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JAKOSC 1 BEZPIECZENSTWO W DYSTRYBUCJI
USLUG UBEZPIECZENIOWYCH

STRESZCZENIE

Niekorzystne czynniki, jakie wystgpily na rynku ubezpieczeniowym w okresie
transformacji gospodarczej w Polsce spowodowaly zagrozenie rynku konsumenckiego,
podwazajgc zaufanie klientow do systemu prawnego oraz firm ubezpieczeniowych.
Opracowanie ma charakter analizy i potwierdzenie tezy, iz poziom i prawidlowy system
zarzqdzania jakoScig ustug ubezpieczeniowych ogrywa coraz wigkszq role w pozycji
zaktadu ubezpieczen, a obecny kryzys finansowy stworzyl potrzebe wzrostu
Swiadomosci  ubezpieczeniowej  klientow  towarzystw  ubezpieczeniowych. Jest
kontynuacjq badan prowadzonych w ramach projektu badawczego e- transformations
of brain drain in brain gain in the ,,far from the highway regions”, realizowanego przy
wspotpracy z Europejskim Klubem Biznesu i European Academy of Technology &
Management w QOedheim. Podstawowym celem Autora byta analiza glownych
kierunkow zmian w procesie Swiadczenia ustug ubezpieczeniowych w zakiadach
ubezpieczen, ze szczegolnym uwzglednieniem likwidacji szkody

Kluczowe slowa: zagrozenia, securitologia, jakos¢ ushug, dystrybucja,
bezpieczenstwo, ustuga ubezpieczeniowa, szkoda

QUALITY AND SAFETY IN INSURANCE SERVICES

ABSTRACT

Negative factors which occurred in the insurance market during the economic
transition in Poland resulted in the threat on the consumer market, undermining
consumer confidence in the legal system and insurance companies. The study is an
analysis and confirm the thesis that level and appropriate quality management system
of insurance services plays an increasingly import ant role in the insurance company
position, and the current financial crisis has created a need for increased insurance
awareness of insurance companies customers. It is the continuation of research
conducted as part of research project - e- transformations of brain drain in brain gain
in the , far from the highway regions”, realized in collaboration with the European
Business Club and the European Academy of Technology & Management in Oedheim.
The primary objective of the Author was to analyze the main directions of changes in
the provision of insurance services in the insurance companies, with particular
emphasis on the claims settlement.
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KAYECTBO U BE3OITACHOCTbD B CTPAXOBBIX YCIIYT'AX

PE3IOME

Hedocmamxu ecmpeuaromcs na cmpaxogom pulHKe ¢ NepexoOHOl IKOHOMUKOU 8
Honmvwe npusen « pucky nompeOUmMenbeko2o0 pwiHKA, HOOpwleas — dosepue
nompebumernell 8 NPABOBOU CUCmeMe U CMPAxosvix Komnauui.Pazeumus sensemcs
aHanu3 NOOMEEPAHCOEHUS. SUNOme3bl O MOM, UMO OOJICHOM YPOGHE U CUCMEMbl
VIpasnenus Kauecmeom Cmpaxosvlx uzpaem 6ce 0oee GadxdCHYI0 Poib 6 CHPAX08AHUU
NOJNIOJCEHUU, U HbIHEWHUL PUHAHCOBLIIL KPUZUC €O30all HEOOXOOUMOCMb NOGbIUEHUS
0C8E0OMNEHHOCMU KIUCHMO8 CMpPAX0o8blx KoMuauuti cmpaxoeanue. Oua aensemcs
NPOOONINHCEHUEM UCCIE008AHUL, NPOBOOUMbBIX 8 PAMKAX HAYYHO-UCCI008aAMENbCKO20
NPOeKma INEKMPOHHO20 NPeodPA306aAHUsl YMEUKU MO03208 6 MO32 6blUcpbll 6
"Hedanexo om wocce pecuonog"”, peanuzosanHbvlii 6 compyoHuuecmee ¢ Egponetickou
busnec Knyba u Eeponetickoit akademuu mexunonocuu u ynpaenenue 8 QOedheim.
OcnosHas yenv 3aKn04anacs 6 AHalu3e agmopom OCHOGHbIE HANPAGNCHUS USMEHEHUI 6
cghepe npedocmasnenus cmpaxosvix yCiye CMpaxosvblX KOMNAHUL, ¢ 0COObIM YNOpom
Ha ype2ynuposanue npemeH3uil

KitoueBsie  croBa: yIPO3bl, CEKIOPUTOJNOTHUS, KauyecTBO OOCTYXKHBaHUS,
pacmpezneneHus, 0e30MacHOCTb, CTPaxOBbIC YCIYTH, IIOBPEXKICHHE

Wstep

Niniejsze opracowanie to efekt ciggu badan prowadzonych wspdlnie z European
Business Club Association oraz European Academy of Technology and Management
(Nr T270/S185 (CERIF) Nr 2007/10/01). Gléwna przestanka zajecia si¢ tym
problemem jest analiza gléwnych kierunkéw zmian w procesie §wiadczenia ushug
ubezpieczeniowych w zakladach ubezpieczen, ze szczegdlnym uwzglednieniem
likwidacji szkody. Zespot, ktory powstal, poza szukaniem alternatywnych modeli
jakosci ustug, postanowit takze dokladnie zbada¢ te zjawiska pod katem
ubezpieczeniowym. Tak wigc obszarem badan, ktorym Autor si¢ zajmuje, jest analiza
jakosci ustug w obsludze klienta, jej skutkéw ekonomiczno-ubezpieczeniowych dla
stron umowy ubezpieczenia, a zwlaszcza dla strony popytowej. Ponadto, badaniem
zostaly objete skargi wptywajace do Biura Rzecznika Ubezpieczonych, procedury
likwidacji szkod, jak tez sami klienci zakladow ubezpieczen, ktoérzy maja zawarta
jakakolwiek umowe ubezpieczenia z zakladem ubezpieczen i likwidowali szkodg.
Podstawowym, a jednocze$nie nadrzgdnym celem prowadzonych przez Autora badan,
jest odpowiedzenie na pytanie, czy istnieje mozliwo$¢ wypracowania jednego,
najbardziej optymalnego modelu dla procesu $wiadczenia ustug ubezpieczeniowych.
Bedzie to mozliwe po dokladnym rozpoznaniu specyfiki procedur zwigzanych
z likwidacjg szkdd, analizy rozwigzan juz funkcjonujacych, jak tez przedstawienia
badan zwigzanych ze §wiadomoscig spoteczenstwa po katem znajomos$¢ przez klientow
treSci  ogdlnych warunkéw ubezpieczenia (OWU), bedacych jednocze$nie
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podstawowym dokumentem zwigzanym z umowa ubezpieczenia (polisg). Wyniki
pierwszych badan, zostaly juz zaprezentowane w opracowaniach?''. Drugim etapem sa
wyniki badan prowadzone wsrdod osob posiadajacych zawarta jakakolwiek umowe
ubezpieczenia zamieszkujacych na Terenia naszego kraju, jak tez skargo wplywajacych
do Biura Rzecznika Ubezpieczonych.

