéb indok is szerepelt, amelyek nem elhanyagolhatoak és
szintén digitalis mddszerrel 6sztondzhetdek, a célzott keresésekre keresdoptimalizaldssal rea-
galhatunk, vagy kiildhetiink direkt e-mailt is, akar szerz6déskotés utdn az tidvozId levélben.

Az interjualanyaim kifejtették, hogy a hagyomanyos marketing eszkozoket is alkalmaz-
nak, példaul a biztositdi vagy alkuszi iroddkban plakatokat, vagy televizi6 kampanyok végén
emlitik meg a mobil alkalmazast. Ennek f6 oka, hogy a figyelmet szélesebb rétegekhez juttassak
el, beleértve azokat is, akik kevésbé aktivak az online térben, és inkabb személyesen intézik
tigyeiket. Ezt a hirdetési modszert altalaban egy atfogd marketingstratégia részeként alkalmaz-
zak a megkérdezett biztositok.

Fenti tények alapjan a hipotézist részben igazoltnak tekintem. A digitalis eszk6zok kulcs-
szerepet jatszanak az 6sztdnzés soran, de amennyiben szélesebb réteget szeretne elérni a bizto-

sito, célszerli hagyoményos offline eszkdzokkel is kiegészitenie marketingtevékenységét.

Hipotézis 3/2: Folyamatos kommunikaciot érdemes fenntartani a letoltokkel az appban annak

érdekében, hogy a fokusz megmaradjon.

A kommunikacio a letdltokkel alkalmazéason beliili €s push ilizenetek révén valdsithaté meg. A
szakirodalom ezt hasznos eszkdznek tartja, ugyanakkor 6vatossagra int a hasznalataval kapcso-

latban. Javasolja, hogy csak olyan iizenetet kiildjiink a felhaszndlok szamara, amely relevans
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szamukra ¢és push esetén figyelemfelkeltd is. Ezek lehetnek példaul kuponakcidk, iddjarasi fi-
gyelmeztetések vagy alkalmazasproblémakra vonatkozo értesitések. Emellett a szakirodalom
hangsulyozza, hogy a biztositoknak ki kell hasznalniuk a mobil adatok nyujtotta lehetéségeket,
¢s meg kell ismerniiik a fogyasztok online viselkedését, hogy személyre szabott {izeneteket
kiildhessenek nekik.

A kvalitativ kutatdsom soran hasonld eredményre jutottam, azzal a kiilonbséggel, hogy a
megkérdezett biztositok jelenleg nem hasznaljak fel a mobil eszkdzokbdl kinyerhetd adatokat,
¢és nem kiildenek személyre szabottan iizenetet. A tobbi részében azonban egyetértés van a szak-
irodalommal, az lizenetek kiildését hasznosnak €s nagy eldnynek latjak egy portalhoz képest.
Abban is egyet értettek, hogy mértékét 6vatosan kell megvalasztani. A szakértok szerint a fel-
hasznalok igénylik a meglévo termékekkel kapcsolatban tortént barmilyen véltozas vagy torté-
nésrol valo értesitést, azonban mas a helyzet a marketing célu tizenetekkel. Ezek is hasznosak
tudnak lenni és minden megkérdezett biztositonal adott is a lehetdség ra, hogy ilyet kiildjenek,
de ugy gondoljak a felhasznalok altalaban nem szeretik ezeket. Mindezt aldtdmasztotta a kér-
déives kutatdsom eredménye is, a megkérdezetteknek egy alkalmazassal kapcsolatosan a 3.
legfontosabb elvaras, hogy az értesitéseket személyre tudjak szabni, meg tudjék hatarozni mirdl
¢s milyen gyakorisadggal akarnak {lizenetet kapni és a hirek, akciok olvasasat nem preferaltak.
Ez bizonyitja, hogy rendkiviil fontos a felhasznaloknak a mai informécioval tulterhelt vilagban,
hogy 6nmaguk tudjak meghatarozni milyen inf6 érkezzen kozvetleniil hozzajuk.

Fentiek miatt a hipotézis részben igazolt. Az alkalmazason beliili és push ilizenetek hasz-
nos funkciok egy mobil alkalmazasnal, amellyel érdemes €lni. Azonban fontos mértékletességet
tartani, nem érdemes minden 4ron fenntartani a kommunikaciot, mert ez tigyfélfrusztracidohoz

¢és az app torléséhez vezethet.
5.5.4.2. Kutatasi kérdések megvalaszolasa, javaslatok

Kutatdsom alapjan kijelenthetd, a biztositoéi mobil appoknak van 1étjogosultsaga Magyarorsza-
gon. Nemcsak azért, mert a mobilok rohamos terjedésével egyre nagyobb az igény a mobil
ligyintézésre, hanem mert szekunder kutatasom ravilagitott, hogy egy szektor fejlettsége 6ssze-
fliggésben van annak digitalizacios szintjével. Emiatt nincs mds ut a biztositotarsasagok elott,
ha fejlédni szeretnének, mint az, hogy a digitalizacios torekvéseiket fokuszba helyezik. Emel-
lett a digitaliz4cids szint novelése szabalyozoi elvaras is, melyrdl évrol évre szamot kell adniuk.

