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1. Wstęp 

Przedsiębiorstwa z sektora MŚP w roku 2010 stanowiły 99,8% wszystkich przed-
siębiorstw w Polsce i wygenerowały 47,6% PKB [Raport… 2012]. W 2011 roku 
14% wszystkich polis sprzedanych przez zakłady ubezpieczeń majątkowych i po-
zostałych osobowych nabyły przedsiębiorstwa, natomiast składka przypisana z 
tych polis stanowiła aż 43% składki ogółem [Rocznik Rynku... 2012]. Prawie trzy 
czwarte przedsiębiorstw MŚP korzysta z ubezpieczeń majątkowych, stanowią więc 
one istotną grupę klientów zakładów ubezpieczeń.  

Ponad 80% przedsiębiorstw ubezpiecza się wyłącznie w jednym towarzystwie 
ubezpieczeniowym, a średnia długość współpracy z jednym towarzystwem wynosi 
7 lat [Andruszkiewicz 2013, s. 15]. W obliczu silnej konkurencji zakłady ubezpie-
czeń intensyfikują działania mające na celu utrzymanie dobrych relacji z dotych-
czasowymi klientami (por. [Guillen i in. 2008]). Krytycznym momentem współ-
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pracy ubezpieczonego z zakładem ubezpieczeń jest proces likwidacji szkody (por. 
[Jurkiewicz, Wycinka 2011]). 

Celem artykułu jest ocena stopnia zadowolenia przedsiębiorstw sektora MŚP z 
procesu likwidacji szkody. Analizę przeprowadzono na podstawie niepublikowa-
nych danych z reprezentacyjnych badań ankietowych podmiotów sektora MŚP 
przeprowadzanych przez firmę Qualifact w latach 2010-20121.  

2. Przegląd dotychczasowych badań 
jakości usług ubezpieczeniowych 

Jakość świadczonych usług ubezpieczeniowych przekłada się na zadowolenie 
klientów oraz ich lojalność, a ostatecznie na przewagę konkurencyjną ubezpieczy-
ciela [Garczarczyk 2008, s. 69]. Badania empiryczne prowadzone przez różne 
ośrodki naukowe pozwalają na wyodrębnienie zestawu atrybutów jakości usług 
ubezpieczeniowych, które mają największe znaczenie dla klientów zakładów ubez-
pieczeń. Wyniki badań prowadzonych przez Katedrę Badań Marketingowych Aka-
demii Ekonomicznej w Poznaniu2 pozwoliły na wyodrębnienie istotnych atrybutów 
jakości oraz ocenę jakości usług ubezpieczeniowych. Klienci indywidualni wska-
zali na jedenaście istotnych atrybutów jakości usług ubezpieczeniowych. Wśród 
wskazanych atrybutów klienci wysoko ocenili działania zakładów ubezpieczeń w 
zakresie: fachowości personelu, wiarygodności, uprzejmości i życzliwości, bezpie-
czeństwa usług, obsługi informacyjnej oraz lokalizacji. Natomiast nisko została 
oceniona: szybkość i sprawność usług, terminowość wypłat, proste druki, składka 
ubezpieczeniowa i godziny otwarcia [Garczarczyk 2008, s. 71].  

Struktura skarg z zakresu ubezpieczeń gospodarczych kierowanych do Rzecz-
nika Ubezpieczonych jest zbieżna z powyżej przedstawionymi nisko ocenianymi 
kryteriami jakości usług ubezpieczeniowych. W roku 2012 najczęstszymi przyczy-
nami skarg były [Sprawozdanie Rzecznika Ubezpieczonych… 2013, s. 69-71]:  
– spór co do wysokości przyznanego odszkodowania 37,9%;  
– oddalenie roszczenia 32%;  
– sposób naliczania, wysokość, zwrot, wezwanie do zapłaty, odmowa przejęcia 

opłacania składek 9,0%;  
– opieszałość w postępowaniu odszkodowawczym 8,2%.  

Ponad połowa skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych dotyczyła 
ubezpieczeń komunikacyjnych. 

J. Witkowska [2010] w badaniu poziomu jakości usług ubezpieczeniowych, 
z których korzystali ubezpieczeni w zakresie odpowiedzialności cywilnej posiada-
                                                      

1 Firma Qualifact, począwszy od roku 2008, przeprowadza coroczne badania „Finanse MŚP” na 
reprezentatywnej próbie przedsiębiorstw sektora MŚP w Polsce. Przedmiotem badania jest aktywność 
MŚP na rynku usług bankowych i ubezpieczeniowych.  

