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PERSONEL ZRODLEM PRZEWAGI
KONKURENCYJNEJ NA RYNKU
UBEZPIECZEN

Wprowadzenie

Istota gospodarki funkcjonujgcej opartej na mechanizmie rynkowym jest konku-
rencja miedzy przedsiebiorstwami. Wystepuje ona takze na rynku ubezpieczen ma-
jatkowych oraz zyciowych. Otwarto$¢ rynkéw, globalizacja dzialan, dojrzatos¢ wie-
lu branz, a takze inne czynniki powoduja, Ze walka konkurencyjna staje si¢ coraz
bardziej intensywna. Do$wiadczaja tego zaklady ubezpieczeniowe i podejmujg pra-
ce nad wprowadzaniem rozwigzan, ktére umozliwiaja budowanie silnej pozycji na
rynku. Sg to dzialania zwigzane z réznymi sferami funkcjonowania zakladu ubez-
pieczeniowego. Mozna tutaj odwolaé sie do kontroli kosztéw, badania skutecznosci
zarzadzania zakladem, oceny efektywnosci komunikacji z otoczeniem czy wpro-
wadzania nowych kanaléw dystrybucji (np. internet). Jednym z czynnikéw, ktore
mogq mie¢ duzy wplyw na pozycje konkurencyjng zakladu ubezpieczeniowego, sa
kwalifikacje i zaangazowanie pracownikéw.

Przywotane dotad zmienne upowazniajg do postawienia tezy, Ze zaangazowany
1 wysoko kwalifikowany personel jest jednym z kluczowych czynnikéw budowa-
nia przewagi konkurencyjnej na rynku ubezpieczen. Kolejng tezg, Scisle powig-
Zana z pierwsza, jest zalozenie, Ze inwestowanie w szkolenie personelu zwigksza
zadowolenie klientéw i buduje ich lojalno$¢.

Personel a marketingowe zarzadzanie uslugami
W marketingowej koncepcji zarzadzania przedsigbiorstwami ushugowymi przyj-
muje sie, ze tradycyjne i podstawowe cztery elementy, to znaczy produkt, cena,
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dystrybucja i promocja, powinny by¢ uzupelnione o personel. W niniejszych roz-
wazaniach koncentrujemy si¢ na oméwieniu zwigzkéw miedzy pozycjg konkuren-
cyjng zaktadu ubezpieczeniowego a kwalifikacjami pracownikéw. Bedziemy si¢ za-
stanawia¢ nad rolg oraz umiejetnosciami lideréw, odpowiadajacych za strategie roz-
woju, oraz kwalifikacjami pracownikéw, ktoérzy odpowiadajg za kontakty z klien-
tami. Coraz wigksze podobienistwo produktéw i rosngca dostepnos¢ do informacji
o cenach oraz mozliwo$ciach nabycia ustug ubezpieczeniowych, przenosz cig-
zar walki konkurencyjnej na grunt kontaktéw migdzyludzkich. O ile wprowadze-
nie nowego produktu ubezpieczeniowego czy zbudowanie nowej siedziby zakladu
moze trwa¢ bardzo krétko, o tyle zmiana nawykéw dzialania pracownikéw oraz
podnoszenia ich umiejetnosci komunikowania sie z klientami oraz migdzy soba
wymaga wiekszych nakltad6w, gtéwnie czasowych. Z tego powodu jest istotne do-
strzeganie znaczenia tego czynnika oraz podejmowanie dzialan z wyprzedzeniem
w stosunku do tego, co zamierza uczyni¢ konkurencja. Mozna si¢ w pelni zgodzic
z P. Druckerem, Ze we wspodlczesnej gospodarce cztowiek staje si¢ najwazniejszym
zasobem firmy'. Kierunek oraz skale zmian w tej kwestii dobrze oddaje tez teza,
ze wspolczesne firmy sa hybrydami fabryk i uniwersytetéw?. Zaklady ubezpieczen
w coraz wiekszym zakresie potrzebuja pracownikéw o wysokich oraz ciagle dosko-
nalonych kwalifikacjach.

