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ubezpieczeniowych

Jakos¢ oferowanych produktéw i ustug jest coraz czeSciej utozsamiana z warto$ciq wytwarzang i do-
starczanq klientowi, ktéra powinna byc réwniez w jakié sposéb zmierzona. Jednq z metod jej pomiaru
jest okreSlenie wielkoSci obnizenia jakosci wskutek wystgpienia réznego typu czynnikéw ludzkich,
technicznych i organizacyjnych, a tym samym niewtasciwego wykorzystania zasobéw bedqcych
do dyspozycji danego zaktadu ubezpieczen, czyli okreslenie tzw. kosztéw jakosci.

W niniejszym opracowaniu zaprezentowano pojecie wartosci konsumenckiej i jej odniesienie do ustug
oferowanych przez zaktady ubezpieczeh. Potozono nacisk na te korzysci, ktére odnoszq sie do cech
i wiasciwosci ustug oferowanych przez zaktady ubezpieczen, ktére z kolei sq zwiqzane z obstugq, wy-
nikajq z dodatkowych udogodnien oraz sq czerpane z prestizu i zaufania do zakfadu ubezpieczen. Po-
wyzsza analiza ukazata zaktad ubezpieczen jako specyficzny zbiér proceséw, ktére kreujq wartosc dla
klienta. Podejscie procesowe pozwala rowniez na potraktowanie zaktadu ubezpieczen jako systemu
dziatanh tworzqcych wartos¢ i nietworzqcych wartosci dla klienta. Te ostatnie powodujq marnotrawstwo
zasobow zaktadu ubezpieczen, ktére stanowi element kosztéw jakosci.

Stowa kluczowe: warto$¢ konsumencka, ustuga ubezpieczeniowa, jako$¢, podejscie procesowe, kosz-
ty jakosci.

Wprowadzenie

Punktem wyjscia dla decyzji podejmowanych w zakfadzie ubezpieczen powinien by¢ klient, ktéory
oczekuje ustugi wysokiej jakosci, spetniajacej jego potrzeby. Pojecie jakosci ustugi ubezpieczenio-
wej nalezy utozsamiac ze stopniem, w jakim czynnosci sktadajace sie na te ustuge spetniajq ocze-
kiwania i wymagania klienta.* Oczekiwania te zostang spetnione, jezeli oferowane produkty beda
spetniac podstawowe zasady ochrony ubezpieczeniowej, do ktdrych naleza: zasada powszechnosci,

1. J.taAcucki, Zarzqdzanie jakosciq w zakiadzie ubezpieczen, [w:] J. Garczarczyk (red.), Zarzqdzanie jakosciq ustug
w instytucjach finansowych w Polsce, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej Poznaniu, Poznar 2004, s. 38.
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petnosci, pewnosci, realnoéci i szybkosci wyptaty odszkodowan i $wiadczen.? Wim wiekszym
stopniu zasady te zostang spetnione, tym wyzsza bedzie jako$¢ oferowanej ustugi, gdyz s one
jednoczes$nie najwazniejszymi elementamijakosci ustug ubezpieczeniowych i kryteriamijej oceny.
Jako$¢ oferowanych produktow i ustug jest coraz czesciej utozsamiana z warto$cig wytwarzang
i dostarczanag klientowi, ktéra powinna byc réwniez w jaki$ sposéb zmierzona. Jedna z metod jej
pomiaru jest okreslenie wielkosci utraty jakosci wskutek ré6znych przyczyn ludzkich, technicznych
i organizacyjnych, a tym samym niewtasciwego wykorzystania zasobéw bedacych do dyspozycji
danego zakfadu ubezpieczen, czyli okreslenie tzw. kosztéw jakosci. Pojecie wartosci tworzonej
i dostarczanej klientowi wyrosto na bazie integracji jakosci i marketingu, ktéra w pewnym momen-
cie znalazta réwniez wyraz w normie IS0 9001:2000, gdzie klient jest obecny zaréwno po stronie
wymagan, jak i po stronie rezultatu w procesie zarzadzania jako$ciowego.

W niniejszym opracowaniu zostanie zaprezentowane pojecie wartosci konsumenckiej i jej od-
niesienie do ustug oferowanych przez zaktady ubezpieczen. Jednoczes$nie nacisk potozony jest
na te korzysci, ktére odnosza sie do cech i wtasciwosci ustug oferowanych przez zaktady ubezpie-
czen, ktére sg zwigzane z obstuga, wynikajq z dodatkowych udogodnier oraz sg czerpane z prestizu
i zaufania do zaktadu ubezpieczen. Pozwoli to spojrze¢ na zaktad ubezpieczen jako na specyficzny
zbior procesow, ktére kreujq wartosc dla klienta. PodejScie procesowe pozwala réwniez na potrak-
towanie zaktadu ubezpieczen jako systemu dziatar tworzacych warto$¢ i nietworzacych wartosci
dla klienta. Te ostatnie powodujg marnotrawstwo zasobdw zakfadu ubezpieczen, ktére stanowi ele-
ment tzw. kosztow jakosci. Dzigki temu zostanie zrealizowany cel opracowania, jakim jest proba
przedstawienia kosztow jakosci w kontekscie wartosci konsumenckiej ustug ubezpieczeniowych.

1. Wartos¢ konsumencka w ustugach ubezpieczeniowych

Kazdy wspbtczesnie dziatajacy zaktad ubezpieczen, oferujgc swoje ustugi, proponuje zarazem
korzysci, jakie moze otrzymac klient przy zakupie okreslonego produktu, ktére mozna okresli¢
mianem wartos$ci oferowanej klientowi. W przypadku ustug ubezpieczeniowych wartosciq jest
gtéwnie sprzedawana ochrona finansowa, ktérej cena jest wyrazona w sktadce ubezpieczeniowe;.
Na dzisiejszym rynku klienci oczekujg od zaktadéw ubezpieczen nie tylko warto$ci w postaci bez-
pieczenstwa finansowego, ale réwniez zaspokojenia ich coraz bardziej wysublimowanych oczeki-
wan i potrzeb, profesjonalnej obstugi, jakosci na kazdym poziomie ceny, etykii odpowiedzialnosci
w stosunku do klientéw, pracownikéw i catego otoczenia. Zatem warto$¢ jest subiektywng oceng
poziomu zaspokojenia potrzeb klienta, ktéra stanowi kombinacje jakoSci, obstugi i ceny. Zakfad
ubezpieczen oferuje swoim klientom okres$lone produkty. Produkt ubezpieczeniowy rozumiany jest
jako efekt catego procesu tworzenia warto$ci w przedsiebiorstwie ubezpieczeniowym.? Istotne dla
procesu tworzenia wartosci w tego rodzaju przedsiebiorstwie s, poza etapem zawierania umowy
i wyptaty $wiadczen, réwniez etapy koncepcyjnego i rynkowego wykreowania produktu.* Zgodnie

2. B.Nowotarska-Romaniak, Jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej, Wiadomosci Ubezpieczeniowe”, s. 41.
3. J.Plichta, Wielowymiarowa struktura produktu ubezpieczeniowego, ,Wiadomosci Ubezpieczeniowe” 1995,
nr1-2/A,s. 6.

