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Streszczenie

Obecnie obserwowany wzrost aktywnosci polskich firm ubezpieczeniowych
przede wszystkim przejawia sie rozwijaniem nowoczesnych ustug ubezpieczeniowych,
w tym oferowanych za posrednictwem Internetu, doskonaleniem strategii marketingo-
wych oraz zintensyfikowaniem poczynan stuzacych podejmowaniu dziatalnosci ubez-
pieczeniowej na rynkach zagranicznych.

We wszystkich tych obszarach dziatann wazng role odgrywa wykorzystywanie
technologii informacyjno-komunikacyjnych oraz posiadanie odpowiedniej strategii
dziatalnosci e-biznesowej.

Artykut ma na celu przedstawienie rodzajow strategii e-biznesowych stosowanych
w dziatalno$ci ubezpieczeniowej oraz znaczenia wykorzystywania technologii informa-
cyjno-komunikacyjnych we wspieraniu podstawowych kierunkow rozwoju polskich
firm ubezpieczeniowych.

Stowa kluczowe: ubezpieczenia, technologie informacyjno-komunikacyjne.

1. Istota rynku ubezpieczeh gospodarczych
Opierajac sie na klasycznych definicjach ekonomicznych, rynek ubezpieczen

mozna okresli¢ jako miejsce spotkan oferentéw i konsumentdw ustug ubezpiecze-
niowych (Flejterski 2006, s. 77).

1 Katedra Polityki Gospodarczej i Ekonomii Spotecznej, Zaktad Komunikacji Elektro-
nicznej i Spoltecznej.
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Rynek ubezpieczeniowy odgrywa podstawowa role w gospodarkach rynko-
wych (Wieczorkiewicz, Dagbrowska 2002, s. 120), jak réowniez jest waznym ele-
mentem systemu finansowego rozumianego jako sie¢ rynkéw finansowych, posred-
nikéw finansowych oraz innych instytucji, dzieki ktorym realizowane sg wszystkie
plany finansowe gospodarstw domowych, przedsiebiorstw i rzadu (Matysek-
-Jedrych 2007, s. 38; lwanicz-Drozdowska 2008). Sktada sie z dwéch zasadniczych
segmentow:

- rynku ubezpieczen na zycie,
- rynku pozostatych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majgtkowych
(Bera 2012, s. 153).

Dziatajgce na rynku ubezpieczeniowym przedsiebiorstwa ubezpieczeniowe sa
skomplikowanymi organizacjami ustugowymi, ktérych ogdélnym zadaniem jest
tworzenie ochrony ubezpieczeniowej ijej Swiadczenie klientom. Firmy ubezpiecze-
niowe klasyfikuje sie wedtug réznych kryteriow. Dla potrzeb podjetego tematu
szczegOlnie przydatne jestjednak wyodrebnienie:

- oferentow bezposSrednich dziatajacych w tzw. systemie direct (np. Link4),
- tradycyjnych ubezpieczycieli (np. PZU, Warta).

Podziat ten pozwala bowiem na wydzielenie przedmiotowych obszaréw dzia-
talnos$ci ubezpieczeniowej z punktu widzenia ich podatno$ci na zastosowanie roz-
wigzan e-biznesowych i e-commerce, w tym zwtaszcza Internetu.

Firmy nalezgce do oferentéw bezpoSrednich rezygnuja ze zwyktych kanatow
dystrybucji - np. zwigzanych z firmg agentéw - co ma na celu gtéwnie obnizenie
kosztow prowadzonej dziatalno$ci ubezpieczeniowej. Zamiast tego wykorzystuje
w kontaktach z klientami gtéwnie taczno$¢ telefoniczng, a w ostatnich latach coraz
cze$ciej takze sie€ internetowag. Mozna wiec moéwi¢ o tym, iz przedsiebiorcy coraz
czeéciej wykorzystuja rozwigzania dedykowane ich profilowi ustug (Drab-
-Kurowska 2013, s. 507).