2 Obecnie Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu. 
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czy pojazdów mechanicznych, analizowała pięć atrybutów jakości usług: material-
ność usługi, niezawodność, reakcję na oczekiwania klientów, fachowość i zaufanie 
oraz empatię (por. [Witkowska 2010, s. 111]). Respondenci uznali wszystkie wy-
mienione kryteria za istotne atrybuty jakości. Jednocześnie respondenci wskazali, 
że ich oczekiwania odnośnie do jakości nie są w pełni realizowane przez zakłady 
ubezpieczeń. Największy dysonans między oczekiwaniami a realizowaną jakością 
usług wystąpił w zakresie niezawodności oraz reakcji na oczekiwania klienta.  

A. Szymańska [2011] w badaniach czynników determinujących wybór ubez-
pieczyciela w ubezpieczeniach odpowiedzialności cywilnej posiadaczy pojazdów 
mechanicznych zwróciła uwagę na związek zadowolenia klientów z likwidacji 
ostatniej szkody i wypłaconego odszkodowania z lojalnością klientów. Wśród 300 
badanych ubezpieczonych aż 77% zmieniło co najmniej raz ubezpieczyciela w cią-
gu 8 lat przed badaniem. Wśród 150 klientów likwidujących szkody w tym okresie 
64% podjęło decyzję o zmianie ubezpieczyciela, z tego 86% klientów było nieza-
dowolonych z likwidacji szkody. Wśród ubezpieczonych likwidujących szkodę 
najwięcej osób wyraziło niezadowolenie z wysokości wypłaconego odszkodowania 
(89%), szybkości likwidacji szkody (64%) oraz stosunku do klienta (63%) [Szy-
mańska 2011, s. 503]. 

J. Rodzinka [2010] w badaniu lojalności klientów instytucjonalnych zakładów 
ubezpieczeń skoncentrował się natomiast na wyodrębnieniu czynników determinu-
jących najmniej i najbardziej lojalnych klientów zakładów ubezpieczeń. Najbar-
dziej lojalną grupę przedsiębiorstw stanowiły najmniejsze pod względem wielkości 
zatrudnienia firmy handlowe, ale o najwyższej wielkości przychodu. Najmniej lo-
jalną grupą były prywatne przedsiębiorstwa przemysłowe o niskiej wielkości przy-
chodu i przedsiębiorstwa o wysokim poziomie zatrudnienia [Rodzinka 2010, s. 41]. 

3. Ocena procesu likwidacji szkód ubezpieczeniowych 
wśród przedsiębiorstw sektora MŚP 

Jak wynika z przytoczonych powyżej badań, wiele z kluczowych atrybutów jakości 
usług ubezpieczeniowych związanych jest z procesem likwidacji szkody. Przedsię-
biorstwa z sektora MŚP, ze względu na swoją liczebność, należą do ważnej grupy 
klientów zakładów ubezpieczeń. Grupa ta charakteryzuje się bardzo dużym zróżni-
cowaniem ubezpieczanych ryzyk i definiowanych potrzeb. Ponadto mikro- i małe 
przedsiębiorstwa nie mają zwykle wyspecjalizowanych pracowników do oceny ry-
zyka, co zwiększa zagrożenie złego dopasowania usług ubezpieczeniowych do po-
trzeb przedsiębiorstwa. Dopiero proces likwidacji szkody może spowodować wery-
fikację oczekiwań ubezpieczonych.  

Badania „Finanse MŚP” w latach 2010-2012 objęły 4375 przedsiębiorstw: 
1812 w 2010 r., 1469 w 2011 r. i 1094 w 2012 r. Do potrzeb niniejszej analizy wy-
odrębniono grupę 572 ubezpieczonych przedsiębiorstw, które w ciągu trzech lat 
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poprzedzających badanie likwidowały co najmniej jedną szkodę ubezpieczeniową. 
Ubezpieczeni ocenili proces likwidacji szkody w skali pięciostopniowej (od 1 – 
ocena bardzo zła, do 5 – ocena bardzo dobra) pod względem jedenastu kryteriów, 
określając jednocześnie ważność tych kryteriów także w skali pięciostopniowej 
(od 1 – kryterium nieważne, do 5 – kryterium bardzo ważne). W tabeli 1 zaprezen-
towano wszystkie kryteria wraz ze średnimi ocenami. 

