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Streszczenie

Dla zakladéw ubezpieczen majatkowych istotna staje si¢ nie tylko wiedza o praktykach mar-
ketingowych, ale rowniez — o potrzebach i zachowaniach klientéw oraz czynnikach wplywaja-
cych na te zachowania. Celem artykutu jest przedstawienie struktury rynku ubezpieczen majat-
kowych oraz oméwienie czynnikéw wplywajacych na zachowania klientéw indywidualnych na
tym rynku. Wspomniane czynniki przeanalizowano w oparciu o badania autorki przeprowadzone
w okresie styczen—luty 2013 za pomoca internetu.

Slowa kluczowe: rynek ubezpieczen, ubezpieczenia majatkowe, swiadomos¢ ubezpieczeniowa,
czynniki

Wprowadzenie

Dzialalnos¢ ubezpieczeniowa obejmuje caloksztalt powiazan oraz relacji
mi¢dzy jednostkami oferujacymi czynnosci ubezpieczeniowe zwigzane z ofe-
rowaniem 1 udzielaniem ochrony na wypadek ryzyka wystapienia skutkow zda-
rzen losowych (podaz ustlug ubezpieczeniowych) a jednostkami zglaszajacymi
zapotrzebowanie na owe czynnosci (popyt na ustugi ubezpieczeniowe) zgodnie
ze swymi mozliwosciami finansowymi’. Gléwnym celem dzialalnosci ubezpie-
czeniowej jest przestrzenne i czasowe rozlozenie ekonomicznych skutkow zda-
rzen losowych.

! beata.nowotarska-romaniak@ue katowice.pl.
2 A. Banasinski, Ubezpieczenia gospodarcze, Poltex, Warszawa 1993, s. 13—66, Ubezpieczenia.
Rynek i ryzyko, red. W. Ronka-Chmielowiec, PWE, Warszawa 2002, s. 11-19.
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W literaturze przedmiotu mozna tez spotkac¢ poglad, zgodnie z ktéorym ry-
nek ubezpieczeniowy jest to zespdl wszystkich kupujacych ochrong ubezpie-
czeniowa (klienci, stanowiacy strong popytowa) 1 sprzedajacych (zaklady ubez-
pieczen’, stanowiace stron¢ podazowa), ktorych wzajemne oddzialywanie
ksztaltuje popyt i podaz oraz wywiera wplyw na wysokos¢ ceny”.

Rynek ten jest zlozonym ukladem powigzan podmiotdéw (sprzedajacych
1 kupujacych) oraz przedzialow rynkowych (rézne formy i rodzaje ubezpie-
czen), ktorych aktualny stan wyznacza zespol czynnikdéw wewngtrznych 1 ze-
wnetrznych’. Rynek ubezpieczeniowy, tak jak kazdy inny rynek, mozna anali-
zowaé¢ w dwoch aspektach: przedmiotowym i1 podmiotowym (tab. 1).

Tabela 1
Struktura rynku ustug ubezpieczeniowych
Rynek Strona podazowa Strona popytowa

— zaklady ubezpieczen | — gospodarstwa domowe

i reasekuracji — przedsigbiorstwa
posérrzikot?or\?va - pos’rednicy (agenci, — pozostate podmioty

brokerzy, inni sprze-
dawcy ubezpieczen)

— uslugi ubezpiecze- — potrzeby + fundusz nabywczy
niowe — potrzeby podstawowe, np. bezpie-

Struktura — ustugi dodatkowe czenistwo, ochrona
przedmiotowa — potrzeby dodatkowe, np. inwestycje
— potrzeby uzupehiajace, np.
0szczednosci

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Struktura przedmiotowa odnosi si¢ do rodzaju ubezpieczen oferowanych
1 kupowanych, wielkosci sprzedazy 1 szkodowosci poszczegolnych grup ubez-
pieczen. Oferta zakladow ubezpieczen zalezy z jednej strony od zakresu zezwo-
lenia na wykonywanie dzialalnosci ubezpieczeniowej (co zwiazane jest takze
z potencjatem finansowym zakladu), z drugiej od potrzeb klientéw, ale 1 opla-
calnosci (uwzgledniajac koszty wytworzenia oraz wysokos$¢ cen) prowadzenia
poszczegdlnych grup 1 rodzajow ubezpieczen. Na oferte zakladow ubezpieczen

3 7aklad ubezpieczen, ubezpieczyciel to podmiot gospodarczy, przedsiebiorca w rozumieniu
Ustawy z 14 listopada 2003 r. o zmianie ustawy — prawo dziatalno$ci gospodarczej, DzU 2003, nr
217, poz. 2125, za: E. Wierzbicka, Rynek ubezpieczeniowy, w. System finansowy w Polsce, red.
B. Pietrzak, 7. Polanski, B. Wozniak, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 412.

