GAZETA UBEZPIECZENIOWA

Co decyduje o lojalnosci klienta?

" Klienci firm ubezpieczeniowych nie sg lojalni - takie sg wyniki

badan przeprowadzonych przez IBM Global Business Servi-
ces. Na wybor ubezpieczyciela majg wplyw trzy podstawowe
kwestie: wspotpraca z agentem, renoma firmy oraz pewnosé
wyptaty odszkodowania. | tak, 70% badanych przyznsje, ze
gtownym kryterium wyboru firmy ubezpieczeniowsj jest cena
polisy. Dla pozostatych wazna jest jakos¢ obstugi, oferta lub
renoma firmy - napisata ,Rzeczpospolita” 6 pazdziernika.
Jednak zdaniem Tomasza Filipka, lidera doradztwa
strategicznego w IBM Global Business Services: - Klienci tak
twierdzg jedynie w badaniach, a w rzeczywisto$ci kieruja
sie czynnikami innymi niz cena.
IBM przeprowadzit bowiem szczegdtowe analizy, z ktorych
wynika, ze az 81% kiientdéw zwraca uwage na produkty i ja-
kos¢ obstugi. W tej grupie osdb okoto 28% badanych przy-
znaje, ze wazna jest dla nich renoma towarzystwa, 20% oce-
nia, jak dziata agent, tylez samo sprawdza, czy firma ma kom-
pleksowg oferte. Natomiast wygoda i jako$¢ obstugi liczy sig
dia 17% respondentéw, a innowacyjnosé towarzystwa dla
10%. Tylko 5% badanych, zeby ubezpieczy¢ sie w danej fir-
mie, musi mie¢ pewnos¢ wyplaty odszkodowania.
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