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Streszczenie. Rynek uslug ubezpieczeniowych jest bardzo konkurencyjny. Zaktady
ubezpieczen walcza o klientéw, dostosowujac szeroki pakiet ustug do poszczegdlnych
segmentow oraz proponujac korzystne warunki zawarcia umowy ubezpieczeniowej. Dla
zaktadow ubezpieczen istotna staje si¢ wiedza w zakresie nie tylko praktyki marketingo-
wej, ale rowniez na temat czynnikow wptywajacych na zachowania klientow przy wybo-
rze ushugi ubezpieczeniowej. Przy wydluzajacej si¢ przecigtnej trwania zycia waznym
segmentem dla zaktadéw ubezpieczen sg starsi ludzie. W artykule na podstawie wynikow
badania ankietowego przedstawiono czynniki, preferencje i motywy zachowan ludzi star-
szych w procesie zakupu ustugi ubezpieczeniowe;.

Wprowadzenie

Punktem wyjscia wszelkich dziatan klienta, w tym zachowan w sferze kon-
sumpcji, sa potrzeby. Zarowno funkcjonowanie, jak i cata dziatalnos¢ cztowieka
sg nierozerwalnie powigzane z powstawaniem potrzeb i dazeniem do ich zaspo-
kojenia. Przez potrzeby nalezy rozumie¢ stan lub proces, ktory taki stan wywo-
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huje, brak czego$ 1 zarazem czynnik motywujacy do dziatania w celu odpowied-
niej zmiany tego stanu (Altkorn, Kramer, 1998). Odczuwanie potrzeby rozpo-
czyna proces mySlenia o dokonaniu zakupu.

Cechg charakterystyczna zwigzang z potrzeba zakupu ustugi ubezpieczenio-
wej jest jej ekonomiczny charakter. Dlatego waznym czynnikiem ekonomicznym
istotnie ksztaltujacym i warunkujacym zachowania klientow na rynku ustug
ubezpieczeniowych jest dochdd rozpatrywany zaréwno z punktu widzenia go-
spodarki jako catosci (podzial dochodu narodowego), jak i z punktu indywidual-
nego gospodarstwa domowego czy jednostki. Ponadto do czynnikow tych nalezy
zaliczy¢ poziom i relacj¢ sktadek ubezpieczeniowych, a takze ofert¢ ustug ubez-
pieczeniowych. Sktadka ubezpieczeniowa stanowi jeden z najwazniejszych ele-
mentow wywierajacych wplyw na decyzj¢ zakupu okreslonych ustug ubezpie-
czeniowych. Warto podkresli¢, ze to zmiany prawne zwigzane z organizacja sek-
tora ustug ubezpieczeniowych wprowadzone w 1990 roku stworzyly warunki do
rozwoju i poszerzenia oferty rynkowej zakladow ubezpieczen. Bogata oferta
ustug ubezpieczeniowych i dobra lokalizacja zaktadow ubezpieczen utatwia za-
kup, ale utrudnia podjecie decyz;ji.

Oprocz dochodow, wysokosci sktadki ubezpieczeniowe;j i oferty ustug ubez-
pieczeniowych waznymi czynnikami wptywajacymi na zachowania klientow sa
wiek, wyksztatcenie 1 miejsce zamieszkania oraz §wiadomos¢ ubezpieczeniowa.
Aby okresli¢ przyczyny zachowan klientow rynku ushug ubezpieczeniowych, na-
lezy uwzgledni¢ wymienione czynniki, dokonujac analizy ich oddzialywania.
Nie nalezy jednak rozpatrywaé wptywu kazdego czynnika indywidualnie, lecz
w sposob taczny. Czynniki warunkujace zachowania klientow czg¢sto wzajemnie
si¢ modyfikuja, stwarzajac tym samym nowe warunki ksztaltujace te zachowania
(Smyczek, 2001).

Chcac analizowa¢ zachowania ludzi starszych jako klientow na rynku ubez-
pieczeniowym, nalezy pamigtac, ze dochody moga by¢ bezposrednig przyczyna,
dlaczego ludzie z tej grupy czesto nie do konca odczuwajg potrzebe ubezpiecza-
nia si¢ 1 sporadycznie korzystajg z ofert zakladow ubezpieczen. Jednak ten seg-
ment staje si¢ atrakcyjny dla zaktadow ubezpieczen. Ludzie starsi stanowig bo-
wiem liczng grupe klientéw dla zaktadow ubezpieczen (34%) (Nowotarska-Ro-
maniak, 2013).

