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Streszczenie. Wzrost konkurencji na rynku ubezpieczeniowym powoduje, ze najwaz-
niejszy dla dziatalno$ci przedsigbiorstw w tej branzy jest klient, ktory jest ostatecznym
weryfikatorem $wiadczonych ustug i ktory przez zgtaszane uwagi moze wptywac na ich
jakos¢. Celem artykutu jest analiza wybranych aspektow oceny jakosci ustug ubezpie-
czeniowych w Polsce. W artykule wykorzystano zrodta pierwotne pochodzace z badan
dotyczacych rynku ubezpieczen w Polsce. Badaniu poddano zmiany w ocenie jakosci
ustug ubezpieczeniowych w latach 2012—-1015. Analiza opiera si¢ na ocenie procento-
wych zmian oceny jakosci oraz przedstawienia wskaznikéw zadowolenia z tych ushug
w sektorze matych i §rednich przedsigbiorstw.

Whprowadzenie

Globalizacja rynkow, wzrost oczekiwan klientow, rozszerzajaca si¢ konkuren-
cja to czynniki, ktore wymuszaja polepszanie obstugi klienta w strategii przed-
sigbiorstw ubezpieczeniowych. Oznacza to zaangazowanie pracownikow
i wszystkich komorek organizacyjnych w poprawe jako$ci, eliminacje wad,
glownie przez zapobieganie przyczynom ich powstawania, a nie przez ich wy-
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krywanie oraz ciagle rozpoznawanie zmieniajacych si¢ oczekiwan i wymagan
klientow, dokladnie majace wskazywac aktualne potrzeby uzytkownikow.
Klient w gospodarce rynkowej traktowany jest priorytetowo, poniewaz dzigki
niemu przedsigbiorstwo istnieje na rynku. Mozna zatem powiedzie¢, ze istot-
nym czynnikiem sukcesu przedsigbiorstw jest uznanie klienta za centralny
podmiot, a zaspokojenie jego potrzeb za sens i cel kazdej dziatalno$ci. Jednym
z wazniejszych elementow decydujacych o przewadze przedsigbiorstw ubezpie-
czeniowych na rynku staje si¢ wiec jako$¢ obstugi klienta.

Che¢¢ utrzymania statych 1 pozyskania nowych klientéw wymusza na
przedsigbiorstwach ciaggla poprawe jakosci $wiadczonych ustug, budowang na
podstawie nie tylko badania cech jakosciowych ustugi, ale i analizy produktow,
silnych i stabych stron przedsiebiorstwa, jak réwniez szans i zagrozen wynika-
jacych z otoczenia. Zapewnienie dobrej jakosci, odpowiadajacej potrzebom
uzytkownikow, wymaga od towarzystw ubezpieczeniowych stalego uwzgled-
niania ich opinii, z jednoczesnym osiaganiem najwyzszego poziomu jako$ci we
wszystkich sferach dziatalnosci.

Istota i znaczenie jakoSci w obsludze klienta

We wspotczesnym $wiecie, w ktorym istnieje Silna walka o klienta, pojecie
konkurencji dotyczy kazdego przedsigbiorstwa. Coraz czesciej jednym z waz-
niejszych elementéw decydujagcych o przewadze przedsiebiorstwa na rynku
staje si¢ jako$¢ $wiadczonej ustugi. Przedsigbiorstwo, jesli chce aktywnie dzia-
ta¢ na rynku, musi dostosowac ustuge do pewnego poziomu jakosci, okreslone-
go przez wymagania swoich odbiorcow. Na przestrzeni wiekow jako$¢ rozu-
miana byla w bardzo roézny sposob. Jej znaczenie w gospodarce uzaleznione
bylo od idei i pogladow reprezentowanych w danej epoce. Potrzeba ustalenia
pewnych norm i przepisow prawnych dotyczacych jakoSci wywotana zostata
przede wszystkim spolecznym podzialem pracy oraz pojawieniem si¢ wymiany
dobr i ustug. Przyjmuje si¢, ze pojecie jakosci jako pierwszy okreslit Platon
(427-347 r. p.n.e.), nazywajac ja poiotes z greckiego. Cyceron (10643 r.
p.n.e.) nadal jej tacinskg nazwe qualitas (ang. quality), ktorej symbol Q jest do
dzi$ powszechnie stosowany (Jazdon, Guzek, 1994, s. 9).