4T Sangowski, Polski rynek ubezpieczer — stan, kierunki rozwoju, w: Ubezpieczenia w gospo-
darce rynkowej, Tom IV, Oficyna Wyd. Branta, Bydgoszcz 2002, s. 181.

> A. Szromnik, Psychologiczne uwarunkowania przemian polskiego rynku ubezpieczeniowego
(cz. 1), ,Wiadomosci Ubezpieczeniowe™ 1998, nr 7-8, s. 3.
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wplywa réwniez popyt klientdw, ktoérzy reaguja na zmiany cen. Wystepuje za-
leznos¢ migdzy wzrostem popytu ubezpieczeniowego a poziomem dochodu®.
W drugim ujgciu rynek ubezpieczeniowy tworza podmioty, ktoérych dzialalnosc
zwiazana jest z procesem ubezpieczenia. Trzon stanowia: po stronie podazowej
— zaklady ubezpieczen lub reasekuracji, a po stronie popytowej — ubezpieczaja-
¢y, czyli osoby fizyczne, prawne badz jednostki organizacyjne bez osobowosci
prawnej’.

Poprzez dzialalnos¢ ubezpieczeniowa rozumie si¢ wykonywanie czynnosci
ubezpieczeniowych zwigzanych z oferowaniem i udzielaniem ochrony na wy-
padek ryzyka, wystapicnia skutkéw zdarzen losowych®. Wedlug ustawowej
klasyfikacji ubezpieczen wyrdznia si¢ rynek ubezpieczen na zycie (fife) i rynek
ubezpieczen majatkowych (non-life), w sklad ktérego wchodza pozostale ubez-
pieczenia osobowe i ubezpieczenia majatkowe’. Dla przedstawienia czynnikow
wplywajacych na zachowania klientéw indywidualnych na rynku ubezpieczen
majatkowych zostanie omowiona jego struktura.

Struktura rynku ubezpieczen majatkowych

Strukture rynku ubezpieczen majatkowych tworza: uczestnicy strony popy-
towej 1 podazowej, nadzor ubezpieczeniowy oraz instytucje 1 organizacje czyn-
nie uczestniczace w zawieraniu czy wykonywaniu uméw ubezpieczenia
wzglednie wspomagajace funkcjonowanie lub rozwdj ubezpieczen. Sposéb
organizacji 1 funkcjonowania rynku okreslony jest przez normy (instytucije)
odnoszace si¢ do zasad oferowania i korzystania z uslug ubezpieczeniowych
oraz oddzialywania uczestnikéw nadzorujacych czy egzekwujacych ich prze-
strzeganic'’. Strong¢ popytowa reprezentuja klienci indywidualni (gospodarstwa
domowe), podmioty gospodarcze oraz pozostali uczestnicy. Wielkosc¢ 1 struktu-
ra efektywnego popytu na ochron¢ ubezpieczeniowa uwarunkowana jest glow-
nie czynnikami natury ekonomicznej. Istotnym czynnikiem wplywajacym na
popyt ubezpicczen jest rowniez $wiadomos¢ ubezpicczeniowa. Swiadomosé
ubezpieczeniowa klienta to wiedza, jaka ma o rynku ubezpieczen, to zdawanie

¢ P.A. Samuelson, W.D. Nordhaus, Ekonomia, Rebis, Poznan 2012, s. 63-101.

" Ubezpieczenia. Rynek i ryzyko..., s. 80-83.

8 Ustawa o dzialalnosci ubezpieczeniowej z 22 maja 2003 roku, DzU z 2003, nr 124, poz.1151,
art. 3. pkt 1.

® Ustawa z 28 lipca 1990 1., DzU nr 59, poz. 344. Natomiast Zatacznik do ustawy z 22 maja
2003 roku o dzialalnosci ubezpieczeniowej... podaje szczegdlowy podzial ubezpieczen wedtug
dzialow, grup i rodzajow.

