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SATYSFAKCJA PRZEDSIEBIORSTW SEKTORA M $P
Z LIKWIDACJI SZKOD UBEZPIECZENIOWYCH

StreszczenieCelem artykutu jest ocena stopnia zadowolenia igeibrstw sektora MP

z procesu likwidacji szkody. Analizorzeprowadzono na podstawie danych pociogh z
reprezentacyjnych baflaankietowych podmiotéw sektora % przeprowadzanych przez
firme Qualifact w latach 2010, 2011 i 2012. Do potrzéfiajszej analizy wyodibniono
grupe 572 ubezpieczonych przeelsiorstw, ktére w cjgu trzech lat poprzedzgych bada-
nie likwidowaty co najmniej jedn szko@d ubezpieczeniow Zbadano stopie satysfakciji
przedstbiorstw oraz wyodsbniono istotne atrybuty jakoi procesu likwidacji szkody. Na-
stepnie zostat zbudowany syntetyczny wakit zadowolenia z likwidacji szkody. Zostat on
wykorzystany do identyfikacji cech adicujgcych przedsbiorstwa ze wzgdu na stopig
satysfakcji.

Stowa kluczowe:ubezpieczenie, likwidacja szkody, maleeédnie przedsbiorstwa.

DOI: 10.15611/pn.2014.342.08

1. Wstep

Przedsgbiorstwa z sektora BP w roku 2010 stanowity 99,8% wszystkich przed-
siebiorstw w Polsce i wygenerowaty 47,6% PKBagport...2012]. W 2011 roku
14% wszystkich polis sprzedanych przez zaktady pieezér majgtkowych i po-
zostatych osobowych nabyly przeglsbrstwa, natomiast skladka przypisana z
tych polis stanowita243% sktadki ogotemRocznik Rynku 2012]. Prawie trzy
czwarte przedsbiorstw MSP korzysta z ubezpieazenajtkowych, stanove wiec
one istota grupe klientéw zaktadéw ubezpiecae

Ponad 80% przeddiiorstw ubezpiecza siwytacznie w jednym towarzystwie
ubezpieczeniowym, srednia diugé¢ wspétpracy z jednym towarzystwem wynosi
7 lat [Andruszkiewicz 2013, s. 15]. W obliczu sijlkenkurencji zaktady ubezpie-
czen intensyfikup dziatania majce na celu utrzymanie dobrych relacji z dotych-
czasowymi klientami (por. [Guillen i in. 2008]). ¥ycznym momentem wspot-
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pracy ubezpieczonego z zaktadem ubezpiegzst proces likwidacji szkody (por.
[Jurkiewicz, Wycinka 2011]).

Celem artykutu jest ocena stopnia zadowolenia izeibrstw sektora MP z
procesu likwidacji szkody. Anakzprzeprowadzono na podstawie niepublikowa-
nych danych z reprezentacyjnych badankietowych podmiotéw sektora $@
przeprowadzanych przez fignQualifact w latach 2010-2012

2. Przeghd dotychczasowych bada
jakosci ustug ubezpieczeniowych

Jakaé¢ $wiadczonych ustug ubezpieczeniowych przeklada e zadowolenie
klientow oraz ich lojalng:, a ostatecznie na przewakpnkurencyjig ubezpieczy-
ciela [Garczarczyk 2008, s. 69]. Badania empirycpn@wadzone przez tte
osrodki naukowe pozwalajna wyodgbnienie zestawu atrybutow jad@ ustug
ubezpieczeniowych, ktére mapajwicksze znaczenie dla klientéw zaktadow ubez-
pieczér. Wyniki bada prowadzonych przez KatedBadan Marketingowych Aka-
demii Ekonomicznej w Poznaripozwolity na wyodgbnienie istotnych atrybutow
jakosci oraz oces jakasci ustug ubezpieczeniowych. Klienci indywidualni kas
zali na jedengie istotnych atrybutéw jakoi ustug ubezpieczeniowych. dfd
wskazanych atrybutéw klienci wysoko ocenili dziaéamaktadow ubezpiecaew
zakresie: fachowei personelu, wiarygodsoi, uprzejmdaci i zyczliwosci, bezpie-
czeastwa ustug, obstugi informacyjnej oraz lokalizadjlatomiast nisko zostata
oceniona: szybka i sprawnd¢ ustug, terminowft wyplat, proste druki, sktadka
ubezpieczeniowa i godziny otwarcia [Garczarczyk&Q@0 71].