Szczegblnym powodem rosngcego znaczenia personelu w zakfadach ubezpieczen
s3 niektore cechy oferowanych ustug. Ich niematerialny charakter oraz mata postrze-
galno$¢ wymagaja omawiania oferowanych korzysci w formie spotkan bezposrednich.
W natloku codziennych obowigzkéw, a takze w warunkach nasilajgcego sie chaosu
informacyjnego, potencjalni klienci rzadko zastanawiajg sie nad podejmowaniem
dzialan na rzecz ochrony przed skutkami ryzyka. W spoleczenstwie, ktore jest przeko-
nane o tym, ze pafistwo wesprze ich w trudnych sytuacjach, nie tak fatwo przekonuje
sie konsumentéw do zawierania uméw z zaktadami ubezpieczeniowymi. Niekiedy
tatwiej mozna przekonac klienta do ochrony przed ryzykiem w sferze ubezpieczen
majatkowych, natomiast trudniej do ubezpieczen zyciowych. A zatem bezposérednia
rozmowa pracownika zakladu ubezpieczen, jego wiedza fachowa i poprawnos¢ w ko-
munikowaniu si¢, moga decydowac o podpisaniu umowy z klientami®.

Z punktu widzenia klientéw, rynek ubezpieczenn mozna podzieli¢ na dwa duze
segmenty, a mianowicie gospodarstwa domowe oraz przedsiebiorstwa i instytucje.
W kontaktach z klientami instytucjonalnymi, duze i rosnace znaczenia ma kon-
cepcja marketingu partnerskiego. Budowanie relacji z takimi klientami w duzym
stopniu opiera si¢ na kontaktach miedzyludzkich. Partnerstwo rozwija si¢ bowiem

' P. Drucker, Od czego zalezy skutecznos¢ menedzera? Harvard Business Review Polska,
2004, s. 48-53.
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mi¢dzy ludZmi, a nie przedsigbiorstwami. Wobec podobieristwa ofert ubezpiecze-
niowych, coraz bardziej liczy sie zaufanie oraz zwigzki emocjonalne miedzy pra-
cownikami a klientami. Kolejng, wazna kwestia wskazujaca na rosnace znaczenie
personelu w konkurowaniu na rynku ubezpieczen, jest indywidualizacja. Dosto-
sowanie ustugi ubezpieczeniowej do potrzeb klienta wymaga umiejetnosci rozpo-
znania potrzeb oraz dialogu z klientem i empatii.

Badania dowodzy, Ze klienci sg lojalni wobec tych instytucji, w ktérych pracow-
nicy spelniajg ich oczekiwania tak co do kwestii merytorycznych, jak réwniez pro-
cesu obstugi. W sferze ustug, w ktérej funkcjonuja zaktady ubezpieczeniowe, przy-
jazny i profesjonalny personel decyduje o sprzedazy ustug i tym samym umozliwia
uzyskanie przewagi konkurencyjnej®.

Rola przewodzenia w budowaniu przewagi konkurencyjnej

Rozwéj zakladu ubezpieczeniowego jest wypadkows dzialania wielu sil, ktére prze-
kladane sg przez zarzady na strategie dzialania. Talenty oraz umiejetnosci liderow
majg decydujacy wplyw na dlugofalowe budowanie pozycji rynkowej firmy ubez-
pieczeniowej.

Najbardziej istotnym atrybutem przewodzenia jest posiadanie wizji rozwoju za-
réwno w odniesieniu do calego zaktadu, jak i jego orientacji na klienta. Zachodzace
W coraz szybszym tempie zmiany wymuszajg dostosowywanie si¢ zaktadu ubezpie-
czeniowego do nowych warunkéw dziatania. Dokonuje sie to gtéwnie wskutek mo-
dyfikowania cel6w i kierunkéw rozwoju. Inspiracja beda koncepcje opracowywane
przez lideréw. A zatem istotnym elementem utrzymywania - czy nawet wzmacnia-
nia - pozycji rynkowej zaktadu beda zdolnosci przywodcéw do prowadzenia pra-
cownikéw droga zmian. Zajmujgc si¢ budowaniem przewagi konkurencyjnej, chce-
my z caly mocy podkresli¢ znaczenie umiejetnosci tworzenia wizji rozwoju dla ca-
tej firmy przez najwyzsze kierownictwo. Doceniajac role tego czynnika, w wielu fir-
mach opracowywane s3 programy doskonalenia kwalifikacji lideréw, a takze pro-
gramy ksztalcenia przyszlych lideréw. Okazuje sig, ze ludzie, w tym takze liderzy,
majg sktonnos¢ do obrony raz opracowanej koncepcji i strategii rozwoju. Dos¢ cze-
Sto przyczyny trudnosci w rozwoju firmy upatruje sie w czynnikach zewnetrznych.
Towarzyszy temu z reguly zalozenie, ze wlasne programy dziatania s3 dobre, albo-
Wiem sprawdzaly si¢ w przesztoci.