Charakterystyka segmentu ludzi starszych

Na rynku dziata wiele zaktadow ubezpieczen, jednak tylko nieliczne oferuja
ubezpieczenia przeznaczone dla senioréw (nNp. Wykaz ubezpieczen...). Przyczyng
jest wyzsze ryzyko wyptaty §$wiadczenia. Ludzie starsi rzadko zawierajg ubezpie-
czenia dobrowolne. Jezeli juz, to kontynuuja polisy, ktore posiadaja. Dotyczy to
polis ubezpieczenia na zycie — kontynuacja z okresu aktywnosci zawodowej lub
ubezpieczenie mieszkania. Rzadko dokonujg zmian czy wyliczenia sktadki.
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Z prognoz demograficznych wynika, ze liczba 0s6b starszych zwieksza sie 1 be-
dzie zwigkszata w najblizszych latach. Przyczyna jest wydtuzajace si¢ trwanie
zycia (szerzej: Trwanie Zycia...). Prognozy wskazuja, ze w 2060 roku na jednego
mieszkanca Unii Europejskiej w wieku 65+ beda przypadaty dwie osoby w wieku
produkcyjnym. Dzisiaj ta relacja wynosi 1:4. Na rynku pracy najwigksze zmiany
nastapig w latach 2015-2035, kiedy pokolenie wyzu demograficznego bedzie
przechodzi¢ na emeryture. Na rysunku 1 przedstawiono prognozg zmian stosunku

0sob w wieku produkcyjnym do oséb w wieku poprodukcyjnym.
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Rysunek 1. Osoby w wieku produkcyjnym i poprodukcyjnym

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie Rocznik demograficzny...., 2014,

Mozna zauwazy¢ tendencje rosngca procentowo grupy osob starszych
w wieku 60+. Wedtug GUS-u od 1990 roku nieprzerwanie wzrasta dtugosc trwa-
nia zycia Polakow. W 1990 roku $rednia dtugo$¢ zycia mezczyzn wynosita 66
lat, za§ w 2013 roku wzrosta do ponad 73 lat. Srednia dtugo$é zycia kobiet wzro-
sta za$ odpowiednio z 75 do 81 lat (Rocznik demograficzny ..., 2014). W tabeli 1
przedstawiono zmiany w liczbie ludnosci z grupy 60+ w wybranych latach od
1980 do 2013 roku, uwzgledniajac ptec.

Jak mozna zaobserwowac, liczba ludnosci powyzej 60 roku zycia w Polsce
do 2013 roku wzrosta prawie dwukrotnie. Na niemal niezmiennym poziomie po-
zostaje jednak udzial pici w tej grupie wiekowej, poniewaz kobiety stanowig
60%, a mezczyzni 40%. Wedtug badania CBOS-u (Kto uwaza..., 2012) wynika,
ze ludzie starsi okreslaja swoje warunki zycia jako przecietne (tab. 2).
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Tabela 1
Ludno$¢ w wieku powyzej 60 lat w Polsce w okresie 19802013 wedtug plci

1980 1990 2000 2010 2012 2013
Ludnos¢ w wieku 60+ 4693,6 | 56250 | 6386,7 | 74269 | 7918,3 | 8160,6
(W tys.)
w tym:
Kobiety (w tys.) 28264 | 3394,0 | 4151,0 | 44344 | 4697,6 | 4826,0
Kobiety (w %) 60,2 60,3 60,3 59,7 59,3 59,1
Mezezyzni (w tys.) 1867,2 | 2231,0 | 2535,7 | 29925 | 3220,7 | 3334,7
Mezczyzni (W %) 39,8 39,7 39,7 40,3 40,7 40,9
Zrodlo: obliczenia wlasne na podstawie Rocznik demograficzny..., 2014, s. 134-139.
Tabela 2

Ocena materialnych warunkow zycia Polakéw w wieku powyzej 55 lat* w 2012 roku

Odpowiedzi respondentdow na pytanie: Jak Pan(i) ocenia obecne
Wiek warunki materialne swojego gospodarstwa domowego? (w %)
zle ani dobre, ani zte dobre
55-64 lata 19 48 33
65 lat i wigcej 21 55 24

W badaniach CBOS-u wyrézniono wszystkie grupy wiekowe, w tym 55-64, 65 lat i powy-
zej, dlatego w tabeli zamieszczono dane dla 0sob od 55 roku zycia.