A kvalitativ kutatdsom ezt megerdsitette, az altalam kérdezett biztositotarsasagok szakértdi
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alapvetden pozitiv érzelmeket tarsitottak a mobil alkalmazas 1étjogosultsagat illetden, de akad-
tak negativ érzelmek, kételyek is ezek mellett. Azt gondolom ez nem meglepd, hiszen az inno-
vatorok, €lenjarok kozé tartoznak, akik eldszor vezették be az 0j csatornat €s technoldgiat a
szektorban. Ebbe a kontextusba jol illeszkedik a kézismert filozéfiai mondas: ,,No risk, no rew-
ard”, azaz ahhoz, hogy nagyobb nyereséget érjen el valaki, készen kell allnia nagyobb kockazat
vallalasara. Ugyanakkor nem minden biztositd dontése mogott a kockazatkeriilés all; sok val-
lalat esetében valoszinii, hogy a mobil alkalmazas bevezetése nem az elsddleges prioritas. Ezek
a cégek a koltségvetésiiket inkabb magasabb prioritast teriiletekre kivanjak 6sszpontositani,
mint példaul portal, azaz az asztali oldalak vagy azok mobil megjelenitésének felhasznaloi ¢él-
mény javitdsa vagy a kozosségi média jelenlétiik fejlesztése. Mivel ezeken platformokon na-
gyobb felhasznaldi bazist lehet elérni, a fejlesztések itt valdsziniileg jobb megtériilést eredmé-
nyeznek. Emiatt azt gondolom, hogy minden biztositotarsasagnak aktualizalt digitalis stratégi-
aval érdemes rendelkeznie, mely kelléen gyakori rendszerességgel frissitve van és a benne sze-
repld prioritasokat felsGvezetdi szinten dontik el és kdvetik nyomon.

Azon biztositotarsasagok szdmara, akik még nem rendelkeznek mobil applikécioval az a
javaslatom, hogy stratégidjukban eldszor egy jol miikodd onkiszolgalod, reszponziv portalra £6-
kuszaljanak, mely elnyeri a felhasznélok tetszését. Ezt kovetden sziikséges mobil technolodigat
valasztani, mert ez egyedi, eltér az asztali alkalmazasok fejlesztdi kornyezetététdl €s program-
nyelvétdl. Erre a modern cross-platform technologiat javaslom, mert ennek segitségével a fel-
hasznalok altal nagyra értékelt portalt mobil applikacioként tudjak éles miikodésbe tenni. Ez
azzal az elonnyel is jar, hogy a kettd platform, az Android és 10S egyiitt kezelhetd, egy csapaton
beliil, mely koltséghatékony. Raadasul ndvelhetd vele a munkavallalok lojalitasa azaltal, hogy
1j, modern tudésra tehetnek szert a munkahelyiikon. A mobil app bevezetésének dontését azon-
ban csak akkor szabad meghozni, ha mogotte hosszu tavu felsdvezetdi elkotelezettség van, mert
azzal egy alland6 csapatnak folyamatosan foglalkoznia kell onnantdl. Ez egyrészt azt jelenti,
hogy rendszeres informatikai karbantartast kell rajta végezni, alkalmazkodva az alkalmazassal
Osszefiiggd technologiai jitdsokhoz, masrészt folyamatosan reagalni kell a valtozoé tigyféligé-
nyekre. Mint a kutatdsombol kideriil ez szinte minden fejlesztési fazisban okoz plusz kihivast
egy asztali szoftverhez képest, melyek jelentds erdforras és koltségigényti tevékenységek. A
fejlesztési szakaszban kulcsfontossagli a mobil alkalmazas integralasa a meglévo backend rend-
szerekkel, ezért javasolt a fejlesztési folyamat sordn a rendszeres kommunikécid a technikai
csapatok kozott. A tesztelésnél a kiilonb6zé Android eszk6zok sokfélesége miatt fontos, hogy
a biztositok iddben frissitsék a tdmogatott késziilékek listajat, ezzel elkeriilve a potencialis ligy-

félkor csokkenését. Az alkalmazas €lesbe helyezése soran pedig a Google és Apple atvizsgalasi
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folyamata elére nem lathatd késedelmeket okozhat; ezért egy jol megtervezett iitemtervet sziik-
séges kidolgozni a kiaddsokra, figyelembe véve ezt a folyamatot. Az élesités utan, a baby sitting
1d6szak alatt, folyamatosan figyelemmel kell kisérni az alkalmazas mikodését. Itt azt javaslom,
hogy keriiljon felallitasra egy dedikalt csapat ennek monitorozasara és a hibak gyors kezelésére.
Végezetill az lizemeltetés soran a rendszeres karbantartas elengedhetetlen, igy a biztositoknak
célszertli id6rdl idore feliilvizsgalniuk a mobilalkalmazas funkcioit és frissiteni a technologiai
kovetelményeket. Ezen 1épések segithetnek abban, hogy a mobilalkalmazas megbizhatoan és
hatékonyan miikodjon €s felhasznaloi elégedettséget valtson ki.

Funkcidk tekintetében akar a teljes biztositoval torténd interakcid implementaléasra kertil-
het, azonban javaslatom szerint érdemes szakaszolni. Amennyiben nincs valamilyen egyedi,
eltérd indok elsd korben az after sales funkciok kertiljenek az alkalmazasba, igy, mint kéarbeje-
lentés, karfolyamat nyomon kovetés, szamla megtekintés és dijfizetés, ligyintézés, szerzodés-
megtekintés, dokumentumok és igazolasok letoltése. Majd ezt kovetéen implementaljanak ér-
tékesitési folyamatot, itt is elsd korben a rovidebb tava, ,,porgds” termékekre, Gigy, mint utas-
biztositas, on-demand biztositasok, példaul kozlekedési eszkdz biztositas. A hossza tavi, bo-
nyolultabb termékek esetén, mint az életbiztositds vagy nyugdijbiztosités, a kutatdsom alapjan
még mindig nagy szerepe van a személyes tanadcsadoi munkaknak. Ennek ellenére ezek is be-
tehetdek a mobil applikacidba, de javaslatom szerint inkabb informacids feliilettel és egy inditod
érdeklddést jelzo feliilettel, amellyel elindulhatja az ligyfél a folyamatot.

Két alapvetd funkcionalitds még megemlitenék, mert kiemelkedett a tobbi koziil a kutatas
soran hasznossaga miatt: elsdk kozott érdemes foglalkozni a biometrikus belépés beépitésével
¢s az lizenetek testreszabhatosagaval, mert ezek a kutatdsom alapjan nagyra értékelt, kiemelten
hasznos funkciok egy biztositdi mobil applikécional.