Natomiast firmy nalezgce do grupy ubezpieczycieli tradycyjnych starajg sie
obja¢ swymi kompetencjami wszystkie gtéwne obszary dziatalno$ci oraz fazy pro-
cesu Swiadczenia ustug ubezpieczeniowych. Z tego tez wzgledu korzy$ci ze stoso-
wania nowoczesnych rozwigzan e-biznesowych w tego typu przedsiebiorstwach

moga by¢ najbardziej widoczne.

2. Podstawowe modele e-biznesowe w dziatalnosci ubezpieczeniowej

Istnieje wiele réznych modeli biznesowych stworzonych dla prowadzenia
dziatalnos$ci e-biznesowej,jednak do najwazniejszych mozna zaliczy¢ nastepujace:

- sklepy internetowe,

- aukcje elektroniczne,

- portale internetowe i wirtualne spotecznos$ci,
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- poréwnywarki cen.

Model e-biznesowy nazwany sklepem internetowym, czesto takze zwany
e-sklepem, umozliwia potencjalnemu nabywcy zapoznanie sie z informacjami na
temat samej firmy, sposobdw dostarczania przez nig towaréw lub ustug oraz z ofer-
ta firmy (najczesciej w postaci elektronicznych katalogdw). Z reguty strony interne-
towe oparte na modelu dziatalnosci e-sklepu posiadajg takze funkcje tzw. koszyka
(do ktdérego kupujacy przed podjeciem decyzji o ostatecznym zakupie wkiadajg
towary) oraz funkcje dokonania zakupu, ktora wigze sie takze z wyborem sposobu
ptatnosci przez kupujacego.

Drugi model, okre$lony mianem aukcji internetowych, pozwala uzytkowni-
kom Internetu na wystepowanie w roli sprzedawcy lub osoby licytujgcej, a wiec
kupujacego. Oczywiscie podmiot prowadzacy strone aukcyjng pobiera od sprzeda-
jacych pewne optaty zwiazane z wystawianiem przedmiotéw, a ponadto od sprzeda-
jacych lub niekiedy od kupujacych prowizje za sprzedane przedmioty.

Model biznesowy nazwany portalem internetowym stawia sobie za podsta-
wowy cel stanie si¢ dla uzytkownikéw Internetu tzw. pierwszym punktem kontaktu
z siecig. Z tego wzgledu taki portal powinien zawiera¢ mozliwie duzo réznorod-
nych funkcji dla uzytkownikdw, takich jak mozliwo$¢ zakladania kont
e-mailowych, tzw. czatowania, dostarczania najnowszych wiadomosci, umozliwia-
nia korzystania z gier itd. Tego typu portal mozna nazwa¢ horyzontalnym, ponie-
waz jego nadrzedng funkcjg jest dostarczenie uzytkownikowi jak najszerszego
wgladu do zasobow Internetu. Oprécz portali horyzontalnych mozna wyroznic¢ jesz-
cze portale wertykalne, ktérych gtdwnych zadaniem jest zrzeszanie osob o podob-
nych zainteresowaniach czy pogladach. Tego typu portale starajg sie dostarczy¢ jak
najdoktadniejszych informacji z pewnej dziedziny, umozliwi¢ wzajemng interakcje
i dzieki temu tworzy¢ wokot siebie wirtualne spotecznosci.

Kolejnym modelem biznesowym sg tzw. pordwnywarki cen, ktérych gtow-
nym zadaniem jest dostarczanie informacji o cenach poszczegélnych towaréw
u réznych oferentdw. Jest to zadanie relatywnie fatwe w odniesieniu do standardo-
wych produktéw, lecz w przypadku np. ustug, ktére czesto roznig sie od siebie,
moze by¢ bardzo skomplikowane. Dlatego tego typu aplikacje powinny oprocz
samej ceny towardéw wyswietla¢ takze informacje o cechach produktéw lub ustug,
sposobach wysyiki, jak rowniez dostarcza¢ pewnych informacji na temat samych
oferentow.

Niezaleznie od wyboru modelu dziatalnosci e-biznesowej wchodzenie w ten
obszar moze mie¢ rézny zakres, zaczynajac od poczynan najprostszych, polegaja-
cych na uruchomieniu strony internetowej prezentujacej informacje na temat firmy,
po rozwigzania bardzo zaawansowane technicznie, umozliwiajace tzw. samoobstu-
gowe Swiadczenie ustug ubezpieczeniowych.