Zrodto: Ko uwaza.., 2012, s. 4.

Analizujac wyniki przedstawione w tabeli 2, mozna stwierdzi¢, ze jedna
piata respondentow okreslita swoje warunki materialne jako zte, okoto 50% jako
ani dobre, ani zte. Natomiast w przedziale wiekowym 55-64 lata 33% o0sob okre-
slito swoja sytuacje materialng jako dobra, za§ w przedziale wickowym powyzej
65 lat — 24%. Podsumowujgc przytoczone wyniki mozna stwierdzié, ze ludzie
starsi sg atrakcyjnym segmentem dla zaktadow ubezpieczeniowych.

Metodyka badania

Artykut bazuje na wynikach badan przeprowadzonych w 2015 roku na pro-
bie 267 0s6b w wieku 60 lat i wiecej. Przeprowadzone badanie miato charakter
ilosciowy. Dobdr proby byto losowo-celowy. Narzedziem badawczym byt kwe-
stionariusz ankiety, a badanie zostato przeprowadzone na terenie wojewodztwa
$laskiego. Kwestionariusz sktadat si¢ z osmiu pytan podstawowych i dwoch py-
tan metryczkowych (pte¢: kobiety 57%, mezczyzni 43%; pracujacy 29%, niepra-
cujacy 71%). Wyniki badania mogg by¢ dla zaktadow ubezpieczen cennym zro-
dtem informacji o zachowaniach ludzi starszych.
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Swiadomos¢ ubezpieczeniowa ludzi starszych

Wsrod wielu réznorodnych uwarunkowan wptywajacych na zachowania
klientow szczegdlne miejsce zajmuje t0 zwigzane z okre$lonym poziomem ich
$wiadomosci ubezpieczeniowej. Swiadomo$é ubezpieczeniowa klienta to wie-
dza, jaka ma o rynku ubezpieczen, a takze zdawanie sobie sprawy z potrzeby
ubezpieczenia siebie, swojej rodziny oraz swojego majatku. (Nowotarska-Roma-
niak, 2013). T. Szumlicz (2006) pojecie $wiadomosci ubezpieczeniowej utozsa-
mia z wiedzg i umiejetnosciami, ktore pozwalaja na racjonalne korzystanie
klienta z ochrony ubezpieczeniowej.

Swiadomo$¢ ubezpieczeniowa jest konieczna, aby klient odczuwat potrzebe
ubezpieczenia si¢, jak rowniez, aby wiedzial, jaka ustuga ubezpieczeniowa jest
dla niego najbardziej korzystna. Przecietny potencjalny klient ma staba znajo-
mos$¢ polskiego rynku ubezpieczeniowego (Nowotarska-Romaniak, 2013). W ta-
beli 3 przedstawiono zasob wiedzy ludzi starszych na temat ubezpieczen. Bada-
nia rynku dowodza, ze §wiadomo$¢ ubezpieczeniowa Polakow, w tym rowniez
ludzi starszych, nie jest jeszcze wysoka, cho¢ z roku na rok ulega poprawie
(Rzecznik Ubezpieczonych..., 2011).

Tabela 3
Zas6b wiadomosci ludzi starszych na temat ubezpieczen
Odpowiedzi badanych Procent odpowiedzi
Ubezpieczenia mnie nie interesujg 23
Niewiele wiem o ubezpieczeniach 29

Wiem, na czym polegaja ubezpieczenia, ale nie jestem w stanie

sam wybra¢ oferty dla siebie 28
Wiem, na czym polegaja ubezpieczenia i mniej wiecej wiem,

. : . 13
jaka oferta by mi odpowiadata

Dobrze orientuj¢ si¢ w ofertach ubezpieczeniowych 5
Doskonale orientuje si¢ w ofertach ubezpieczeniowych 2

Zrodto: Nowotarska-Romaniak, 2015, s. 136.

