Wdrazanie orientacji na klienta w firmach ubezpieczeniowych

BEATA NOWOTARSKA-ROMANIAK

Wdrazanie orientacji na klienta
w firmach ubezpieczeniowych

Firmy ubezpieczeniowe powinny byc zorientowane na potrzeby klienta, gdyz jego satysfakcja najlepiej
gwarantuje przyszte zyski. Zadowolony klient dziata na rzecz firmy, nie tylko dokonujqc ponownych
zakupbw ustug ubezpieczeniowych, ale takze ksztaftujqc pozytywnq opinie o firmie ubezpiecze-
niowej. Dlatego firmy ubezpieczeniowe wdrazajq dziatania orientacji na klienta. W artykule zostaty
przedstawione wyniki badan, sprawdzajgcych w jakim zakresie firmy ubezpieczeniowe wdrazajq
orientacje na klienta.

Wprowadzenie

Firmy ubezpieczeniowe, dziatajgce w warunkach silnej konkurencji, zaczynajg rywalizowac pomie-
dzy sobq o tych samych klientéw, realizujacych te same potrzeby. W takiej sytuacji istotna staje
sie znajomos$¢ mechanizméw ksztattujgcych zachowania klientdéw i czynnikéw wptywajacych
na podejmowane przez nich decyzje. Ukierunkowanie dziatan firmy ubezpieczeniowej na potrze-
by klientéw jest podstawowym elementem dziatalno$ci marketingowej. Poniewaz zadowolony
klient nie tylko dokonuje zakupéw ustug ubezpieczeniowych, ale réwniez ksztattuje pozytywna
opinie o firmie, ma to wptyw na rynkowa pozycje i sukces danego przedsiebiorstwa. Dlatego wtas-
nie orientacja na klienta, a wiec podejmowanie dziatann majacych na celu jak najlepsze poznanie
i zaspokojenie jego potrzeb i oczekiwan, staje sie coraz wazniejszym elementem strategii firm
ubezpieczeniowych.

1. Korzysci ze stosowania orientacji na klienta

Orientacja na klienta firm ubezpieczeniowych oznacza rozpoznanie potrzeb i preferencji klientéw,
tak aby kierowane do nich oferty i sprzedawane im ustugi ubezpieczeniowe lepiej zaspokajaty
te potrzeby i preferencje, niz konkurencja. Zadowolenie klienta ma opierac sie przede wszystkim
na satysfakcji, a nastepnie miec przetozenie na lojalnos¢ klienta w stosunku do firmy.
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Dlatego skuteczniej dziatajq te firmy ubezpieczeniowe, ktére systematycznie mierzq poziom
satysfakcji klientdw i nie lekcewazq skarg czy zazaleh swoich klientéw. Zadowolenie klienta w wa-
runkach konkurencji jest jednym z najwazniejszych czynnikéw utrzymywania sie firmy ubezpiecze-
niowej na rynku oraz jej dtugofalowego rozwoju i wysokiej zyskownosci. Przedstawia to rysunek 1.

Rys. 1 — Zadowolenie klienta a dtugookresowy sukces firmy
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Zrédto: H. Simon, Ch. Homburg, Kundenzufriedenheit: Konzepte — Methoden — Erfahrungen, Wisbaden 1995, s. 18.

Klient poréwnuje swoje do$wiadczenia po ,konsumpcji“ ustugi ubezpieczeniowej, czyli po otrzy-
maniu odszkodowania lub wyptaty, z oczekiwaniami, zyczeniami oraz swoimi indywidualnymi
normami. Zadowolenie klientéw sprzyja powstawaniu mocnych, emocjonalnych zwiazkéw z firmg
ubezpieczeniowa; niezadowolenie za$ powoduje przejscie do konkurencji.

Dlatego w poszukiwaniu sposobu osiggania przewagi konkurencyjnej i wyréznienia sie na rynku
wazne jest tworzenie strategii opartych na silnych zwigzkach z klientami. Trzeba nie tylko zdobyc
nowych klientéw, ale przede wszystkim dbac o dotychczasowych, tak aby byli oni wierni danej
firmie ubezpieczeniowej.!

1. K. Mazurek-topacifska, Orientacja na klienta w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 2002, s. 161.
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System dziatan zmierzajacych do stworzenia i rozwoju wiezi firmy z klientami przedstawia

rysunek 2.

Rys. 2 — Proces ksztaftowania zwiqzkéw firmy z klientami
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Zrodio: K. Mazurek-topacinska, Orientacja..., op. cit., PWE, Warszawa 2002, s. 163.