Az éles miikodésben 1évé mobil alkalmazas letoltését a kutatasom alapjan leginkabb di-
gitalis eszkozokkel érdemes 0sztondzni, melyek koziil a legfontosabbakat emelem Ujra ki. A
szekunder kutatdsom szerint az alkalmazésra a felhasznalok vagy alkalmazas store-ban torténd
keresés utan vagy digitalis reklamban talalkoznak, harmadikként lemaradva pedig a személyes
ajanlas szerepel. A sajat kutatdsomban is ez a 3 ok vezet a letdltéshez, de a sorrend mas. A
megkérdezettek dontd tobbségének fontos a személyes ajanlas és csak azt kdveti masik két in-
dok. Emiatt azt gondolom, hogy a legfontosabb feladata a biztositoknak, hogy az alkalmazés
felhasznaloi élményét ndveljék és értéket nytjtsanak a felhasznaloknak. Ez szorosan 6sszefiigg
a fenti gondolattal, miszerint az applikaciot csak felsdvezetdi fokusz alatt érdemes bevezetni,
¢s folyamatosan foglalkozni kell vele, fokuszban kell tartani és dldozni rd. Ez a megkozelités

biztositja, hogy az alkalmazasfejlesztés folyamatosan igazodjon a felhasznaloi igényekhez €s a
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piaci elvarasokhoz, ami hosszu tavon sikerhez vezet. Ha sikeriil elégedettséget elérni, megta-
mogathatjuk ajanloi programokkal, app store értékelés 6sztonzésével is a pozitiv vélemények
terjedését. Emellett javaslom az alkalmazas store-ban valé megjelenés, az ikon, képernyoképek
vagy videdk, leiras folyamatos optimalizalasat is, hogy az alkalmazas megragadja a figyelmet,
vizualisan attraktiv legyen. Szdmos alkalommal latni innovativ megoldasokat, amelyeket érde-
mes megfontolni, ezek figyelemfelkeltéek vagy éppen kiilonleges hatasuk van, példaul egy-
masra épiild képernydképek, interaktiv bemutaték vagy éppen rajzolt illusztraciokkal tarsitott
képerny6fotok. Az app store kinézete mellett masik fontos feladat a kulcsszavak helyes meg-
valasztasa. A kulcsszavak mind az app store keresések, mint a keresémotoros kereséseknél fon-
tosak, céljuk a lathatosag novelése, hogy nem a fizetett hirdetésekkel, hanem a taldlati listdkban
vald jobb pozicioval tudjuk novelni az app-ra val6 talalasat a felhasznalonak. Fentieket kiegé-
szitéséiil, a marketing stratégiai részeként tovabbi digitalis (1igy, mint fizetett hirdetések, direkt
e-mailek, videdk, influenszerek bevondsa a kdzosségi médiaban és egyéb) és hagyomanyos,
offline marketing eszk6zokkel (Ggy, mint televizid hirdetések, szordlapok és egyéb) lehet a mo-
bil applikaciot népszertsiteni. Ez utobbi edukacids szempontbdl nagyon fontos. Itt nem (csak)
az alkalmazas haszndlatdnak oktatdsara gondolok, hanem a pénziigyileg €s digitalisan kevésbé
tudatos emberek informalasara és képzésére. Legfontosabb a biztonsag hangstlyozasa és a bi-
zalom kiépitése, egyszerli és konnyen értheté kommunikacidval, gyakorlati tanacsokkal és akar
személyes tdmogatassal tanacsadok, alkuszok vagy workshopok keretében. A biztositok sza-
mara ez eldnyt jelent, mert novelhetik a felhaszndloi bazist, szélesebb rétegeket érhetnek el,
ami azért jO, mert a mobilappok koltségmegtakaritast €s hatékonysagnovekedést jelentenek a
biztositok szdmara, valamint javitjak az tigyfélélményt és lojalitast.

Végezetiil szeretném megemliteni, hogy a biztositotarsasagok mobil alkalmazésainak jo-
vobeni fejlesztési lehetdségei kozott érdemes figyelmet forditani a kdzeljovében varhato Gjabb
digitalizacios szabalyozéi irAnyokra, a nemrég bejelentett Digitalis Allampolgarsag Program
(DAP) mobil alkalmazasra. A magyar kormany 2022 decemberében fogadta el a Digitalis Al-
lampolgéarsag Programot, amelynek célja, hogy az allampolgarokat digitalis kornyezetbe te-
relje. A DAP mobilalkalmazas bevezetését kovetden lehetévé fogja tenni a fizikai okmanyok
kivaltasat, példaul a személyazonossag igazolasat, valamint tovabbi dokumentumok (TAJ-
szam, adoszam) digitalis kezelését és a gépjarmiivek adatainak elérését. Tovabbi funkcidi kozé
fog tartozni az elektronikus tligyintézés és a digitalis alairas, amely piaci szereplOk szdmara is

elérheto lesz.
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Az alkalmazas bevezetését erdteljes kampany fogja kisérni, amely a biztositotarsasdgok
szamara tobb szempontbdl is kedvezo lehetéséget kinal. Egyrészt a kampany varhatéan hozza-
jarul a lakossag digitalis érettségének ndveléséhez, igy szélesebb kozonség valik nyitotta a mo-
bil alkalmazasok hasznalatara. Ennek kapcsan javasolt, hogy a biztositotarsasagok a DAP be-
vezetésével parhuzamosan sajat mobil alkalmazasaikat is intenzivebben népszeriisitsék. Mas-
részt a DAP funkcidinak gyors beépitése és kiaknazasa megkonnyitheti az iigyfelek minden-
napjait, hiszen az allami alkalmazassal integralt szolgaltatasok kényelmesebbé és hatékonyabba
teszik a biztositoi digitalis ligyintézést is. Ilyen integralt funkciok lehetnek a mobil applikacion
keresztiili igyfél azonositas, elektronikus, papir nélkiili szerz6dés alairas, igyfél és gépjarmii-

adatok automatikus kitoltése.
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6. OSSZEFOGLALAS

