Pravilan pristup
svakom kupcu

MAR KETl N G l P RO DAJA Sest tipova kupaca u osiguranju

B [nstitut za istraZivanje trZista, organizacija i savjetovanje, Psychonomics AG Deutschland, koji
ve¢ dugi niz godina prati ponasanje kupaca na osigurateljnom trZistu, razvio je Sest tipova
privatnih kupaca, i to na temelju njihova osigurateljnog mentaliteta

l : ako bi to bolje zadovoljili sve zahti-
jevnije potrebe kupaca, mnogi osi-
guratelji skloni su njihovoj segmen-

taciji. Segmentacijom se nastoji postici

heterogenost kupaca, ali i homogenost
potreba i Zelja pojedinih skupina. Krite-
riji koji sluze kao podloga za segmentaci-
jumogu imati unutarnje i vanske znacajke.

Vanjske znacajke kupca cesto sadrze socio-

demografske (spol, dob, veli¢ina kucan-

stva, Zivotni stil) i zemljopisne (regional-
ni, lokalni, nacionalni, globalni) znacajke,

a unutarnje sadrze psihografske znacajke

kao $to su ponasanje (navike kupnje, stavo-

vi, o¢ekivanja) i osobnost (rastrosan, sted-

ljvi, moderan, impulzivan, ambiciozan).

Marketinski struc¢njaci upozoravaju na
sve vecu vaznost unutarnjih znacajki kod
procesa segmentacije, s obzirom na to da
su jako bitne, primjerice, u procesu savje-
tovanja koji pak ¢ini najvedi dio interakci-
je izmedu osiguratelja i kupca. Savjetnik
bi tako vec prije samog susreta s kupcem
mogao procijenti o kakvom je kupcu rije¢
te kakvi bi ga proizvodi dugorocno mogli
zadovoljiti. Slijededi taj trag, Institut za
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istrazivanje trziSta, organizacija i savjeto-
vanje, Psychonomics AG Deutschland, koji
ve¢ dugi niz godina prati ponasanje kupa-
ca na osigurateljnom trZistu, razvio je Sest
tipova privatnih kupaca, i to na temelju nji-
hova osigurateljnog mentaliteta. Pod poj-
mom osigurateljni mentalitet podrazumije-
vamo nacin na koji pojedinac razmisljanja
o osiguranju, odnosno kakve oblike pona-
$anja pokazuje prilikom rjeSavanja vlastitog
osigurateljnog pitanja. Postoji niz ¢imbe-
nika koji odreduju osigurateljni mentali-
tet pojedinca kao §to su:

» kompetencija: Koliko kupac zna o osi-
guranju, koliko se sam snalazi u osigu-
rateljnim pitanjima?
ocekivanja od usluge: Koje zahtjeve ima
kupac u pogledu proizvoda osiguranja
i opsega usluge?
orijentiranost na cijenu: Koliko cije-
na osiguranja utjece na kupca prilikom
donosenja odluke?
sugestibilnost: Je li kupac sklon potpi-
sivanju ugovora na nagovor savjetnika?
donosenje odluke: Sklapa li kupac ugo-
vor impulzivno ili dobro promislja svo-

ju odluku?
sklonost informiranju: Koliko opsez-
no se kupac informira o ugovoru o osi-

guranju i osiguranju opcenito?
orijentiranost na imidz: Koliko je kup-
cu vaZan imidZ osiguratelja (veli¢ina,

ugled)?

* orijentiranost nasavjetnika: Orijentira
li se kupac prilikom sklapanja ugovora
na savjete savjetnika, uvazava li njego-
vo misljenje i sugestije?

Zelja za bliskos¢u i podrskom: Koliko
je kupcu vazna osobna podrska kod osi-
gurateljnih pitanja, Steta, servisa?