Drugim, niezwykle istotnym elementem przewodzenia jest zdolnos$¢ do prze-
kazywania wizji rozwoju pracownikom zakladu ubezpieczeniowego oraz motywo-

! Por. G. Zaltman, Jak myslg klienci? Podréz w glgb umystu rynku, FORUM, Poznan 2005,
$.21-46,
® H. Beckwith, Sprzeda¢ niewidzialne, Prészyiski i S-ka, Warszawa 2000, s. 39-62.
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wanie ich do zaangazowania w jej realizacje. Kadra zarzadzajaca powinna posiadac
umiejetnosci wskazywania celéw, przekonywania pracownikéw do ich stusznosci
oraz pomagania zalodze w uzyskiwaniu potrzebnych kwalifikacji.

Zaréwno formutowanie wizji rozwoju zakladu, jak réwniez motywowanie pra-
cownikow do jej wdrazania, s3 umiejetnosciami w duzej cze$ci wrodzonymi, wzbo-
gacanymi do$wiadczeniem, wiedzg z danej dziedziny, a takze intuicjg. Chociaz po-
dejmuje sie proby wyuczenia ludzi tworzenia wizji rozwoju, to jednak duza cze$¢
sukceséw rynkowych owiana jest mgla tajemnicy, kryjaca trudne do zdefiniowania
zdolnoéci przywddcéw do formutowania trafnych ocen rzeczywistosci i zdolnosci
do wyznaczania kierunkéw prowadzenia firmy ubezpieczeniowej. Historia rozwo-
ju wiekszosci firm dowodzi, ze impulsem do ich powolania byla wizja wiasciciela
co do wyboru rynku oraz sposobu dzialania. Posiadanie wizji rozwoju ulatwia sta-
wianie celow oraz okreslanie sposobéw ich osiggania. To wladnie wizja i cele inte-
gruja pracownikéw i ulatwiajg koncentracje na wybranych dziataniach. Waznym
rysem wspolczesnosci jest rosngca szybko$¢ zmian, ktére zachodza w szeroko ro-
zumianym otoczeniu zakladu. Wynika z tego, Ze wizja rozwoju powinna mie¢ cha-
rakter dynamiczny i powinna by¢ elastyczna. Liderzy nie moga zadowoli¢ sie raz
opracowang wizja, ale musza zmieniac ja stosownie do zachodzacych w sferze gos-
podarczo-spolecznej zmian.

W wielu dziedzinach aktywnosci cztowieka, na przyklad w sporcie i w biznesie,
duze znaczenia ma psychiczna koncentracja na realizacji postawionego celu. W tym
wlasnie zakresie skutecznos¢ przewodzenia faczy si¢ ze zdolnoécig do pokazywania
pracownikom celéw dzialania oraz wskazywania im sposobéw ich osiggania. W ta-
kim sensie stawiane cele majg moc realizacyjng. Pracownikéw interesuja nie tyl-
ko cele czy zadania, ale takze szersze tlo i uzasadnienie, dlaczego nalezy dziataé tak
a nie inaczej. Wskazuje to na kolejny, istotny czynnik skutecznego przewodzenia,
jakim s3 umiejetno$ci komunikowania si¢ z pracownikami oraz znajdowania cza-
su na prowadzenie rozméw i konsultacji®. Pracownicy traktowani jak partnerzy, in-
formowani nie tylko o decyzjach, ale takze o ich przyczynach, potrafig z duzym za-
angazowaniem realizowac cele firmy. Utozsamianie si¢ z zakladem oraz jego celami
i strategia dzialania jest wyzsze, jesli pracownicy biora udziat w ich formutowaniu.
Liderzy, ktérzy potrafia tak organizowa¢ prace nad budowaniem strategii, aby wia-
czy¢ w ten proces pracownikéw, sg bardziej skuteczni w zarzadzaniu zaktadem. Do-
bre efekty przynosi takze organizowanie zespotéw zadaniowych dla rozwigzywania
probleméw zwigzanych ze skutecznym konkurowaniem na rynku ubezpieczen.

