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Pionier ubezpieczen direct przenosi badania
satysfakcji na platforme Webankieta, aby
zmniejszyc¢ ich koszt i szybciej pozyskiwac
indywidualne opinie klientow.
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O LINK4

LINK4 Towarzystwo Ubezpieczen S.A. rozpoczeto dziatalnos¢ na polskim rynku w 2003 r. Firma
byta pierwszym ubezpieczycielem dziatajgcym w Polsce w modelu direct. To byta prawdziwa
innowacja - w odrdznieniu od istniejgcych towarzystw ubezpieczeniowych LINK4 zaoferowato
bezposrednig sprzedaz ubezpieczen - gtéwnie komunikacyjnych - przez telefon i Internet. W
2014 r. spotka zostata czescig grupy PZU S.A.. Silna marka i portfel klientéw pozwolity jej
zachowad autonomie i dziata¢ dalej pod wtasng nazwa.

Wyzwanie

. ST . 88% klientéw
Branza ubezpieczeniowa jest silnie konkurencyjna.
Na polskim rynku dziata dzi$ wielu rywalizujgcych ze  OIZyzNnaje, ze Wpl'yW Nna
sobg ubezpieczycieli. Wszyscy zabiegajg o . .
o0 R P 2APEA 0 ich decyzje zakupowa
Swiadomego klienta, majgcego praktycznie _ .
nieograniczony, wielokanatowy dostep do informacji ~ IT] |a’ry Zamileszczone
na temat ofert i opinii innych klientow. W Internecie Opl nii na
W ta'lkir'n Srodowisku ni?zadowolqny klient szybko temat ObS+Ugi klienta .
odejdzie do konkurencji, dlatego jego odczucia na
temat ustug firmy muszg znalez¢ sie w centrum
zainteresowania ubezpieczyciela. ,Satysfakcja klienta  Dimensional Research
powinna stanowi¢ gtéwny cel strategiczny
towarzystwa" - podkresla dr Justyna Witkowska,
ekspert rynku ubezpieczen z Wydziatu Nauk Ekonomicznych UWM w Olsztynie. W swojej
publikacji (“Ocena jakosci ustugi ubezpieczeniowej w opinii klientéw") pisze:

Klient, ktory zostanie catkowicie usatysfakcjonowany,
bedzie dtuzej korzystat z oferty danego zaktadu. To z kolei
przyniesie ubezpieczycielowi wiecej korzysci, pozwoli mu
by¢ bardziej konkurencyjnym na rynku i zapewni ciggty
WZzrost.,

LINK4 zdawato sobie sprawe, ze doswiadczenie klienta w kontakcie z firmg oraz satysfakcja z
likwidacji szkody sg kluczowe dla utrzymania rynkowej przewagi. Dlatego praktykg wewnatrz
organizacji byty okresowe badanie satysfakgcji klientoéw i sprawna reakcja na pozyskiwane w
ten sposdb oceny. Problemem byto natomiast zbyt wolne tempo pozyskiwania wynikow
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badania oraz wysokie koszty wspoétpracy z agencjami badawczymi, prowadzgcymi na zlecenie
ubezpieczyciela badania satysfakgji.

Wazna jest dla nas Rozwigzanie
Satysfa kCJ a klienta , Caty czas poszukiwalisSmy nowych sposobéw badari -

dlat huch } wspomina lzabela Piekarska, Specjalista ds. Analiz i
atego stuchamy grosu Badan Marketingowych LINK4. Poszukujgc dostawcy

klientow i zmienia my odpowiedniego rozwigzania, firma trafita na
. . platforme Webankieta, ktéra miata juz
sie dla nich na lepsze,

doswiadczenie we wspodtpracy z towarzystwami
poprawiajac pOZiom ubezpieczeniowymi. W ramach wybranego pakietu

T LINK4 ograniczyto przekazywanie danych osobowych
ObSJngI klienta na zewnatrz, poniewaz wysytka zaproszen do ankiety
wykorzystywata odtad wtasne serwery mailowe
Izabela Piekarska, ubezpieczyciela.