Z uwagi na systematyczny rozwdj cywilizacji ustuga staje si¢ coraz bardziej
ztozona i coraz bardziej niejednorodna (niematerialno$¢, réznorodnos¢, nietrwatosc,
konsumpcje 1 nierozdzielno$¢ jej swiadczenia), a szybki rozwoj koncepcji i teorii
zwigzanych z jakoscig ushug, spowodowal systematyczne zainteresowanie tym
problemem przez teoretykow i praktykéw rynku, jak tez sporej czgsci naukowcow, o
czym pisalem wczesniej. W zwigzku z tym, towarzyszaca teorii ustug — jakos¢ ushug,
staje si¢ pojeciem niezwykle istotnym, zwlaszcza dla osob tworzacych strategie
przedsigbiorstwa i zarzadzajacym nim, gdyz jakos$¢ ustug warunkuje w gldwnej mierze
stopien zadowolenia i lojalnosci klientow firm uslugowych, a to ma $cisty zwiazek z
zyskownoscig przedsicbiorstwa $wiadczacego ustugi. Tym samym ustuga nie moze w
obecnie zmieniajacym si¢ ciaggle otoczeniu, funkcjonowaé sama dla siebie, ale winna
integrowa¢ w sobie takie elementy jak: obstuge klienta, jakosci tej obstugi oraz
marketing, na kazdym stopniu jej realizacji’'?>. Za podsumowaniem tych krotkich
rozwazan moze postuzy¢ poglad M. Chtodnickiego®", ktory uwaza, ze poziomy ustugi
(jadro ustugi, ustuga podstawowa, oczekiwana, rozszerzona i potencjalna), jakos$¢ ustug
nie jest juz traktowana jako warto$¢ dodana ushugi, ale jako fragment jej zasadniczej
czesci, czyli rdzenia produktu ushugowego. Natomiast K. Rogozinski*'* uwaza, ze
jakos$¢ ustugi to zdolno$¢ do zaspokajania potrzeb klientow, czyli realizacja, ktora
spetnia lub przekracza oczekiwania nabywcy, a ushuga posiada odpowiednig jakos$¢,
jesli zostata wykonana zgodnie z oczekiwaniami konkretnego nabywcy. Ponadto, autor
ten, zwraca uwage na fakt, ze jakosci uslug rozcigga si¢ w dluzszym horyzoncie
czasowym’".

Dzialalno$¢  ubezpieczeniowa ma  swojg  szczegolng  specyfike.  Jej
wieloaspektowos$¢ dotyka czgsto newralgicznych spraw zwigzanych z wyplata
odszkodowan, a jej istota objawia si¢ dopiero w momencie, gdy ubezpieczane ryzyko
staje si¢ rzeczywiste. Jednym z zadan zakladu ubezpieczen jest migedzy innymi

211 PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Determinanty wspélpracy brokera ubezpieczeniowego z zaktadami ubezpieczer na
podstawie wynikéw badan, w: LISOWSKI, J.: (red.) "Zeszyty Naukowe" Uniwersytetu Ekonomicznego

w Poznaniu. Studia Ubezpieczeniowe 2011, Nr 181, s. 150-159. ISSN: 1689-7374; PRZYBYTNIOWSKI, J.W.:
Determinanty wspolpracy agenta ubezpieczeniowego z zakladami ubezpieczen, w oparciu o wyniki badan, w:
SULKOWSKA, W.: (red.) Ubezpieczenia gospodarcze i spoteczne. Wybrane zagadnienia ekonomiczne, Wolters Kluwer
Polska Sp. z 0.0.: Warszawa: 2011, s. 311-324. ISBN: 978-264-1536-4

212 pPRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Misja jednym z warunkéw rozwoju przedsiebiorstwa ubezpieczeniowego

w gospodarce rynkowej. w: OLESINSKI, Zb.: (red.) Wybrane aspekty rozwoju przedsigbiorczosci akademickiej,
Uniwersytet Rzeszowski: Rzeszow: 2012, s. 136 — 146. ISBN: 978-8361746-90-4, PRZYBYTNIOWSKI, J.W.:
Odpowiedzialny biznes nie dla wszystkich. Restytucja umowy ubezpieczenia, w: BOROWIECKI, R. JAKI, A.: (red.)
Zarzqdzanie procesami restrukturyzacji. Koncepcje-Strategie-Analiza. Uniwersytet Ekonomiczny

w Krakowie, Fundacja Uniwersytetu ekonomicznego w Krakowie: Krakéw: 2012, s. 33-56. ISBN: 978-83-62511-81-5
213 CHLODNICKI, M.: Rozwdj ustug profesjonalnych, w: KLOSINSKI, K. KEOSIEWICZ-GORECKA, U.: Ustugi w
rozwoju spoteczno-gospodarczym, IRWiK: Warszawa: 2005, s. 195-200. ISSN 2080-9646

214 ROGOZINSKI, K.: Jako$é¢ ustug w horyzoncie aksjologicznym. " Problemy Jakosci" 2005, nr 1, s. 24-32.

ISSN 0137-8651

215 ROGOZINSKI, K.: Nowy marketing ustug: Akademia Ekonomiczna w Poznaniu: Poznan, 2000, s. 259.

ISBN 83-88222-08-2
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stworzenie przekonania o swoim profesjonalizmie i kompetencji w relacjach z
klientami. Nie jest to tatwe z uwagi na zlozone - z prawnego punktu widzenia -
uwarunkowania dziatalnosci ubezpieczeniowej. Istnieje wiele prawnych regulacji i
niuansé6w decydujacych o wyplacie odszkodowania, ktorych istnienia i znajomosci
klient niejednokrotnie nie jest swiadomy. Rolg zakladu jest wskazywanie na owe
uwarunkowania i u$wiadamianie ich istnienia. Za najtrudniejszg cz¢$¢ pracy uznawany
jest proces likwidacji szkdd (clime process), ktory moze stanowi¢ zasadniczy miernik
oceny jako$ci §wiadczonych ustug. Nalezy przy tym pamictac, ze jakos¢ §wiadczenia
ustug wyraza si¢ wzrostem satysfakcji klienta, poprawa produktywnosci, wydajnosci i
obnizki kosztow, a takze zauwazalnym wzrostem udzialu danej ustugi na rynku. W
ubezpieczeniach sktada si¢ ona z trzech elementow:

1. Wewng¢trznej doskonatosci, efektywnosci 1 sprawnosci;

2. Najwyzszego poziomu obstugi klienta;

3. Struktury organizacyjnej, ktorej ksztalt ma wyraznie na celu wspieranie
jakosciowej organizacji.

Ranga wyznacznikow jakosci ushig zalezna jest od wielu determinantow
charakteryzujacych zaréwno ustugodawcéw, jak i uslugobiorcow. W ustugach
odchodzi si¢, od jakoSci wewnetrznej - normatywnej na rzecz, jako$ci zewngtrznej
utozsamianej ze strong podazowa 1 popytows. Pojecie, jakosci w uslugach
ubezpieczeniowych ulega pewnemu uspotecznieniu, a klient bedacy odbiorca usthugi
jest jej weryfikatorem. Wyznacznikiem jako$ci ustug sa potrzeby klienta.

1. Istota JakoS$ci uslug w ubezpieczeniach

Dbatos¢, o jako$¢ ustug na rynku finansowym, w tym ubezpieczeniowym
towarzyszy wszelkim dziataniom zwigzanym z zapewnieniem bezpieczenstwa klientow
towarzystw ubezpieczeniowych. Dotychczasowa literatura przedmiotu nie wskazuje
jednoznacznie modelu jakosci ustug ubezpieczeniowych, ktéry uznawany bylby za
optymalny i wzorcowy dla wszystkich krajow. Tym bardziej nie daje jednoznacznej
odpowiedzi na pytanie, czy jako$¢ ustug w jednej odrgbnej instytucji stanowi
korzystniejsze rozwiazanie niz wypracowanie jednego wzorcowego modelu, zwlaszcza
gdy mamy na uwadze ubezpieczenia obowigzkowe, grupowe na zycie, czy
indywidualne, typu: ubezpieczenie mieszkania, gdzie zasady zawierania umow
okreslaja OWU, a glowna rolg pelnia tu agenci ubezpieczeniowi (Altkorn J. Kramer T.
1998; Bardini J.P. 2006; Bennion F. 1969; Christopher M. Payne A. Ballantyne D.
1991; Cummins J. D. Doherty N. A. 2005; Czubata A. 2002; Garczarczyk J. (red.),
2000, 2002; Horovitz J. 2006; Borkowski St. 2010, 2011; Lancucki J. 2008; Mayerson
A. L. 1962; Mruk H. 2002, 2009; Nowotarska-Romaniak B. 1996, 2005, 2011; Payne
A. 1996; Porter M. E. 2001; Rogozinski K. 2000). Natomiast inng sytuacje
obserwujemy w zawieraniu umow dla MSP — gdzie do glosu dochodza brokerzy
ubezpieczeniowi. Wtedy mozemy moéwi¢ o tzw. modelu indywidualizacji -
odczytywanie  potrzeb,  oczekiwan, zachowan, warunkéw  finansowych
i opracowanie umowy ubezpieczenia pod okreslonego klienta. Oczywiscie, problem,
ktory w tym miejscu si¢ pojawia to optymalizacja przychodow i kosztow, ale jest to
czynnik wtoérny w stosunku do jakosci. Nalezy pamigtaé, ze jakos¢ ushug
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ubezpieczeniowych wynika =z zastosowania w ochronie ubezpieczeniowej
podstawowych zasad, takich jak: realnosci, petnosci czy powszechnos$ci ubezpieczenia
oraz procedur likwidacji szkody, w tym terminowo$ci wyptat odszkodowan.
W zwiazku z tym w procesie zarzadzania przedsiebiorstwem ubezpieczeniowym coraz
wickszego znaczenia nabiera zarzadzanie jakoscig. Jakos¢ swiadczenia ustugi jest
produktem  finalnym skomplikowanego procesu zarzadzania 1 funkcjonowania
towarzystwa ubezpieczeniowego®'°.

Tym samym, przez jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej nalezy rozumie¢ - spefnienie
oczekiwan strony popytowej przez strong podazowq poprzez wykonywane czynnosci
sktadajqgcych sie¢ na te ustuge. Natomiast, spelnianie tych oczekiwan jest $cisle
zwigzane z poczuciem bezpieczenstwa klientow zaktadéw ubezpieczen. Tym samym,
przez bezpieczenstwo nalezy rozumieC stan obiektywny polegajgcy na braku
zagrozenia, odczuwany subiektywnie przez jednostki lub grupy’'’. Znaczenie pojecia
,bezpieczenstwo” jest okreslone przez nastepujace atrybuty?'®:

1) podmiot, z jego zdolnoscia do aktywnosci. Jest to podmiot sytuacji, ktory
doznaje skutkoéw zagrozen, odbiera bodzce i reaguje,

2) stan: sytuacja obiektywna, polegajaca na braku zagrozenia,

3) subiektywne odczucie.

2. Poziom jakoSci ustug

Poziom jakos$ci ushug (quality of service) jest znacznie trudniej mierzalny niz
poziom jakosci produktow. Firma uslugowa powinna ciagle obserwowaé jakos$¢
swiadczonych ustug i utrzymywac ja na jak najwyzszym poziomie.