Wplywa na to fakt, ze o ubezpieczeniach coraz cze¢sciej pisze si¢ w prasie
i moéwi w programach publicystycznych. Roénie rowniez liczba osob starszych
korzystajacych z internetu, ktory jest cennym zrodtem informacji. Natomiast jak
wynika z przeprowadzonych badan na temat znajomosci zaktadow ubezpieczen,
ludzie starsi najczgsciej wymieniajg: PZU, Warta, Allianz, AVIVA. Prawie co
czwarty badany (23%) stwierdzil, ze szeroka i zrozumiata informacja na temat
ubezpieczen zacheca do skorzystania z oferowanych ustug-(tab. 4). Jako zrodta
informacji, ktére wptywaja pozytywnie na zachowania ludzi starszych na rynku
ubezpieczeniowym, wymieniono przede wszystkim agenta, brokera (64% odpo-
wiedzi) oraz rodzing, znajomych (56%). Znaczenia nabiera internet jako zrodto
informacji (13%).
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Tabela 4
Zrédla, z ktérych ludzie starsi uzyskujg informacje na temat zaktadow ubezpieczen
Zrodto informacji Procent odpowiedzi!
Rodzina, znajomi 56
Agent, broker 64
Pracownik firmy ubezpieczeniowej 18
Prasa 8
Telewizja 3
Internet 13
Inne 1

10dsetki wskazan nie sumuja si¢ do 100% ze wzgledu na wielokrotno$¢ wyboru odpowiedzi

Zrodto: Nowotarska-Romaniak, 2015, s. 137.

Czynniki wplywajace na zachowania ludzi starszych w procesie zakupu
ushugi ubezpieczeniowej

Zachowania klientow, w tym i ludzi starszych, na rynku ubezpieczen okre-
$lajg roznorodne czynniki. Systematyka tych czynnikow moze by¢ dokonywana
z uwzglednieniem wielu kryteriow i zaleznie od jej celow. Przedstawienie
wszystkich czynnikow wptywajacych na zachowania ludzi starszych na rynku
ubezpieczen jest niemozliwa w ramach artykutu. Dlatego omowiono charaktery-
styczne czynniki wptywajace na proces zakupu ustugi ubezpieczeniowe;j. Klienci
dokonujac zakupu ustugi ubezpieczeniowej, w pierwszej kolejnosci decydujg sie
na wybor zakladu ubezpieczen, a nastgpnie na zakup ustugi ubezpieczeniowe;.
Na rysunku 2 przedstawiono cechy, jakie ludzie starsi biorg pod uwagg przy wy-
borze zaktadu ubezpieczen. Mozna zauwazy¢, ze nie kieruja si¢ oni tylko atrak-
cyjnoscig oferowanych cen za ushugi ubezpieczeniowe (49%), bardziej zwracaja
uwage na wysoko$¢ odszkodowan (74%), proces likwidacji szkody (62%) oraz
czy jest to marka znana (54%) i godna zaufania (50%). Na wybor zaktadu ubez-
pieczen wptywa rowniez lokalizacja (49%).

Przedstawiajac cechy, ktore sg istotne przy wyborze zaktadu ubezpieczen,
nalezy przeanalizowa¢ czynniki wplywajace na zadowolenie ludzi starszych
z wyboru zaktadu ubezpieczen (rys. 3). Dla ludzi starszych najwazniejszymi
czynnikami decydujgcymi o zadowoleniu z posiadanej ustugi ubezpieczen sa:
wysoko$¢ otrzymanego odszkodowania w momencie wystapienia szkody, szyb-
kos$¢ procesu likwidacji szkody, fachowa obstuga, profesjonalizm. Stad wynika,
ze najwieksze zadowolenie jest skutkiem oceny ochrony ubezpieczeniowej przez
pryzmat otrzymanego odszkodowania.
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Rysunek 2. Cechy, ktoérymi kieruja si¢ ludzie starsi przy wyborze zaktadu ubezpieczen

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badan bezposrednich.
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Rysunek 3. Czynniki wptywajace na zadowolenie ludzi starszych z zaktadow ubezpieczen