Chcac okresli¢ docelowa grupe klientéw, do ktérej beda adresowane dziatania firmy ubezpie-
czeniowej, trzeba zgromadzic informacje o podstawowych cechach klientéw: ich potrzebach, przy-
zwyczajeniach, preferencjach, sposobie konsumpcji oraz reakcjach na stosowane instrumenty
marketingowe. Na tej podstawie mozna dokona¢ wyboru klientdw, ktérzy wydajq sie najbardziej
podatni na wspétprace z firma.

Zbudowanie zaufania i trwatego przywigzania klientéw do firmy ubezpieczeniowej staje sie
podstawowym sposobem budowania przewagi nad konkurentami.?

Aby mozna byto realizowac zadania orientacji na klienta, nalezy stosowac rézne Srodki wspot-
pracy miedzy firma ubezpieczeniowaq a klientem. Bezposredni kontakt w sprzedazy ustug ubezpie-
czeniowych miedzy sprzedawcy (posrednikiem ubezpieczeniowym) a klientem pozwala na okre-
Slenie potrzeb i preferencji klienta i dostosowanie ustugi do jego oczekiwan, jak réwniez umozliwia
zaoferowanie klientowi pewnych przywilejow (na przyktad oferowanie dotychczasowych ustug
za symboliczng sktadke, nagréd i upominkéw, sprawiajacych, ze klient nie tylko odnosi korzysci
z kupna ustugi ubezpieczeniowej, ale czuje sie traktowany wyjatkowo].

2. K. Mazurek-topacinska, Orientacja.. ., op. cit., PWE, Warszawa 2002, s. 16.
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W osigganiu tych celéw przydatne sq znizki za kontynuacje ubezpieczenia (za lojalnos¢), listy
z podziekowaniami za wspotprace, karty okoliczno$ciowe itp.

2. Orientacja na klienta w firmach ubezpieczeniowych — wyniki badan

Orientacji na klienta nie mozna zaleci¢, nakaza¢ czy wprowadzic. Jest to proces ekonomiczny,
zarzadczy czy cywilizacyjny, ktéry mozna stymulowac¢ poprzez madrq polityke gospodarcza
i masowy rozwoj wiedzy ekonomicznej.? Problematyka orientacji na klienta jest coraz czestszym
przedmiotem badan. Wdrazanie orientacji na klienta w firmach ubezpieczeniowych zalezy od wie-
lu czynnikéw zewnetrznych: zakresu tempa rozwoju gospodarki i jej transformacji oraz rozwoju
czynnikdéw ksztattowania sie stosunkéw konkurencyjnych na rynku ubezpieczeniowym. Zalezy
réwniez od samych firm ubezpieczeniowych: ich zasobéw i atutéw konkurencyjnych, kompetenc;ji
i wiedzy na temat klientéw, ich potrzeb i preferencji. W celu zidentyfikowania orientacji na klien-
ta w firmach ubezpieczeniowych przeprowadzono badanie ankietowe. Badaniami objeto firmy
ubezpieczeniowe w okresie od kwietnia do grudnia 2011 roku. Ankieta zostata wystana pocztg
elektroniczng i skierowana do dyrektordw i menadzeréw firm ubezpieczeniowych ubezpieczen
na zycie i majgtkowych. Respondenci legitymowali sie wyksztatceniem wyzszym (95 proc. ba-
danych). Ponad potowa badanych pracowata w firmie ubezpieczeniowej dtuzej niz dziesie¢ lat.
Ankiety rozestano do oddziatow firm ubezpieczeniowych i otrzymano 182 prawidtowo wypetnione
odpowiedzi. Ankiet wypetionych przez dyrektoréw lub menadzeréw firm ubezpieczen na zycie
byto 72, a menadzerdw firm ubezpieczen majatkowych 110.

Celem przeprowadzonych badar byto okres$lenie:
— czy firmy ubezpieczeniowe korzystajq z informacji o klientach i jakie to s Zr6dta,
— jakie stosujg strategie dziatania wobec klientéw,
— jakie dziatania sq podejmowane przez firmy ubezpieczeniowe w celu wyrdznienia sie na rynku,
— jakie czynniki utrudniajg wdrazanie orientacji na klienta.