Struktura skarg z zakresu ubezpiecpespodarczych kierowanych do Rzecz-
nika Ubezpieczonych jest zkiea z powye] przedstawionymi nisko ocenianymi
kryteriami jakadci ustug ubezpieczeniowych. W roku 2012 negtgzymi przyczy-
nami skarg byly $prawozdanie Rzecznika Ubezpieczony2013, s. 69-71]:

spor co do wysokiei przyznanego odszkodowania 37,9%;

— oddalenie roszczenia 32%;
— sposo6b naliczania, wysok®@ zwrot, wezwanie do zaptaty, odmowa p¢z&

optacania sktadek 9,0%;

— opieszaté¢ w postpowaniu odszkodowawczym 8,2%.

Ponad potowa skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpigych dotyczyta
ubezpiecze komunikacyjnych.

J. Witkowska [2010] w badaniu poziomu jdkd ustug ubezpieczeniowych,
z ktorych korzystali ubezpieczeni w zakresie odmualzialndci cywilnej posiada-

1 Firma Qualifact, poegvszy od roku 2008, przeprowadza coroczne badarnimpse MP” na
reprezentatywnej probie przegsiorstw sektora MP w PolscePrzedmiotem badania jest aktyvio
MSP na rynku ustug bankowych i ubezpieczeniowych.

2 Obecnie Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu.
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czy pojazdéw mechanicznych, analizowatec@trybutow jakéci ustug: material-
nos¢ ustugi, niezawodnig, reakcg na oczekiwania klientow, fachow®di zaufanie
oraz empati (por. [Witkowska 2010, s. 111]). Respondenci uznalzystkie wy-
mienione kryteria za istotne atrybuty jakb Jednocz@ie respondenci wskazali,
ze ich oczekiwania odsaie do jakéci nie  w petni realizowane przez zaklady
ubezpiecze. Najwigkszy dysonans ratlzy oczekiwaniami a realizowamakaoscia
ustug wysipit w zakresie niezawodioi oraz reakcji na oczekiwania klienta.

A. Szymaska [2011] w badaniach czynnikéw determigmyich wybor ubez-
pieczyciela w ubezpieczeniach odpowiedzigmaywilnej posiadaczy pojazdéw
mechanicznych zwrécita uwagna zwipzek zadowolenia klientow z likwidaciji
ostatniej szkody i wyptaconego odszkodowania Zrofia klientow. Wsréd 300
badanych ubezpieczonych a7% zmienito co najmniej raz ubezpieczyciela w Ci
gu 8 lat przed badaniem.¥éd 150 klientow likwidujcych szkody w tym okresie
64% podgto decyzg o zmianie ubezpieczyciela, z tego 86% klientbwohyleza-
dowolonych z likwidacji szkody. Wod ubezpieczonych likwidagych szkod
najwiecej osob wyrazito niezadowolenie z wysékiowyptaconego odszkodowania
(89%), szybkéci likwidacji szkody (64%) oraz stosunku do klier{&%) [Szy-
manska 2011, s. 503].

J. Rodzinka [2010] w badaniu lojaku klientow instytucjonalnych zaktadow
ubezpiecze skoncentrowat ginatomiast na wyodbnieniu czynnikéw determinu-
jacych najmniej i najbardziej lojalnych klientow zadbw ubezpiecze Najbar-
dziej lojalm gruge przedsibiorstw stanowity najmniejsze pod wzdem wielk@ci
zatrudnienia firmy handlowe, ale o najmyej wielkaci przychodu. Najmniej lo-
jalna grup byty prywatne przedgbiorstwa przemystowe o niskiej wiels@ przy-
chodu i przedsbiorstwa o wysokim poziomie zatrudnienia [Rodzid.0, s. 41].