4.  A.Karmanska, Rachunkowos¢ zarzqdcza ubezpieczyciela. Modelowanie na podstawie rachunku kosztow
dziatan, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2003, s. 66.
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z tzw. trojwarstwowgq koncepcjg produktu ubezpieczeniowego reprezentowana przez M. Hallera®,
ochrona ubezpieczeniowa stanowi jedynie rdzen produktu nadbudowany przez $wiadczenia pod-
stawowe i dodatkowe, ktére przyczyniajq sie do materializacji abstrakcyjnej ochrony ubezpiecze-
niowej i jednoczesnie finalnie decydujq o sukcesie rynkowym produktu. Dla klienta oprécz ochro-
ny ubezpieczeniowej wazna jest réwniez warto$¢ dodatkowa, jakg otrzymuje od ustugodawcy.
Warto$¢ te mozna okresli¢ jako warto$¢ konsumencka, czyli zbidr korzysci, jakie otrzymuje klient
wraz z oferowang ustuga® (rys. 1). Obejmuje ona cztery kategorie korzysci:

1) korzysci odniesione do cech i wiasciwosci oferowanej ustugi,

2] korzysci zwigzane z obstuga,

3] korzysci wynikajace z dodatkowych udogodnien,

4) korzysci czerpane z prestizu i zaufania do ustugodawcy.

Korzysci odniesione do cech i wtasciwosci oferowanej ustugi ubezpieczeniowej wigza sie z jej
funkcjonalnoscia, czasem i wysokoscig sktadki ubezpieczeniowej. Ustuga musi by¢ dostarczona
we witasciwym czasie i bez zadnych defektow.

Klienta coraz bardziej interesuje nie tylko sama ustuga, ale takze caty proces jej Swiadczenia.
Dlatego tak wazna jest obstuga klienta na kazdym etapie procesu Swiadczenia ustugi ubezpieczenio-
wej. Szczegolnie istotne sg tu kompetencje personelu, czyli ich wiedza i umiejetnos$ci oraz dogodny
czas otwarcia placéwek czy tez dostepu do infolinii i informacji na temat oferowanych produktéw.

Klient jako korzysci traktuje réwniez dodatkowe udogodnienia, polegajace m.in. na sposobie
dostarczenia ustugi. Mozna do nich zaliczy¢ np. mozliwos¢ zakupu ubezpieczenia przez telefon
lub Internet czy uproszczone procedury likwidacji szkod.

Rys. 1. Warto$¢ konsumencka w tréjkatach konkurencyjnosci
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Zrédto: Z. Zymonik, Koszty jakosci w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem, Oficyna Wydawnicza Politechniki
Wroctawskiej, Wroctaw 2002, s. 127.

5. M. Haller, Produkt und Sortimentsgestaltung, w: Handwdrterbuch der Versicherung, red. D. Farny i inni, VVW,
Karlsruhe 1998, s. 563.

6. Z.Zymonik, Koszty jakosciw zarzqdzaniu przedsiebiorstwem, Oficyna Wydawnicza Politechniki Wroctawskiej,
Wroctaw 2002, s. 126.
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Prestiz i zaufanie do zaktadu ubezpieczen to w dzisiejszych czasach jedne z najwazniejszych
korzysci niematerialnych, ktére klient decyduje sie naby¢ wraz z ustuga ubezpieczeniowa. Z uwagi
na niskie zaufanie klientow do zaktadéw ubezpieczen’ oraz obecne trendy rynkowe, chcac popra-
wi¢ swoj wizerunek i zmieni¢ kulture organizacyjna, zakfady ubezpieczen poddajg sie certyfikacji
na zgodnos$¢ z normami IS0 serii 90008 czy tez podejmujq dziatania z zakresu spotecznej odpo-
wiedzialno$ci biznesu®.

W tabeli 1 podano przyktady czynnikéw, ktére moga stanowi¢ korzysci dla klientéw ustug
ubezpieczeniowych dostarczonych przez zaktady ubezpieczen, w odniesieniu do cech i wtasci-
wosci oferowanej ustugi, zwigzane z obstugg klienta, wynikajace z dodatkowych udogodnien dla

klienta oraz czerpane z prestizu i zaufania do zaktadu ubezpieczen.

Tabela 1. Korzysci z ustugi ubezpieczeniowej dostarczanej klientowi przez zaktady ubezpieczen

Korzysci

Odniesione do cech
i whasciwoéci oferowanej
ustugi ubezpieczeniowej

Iwigzane o obstuga
klienta

Wynikajace z dodatkowych
udogodnien dla klienta

Czerpane z prestizu
i zaufania do zakfadu
ubezpieczen

— jasneiprzejrzyste o.w.u.,

— znizkiw sktadce
ubezpieczeniowej,

— marka produktu,

— zakres ochrony
ubezpieczeniowe;j,

— ograniczenia
odpowiedzialnosci
zakfadu ubezpieczen,

— czas trwania
odpowiedzialnosci
zakfadu ubezpieczen,

— czynniki odrézniajace
produkt od produktow
oferowanych przez
konkurencije.

czas oczekiwania

na zatatwienie sprawy,
forma i termin

zapfaty skfadki
ubezpieczeniowej,
spos6b zawarcia
umowy ubezpieczenia,
sposob likwidacji
szkody

(m.in. procedury),
kompetencje

i zyczliwos¢
personelu,
dostepnos¢ informacji
o oferowanych
produktach.

mozliwos$¢ dostosowania
oferty do indywidulanych
potrzeb klienta,
dostepnos¢ kanatow
dystrybucji dostosowanych
do potrzeb klienta
(placéwki, posrednicy,
Internet, infolinia 24h),
gratyfikacje dla statych
klientow

uproszczone procedury/
krétki czas likwidacji szkod,
obstuga bez koniecznosci
osobistego kontaktu

w placéwce,

znizki na zakup kolejnego
ubezpieczenia.