Wiekszos¢ firm ubezpieczeniowych deklaruje, ze gromadzi informacje o klientach. Podstawo-
wym Zrodfem informacji o klientach jest agent ubezpieczeniowy, nastepnie wewnetrzna dokumen-
tacja firmy oraz informacje pochodzace ze statystyk masowych oraz badan rynkowych (rys. 3).
Autorka prowadzita juz badania na temat orientacji na klienta w firmach ubezpieczeniowych w la-
tach 2003/2004.* Poréwnujac wyniki, mozna stwierdzi¢, ze firmy ubezpieczeniowe coraz bardziej
doceniajg znaczenie klienta w swojej dziatalnosci i coraz czesciej szukajq informacji na jego temat
za pomoca badan rynkowych (znaczenie tego Zrodfa informacji wzrosto z 10 do 17 proc.).

Badania rynkowe s3 zlecane instytucjom zewnetrznym; ich celem jest uzyskanie informacji
w zakresie potrzeb, satysfakcji klienta oraz odpowiedzi na pytanie, czy klient poleci ich firme
i ustugi innym osobom.

Zainteresowanie firmy ubezpieczeniowej klientem, wychodzenie naprzeciw jego potrzebom
i kompetentna obstuga — umacniaja jego lojalnos¢. Lojalnos¢ klientéw jest bardzo istotna zwtaszcza

3. J.Kramer, Orientacja na klienta a jej ograniczenia, [w:] Orientacje marketingowe podmiotéw gospodarczych:
Podstawy teoretyczno-metodyczne, kierunki badan, red. L. Zabinski, AE Katowice 1999, s. 65.

4.  B. Nowotarska-Romaniak, Marketingowa orientacja firm ubezpieczeniowych w Polsce, wydanie drugie popra-
wione i uzupetnione, Wyd. AE Katowice 2005, s. 147.

—-97 —



Wdrazanie orientacji na klienta w firmach ubezpieczeniowych

Rys. 3 Zrédta informacji o klientach w badanych firmach ubezpieczeniowych (w proc.)
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Zrédto: opracowanie wiasne.

w zakresie utrzymania statych klientéw, co okazuje sie tansze od pozyskiwania nowych klientéw,
ze wzgledu na nizsze koszty zwigzane z przeptywem informacji, promocjg i obstuga. Na zadowole-
nie klienta wptywa poziom obstugi, ktdry jest podstawowym celem strategicznym w dziatalnosci
firm ubezpieczeniowych (72 proc. respondentdw stawia ten cel jako najwazniejszy].

Firmy ubezpieczeniowe stosujq w tym wzgledzie okreslone strategie dziatania. Przedstawiono
je w tabeli 1. Wiekszos¢ firm ubezpieczeniowych (63,5 proc.) stara sie dostosowac oferte do wy-
magan poszczegblnych grup odbiorcdw, z czego czesSciej realizujq te strategie firmy ubezpieczen
majatkowych (65,1 proc.), niz ubezpieczen na zycie (61,7 proc.).

Tab. 1 Stosowane strategie dziatania wobec klientéw w firmach ubezpieczeniowych

Ogotem firmy | Firmy ubezp. | Firmy ubezp.
Strategia ubezpieczen na zycie majgtkowe
W proc. W proc. W proc.
1. | Jedna wspélna dla wszystkich klientéw 13,3 11,9 14,3
2. | Dostosowana do wymagan poszczegélnych grup klientéw 63,5 61,7 65,1
3. | Dostosowana do oczekiwan indywidualnych klientow 28,5 33,2 24,2

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Co trzecia firma ubezpieczen na zycie (i co czwarta firma oferujaca ubezpieczenia majatkowe)
dostosowuje oferte ubezpieczeniowg do oczekiwan indywidualnych klientow.

Rynki, na ktérych dziataja firmy ubezpieczeniowe, nie sq jednorodne. Wynika stad koniecz-
nos$¢ podjecia decyzji wyboru segmentéw rynku, ktére pozwalajg na dostosowanie oferty ubez-
pieczeniowej do potrzeb rozpoznanych grup klientéw. Celem segmentacji jest skierowanie okre-
$lonej ustugi ubezpieczeniowej do konkretnej grupy odbiorcéw, co daje mozliwos¢ efektywnego
wydatkowania Srodkow. Dla kazdego rodzaju ubezpieczenia okresla sie inny segment odbiorcow,
dlatego istotnym krokiem segmentacji jest wyboér kryteriéw. Na czoto wysuwajq sie: wiek, pte¢
i zasoby finansowe.®

Wazne sq réwniez dziatania podejmowane przez firmy ubezpieczeniowe w celu wyréznienia
sie na rynku (tabela 2). Klient, decydujac sie na zakup ustugi ubezpieczeniowej, dokonuje pierw-
szego wyboru firmy ubezpieczeniowej. Dlatego istotne jest, w jaki sposéb firma ubezpieczeniowa
stara sie wyr6zni¢ na rynku, a nastepnie w jaki sposéb moze zadowoli¢ klienta, aby stat sie lojalny
i chciat polecac ,swojg firme” innym osobom.