Rysunek 1 przedstawia w uproszczony sposob droge firm chcacych wprowa-
dza¢ dziatalnos¢ e-biznesowa, zaczynajac od prostej obecnosci w sieci, a wiec od
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posiadania wtasnej strony internetowej, petnigcej gtéwnie funkcje tzw. okna wy-
stawowego2 poprzez umozliwienie uzytkownikom dokonywania zakup6éw w trybie
online, az po wykorzystywanie e-biznesu w obrebie wszystkich proceséw bizneso-

wych firmy.

Rys. 1 Uproszczony model mozliwego postepowania firm wchodzacych w dziatalnosé
e-biznesowg

Zrodto:  (Cawsey, Dewar 2004, s. 161).

Nalezy pamietaé¢, iz decydujagc sie na wprowadzenie obstugi klienta z wyko-
rzystaniem Internetu, podstawowym celem do osiggnigcia jest stworzenie skutecz-
nego systemu komunikacji z klientem. Strategicznym czynnikiem sukcesu w tym
wzgledzie jest umiejetne zainteresowanie i wciggniecie uzytkowniké6w interneto-
wych w dziatalno$¢ firmy.

Uwzgledniajagc powyzsze, zaoferowanie klientom przez firme ubezpieczenio-
wa wykorzystujacg w dziatalno$ci Internet dodatkowej wartoéci odnoszacej sig do
atrybutéw produktéw, wizerunku i reputacji firmy oraz relacji z klientami, wymaga
nadania istotnej roli dziataniom realizowanym w nastepujacych czterech perspek-
tywach (Klein 2005, s. 62):

perspektywie uSdwiadamiania klienta (o istnieniu rozwigzan internetowych),
perspektywie opiekinad klientami korzystajacymi z Internetu,
perspektywie zwigzania klienta z realizowaniem transakcjiw Internecie,

perspektywie satysfakcjonowania klienta korzystajagcego z Internetu.

2 W ten sposob okreslane sg proste strony internetowe, na ktdrych widniejg wytgcznie
krétkie opisy dotyczace samej firmy i jej dziatalnosci oraz jej oferty produktowej.
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3. Znaczenie wykorzystywania technologii informacyjno-komunikacyjnych
we wspieraniu podstawowych kierunkéw rozwoju polskich firm
ubezpieczeniowych

Obecnie obserwowany wzrost aktywnosci polskich firm ubezpieczenio-
wych przede wszystkim przejawia sie:

- rozwijaniem nowoczesnych ustug ubezpieczeniowych, w tym oferowanych
za posrednictwem Internetu,

- doskonaleniem strategii marketingowych,

- zintensyfikowaniem poczynan stuzacych podejmowaniu dziatalnosci ubez-
pieczeniowej na rynkach zagranicznych.

Wzmacnianiu rynkowej roli polskich firm ubezpieczeniowych sprzyja tez
silne ukierunkowanie sie tych firm na szerokie wykorzystanie technologii informa-
cyjno-komunikacyjnych, w tym kanatéw elektronicznych, do oferowania ustug
ubezpieczeniowych. Wydaje sig, iz intensyfikacja absorpcji nowoczesnych techno-
logii i stopniowe przenoszenie dziatalnosci do przestrzeni wirtualnej - redukujacej
ograniczenia czasowe i przestrzenne - uatwia tworzenie i rekonfiguracje adekwat-
nych modeli biznesu, pozwalajac na elastyczny rozwdj i reagowanie na identyfiko-
wane okazje i zagrozenia rynkowe (Kuczera, s. 16). Ten kierunek doskonalenia
prowadzi do uzyskiwania wielorakich korzysci:

-z punktu widzenia klienta sprzyja to poszerzaniu oferty ustugowej, popra-
wianiu jakosci obstugi i usprawnianiu catego ubezpieczeniowego procesu
transakcyjnego;

-z punktu widzenia firmy ubezpieczeniowej umozliwia to zwilaszcza:

- poszerzanie rynku przez wejscie w dotychczas nie wykorzystywane
segmenty rynku,

- obnizanie kosztéw transakcyjnych,

- pozyskiwanie bogatszych informacji na temat klienta, jego potrzeb
i zachowan rynkowych.