— wyptacalnosg,

— certyfikaty
jakosci,

— kodeksy dobrych
praktyk i kodeksy
etyczne,

— wizerunek,

— spoteczna
odpowiedzialnos¢
biznesu (CSR).

Zrédto: opracowanie whasne.

Kazdy klient kupujac wybrany przez siebie produkt — ubezpieczenie, chciatby jak najwiecej

osiggna¢ w odniesieniu do tego, na czym mu zalezy. Jesli ceni wygode, to woli, aby zakup produktu
byt prosty (zakup w domu za posrednictwem agenta lub przez Internet); jesli zalezy mu na niskiej
cenie, to dazy do tego, by kupi¢ produkt po mozliwie najnizszej cenie przy tych samych ogélnych
warunkach ubezpieczen, np. ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, ubezpiecze-

7. Ldiagnozy spotecznej 2011 wynika, iz jedynie 26 proc. badanych ma zaufanie do zaktadéw ubezpieczen
i zaufanie to z roku na rok spada. Szerzej: T. Szumlicz, Stosunek do instytucji finansowych, [w:] J. Czapinski,
T. Panek (red.), Diagnoza spoteczna 2011, Rada Monitoringu Spotecznego, Warszawa 2011, s. 193.

8.  Firmy ubezpieczeniowe w Polsce, ktére wdrozyty i poddaty procesowi certyfikacji system jakosci spetnia-
jacy wymagania miedzynarodowej normy 1SO 9001, to m.in.: TU Compensa SA (1999 r.], HDI Asekuracja
TU SA (2004 1.}, Link4 (2007 r.).

9. Szerzej: J. lwko, Dobre praktyki biznesowe na polskim rynku ustug ubezpieczeniowych jako efekt realizacji
idei spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR), Rozprawy Ubezpieczeniowe 2013 (w druku).

_84—



Koszty jakosci a warto$¢ konsumencka ustug ubezpieczeniowych

nie OC rolnikow, ubezpieczenie budynkéw rolnych (znizki w sktadce ubezpieczeniowej]; jezeli ceni
czas, chciatby dokonywac zakupu produktu mozliwie jak najszybciej (zakup przez Internet czy
telefon). W przypadku ubezpieczen klienci otrzymuja okreslone korzysci nie tylko w momencie
zakupu okres$lonego produktu, ale réwniez w trakcie obstugi posprzedazowej, m.in. w przypadku
likwidacji szkod. Tak wiec klient, ktéry wybrat firme ubezpieczeniowg ze wzgledu na niska sktad-
ke, w momencie wystapienia szkody otrzyma petng rekompensate poniesionej straty, jakiej sie
spodziewat, gdyz niska sktadka to tez ograniczony zakres ochrony ubezpieczeniowej. Réwniez
klient, ktéry chcac zaoszczedzic czas, dokonat zakupu ubezpieczenia przez Internet, moze w mo-
mencie zaistnienia szkody zosta¢ zmuszony do pokonania duzych odlegfosci w celu jej zgtoszenia
czy zlikwidowania, z braku wystarczajqcej sieci placéwek. Z uwagi na charakter ustug ubezpiecze-
niowych oraz ich duzq ztozono$¢ nie jest mozliwe, aby kazdy klient otrzymat jednakowa wartos¢,
na ktérej mu zalezy, w stosunku do wszystkich produktéw ubezpieczeniowych.

Podsumowujac, w celu stworzenia wartosci konsumenckiej zaktady ubezpieczen nie musza
konkurowac ze sobg w obrebie wszystkich wtasciwosci, gdyz zaden z nich nie moze odnie$¢
sukcesu, starajac sie by¢ dobrym we wszystkim i dla wszystkich. Niektére zaktady ubezpieczen
zwigkszaja sprzedaz dzieki oferowaniu klientom nizszej sktadki, inne buduja swojg przewage kon-
kurencyjng w oparciu o dtuga tradycje i dobry wizerunek, jeszcze inne — szybka likwidacjq szkéd
i uproszczonymi procedurami, gestq siecig placéwek na terenie kraju lub dostepem do informacji
przez cata dobe. W wyborze opcji dotyczacej wartosci konsumenckiej zaktad ubezpieczen powi-
nien, biorac pod uwage posiadane zasoby, skupi¢ sie na pewnej wybranej wartosci, ktéraq moze
zaoferowac klientowi. W przypadku zaktadéw ubezpieczen gtéwng wartoscig zawsze pozostaje
ochrona ubezpieczeniowa i w duzej mierze za nig wtasnie klient bedzie sktonny zaptacic. Oferujac
wartosc dla klienta niezbedne jest oszacowanie kosztdw i korzysci jej towarzyszacych, poniewaz
zgodnie z podstawowaq zasadg biznesowg — cena danej ustugi musi by¢ wyzsza od kosztu jej wy-
tworzenia i oferowania klientowi.

2. Podejscie procesowe w zaktadzie ubezpieczen

Kazdy zaktad ubezpieczen ma swéj specyficzny zbiér proceséw kreujacych wartos¢ dla klienta.
Kazdy proces sktada sie z szeregu pojedynczych dziatan, ktére po dodaniu tworzg wartos¢ do za-
oferowania klientowi." Klienta jednak interesuje przede wszystkim rezultat tych proceséw, a nie
sposéb dochodzenia do nich. Podejscie procesowe jest szeroko opisywane w literaturze przed-
miotu.* Wewnetrzne procesy gospodarcze mozna podzieli¢ na trzy podstawowe grupy, w ktérych
kryterium podziatu stanowi stadium rozwoju produktu® (rys. 2):

1) procesy innowacyjne,

2] procesy operacyjne,

3] procesy obstugi posprzedazowej.

10. M. Hammer, Reinzynieria i jej nastgpstwa, Wydawnictw Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 15in.

11.  Np. M. Hammer, J. Champy, Reengineering w przedsigbiorstwie, Neumann Management Institute, Warszawa
1996; M. Hammer, Reinzynieria, op.cit.; R.S. Kaplan, D.P. Norton, Strategiczna karta wynikéw. Jak przetozyc
strategie na dziafania, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, i in.

12. R.S.Kaplan, D.P. Norton, Strategiczna..., op.cit., s. 99.
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Rys. 2. Model taficucha wartosci kreowanej w procesach wewnetrznych przedsiebiorstwa
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Zrédto: R.S. Kaplan, D.P. Norton, Strategiczna karta wynikéw. Jak przetozyé strategig na dziatania, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 99, za: Z. Zymonik, Koszty jakoSci w zarzqdzaniu przedsiebiorstwem, Oficyna
Wydawnicza Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw 2002, s. 135.