3. Ocena procesu likwidacji szkod ubezpieczeniowych
w$rod przedsiebiorstw sektora MSP

Jak wynika z przytoczonych powsj bada, wiele z kluczowych atrybutow jako
ustug ubezpieczeniowych zyzianych jest z procesem likwidacji szkody. Przedsi
biorstwa z sektora BP, ze wzgidu na swqj liczebna¢, naleza do wanej grupy
klientow zaktadéw ubezpieczeGrupa ta charakteryzujegdhardzo diaym zr&ni-
cowaniem ubezpieczanych ryzyk i definiowanych pattrzZPonadto mikro- i mate
przedsg¢biorstwa nie maj zwykle wyspecjalizowanych pracownikéw do oceny ry-
zyka, co zwgksza zagrgenie ztego dopasowania ustug ubezpieczeniowychodo p
trzeb przedsbiorstwa. Dopiero proces likwidacji szkody peospowodowawery-
fikacje oczekiwa ubezpieczonych.

Badania ,Finanse BP” w latach 2010-2012 ofy 4375 przedsbiorstw:
1812 w 2010 r., 1469 w 2011 r. i 1094 w 2012 r.fddtrzeb niniejszej analizy wy-
odrebniono grug 572 ubezpieczonych przeelsiorstw, ktére w cigu trzech lat



90 Beata Jackowska, Tomasz Jurkiewicz, Ewa Wycinka

poprzedzajcych badanie likwidowaty co najmniej jeflszkod ubezpieczeniow
Ubezpieczeni ocenili proces likwidacji szkody w lskai¢ciostopniowej (od 1 —
ocena bardzo zla, do 5 — ocena bardzo dobra) pgtteem jedenastu kryteridw,
okreslajac jednoczénie wanosé tych kryteridw take w skali péciostopniowej
(od 1 — kryterium niewane, do 5 — kryterium bardzo wae). W tabeli 1 zaprezen-
towano wszystkie kryteria wraz ze2dnimi ocenami.

Tabela 1.0cena procesu likwidacji szkody wedtug jedenasjtekiow w skali od 1 (ocena bardzo zta)
do 5 (ocena bardzo dobra) oraz ocenanmgci tych kryteriéw w skali od 1 (kryterium nieviae)
do 5 (kryterium bardzo wae)

Srednia ocena
Symbol Kryterium likwidacji Waznosci
szkody kryterium
K1 Poziom informacji w trakcie likwidacji szkody 2, 4,66
K2 Procedura zgtoszenia szkody 4,28 4,68
K3 Latwas¢ zgloszenia szkody 4,37 4,73
K4 Szybka¢ wykonania ogidzin 4,19 4,74
K5 Rzetelné¢ wykonania ogidzin 4,28 4,80
K6 Rzetelné¢ wyceny szkody 4,13 4,83
K7 Stopiéh skomplikowania dokumentow 4,18 4,63
K8 Szybka¢ wyptaty odszkodowania 4,09 4,75
K9 Kompetencje personelu (rzeczoznawcéw) 4,34 4,75
K10 | Kultura osobista personelu (uprzefdgigpomoc) 4,50 4,68
K11 | Wyptata odszkodowania w wysagkbadekwatnej
do poniesionej straty 4,14 4,79
Ogoétem 4,25 4,73

Zrodio: obliczenia wlasne na podstawie danych z bgBmanse MP” 2010-2012.