Z obserwacji zachowan klientéw wynika, ze kieruja si¢ oni nastgpujacymi
kryteriami
w dokonywaniu oceny jakosci roznorodnych ushug

1. Dostepnos¢ ustugi, lokalizacja i czas otwarcia placowek, a takze oczekiwanie
na wykonanie ustugi*'’.

2. Informacja o ustugach firmy — przystepna, jasno sformutowana oferta®’.

3. Kompetencja, fachowe przygotowanie ustugodawcow, ich szkolenie.

4. Uprzejmo$¢ — kultura zachowania wobec klientow?*'.

5. Zaufanie — firma i jej pracownicy sg wiarygodni, dbajg o interesy swoich
klientow.

6. Odpowiedzialnos¢ — ustugodawcy uwzgledniaja oczekiwania 1 uwagi
nabywcow, dziatajg szybko i sprawnie.

216 PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Ustuga w dziatalnosci ubezpieczeniowej. "Wiadomos$ci Ubezpieczeniowe" 2003, Nr 9-
10, 5. 60 — 61. ISSN 0137-7264

2T KWIATKOWSKI, S.: Zarzgdzanie bezpieczeristwem w sytuacjach kryzysowych. Puttusk: Akademia Humanistyczna
im. Aleksandra Gieysztora, 2011, s. 21. ISBN: 978-83-7549-135-7; LESZCZYNSKI, M.: Bezpieczenstwo spoleczne
Polakow wobec wyzwan XXI wieku. Warszawa: Difin, 2011, s. 13. ISBN: 978-83-7641-528-4; KORZENIOWSKI L.F:
Podstawy nauk o bezpieczenstwie. Warszawa: Difin, 2012, s. 76: ISBN 978-83-7641-518-5

218 KORZENIOWSKI L.F: Podstawy..., s. 77

219 PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Usfuga..., s. 61

20 PLUTA-OLEARNIK, M.: Marketing ustug bankowych. PWE: Warszawa 1999. s. 39. ISBN: 83-20812-29-1

21 PLUTA-OLEARNIK, M.: Marketing..., s. 62
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7. Bezpieczenstwo - ustuga jest pozbawiona elementéw ryzyka, np. ptynnos¢
finansowa towarzystwa ubezpieczeniowego’>.

8. Rodzaj stosowanych $rodkéw materialnych — materialne, widoczne dla
nabywcow elementy ustugi (stan placowki, jej wyposazenie) muszg korespondowac z
fachowym ich wykorzystaniem®>.

9. Znajomo$¢ potrzeb nabywcow — prawidlowa segmentacja rynku i rozpoznanie

potrzeb.
Rozwazania nad jakoscig ustug, w tym ubezpieczeniowych, s3 podejmowane
bardzo czgsto

w licznych opracowaniach poswigconych teorii i praktyce rynku ubezpieczen.
Najwazniejszymi elementami jakosci ustugi ubezpieczeniowej sg***:
1. Realnos¢ $wiadczonej ochrony ubezpieczeniowe;,
2. Petnos¢ ochrony ubezpieczeniowej,
3. Obstuga posprzedazowa,
4. Wykonanie umowy ubezpieczenia (terminowos¢ likwidacji szkody, i wyptata

$wiadczenia®®.

3. Likwidacja szkod

Wymiernym miernikiem (najcze$ciej stosowanym przez ekonomistow)
odpowiedniej jakosci ustug - jest niska dynamika wzrostu sktadki, jak tez, nadal
stosunkowo niski udziat ubezpieczen dobrowolnych, zwtaszcza majgtkowych w PKB, i
nie nalezy, jak to niektérzy czynig, upatrywa¢ w tym miejscu skutkow li tylko w
trwajacym kryzysie gospodarczym. To jest takze efekt niskiego zaufania do
ubezpieczen i 0s6b $wiadczacych ustugi, a wynikajacy po czgsci z niskiej swiadomosci
ubezpieczeniowej. Natomiast, gtdwne przyczyny lezg w:

1) stosunkowo niskiej jakosci ustug oferowanych przez sektor ubezpieczeniowy.
W szczegbdlno$ci mozna to odnies¢ do bezposrednich kontaktow z klientem:
posrednictwa ubezpieczeniowego (agentdw i brokeréw) oraz, a moze zwlaszcza -
likwidacji szkod.

2) postawy asekuracyjnej zaktadow ubezpieczen w dostosowywaniu oferty
ubezpieczeniowej do zmieniajacego si¢ rynku;

3) zbyt wysokich kosztow (sktadek) ubezpieczeniowych w relacji do zakresu
ochrony ubezpieczeniowej i posiadanych zasoboéw finansowych klientow.

Wedlug Autora, poziom otrzymanej ustugi jest rezultatem tego, co nabywca
otrzymuje w wyniku interakcji zachodzqcych miedzy nim a przedsiebiorstwem
ubezpieczeniowym oraz tego, jak interakcje sq doswiadczane przez nabywce. To co
nabywca otrzymuje jest okreslane jako jakoS¢ techniczna, a to, jak otrzymuje — jako

222 KORZENIOWSKI, L.F.: Securitologia. Nauka o bezpieczenstwie cztowieka i organizacji spotecznych, Krakow, EAS:
2008, s. 308. ISBN 978-83-925072-1-5; KORZENIOWSKI L.F: Podstawy..., s. 296.

23 PLUTA-OLEARNIK, M.: Marketing..., s. 66

24 NIESTROI, R.: Zarzqdzanie marketingowe — aspekty strategiczne, PWN, Warszawa, 2002, s. 219.

ISBN: 83-01-12017-7

22 PRZYBYTNIOWSKI, J.W. LUBAS, B.: Determinants of the Quality Management System Formation for Insurance
Services in Poland and in the World, Sustainable Enterprises of the Future. Robert Morris University, Pittsburgh
Pennsylvania, USA: 2009, s. 234-242. ISBN: 0-945968-36-6
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Jjakos¢ funkcjonalna. Jako$¢ funkcjonalna jest zdecydowanie wazniejsza dla wszystkich
przedsigbiorstw §wiadczacych ushugi (w tym ubezpieczeniowych). Poziom tej jakosci
jest warunkowany gtownie poprzez kwalifikacje i zachowania zatrudnionego personelu
oraz érodkami technicznymi uzytymi w procesie $wiadczenie danej ustugi’*.

Wspoélczesne realia wskazujg, ze warto bardziej szczegdétowo potraktowaé
kryterium likwidacji szkody*?’ z racji zwiekszajacej sie §wiadomosci klientow na temat
procesu przebiegu likwidacji szkdd przez zaktady ubezpieczen. Wigksza znajomosé
rynku ubezpieczeniowego i produktow oferowanych przez firmy ubezpieczeniowe
stworzyly sytuacje korzystng dla klienta w zakresie dostepu do informacji i danych
zaktadow ubezpieczen. Klienci interesuja si¢, w jaki sposéb proces likwidacji szkod
przebiega w wybranej firmie i na tej podstawie ksztattuja opini¢ i zaufanie do danej
firmy ubezpieczeniowej? Proces ten to szczegdlnie wrazliwy etap obshlugi
ubezpieczeniowej, a profesjonalizm jej wykonania i efekt moze zawazy¢ na decyzji
klienta o kontynuacji umowy. Mozna go podzieli¢ na kilka podstawowych etapow,
min.: zgloszenie szkody, ogledziny, czas po ogl¢dzinach, wyptata odszkodowania.
Zdaniem specjalistow o poczuciu komfortu klienta decyduja pierwsze dwa etapy”® .