Procesy innowacyjne wigza sie z dziataniami identyfikujacymi nowe rynki, nowych klientéw
oraz nowe potrzeby dotychczasowych klientéw, a takze z pracami dotyczacymi projektowania
i rozwijania produktéw. W tych procesach mieszcza sie wszelkie dziatania majgce na celu szu-
kanie szans na rozwoj zaktadu ubezpieczen oraz gromadzenie informacji o rynkach i klientach.

Procesy operacyjne stanowig krétki odcinek tafcucha wartosci konsumenckiej kreowane-
go przez zaktad ubezpieczen i obejmuja wytworzenie produktu oraz dostarczenie go klientowi.
Zauwazyc tu mozna pewng powtarzalno$¢ tych proceséw. Z uwagi na cechy charakterystyczne
ustug oraz istotna role klienta w procesie ich $wiadczenia, wytworzenie i dostarczenie nawet tego
samego produktu r6znym klientom dostarczy im réznej wartosci.

Procesy obstugi posprzedazowej sq ostatnim ogniwem taficucha kreowania wartosci. W przy-
padku ustug ubezpieczeniowych ta grupa proceséw wydaje sie szczeg6lnie wazna z uwagi na gtow-
ny cel ubezpieczen, jakim jest zapewnienie ochrony ubezpieczonym, ubezpieczajacym i uposazo-
nym z uméw ubezpieczenia. Obstuga posprzedazowa to nie tylko obstuga ubezpieczenia do czasu
zakonczenia ochrony ubezpieczeniowej bez wzgledu na to, czy zaszto zdarzenie objete ochrong
ubezpieczeniowa. Obstuga posprzedazowa trwa o wiele dtuzej, bo az do czasu zakonczenia moz-
liwosci dochodzenia roszczen z danej umowy ubezpieczenia, w tym m.in. likwidacji szkdd czy tez
rozpatrywania skarg i zazalen klientow (odnosi sie to w szczegdlnosci do roszczen z ubezpieczen
odpowiedzialnosci cywilnej).

W ramach proceséw zwigzanych z cyklem zycia produktu ubezpieczeniowego, tj. innowacyjnych,
operacyjnych i obstugi posprzedazowej (faza przedprodukcyjna, produkcyjna i poprodukeyjna),
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zakfad ubezpieczen powinien wyr6zni¢ wszelkie pozycje kosztowe wynikajace z prowadzonych
dziatarh w ramach tych faz.”

Podejscie procesowe pozwala na potraktowanie zaktadu ubezpieczen jako systemu dziatan,
ktére mozna podzieli¢ na trzy grupy™:

1) dziatania, ktdre tworzg wartosc dla klienta,

2] dziatania, ktore nie tworzg wartosci dla klienta, ale s niezbedne ze wzgledu na spetnienie
wymagan i nie moga byc¢ natychmiast wyeliminowane,

3] dziatania, ktére nie tworzg wartosci dla klienta i mogg byé natychmiast wyeliminowane.

Dziatania nietworzace wartosci dla klienta to zaistniate btedy, ktére marnotrawig zasoby be-
dace do dyspozycji zaktadu ubezpieczeA. Marnotrawstwo zwigzane z niespetnieniem wymagan
jakosciowych jest elementem kosztéw jakosci, ktére mozna odnie$¢ do wszystkich obszaréw zwig-
zanych z catym cyklem zycia produktu. Wydaje sie, ze szczegdlnie wazne sg dziatania z obszaru
proceséw innowacyjnych, gdyz od nich rozpoczynaja sie kolejne etapy procesu i btedy tu wyge-
nerowane beda rzutowac na kolejne etapy dziatan. Natomiast do dziatan tworzacych wartos¢ dla
klienta mozna zaliczy¢ przede wszystkim prawidtowa kalkulacje sktadki, poprawno$¢ gospodarki
finansowej (rezerwy, margines wypfacalno$ci, kapitaty wiasne), co wptywa na realno$¢ ustugi
ubezpieczeniowej, bez ktérej ubezpieczenia nie istnieja.

Omawiajac procesy wystepujace w zakfadzie ubezpieczen, warto zwrdci¢ uwage naich waz-
ny element, jakim sg pracownicy, najwazniejszy zasob zaktadu ubezpieczen. Kazdy pracownik
w zakfadzie ubezpieczerh moze petnic role odbiorcy, twércy i dostawcy wartosci w catlym zbiorze
dziatan ukierunkowanych na klienta. Jednak kazdemu procesowi $wiadczenia ustug towarzysza
zaktocenia, ktére sg Zrodtem btedoéw i nie tworzg wartosci dla klienta. Patrzac na proces od stro-
ny zaktocen, czyli dziatan nietworzacych wartosci, mozna stwierdzi¢, ze kazdy pracownik w za-
kfadzie ubezpieczeh moze byc odbiorca, tworcy i dostawca btedéw. Skutkiem przeptywu btedow
przez kolejne dziatania w procesie jest marnotrawstwo zasobéw wyrazone w postaci kosztow ja-
kosci, ktére bezposrednio lub posrednio obnizaja przychody ze sprzedazy. W zwigzku z tym, im
szybciej zostang wyeliminowane btedy bedace wynikiem ludzkiej pracy, tym mniejsze bedq ich
koszty w kolejnych etapach procesu.

3. Koszty jakosci w zakfadzie ubezpieczen

Wiekszos¢ polskich opracowan dotyczacych kosztéw jakosci jest zwigzana z dziatalnos$cia produk-
cyjna.® W dziatalnosci ustugowej, w tym réwniez dziatalnosci ubezpieczeniowej, niewiele miejsca

13. Szerzej: M. Chmielowiec-Lewczuk, Controlling i budzetowanie w przedsiebiorstwie ubezpieczeniowym, [w:]
J. Handschke, J. Monkiewicz (red.), Ubezpieczenia. Podrecznik akademicki, Poltext, Warszawa 2010, s. 300 n.

14.  J.P.Womack, D.T. Jones, Odchudzenie firm. Eliminacja marnotrawstwa — kluczem do sukcesu, Centrum Infor-
macji Menedzera, Warszawa 2001, s. 46.