0 K. Ortynski, Rozwdj ubezpieczen non-life, w: Ubezpieczenia non-life, red. E. Wierzbicka,
CeDeWu-pl. Wydawnictwa Fachowe, Warszawa 2011, s. 17.
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sobie sprawy z potrzeby ubezpieczenia siebie, swojej rodziny oraz swojego
majatku. T. Szumlicz pojecie swiadomosci ubezpieczeniowej utozsamia z wie-
dza 1 umiejetnosciami, ktdére pozwalaja na racjonalne korzystanie klienta
z ochrony ubezpieczeniowej''.

Strong podazowa stanowia za$ ubezpieczyciele (liczbe zakladdéw ubezpie-
czen w formie spdlek akcyjnych oraz towarzystw ubezpieczen wzajemnych
przedstawiono w tabeli 2) oraz posrednicy ubezpieczeniowi. Natomiast podmio-
tami wspomagajacymi dzialalno$¢ ubezpieczeniowsa sa reasekuratorzy.

Tabela 2

Liczba krajowych zakladéw ubezpieczen majatkowych dziatajacych w poszczegdlnych latach

Lata | Ogslem Zaklady ubezpiegzeﬁ majat- Towarzystwa ubezpieczen
kowych, dzial II wzajemnych
1991 19 19 -
1992 21 20 1
1993 20 19 1
1994 26 25 1
1995 27 25 2
1996 30 27 3
1997 30 26 4
1998 31 27 4
1999 33 29 4
2000 34 29 5
2001 34 29 5
2002 35 30 5
2003 38 31 7
2004 36 29 7
2005 36 28 8
2006 34 27 7
2007 35 28 7
2008 36 29 7
2009 34 27 7
2010 32 26 6
2011 30 24 6

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie: dla lat 1990-2000, Przeglqd dziesieciolecia. Rozwdj
ubezpieczef w Polsce w gospodarce wolnorynkowej. PUNU, Departament Analiz Systemu Ubez-
pieczeniowego, Warszawa 2011, s. 26, dla lat 2001-2010: Biuletyn roczny. Rynek ubezpieczen,
www.knf.gov.pl.

WT. Szumlicz, Atrvbuty $wiadomosci i przezornosci ubezpieczeniowej, ,Rozprawy Ubezpie-
czeniowe”, z. 1, Rzecznik Ubezpieczonych oraz Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowe], Warszawa
2007, s. 21-26.
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Do instytucji wspomagajacych rozwoj ubezpieczen majatkowych, a zara-
zem zapewniajacych w okreslonych sytuacjach ochrong ubezpieczajacym,
ubezpieczonym czy poszkodowanym oraz innym uprawnionym zalicza si¢
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) oraz Polskie Biuro Ubezpie-
czycieli Komunikacyjnych (PBUK)". Szczegdlna rolg na rynku ubezpicczen
spelniaja instytucje tzw. reprezentanci interesow'". Do tych instytucji zalicza
si¢: Polska Izbe Ubezpieczen (PIU), ktora reprezentuje zaklady ubezpieczen
oraz Rzecznika Ubezpieczonych — reprezentujacy interesy ubezpieczajacych,
ubezpieczonych, Otwarte Fundusze Emerytalne (OFE) 1 Pracownicze Programy
Emerytalne (PPE).

Czynniki wplywajace na zachowania klientow indywidualnych w procesie
zakupu ubezpieczen majatkowych

Zachowania klientow indywidualnych na rynku ubezpieczen majatkowych
okreslaja rozne czynniki. Ich systematyka moze by¢ dokonywana z uwzgled-
nieniem wiclu kryteriow i zaleznie od jej celow'®. Przedstawienie wszystkich
czynnikow wplywajacych na zachowania klientow indywidualnych na rynku
ubezpieczen majatkowych jest w ramach artykulu niemozliwa. Dlatego omo-
wiono czynniki charakterystyczne dla zachowan na rynku ubezpieczen majat-
kowych.

Jednym z istotnych czynnikéw wplywajacych na klienta, aby odczuwal po-
trzebe ubezpieczenia sig, jak rowniez — aby wiedzial, jaka usluga ubezpiecze-
niowa jest dla niego najbardziej korzystna, jest swiadomo$¢ ubezpieczeniowa.
Przecietny potencjalny klient ma slaba znajomo$¢ rynku ubezpieczen majatko-
wych. Jak wynika z przeprowadzonego badania ankietowego na potrzeby ni-
niejszego artykulu', najczesciej wymienianymi zakladami ubezpieczen majat-
kowych sa: PZU, Warta, Allianz, Link 4 oraz Liberty Direct.