Specjalista ds. Analiz i Badan

Marketingowych LINK4 Firma pyta klientéw o opinie, badajgc cztery ,,punkty

styku” (ang. ,touchpoints”) - czyli kluczowe

momenty w podroézy klienta: po podpisaniu umowy z
nowymi klientami, po likwidacji szkody, po telefonie do serwisu oraz przed rocznicg polisy.
Ankiety wysytane sg nastepnego dnia lub w ciggu tygodnia od kontaktu z markg, aby upewnic
sie, ze sprawa klienta zostata do tego czasu rozwigzana. Wypetniona ankieta jest wysytana na
serwer, dotgczajgc do bazy danych, ktora agreguje wyniki catego badania i prezentuje je w
czasie rzeczywistym w panelu uzytkownika. Z biezgco aktualizowanych wynikéw w kazde;
chwili mozna wygenerowac raporty w Excel,
PowerPoint, Word lub PDF. To pozwala obserwowac
na biezgco zmiany i trendy, a potem podsumowywac
je co miesigc w raporcie dla zarzagdu, zawierajgcym
takze rekomendacje dziatan.

Ko kationartais

Rezultaty

Zimga, kiedy ubezpieczyciele likwidujg najwiecej szkod,
dla sukcesu towarzystwa ubezpieczeniowego
kluczowa jest biezgca analiza wynikow i szybkie
wdrazanie zmian operacyjnych. Gdy dla firmy
pracowaty firmy badawcze, raporty byty dostarczane
co kwartat. To za rzadko, aby na przekazywane opinie
reagowac elastycznie i szybko, przekuwajac je na
zmiany w obstudze klientéw.

Ink ocenisx
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Dzieki pozyskiwaniu opinii w czasie rzeczywistym,
raporty na temat obstugi klientéw sg dostepne na

o biezgco dla os6b odpowiedzialnych za jakos¢ obstugi
o w poszczegblnych departamentach. Badanie

prowadzone przy uzyciu platformy Webankieta

klientow nie dokona pozwala mierzy¢ wspétczynnik Net Promoter Score
ponownie zakupdw, (NPS) indywidualnie dla kazdego z konsultantow.
jesli obstuga bedzie Pozwala tez na biezgco obserwowac kierowane pod
kiepska ich adresem pochwaty lub krytyczne uwagi wpisywane
w odpowiedziach na pytania otwarte. Kierownik dziatu
American Express Survey, 2011 ma wowczas mozliwos¢ wykorzystania Sredniej ocen

NPS przy kwartalnej ewaluacji pracownikdw, a nawet
odstuchania konkretnych rozméw, dzieki przekazaniu
numeru identyfikujgcego klienta w ankiecie.

Co wiecej, miesieczne podsumowania pozwalajg szybciej reagowac na pojawiajgce sie
problemy i trafnie rozpoznawac ich skale. Tak byto zimg 2016 r., kiedy spietrzyty sie szkody
komunikacyjne. Dzieki zebranym opiniom klientéw na temat dtugiego czasu oczekiwania na
infolinii, zarekomendowano natychmiastowe zwiekszenie zatrudnienia w dziale obstugi, co
pozwolito znacznie skroci¢ czas oczekiwania i poprawi¢ doswiadczenie klientéw w tym
~punkcie styku”. - Wazna jest dla nas satysfakcja klienta, dlatego stuchamy gtosu klientow i
zmieniamy sie dla nich na lepsze, poprawiajgc poziom obstugi klienta - podsumowuje
dziatania firmy Izabela Piekarska z LINK4.

Wykorzystujgc rozwigzania Webankiety, LINK4 znacznie
ograniczyto koszty badania satysfakcji klientow i
zwiekszyto liczbe zbieranych opinii do 10 000
pozyskiwanych rocznie,

Poza szerokim spojrzeniem na trendy i ogélne problemy, platforma umozliwita réwniez zejscie
do poziomu indywidualnej sprawy klienta i oceny konkretnego konsultanta. Przejmujgc petng
kontrole nad procesem badawczym, ubezpieczyciel zapewnit sobie staty, aktualizowany w
czasie rzeczywistym dostep do feedbacku opisujgcego doswiadczenie klientéw i mozliwos¢
szybkiego reagowania na zgtaszane problemy.
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Porozmawiaj z dziatem sprzedazy

+48 505 782 372, sprzedaz@webankieta.pl

O Webankiecie

Webankieta to najwieksza w Polsce platforma online umozliwiajgca prowadzenie, zarzadzanie
i analize badan, ktore napedzajg organizacje do przodu. Dostarcza informacji koniecznych

do rozwoju badaczom, pracownikom marketingu, dziatéw HR, dziatéw operacyjnych, a takze
wiascicielom firm. Zdobyta zaufanie juz ponad 2500 klientéw, m.in.: ING Bank Slgski, PKO
Ubezpieczenia, Warta, Medicover, Itaka.

Obserwuj nas na:
Facebook: facebook.com/webankietapl
Twitter: twitter.com/webankietapl

LinkedIn: linkedin.com/company/webankieta-pl

Blog: webankieta.pl/blog
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