15. R.Kolman, Inzynieria jakosci, PWE, Warszawa 1992; L. Wasilewski, Metody kontroli jakoSci w przedsiebior-
stwach przemystowych, PWE, Warszawa 1974; K. Cholewicka-GoZzdzik, Koszty jakosci — miernik efektywno-
$ci zarzqdzania, ,Podstawowe Problemy Techniki”, 1974, nr 2; E. Kindlarski, Kontrola i sterowanie jakosSciq,
Wydawnictwo Politechniki Warszawskiej, Warszawa 1979; T. Borys, B. Oyrzanowski, Jakos¢ dla producenta
i konsumenta gospodarki narodowej, PWE, Warszawa 1989; E. Skrzypek, Jakos¢ i efektywnosé, Wydawnictwo
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poswieca sie badaniom i szacowaniu kosztow jakosci. Jak wiadomo, chec oferowania ustug wysokiej

jakosciwymaga jednak nieustannego doskonalenia proceséw oraz redukcji kosztéw tych procesow.

W normie ISO 9004-3:1994 koszty jakosci potraktowano jako $rodki do oceny efektywnosci
systemu jakosci (pkt. 6 ,Wyniki ekonomiczne — koszty zwigzane z jakoscig”). Dzieli ona koszty
jakosci na dwie grupy:

e Kkosztyzewnetrznego zapewnienia jakosci, ktore wigza sie z obiektywnymi dowodami wyma-
ganej przez odbiorcow jakosci, m.in. z projektowaniem i wdrazaniem certyfikowanych syste-
mow jakosSci oraz oceng produktéw przez niezalezne jednostki badawcze,

e koszty wewnetrznego zapewnienia jakosci (tzw. koszty operacyjne), ktére dzielg sie na:

— koszty zgodnosci — koszty zaspokojenia wszystkich ustalonych i zatozonych potrzeb

klienta, przy réwnoczesnym prawidtowym przebiegu procesu,

— koszty niezgodnosci — koszty spowodowane nieprawidtowym przebiegiem procesu.

Koszty wewnetrznego zapewnienia jakosci, czyli tzw. koszty operacyjne, sq waznym elemen-
tem w biezgcej dziatalnosci zaktadu ubezpieczen i powinny zostac objete stalym monitoringiem
przez jego zarzad. Dla firmy istotne jest okreslanie kosztow jako$ci, gdyz moze ono stuzyc do:*®
¢ identyfikowania obszaréw wymagajacych udoskonalenia,

e eliminowania Zrédet powstania btedéw,

* okreslenia celéw jakoSciowych na przysztose,

e tworzenia innowacyjnych metod pomiaru satysfakcji klienta i postrzeganej przez niego jakosci
ustug ubezpieczeniowych.

Koszty zgodnosci przyczyniajq sie do sukcesu zaktadu ubezpieczen, natomiast koszty nie-
zgodnosci oznaczajg marnotrawstwo zasobow firmy. Pojecie niezgodnosci okres$la stopief, w jakim
produkt odpowiada potrzebom uzytkownika. Zatem niezgodno$¢ oznacza odchylenie od oczekiwan
klienta i potocznie zwane jest btedem, stad pojecie kosztéw niezgodnosci, czyli kosztow btedow
(straty spowodowane brakiem zgodno$ci z wymaganiami).

W normie PN-ISO 10014:2008 pt. ,Zarzadzanie jakoscig — Wytyczne do osiqgania korzysci
finansowych i ekonomicznych” stwierdzono, iz identyfikacja kosztow i przyporzadkowanie ich
do trzech grup ,kosztéw zapobiegania, oceny i uszkodzen” jest jedng z waznych metod w dosko-
naleniu jakosci.

Koszty jakosci stanowig termin umowny, gdyz pojecie to nie wystepuje w teorii kosztow.
Do literatury przedmiotu umowne pojecie kosztdw jakosci wprowadzit J. Juran, nastepnie byto ono
rozwijane m.in. przez W. Massera, H. Freemana, A.V. Feigenbauma, J. Banka.” Zdaniem J. Banka

Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej, Lublin 2000; T. Wawak, Ekonomiczne mierniki oceny jakosci, [w:]
T.Wawak (red.), Spofeczna, ekonomiczna i konsumencka ocena jakosci, Wydawnictwo EJB, Krakéw 1997;
K. Lisiecka, Koszty jakosci, [w:] J. Baginski (red.), Menedzer jakosci, Oficyna Wydawnicza Politechniki War-
szawskiej, Warszawa 2000; A. Hamrol, W. Mantura, Zarzqdzanie jakosSciq. Teoria i praktyka, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 1998; S. Tkaczyk, Inzynieria jakoSci a inzynieria materiatowa, Instytut Organizacji
i Zarzadzania w Przemysle ,Orgmasz”, Warszawa 2000; Z. Zymonik, Koszty ..., op.cit.

16. Szerzej: J. Gryc, Koszty jakosciiich liczenie, ,Prawo i Rynek”, 2002, nr 12, s. 32.

17, M.in.: J. Juran, Juran’s quality control handbook, McGraw Hill, New York 1988; W. Masser, The Quality Mana-
gement and Quality Costs, Industrial Quality Control, October 1957; H. Freeman, How to Put Quality Costs
to Work, 12th Metropolian Section All Day Conference, September 1960; A.V. Feigenbaum, Total Quality Con-
trol, McGraw Hill, Inc., New York 1991; J. Bank, Zarzqdzanie przez jakos¢, Wydawnictwo Gebethner i Ska,
Warszawa 1996.
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,koszty jakosci” to wszystkie koszty zwigzane z tworzeniem jakosci'®, do ktorych naleza trzy
podstawowe kategorie kosztow (rys. 3):

1) koszty zgodnosci,

2] koszty niezgodnosci,

3] koszty utraconych korzysci.

Rys. 3. Koszty jakosci wg J. Banka

I

1) Koszty btedéw wewnetrznych
2) Koszty btedow zewnetrznych
3) Koszty przekroczenia wymagan

Koszty niezgodnosci

1) Koszty zapobiegania

Koszty zgodnosci 2) Koszty oceny

= 5 = =

Koszty jakosci

|—‘/ Koszty utraconych korzysci

Zrodio: opracowanie wtasne na postawie J. Bank, Zarzqdzanie przez jakos¢, Wydawnictwo Gebethner i Ska,
Warszawa 1996, s. 112—-113.

Koszty zgodnosci ujmujg dwa elementy: zapobieganie i ocene. Koszty zapobiegania (prewencji)
sq zwigzane z czynnosciami, ktére majq na celu niedopuszczenie do powstania btedéw. Szczegdine
miejsce majq tu programy majace uswiadomic pracownikom, czym jest jakos¢ i dlaczego zajmuje
ona tak wazne miejsce w zarzadzaniu zaktadem ubezpieczen. Natomiast koszty oceny to koszty
ponoszone w zwigzku z okresleniem zgodnosci ze standardami jako$ciowymi.