2K Ortyfiski, Rozwdj ubezpieczen..., s. 18.

B T. Szumlicz, Ubezpieczenie spoleczne. Teoria dla praktyki, Oficyna Wyd. Branta, Byd-
goszcz—Warszawa 2005, s. 128-131.

1S Smyczek, Nowe trendy w zachowaniach konsumentéw na rynkach finansowych, Wyd.
Placet, Warszawa 2012, s. 67-69.

5 Dla potrzeb niniejszego artykulu przeprowadzono badanie wérod klientow indywidualnych
zakladéw ubezpieczen non-life. Do przeprowadzenia badan wykorzystano metode ankietowa, za
narzedzie za$ przyjeto kwestionariusz ankiety, ktory sktadatl sie z 12 pytan zasadniczych i 6 pytan
metryczkowych, w ktorych poproszono respondentéw o podanie plci, wieku, wyksztalcenia,
zawodu i poziomu dochodéw oraz sytuacji materialnej. Badanie przeprowadzono na przelomie
stycznia i lutego 2013 roku., za pomoca internetu. W doborze proby zastosowano procedure
celowo-losowg. Otrzymano 412 prawidlowo wypelnionych ankiet. Po zgrupowaniu, zliczeniu
oraz wstepnym opisie zebranych danych, dokonano ich analizy, co pozwolilo na charakterystyke
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Przeprowadzone badania rynku (tab. 3) dowodza, ze $wiadomos¢ ubezpie-
czeniowa Polakow nie jest jeszcze wysoka, cho¢ z roku na rok ulega poprawie'®
Jest to zwiazane nie tylko z tym, Ze o ubezpieczeniach pisze si¢ w prasie oraz
méwi w programach publicystycznych. Z roku na rok wzrasta réwniez liczba
0sob, ktore korzystaja z internetu, a jest on istotnym zrédlem informacji. Kazdy
zaklad ubezpieczen ma swojgq stron¢ internetowa, mozna skontaktowac si¢ ze
specjalistami z dziedziny ubezpieczen, mozna réwniez samemu poszukac inte-
resujacych wiadomosci. To wszystko sklada si¢ na wzrost swiadomosci ubez-
pieczeniowe]. Klient jest coraz bardziej $wiadomy swoich praw oraz przyslugu-
jacych mu przywilejow. Ocenia usluge ubezpieczeniowq takze poprzez proces
likwidacji szkody 1 wyplaty odszkodowania.

Tabela 3
Zaso6b wiadomoscei klientéw na temat ubezpieczen majatkowych
Lp. Odpowiedzi Polakow Procent

Ubezpieczenia mnie nie interesuja 10

2. | Niewiele wiem o ubezpieczeniach 25
Wiem, na czym polegaja ubezpieczenia, ale nie jestem w stanie sam

3. . o 32
wybrac oferty dla siebie
Wiem, na czym polegaja ubezpieczenia i mniej wigcej wiem, jaka

4, . . 19
oferta by mi odpowiadala

5. | Dobrze orientuj¢ si¢ w ofertach ubezpieczeniowych 10
Doskonale orientuj¢ si¢ w ofertach ubezpieczeniowych 4

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie badan bezposrednich.

Specyfika w ubezpieczeniach majatkowych jest to, ze zawierane sa na okre-
slony czas, ale klient moze z tej uslugi nie skorzystac, jezeli nie nastapi szkoda.
W oparciu o t¢ specyfike istotne jest wyszczegolnienie czynnikdw wplywaja-
cych na zachowania klientow na rynku uslug ubezpieczenn majatkowych. Po-
mocne w tym zakresie bylo przeprowadzone badanie, ktore pozwolilo wyszcze-
g6lni¢ czynniki majace najwigkszy wplyw na zachowania klientow na rynku
ustug ubezpieczen majatkowych. Kazdy proces podejmowania decyzji zakupu
ustugi ubezpieczeniowe] rozpoczyna si¢ od uswiadomienia potrzeby, ale uza-
lezniony jest od procesu decyzyjnego. Decyzje, jakie podejmuje klient, uwa-
runkowane sa réznymi czynnikami, ktore moga mie¢ charakter wewngtrzny, jak

czynnikoéw wplywajacych na zachowania klientéw indywidualnych na rynku ubezpieczen majat-
kowych.