Skuteczno$¢ w tworzeniu wizji rozwoju i jej komunikowaniu pracownikom jest
powiazana z cechami oraz umiejetno$ciami lidera. Zarzadzanie innymi bedzie wla-
$ciwe wowczas, gdy wyrasta z umiejetnosci zarzadzania soba. Nie mozna skutecz-

¢ Dobrg ilustracjg tych tez jest sukces, jaki odniést niemiecki trener Rehagel, trenujacy dru-
zyng Grecji, a mianowicie mistrzostwo Europy w pilce noznej w Portugalii, w lipcu 2004 roku.
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nie przewodzi¢ innym, jesli nie zadba si¢ o doskonalenie wlasnych umiejetnosci
i nawykéw dzialania. Jest to zwigzane z jedng z funkcji lidera, jakg jest zdolno$¢ do
stuzenia innym. Rozwdj zakladu jest skorelowany z edukacja i doskonaleniem sie
lideréw, ale powinien by¢ zwigzany takze z umiejetnoécig koncentrowania sie na
rzeczach najwazniejszych, czyli na tym, co jest zwigzane z rozwojem strategicznym.
Nie mamy tutaj na mysli zdobywania wiedzy w réznorodnych, szczegétowych ob-
szarach funkcjonowania firmy ubezpieczeniowej. W tym zakresie lider powinien
tak dobiera¢ sobie wspdtpracownikéw oraz firmy wsp6tpracujace, aby byli dla nie-
go wsparciem przy podejmowaniu decyzji zarzadczych.

W literaturze po$wigconej zarzadzaniu oraz przewodzeniu formutuje sie dtu-
gie listy cech, ktérymi powinni si¢ charakteryzowac liderzy’. W praktyce trudno
znalez¢ lidera, ktéry bytby obdarzony tymi wszystkimi cechami. Nietatwo nawet
wskaza¢ lideréw, ktérzy mieliby wiekszos¢ z posiadanych cech. A jednak istnieja za-
kiady i zespoty, ktore dziataja sprawnie i rozwijaja si¢ dynamicznie. Wystarczy za-
tem, aby lider charakteryzowat sie kilkoma cechami z tej listy i w ten spos6b gwa-
rantowal rozwdj firmy. Niematerialny charakter rozwazanych kwestii powoduje, ze
nie mamy wystarczajacej wiedzy, ktére z tych cech beda najwazniejsze w danym,
konkretnym wypadku.

Jedng z istotniejszych kwestii skutecznego zarzadzania zakladem ubezpieczenio-
wym jest otwarta wspolpraca z zespolem oraz budowanie zwigzkéw opartych na za-
ufaniu. W dobie tatwego i szybkiego dostepu do wiedzy, lider staje si¢ koordynatorem
pracy zespotu, a nie wyrocznig, alfg i omega. Rolg lidera jest kreowanie wspo6lpra-
cy opartej na zaufaniu i wspolzaleznodci. Skuteczno$¢ przewodzenia taczy si¢ takze
z dobrym przeplywem informacji, z wykorzystywaniem talentéw wspdtpracownikéw
oraz z przestrzeganiem zasad etyki biznesu. Elastyczno$¢ w dzialaniu, a takze zdol-
nos¢ przyznania sie do niewiedzy czy watpliwosci przybliza lidera do zespolu i wbrew
obiegowym opiniom taka postawa umacnia, a nie ostabia jego autorytet.