Nierealne jest uksztaltowanie pozytywnego obrazu zakladu ubezpieczen w jego
otoczeniu bez poszanowania praw klienta. Niedbatos¢ w likwidacji szkody,
lekcewazenie klienta, nieposzanowanie jego czasu i potrzeb nie tylko zawaza na
lojalnosci, ale takze stwarza negatywng opini¢ w otoczeniu klienta. Moze to stanowic
niewatpliwie utrudnienie w dazeniu firmy do stworzenia idealnego systemu zarzadzania
jakoscia.

4. Rozpatrywanie skarg przez Rzecznika Ubezpieczonych

Urzad Rzecznika Ubezpieczonych powstat w ramach nowelizacji ustawy
o dziatalnosci ubezpieczeniowej z dnia 8 czerwca 1995 roku®”. Koncepcja Urzedu**
zakladata jego funkcjonowanie, jako instytucji chronigcej interesy najstabszych
podmiotow na rynku - konsumentow ustug ubezpieczeniowych w zderzeniu z
zakladami  ubezpieczen  dysponujagcymi  znacznie = wyzszymi srodkami
i wykwalifikowang kadra pracownicza.

Jest on odpowiednikiem ombudsmana®' w sprawach ubezpieczen i podkresla wage
problematyki ochrony intereséw konsumentow w tej dziedzinie.

226 PRZYBYTNIOWSKI, J.W., 2003, Usfuga..., s. 61

2T PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Internet — a chance or threat for development of insurance broker market. Selected
issue's. w: BORKOWSKI ST. ROSAK-SZYROCKA J. Toyotarity. “Reflections on the improvement”. Yurii V.
Makovetsky, Dnipropetrovsk: 2011, s. 166-188. ISBN 978-966-1507-72-1

28 pPRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Internet..., s. 166-188; PRZYBYTNIOWSKI, J.W., SABAT, A.: Mechanizmy
wspierania konkurencyjnosci przedsigbiorstw wojewddztwa Swigtokrzyskiego w aspekcie zarzqdzania wiedzq. w:
JEDRZEJCZAK 1. NOWAK ST. PRZYBYTNIOWSKI I.W. SOPOCKO A.: Regionalny program na tle strategii UE

., Europa 2020 z uwzglednieniem roli ubezpieczen na przyktadzie wojewddztwa swigtokrzyskiego. CONTACT: Poznan:
2012, s. 223-238. ISBN 978-83-611-51-08-1

22 Dz, U. 1995, Nr 149, poz. 727

20Dz, U. 2003, Nr 124, poz.1153 z p6zn zm.

B10mbudsman - okreslenie pochodzace z jezyka szwedzkiego, okreslajace niezaleznego urzednika, do ktérego mozna
si¢ odwotywaé po wyczerpaniu mozliwosci prawnych. Ombudsman powstata w 1709 r. a po raz pierwszy konstytucyjnie
zostal okreslony w Szwecji w 1809 r. - kanclerz sprawiedliwosci. Jego podstawowa kompetencja byto kontrolowanie
dziatania administracji.
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W opracowaniu wykorzystano dane statystyczne z dziatalnosci BRU w zakresie
rozpatrywania skarg w indywidualnych sprawach kierowanych do Biura Rzecznika®?.
Prezentowana ponizej problematyka odnosi si¢ do skarg z zakresu ubezpieczen
gospodarczych.

Przedziat czasowy opracowania obejmuje lata 1996-2011. Przyjecie roku 1995 za
poczatek szeregu czasowego uzasadnia powotanie URU. Dane empiryczne,
przedstawione w opracowaniu, dotycza okresu 1996-2011. Nalezy zaznaczy¢,
ze zmiany regulacji prawnych spowodowaty, ze dane obejmujace poczatkowy okres

analiz majg charakter zbiorczy, obejmujacy koniec roku 19951 1996 (wykres 1).
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Wykres 1: Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych
do Rzecznika w latach 1995/96 — 2011

Zrédlo: opracowanie whasne w oparciu o sprawozdanie Rzecznika Ubezpieczenych
za 2011 r., Warszawa, luty 2011, www.rzu.gov, aktualizacja - 16 maj 2012

Skargi kierowane do BRU napltywaly zarowno bezposrednio od o0sob
ubezpieczonych, ubezpieczajacych, uposazonych i uprawnionych z umowy
ubezpieczenia, jak tez za posrednictwem innych podmiotow.

W badanym okresie, liczba pisemnych skarg wptywajacych do BRU
systematycznie wzrastala. Na koniec 2011 roku, taczna liczba pisemnych skarg
osiggneta ogotem ponad — 81 tys. Niewielki spadek liczby skarg zanotowany w 2002
roku, wynikat z rozszerzenia w tym czasie systemu poradnictwa — telefonicznego i
internetowego.

Dla zobrazowania tego zjawiska (wykres 2), nalezy wskazaé, ze w okresie trzech
lat, tj 2009 — 2011 wptynelo - az 11 623 skargi, co stanowi 14.3% ogoétu skarg (kolejno
8 566, 11 947 1 14 356 skarg) — co oznacza, ze nastapit wzrost 0 39,5% w 2010 roku w
stosunku do 2009 roku i1 20,2% w 2011 roku w stosunku do 2010 roku. Jednak
najistotniejszy wzrost dynamiki nastapit w latach 2000, 2002 1 2006 — kolejno: 0 42%,
27,1%139,2%.