Podejscie do jakosci ulegto znacznemu przeobrazeniu w czasach rewolucji
przemystowej, charakteryzujacej si¢ niska jakoscig. Masowa produkcja prze-
znaczona dla anonimowego klienta spowodowata wzrost konkurencji na rynku,
a tym samym wzrost mozliwosci wyboru okreslonych produktow. Rynek pro-
ducenta przeksztatcat si¢ stopniowo w rynek klienta, wymagajacego i §wiado-
mego swych praw. Sytuacja rynkowa zmusita producentow do zatroszczenia sig¢
o jako$¢ wytwarzanych towardéw i §wiadczonych ustug. Obok terminowosci
i ceny jakos¢ stata sie¢ podstawowym narzedziem decydujacym o zadowoleniu
klienta i sukcesie przedsiebiorcy. Naukowcy zaczgli coraz wigcej uwagi po-
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swigcaé jakosci, definiujgc jg w rdzny sposob. Jedng z definicji jest tzw. charak-
terystyka jakosci, czyli cecha lub zesp6t cech, takich jak wiasciwosé, rodzaj,
gatunek, warto$¢ danego wyrobu, dajacych si¢ wyodrebnic i pozwalajacych na
wyrdznianie si¢ produktu wérdd innych, ze wzgledu na jego wewnetrzng struk-
ture 1 zwigzki z otoczeniem (Oniszczuk-Jastrzabek, 2007a, s. 549).

Obok definicji przedstawiajacych jakos¢ z punktu widzenia technicznego,
ekonomicznego czy filozoficznego, opisuje si¢ ja w ujeciu wieloaspektowym,
wyrozniajac:

a) jakos¢ rynkowsa (Crosby, 1979, s. 17; Feigenbaum, 1992, s. 20; Juran,
1988, s. 15; Kilinski, 1970; Kotler, 1999, s. 49) — jako stopien, w kto-
rym wyrdb zaspokaja potrzeby okreslonego uzytkownika—klienta, czyli
jest zgodny z jego wymaganiami, z uwzglednieniem marketingu, pro-
jektu wykonania i utrzymywania przy mozliwie niskich kosztach, z do-
pasowaniem ich do wymagan rynku;

b) jako$¢ zgodnosci (Nikon, 1974, s. 42) — jako stopien zgodnosci wyko-
nania z projektem lub odpowiednio ujgtymi wymaganiami, co mozna
thumaczy¢ w ten sposob, ze im standard jest nizszy, tym jako$¢ zgodno-
$ci moze by¢ wyzsza;

c) jakos$¢ preferencji (Kilinski, 1970, s. 25) — jako stopien, w ktorym okre-
slony wyrob znajduje pierwszenstwo przed innym wyrobem u danego
klienta;

d) jakos¢ globalng (Kilinski, 1970, s. 25) — jako stopien, w ktérym okre-
slona klasa (kategoria, do ktorej zalicza si¢ wyroby majace takie same
istotne cechy) wyrobu odpowiada potrzebom okreslonego spoteczen-
stwa.

Jeszcze inne podejscie do jakosci prezentuje U. Koppelmann, ktory mowi
o jakosci obiektywnej (Urbaniak, 1998, s. 103) — gdy cechy produktu sg mie-
rzalne; subiektywnej — gdy cechy produktu wiaza si¢ z odczuciami klientow,
czyli sg niemierzalne, oraz teleologicznej — gdy cechy produktu oceniane sg
przez niezalezng jednostke.

Z przedstawionych definicji mozna wywnioskowaé, ze jako$¢ rozumiana
i definiowana jest bardzo szeroko, co wynika z r6znic w stylach zarzadzania
przedsigbiorstwami. W zwigzku z tym, dla pewnego ujednolicenia poje¢, przy-
jeto definicje jakosci, ktora najtrafniej opisuje migdzynarodowa norma ISO
8402, mowiaca ze: ,,jakos$¢ jest to ogdt wilasciwosci obiektu, czyli procesu,
ustugi lub wyrobu, wiazacych si¢ z jego zdolnos$cig do zaspokojenia stwierdzo-
nych i przewidywanych potrzeb” (Dendura, 1996, s. 10).