Warto zauwazy¢, ze rozw0j technologii informacyjno-komunikacyjnych spo-
wodowat réwniez wieloaspektowe zmiany na samym rynku pracy. Dotyczy to
zmian w zakresie struktury popytu na prace, jak rowniez zmian w obszarze podazy
pracy. Zauwazalng tendencjg jest rowniez wzrost wymagan wobec pracownikow
w zakresie posiadania nowych kompetencji zwigzanych z ICT (Kasprzyk, Kraus,
Choréb 2012, s. 288-296).

Wykorzystywanie nowoczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych
przez firmy ubezpieczeniowe pozwala im ponadto na:

- upraszczanie wykonywania ztozonych proceséw ustugowych,

- opracowywanie nowych produktéw mozliwie najlepiej dostosowanych do
wymagan klientdw,
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- oferowanie klientom mozliwosci wyboru kanatu sprzedazowego najbar-
dziej odpowiadajgcego ich potrzebom (tradycyjny, elektroniczny).

Polskie firmy ubezpieczeniowe stosunkowo pdzno uznaty, ze obok posiadania
produktow odpowiadajacych oczekiwaniom Kklientéw istotne jest marketingowe
nagtosnienie tego faktu. Kierujac sie klasyczng formuta marketingows 4P, oprdcz
eksponowania samego produktu ijego ceny, nacisk trzeba tez ktas¢ na doskonalenie
jego promowania i dystrybuowania. Wymaga to:

- szerokiego wykorzystywania promocji, w tym reklamy i public relations,
- stosowania roznych kanatow dystrybucji, w tym tradycyjnych (placowki
ustugowe) i elektronicznych (wykorzystujacych Internet).

Dziafania te sgjuz realizowane przez polskie firmy ubezpieczeniowe i dodat-
kowo wspierane zdobywaniem certyfikatdw jakosci. Jesli nawet dziatania te podje-
to dopiero po wyczerpaniu tzw. prostych rezerw, to siegniecie po te instrumenty
i racjonalne ich wykorzystywanie jest istotng pozytywng odmiang w dziataniach
polskich firm ubezpieczeniowych.

Ponadto bardzo pozytywnym nowym trendem podejmowanym przez polskie
firmy ubezpieczeniowe jest zintensyfikowanie poczynan stuzacych rozwijaniu dzia-
falnosci ubezpieczeniowej na rynkach zagranicznych. Dziatania te przede wszyst-
kim koncentrujg sie na rozpoznawaniu mozliwosci podjecia dziatalnosci na rynkach
panstw Europy Srodkowo-Wschodniej. W polu zainteresowar sg kraje Europy
Srodkowo-Wschodniej wchodzace w sktad UE, jak tez pozostajace poza struktura-
mi Unii, a starajace sie optymalizowac relacje z UE i Rosjg. Kraje te nalezy trakto-
wac jako istotny obszar biznesowy, na ktérym warto podejmowac dziatalnos$¢. Po-
dejscie takie wydaje sie tez racjonalne ze wzgledu na fakt, ze rynki te sg mniej kon-
kurencyjne od rynkow panstw wysoko rozwinietych, co zwieksza szanse na sukces
operacji.

Podsumowanie

W osiggnieciu sukcesu na prezentowanych trzech polach aktywnosci polskich
firm ubezpieczeniowych wazng role odgrywa dysponowanie przez te firmy nowo-
czesnymi technologiami informacyjno-komunikacyjnymi, ktére moga by¢ wyko-
rzystane do integrowania technologicznego placéwek krajowych z placéwkami
zagranicznymi. Trzeba bowiem pamietac, ze wspo6iczesnie osiggniecie sukcesu na
rynku ubezpieczeniowym wymaga oferowania nowoczesnych ustug dostepnych
zarowno kanatem tradycyjnym, jak i elektronicznym, zaréwno na rynku krajowym,
jak i poza granicami kraju. Dla firm dziatajagcych na rynkach miedzynarodowych
istotne jest tez zaoferowanie ustug w jezyku kraju, w ktérym prowadzonajest dzia-
falno$¢. Wymaga to zwilaszcza:

- zatrudnienia personelu postugujgcego sie miejscowym jezykiem,
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- zakupienia odpowiedniej domeny i przettumaczenia strony internetowej
czy witryny sklepowej najezyk danego kraju (nie tylko najezyk angielski),

- jezykowego dostosowania opisu produktéw, pozycjonowania w wyszuki-
warce internetowej oraz wszelkich materiatéw reklamowych.