Kolejng duzg grupe kosztéw jakosci stanowig koszty niezgodnosci, w ktérych mozna wyréz-
ni¢ koszty btedéw wewnetrznych zwigzane z dokonaniem poprawek w ustugach, zanim zostang
dostarczone odbiorcy, oraz koszty btedow zewnetrznych wynikajace z poprawy ustug po dostar-
czeniuich odbiorcy. W grupie kosztéw niezgodnosci zawierajq sie rowniez tzw. koszty przekrocze-
nia wymagan, czyli koszty zwigzane z dostarczeniem informacji lub ustug, ktdre sg niepotrzebne
lub nieistotne, lub dla ktérych nie ustalono zadnych wymogdw. Ostatnia grupa kosztéw jakosci
to koszty utraconych korzysci, do ktérych zalicza sie straty przychodéw wynikajace z utraty
dotychczasowych klientéw, utrate potencjalnych klientéw oraz potencjalnego wzrostu obrotéw,
wynikajaca z niedostarczania ustug na wymaganym poziomie.

Literatura przedmiotu w oparciu o badania przeprowadzone w przemyséle®® zwraca uwage,
iz najwiekszg cze$¢ w ogolnych kosztach jakosci stanowig koszty btedéw (az do 65-70 proc.),
koszty oceny to 20—25 proc., najmniejszy procent stanowig koszty zapobiegania (5-10 proc.).
Tak wiec, aby procentowy udziat kosztéw btedéw ulegt zmniejszeniu, powinno sie zwiekszyc
naktady na prewencje obejmujacq wszystkie etapy realizacji ustugi: marketing, projekto-
wanie, sprzedaz i jej realizacje, itp. Im wczesniej (w trakcie procesu powstawania i $wiad-
czenia ustugi ubezpieczeniowej) zostang wykryte btedy, tym mniejszy bedzie ogdiny koszt
nieprawidtowosci.

18. J.Bank, Zarzqdzanie..., op.cit., s. 111.
19. Ibidem.
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Rys. 4. Relacje miedzy wysokoscig kosztéw zapobiegania a catkowitymi kosztami jakosci
A

catkowity koszt jako$ci

poziom kosztow

przekroczenie wymagan

utracone mozliwosci

bledy

ocena
/ zapobieganie (prewencja)

Zrodto: opracowano na podstawie J. Bank, Zarzqdzanie ..., op.cit., s. 111.

4

»
Czas

Na rysunku 4 ukazano zalezno$¢ w czasie miedzy wzrostem kosztéw zapobiegania a spad-
kiem catkowitych kosztéw jakos$ci. Wida¢, iz uzasadniony wzrost wydatkéw na cele prewencyjne
(ex ante) powoduije nie tylko spadek wydatkow zwigzanych z brakami (koszty ex post), ale tez
spadek sumy kosztéw jakosci jako catosci.

W tabeli 2 przedstawiono przyktady dziatan wystepujacych w zaktadzie ubezpieczen, tworza-
cych koszty jako$ci w odniesieniu do ustug ubezpieczeniowych.

Tabela 2. Przykfady dziatar tworzacych koszty jakosci w odniesieniu do ustug ubezpieczeniowych

Koszty zgodnosci
Koszty zapobiegania Koszty oceny
Koszty czynno$ci majqcych na celu Koszty ponoszone w zwiqzku z okre$leniem
niedopuszczenie do powstania btedéw zgodnosci ze standardami jakoSciowymi
— opracowanie planu zapewnienia jakosci, — kontrole jakosci w trakcie catego procesu tworzenia
— tworzenie i wdrazanie programéw poprawy jakosci, i realizacji ustugi,
— projektowanie, wdrazanie i utrzymanie systemu — kontrole dopasowania ustugi do wymagan
jakosci, i oczekiwan klientéw,
— szkolenie personelu w zakresie jakosci, — kontrole zgodnosci z przyjetymi wymaganiami,
— motywowanie pracownikéw do dbania o wysokq — kontrole czasu realizacji ustugi,
jako$¢ obstugi klientow, — kontrole pracownikéw i posrednikéw
— ciggte uswiadamianie pracownikom wszystkich ubezpieczeniowych,
szczebli, czym jest jakos¢, — kontrole dokumentacji zwigzanej ze sprzedazq
— tworzenie procedur zmniejszajgcych mozliwos¢ ubezpieczen i likwidacja szkéd,
dostarczania ustug niskiej jakosci, — kontrole skarg i zazalen,
— przeprowadzenie czynnosci kontrolnych w fazie — kontrole stosowania procedur,
projektowania nowych produktéw, — kontrole przestrzegania przepiséw prawa,
— analiza i ocena dziatan zapobiegawczych, — kontrole wykonania zalecen KNF
— analiza i ocena zadowolenia klientéw (np. poprzez | — badania jako$ci obstugi klienta.
badania ankietowe czy wywiady),
— planowanie i prace grup promujacych,
analizujacych i kontrolujacych jakos$é,
— koszty uzyskania prawidtowego wyniku
,Za pierwszym razem”.
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Koszty niezgodno$ci

Koszty btedéw wewnetrznych

Koszty btedéw zewnetrznych

Koszty przekroczenia wymagan

Koszty zwiqzane z dokonaniem
poprawek w ustugach, w ktérych
stwierdza sie niezgodno$¢
ze standardami, zanim zostanq
dostarczone odbiorcy

Koszty wynikajqce z poprawienia
ustug po dostarczeniu ich odbiorcy

Koszty zwiqzane z dostarczeniem
informacji lub ustug, ktére
sq niepotrzebne lub nieistotne, lub
dla ktérych nie ustalono zadnych
wymogow

— analizaiocena przyczyn
wystapienia btedow,

— przygotowanie nowych,
bezbtednych procedur,

— powtérna kontrola,

— poprawki w produktach,

— wadliwe druki,

— nieczytelne instrukcje,

— btedne informacje,
sprawozdania, raporty,

— nadmierne zapasy dokumentdw,

— utracony czas personelu,

- nieefektywne szkolenia,

— przestoje w pracy wywotane
awariami sprzegtu,

— reklama produktéw, ktére
na skutek stwierdzonych
btedéw nie zostaty dopuszczone
do sprzedazy.