Jako$¢ — obok terminowosci i ceny — to podstawowe narzgdzie decydujace
o zadowoleniu klienta i sukcesie przedsigbiorcy. Z powyzszych rozwazan wy-
nika, ze rywalizujac o klienta, przedsi¢biorstwo powinno opierac si¢ na trwa-
tych wartosciach, tak dobierajac zestaw dziatan, aby tworzyly one w cato$ci,
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z punktu widzenia klienta, niepowtarzalng warto$¢. Kluczem do sukcesu staja
si¢ te umiejetnosci, ktore w sposdb wyrdzniajacy zaspokajaja potrzeby wybra-
nej grupy klientéw przez oferowanie jedynego w swoim rodzaju zestawu korzy-
$ci, umozliwiajacych przezwyciezenie dzialan konkurencji (Oniszczuk-
Jastrzabek, 2013b, s. 71).

Analizujac rézne definicje jakosci i odnoszac je do rynku ubezpieczen,
mozna Sprobowaé pokusi¢ sie o stwierdzenie, ze ushugi ubezpieczeniowe majg
specyfike polegajaca na tym, ze sa swego rodzaju produktem niepostrzeganym
i jednoczesnie przy tym masowym. Zdajemy sobie bowiem sprawe z ich istnie-
nia, ale dopiero w sytuacji wygenerowanej potrzeby lub niebezpiecznego zda-
rzenia. W otoczeniu rynkowym za$§ znajduja si¢ wsze¢dzie. Charakter ustugi
ubezpieczeniowej sprawia, ze jej jakos¢ jest trudna do zdefiniowania i mierze-
nia. Jak pisze H. Wyrebek: ,,najogélniej przez jakos¢ ustug rozumie si¢ zdol-
no$¢ do zaspokojenia potrzeb klienta, do $wiadczenia ustug spetiajacych lub
przekraczajacych oczekiwania klienta” (Wyrebek, 2011, s. 184). Wigcej na
temat badan jako$ci ushug ubezpieczeniowych pisza m.in. Wyrebek (2011),
Stoma, Doroszewicz (2009) czy Prymon-Ry$ (2011).

Metodyka badawcza

Przy zbieraniu informacji od przedsigbiorcow reprezentujacych sektor MSP
wykorzystana zostala metoda wywiadu bezposredniego. Wielko$¢ proby przed-
stawiono w tabeli 1.

Tabela 1l
Wielko$¢ proby
Rok Ogoétem Mikro Mate Srednie
MSP (0-9 zatrudnionych) | (10-49 zatrudnionych) | (50-249 zatrudnionych)
2012 1094 n=612 n=318 n =164
2013 1094 n =603 n =300 n =200
2014 1100 n =600 n =300 n =200
2015 1100 n =600 n =300 n =200

Zrodio: Quaklifct..., 2012, s. 7; Quaklifct..., 2013, s. 7; Quaklifct..., 2014, s. 7; Quaklifct...,
2015, s. 7.

Badania zrealizowano w nastepujacych terminach: 9.03.-30.03.2012,
12.04.-12.05.2013, 20.03.—-11.04.2014 oraz 5.03.-26.03.2015. Metoda badania
to wywiad bezposredni (PAPI).

W kazdej z grup zatrudnienia préba ma charakter reprezentatywny. W celu
prezentacji wynikow niezaleznie od wielko$ci zatrudnienia pokazywanych
w raporcie jako ogétem MSP (ogdtem dane wazone) stworzono system wag,
ktory pozwala na uzyskanie wynikow dla catego rynku.
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Badanie przeprowadzono na obszarze wszystkich 16 wojewddztw w calej
Polsce: mazowieckiego, $laskiego, wielkopolskiego, matopolskiego, dolno$la-
skiego, t6dzkiego, kujawsko-pomorskiego, pomorskiego, lubelskiego, podkar-
packiego, zachodniopomorskiego, opolskiego, lubuskiego, $wigtokrzyskiego,
warminsko-mazurskiego i podlaskiego.

Dobor proby miat charakter losowy, a operatem losowania byla lista
przedsiebiorstw przygotowana przez GUS. Algorytm losowania przedsicbiorstw
reprezentujacych sektor MSP zostal opracowany przez zespodt specjalistow
z firmy Qualifact. Probg przedsigbiorstw wybierano technika losowania syste-
matycznego. Warstwowanie badanej populacji wedlug sekcji (produkcja, bu-
downictwo, handel, hotele/restauracje, transport, posrednictwo finansowe, ob-
stuga nieruchomosci, edukacja, pozostate itp.) oraz wojewodztwa zagwaranto-
walo odpowiednig proporcje liczby przedsiebiorstw reprezentujacych roézne
sektory gospodarki.