Tab.2 Dziatania podejmowane przez firmy ubezpieczeniowe w celu wyréznienia si¢ na rynku

Ogétem firmy | Firmy ubezp. | Firmy ubezp.

Wyszczegdlnienie ubezpieczen na zycie majqtkowe
w proc. w proc. w proc.

1. | Poszerzanie oferty ubezpieczeniowej 66,9 1,1 62,6

2. | Podnoszenie kwalifikacji personelu 38,1 41,2 34,9

3. | Stosowanie r6znych dziatar promocyjnych 344 373 31,5

4 Oferovyanle d'odat.kowgch korzysci przy zakupie ustugi 217 233 196
ubezpieczeniowej

3 l.<om'plek”sowa i szybka obstuga klienta w procesie 76.2 734 285
likwidacji szkody

6. | Bezposrednia wspétpraca z klientem 52,1 56,3 476

* odsetki wskazan nie sumujq sie do 100 proc. ze wzgledu na wielokrotno$¢ wyboru odpowiedzi

Zrédto: opracowanie wiasne.

W tych dziataniach firmy ubezpieczeniowe najczesciej wymieniajg: kompleksowg i szybka ob-
stuge klienta w procesie likwidacji szkody oraz poszerzanie zakresu oferowanych ustug ubezpie-
czeniowych. Firmy starajq sie tez wyrézni¢ na rynku poprzez bezposrednig, indywidualna wspét-
prace z klientem. Zgodnie z przedstawionymi wynikami badarn waznym celem dziatania firmy jest
wysoki, kompleksowy poziom obstugi nie tylko w procesie sprzedazy ustugi ubezpieczeniowej, ale
réwniez w procesie likwidacji szkody.

Mimo ze dostrzegane sg korzysci ptynace z orientacji na klienta, to wystepuja réwniez czyn-
niki utrudniajace jej stosowanie. Firmy ubezpieczeniowe przejawiajq tendencje do podziatu jed-
nostek firmy na takie, ktdre sg odpowiedzialne za kontakty z klientami (dziat marketingu, dziat
sprzedazy], i na takie, ktore dbajg o wynik finansowy. Oddzielenie tych funkcji jest wielkg prze-

5. Zob.B. Nowotarska-Romaniak, Marketingowa orientacja firm ubezpieczeniowych w Polsce, Wyd. AE Katowice
2003,s.73-84.
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szkodq w orientacji na klienta, poniewaz cze$¢ pracownikéw firm ubezpieczeniowych czuje sie
zwolniona z obowigzku dbatosci o interes klienta.® Niski stan wiedzy fachowej zatogj, zwlaszcza
kadry kierowniczej, moze uniemozliwic¢ orientacje na klienta, zwtaszcza jezeli funkcjonuje wadliwy
system wewnetrznej komunikacji w firmie. Otoczenie makroekonomiczne moze stwarzac wysoce
niesprzyjajace warunki dla funkcjonowania firmy ubezpieczeniowej, co moze zaktécic jej relacje
z klientami (chodzi tu o niestabilng polityke kredytowa, finansowg i ramy prawne).”
Wymieniono tylko kilka waznych powodéw, dla ktérych orientacja dla klienta moze byc¢ trudna
do zrealizowania w firmie. Najwazniejsze przeszkody w orientacji na klienta, wystgpujace w firmach
ubezpieczeniowych, opracowane na podstawie badania ankietowego, przedstawiono w tabeli 3.

Tab.3 Czynniki, ktére przeszkadzaja w orientacji na klienta w firmach ubezpieczeniowych