Tanulmanyom témajanak a magyar biztositoi szektor mobil applikacioit valasztottam elsésor-
ban az aktualitasa miatt. A mobil eszk6zok terjedése az internet megjelenése 6ta az egyik leg-
nagyobb technoldgiai valtozast hozta a vilagunkba, melyhez a vallalatok alkalmazkodasanak
lehetiink tanti napjainkban. A magyar biztositok koziil csak néhany élenjaro vallalat 1épett pi-
acra ligyfelek szamara fejlesztett mobil applikacidval, ezért fontosnak tartottam megvizsgalni,
hogy ezen piaci szereplok hogyan gondolkodnak, milyen problémakba iitkoztek €s hogyan tud-
jék kihasznalni ezeket a technologiai lehetéségeket. Témavalasztasomat tovabb indokolja, hogy
a digitalizacid és a mobilhaszndlat folyamatosan novekvd tendenciat mutat, amely Uj tizleti mo-
delleket és tigyfélkapcsolati lehetdségeket teremt a biztositasi szektor szdmara is. Egy ilyen
applikacié nemcsak a kényelmes iigyintézést segiti el, hanem hatékony eszkoz lehet a felhasz-
naloi €élmény javitasara, az ligyfélmegtartasra, a belsé folyamatok ujragondolasara, automati-
zalasara, a termékpaletta feliilvizsgalatara és a vallalatok versenyképességének novelésére is. A
kérdés, hogy a magyar biztositok képesek-e 1€pést tartani a globalis digitalis fejlédéssel, rele-
vans, ¢s a jovobeli piaci sikeriik kulcsfontossagli eleme lehet.

Célom az volt, hogy feltarjam van-e sziiksége ma Magyarorszagon egy biztositdtarsasag-
nak mobil alkalmazasra és ha igen, milyenre (funkciok és technologia terén is), és hogyan tud-
jak 0sztondzni annak hasznalatat? Szerettem volna olyan mélyre dsni az indokokat illetden,
mely alapjan olyan ajanldsokat, javaslatokat is tudok tenni, amely hasznos segitséget nyujtanak
a biztositd tarsasagoknak digitalis stratégiajuk kialakitasdban €s online céljaik elérésében.
Minderre 3 kutatasi kérdést allitottam fel, és mindegyikhez 2-2 hipotézist is megfogalmaztam.

A kovetkez0 kérdésekre kerestem valaszt:

1. A mai Magyarorszadgon a biztositok szamara érdemes-e és ha igen, milyen funkciokat tartal-
mazo6 mobil alkalmazast piacra dobni?
2. Milyen technoldgiai egyediségek vannak egy mobil applikacional?

3. Hogyan lehet 6sztondzni letdltést és mivel tudjuk rendszeres haszndlatara birni a letoltoket?

Munkémat azzal kezdtem, hogy részletesen megvizsgaltam a koriilményeket, az aktualis hely-
zetet. Ennek soran attekintettem a téma elméleti hatterét €s az utébbi néhany év elérhetd tudo-
manyos kutatasait, friss piackutatasokat. Elséként a magyar mobil ellatottsagot és annak trend-
jeit vizsgaltam meg annak érdekében, hogy lassam jelenleg hogyan allunk e téren és egyaltalan

elérheti-e potencidlis ligyfeleit egy biztositotarsasdg ezen a platformon, valamint mi varhat6 a
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jovOben. Arra jutottam, hogy a mobiltelefonok széles korben elterjedtek, szinte mindenki elér-
hetd rajta, azok is, akik asztali webes eléréssel nem is. A tendencia az, hogy évrdl évre n6 a
hasznalok szdma és egyre tobb feladatra hasznaljak ezt az emberek kivaltva minden mas csa-
tornat. Megvizsgaltam, hogy a mai Magyarorszagon milyen késziiléktipusok és operaciods rend-
szerek az elterjedtek a lakossag korében. Ezzel az volt a célom, hogy azonositsam azokat a
fejlesztési iranyokat és platformokat, amelyek a mobilalkalmazas-fejlesztok szdmara relevan-
sak lehetnek.

Ezt kovetden a mobil alkalmazasok felé forditottam figyelmemet. Annak definialasa utan
a hasznalati szokasokat elemeztem, kiilon figyelemmel a pénziigyi applikaciok helyzetére, majd
pedig arrol értekeztem, hogy milyen valtozasokat hozott a marketing teriiletén a megjelenésiik.
legfébb tanulsaga, hogy az emberek leginkdbb szoérakozasra és kommunikaciora hasznaljak a
telefonjukat, a pénziigyi appok népszeriisége a legalacsonyabb, viszonylag keveset hasznaltak
mas tipust appokhoz képest. Fentiek ellenére Magyarorszagon a digitalis pénziigyi szolgalta-
tasok elterjedtek, kiilondsen a fiatalabb generaciok korében, akik inkabb mobil alkalmazasokat
hasznalnak tigyeik intézésére és nyitottak minden innovativ mobil megoldasra.

A marketing tobb teriiletén 4j megkdzelitésre volt sziikség a mobil alkalmazasok miatt.
Ezek koziil kiemelten fontos az app store optimalizalas (ASO) ¢€s az ott 1év0 visszajelzések
figyelemmel kdvetése, melynek segitségével a cégek javithatjak az alkalmazas lathatdsagat,
letoltottségét. Ujdonsag az alkalmazason beliili iizenetek és push értesitések lehetdsége, mely
révén személyre szabott tartalmakat kiildhetnek, ami ndvelheti a felhasznaloi elkotelezOdést.