— obstuga skarg i zazalen,

— nienaleznie wyptacone
odszkodowania i $wiadczenia
z powodu pomytki agenta
lub likwidatora,

— nienaleznie przyznane znizki
w skfadce,

— btednie wystawione polisy,

— btednie wykonane kalkulacje
szkdd,

— dodatkowe ogledziny
uszkodzonego mienia,

— dodatkowe badania lub opinie
lekarskie,

— rozprawy sadowe z powodu
niemoznosci polubownego
rozstrzygniecia sporéw,

— straty zwigzane
z odpowiedzialno$cig prawng
za straty wynikajace z btedow
pracownikéw (wyroki sadowe,
kary i odszkodowania),

— odsetki za nieterminowg
realizacjg zobowigzan,

— kary pienigzne natozone
przez organ nadzoru.

— dostarczenie klientowi produktu,
ktérym nie jest zainteresowany,

— zbyt czeste kontakty z klientami
(telefoniczne, mailowe),

— nadmiar materiatéw
informacyjnych o przesadnie
bogatej szacie graficznej,

— zbytnia dbatos¢ o wystroj
placowek,

— zbedne sprawozdania i raporty,

— nadmiar wymaganych kopii
dokumentéw,

— reklamowanie zaktadu
ubezpieczen, ktéry ma zty
wizerunek.

Koszty utraconych korzysci

Strata przychodéw wynikajqca
z utraty dotychczasowych klientéw

Utrata potencjalnych klientéw

Utrata potencjalnego
wzrostu obrotéw wynikajqca
z niedostarczania ustug
na wymaganym poziomie jakosci

— utrata klientéw z powodu
zbyt dtugiego czasu likwidacji
szkody,

— utrata klientéw z powodu
zbyt wysokich sktadek
ubezpieczeniowych,

— utrata klientéw z powodu
ztej obstugi,

— utrata klientéw z powodu spadku
zaufania do firmy.

— utrata klientéw z powodu braku
okreslonego produktu,

— utrata klientow
z powodu stawiania zbyt
wygoérowanych oczekiwan
zwigzanych z zawarciem
umowy ubezpieczenia,
np. z zabezpieczeniem mienia,
z ucigzliwymi badaniami
lekarskimi,

— utrata klientéw z powodu braku

okreslonego kanatu dystrybucji.

— utrata klientéw z powodu
oferowania produktéw
nieodpowiadajacychich
potrzebom i oczekiwaniom,

— utrata dochodu od klientdw,
ktérzy zrezygnowali z ustug
firmy,

— utracone szanse (wielko$¢
potencjalnego zysku, ktérego
firma nie osiggnie z powodu zfej
opinii),

— pozyskanie nowych klientéw.

Zrédto: opracowanie whasne.
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Identyfikacja przedstawionych powyzej kosztéw jakosci nastrecza wiele probleméw. Zrodtem
danych o tych kosztach mogg byc¢ bazy danych dotyczace liczby btedéw, liczby poprawek podczas
kontroli czy czasu przeznaczonego na poprawianie btedéw. Informacji o kosztach mogg réwniez
dostarczyc dane zwigzane z personelem — przepracowane nadgodziny, zatrudnienie pracownikéw
tymczasowych (np. ekspertow zewnetrznych), a takze analiza skarg i zazalen, raporty pochodzg-
ce z dziatow obstugi klienta, raporty z kontroli oraz dane pochodzace z zewnatrz (np. od klientow,
Rzecznika Ubezpieczonych, Komisji Nadzoru Finansowego) i wiele innych. Precyzyjne okre$lenie
kosztow wigze sie takze z badaniem satysfakcji klienta z ustug ubezpieczeniowych.

Zrédtem powstania kosztéw jako$ci w zaktadzie ubezpieczen jest praca ludzka, sprzet i wypo-
sazenie, oprogramowanie, materiaty, a takze ustugi obce ponoszone w zwigzku z zatrudnieniem
ekspertow zewnetrznych w danej instytucji oraz wspoétpraca z wieloma instytucjami i podmiotami
zewnetrznymi. Koszty jakosci powinny byc¢ przedmiotem nieustannych pomiaréw i analiz, ponie-
waz obserwacja rezultatow prowadzonego rachunku kosztéw jakosci i podjecie dziatan zmierza-
jacych do wyeliminowania wykrytych nieprawidtowosci jest znaczacym Zrodtem oszczednosci
i tym samym prowadzi do poprawy wynikéw finansowych.

Rachunek kosztéw zwigzanych z jako$ciq pozwala na poréwnanie naktaddw poniesionych
na jakos¢ oraz skutkéw braku jakosci w kategoriach finansowych. Nie zawsze jednak w prosty
spos6b mozna wyodrebnic koszty jakosci sposrod ogdtu kosztow. Istnieje bowiem wiele obszaréw,
w ktérych dziatania zwigzane z jakoéciq przenikaja sie z szeregiem innych dziatan dotyczacych
procesu $wiadczenia ustug. Prowadzenie rachunku kosztéw jakoci moze jednak poméc zarzadowi
zaktadu ubezpieczen w podjeciu szeregu waznych decyzji, réwniez tych zwigzanych z okresleniem
pozadanego poziomu kosztow jakosci.

Kazdy zaktad ubezpieczen funkcjonujacy w warunkach konkurencyjnego rynku ma na celu
maksymalizacje zysku, zaréwno poprzez zwigkszanie przychodow, jak i redukcje kosztow. Wiele
instytucji finansowych zainteresowanych jest opracowaniem i stosowaniem metod na rzecz
redukcji kosztow zbednych®. Do metod tych, w odniesieniu do zaktadow ubezpieczen, mozna
zaliczyc:

e stworzenie centrow ustug dla catego zakfadu ubezpieczen (centra finansowo-ksiegowe, centra
obstugi prawnej, kadrowej, administracyjnej, centra zaopatrzeniowe, itp.),

e wdrozenie zintegrowanych systeméw do obstugi klientéw w zakresie polis i szkod, majacych
na celu m.in. zmniejszenie zjawiska przestepczos$ci ubezpieczeniowej,

* usprawnianie/upraszczanie procesu obstugi klientow,

* zwiekszenie wydajnosci pracownikéw, m.in. poprzez szkolenia i nowoczesne rozwigzania
techniczne,

* outsourcing np. ustug zwigzanych z likwidacjq szkod.

Jednym ze sposoboéw redukcji kosztéw moze by¢ opracowanie i stosowanie systemu rachun-
ku kosztow jakosci, a wiec pomiaru, ewidencji, rozliczania, analizy i sprawozdawczosci z tego za-
kresu. Rachunek stosowany jest w celu rozwigzania probleméw zwigzanych z jakoscia. W swej
istocie prowadzi przede wszystkim do okre$lenia kosztow osiggania jakosci, a takze kosztéw
jej braku. Powinien zapewni¢ powigzanie kosztow jakosci w przekroju rodzaju ustug z miejsca-
mi ich powstania.