Dlugofalowa zdolno$c¢ i umiejetnoéé przewodzenia w firmie wymaga od lideréw
dbatosci o wszystkie aspekty rozwoju osobistego. Poszczegélni badacze réznia sig
W opiniach na ten temat, chociaz w wigkszosci mozna to sprowadzi¢ do czterech
najwazniejszych wymiaréw a mianowicie: fizycznego, emocjonalnego, duchowego
oraz intelektualnego. Przestrzeganie zasad harmonijnego rozwoju osobowoséci ma
istotne znaczenie dla kazdego lidera, ale szczeg6lnie wazne jest w przypadku os6b,
ktére - pragnac uzyskaé bardzo wysokie efekty w krétkim czasie - koncentrujy sie
wylgcznie na pracy w zakladzie ubezpieczeniowym, zaniedbujac inne obszary roz-
Woju osobistego.

Warto wspomnie¢ réwniez o zagrozeniach, ktore moga ostabia¢ skutecznosé
dzialania lideréw. Jest ich na pewno wiele, chociaz jednym z wazniejszych jest tzw.

7 J.M. Kouzes, B.Z. Posner, The Leadership Challenge, Jossey-Bass, San Francisco 2003,
S. 131-156.
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sktonno$¢ do mikrozarzadzania, czyli brak zdolno$ci do delegowania niektérych
uprawnien. Jest to zagrozenie istotne w warunkach szybkiego rozwoju zaktadu. Li-
der nie zawsze potrafi zerwac z przyzwyczajeniem do decydowania o szczegélach.
Innymi zagrozeniami moze by¢ nepotyzm, zbyt poufate relacje z pracownikami,
a takze bazowanie na pochlebnych opiniach, przekazywanych przez najblizsze
otoczenie przy jednoczesnym lekcewazeniu ostrzezen przekazywanych przez oso-
by majgce odmienne od innych opinie. Istotnym zagrozeniem moze by¢ réwniez
ignorowanie relacji z podmiotami otoczenia zewnetrznego, na przyklad wtadzami
samorzgdowymi, spotecznymi, finansowymi czy politycznymi.

Skuteczne przewodzenie, obejmujace stawianie celéw stosownie do zachodza-
cych w otoczeniu zmian, okreslenie sposobow ich osiggania, a takze motywowania
pracownikéw do wlaczania si¢ w ich realizacje pozwalaja na uzyskanie przewagi
konkurencyjnej na rynku ubezpieczen.

Kwalifikacje pracownikow

Satysfakcja oraz lojalno$¢é nabywcow sg réwniez uzaleznione od zaangazowania
i profesjonalizmu dziatania pracownikéw. Oprdcz zadan, jakie petnig w tym wzgle-
dzie liderzy, istotne jest takze dazenie personelu do systematycznego podnoszenia
swoich kwalifikacji. Jesli pracownicy potrafia sprosta¢ oczekiwaniom zglaszanym
przez klientéw, to podnosi to jako$¢ oferty przedsiebiorstwa, a ponadto staje si¢ Zro-
dlem satysfakeji zalogi. P. Drucker uwaza, ze kazdy z pracownikow ksztaltuje wize-
runek przedsiebiorstwa i w tym sensie ,,cala zaloga pracuje w sferze marketingu”.
Oznacza to, ze pracownicy mysla w kategoriach klienta i dbajg o przestrzeganie stan-
dardéw zwigzanych z utrzymywanymi kontaktami. Wyniki wielu badan wskazuja
na istnienie korelacji dodatniej mi¢dzy postawami i zaangazowaniem pracownikéw
a zadowoleniem klientéw. Wobec istotnego znaczenia profesjonalizmu pracowni-
kéw w budowaniu wizerunku i pozycji rynkowej zaktadu, wymagane jest wdraza-
nie procedur zwigzanych z rekrutacja personelu, szkoleniem, motywowaniem, wy-
nagradzaniem, organizacja pracy zespolowej oraz zarzadzaniem wiedzg.