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie badan bezposrednich.
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Przeprowadzone badanie pozwolito stwierdzi¢, ze dla ludzi starszych jako
klientow zaktadéw ubezpieczen najwazniejszymi czynnikami zewnetrznymi sg
czynniki o charakterze ekonomicznym (rys. 4). Czynnikiem najbardziej wptywa-
jacym na korzystanie z ustug ubezpieczeniowych jest wysoko$¢ sktadki ubezpie-
czeniowej 1 znajomos$¢ marki (po 61% wskazan). Na znaczenie tego czynnika
maja wplyw dochody osiggane przez klientow, na podstawie ktorych podejmuja
decyzje co do realizacji swoich potrzeb. Mniejsze znaczenie ma szeroka oferta
ubezpieczen czy zroznicowanie kanatow dystrybucji.

inne 3%

polityka spoleczno-gospodarcza 1%

informacja 29%

zréznicowanie kanatow dystrybucji | 32%

konkurencja | [39%
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Rysunek 4. Czynniki wptywajace na zachowanie ludzi starszych na rynku ustug ubez-
pieczen

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie badan bezposrednich.

Dla klientéw motywem ubezpieczenia si¢ sg czynniki wyjasniajace korzy-
stanie z ushug ubezpieczeniowych. Czynniki, ktore motywuja ludzi starszych do
korzystania z ustug ubezpieczeniowych przedstawiono na rysunku 5.
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Rysunek 5. Czynniki motywujace ludzi starszych do korzystania z ustug ubezpieczen

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie badan bezposrednich.
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Na podstawie przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, ze ludzie starsi
korzystajac z ustug ubezpieczeniowych, kieruja si¢ przede wszystkim takimi
czynnikami jak: poczucie bezpieczenstwa, obawa przed szkoda, zabezpieczenie
rodziny.

Najczgsciej zawierane przez osoby starsze ubezpieczenia to: ubezpieczenia
na zycie, majatkowe, komunikacyjne i turystyczne. Jednak w wypadku osob star-
szych najwieksze zréznicowanie dotyczy ubezpieczen na zycie. Ubezpieczenie
na zycie zapewnia bezpieczenstwo finansowe cztonkom rodziny na wypadek
$mierci osoby ubezpieczonej. Mozna je zawrze¢ na okreslony czas lub dozywot-
nio. Swiadczenie zostanie wyptacone, jezeli w czasie, gdy ubezpieczony byt ob-
jety ochrona ubezpieczeniowa, miat miejsce wypadek ubezpieczeniowy, czyli
jego $mier¢, lub gdy dozyje on okre§lonego wieku. Oznacza to koniec obowigzku
optacania sktadek.

Podsumowanie

Seniorzy charakteryzuja si¢ nieufnoscia do ubezpieczen, ich potrzeby w tym
zakresie sg ograniczone. Maja Stosunkowo mata wiedze o rynku, stabg znajomos¢
marek zaktadow ubezpieczen i wiedze o ich ustugach. Sg to osoby o najnizszym
potencjale, ale majg silng potrzebe zabezpieczenia majatku i oczekujg prostych
oraz przystepnych cenowo ofert. Glownym kanatem informacji jest agent, jak
rowniez porady rodziny i znajomych. Segment ludzi starszych byt przez lata nie-
doceniany, obecnie zyskuje na znaczeniu, a zaklady ubezpieczen opracowuja
specjalne oferty dla tej grupy. Zachowania ludzi starszych wydaja si¢ by¢ racjo-
nalne, §wiadome, celowe, rozwazne, ale czesto tez wykalkulowane. Jest to grupa
klientow, ktora ktadzie nacisk na fachowa obstuge, petng informacje i wyjatko-
wos¢.
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The Behavior of Elderly People in Process of Buying an Insurance Service

Keywords: need, behaviours of elderly people, insurance service, insurance awareness

Summary. The insurance market is highly competitive. Insurance companies campaign
for clients, adjusting a wide variety of packages for specific segments and also offering
favourable conditions of insurance licences. The knowledge becomes important for in-
surance companies, not only in the scope of marketing practice but also in the scope of
the factors that influence the customers’ behaviour on choosing insurance offers. Nowa-
days when the average life expectancy increases, the elderly became an even more im-
portant market for insurance companies. This article presents inferences from surveys
about factors, preferences, and motives of elderly customers during their purchase of in-
surance.
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