22Dz, U. nr 124, poz. 1153, z p6zh. zm.
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Wykres 2: Tempo zmian liczby skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierqwanych do Rzecznika w latach 1995/96 — 2011 (w%)
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie jak w wykresie 13

Najliczniejsza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych - 53,9%, tj. obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych — 31,9%, skladek ubezpieczeniowych w zakresie ubezpieczen
komunikacyjnych — 11,2%, ubezpieczen autocasco — 9,4%, ubezpieczen NNW
kierowcy i pasazeréw — 0,5% oraz ubezpieczen assistance — 0,3% i Zielonej Karty —
0,1%. W poréwnaniu do roku ubieglego procentowy udziat grupy skarg odnoszacej sie
do problematyki ubezpieczen komunikacyjnych ulegt zmniejszeniu o 1,9%, natomiast
liczbowo grupa tych spraw wzrosta o 1071 skarg. Podobnie jak w latach minionych
w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych, konsumenci zgtaszali uwagi co do:

1) sposobu likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione kwalifikowanie jej jako
szkody catkowitej w sytuacji, gdy koszt naprawy nie przewyzszal wartosci rynkowej
pojazdu,

2) uzyskania pelnej rekompensaty za wynajem pojazdu zastepczego,

3) prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze czgéci stosowanych
do naprawy pojazdu,

4) zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli amortyzacji czesci,

5) problematyki wyplaty odszkodowania z tytulu utraty wartosci handlowej
pojazdu,

6) kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu,

7) zadania przedstawienia faktur zrodlowych stwierdzajacych rodzaj i zrédio
nabycia czg¢$ci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu,

8) obnizania przez zaklad ubezpieczen stawek za roboczogodziny

Ubezpieczenia komunikacyjne od poczatku istnienia BRU stanowily liczebnie
najwicksza grupe skarg. Tak znaczaca wielkos¢ wynika gltownie z faktu, ze sg to
najczgsciej zawierane umowy ubezpieczenia. W nastgpnej kolejnosci znajdujg si¢
skargi odnoszace si¢ do ubezpieczen na zycie. Ich procentowy udziat w ogodlnej liczbie
skarg ulegl zwigkszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 0,2%, natomiast liczbowo
grupa tych spraw wzrosta o 357 skarg. Sprawy te zostaly podzielone na dwie
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zasadnicze grupy, za kryterium podzialu przyjmujac termin zawarcia umoéw
ubezpieczenia. Pierwsza grupa skarg odnosita si¢ do umdéw ubezpieczen na zycie
nazywanych cze¢sto ubezpieczeniami tzw. ,,starego portfela” zawartych przed 1989 roku
z PZU, a realizowanych nastepnie przez PZU na Zycie S.A. Druga grupa skarg odnosita
si¢ do umow ubezpieczen na zycie zawartych po 1989 roku. W poréwnaniu do roku
ubieglego procentowy udziat grupy tych skarg ulegl zwigkszeniu o 0,4%, natomiast
liczbowo grupa tych spraw wzrosta o 381 skarg. Uwzgledniajac dane zawarte w
sprawozdaniu BRU?? nalezy zwroci¢ uwage na skargi zwigzane z interpretacja
przepisow prawnych. W 2011 roku pisemne wystgpienia dotyczace interpretacji
przepisOw ubezpieczeniowych stanowily facznie 1,9% ogoétu spraw, w tym w
odniesieniu do ubezpieczen na zycie 0,2% oraz 1,7% do pozostalych ubezpieczen
osobowych oraz ubezpieczen majatkowych. Zwigzane jest to z rosnacg $wiadomoscia
ubezpieczeniowg naszego spoteczenstwa.

Przyczyne tego zjawiska, nalezy upatrywac¢ w tatwiejszym i szybszym dostepie do
informacji - rosngce znaczenie Internetu, jako komunikatora. Rownie waznym zrodtem
informacji sg: Rzecznik Ubezpieczonych, Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny,
Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych - postrzegane przez klientéw, jako
profesjonalne i obiektywne podmioty informacji i edukacji ubezpieczeniowe;j, wlasciwe
do wyjasniania zagadnien prawnych budzacych watpliwosci klientéw. Pozostale grupy
skarg nie przekroczyly 1,0% ogohu spraw”* [patrz: Sprawozdanie Rzecznika.... 2011,
WWW.IZU.goVv].

Skargi z zakresu ubezpieczen gospodarczych wplywajace do BRU mozna
pogrupowac w trzech kategoriach: sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania
lub $wiadczenia — 36,6%, oddalenia roszczenia przez ZU — 34,0%, opieszalosci w
postepowaniu likwidacyjnym — 10,6%.

Innymi przyczynami skarg, jakie wptyngly do BRU, s3: wystepowanie tzw.
podwoéjnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen obowiazkowych; sposob
ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i zwyzek
(bonus/malus) zar6wno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak i w dobrowolnych;
rozliczenia tytulem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek oraz wezwania do
zaplaty przez zaktad ubezpieczen przedawnionych sktadek ubezpieczeniowych, lub ich
rat wraz z odsetkami za zwtoke.

Likwidacja szkody to szczegdlnie wrazliwy etap obstugi ubezpieczeniowej, a
profesjonalizm jej wykonania i efekt moze zawazy¢ na decyzji klienta o kontynuacji
umowy [Mikotajczyk, 2007]. Nierealne jest uksztaltowanie pozytywnego wizerunku
zaktadu ubezpieczen w jego otoczeniu bez poszanowania praw klienta. Niedbatos¢ w
likwidacji szkody, lekcewazenie klienta, nieposzanowanie jego czasu i potrzeb nie
tylko zawaza na lojalnosci, ale takze stwarza negatywna opini¢ w otoczeniu klienta.
Moze to stanowi¢ utrudnienie w dazeniu firmy do stworzenia idealnego systemu
zarzadzania jakoscig.

Wigksza znajomo$¢ rynku ubezpieczeniowego i produktéw oferowanych przez
firmy ubezpieczeniowe stworzyly sytuacje korzystng dla klienta w zakresie dostepu do

233 patrz: Sprawozdanie Rzecznika za rok 2011, www.rzu.gov.pl (15.10.2012)
234 patrz: Sprawozdanie Rzecznika..., www.rzu.gov.pl (15.10.2012)
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informacji i danych zaktadow ubezpieczen. Klienci interesujg si¢ przebiegiem procesu
likwidacji szkdéd w wybranej firmie i na tej podstawie ksztaltujg opini¢ i zaufanie do
danej firmy ubezpieczeniowej**. Wskazujac na istotng role, jakg jest proces likwidacji
szkod szczegélnie w ubezpieczeniach komunikacyjnych, Autor podjgt probe
umiejscowienia tego atrybutu jakosci w modelu CSR. Warto w tym miejscu
przypomnie¢ definicje jakosci ustugi ubezpieczeniowej i uplasowaé ten miernik jakim
jest proces likwidacji szkdéd na konkretnym miejscu w hierarchii jego waznosci dla
klienta. Jako$¢ okresla si¢ jako sume cech i charakterystyk produktu lub ushugi, ktore
daja mozliwo$¢ zaspokojenia okreslonych badz ukrytych potrzeb klienta®®.
Dopehienie tej definicji stanowi okreslenie zarzadzania przez jakosc, jako ciaglego
udoskonalania wszystkiego co robimy w calej organizacji przy uzyciu powszechnie

znanych metod i przy udziale wszystkich pracownikow?*’.
5. Jakos$¢ obstugi klienta. Badania wlasne