W odniesieniu do zachowan pracownikéw nalezy wskazaé na obszary zwig-
zane z wiedza merytoryczng oraz standardami komunikowania. Klienci oczeku-
ja pelnych kompetencji od pracownikéw, a zatem powinni na biezgco uzupelnia¢
swoja wiedze, zwigzang z oferowanymi produktami czy ustugami. Korzystajacy
na przyklad z ustug agenta, klient oczekuje, Ze ma petna wiedz¢ na temat zwig-
zany z ubezpieczeniami. Tak samo wazna jest dla klienta strona formalna kontak-
tu, czyli wszystkie aspekty procesu obstugi. Pracownicy powinni przestrzega¢ za-
sad zwigzanych z komunikacja werbalng oraz niewerbalng. Pamigtajagc o wplywie

% P. Drucker, Zarzgdzanie w XXI wieku, Muza, Warszawa 2000, s. 151-168.
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efektu pierwszego wrazenia na relacje z klientami, pracownicy powinni pamietaé
o wlasnym wygladzie, stosowanych gestach, kontakcie wzrokowym oraz popraw-
nosci rozmowy. Wiele z tych kwestii wydaje sie oczywistych, jednakze na rynku
firm ubezpieczeniowych mozna latwo znaleZ¢ liczne przyklady famania wielu re-
gul. Pracownicy nie moga kierowac si¢ dowolnoscig w kwestiach komunikacji
werbalnej i niewerbalnej, ale przestrzegac ustalonych w firmie regul. W odnie-
sieniu do komunikacji niewerbalnej bedzie to wyglad, ubior, gesty, mimika, kon-
takt wzrokowy, sylwetka i postawa. Natomiast na komunikacj¢ werbalng sktada
sie poprawnos$¢ w méwieniu (dykcja, szybkos¢, glosnos¢), zdolno$¢ do aktywne-
go stuchania oraz staranno$¢ w pisaniu. W wielu zaktadach, istotng umiejetnoscia
cze$ci pracownikow jest profesjonalizm w zakresie wystapieni publicznych (pre-
zentacje, konferencje, seminaria, zebrania)®. Natomiast niemal kazdy z pracow-
nikéw powinien doskonali¢ umiejetnosci prowadzenia rozméw z klientami. Na
te umiejetnosci skladajg sie sztuka zadawania pytan, méwienia jezykiem klienta,
wskazywania na korzysci z oferowanych ustug ubezpieczeniowych oraz zdolno$¢
do kontrargumentowania. Wielu klientéw wychodzi z zalozenia, Ze nie s3 im po-
trzebne dodatkowe ustugi ubezpieczeniowe. Jesli natomiast zaktad opracowat ko-
rzystne dla klienta rozwigzania, to potrzebni sg ludzie, ktérzy potrafig skutecznie
zaprezentowac takg oferte i umiejetnie odeprzec zastrzezenia klienta. Dotyczy to
oczywidcie dzialan etycznych, tylko bowiem w taki sposéb mozna budowac part-
nerstwo z klientami.

Kolejnymi, waznymi i niezbednymi dla wielu pracownikéw sa umiejetnosci pro-
wadzenia negocjacji. Zaréwno w odniesieniu do rozméw z dostawcami, jak rowniez
w relacjach z klientami liczy si¢ zdolno$¢ do prowadzenia negocjacji partnerskich,
obejmujgcych profesjonalne postepowania na wszystkich etapach tego procesu.
Satysfakcja klienta jest rowniez zwigzana ze stosowaniem form grzecznosciowych
oraz przestrzeganiem etykiety biznesu. Ma to takze istotne znaczenie dla budowania
dobrej atmosfery wérdd pracownikow przedsigbiorstwa. Wiasciwa atmosfera we-
wnatrz firmy ogranicza mozliwoséci powstawania konfliktow, a jednoczesnie sprzy-
ja umacnianiu pozycji konkurencyjnej zakladu ubezpieczeniowego.