Wszystkie z powsej wymienionych kryteriow zostaty uznane przezksiza¢
ankietowanych za wae lub bardzo wane. Mediana oceny vinosci kazdego kry-
terium byta wysoka i wynosita 5, taé kwartyl pierwszy byt na wysokim poziomie
i dla kryteriébw K7 i K16 wynosit 4, a w pozostatych przypadkach 5. Krytere-
ny przygte w badaniu majwiec dla ubezpieczonych wyspkvag: w ocenie jako-
sci procesu likwidacji szkody. Ankietowani wysokoemiali takze sam proces li-
kwidacji szkody. Przeetnie najwyzej oceniano poziom kultury osobistej persone-
lu (K10) w czasie likwidacji szkody oraz tatéozgtoszenia szkody (K3). Prze-
cigtnie najgorzej oceniano rzetektowyceny szkody (K6) oraz szybiowyptaty
odszkodowania (K8).

Zte dawiadczenia w trakcie likwidacji szkody mggrowadzé do zmiany
ubezpieczyciela. Do zweryfikowania tej hipotezy wykystano pytanie pochogiz
ce z ankiety bada,Finanse MSP”. Pytanie to dotyczyto wptywu procesu likwida-

3 Symbole kryteriéw pochodz tab. 1 (kolumna pierwsza).
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cji szkody na relacje przedbiorstwa z towarzystwem ubezpieczeniowym. W 75%
przypadkow likwidacja szkody wptgka na wzmocnienie relacji gdzy ubezpie-
czonym a ubezpieczycielem, w 21% ostabita relagijtylko w 3,5% doprowadzita
do zerwania relacji (tab. 2). Ze wezdl na zbyt mat liczebng¢ grupy, w ktérej
zerwano relacje z dotychczasowym ubezpieczycielemalszej analizie przedsi
biorstwa, w ktérych relacje ostabty lub je zerwamakwalifikowano do wspoéinej
grupy — ,pogorszenie relacji”.

Tabela 2.Wptyw procesu likwidacji szkdd w przedgbiorstwie na relagjz zaktadem ubezpieaze

Srednia warté¢
. . Liczba Odsetek syntetycznego
Relacja z zakladem ubezpie6ze przedsgbiorstw | przedsgbiorstw }:Nskfinikag
zadowolenia
Wzmocnienie relacji 429 75,00 4,50
Pogorszenie relacji, w tym: 143 25,00 3,57
— ostabienie relaciji 123 21,50 3,70
— zerwanie relacji 20 3,50 2,71
Ogotem 572 100,00 4,30

Zrodio: obliczenia wlasne na podstawie danych z bgBmanse MP” 2010-2012.
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.| / 44818 (8
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[}
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l -
o Mediana  [J25%-75% T Min-Maks
likwidacja szkody: [l pogorszyta relacje [F] wzmocnita relacje
0 -
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11
kryterium*

Rys. 1.0cena procesu likwidacji szkody wedtug jedenasytekiéw* oraz ocena wanosci
tych kryteriow w grupie przedddiorstw, w ktérej relacje z ubezpieczycielem wznibcsie,
oraz w grupie, w ktorej relacje te pogorszyky @pis kryteribw oceny znajdujeesiv tab. 1)

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie danych abddnanse MSP” 2010-2012.
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Rozktady ocen respondentow wedtugd@go z jedenastu kryteribw w przed-
sighiorstwach, w ktérych nagtito wzmocnienie oraz pogorszenie relacji z zakta-
dem ubezpieczg zilustrowano na rys. 1. Wysoka ocena kultury isteppersone-
lu (K10) zostata potwierdzona w obu grupach przdusistw. Przedsbiorstwa,
ktérych relacje z ubezpieczycielem pogorszyly, siajgorzej oceniaty szybké
wyptaty odszkodowania (K8), adekwatddkwoty odszkodowania do poniesionej
straty (K11), a w nagpnej kolejngci rzetelnd¢ wyceny szkody (K6).