Technologia tekintetében alapvetden 3 kiilonbozo tipust kiilonboztetiink meg: nativ, web
applikécio és cross-platform technologidk, melyeknél sorra vettem a hasznalt nyelveket és tu-
lajdonsagiakat.

A kovetkezd nagy fejezet a magyar biztositasi szektorrol szolt. Elsdként bemutattam a
szektort, annak helyét a gazdasagban, szerepldit, majd a szektor helyzetét elemeztem. Ezt azért
gondoltam fontosnak, mert még a tanulmédnyom megirésa eldtt felfigyeltem rd, hogy a szektor
digitalizacids szintje elmarad a pénziigyi ipardg masik szerepldjének, a bankoknak a szintjétdl
¢s szerettem volna latni, hogy ennek vannak-e a szektor helyzetébdl ad6do okai. A valasz az,
hogy igen, az elmaradasnak tobb okai is van, melyek multban, a rendszervaltas utani idészak-
ban, valamint az aktualis gazdasag kedvezotlen kornyezetben kereshetdek.

A figyelmem ezutan a digitalizacio felé iranyult, kezdve a digitalis stratégia 1étének je-

lentdségével. Ennek azért szenteltem figyelmet, mert meghatarozza a vallalat hosszu tavu jo-
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voképét a digitalizacio kontextusaban, mely segiti 6ket, hogy gyorsan alkalmazkodjanak a val-
tozo6 piaci kornyezethez és hosszii tavon értéket teremtsenek. Attekintem a biztositasi szektor
,digitalizacios étlapjat”, mik azok az 0jitasi lehetdségek, irdnyok, amelyek tagabb és sziikebb
értelemben a biztositok €lhetnek, ha a digitalizacios érettségiiket novelni szeretnék. A szektor
digitalizacios szintjét a MNB altal végzett éves, legtjabb elérhetd felmérés alapjan elemzem,
kiemelt figyelemmel a mobil applikaciokkal kapcsolatos értékekkel.

A szekunder kutatdsomat a magyar biztositok éles mikodésében 1€vé mobil alkalmaza-
sainak bemutatasaval fejezem be. A biztositok csak kis része rendelkezik mobil alkalmazassal,
5 magyar biztositonak van 6 db mobil applikacidja, melyeket attekintettem mind funkcionalités,
mind alkalmazas aruhazban elérhetd adatok, értékelések alapjan.

Szakirodalmi elemzésem lezardsa utan kezdtem meg primer kutatisom megtervezését.
Kevert kutatdsi modszertant alkalmaztam annak érdekében, hogy mind a biztositoi, mind a fel-
hasznaldi oldal véleményét megismerjem és atfogd képet kapjak a kutatasi kérdéseim megva-
laszolasahoz. Tekintettel arra, hogy a biztositasi szektorban még nem valt széles kdrben elter-
jedtté a mobil alkalmazasok hasznélata, olyan szereploket kérdeztem meg mindkét oldalrdl,
akik élenjaronak szdmitanak. A biztositdi oldalon olyan IT vezetdi tapasztalattal rendelkezd
szakértOket vontam be, akiknek olyan biztositoknal van tapasztalatuk, ahol mar bevezetésre
kertilt mobil applikéci6. A fogyasztdi oldalon pedig magasabb végzettségii és igy pénziigyileg
tudatos és digitalisan jartas egyéneket kérdeztem meg, akik varhatoéan kiforrott véleménnyel
rendelkeznek a témaval kapcsolatban. E16sz0r az interjikat tartottam meg és dolgoztam fel. Ezt
kezdetben hagyomanyos, human elemzési modszerrel végeztem el, majd innovativ megkozeli-
tésként keresztellendrzés céljabol mesterséges intelligenciat hasznaltam az interjuk érzelem
elemzésére témak szerint csoportositva az adatokat. Ez az 0j eljaras hozzgjarult a kutatdsom
objektivitasanak noveléséhez azaltal, hogy az olvasonak kisziirhetévé teszi a sajat kutatdsom
esetleges szubjektivitasat, valamint j informaciokat is feltar, példaul az érzelmi tartalom %-os
megadasaval egésziti ki kutatasomat. Az kvalitativ kutatast kovetden bocsatottam ki a kérdéives
kutatasomat a felhasznalok szdmara, majd az Osszegyiijtott adatokat elemeztem. Az eredmé-
nyek értékelése soran Gssze tudtam vetni a szakirodalomban talalt informacidkat, a biztositoi
oldal véleményét és a fogyasztok visszajelzéseit is, mely altal széleskorli képet kaptam az ak-
tudlis helyzetrél. Az eredmények értékelését eldszor témak szerint (1étjogosultsag és funkcio,
technologia €s 0sztonzés) €s modszertan alapjan (kvalitativ kutatds: human elemzés és M1 fel-
dolgozas majd kvantitativ kutatds) végeztem el. Ezt kovetden az egyes kutatdsi kérdésekhez

tartozo hipotéziseket értékeltem ki a kapott adatok alapjan. Végiil sszegezve az eredményeket,
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a kutatasi kérdéseket megvalaszoltam, illetve javaslatokat fogalmaztam meg. Dolgozatom ered-
ményei ravilagitanak arra, hogy a biztositok szdmara nemcsak érdemes mobil applikaciokat
bevezetni, hanem kifejezetten elonyds, ha ezeket a megfeleld funkciokkal latjak el, és figye-
lembe veszik az ligyfelek visszajelzéseit. Kutatasom alapjan olyan tényezdket azonositottam,
amelyek eldsegithetik a biztositok digitalis fejlodését, és hozzajarulhatnak a mobil alkalmaza-
sok sikeréhez. Sajat primer kutatasom tudoményos szempontbol 0j eredményeit a kdvetkezo

pontokban foglaltam 0ssze:

1. Mobilalkalmazas piaci l1étjogosultsaga:
A kutatas igazolta, hogy Magyarorszagon a biztositok szamara érdemes mobilalkalma-
zast bevezetni. Az ligyfelek egyre szélesebb kore, egyre inkabb elényben részesitik a di-
gitalis ligyintézést, folyamatosan novekvd ardnyban a mobil eszk6zokon. Bar vannak
technologiai és pénziigyi kihivasok, a biztositok, amelyek mar bevezették az appokat,
versenyelényhoz juthatnak. Ez a kutatas abban jszer, hogy részletesen feltarja a fel-
hasznaldk ¢€s a biztositok nézOpontjat, valamint a mobil appok hasznalatanak piaci hatasat

a biztositok szamara.