Ocena jakosci obslugi ubezpieczeniowej — wyniki badan

Respondenci oceniali dziewig¢ aspektow poziomu obstugi ubezpieczeniowej,
takich jak: szeroko$¢ oferty ustug ubezpieczeniowych, zakres ryzyk objetych
ubezpieczeniem, wysokos¢ sktadki, wymagania dotyczace dokumentacji przy
zawieraniu ubezpieczenia, kompetencje agentow/osob obstugujacych, indywi-
dualne podejscie do klienta w zakresie ceny, indywidualne podejscie do klienta
w zakresie produktu, sprawnos$¢ operacyjng i serwisowg — obstuga bez nadmia-
ru dokumentéw, 0golng obstuge sprzedazows (tab. 2).

Tabela 2
Ogolna ocena aspektow poziomu obstugi ubezpieczeniowej
Aspekt poziomu obstugi ubezpieczeniowej 2012 ZOOgl(gem 1;/[0812 2015
Szerokos$¢ oferty ushug ubezpieczeniowych 4,71 4,73 4,65 4,58
Zakres ryzyk objetych ubezpieczeniem 4,53 4,49 4,48 4,31
Wysoko$¢ sktadki 4,23 4,13 4,14 4,02
Wymagania dotyczace dokumentacji przy zawieraniu ubez- 440 442 431 412
pieczenia ' ' ' '
Kompetencje agentow/osob obstugujacych 4,62 4,69 4,50 4,36
Indywidualne podejécie do klienta w zakresie ceny 4,48 4,37 4,37 4,32
Indywidualne podejscie do klienta w zakresie produktu 4,51 4,62 4,40 4,30

Sprawno$¢ operacyjna i serwisowa — obstuga bez nadmiaru
dokumentow

4,48 4,58 4,38 -

Zrédto: Quaklifet..., 2012, s. 111; Quaklifet..., 2013, s. 120; Quaklifct..., 2014, s. 124; Qua-
klifct..., 2015, s. 118.
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Z przeprowadzonych badan wynika, ze klienci przedsigbiorstw ubezpie-
czeniowych w najwigkszym stopniu byli zadowoleni z szerokosci oferty ustug
ubezpieczeniowych (4,71 w 2012 roku i odpowiednio 4,73 — 2013 rok; 4,65 —
2014 rok; 4,58 — 2015 rok), kompetencji agentow (4,62 w 2012 roku i odpo-
wiednio 4,69 — 2013 rok; 4,50 — 2014 rok) i kompetencji os6b obstugujacych
(4,36 — 2015 rok). Natomiast przedsiebiorstwa korzystajace z ubezpieczen
W najmniejszym stopniu byly zadowolone z wysokosci sktadki (4,23 — 2012
rok; 4,13 — 2013 rok; 4,14 — 2014 rok; 4,02 — 2015 rok), wymagan dotyczacych
dokumentacji przy zawieraniu ubezpieczenia (4,40 — 2012 rok; 4,31 — 2014 rok;
4,12 — 2015 rok) i indywidualnego podejscia do klienta w zakresie ceny (4,37 —
2013 rok).

Do oceny poziomu obstugi ubezpieczeniowej w poszczegolnych przedsig-
biorstwach wykorzystano wskazniki syntetyczne. Syntetyczny wskaznik po-
ziomu obstugi jest suma ocen siedmiu rdéznych aspektow obstugi ubezpiecze-
niowej 1 moze osiggna¢ maksymalny poziom 40 punktow.

Ocena sposobu likwidacji szkéd — wyniki badan

Respondenci oceniali 11 elementow procesu likwidacji szkod: kulture osobista
personelu (uprzejmos¢, pomoc), tatwos¢ zgloszenia szkody, rzetelnos¢ wyko-
nania ogledzin, ogdlny sposob likwidacji szkody, procedure zgloszenia szkody,
stopien skomplikowania dokumentéw, poziom informacji w trakcie likwidacji
szkody, kompetencje personelu (rzeczoznawcow), szybkos¢ wykonania ogle-
dzin, wyptate odszkodowania w wysoko$ci adekwatnej do poniesionej straty,
rzetelno$¢ wyceny szkody, szybko$¢ wyptaty odszkodowania (tab. 3).