4. Syntetyczny wskanik zadowolenia z likwidaciji ]
szkdd ubezpieczeniowych svod przedsigbiorstw sektora MSP

Uzyskane w badaniu oceny wedtug pezygh kryteriow postayty do zbudowania
syntetycznego wskaika zadowolenia z likwidacji szkody. Wskak ten zostat
wyznaczony dla kadlego przedsbiorstwa jakasrednia waona z ocen dokonanych
wedtug jedenastu kryteribw z wagami proporcjonalngm oceny wanosci kaz-
dego z kryteriowSrednia warté¢ syntetycznego wskaika zadowolenia z likwi-
dacji szkody wyniosta 4,3 (tab. 2).

50 S

»
o1
a

En
<}

w
o

syntetyczny wskaznik zadowolenia
w
o

2,5
20¢
15}
1,0 —1 1 ]
o0 Mediana
ogorszenie wzmocnienie L] 25%-75%
Pos I Min-Maks

relacja

Rys. 2.Syntetyczny wskanik zadowolenia z procesu likwidacji szkody w griprzedsibiorstw,
w ktdrej relacje z ubezpieczycielem wzmocnily, siraz w grupie, w ktorej relacje te pogorszyly si

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie danych abddnanse MSP” 2010-2012.
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Rozktad syntetycznego wskaka zadowolenia z procesu likwidacji szkody w
grupie przedsbiorstw, w ktorej relacje z ubezpieczycielem wzmnibcai¢, oraz w
grupie, w ktorej relacje te pogorszyhe sprzedstawia rys. 2. Syntetyczny wgka
nik zadowolenia przyjmowat przethie wyzsze wartéci u ubezpieczonych, kto-
rzy ocenili,ze likwidacja szkody doprowadzita do polepszeniaaijgl niz w grupie
ubezpieczonych, u ktérych nag#o pogorszenie relacji z ubezpieczycielem
(p < 0,001 w técie U-Manna Whitneya).

Tabela 3.Kategoryzacja syntetycznego wsghika zadowolenia

Grupa Syntetyczny . Odge.tek Grupa Syntetyczny . Odge.tek
wskaznik zadowoleniav | przedsgbiorstw wskaznik zadowoleniav | przedsgbiorstw
1 ws3 5,86 3 4<w<5 42,63
2 3<ws4 24,04 4 w=5 27,47

Zrodio: obliczenia wlasne na podstawie danych z bgBmanse MP” 2010-2012.

Syntetyczny wskaik zadowolenia z procesu likwidacji szkody pastudo
podzielenia przedgbiorstw na cztery grupy (tab. 3). Wyaebtnienie grup pozwoli-
to na wykorzystanie metod analizy korespondencjizdbrazowania zahaosci
miedzy stopniem zadowolenia z likwidacji szkody a @aoh opisugcymi przed-
sigbiorstwo. Istotné¢ zaleznosci zbadano testem mediany (nieparametryczna
ANOVA). Postawiono hipotez ze na stopig satysfakcji przedgbiorcéw z likwi-
dacji szkody ubezpieczeniowej mpmie¢ wpltyw takie cechy, jak: rodzaj dziatal-
nosci, miejsce lokalizacji gtéwnej siedziby, forma argzacyjno-prawna, liczba
zatrudnionych pracownikéw oraz sposOb nabycia ubezpnia (por. [Rodzinka
2010]). Zmienne te determirupowiem poziomswiadomdci ubezpieczeniowej
przedsgbiorstw (por. [Mikulska 2009]).

5. Determinanty oceny procesu likwidacji szkody

Przedsibiorstwa mikro (do 9 zatrudnionych), male (od 104$bzatrudnionych)
orazsrednie (od 50 do 249 zatrudnionych) okazadyzstvnicowane ze wzgtu na
stopier satysfakcji z procesu likwidacji szkody € 0,0391). Im wgksze byto
przedsgbiorstwo, tym wyej oceniano sposob likwidacji szkody (rys. 3).

Forma organizacyjno-prawna rownibyla istotnie powizana ze stopniem sa-
tysfakcji klientow z likwidacji szkéd = 0,013). Najwyszy stopié zadowolenia
wykazywaty spéiki kapitalowe oraz inne formy orgaagyjno-prawne. Najmniej
zadowolone byly przedddiorstwa w formie jednoosobowej dziataksogospodar-
czej (rys. 4), co potwierdza spostrenia dokonane wczriej odngnie do wielko-
$Ci przedsgbiorstwt.