Klasyfikacja  kryteriow wyboru posrednika ubezpieczeniowego  zostata
przeprowadzona w oparciu o wyniki badan ankietowych. W doborze grupy badawczej
wykorzystano losowanie warstwowe (losowy schemat doboru proby). Préba
warstwowa (lub préba warstwowana) wymagata podzielenia operatu na podgrupy
(klasy, warstwy), jednak z kazdej grupy obiekty do proby wybierane byty losowo.
Zastosowanie proby warstwowej mialo na celu zapewnienie okre§lonym grupom
wystarczajacej liczno$ci w probie i uzyskanie pewnosci, ze rozne grupy sktadajace si¢
na populacje sa wlasciwie reprezentowane w probie. Zwigkszyto to poziom doktadnosci
przy oszacowaniu parametrow. Istota losowania warstwowego bylo podzielenie
populacji na grupy w taki sposob, aby elementy nalezace do jednej grupy byty do siebie
bardziej podobne niz elementy nalezace do populacji jako catosci. Dlatego zostat
utworzony zbior homogenicznych grup wyodrebnionych ze wzgledu na badane
zmienne. Dokonujac losowania z kazdej grupy oddzielnie, otrzymano zbior
homogenicznych préb, ktore potaczone utworzyly probe bardziej heterogenicznej
populacji. Zabieg ten zwigkszyl poziom doktadnosci oszacowan parametrow. Proces
warstwowania nie tamie zatozenia o losowosci, poniewaz wewnatrz kazdej warstwy
préba byta pobierana wtasnie w sposéb losowy.

Baze w ksztaltowaniu warstw stanowily dane statystyczne GUS z powszechnego
spisu ludnosci z 2002 i 2011 roku, dotyczace wieku i miejsca zamieszkania. W
poréwnaniu z wynikami spisu z 2002 roku ludno$¢ Polski w 2011 roku zwigkszyta si¢ o
blisko 271 tys. 0sob (0,71%), przy czym przyrost ten dotyczyt kobiet, natomiast liczba

235 SZUMLICZ, T.: Ubezpieczenia w polityce spolecznej. w: SZUMLICZ, T.: (red) Spoleczne aspekty rozwoju rynku
ubezpieczeniowego. Szkota Glowna Handlowa w Warszawie: Warszawa: 2010, s. 35-37. ISBN: 978-83-7378-553-3;
PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Usfuga..., s. 60-61; PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Jakos¢ ustug a wybor kanatu swiadczenia
ustug ubezpieczeniowych. w: ANTCZAK, St. DEMIJANIUK, R., (red.): Marketingowe i logistyczne aspekty
zarzgdzania przedsigbiorstwem ”: Uniwersytet Przyrodniczo-Humanistycznny w Siedlcach: Siedlce: 2011, s. 161 — 173.
ISBN: 978-837051-657-4

26 SEOWINSKI, B.: Podstawy badar i oceny niezawodnosci obiektow technicznych. Politechnika Koszalinska:
Koszalin: 1996, s. 172. ISBN 978-83-86-123-70-2

ZTPRZYBYTNIOWSKI, J.W. LUBAS, B.: Determinants..., s. 240
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28 Dobér zmiennych i podziat na warstwy podporzadkowany

mezczyzn zmniejszyla si¢
byt klientom, ktorzy:

1. Korzystaja z ochrony ubezpieczeniowej (posiadaja zawarta umowe
ubezpieczenia majatkowa lub na zycie - gdzie okres ubezpieczenia obejmuje min 12 m-
cy);

2. Przechodzili procedure likwidacji szkody;

3. Ukonczyli 18. rok zycia.

Dla prowadzonych badan, nie miato znaczenie, w ktorym dziale klient miat zawarta
umowe¢ ubezpieczenia, jak tez, jaki jest to rodzaj umowy (obowiazkowa czy
dobrowolna).

Wyodrgbniono dwie zmienne stanowigce podstawe podzialu warstwowego: wiek
i miejsce zamieszkania.

W kategorii wiek wyodrgbniono trzy przedziaty: 18-35 lat, 36-45 lat oraz powyzej
46 lat. W kategorii miejsce zamieszkania uwzglgdniono podzial na miasto i wies.
Podziat taki zwigzany jest z dostgpem do kanatdow $Swiadczenia ushug
ubezpieczeniowych, zakladow ubezpieczen oraz zroznicowanym mieniem do
ubezpieczenia.

Wsérod zmiennych nie zostata uwzgledniona pte¢ respondentéw, gdyz brak jest
merytorycznych przestanek wskazujacych na réznice w ksztaltowaniu $wiadomosci
ubezpieczeniowej dotyczacej kobiet i mezczyzn.

Do badania zalezno$ci pomigdzy jakoscia uslug ubezpieczeniowych (likwidacja
szkody) a zawarciem, ograniczeniem lub rezygnacjg z ochrony ubezpieczeniowej przez
klientow, wykorzystano badania ankietowe przeprowadzone w latach 2009 — 2011 w
miesigcach marzec-maj. Do respondentéw rozestano 1500 kwestionariuszy ankiety. Po
weryfikacji, analizie poddano kolejno: 1025 (68,3%), 1105 (73,7%) oraz 1204 (80,3%).
Btad statystyczny przy tak dobranej grupie badawczej wynidst Srednio 2,88%.

Problematyke wspotpracy zaktadow ubezpieczen z klientami i wyboru kanatu
$wiadczenia ushug ubezpieczeniowych w procesie jakosci obstugi klienta®*’, stanowity
odpowiedzi respondentdow na pytanie, zwigzane ze wskazaniem towarzystwa
ubezpieczeniowego z dziatu 1 lub II odno$nie satysfakcji lub braku satysfakcji z
likwidacji szkéd (wykres 3-4). Jest to wycinek badan prowadzonych w ramach projektu
badawczego ,,e- transformations of brain drain in brain gain in the ,far from the
highway regions”, realizowanego przy wspolpracy z Europejskim Klubem Biznesu i
European Academy of Technology & Management w Oedheim.