Tabela 1. Ocena procesu likwidacji szkody według jedenastu kryteriów w skali od 1 (ocena bardzo zła) 
do 5 (ocena bardzo dobra) oraz ocena ważności tych kryteriów w skali od 1 (kryterium nieważne) 
do 5 (kryterium bardzo ważne) 

Symbol Kryterium 
Średnia ocena 

likwidacji 
szkody 

ważności 
kryterium 

K1 Poziom informacji w trakcie likwidacji szkody 4,27 4,66 
K2 Procedura zgłoszenia szkody 4,28 4,68 
K3 Łatwość zgłoszenia szkody 4,37 4,73 
K4 Szybkość wykonania oględzin  4,19 4,74 
K5 Rzetelność wykonania oględzin  4,28 4,80 
K6 Rzetelność wyceny szkody 4,13 4,83 
K7 Stopień skomplikowania dokumentów  4,18 4,63 
K8 Szybkość wypłaty odszkodowania 4,09 4,75 
K9 Kompetencje personelu (rzeczoznawców)  4,34 4,75 
K10 Kultura osobista personelu (uprzejmość, pomoc) 4,50 4,68 
K11 Wypłata odszkodowania w wysokości adekwatnej 

do poniesionej straty 4,14 4,79 
 Ogółem 4,25 4,73 

Źródło: obliczenia własne na podstawie danych z badań „Finanse MŚP” 2010-2012. 

Wszystkie z powyżej wymienionych kryteriów zostały uznane przez większość 
ankietowanych za ważne lub bardzo ważne. Mediana oceny ważności każdego kry-
terium była wysoka i wynosiła 5, także kwartyl pierwszy był na wysokim poziomie 
i dla kryteriów K7 i K103 wynosił 4, a w pozostałych przypadkach 5. Kryteria oce-
ny przyjęte w badaniu mają więc dla ubezpieczonych wysoką wagę w ocenie jako-
ści procesu likwidacji szkody. Ankietowani wysoko oceniali także sam proces li-
kwidacji szkody. Przeciętnie najwyżej oceniano poziom kultury osobistej persone-
lu (K10) w czasie likwidacji szkody oraz łatwość zgłoszenia szkody (K3). Prze-
ciętnie najgorzej oceniano rzetelność wyceny szkody (K6) oraz szybkość wypłaty 
odszkodowania (K8). 

Złe doświadczenia w trakcie likwidacji szkody mogą prowadzić do zmiany 
ubezpieczyciela. Do zweryfikowania tej hipotezy wykorzystano pytanie pochodzą-
ce z ankiety badań „Finanse MŚP”. Pytanie to dotyczyło wpływu procesu likwida-

                                                      
3 Symbole kryteriów pochodzą z tab. 1 (kolumna pierwsza). 
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cji szkody na relacje przedsiębiorstwa z towarzystwem ubezpieczeniowym. W 75% 
przypadków likwidacja szkody wpłynęła na wzmocnienie relacji między ubezpie-
czonym a ubezpieczycielem, w 21% osłabiła relację, a tylko w 3,5% doprowadziła 
do zerwania relacji (tab. 2). Ze względu na zbyt małą liczebność grupy, w której 
zerwano relacje z dotychczasowym ubezpieczycielem, w dalszej analizie przedsię-
biorstwa, w których relacje osłabły lub je zerwano, zakwalifikowano do wspólnej 
grupy – „pogorszenie relacji”.  

Tabela 2. Wpływ procesu likwidacji szkód w przedsiębiorstwie na relację z zakładem ubezpieczeń 

Relacja z zakładem ubezpieczeń 
Liczba 

przedsiębiorstw 
Odsetek 

przedsiębiorstw 

Średnia wartość 
syntetycznego 

wskaźnika 
zadowolenia 

Wzmocnienie relacji 429 75,00 4,50 
Pogorszenie relacji, w tym: 143 25,00 3,57 
– osłabienie relacji 123 21,50 3,70 
– zerwanie relacji 20 3,50 2,71 
Ogółem 572 100,00 4,30 

Źródło: obliczenia własne na podstawie danych z badań „Finanse MŚP” 2010-2012. 
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Rys. 1. Ocena procesu likwidacji szkody według jedenastu kryteriów* oraz ocena ważności 
tych kryteriów w grupie przedsiębiorstw, w której relacje z ubezpieczycielem wzmocniły się, 
oraz w grupie, w której relacje te pogorszyły się (opis kryteriów oceny znajduje się w tab. 1) 

Źródło: opracowanie własne na podstawie danych z badań „Finanse MŚP” 2010-2012. 
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Rozkłady ocen respondentów według każdego z jedenastu kryteriów w przed-

siębiorstwach, w których nastąpiło wzmocnienie oraz pogorszenie relacji z zakła-
dem ubezpieczeń, zilustrowano na rys. 1. Wysoka ocena kultury osobistej persone-
lu (K10) została potwierdzona w obu grupach przedsiębiorstw. Przedsiębiorstwa, 
których relacje z ubezpieczycielem pogorszyły się, najgorzej oceniały szybkość 
wypłaty odszkodowania (K8), adekwatność kwoty odszkodowania do poniesionej 
straty (K11), a w następnej kolejności rzetelność wyceny szkody (K6).  