4 Nalezy mie¢ na uwadzeze forma organizacyjno-prawna jest zmana z wielkécia przedss-
biorstwa.
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Rys. 3.Zwigzek midzy stopniem zadowolenia z procesu likwidacji szkod
a wielkdscig przedstbiorstwa

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie danych atbdnanse MP” 2010-2012.
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* Forma prawna: SK — spéitka kapitatowa; JDG — jembubowa dziatalné gospodarcza; SO —
spotka osobowa

Rys. 4.Zwigzek midzy stopniem zadowolenia z procesu likwidacji szkod
a formyg prawry przedsgbiorstwa*

Zrodio: obliczenia wlasne na podstawie danych z baBmanse MSP” 2010-2012.



Satysfakcja przedgiiorstw sektora MP z likwidacji szkod ubezpieczeniowych 95

Istotrg cecly okazata si rowniez wielkos¢ miejscowdci, w ktorej zlokalizo-
wana byta siedziba gtowna przegsorcy (p = 0,0162). Im wiksza miejscows,
tym wyzsza ocena procesu likwidacji szkédgys. 5).
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Wymiar 1; W. wtasna: ,59133 (19,71% bezwtadn.)

Rys. 5.Zwigzek midzy stopniem zadowolenia z procesu likwidacji szkod
a wielkascig miejscowdci

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie danych atbd@nanse MP” 2010-2012.
Powigzania satysfakcji z innymi zmiennymi okazatyg statystycznie nieistot-
ne. Na szczegdinuwag zastuguje faktze w badanej grupie przedsiorstw nie

odnotowano istotnych #dic w ocenie satysfakcji przegbiorstw korzystajcych z
ustug brokera w poréwnaniu do innych form zakupezjpbeczés.

6. Podsumowanie

Przedsibiorstwa z sektora BP, ktore likwidowaty szkody ubezpieczeniowe, bardzo
wysoko ocenity jak& procesu likwidacji Prze¢inie najwyej oceniono: kultuy

5 Wielkos¢ miejscowdci, w ktorej zlokalizowana byta siedziba giéwna gusibiorcy, take
zZwigzana jest z wielkizia przedsgbiorstwa.
6 Test mediany: chi-kwadrat = 6,65p = 0,2474.
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osobisy personelu oraz tatwé zgtoszenia szkody, natomiast przgtie najnie
oceniono: rzetelrid wyceny szkody i szybké wyptaty odszkodowania. Wysoka
ocena kultury osobistej personelu zostata potw@rdamie tylko w grupie przedsi
biorstw, w ktérej relacje z ubezpieczycielem wznitycsie, lecz take w grupie, w
ktorej relacje te pogorszytyesiPrzedsibiorstwa, ktorych relacje z ubezpieczycielem
pogorszyly s, najgorzej oceniaty: szybké wyptaty odszkodowania, adekwafao
kwoty odszkodowania do poniesionej straty, rzetglnegyceny szkody.

Wyzszy stopié satysfakcji z procesu likwidacji szkody w sektonzkSP
wystepowat wéréd przedsibiorstw o wekszej liczbie zatrudnionych i zlokali-
zowanych w wgkszych miejscowéciach, co mee swiadczy o wiekszejswia-
domaici ubezpieczeniowej zatrudnionych w tych firmachlmodpowiedzial-
nych za wyboér produktéw ubezpieczeniowych. Wysakipgn zadowolenia
przedsgbiorcow z likwidacji szkody przetyt sie na wzmocnienie ich relacji z
zakladem ubezpiectie
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SMES’ SATISFACTION
WITH INSURANCE CLAIMS SETTLEMENT

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

Keywords: insurance, claim settlement, small and mediumrpriges.