Odsetek odpowiedzi w proc.
Wyszczegolnienie glownych czynnikéw nie czesciowo dotyczy
dotycz dotycz W duzym
yezry yezy stopniu
1. | Osobisty stosunek do klienta jest jeszcze rzadkosScig 35 28 37
> Oso.bllstg.stosunek do klienta wielu pracownikéw uwaza za duze 49 30 21
obcigzenie
Klienci nie s czgsto traktowani powaznie 36 52 12
4. | Osobisty stosunek do klienta nie jest, na co dzien, najwazniejszy 51 30 19
5. | Nasi pracownicy bardzo rzadko wczuwaja sie w potozenie klienta 25 42 33
6. We\{vnetrzrje relacje w firmie sg z reguty wazniejsze od kontaktow 57 23 20
z klientami
7. | Na listy i oferty odpowiada sig z reguty z opéZnieniem 63 26 1
8. | Informacje dostarczane klientom s mato uzyteczne 52 32 16
9. | Reklamacje nie sg traktowane zbyt powaznie 47 28 25
10. Stosunelf dlo klientéw nie stanowi jeszcze kryterium oceny 29 27 44
pracownikéw
11 Wgstepum problemy w zgkresm komunikowania sie z klientem 49 o 27
(niedoktadne uzgodnienia)
12 Nledgstateczna jest wewngtrzna wspétpraca w firmie nakierowana o5 38 37
na klienta
13. | Zle motywowani sg pracownicy 47 32 21
14. | Obserwuje sie staty po$piech i presje czasu 17 30 53
15. | Wystepuja niedostatki w organizacji przebiegu pracy 23 39 38
16. | Pojawiajq sie rézne nieprzewidywalne codzienne zdarzenia 20 48 32
17. | Wystepujq braki personelu 59 31 10
18. | Zyczenia i wyobrazenia klientéw sg czesto nieprecyzyjne 27 35 38

Zrédto: opracowanie whasne.

6.  B.Nowotarska-Romaniak, Marketingowa orientacja..., op. cit., s. 38.
7. J.Kramer, Orientacja na klienta..., op. cit., s. 60.
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Analizujac powyzsze czynniki, mozna stwierdzi¢, ze prawie potowa z nich przeszkadza w pro-
wadzeniu orientacji na klienta w duzym stopniu. Do tych czynnikéw naleza;
— osobisty stosunek do klienta jest jeszcze rzadkosScig
— nasi pracownicy bardzo rzadko wczuwajg sie w potozenie klienta
— stosunek do klientéw nie stanowi jeszcze kryterium oceny pracownikéw
— niedostateczna jest wewnetrzna wspoétpraca w firmie nakierowana na klienta
— obserwuje sie staty pospiech i presje czasu
— wystepujq niedostatki w organizacji przebiegu pracy
— zyczenia i wyobrazenia klientéw sq czesto nieprecyzyjne
Sq tez czynniki ograniczajace orientacje na klienta, ktére wystepuja rzadko w badanych fir-
mach ubezpieczeniowych (odpowiedzi nie przekraczajg 20 proc.).
Naleza do nich:
— klienci nie s czesto traktowani powaznie
— informacje dostarczane klientom sa mato uzyteczne
— Zle motywowani sg pracownicy
— wystepuja braki personelu.
Jak juz napisano wcze$niej, orientacji na klienta nie mozna zaleci¢ czy nakazac. Natomiast
nalezy uswiadamia¢ pracownikom, jakie cele i zadania w zakresie wdrazania orientacji na klienta
realizuje firma ubezpieczeniowa i jakie czynniki przeszkadzajq w jej wprowadzeniu.

Podsumowanie

Podsumowujac powyzsze wyniki badania, mozna stwierdzi¢, ze wiekszos$¢ firm ubezpieczenio-
wych dziatajacych na polskim rynku nastawiona jest na realizacje zatozen orientacji na klienta.
Dla wiekszosci firm ubezpieczeniowych gtéwnym celem dziatalnosci jest klient i ktadg one nacisk
na kompleksowq indywidualng obstuge. Wazne staje sie tez zadowolenie klienta, zdobycie jego
zaufania, uwzglednienie jego potrzeb — co w efekcie ma przynosi¢ sukces w sprzedazy i w osigga-
nym zysku. Czesto jednak pewne dziatania przeprowadza sie bez wcze$niejszej analizy otoczenia
i zdefiniowania celéw w odniesieniu do wybranego segmentu rynku.
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Wdrazanie orientacji na klienta w firmach ubezpieczeniowych

Implementation of the client oriented approach at insurance companies

Insurance companies should be focused on the customer needs, because his satisfaction guar-
antees future profits. A satisfied customer acts in favour of the company not only through pur-
chasing of insurance services, but also by shaping positive opinions of the insurance company.
That is why insurance companies implement customer oriented activities. This article presents
the results of the research that illustrates the extent to which insurance companies implement
customer orientation.

BEATA NOWOTARSKA-ROMANIAK — jest doktorem nauk ekonomicznych w Katedrze Marketingu
na Wydziale Zarzadzania Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach.
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