Tabela 3
Ogolna ocena sposobu likwidacji szkod (przedsigbiorstwa, ktore likwidowaty szkody)
S, Ogoétem MSP

Aspekt likwidacji szkod 5012 | 2013 | 2014 | 2015
Kultura osobista personelu (uprzejmo$é, pomoc) 4,40 4,31 4,14 4,21
Latwo$¢ zgtoszenia szkody 4,32 4,46 4,12 4,20
Rzetelno$¢ wykonania ogledzin 4,22 4,17 411 4,05
Ogdlna ocena sposobu likwidacji szkody 4,20 4,11 — —
Procedura zgloszenia szkody 4,18 4,32 4,17 —
Stopien skomplikowania dokumentéw 4,14 4,13 3,77 4,22
Poziom informacji w trakcie likwidacji szkody 4,12 3,99 3,98 -
Kompetencje personelu (rzeczoznawcow) 4,06 4,18 4,00 3,94
Szybkos¢ wykonania ogledzin 4,04 4,15 3,98 —
Wypiata_odszkodowama w wysokosci adekwatnej do po- 3,92 412 3,99 428
niesionej straty
Rzetelno$¢ wyceny szkody 3,90 3,69 3,84 —
Szybko$¢ wyptaty odszkodowania — - 3,86 4,31

Zrodio: Quaklifet..., 2012, s. 118; Quaklifct..., 2013, s. 127; Quaklifct..., 2014, s. 133; Qua-
klifct..., 2015, s. 128.



Jakos¢ obstugi klienta w sektorze malych i Srednich przedsigbiorstw... 307

Respondenci, ktorzy likwidowali szkody w 2012 roku, najwyzej w proce-
sie likwidacji szkod ocenili kulture osobista personelu (4,40), tatwos¢ zglosze-
nia szkody (4,32) i rzetelno$¢ wykonania ogledzin (4,22). Natomiast respon-
denci, ktérzy likwidowali szkody w 2013 roku, najwyzej w procesie likwidacji
szkod ocenili tatwos¢ zgloszenia szkody (4,46), procedurg zglaszania szkody
(4,32), kulture osobista personelu (4,31) i kompetencje rzeczoznawcodw (4,18).
Natomiast w 2014 roku najwyzej w procesie likwidacji szkdd oceniono: proce-
dure zgloszenia szkody (4,17), kultur¢ osobistg personelu (4,14), tatwos¢ zglo-
szenia szkody (4,12) i rzetelno$¢ wykonania ogledzin (4,11), a w 2015 roku:
szybko$¢ wykonania ogledzin (4,31) oraz wyptate odszkodowania w wysokosci
adekwatnej do poniesionej straty (4,28). Najgorzej za§ wypadly kompetencje
personelu (rzeczoznawcow) (3,94).

W przeprowadzonym badaniu respondenci (takze ci, ktorzy nie likwidowa-
li szkdd w ciggu ostatnich 12 miesigcy) ocenili rowniez wazno$¢ poszczegol-
nych aspektow procesu likwidacji szkdd. Najwazniejsze w poszczegdlnych
latach byly/sa aspekty finansowe (tab. 4).

Tabela 4
Ocena wazno$ci aspektéw procesu likwidacji szkod
., Ogodtem MSP

Aspekt likwidacji szkod 2012 2013 2014
Szybko$¢ wyptaty odszkodowania 4,73 4,89 4,57
Rzetelnos¢ wyceny szkody 4,73 4,70 4,55
Szybko$¢ wykonania ogledzin 4,70 4,66 4,66
Wyptata odszkodowania w wysoko$ci adekwatnej do ponie-

N 4,70 4,73 -

sionej straty
Kompetencje personelu (rzeczoznawcow) 4,69 4,67 4,52
Rzetelno$¢ wykonania ogledzin 4,68 4,56 4,68
Kultura osobista personelu (uprzejmos$¢, pomoc) 4,67 4,67 4,75
Latwos¢ zgloszenia szkody 4,64 4,62 4,62
Poziom informacji w trakcie likwidacji szkody 4,62 4,55 4,52
Procedura zgloszenia szkody 4,58 4,63 4,55
Stopien skomplikowania dokumentow 4,58 4,57 4,61

Brak danych za 2015,
Zrodlo: Quaklifet..., 2012, s. 120; Quaklifet. .., 2013, s. 129; Quaklifct..., 2014, s. 135.