16" Swiadomosé ubezpieczeniowa to priorytet. Wywiad z Rzecznikiem Ubezpieczonych dr
A. Wiktorow, ,Bankier Press” z 1.12.2011, http://www.bankier.pl/wiadomosc/Rzecznik-Ubezpie

czonych-Swiadomosc-ubezpieczeniowa-to-priorytet-2447142 . html (15.10.2012).
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i zewnetrzny. Aby dobrze zrozumie¢ zachowania klienta na rynku ubezpieczen
majatkowych, nalezy doktadnie okresli¢ i poznac te czynniki.

Przeprowadzone badanie pozwolito stwierdzié¢, ze dla indywidualnych
klientow zakladow ubezpieczen majatkowych najwazniejszymi czynnikami
zewnetrznymi sg czynniki o charakterze ekonomicznym (rys 1). Najbardziej
istotnym czynnikiem wplywajgcym na korzystanie z ustug ubezpieczeniowych
jest wysokos$é sktadki ubezpieczeniowej (61%). Na znaczenie tego czynnika
maja wptyw dochody osiggane przez klientéw, na podstawie, ktérych podejmu-
ja oni decyzje co do realizacji swoich potrzeb. Do pozostatych czynnikéw ze-
wnetrznych, ktére réwniez wptywajg na zachowania klientow na rynku ustug
ubezpieczeniowych, nalezy zaliczy¢ znajomo$¢ marki zaktadu ubezpieczen
(56%). Niewiele, bo tylko 54% respondentéw potrafito wymieni¢ nazwy powy-
zej szeSciu zaktadéw ubezpieczen majagtkowych dziatajacych na polskim rynku.
Mniejsze znaczenie ma szeroka oferta ubezpieczen czy zr6znicowanie kanatow
dystrybuciji.

inne

polityka spoteczno-gospodarcza
informacja

zréznicowanie kanatéw dystrybucji
szeroka oferta ustug ubezpieczeniowych
konkurencja

znajomo$¢ marki zaktadéw ubezpieczeniowych

atrakcyjna wysokos¢ sktadki ubezpieczeniowej
b 1o % TN D TH %

Rys. 1 Czynniki wptywajace na zachowanie klientéw indywidualnych na rynku ustug ubezpie-
czen majatkowych

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie badar bezposrednich.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze zaledwie 17% respondentow
(w przedziatach wiekowych: 18-24, 25-34, mieszkajgcych w miastach, o sytu-
acji materialnej przecietnej) zdecydowato sie ubezpieczyé swoje mieszkanie czy
dom. Natomiast osoby w tym samym przedziale wiekowym zamieszkujgce na
wsi, o podobnej sytuacji materialnej, jeszcze rzadziej decydujg sie na ubezpie-
czenie swoich domoéw - tylko 12,7%. Dla wiekszo$ci badanych najwiekszg
barierg zakupu dobrowolnego ubezpieczenia jest domniemana wysoka cena
(twierdzi tak 39% respondentéw).
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Na podstawie badan mozna zauwazy¢, ze oprocz czynnikow o charakterze
ckonomicznym, istotne znaczenie maja czynniki pozackonomiczne, jak wiek,
ple¢ 1 wyksztalcenie. Wraz z wyksztalceniem rosnie zainteresowanie 1 znajo-
mos¢ szerokiej oferty ubezpieczen majatkowych, czyli 1 szersze zapotrzebowa-
nie na te uslugi. Znajomos$¢ oferty ubezpieczen majatkowych wsrdd oséb z wy-
ksztalceniem wyzszym stanowi 69%, a z wyksztalceniem podstawowym tylko
21%. Dla os6b z wyksztalceniem wyzszym znaczenia nabiera przeplyw infor-
magcji, roznorodnos¢ zakladow ubezpieczen majatkowych 1 kanaléw dystrybu-
¢ji. Biorac pod uwage wysokos¢ skladki ubezpieczeniowe] jako czynnika
wplywajacego na zachowania klientéw indywidualnych na rynku ubezpieczen
majatkowych , mozna zauwazy¢, ze jego rola maleje wraz ze wzrostem pozio-
mu wyksztalcenia (69% — wyksztalcenie podstawowe, 54% — zawodowe, 47%
— srednie, 38% — wyzsze). Wysoko$¢ skladki ubezpieczeniowej jest szczegolnie
wazna dla emerytow 1 rencistow oraz osob mieszkajacych na wsi. Mlodzi ludzie
(18-24, 25-34 lat) najbardziej angazuja si¢ w okreslone zachowania ze wzgledu
na zainteresowanie ubezpieczeniami oraz oczekuja pelnej 1 przystepnej infor-
macji. Kobiety czg¢sciej niz mezezyzni oczekuja réwniez od zakladow ubezpie-
czen majatkowych pelnej 1 jasnej informacji. Dla mg¢zczyzn wazniejsza jest
konkurencyjnos¢ zakladow ubezpieczen czy znajomos¢ marki.