Na temelju navedenih ¢imbenika kupci u

osiguranju mogu se podijeliti na Sest tipova:

1. Neovisan kupac (13 %)

2. Zahtjevan kupac (19 %)

3. Skepti¢no-ravnodusni kupac (12 %)

4. Cjenovno orijentirani racionalist (11 %)
5
6

. Kupac koji trazi potporu (23 %)
. Kupac lojalan savjetniku (22 %)

Neovisan kupac
Zahvaljujudi vlastitoj sklonosti opseznom
informiranju, ovaj tip kupca vrlo je kom-



petentan. Informacije najcesée prikuplja
putem interneta, pa Cesto ugovore skla-
pa direktno kod osiguratelja. Medutim,
tome prethodi promisljena odluka nastala
kao posljedica studioznog usporedivanja
ponuda nekoliko osiguratelja. Cesto kori-
sti i neovisne izvore informiranja. Izrazi-
to je skeptican prema savjetniku u osigu-
ranju i smatra ga nedovoljno objektivnim.
Ako je u prilici, iskoristit ¢e njegovo struc-
no znanje, ali prije svega kriticki provjera-
va njegove savjete. Otvoren je prema svim
proizvodima osiguratelja, kao i allfinanz
proizvodima (kombinaciji raznih finan-
cijskih proizvoda, primjerice bankarskih i
osigurateljnih). Zbog sklonosti usporediva-
nju ponuda razlicitih osiguratelja otvoren je
kako prema informativnim mailovima osi-
guratelja s kojim ima ugovorni odnos, tako
i drugima. Svoj osigurateljni portfelj raspr-
Suje, kod vise osiguratelja. Orijentiran je na
uslugu i ima velika ocekivanja od osigura-
telja. Osiguratelju je, pak, vrlo tesko zado-
voljiti potrebe ovog kupca, s obzirom na to
da ne uspostavlja emocionalni odnos ni sa
savjetnikom, niti osigurateljem, te je stalno
na distanci. Stoga i ne ¢udi ¢injenica da se
ne zadrzava dugo kod istog osiguratelja te
je osrednje zadovoljan njegovim uslugama.
Ako ovaj tip kupca ima razlog za prituzbu,
ne ustrucava se direktno nazvati osigurate-
lja i ukazati na svoje nezadovoljstvo. Neovi-
sni kupac najcesce je dobro financijski pot-
kovan, s relativno malom osjetljivos¢u na
cijenu, pa ima visok osigurateljni potenci-
jal. Kad su posrijedi njegova oc¢ekivanja u
pogledu Stetnih dogadaja, iznadprosje¢no
je zahtjevan. U usporedbi s drugim tipo-
vima kupaca, ovu grupu ¢ine pripadnici
srednje dobi i iznadprosje¢no skolovani.

Zahtjevan kupac

Ovaj kupac ima visoka ocekivanja kako
u pogledu osiguratelja tako i savjetnika u
osiguranju, jer trazi sveobuhvatnu uslu-
gu i s tim povezanu moguénost delegira-
nja. Zahtjevni kupac rado prepusta osigu-
ratelju svoj risk management. Medutim,
savjetnik ne moze odmah pridobiti njego-
Vo povjerenje, nego ga mora strpljivo gra-
diti i njegovati. Ako se njegovo povjerenje
pridobije, postaje vrlo otvoren prema osi-
guratelju i ponudenim osigurateljnim rje-
Senjima. Odluke o kupnji ipak donosi na

Segmentacija trzista

na Sest tipova kupaca
pomaze osiguratelju da

za svaki tip kupca razvije
posebnu marketinsku
strategiju (proizvod, cijena,
komunikacija, usluga,
distribucija

temelju sveobuhvatna informiranja. On tra-
Zi najbolju vrijednost za svoj novac. Infor-
macije ne prikuplja isklju¢ivo od osigura-
telja nego, poput neovisnog kupca, koristi
i neovisne izvore. Zahvaljujuéi sklonosti
informiranju i kompetentnosti, sposoban
je 1 sam rijesiti vlastita osigurateljna pita-
nja. Medutim, zbog svoje druge sklonosti,
delegiranja, ipak se cesto oslanja na savjet-
nika ili brokera. Otvoren je prema mailo-
vima svog osiguratelja, u kojima naglasak
treba biti na kvaliteti proizvoda. Nije sklon
primanju informativnim mailova od drugih
osiguratelja. Ovaj kupac prosjecno se dugo
zadrzava kod osiguratelja, no spreman ga je
i napustiti nakon nekog vremena.