Kultura organizacyjna firmy ksztaltowana jest migdzy innymi przez site cha-
rakteréw i osobowoéci pracownikéw. Rozumienie i akceptowanie przez nich za-
chodzgcych na zewnatrz i wewnatrz zakladu zmian wyzwala kreatywno$¢ myslenia
oraz innowacyjno$¢ dzialania. Sukces rynkowy firmy zalezy w duzym stopniu od
sklonnoéci pracownikéw do wprowadzania innowacyjnych rozwigzan w procesie
obstugi klienta. Okazuje sig, Ze tworzenie klimatu dla powszechnej kreatywnosci
oraz innowacyjnoéci daje lepsze rezultaty niz skupianie tych zadan w reku wybra-
nej grupy osob. Nawigzuje to do koncepcji D. Druckera, ktéry uwaza, ze firma ma
dwie funkcje, a mianowicie innowacje i marketing,
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° Komunikowanie si¢ w biznesie, red. H. Mruk, PWE, Warszawa 2004, s. 155-171.
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Klienci preferuja kontakty z osobami aktywnymi oraz pozytywnie nastawiony-
mi do otoczenia. S. Covey, wéréd nawykéw skutecznego dzialania pracownikow,
na pierwszym miejscu wymienia praktyczno$¢, czyli myslenie pozytywne i aktyw-
ne podejécie do wykonywania zadan'. Wdrazanie zasad wspoélzaleznoéci obejmuje
dotrzymywanie sktadanych obietnic, powstrzymywanie si¢ od krytykowania oséb
nieobecnych, a takze akceptowania réznych punktéw widzenia. R6Znorodnos¢ po-
gladow znacznie czedciej dobrze stuzy rozwojowi zakladu niz bezkrytyczne przyj-
mowanie zgloszonych propozycji. Zwiekszanie satysfakcji klienta mozliwe jest wow-
czas, jesli pracownicy potrafig wezud sie w jego potrzeby, a nastepnie oferowac in-
dywidualnie dostosowane ustugi. Jest to sposdb znacznie lepszy niz zarzucanie klien-
ta od poczatku kontaktu dlugg lista argumentow.

W odniesieniu do roli pracownikéw w procesie budowania przewagi konkuren-
cyjnej istotne znaczenie ma rozumienie roli, jakg pelnig w zapewnianiu rozwoju
zakladu. Tymczasem wiele firm z duzym zaangazowaniem inwestuje w sfere ma-
terialng, w zewnetrzne dzialania promocyjne, uwazajac, ze pracownicy automa-
tycznie dostosujg si¢ do zmian, ktére zachodza w sferze rzeczowej. Jednakze kon-
strukcja psychologiczna czlowieka jest taka, ze chetnie powiela on raz wyuczone
zachowania, ma sktonnos¢ do obrony tego, co osiagnat oraz charakteryzuje sig in-
ercja w stosunku do zadan i struktur, w ktérych dziala. W celu przezwycigzenia tych
barier, niezb¢dne s dzialania na rzecz podnoszenia kwalifikacji pracownikéw oraz
zwiekszania ich samomotywacji do rozwijania wlasnej osobowosci.

Obszarem, ktéry wymaga szczeg6lnego podejécia w podnoszeniu kwalifikacji pra-
cownikow, sg dzialania zmierzajace do rozwijania inteligencji emocjonalnej!!. Reali-
zacja wizji rozwoju zakladu oraz skuteczne motywowanie pracownikéw w znacznie
wiegkszym stopniu zalezg od inteligencji emocjonalnej niz sprawnosci organizacyjnej
oraz ilorazu inteligencji. Inteligencja emocjonalna rozwija sie wraz z uptywem lat,
jednakze mozna ja ksztaltowac w sposob $wiadomy w drodze pokonywania starych
i tworzenia nowych nawykéw behawioralnych. Praca nad doskonaleniem inteligen-
¢ji emocjonalnej powinna obejmowac pie¢ najwazniejszych sktadnikow.

Pierwszy z nich jest zwigzany z samo$wiadomoécia, czyli poznaniem wlasnych
wartosci i celow. Wymaga krytycznego podejscia do siebie samego, szczero$ci wzgle-
dem siebie oraz realistycznej oceny wlasnej osoby. Samo$wiadomos¢ wyraza sie tak-
ze w otwartosci na krytyke wlasnej osoby, a takze autoironicznym poczuciem hu-
moru.

