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Czy polecitbys innym swojego ubezpieczyciela?

Zaledwie jedna trzecia kierowcoéw w Polsce, ktorzy likwidowali szkodg z ubezpieczenia autocasco, zdecydowanie
polecitaby swojego ubezpieczyciela przyjaciotom lub znajomym — wynika z badari TNS Pentor. Klienci przywiazuja
coraz wigksza uwage do obstugi klienta i w wigkszosci nie sa z niej w petni zadowoleni. Ponadto, jak pokazuje analiza
trendu rynkowego, co szdsty kierowca zgtosi szkode z AC w ciagu najblizszego roku. Oznacza to ponad p6t miliona
niezadowolonych klientéw. Jakie zmiany zalecaja ubezpieczycielom sami klienci?

W marcu br. TNS Pentor zbadat 1248 kierowcéw, ktérzy likwidowali szkodg z polisy AC w jednym z 12 gtéwnych
towarzystw ubezpieczeniowych dziatajacych na polskim rynku. Kierowcy mieli za zadanie okresli¢, w skali od 0 do
10, sktonnos¢ do rekomendacji innym ubezpieczyciela, w ktérym mieli wykupiona polisg. Wypowiadali si¢ wytacznie
o swoich doswiadczeniach ze wspoétpracy z towarzystwami, w ktérych byli ubezpieczeni.

Okazalo sig, ze 29 procent badanych oszacowato swojg sktonnos$¢ do rekomendacji na poziomie od 0 do 6 (poziom
traktowany jako niezadowalajacy), 39 procent na poziomie 7 lub 8 (obojetnos¢), a tylko 33 procent na poziomie 9 lub
10 (zdecydowana gotowo$¢ do rekomendacji swojego ubezpieczyciela innym). Jakie powody wskazywali ankietowani
w badaniu TNS Pentor?

Grupa najmniej chetnych do polecania ubezpieczyciela

Osoby, ktére wskazywaly najnizsza chec rekomendacji (oceny 0-6), najczgsciej nie byly zadowolone z szybkosci
likwidacji szkody, kompetencji rzeczoznawcy lub innych pracownikéw ubezpieczyciela lub z zanizenia kwoty
odszkodowania.

Umiarkowana cheé rekomendacji

Z kolei wsréd klientéw oceniajacych chec rekomendacji na umiarkowanym poziomie (odpowiedzi 7-8), najczesciej
wymienianymi postulatami byly: przyspieszenie procesu likwidacji szkody, mniejsza ilo§¢ formalnosci i mozliwos¢
internetowego kontaktu z ubezpieczycielem, w tym: Sledzenie postgpu sprawy lub zatatwianie ogélnych formalnosci.

Chetni do rekomendacji

Co, zdaniem badanych, mogloby zostac jeszcze ulepszone? Ci kierowcy, ktérzy zdecydowanie gotowi byli
zarekomendowac swojego ubezpieczyciela innym, wyrazili w badaniu mimo wszystko oczekiwanie co do poprawy
szybkosci procesu likwidacji szkody, zmniejszenia formalnosci w tym procesie, czy mozliwosci zatatwiania spraw
przez Internet.

Klienci Link4

Klienci Link4 wysoko oszacowali w tym badaniu swoja sktonnos¢ do rekomendacji towarzystwa — §rednia 7,8 punktu
na 10 mozliwych. Byt to najwyzszy wskaznik sposréd wszystkich 12 ubezpieczycieli uwzglednionych w badaniu.
Pomimo osiagnigcia tak wysokiego wyniku, Link4 postanowilo wykorzysta¢ badanie do poprawy jakosci obstugi
swoich klientéw w zakresie likwidacji szkdd. — WprowadziliSmy szereg zmian w naszych procedurach, m.in. oferujemy
obecnie samochdd zastepczy na caly okres naprawy samochodu, jesli klient skorzysta z ustug rekomendowanego przez
nas warsztatu. SkréciliSmy czas oczekiwania na rozmowe z naszymi konsultantami przy zglaszaniu szkody. Nasi
rzeczoznawcy przyjezdzaja na miejsce wskazane przez klienta i wszystkie formalnosci zatatwiaja na miejscu — méwi
Jan Sadowski, ekspert ds. likwidacji szkéd w Link4.
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