Kritican trenutak u njegovu odnosu s
osigurateljem/savjetnikom je nastup Stet-
nog dogadaja, gdje su njegova ocekivanja
velika jer se smatra "dobrim" kupcem.
Ako se njegova ocekivanja ispune, posta-
je iznadprosjecno zadovoljan. U uspored-
bi s drugim tipovima kupaca, ovaj kupac
raspolaze iznadprosje¢nim dohotkom i
imovinom, pa stoga ima velik potencijal
za osiguratelja. Osjetljivost na cijenu ovisi
o njegovu zadovoljstvu kompletnom uslu-
gom. Odgovara li cjelokupna slika njego-
vim ocekivanjima, spreman je platiti viso-
ku premiju. Njegova o¢ekivanja u pogledu
imovinskih Steta su prosje¢na. U odnosu na
druge tipove kupaca, ovo su ve¢inom mla-
di kupci prosje¢na obrazovanja. U svakom
sluc¢aju, ovaj tip kupca je osiguratelju vrlo
vrijedan, ali i zahtjevan.

Cjenovno orijentirani racionalist

Ovaj tip kupca vrlo je kompetentan kad su
posrijedi njegove potrebe za osiguranjem, te
jako fiksiran na cijenu. Dobro je informi-
ran zahvaljujuci svojim ucestalim nastoja-
njima da dobije najpovoljniju ponudu. Una-
to¢ neznatno iznadprosje¢nim primanjima,
uvijek pokusava dobiti jo§ malo povoljni-
ju cijenu. U potrazi za njom ne veZe se ni
za savjetnika, niti za osiguratelja. Sukladno
tome, nije odan kupac i kratko se zadrza-
va u portfelju jednog osiguratelja. Ima izra-
Zeno srednje zadovoljsto i emocionalno je
na distanci. Odluku o promjeni osigurate-
lja donosi gotovo iskljucivo na temelju visi-
ne premije osiguranja.

Orijentacija na zastupnika je minimal-
na, ali ne oslanja se ni na savjete poznani-
ka i prijatelja. U usporedbi s drugim tipovi-
ma kupaca, ovaj tip je najotvoreniji prema
alternativnim kanalima prodaje. Otvoren
je prema mailovima svog osiguratelja, ali i
drugih, osobito onih koji nude povoljnije
cijene. Prednost daje informativnom pri-
stupu, u kojem je posebno naglasena cije-
na. Ako se pojavi prilika za prigovorom, ne
trazi komunikaciju s osigurateljem, nego
cesto poseze za otkazom ugovora. Stoga je
tesko poduzeti mjere preventive za otkaz
ugovora. Njegova analiza i procjena osobne
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financijske i osigurateljne situacije oteza-
va aktivnu skrb o ovom kupcu, jer on sam
za sebe trazi najbolje rjeSenje. Uz to, odbi-
ja i osobnu komunikaciju s osigurateljem.
I u situaciji kad je iznadprosjecno otvoren
prema ponudi osiguratelja preferira pisanu
korespondenciju. Kad su posrijedi imovin-
ske Stete, njegova ocekivanja su iznadpro-
sje¢na. Ovaj tip kupaca ¢ine visoko obra-
zovani mladi ljudi.