Drugim skfadnikiem jest samokontrola, czyli opanowanie emocji negatywnych
i wykorzystanie emocji pozytywnych. Przejawem samokontroli jest zréwnowazenie
emocjonalne, ktére buduje uczciwos¢ i zaufanie. Pozwala to na wysoka wydajnos¢

10 S.R. Covey, 7 nawykéw skutecznego dziatania, Wydawnictwo MEDIUM, Warszawa 1996,
s. 192-199

'D. Goleman, Inteligencia emocjonalna, Media Rodzina of Poznan, Poznan 1997,
s. 112-145.
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pracy zespotu, ograniczanie plotek oraz rozgrywek zakulisowych, a takze ztych na-
strojow w firmie. Latwiej si¢ wprowadza i nadaza za zmianami, sprawujac samo-
kontrole emocjonalng.

Trzecim elementem jest motywacja zwigzana z pozytywnym podej$ciem do wy-
konywanej pracy, zamitowaniem oraz checig doskonalenia siebie i zapatem oraz
energia we wprowadzaniu ulepszen w dzialaniach.

Czwarty obszar to empatia, czyli zdolno$¢ do wspétodczuwania, rozumienia
probleméw i nastrojéw pracownikéw. Empatia w duzym stopniu przyczynia sie do
pozostawania ludzi w firmach i zespotach. Odejscie pracownika z firmy powoduje,
ze zabiera on z sobg cze$¢ wiedzy firmy.

Pigtym skladnikiem inteligencji emocjonalnej s3 umiejetnosci spoteczne, czyli
zdolnos¢ do tworzenia oraz budowania relacji z innymi osobami.

Obrét oraz pozycja rynkowa zakladu ubezpieczeniowego jest uzalezniona od
efektywnosci pracy personelu sprzedazowego, ktérego skuteczno$é pracy zalezy
od wysitku i zaangazowania ogétu pracownikéw firmy. Méwigc o personelu i jego
kwalifikacjach, warto takze wspomnieé o szczegélnych cechach agentéw ubezpie-
czeniowych. Oprécz wspomnianych weze$niej kwalifikacji w komunikowaniu sie,
argumentowaniu i negocjowaniu, agenci powinni charakteryzowac si¢ takze naste-
pujacymi cechami: uczciwoscia, rzetelnoscia, odpowiednim poziomem wyksztal-
cenia, wysokim poziomem wiedzy merytorycznej, sklonnoscig do podejmowania
ryzyka, poczuciem misji, umiejetnoécia planowania czasu, pewno$cig siebie, em-
patig, checig podejmowania wyzwania, zwlaszcza w sytuacji oporu stawianego przez
klienta, checig zarabiania pieniedzy, silng motywacja wewnetrzng.

Wazng cechg agentéw ubezpieczeniowych powinno by¢ dazenie do zwigkszania
warto$ci oferowanych produktow i ustug, aby w ten spos6b hamowaé naciski klien-
téw na obnizanie cen.

Podsumowanie

Pozycja konkurencyjna firm ubezpieczeniowych uzalezniona jest od wielu rézno-
rodnych czynnikéw, wéréd ktérych coraz wigkszego znaczenia nabierajg kwalifikacje
pracownikow. Rozwoj zakladu ubezpieczeniowego wynika z dtugofalowej strategii
rozwoju, za ktorej opracowanie i wdrazanie odpowiada najwyzsze kierownictwo fir-
my. Talenty oraz umiejetnosci lideréw warunkujg skuteczno$¢ w stawianiu celow,
Przekonywania pracownikow do ich istotnosci oraz motywowanie personelu do ich
osiggania. Wobec podobienstwa produktéw oraz innych elementéw dziatania, kwa-
lifikacje oraz zaangazowanie wszystkich pracownikéw stajg sie istotnym zrédiem
budowania przewagi konkurencyjnej zakladu ubezpieczen. Z tego powodu nalezy
W coraz szerszym zakresie dba¢ o wlasciwe programy rekrutacji oraz szkolenia pra-
cownikéw. Osigganiu celéw zwigzanych z wyprzedzaniem konkurencji stuzg syste-
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my motywowania pracownikéw oraz zarzadzania wiedzg. Na rynku ustug, ktére ze
swej istoty s3 niematerialne, kwalifikacje, zaangazowanie pracownikéw oraz umie-
jetnosci budowania relacji interpersonalnych decyduja o budowaniu pozycji ryn-
kowej zaktadu ubezpieczen, a takze uzyskiwaniu przewagi nad konkurentami.
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