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Twoi klienci Twoimi ambasadorami
Wedlug BMCChurn Index z 2007 r. sektor ubezpieczen jest najbardziej narazony na migracje klientów. Zjawisko to poteguje fakt, ze Polacy sa najmniej lojalnymi
klientami w UE. Jan Zalecki, prezes jednego z najwiekszych w Polsce operatorów cali center, wsród którego klientów znajduja sie firmy ubezpieczeniowe,
przeanalizowal szereg projektów z prostym wnioskiem, ze marketing bezposredni w dobie wysokiej konkurencyjnosci musi byc wyparty przez marketing relacji.
Chodzi o znana prawde, ze efektywniej jest utrzymac klienta istniejacego niz zdobywac nowegó. Kazdy wie, ze nie jest to prosta sprawa, i o tym, jak to zrobic, byla
mowa podczas konferencji pt. "Przyjaciele Klienta", która obyla sie 9 grudnia br. w Warszawie. Konferencje poprzedzil warsztat prowadzony przez najbardziej
uznanego eksperta zajmujacego sie badaniami zachowan konsumentów (Co rzeczywiscie kieruje klientem, ze wybiera te, a nie inna polise?, to, a nie inne
towarzystwo ubezpieczeniowe?, jak wygladaja wyniki badan na ten temat?, jakie sa trendy swiatowe?), a zakonczyl drugi - równiez calodniowy warsztat
prowadzony przez innego eksperta, Shauna Smitha, autora koncepcji kreowania doswiadczen klientów, aspektu niezwykle istotnego w sektorze ubezpieczen.

ZARZADZANIE DOSWIADCZENIAMI KLIENTÓW

Sposób na zysko-wnosc
-wtrudnych czasach
Byly CEO Progressive - Carl

Lewis, o malo nie zmarl
na zawal, gdy zarzadzana

przez niego fIrma stracila blisko
60 milionówdolarów, gdy zmie-
nione zostaly - w latach 90.,
w Kalifornii, stanie, w którym
jego firma miala 20% obrotów
- przepisy podnoszace koszt ubez-
pieczenia. Lewis nazwal to wyda-
rzenie "najbardziej frustrujacym
w calej jego karierze". Wydarze-
nie to spowodowalo jednak, ze
postanowil przeanalizowac spo-
sób, w jaki generowane byly zyski
w firmie, która zarzadzal.

Podobnie i obecnie, wielu me-
.nedzerów - szczególnie na rynku

Wzrost zyskownosci firmy ubezpieczeniowej rok w rok przez cztery lata o 75%? Senne marzenie czy
rzeczywistosc? Wynikiem tym moze pochwalic sie firma Progressive - trzeci co do wielkosci
ubezpieczyciel samochodowy w Stanach Zjednoczonych.

ruje wartosc, za co klienci placa,
co jest istota biznesu, w jaki spo-
sób przyciagnac masowo najbar-
dziej dochodowych klientów.

Kryzys charakteryzuje sie tym, .
ze najlepsi przetrwaja. Carl Lewis
postanowil wykorzystac czas kry-
zysu do gruntownego zdefiniowa-
nia, na czym polega esencja suk-
cesu w jego branzy. Ruszyl wiec
osobiscie, zachecajac równiez
do tego swój Management Team,
do podrózowania po USA i spoty-

gala ona na szczerym przekazy-
waniu klientom danych porów-
nawczych pomiedzy Progressive
a innymi firmami ubezpieczenio-
wymi, nawet gdy firma nie wypa-
dala w tych wskaznikach zbyt ko-
rzystnie na tle konkurencji. Poli-
tyka ta, dzieki zbudowaniu
ogromnego zaufania do firmy,
wynikajacego ze szczerze przeka-
zywanej informacji, spowodowa-
la, ze Progressive zyskala zupel-
nie nowy wizerunek na rynku.