2. Funkciok prioritasa:
Az after sales funkciok (példaul karbejelentés, karfolyamat nyomon kovetés, dijfizetés,
ligyintézés) bizonyultak a fontosabbnak az ligyfelek szdméra. Kiderilt, hogy a hossza
tavl, bonyolultabb biztositasi termékek kotésénél tovabbra is sziikség van a személyes
interakciora. Az elemzés Gjdonsaga az, hogy konkrét funkciok listajat ajanlom, javasolt
bevezetési sorrenddel, szakaszokkal, amelyek segithetik a biztositok mobil alkalmazasa-

nak sikeres bevezetését, tovabbfejlesztését.

3. Technologiai valasztasok fejlettsége:
Az elemzés ramutatott, hogy a modern cross-platform technoldgidk (elsdsorban React
Native, Flutter) mara ledolgoztak korabbi hatranyaikat, még mindig koltséghatékonyab-
bak, de mara a teljesitménytiik és egyéb képességeik is versenyképesek a nativ technolo-
giaval szemben. Azonban az egyedi fejlesztési igények, IT technologiai adottsdgok, ren-
delkezésre allo szaktudas, vallalati stratégia és egyéb tényezdk miatt a technologiai va-

lasztasok tovabbra is egyedi dontéseken alapulnak. Ez az eredmény kiilondsen fontos a

crer

72



4. Egyediségek a fejlesztési folyamatban:
A kutatadsom részletesen bemutatja a biztositok mobil alkalmazésainak fejlesztése és tlize-
meltetése soran felmertiilo specifikus technologiai és operativ kihivasokat. Hangsulyt kap
a backend rendszerek leallasa, lassulasa miatti extra fokusz az integraciora, a tesztelés
nehézségei a mobil eszk6zok valtozatossdga miatt, valamint az app kiadasanak nehézsé-
gei a Google és Apple altali feliilvizsgalata miatt és lizemeltetésének specialis problémai
a hibakezelés soran ¢és a karbantartasi kényszer miatt. Az ujszeriiség abban all, hogy eze-
ket a tényezoket igyekeztem Osszekapcsolni a biztositoi szektor egyedi miikddési sajatos-

sagaival, és ajanlasokat megfogalmazni a fejlesztési folyamat optimalizalasara.

5. Letoltések dsztonzése:
Az elemzés egyértelmiivé tette, hogy a digitalis marketing eszk6zok hatékonyak az alkal-
mazasok letoltésének Osztonzésében, de a személyes ajanlasok sem felejthetdek el, azok
is kulcsfontossadguak. Kutatdsomban felhivtam a figyelmet a felhasznal6i ¢lmény folya-
matos javitasara, mint elsédleges, legfontosabb tényezd. Az innovativ ajanléi programok
1j megkdzelitést kinalhatnak a biztositok szamara a letdltések Osztonzésére, amelyet ed-

dig taldn kevésbé hasznaltak ki.

6. Letoltok felhasznaldi elkotelezettsége:
A kutatas ravilagitott, hogy a mobil alkalmazasokban hasznalt alkalmazéason beliili, illetve
push lizenetek és személyre szabhaté kommunikacios funkciok jelentdsen novelhetik a
felhasznalo elkotelezettséget. Azonban mértékletesség sziikséges, mert a tilzott interak-
ci0 az értesitések kikapcsolasdhoz vagy alkalmazés torléséhez vezethet. Ezen a teriileten
az elemzés pontositotta a felhasznaloi visszajelzéseket, ami segithet a felhasznaloi igé-
nyek finomabb megértésében. Segithet példaul abban, hogy a biztositok finomitsak az
értesitési stratégiat példaul a személyre szabas lehetdségét belefejlesszék a felhasznaloi

preferencidk alapjan.

Végezetiil szeretnék par szot ejteni kutatdsom korlatair6l és altalam javasolt jovobeli kutatasi
lehetéségekrdl. Bar szekunder kutatdsom széles kdrben meritett az irodalombol, €s piackutata-
sokbol, amelyek reprezentativak, a tanulmanyom masodik felében a sajat kutatdsom soran élen-
jaro szereploket kérdeztem meg, akik mar tapasztaltabbak a mobil applikéciok hasznalataban
vagy fejlesztésében. Ennek kovetkeztében a valasztott mintam nem feltétleniil tiikrozi a teljes
piacot vagy a sz€lesebb fogyasztoi rétegeket. Ez a korlatozas nemcsak elényokkel, hanem hat-

ranyokkal is jarhat: azok a biztositok, akik még nem vezettek be mobil applikéciot, vagy azok

73



a felhasznalok, akik kevésbé képzettek és tudatosok, mas kihivasokkal nézhetnek szembe,
amely torzithattik a nézGpontot. Ugy vélem, a teljes piacra vonatkozoé nagyobb volumenti ku-
tatas lehet a kovetkezo logikus 1épés.