Skepticno-ravnodusni kupac
Skepti¢no-ravnodusni kupac ne raspolaze
velikim znanjem o osiguranju, ispodpro-
sjecno je informiran, ali istodobno vrlo
oprezan, ¢ak skepti¢an, prema davatelji-
ma usluga osiguranja i savjetnicima. Nove
informacije kod njega izazivaju skepticnost,
a ne navode ga na djelovanje. Skepti¢nost
je osobito izrazena prema savjetniku, te od
njega rijetko traZi savjete. OpsezZno savjeto-
vanje kod njega se, dakle, ne isplati jer se
rijetko vezuje kako uz savjetnika tako i uz
osiguratelja. Najidealniji oblik komunikaci-
je s osigurateljem je pisani. Odluke donosi
spontano, te se najces¢e odlucuje ili za naj-
jeftiniju ili prvu najbolju ponudu. U uspo-
redbi s drugim tipovima kupaca, kratko se
zadrzava u portfelju osiguratelja i ima jako
izrazeno nezadovoljstvo.
Skepti¢no-ravnodusnog kupca tesko je
vezati uz osiguratelja jer ne pokazuje nika-
kva ocekivanja u pogledu usluga ili proi-
zvoda, osim kad je posrijedi naknada Stete
u imovinskim osiguranjima. U odnosu na
druge tipove kupaca, tu su njegova ocekiva-

Tablica: Tipologija kupaca

Neovisan kupac

Najveca otvorenost prema

Proizvod svim proizvodima, srednja
prema novitetima
.. r ija visoke cijene,
Gijena Strategija visoke cijene

Informativan pristup,

kompetentan, otvoren prema
informativnim mailovima,
kako od svog tako i drugih

Komunikacija

osiguratelja

Skrb / Kompetentno, objektivho
savjetovanje nenametljivo

Savjetnici u osiguranju,
Distribucija brokeri, prodajna mjesta,

pisanim putem

neznatna osjetljivost na cijenu

KETl NG I PRO AJA Sest tipova kupaca u osiguranju

Raspolozivost podataka
0 kupcevu preferiranju
pojedinih medija
omogucava ciljano
planiranje marketinskih
kampanja koje ce poluciti
najholje rezultate

nja iznadprosje¢na. Veli¢ina jednog osigu-
ratelja njemu je viSe razlog za nepovjerenje
nego uvjerljivargument za kupnju. Aktivno,
usluzi orijentirano savjetovanje ne pomaze
jer je skeptican prema ponudenim prijed-
lozima. Zbog velike spremnosti na promje-
nu osiguratelja otvoren je prema mailovima
drugih osiguratelja. Pristup treba temeljiti
na informacijama o nuznosti osiguratelj-
ne zastite, i to za relativno nisku cijenu. U
odnosu na druge tipove kupaca, ovaj ras-
polaze ispodprosjecnim prihodom, a zbog
vrlo izraZene sumnjic¢avosti nije otvoren ni
prema allfinanz savjetovanju. Ovaj tip kup-
ca ¢ine ve¢inom mladi ljudi s ispodprosjec-
nim dohotkom.

Kupac koji trazi potporu

Ovaj tip kupca slabe je kompetentnosti, vrlo
malo se informira te se osjeca potpuno bes-
pomocnim kad je posrijedi osiguranje. Ta
tema brzo ga zamara i budi u njemu aver-
ziju prema svemu $to se odnosi na osigu-
ranje, te i ono malo informacija koje dobije
ne izaziva u njemu nikakvu reakciju. Sto-

Zahtjevan kupac

Relativna otvorenost prema svim
proizvodima (usporeduje ih), sklon
novitetima

Strategija visoke cijene povezana
s visokom kvalitetom proizvoda i
savjetovanja

Naglasak na kvaliteti proizvoda; vrlo

otvoren prema mailingu osigura-
telja, osobito onog kod kojeg ima
ugovoren odnos;