20. Szerzej: A. Kister, Koszty jakosci ustug bankowych, [w:] E. Nowak, M. Nieplowicz (red.), Systemy zarzqdzania
kosztami i dokonaniami, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2010, s. 216.
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Na zakonczenie warto dodac, iz zaktad ubezpieczen jest rodzajem przedsiebiorstwa, ktére-
go dziatalno$¢ w duzej mierze opiera sie na utrzymaniu wiasciwych relacji z klientami, a z tym
wigze sie generowanie kosztoéw. Oszacowanie elementéw sktadowych kosztéw jakosci jest
pierwszym krokiem w rozwikfaniu trudnych probleméw jakosci w zaktadzie ubezpieczen. Zna-
jomosc¢ kosztéw jakosci moze byc¢ pomocna w strategicznym zarzadzaniu firma. Koszty jakosci
powstaja i powinny byc liczone w catym cyklu zycia produktu, tj. dla producenta ustugi — zaktadu
ubezpieczen (KP], dla po$rednikow i sprzedawcow (KH) oraz dla uzytkownika ustugi — klienta
zakfadu ubezpieczen (KK).? Stad powstato pojecie spotecznych kosztéw jakosci, ktore wydaje
sie szczegolnie wazne dla rynku ustug ubezpieczeniowych. Klienci coraz czesciej zdajg sobie
sprawe z tego, ze cena zakupu produktu, nie wytaczajac z tego kosztoéw zwigzanych z wydatko-
wanym na jego zakup czasem, energig i zaangazowaniem, sq dla nich tylko poczatkowym kosz-
tem. Wazny jest koszt ,eksploatacji” produktu w catym jego cyklu zycia. Tanszy produkt, moze
w p6zniejszym okresie okazac sie dla klienta o wiele drozszy. Ma to szczeg6lne znaczenie przy
ubezpieczeniach, gdzie cena jest najczesciej niewspotmiernie niska w stosunku do ewentualnej
,korzysci” w postaci wyptaconego odszkodowania badZ $wiadczenia w przypadku zaj$cia wypad-
ku ubezpieczeniowego objetego umowa. Stad tym wazniejsze jest szacowanie kosztow jakosci
réwniez dla klienta, ktéry przy dokonywaniu wyboru konkretnego produktu ubezpieczeniowego
nie powinien kierowac sie tylko cena.

Podsumowanie

Prowadzac rozwazania nad warto$ciq konsumencka, zaktad ubezpieczen nalezy potraktowac
jako zbiér proceséw, w ktérym wystepujq dziatania tworzace oraz takie, ktére nie tworzg wartosci
dla klienta. Do tych drugich dziatan nalezg m.in. takie, ktére sa zwigzane z odchyleniami od wy-
magan jakosciowych, czyli z btedami. Koszty jakosci, jako koszty niezgodnosci z wymaganiami
jakosciowymi, obnizaja catkowita wartos¢ dla klienta i wigza sie z dziataniami, za ktére klient nie
chce zaptacic. Z jednej strony jest to marnotrawstwo zasob6w zaktadu ubezpieczen na wytworze-
nie ustugi niezgodnej z wymaganiami, a z drugiej konieczno$¢ poniesienia przez zaktad ubezpie-
czen kolejnych kosztéw na poprawe jakosci tej ustugi. Stad wazne jest, aby zaktady ubezpieczen
braty pod uwage koszty zwigzane z jakosScig oraz analizowaty miejsca i przyczyny ich powstania
w celu ich redukgji. Koszty jakosci, jako element obnizajacy warto$¢ konsumencka, mozna odnies¢
do wszystkich proceséw zachodzacych w zakfadzie ubezpieczen dotyczacych catego cyklu zy-
cia produktu, tj. proceséw innowacyjnych, operacyjnych i obstugi posprzedazowej. Dla klientéw
zaktaddw ubezpieczen najwazniejszy wydaje sie efekt ostatniej grupy procesow, czyli obstugi
posprzedazowej, przy ktérej nastepuje ostateczna weryfikacja jakosci ustug ubezpieczeniowych
w postaci ewentualnej wyptaty odszkodowania i $wiadczenia z tytutu zajscia zdarzenia objetego
umowa ubezpieczenia.

Swiadczeniu ustug ubezpieczeniowych wysokiej jakosci nieodtacznie towarzysza koszty. Ich
wystepowanie jest nieuniknione jako wyraz normalnej dziatalnosci kazdego podmiotu, w tym
réwniez zaktadu ubezpieczen. Jednak, co warto podkresli¢, niska jako$¢ ustug ubezpieczenio-
wych jest przyczyna o wiele wyzszych kosztow i strat ponoszonych przez zaktady ubezpieczen

21. A Kister, Zarzqdzanie kosztami jako$ci, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005, s. 69.
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w dalszej perspektywie oraz przez samych klientdw. Do prowadzenia dalszych rozwazan na temat
kosztow jakosci w zakfadzie ubezpieczen konieczne bytoby przeprowadzenie badan, czy koszty
jakosci sg niezbednym instrumentem wspomagajacym podejmowanie decyzji menedzerskich
w zaktadzie ubezpieczen oraz czy naktady zwigzane z dziataniami majacymi na celu wyodreb-
nienie kosztéw jakosci z catkowitych kosztow wytworzenia nie okazg sie tak wysokie, ze nie zre-
kompensuja ewentualnych korzysci.
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Costs of quality vs. consumer value of insurance services

The quality of products and services offered is increasingly often associated with the value generated
and delivered to the client, which should be also somehow measured. One of the ways of its measure-
ment is to determine the degree to which the quality is reduced as a result of various human, techni-
cal and organisational factors, and, in consequence, incorrect use of the resources available to a given
insurance company, i.e. to determine the so-called costs of quality.

This study presents the concept of consumer value and its reference to services offered by insur-
ance undertakings. Emphasis has been put on those benefits which refer to features and characteristics
of services offered by insurance undertakings, which, in turn, are connected with client service, result
from additional improvements, and are derived from the prestige and trust to the insurance undertak-
ing. The above-mentioned analysis shows the insurance company as a specific set of processes which
create value for the client. In addition, thanks to the process approach the insurance company can be
treated as a system of actions which create or do not create value for the client. The latter lead to waste
of insurance company’s resources, which constitutes an element of costs of quality.

Key words: consumer value, insurance service, quality, process approach, costs of quality
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