trudniona osobe. Agenci, infor-
mowani o wypadku przez inter-
net, czesto przybywali na miejsce
wypadku jeszcze przed policja
czy innymi sluzbami. Lewis pod-
kreslal, ze rola agentów jest prze-
prowadzenie "Emocjonalnego
EKG". Nie tylko, ze blyskawicz-
nie reagowali na wypadek i prze-
prowadzili natychmiastowa dia-
gnoze, ale szkoleni byli tez we
wspieraniu klientów emocjonal-
nie w tych trudnych sytuacjach.

swojego poprzednika, dodajac
m.in. usluge zwana Concierge se-
rvice, dostepna w glównych mia-
stach USA, polegajaca na tym, ze
klienci, po dostarczeniu swojego
zniszczonego samochodu, otrzy-
muja samochód zastepczy, wypo-
sazony w beeper ("przedpotopo-
we" urzadzenie, które nie przyje-
lo sie w Europie), dzieki któremu
od razu otrzymywali informacje,
ze ich samochód jest gotowy
do odebrania. Progressive zajmu-
je sie naturalnie wszystkimi, cze-
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.nedzerów - szczególniena rynku
finansowym-przezywaogromne
napiecie zwiazane ze spadajacy-
mi wynikami, co spowodowane
jest obecnym kryz~sem finanso-
wym. PodQbniejak i w przypad-
ku Progressive,jest to czynnikze-
wnetrzny, z którym musza skon-
frontowac sie wszystkie firmy.
Jak w znanym powiedzeniu -
"Gdy wieja wichry zmiany,jedni
buduja elektrownie,a inni schro-
ny przeciwwiatrowe". Oczywi-
scie, chronic poprzez analize
swoich kosztów nalezy sie ko-
niecznie, riiemniej czas zmian
na rynku to doskonala okazja
do zrozumienia, jak firma gene-

UV \..vcv ;)VVVJ 1VJ..aua5,",Ul\.lUL .1\.l"Ull

do podrózowania po USA i spoty-
kania sie z klientami fIrm ubez-
pieczeniowych, pytajac ich: Co
jest nie tak z firmami ubezpiecze-
niowymi? Uzyskane odpowiedzi
mozna sprowadzic do stwierdze-
nia: nie sa konkurencyjne i gene-
ralnie nie mozna im ufac. Swoja
droga sa to wnioski, które wydaja
sie zupelnie swojskie, jesli ch.odzi
o polski rynek...

Wobec odkrytych wniosków,
Carl Lewis podjal stosowne decy-
zje. Przede wszystkim skutecznie
wprowadzil polityke "Przejrzy-
stosci i otwartosci informacji"
(Transparenty Information). Pole-

Zdobyte od klientów informa-
cje wzmocnily w Carlu Lewisie je-
go przekonania wynikajace z oso-
bistych doswiadczen (smierc bra-
ta w wyniku wypadku samocho-
dowego), ze wypadek samocho-
dowy to ogromnie traumatyczne
przezycie. Zadal wiec pytanie
swoim menedzerom: Czy nie mo-
glibysmy obnizyc traumy naszych
klientów, przy jednoczesnym zwiek-
szeniu naszej dochodowosci
w zwiazku z tym? Burza mózgów
wsród Management Teamu do-
prowadzila do decyzji o wprowa-
dzeniu projektu, w wyniku które-
go agenci szacowali wynik szkody
od razu i na miejscu wypadku, co
pozwalalo klientom oszczedzic
zarówno czas, jak i nerwy w ca-
lym trudnym procesie zalatwiania
formalnosci powypadkowych. Fir-
ma Progressive zaprojektowala
i wdrozyla nastepnie stosowne
zmiany, doprowadzajac do zmia-
ny doswiadczen klientów z firma-
mi ubezpieczeniowymi, co bylo
rewolucja na rynku. Zadna inna
firma ubezpieczeniowa nie mogla
pochwalic sie takim podejsciem.