osrednja TV konzumacija, visoka
radijska i novinska

Nuzno sveobuhvatno i kompeten-
tno savjetovanje

Savjetnici, brokeri, banke,
poslodavci

ga trazi kontakt sa savjetnikom jer mu je za
izbor osigurateljnog rjeSenja nuZan njegov
savjet. Cvrsto se oslanja na savjetnikove pre-
poruke kod procjene ponuda, pa one ¢esto
zavr$e sklapanjem ugovora. Za razliku od,
primjerice, skepti¢no-ravnodusnog kupca,
ovaj tip oslanja se i na misljenja i sugestije
rodbine i prijatelja. Kupac je spreman osta-
ti u dugoro¢nom odnosu sa savjetnikom.
Pozivi iz call centra osiguratelja ili pisa-
na komunikacija ne pomazu mu puno da
se bolje snade. U odnosu na druge tipove
kupaca, najmanje usporeduje ponude osi-
guratelja. Ovaj tip kupca pokazuje relativno
nisku financijsku kompetentnost, pa mu je
pomo¢ savjetnika i tu dobrodosla.
Prosje¢no dugo zadrZava se kod osigu-
ratelja i ispodprosjec¢no je zadovoljan. Ne
reagira na mailove, stoga ponuda novoga
osigurateljnog pokrica treba ic¢i direktno
preko savjetnika. Razlog za promjenu osi-
guratelja najcesce lezi u savjetniku, i to ako
mu on uskrati podrsku. Unato¢ relativho
niskom dohotku, nema izrazenu osjetljivost
na cijenu osiguranja. Subjektivna procjena
da je kod savjetnika u dobrim rukama dovo-
ljan mu je razlog da plati ponudenu cije-
nu. S obzirom na to da sam ne poduzima
inicijativa za kontakt s osigurateljem i da
ga rijetko kontaktira ili posjecuje, otvoren
je prema inicijativi za razgovore savjetni-
ka. Njegov interes je usmjeren na klasi¢ne
riziko i Zivotno osiguranje. Za inovativ-
ne proizvode nedostaje mu povjerenja u
osiguratelja, ali i novca. Zbog nedovoljne
spremnosti na donosenje odluka i male

Cjenovno orijentiran
racionalist

Slaba potraznja, otvoren prema
novitetima, relativho ¢esto
privatna mirovina i privatna skrb

Strategija niske cijene,
sudjelovanje u steti (fransiza)

Informativna, cijena u fokusu
komunikacije, recenzije, otvoren
prema mailovima osiguratelja
(vlastitog i drugih)

Regionalne i izvanregionalne
novine, internet, TV kasno navecer

Neznatna skrb,
kompetentno savjetovanje

Agencije, direktno, putem
interneta

Izvor: Psychonomics AG Deutschland
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kompetentnosti, nije otvoren prema dru-
gim osigurateljima. Ovom tipu kupca pri-
padaju ljudi starije dobi koji u usporedbi s
drugim tipovima kupaca imaju najnizi stu-
panj obrazovanja. Nemaju velika ocekiva-
nja u pogledu Stetnog dogadaja kod imo-
vinskih osiguranja.

Kupac lojalan savjetniku

Ovaj tip kupca prilikom dono$enja odluka
o osiguranju gotovo se iskljucivo orijentira
na savjetnika, pa je stoga savjetniku i naju-
godniji kupac. Savjetnik je u centru njego-
vih odluka te nastojanja osiguratelja da ga
opsezno informira i stavi mu nove komu-
nikacijske moguc¢nosti na raspolaganja kod
njega ne nailaze na odobravanje. Sam sebe
smatra kompetentnim. Pokusava se objek-
tivno informirati, ali veéinu informacija
ipak jednostrano prikuplja od savjetnika.
U odnosu na druge tipove kupaca, sklon
je najdulje se zadrzavati u portfelju osigu-
ratelja i pokazuje iznadprosje¢no zadovolj-
stvo. Sama cinjenica da veé posjeduje ugo-
vor kod odredenog osiguratelja daje mu
razlog da tamo i ostane.