Najwieksza wage w 2012 roku przedsigbiorstwa przywiazywaty do szyb-
kosci wyptaty odszkodowania (4,73), rzetelnosci wyceny szkody (4,73) oraz
szybkosci wykonania ogledzin (4,70). Najmniej istotne okazaly si¢: stopien
skomplikowania dokumentow (4,58 ) i procedura zgloszenia szkody (4,60).
Warto jednak zauwazy¢, ze ocena waznos$ci tych elementow i tak pozostaje
bardzo wysoka. W 2013 roku najwicksza wage przedsigbiorstwa przywiazywa-
ly takze do szybkos$ci wyptaty odszkodowania (4,89), wyptaty odszkodowania
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w wysokosci adekwatnej do poniesionej straty (4,73) oraz rzetelnos$ci wyceny
szkody (4,70). Najmniej istotny byt poziom informacji w trakcie likwidacji
szkody (4,55). Najwicksza za$ wage w 2014 roku przedsiebiorstwa przywiazy-
waly do kultury osobistej personelu (4,75) oraz rzetelno$ci wykonania ogledzin
(4,68) i szybkosci wykonania ogledzin (4,66). Natomiast najmniej istotny byt
poziom informacji w trakcie likwidacji szkody (4,52) i kompetencje personelu
(4,52).

Podsumowanie

Jak wynika z przeprowadzonych badan, na oceng jakosci uslug ubezpieczenio-
wych wplywaja m.in. takie czynniki, jak: fachowo$¢ i wiedza personelu, termi-
nowe wyplaty odszkodowan, wiarygodno$¢, sposob likwidacji szkody czy
szybko$¢ i sprawno$¢ obstugi. Czynniki te powinny by¢ na jak najwyzszym
poziomie, poniewaz ksztattuja ogodlny wizerunek przedsigbiorstw ubezpiecze-
niowych. Nalezy pami¢ta¢, ze ocena jakosci oferowanej ustugi ubezpieczenio-
wej jest subiektywng oceng klienta, dlatego klienci mogg w odmienny sposob
ocenia¢ ten sam poziom jako$ci. Nalezy rdwniez zaznaczy¢, ze ocena jakosci
likwidacji szkody dokonywana jest przez pryzmat doswiadczen zwigzanych
z likwidacja szkody. Z kolei ocena jakos$ci ustugi danego towarzystwa ubezpie-
czeniowego dokonywana jest przez pryzmat zawierania umowy ubezpieczenia.
Nie kazdy klient dokonujgc zawarcia umowy ubezpieczenia, posiada jednocze-
$nie bagaz do$§wiadczen zwigzany z likwidacja szkody. Mozna zatem stwier-
dzié, ze ta ocena (ocena jakoS$ci) jest bardziej oceng subiektywng bazujaca na
wizerunku, marketingu szeptanym lub rekomendacji innych klientow.

Od zadowolenia klienta zalezy dtugofalowy sukces i zyskownos$¢ przed-
sigbiorstw ubezpieczeniowych. Klient poréwnuje poziom $wiadczonej przez
przedsiebiorstwo ustugi ze swoimi oczekiwaniami. Jesli oczekiwania te zostang
spetnione badZ przekroczone, odczuwa zadowolenie. Opinie klientdéw w znacz-
nej mierze przyczyniaja si¢ do dalszego rozwoju przedsigbiorstwa i tym samym
osiggania wigkszych zyskow. Dlatego tez state podwyzszanie poziomu jako$ci
$wiadczonych ustug, a tym samym poprawa standardu obstugi klienta, jest wa-
runkiem zwigkszajgcym konkurencyjno$¢ podmiotu.
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Quality of Customer Service in the Small and Medium Enterprise Sector
on the Example of Insurance Services

Keywords: quality, insurance, customer service, small and medium enterprises

Summary The growth of competition on the insurance market causes that the customer,
who is the ultimate verifier of provided services and whose feedback can influence the
quality of services, is the most important most important for the business activity in this
sector. The objective of the paper is the analysis of selected aspects of quality evalua-
tion of insurance services in Poland. The paper uses the primary sources coming from
the research concerning the insurance market in Poland. The research concerned the
changes in the evaluation of the quality of insurance services in the years 2012-2015.
The analysis is based on the evaluation of the percentage changes of quality evaluation
and presentation of indicators of satisfaction from these services in the sector of small
and medium enterprises.
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