4. Syntetyczny wskaźnik zadowolenia z likwidacji 
szkód ubezpieczeniowych wśród przedsiębiorstw sektora MŚP 

Uzyskane w badaniu oceny według przyjętych kryteriów posłużyły do zbudowania 
syntetycznego wskaźnika zadowolenia z likwidacji szkody. Wskaźnik ten został 
wyznaczony dla każdego przedsiębiorstwa jako średnia ważona z ocen dokonanych 
według jedenastu kryteriów z wagami proporcjonalnymi do oceny ważności każ-
dego z kryteriów. Średnia wartość syntetycznego wskaźnika zadowolenia z likwi-
dacji szkody wyniosła 4,3 (tab. 2). 
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Rys. 2. Syntetyczny wskaźnik zadowolenia z procesu likwidacji szkody w grupie przedsiębiorstw, 
w której relacje z ubezpieczycielem wzmocniły się, oraz w grupie, w której relacje te pogorszyły się 

Źródło: opracowanie własne na podstawie danych z badań „Finanse MŚP” 2010-2012. 
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Rozkład syntetycznego wskaźnika zadowolenia z procesu likwidacji szkody w 
grupie przedsiębiorstw, w której relacje z ubezpieczycielem wzmocniły się, oraz w 
grupie, w której relacje te pogorszyły się, przedstawia rys. 2. Syntetyczny wskaź-
nik zadowolenia przyjmował przeciętnie wyższe wartości u ubezpieczonych, któ-
rzy ocenili, że likwidacja szkody doprowadziła do polepszenia relacji, niż w grupie 
ubezpieczonych, u których nastąpiło pogorszenie relacji z ubezpieczycielem 
(p < 0,001 w teście U-Manna Whitneya).  

Tabela 3. Kategoryzacja syntetycznego wskaźnika zadowolenia 

Grupa 
Syntetyczny 

wskaźnik zadowolenia w 
Odsetek 

przedsiębiorstw 
Grupa 

Syntetyczny 
wskaźnik zadowolenia w 

Odsetek 
przedsiębiorstw 

1 3≤w  5,86 3 54 << w  42,63 
2 43 ≤< w  24,04 4 5=w  27,47 

Źródło: obliczenia własne na podstawie danych z badań „Finanse MŚP” 2010-2012. 

Syntetyczny wskaźnik zadowolenia z procesu likwidacji szkody posłużył do 
podzielenia przedsiębiorstw na cztery grupy (tab. 3). Wyodrębnienie grup pozwoli-
ło na wykorzystanie metod analizy korespondencji do zobrazowania zależności 
między stopniem zadowolenia z likwidacji szkody a cechami opisującymi przed-
siębiorstwo. Istotność zależności zbadano testem mediany (nieparametryczna 
ANOVA). Postawiono hipotezę, że na stopień satysfakcji przedsiębiorców z likwi-
dacji szkody ubezpieczeniowej mogą mieć wpływ takie cechy, jak: rodzaj działal-
ności, miejsce lokalizacji głównej siedziby, forma organizacyjno-prawna, liczba 
zatrudnionych pracowników oraz sposób nabycia ubezpieczenia (por. [Rodzinka 
2010]). Zmienne te determinują bowiem poziom świadomości ubezpieczeniowej 
przedsiębiorstw (por. [Mikulska 2009]). 

5. Determinanty oceny procesu likwidacji szkody 

Przedsiębiorstwa mikro (do 9 zatrudnionych), małe (od 10 do 49 zatrudnionych) 
oraz średnie (od 50 do 249 zatrudnionych) okazały się zróżnicowane ze względu na 
stopień satysfakcji z procesu likwidacji szkody (p = 0,0391). Im większe było 
przedsiębiorstwo, tym wyżej oceniano sposób likwidacji szkody (rys. 3). 

Forma organizacyjno-prawna również była istotnie powiązana ze stopniem sa-
tysfakcji klientów z likwidacji szkód (p = 0,013). Najwyższy stopień zadowolenia 
wykazywały spółki kapitałowe oraz inne formy organizacyjno-prawne. Najmniej 
zadowolone były przedsiębiorstwa w formie jednoosobowej działalności gospodar-
czej (rys. 4), co potwierdza spostrzeżenia dokonane wcześniej odnośnie do wielko-
ści przedsiębiorstw4.  
                                                      

4 Należy mieć na uwadze, że forma organizacyjno-prawna jest związana z wielkością przedsię-
biorstwa. 
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Rys. 3. Związek między stopniem zadowolenia z procesu likwidacji szkody 
a wielkością przedsiębiorstwa 

Źródło: opracowanie własne na podstawie danych z badań „Finanse MŚP” 2010-2012. 