W polowie obecnej dekady
Progessive dysponowala flota po-
nad 3000 samochodów, jak
o nich mówiono: IRV (lmmediate
Response Vehic/e),czyli wyposazo-
nymi w komputery, odpowiedni
software i dostep do internetu po-
jazdami, dzieki którym agenci
mogli od razu dopelnic wszelkich
formalnosci zwiazanych z wypad-
kiem. Firma wprowadzila takie
standardy pracy agentów, ze w za-
siegu swojego dzialania mogli oni
dziennie przyjac do 25 000 zglo-
szen - wskaznik nieosiagalny dla
konkurencji w przeliczeniu na za-

Co jest najciekawsze, podej-
scie takie nie tylko ze wyróznilo
Progressive na rynku, ale tez
wplynelo na... ograniczenie kosz-
tów. Okazalo sie, ze fakt, ze agen-
ci blyskawicznie zjawiali sie
na miejscu wypadku, wplywal
na skrócenie terminów napraw.
Wplywalo to natychmiast
na zmniejszenie kosztów parko-
wania samochodów oraz wynaj-
mu samochodów zastepczych.
Poniewaz agenci, dzieki zmianom
w standardach,' które wymusily
na nich natychmiastowe pojawia-
nie sie na miejscu wypadków, za-
czeli koncentrowac sie na szyb-
szej obsludze klientów, a jedno-
czesnie mieli mniej pracy papier-
kowej, wiec tez mogli po prostu
obsluzyc wieksza ilosc klientów.
Ponadto, dzieki natychmiastowej
ocenie faktycznych strat, ograni-
czone zostaly, czesto naciagane,
szacunki kosztów napraw, poda-
wane przez warsztaty. Wszystkie
te czynniki spowodowaly, ze mar-
ze zaczely znacznie rosnac. Re-
zultatem bylo mniej stresu dla
klientów oraz wieksze tempo kla-
rowania poszczególnych wypad-
ków, czyli unikatowe doswiadcze-
nia klientów. Prowadzilo to
do ograniczenia kosztów, a przez
to pozwalalo fIrmie na zmniejsze-
nie marzy na klienta. Takie podej-
scie z kolei bylo nie do pobicia
przez konkurencje. Jesli dodac
do tego pozytywna zmiane w wi-
zerunku fIrmy na rynku, mamy
gotowa odpowiedz na pytanie, jak
osiagnieto tak wysoki wzrost mar-
zy bez przerwy w okresie 4 lat.

Nowy dyrektor generalny fir-
my - Glenn Renwiek, kóntynu-
owal w obecnej dekadzie dzielo

je sie naturalnie wszystkimi,cze-
sto klopotliwymi- zwlaszczadla
mniej" wypadkowych" klientów -
sprawami,zwiazanymiz naprawa
samochodu. W 2005 roku mie-
siecznik FORBES przyznal Pro-
gressive tytul jednej z najlepiej
zarzadzanych firm w USA i naj-
lepszej firmy ubezpieczeniowej.

Obecnie, celem utrzymania
wysokiej pozycji, klienci rutyno-
wo proszeni sa o ocene firmy
w dwóchaspektach: .

. Jak ocenia Pan poziom swo-
jej satysfakcji ze wspólpracy
z Progressive, jako swojego do-
stawcy ubezpieczenia samocho-
dowego?Dlaczego?

. Jaki jest poziom Pana goto-
wosci do polecenia naszej firmy
swoimznajomym?Dlaczego?

Ponad 89% klientów jest zado-
wolonych ze wspólpracy z Pro-
gressive. Ponad 74%jest nadzwy-
czajnie zadowolonych (dane ze
strony internetowej Progressive).
Sa to dokladnie te same pytania,
które zadajemy klientom naszych
klientów, gdy pracujemy nad ich
gotowoscia do zarzadzania do-
swiadczeniami ich klientów. Pro-
gressive, jak to opisano powyzej,
zastosowala kilkuetapowy pro-
ces, w którym zmierzala do wylo-
nienia pozadanych przez klien-
tów doswiadczen, a nastepnie
wdrozyla stosowne zmiany na po-
ziomie strategicznym, proceso-
wym i ludzkim. Wlasnie tym jest
zdolnosc do zarzadzania Do-
swiadczeniami Klientów.

Janusz Kamienski
z firmy

Executive-Conversations.pl,
przedstawiciela

Shauna Smitha na Polske