Egy tovabbi korlatja a kutatasomnak az, hogy nem terjedt ki a biztositasi alkuszok és
egy¢b biztositasi piac szerepld (példaul MABISZ) mobil alkalmazasaira. Az alkuszok szerepe
nagy a biztositasi piacon, kozvetitdként miikodnek a biztositok és az iigyfelek kozott. Sajat
alkalmazasaik eltérhetnek a biztositok sajat alkalmazasaitél mind funkcidik, mind pedig fel-
hasznaloi céljaik tekintetében. Ez korlatozhatja a teljes piac atfogd megértését, kiilondsen azon
fogyasztok esetében, akik az alkuszok szolgaltatasait gyakran igénybe veszik. A jovobeni kuta-

tasok egyik iranya lehet a biztositok és az alkuszok mobil alkalmazéasainak 6sszevetd elemzése.
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MELLEKLETEK

I.  melléklet: Létez6 mobil applikaciok logoi
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.

melléklet: Interju kérdések vazlata

Kérlek, mesélj arrél, hogy dolgoztil-e biztositonal, mikor, milyen poziciéban. Milyen
érintettséged volt a mobil applikacidval? (f6 feladatok, felelosségi kor)

Mi jellemzi a biztositasi szektort? Mi jellemzi a biztositoi termékpalettat?

Egy biztositonal milyen gyakran van kontakt az tigyféllel?

Az éltalad ismert biztositonak midta van mobil applikacidja?

Koréabban volt-e mar?

Ha volt az volt-e tovabbfejlesztve/megujitva, ha nem, miért nem az lett tovabbfejlesztve?

Ismereteid szerint a biztositd miért dontott a bevezetés mellett? /Szerinted miért érdemes
mobil appot bevezetni a biztositasi szektorban?

Az altalad ismert appban milyen funkcidk elérhetéek? Miért pont ezek?

Ha ismert, milyen funkciokat terveznek a jovoben beépiteni? Miért azokat?

Milyen technoldgiai megoldas van az alkalmazas mogott? (nativ, cross-platform stb.)
Tervezett-¢ ezen valtoztatni? Es ha igen, miért?

Milyen technolégidkban érdemes gondolkodni és miért lett e mellett a dontés, mik voltak a
f6 szempontok?

Ha ismert, milyen nehézségek voltak a bevezetés soran? Ha nem, véleményed szerit, milyen
nehézségek lehetnek egy ilyen bevezetésnél?

Milyen nehézségekkel talalkoztok az lizemeltetés soran? Ha ez nem ismert, véleményed
szerint milyen nehézségek lehetnek az lizemeltetés soran?

Véleményed szerint milyen modon érdemes a letdltések szamanak novelését 0sztondzni?
App hirdetésével? Ha igen, hol? (digitalis reklam. pl.)

Folyamatosan érdemes-e figyelni, hogy az alkalmazés store-ban milyen helyezést ért el az
alkalmazas? Erdemes-e figyelni az ottani értékeléseket, visszajelzéseket és ezekkel
foglalkozni kell-e? Milyen modon?

Mivel érdemes a letoltoket megtartani? Beszelj kerlek, a UX design-rol, mekkora hangsulyt
kell erre fektetni? Erdemes erre dedikalt kollégat/csapatot fenntartani?

Véleményed szerint sziikséges-e push lizenetet kiildeni? Milyen esetekben?
Applikcion beliil hasznos-e iizenetet kiildeni szerinted? Ha igen, mir61?

Az altalad ismert app-ban testre tudjadk-e szabni az iizeneteket a felhasznalok? Szerinted
kell-e ilyen fejlesztés az alkalmazasba?



21. Késziiltek-e videok az alkalmazashoz? Ha igen, milyen feliileten vannak népszeriisitve? Ha
nem ismert, szerinted érdemes-e ilyet késziteni és hol érdemes hirdetni?

22. Véleményed szerint mi hatréltatja a biztositasi szektort a gyorsabb digitalis fejlédésben?



I1l. melléklet: Kérdoiv kérdések és valasz lehetoségek

1. Kérem, adja meg a nemét!
e NO
o Férfi

2. Kérem adja meg, melyik korcsoportba tartozik!

o 18-24¢v
o 25-34¢v
e 35-44¢v
o 45-54¢v
e 55-64¢v

e 65 ¢év vagy iddsebb

3. Mi a legmagasabb befejezett iskolai végzettsége?
e Alapfoku (8 altalanos osztaly vagy kevesebb)
o Kozépfoku (szakiskola, szakmunkas-bizonyitvany, érettségi, OKJ, fels6foku szak-
képzés)
e Felséfoku (foiskolai diploma, BA/BSc, egyetemi diploma, MA/MSc, PhD vagy
egyéb tudomanyos fokozat)

4. Nagysagrendileg Onnek hany mobil app van jelenleg letoltve telefonjara? Jelen kér-
désben, csak az alapértelmezetten feliil, On altal korabban letoltott alkalmazasok
szamat kérem megadni!

(Alapértelmezettnek nevezziik azokat, amelyek eleve a telefonjan voltak, ezek szdma és tipusa

gyartoként, valamint modelltdl fiiggden valtozhat, €s sok esetben a felhasznalok ezeket a

gyari alkalmazasokat nem tudjak eltavolitani.)

e 0, azaz csak azok, amik eleve a telefonon voltak (alapértelmezettek)
e kevés, az alapértelmezetten feliil 0 - 30 db
e alapértelmezetten feliil 30-60 db

e alapértelmezetten feliil tobb, mint 60 db

5. Kérem jelolje meg, hogy az alabbi tipusi - alkalmazasbdl az alapértelmezetteken ki-

viil - hany van letoltve a telefonjara jelenleg?



Minden kategorianal lehetséges valaszok:

Nincs ilyen
1-5 db
6-10 db
10-nél tobb

Kategoriak:

Jaték

Ko6zo6sségi média (Facebook, Instagram...)
Kommunikacioés céli (Massenger, Viber, Gmail...)
Szérakozas (Netflix, MAX, XBox...)

Bongész6 (Crhome, Opera...)

Hatékonysagnoveld és iizleti (ChatGPT, MVM Next...)
Zene (Spotify, Sazam...)