Cak i negativno rijesen stetan dogadaj ne
izaziva u njemu poriv za promjenu osigura-
telja, te konkurencija tesko kod njega moze
potaknuti zanimanje i pridobiti ga za sebe.
Otvoren je prema cross-selling akcijama i
svakako mu se trebaju ponuditi, s obzirom
na to da mu je ugodno poslovati s jednim
savjetnikom i osigurateljem. Mailovi dru-
gih osiguratelja bezuspjesne se Salju. Pristup
ovom kupcu bazira se na dobrom savjetova-

Skepti¢no-ravnodusni kupac

Ispodprosjecno zanimanje, nezgoda,
automobilsko osiguranja, pravna
zastita

Strategija srednje cijene

Naglasak na cijeni i potrebi za
zastitom, mali odaziv na direktni
marketig svog osiguratelja, otvoren
prema mailovima drugih osiguratelja,
osrednja TV konzumacija, visoka
radijska

Skrb manje sveobuhvatna, direktivna

Savjetnik, poslodavac

nju i usluzi. Zabrinjavajuca je jedino ¢inje-
nica da nije otvoren prema inovativnim pro-

izvodima. Sklon je klasi¢nim proizvodima, ~—

poput riziko i mjeSovitog osiguranja Zivo-
ta. Kad su posrijedi imovinska osiguranja,
njegova ocekivanja u pogledu Stetnog doga-
daja su prosjecna, §to ga u tom kontekstu
karakterizira kao rentabilna i nezahtjevna
kupca. Unato¢ prosjecnom dohotku, ovaj
tip kupca raspolaze iznadprosjecnom nov-
¢anom imovinom koju ponajprije moze
zahvaliti svom skromnom Zivotnom stilu.
Orijentacija na cijenu je osrednje izraZzena
i rijetko sluzi kao baza za dono$enje odlu-
ke o kupnji odredenog proizvoda osigura-
nja. Kod njega je jasno izrazeno odvajanje
osiguranja od ostalih financijskih tema, te
je za, primjerice, savjetnika dobro znati da
je skepti¢an prema allfinanz savjetovanju.
Ovom tipu pripadaju ljudi starije popula-
cije i, u odnosu na druge tipove kupaca,
ispodprosjecno su obrazovani.

Za osiguravajuce drustvo vrlo je bit-
no poznavati mentalitet postojecih kupa-
ca. To im jam¢i pravilno pristupanje i §to
dulje zadrzavanje tog korisnika u portfelju.
Segmentacija trZista na Sest tipova kupaca
pomaze osiguratelju da za svaki tip kup-
ca razvije posebnu marketinsku strategiju
(proizvod, cijena, komunikacija, usluga,
distribucija). Osiguratelju pomaze prili-
kom kreiranja osigurateljnih proizvoda,
ako se oni ne razvijaju za cijelo anonimno
trziste, nego za specifican segment kupa-
ca. Mikrogeografska raspolozivost tipolo-
gije kupaca omogucava specifican izbor

Kupac koji trazi potporu

Sve osim osiguranja ku¢anstva
daleko ispod prosjeka, najmanje
zainteresiran za novitete, otvoren
za allfinanz proizvode

Strategija visoke cijene

adresa kod poduzimanja e-mail akcija kako
postojecih tako i novih kupaca. Tipologija
kupaca moze se provesti i pomocu "ruda-
renja" postojecih baza podataka, a pita-
nja koja sluze za odredivanje tipa kupca
mogu se integrirati u EOP - podrzane ala-
te za savjetovanje. I na kraju, raspolozivost
podataka o kupcevu preferiranju pojedinih
medija omogucava ciljano planiranje mar-
ketinskih kampanja koje ¢e poluciti najbo-
lje rezultate.

Katica Kati¢ m

Kupac vjeran savjetniku

Proizvodi "povezani s ku¢om®, slaba
otvorenost prema novitetima

Vise strategija visoke cijene, neznatna
osjetljivost na cijenu

Naglasak na kvaliteti skrbi, gotovo nikakva

Osobni pristup, slabo prihvacanje
mailinga, visoka konzumacija
televizora i casopisa

$ansa za mailinge drugih osiguratelja,
osrednja konzumacija televizora i dnevnih

novina

Skrb sveobuhvatna, osobni stil
savjetovanja

Savjetnik, agencija, banka

Skrb sveobuhvatna, osobni stil
savjetovanja

Savjetnik u osiguranju
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