Wchodzenie na rynki zagraniczne, mimo ze wymaga znacznego nakfadu sit

i Srodkow i wigze sie z pewnym ryzykiem, moze firmie podejmujacej takie dziata-
nia przyniesc¢ istotne korzysci. Przede wszystkim wigzg sie one z

- wzmochieniem pozycji rynkowej firmy,

- uzyskaniem dodatkowego zrodta przychoddw,

- mozliwosciami przyspieszenia procesu zwrotu z poniesionych inwestycji,
np. w systemy informacyjno-komunikacyjne (dzieki zwiekszeniu liczby
klientéw korzystajacych z tych systemow).

Przedsiewziecia takie trzeba tez podejmowac ze wzgledu na fakt, ze pozwola

one polskim firmom ubezpieczeniowym znalez¢ korzystne miejsce w globalnym
uktadzie gospodarczym.

Literatura

1

Bera A. (2012), Ochrona ubezpieczeniowa w dziatalnosci mikro- i matych przed-
siebiorstw, Uniwersytet Szczecinski, Rozprawy i Studia T. (CMI) 827, Wydawnic-
two Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego, Szczecin.

Cawsey A., Dewar R. (2004), Internet Technology and e-Commerce, Palgrave
Macmillan, New York.

Drab-Kurowska A. (2013), Polityka konkurencji na rynku e-commerce, Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 762, Ekonomiczne Problemy Ustug nr
104, Szczecin.

Flejterski S. (2006), Podstawy metodologii finanséw, Wydawnictwo Economicus,
Szczecin.

Iwanicz-Drozdowska M. (2008), Bezpieczenstwo rynku ustug finansowych. Per-
spektywa Unii Europejskiej, Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie, Warszawa.
Kasprzyk B., Kraus A., Choréb R. (2012), Technologie informacyjne czynnikiem
determinujgcym zmiany na rynku pracy, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecin-
skiego nr 703, Ekonomiczne Problemy Ustug nr 88, Gospodarka elektroniczna.
Wyzwania rozwojowe, t. I, Szczecin.

Klein N. (2005), Customer Care im Internet, Peter Lang GmbH Verlag, Frankfurt
am Main.

Kuczera K. (2014), Organizacja wirtualna - teoria apraktyka biznesu, ,,Ekonomi-
ka i Organizacja Przedsiebiorstw”.

Matysek-Jedrych A. (2007), System finansowy - definicja ifunkcje, ,,Bank i Kre-
dyt”, nr 10.



348  Wykorzystywanie technologii informacyjno-komunikacyjnych we wspieraniu...

10. Wieczorkiewicz A., Dgbrowska K. (2002), Poziom rozwoju sektora ubezpiecze-
niowego w Polsce na tle instytucji ubezpieczeniowych z obszaru UE oraz Czech
i Wegier, ,,Studia Europejskie”, nr 3.

USE OF INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES
IN SUPPORTING BASIC DEVELOPMENT DIRECTIONS
OF POLISH COMMERCIAL INSURANCE COMPANIES

Summary

Currently, the observed increase in activity of Polish insurance companies is pri-
marily reflected in the development of modern insurance services, including those of-
fered through the Internet, in improving marketing strategies and in actions aimed at
intensifying actions in order to start insurance business in foreign markets.

In all these areas of activity an important role is being played by the use of infor-
mation and communication technologies and by having an appropriate e-business strategy.

Article aims to describe the types of e-business strategies used in the insurance
business and the importance of the use of information and communication technologies
in supporting the basic directions of development of the Polish insurance companies.
Keywords: insurance, information and communication technologies.
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