E-kereskedelem (Shein, Tesco...)

Egészség (Yazio, Strava, Headspace..)

Utazas (BudapestGO, Booking.com, Bolt...)
Térkép (GoogleMaps, Waze...)

Pénziigyi (Revolut, K&H mobilbank...)

6. Onnek mennyire fontosak a kivetkezék egy mobil applikaciéval kapcsolatban?

(1-5-1g osztalyozzon, ahol az 1 - nem szamit, 5 - nagyon fontos)

jol nézzen ki, attraktiv legyen

szorakoztato legyen

hasznos legyen szdmomra

be tudjam allitani milyen értesitéseket kapjak

konnyen hasznalhato legyen

milyen értékelést/véleményeket kapott az AppStore-ban
hanyan t61tottek mar le eldttem

hasznalja-e mas ismerésom

7. On leginkabb mi alapjan tolt le egy mobil app-ot?

Alkalmazas Store-ban valo bongészés alapjan szimpatikus

Digitélis hirdetésben lattam (pl. jaték hasznalata kdzben)



e Direkt e-mail alapjan

e Ajanlas alapjan, jot hallottam rola

e Hagyomanyos hirdetésben lattam (plakat, ujsag...)

e Videot lattam rola, ahol egy hiresség/infulenszer hasznalja (pl. TikTok)
e Egyéb:

8. Kotott-e mar valaha biztositast?
e igen

e nem
Ha még nem kotott, akkor ugrds a 12. kérdésre:

9. Milyen médon kototte?
e online (webes feliiltelen vagy mobil appon)
e offline (személyesen tanacsadonal, irodaban)

e mindkét moédon

10. Van-e Onnek é16 biztositasa? (Utasbiztositas esetén volt-e az elmiilt 1 évben?)
e igen
e nem

e nem tudom

11. Ha igen, milyen?
o ¢letbiztositas
e lakas
e kotelezd gépjarmi, casco
e utazas (ez esetben volt-e ilyen az elmult 1 évben)
e haztartasi gép, elektronikai eszkoz kiegészitd garancia biztositas

e cgycb:
Mindenkinek:

12. Milyen biztositékat ismer a magyar piacon? Kérem, sorolja fel, amelyek eszébe jut-
nak!
(Kérem ne keressen rajuk, hagyatkozzon arra, ami elsére eszébe jut. Ha nagyon sok jutna

eszébe, kérem csak az els6 5-6t irja be, ami elséként eszébe jut!)



szabad mez0: rovid szoveges valasz

13. Amennyiben meg tudott nevezni biztositét, On szerint melyik biztosité a digitalisan
legérettebb koziiliik?
(Digitalis érettségen azt értjiik, hogy a biztositd mennyire fejlett és hatékonyan hasznalja a
modern technoldgiakat és digitalis eszkdzoket a miikodése soran. Ez magaban foglalja, hogy
mennyire képes online szolgaltatasokat nyfijtani, mennyire konnyen hasznéalhatok az tigyfelek
szamara az online feliileteik (weboldal, mobil app), mennyire jol kezelik az adatokat, €s mi-
lyen gyorsan tudnak reagalni a digitalis vilag valtozasaira. Mas szoval, egy digitalisan érett
biztosité konnyen elérhetd, modern és képes 1épést tartani a technoldgiai fejlédéssel, ezaltal
jobban kiszolgalja az ligyfeleit.)

szabad mez0: rovid szoveges valasz

14. Ont mi befolyasolja leginkabb a biztosito kivalasztisanal?
(Tobb valasz is megjeldlhetd, de kérem maximum 3 leginkdbb Onre jellemzd valaszt jeldljon
meg!)

e dijszabas

e Dbiztositasi feltételek, a csomag tartalma

e korabbi jo tapasztalat a biztositoval

e ismerds ajanlasa

o digitalis elérhetdség

e biztosito hirneve

e Dbiztosito tulajdonosi szerkezete

e biztositd mérete

e cgyéb:

15. Hasznalta-e mar hazai biztositonak a mobil applikaciojat?
e igen

® nem

a4

Amennyiben az eldz0 kérdésre nem a vdlasz ugrds a 18. kérdésre.

16. Milyen gyakran hasznalta?
e Elmult félévben nem nyitottam meg

e Elmult félévben egyszer



¢ Elmalt félévben néhanyszor (2-5 alkalom)

e FElmault félévben t6bbszor

17. Milyen funkciokra hasznalta?
e szamla megtekintése és dijfizetés
e kéarbejelentés
e kéarfolyamat nyomon kdvethetdsége
e Dbiztositas kotése
o ligyintézés, ligyfélszolgalati funkciok
e chat iigyintézdvel
e dokumentumok/igazolasok letdltése
e hirek/akcidk olvasasa
e iddjarasi riasztasok lokacid alapjan

o egych:
Mindenkinek:

18. Mennyire fontos Onnek, hogy a biztositéja rendelkezzen mobil applikaciéval?

1-5-ig skala, ahol 1 a nem fontos, 5 a nagyon fontos

19. Milyen tipusu biztositast kezelne mobil app-ban, ha lenne a biztositojanak?

¢életbiztositas

e lakas
o kotelezd gépjarmi, casco
e utazas
e haztartasi gép, elektronikai eszkoz kiegészitd garancia biztositas
o egych:
20. On szerint az alabbi funkciék mennyire hasznosak egy biztositéi mobil applikacio-
ban?
(1-5-ig osztalyozzon, ahol az 1 - nem hasznos, 5 - nagyon hasznos)
e szerzddés megtekintése
e szamla megtekintése és dijfizetés
e karbejelentés

e karfolyamat nyomon kovethetdsége



biztositas kotése

uigyintézés, tigyfélszolgalati funkciok
chat ligyintézdvel
dokumentumok/igazolasok letoltése
hirek/akciok olvasésa

1ddjarasi riasztasok lokacio alapjan