Wsrod towarzystw ubezpieczeniowych dziatu I, ktore majg negatywne odczucia u
klientéw poza Amplico i Compensg, znalazto si¢ PZU oraz Ergo Hestia. Natomiast,
klienci sg usatysfakcjonowani obstuga przez Warte, ING oraz AEGON.

28 W swietle wynikéw spisu 2011 roku liczba ludno$ci faktycznie zamieszkatej w miastach zmniejszyta si¢ i wyniosta
ok. 23 169 tys. co stanowito ok. 60,2% ogotu (w 2002 roku udziat ten wynosit 61,8%). Zwigkszyta si¢ natomiast liczba
ludnosci wiejskiej do ok. 15 332 tys. 0sob, co stanowito 39,8% (w 2002 — 38,2%). Zmiany te byty spowodowane w
duzej mierze migracjami z duzych o$rodkéw miejskich na obrzeza miast nalezace juz do terenéw administracyjnie
wyodrebnianych jako obszary wiejskie

23 Badania w tym zakresie prowadzi Katedra Badafh Marketingowych Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu
Ekonomicznego w Poznaniu pod kierownictwem Prof. dr hab. Jézefa Garczarczyka; Katedra Marketingu Wydzialu
Zarzadzania Uniwersytetu ekonomicznego w Katowicach pod kierownictwem prof. dr hab. Krystyny Sliwinskiej

169



i
=== P | | |
-
ot - s o W e i s B
[N T N O N N Y - vl RN B S e - - - S )
G284 4|d 4|3 812 % 2|83 4\ 4|4 4 4 /4|24 4 4|3
I EREB BB BB RN R R R
I A A A I - - - N - A - - - - - R -
g w g o g 0 g w g w g w g 0 g 0 g w g w g L3 g v g w
- = 4 4 i 4 4 4 4 i B 4 ]
5 i z 4 £ Z z z 4 £ 5 F 4
£ ] i kS 2 B k= k= kS 2 H 2 £
Amplico |Cempersa| P2ZU sgoHestia| Genesali | Furcpa | ANA Alftanz | Benefia | AVIVA | Warta THG Aegon

B32007 =009 ma0il

Wykres 3: Jako$¢ ustug w dziale I (likwidacja szkéd) w ocenie respondentow

w latach 2007 — 2011 (w%)
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan

Takze w dziale II mozna zauwazy¢ potwierdzenie przedstawionych wczesniejszych
badan. Najmniej usatysfakcjonowani sg klienci z jakosci obstugi przez PTU, Link 4
oraz MTU. Na przeciwlegtym biegunie znajduje si¢ Warta oraz Ergo Hestia, gdzie
systematyczna praca nad jakoscig uslug daje pozytywne rezultaty. Na uwage zastuguje
bardzo dobra ocena w$rdd respondentdéw, a co za tym idzie wysoka pozycja PZU.
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Wykres 4: Jakos$¢ ustug w dziale II (likwidacja szkod) w ocenie respondentéw

w latach 2007 — 2011 (w%)
Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan

Podsumowanie i wnioski z opracowania

Majac na uwadze prowadzone wczesniejsze badania®’, jak i powyzsze mozna
powiedzie¢, ze jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej zdeterminowana jest przez nastgpujace
kryteria, ktore sg ze sobg nieroztaczne i funkcjonujg jednoczesnie. Brak lub zaniedbanie
jednego z tych czynnikow moze spowodowac, iz caly proces jakoSci ustugi
ubezpieczeniowej w danej firmie nie spelni ustalonych oczekiwan i1 zachwieje
wizerunkiem zakladu, a co =za tym idzie konkurencyjnoscia na rynku
ubezpieczeniowym (schemat 1):

1. Profesjonalizm - zwigzane przede wszystkim z wiedzg pracownikow,

warunkami

240 PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Usfuga..., s. 60-61; PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Jakosé..., s. 161 — 173;
PRZYBYTNIOWSKI, J.W.: Determinanty wspolpracy brokera..., s. 150-159; PRZYBYTNIOWSKI, J.W.:

Determinanty wspoipracy agenta..., s.311-324
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i systemami operacyjnymi, ktore daja klientowi pewnos$¢, ze ustuga jest
$wiadczona
W sposob profesjonalny;
2. Postawa — zainteresowanie pracownikéw rozwigzywaniem problemow klienta,
przyjazne
i uprzejme nastawienie do ustugobiorcy;
Dostepno$¢ - lokalizacja i godziny otwarcia placowek;
4. FElastyczno$¢ i czytelnos¢ — formulowanie oferty winny by¢ pisane jezykiem
prostym
i dostosowane do potrzeb klienta;
5. Solidno$¢ - zadania pracownikéw zakladéw ubezpieczen sa wykonywane
rzetelnie
i terminowo;
6. Wiarygodnos¢ — klienci moga polegac¢ na pracownikach i systemach firmy;
Terminowo$¢ — odpowiedzi na zapytania klientow
8. Reputacja — wizerunek firmy i zaufanie klientdw z tym zwigzane.

98]

~

Terminowose

Reputacja

[ Postawa ] [ Solidnos¢ ]

Schemat 1. Determinanty jakosci ustugi ubezpieczeniowej wg badan
Zrodlo: Opracowanie wlasne

Ponadto:

1. Nierealne jest uksztattowanie pozytywnego obrazu zaktadu ubezpieczen w jego
otoczeniu bez poszanowania praw klienta. Niedbalo$¢, nieterminowos¢ w procesie
likwidacji szkody, a co za tym idzie - lekcewazenie, nieposzanowanie czasu i potrzeb
klienta, nie tylko zawaza na lojalno$ci, ale takze stwarza negatywna opini¢ w otoczeniu
klienta. Moze to stanowi¢ niewatpliwie utrudnienie w dazeniu firmy do stworzenia
idealnego systemu zarzadzania jakoscia;

2. Najliczniejsza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych - 53,9%, tj. obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych — 31,9%, skladek ubezpieczeniowych w zakresie ubezpieczen
komunikacyjnych — 11,2%, ubezpieczen autocasco — 9,4%, ubezpieczen NNW
kierowcy i pasazeréw — 0,5% oraz ubezpieczen assistance — 0,3% i Zielonej Karty —
0,1%.
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