JDG

SO

SK

inne

grupa 1

grupa 2

grupa 3

grupa 4

-1,5 -1,0 -0,5 0,0 0,5 1,0 1,5

Wymiar    1; W. własna:  ,62063 (20,69% bezwładn. )

-1,5

-1,0

-0,5

0,0

0,5

1,0

1,5

2,0

2,5

W
ym

ia
r 

  
 2

; 
W

. 
w

ła
sn

a:
  

,5
23

36
 (

17
,4

5%
 b

ez
w

ła
dn

. 
)

JDG

SO

SK

inne

grupa 1

grupa 2

grupa 3

grupa 4

 

* Forma prawna: SK – spółka kapitałowa; JDG – jednoosobowa działalność gospodarcza; SO – 
spółka osobowa 

Rys. 4. Związek między stopniem zadowolenia z procesu likwidacji szkody 
a formą prawną przedsiębiorstwa*  

Źródło: obliczenia własne na podstawie danych z badań „Finanse MSP” 2010-2012. 
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Istotną cechą okazała się również wielkość miejscowości, w której zlokalizo-
wana była siedziba główna przedsiębiorcy (p = 0,0162). Im większa miejscowość, 
tym wyższa ocena procesu likwidacji szkody5 (rys. 5).  
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Rys. 5. Związek między stopniem zadowolenia z procesu likwidacji szkody 
a wielkością miejscowości  

Źródło: opracowanie własne na podstawie danych z badań „Finanse MŚP” 2010-2012. 

Powiązania satysfakcji z innymi zmiennymi okazały się statystycznie nieistot-
ne. Na szczególną uwagę zasługuje fakt, że w badanej grupie przedsiębiorstw nie 
odnotowano istotnych różnic w ocenie satysfakcji przedsiębiorstw korzystających z 
usług brokera w porównaniu do innych form zakupu ubezpieczeń6.  

6. Podsumowanie 

Przedsiębiorstwa z sektora MŚP, które likwidowały szkody ubezpieczeniowe, bardzo 
wysoko oceniły jakość procesu likwidacji Przeciętnie najwyżej oceniono: kulturę 
                                                      

5 Wielkość miejscowości, w której zlokalizowana była siedziba główna przedsiębiorcy, także 
związana jest z wielkością przedsiębiorstwa. 

6 Test mediany: chi-kwadrat = 6,657 ; p = 0,2474. 
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osobistą personelu oraz łatwość zgłoszenia szkody, natomiast przeciętnie najniżej 
oceniono: rzetelność wyceny szkody i szybkość wypłaty odszkodowania. Wysoka 
ocena kultury osobistej personelu została potwierdzona nie tylko w grupie przedsię-
biorstw, w której relacje z ubezpieczycielem wzmocniły się, lecz także w grupie, w 
której relacje te pogorszyły się. Przedsiębiorstwa, których relacje z ubezpieczycielem 
pogorszyły się, najgorzej oceniały: szybkość wypłaty odszkodowania, adekwatność 
kwoty odszkodowania do poniesionej straty, rzetelność wyceny szkody. 

Wyższy stopień satysfakcji z procesu likwidacji szkody w sektorze MŚP 
występował wśród przedsiębiorstw o większej liczbie zatrudnionych i zlokali-
zowanych w większych miejscowościach, co może świadczyć o większej świa-
domości ubezpieczeniowej zatrudnionych w tych firmach osób odpowiedzial-
nych za wybór produktów ubezpieczeniowych. Wysoki stopień zadowolenia 
przedsiębiorców z likwidacji szkody przełożył się na wzmocnienie ich relacji z 
zakładem ubezpieczeń.  
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SMES’ SATISFACTION 
WITH INSURANCE CLAIMS SETTLEMENT 

Summary: The purpose of the article is to evaluate the level of satisfaction among SMEs 
with the insurance claim settlement. The empirical study is based on the research results of 
the Finance of SME 2010, 2011 and 2012. 572 enterprises were chosen. They have made an 
insurance claim at least once in the period of the last three years. The research investigated 
the level of satisfaction of SMEs and allowed to distinguish the attributes of quality. Subse-
quently, a compound satisfaction indicator has been constructed. It has been used to identify 
the attributes which diversify enterprises with regard to the level of satisfaction. 

Keywords: insurance, claim settlement, small and medium enterprises. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