Informacje pozyskiwane od agenta czy brokera maja najwigkszy wplyw na
zachowania klientéw, ale zauwaza si¢ coraz wigkszy wzrost znaczenia informa-
¢ji mozliwych do znalezienia w internecie — czy to na stronach www, czy tez na

forach (tab. 4).
Tabela 4

716dla, z ktorych klienci czerpia informacje na temat zakladow ubezpieczen
majatkowych i ich oferty

Lp. | Zrodlo informacji Odpowiedzi w %
1. | rodzina, znajomi 45
2. | agent, broker 69
3. | pracownik firmy ubezpieczeniowej 18
4. | prasa 10
5. | telewizja 8
6. | internet 46
7. | inne 2

* odsetki wskazan nie sumuja si¢ do 100% ze wzgledu na wielokrotnos¢ wyboru odpowiedzi

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie badan bezposrednich.
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Klient spotyka sie z agentem lub z brokerem nie tylko w celu poszukiwania
informacji w zakresie oferty nowych ustug czy zawarcia nowej ustugi. Podsta-
wowym celem spotkania z agentem lub z brokerem jest przede wszystkim od-
nowienie polisy dotyczgcej dotychczasowej ustugi ubezpieczeniowej. Nato-
miast w internecie klient szuka informacji przede wszystkim na firmowej stro-
nie www o zakladzie ubezpieczen oraz oferowanych przez niego ustugach, inte-
resujg go réwniez opinie na temat firmy ubezpieczeniowej, jej stabilnosci i ja-
kosci oraz rzetelnosci obstugi.

Dla klientdbw powodem ubezpieczenia sie sg czynniki wyjasniajace korzy-
stanie z ustug ubezpieczeniowych. Czynniki, ktére motywujg klientow do ko-
rzystania z ustug ubezpieczeniowych, przedstawiono na rysunku 2.

inne

tatwos¢ dostepu do ustugi
wysoko$¢ sktadki

reklama

sugestie rodziny, znajomych
argumenty agenta, brokera
sytuacjazmusza do tego
obawa przed szkodg
poczucie bezpieczenstwa

zabezpieczenie rodziny

0% 10% % I 4% % %
Rys. 2. Czynniki motywujace klientow do korzystania z ustug ubezpieczen majgtkowych

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie badar bezposrednich.

Na podstawie badan mozna stwierdzi¢, ze klienci korzystajg z ustug ubez-
pieczen majatkowych, kierujac sie przede wszystkim takimi czynnikami, jak
ochrona rodziny, poczucie bezpieczenstwa i obawa przed szkoda. Na czynniki
te majg wptyw wiek, wyksztatcenie, pte¢ oraz poziom dochodéw. Pragnienie
osiggniecia poczucia bezpieczenstwa wystepuje najczesciej wsrod kobiet (38%)
oraz 0s6b w wieku 25-44 (Srednio ok. 30%) i 0 przecietnej sytuacji materialnej
(26%). Natomiast z obawy przed szkodg najczesciej ubezpieczajg sie mezczyzni
(34%) i osoby w wieku 45-64 (24%) z wyksztatceniem S$rednim (29%) i wyz-
szym (32%). Czynnikiem motywujacym jest rowniez sytuacja, ktdra przyczynia
sie do ubezpieczenia sie, np. wykonywany zawdd, zaciggniety kredyt, posiada-
nie samochodu.
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W zachowaniach klientéw indywidualnych na rynku ubezpieczen non-life
mozna rowniez wskazac istotne cechy, ktére decyduja o wyborze zaktadu ubez-
pieczen (rys. 3).

stuzy radai pomoca

nowoczesnos$¢

profesjonalizm pracownikéw

tatwos¢ kontaktu z firma

produkty uwzgledniaja potrzeby klientéw
posiada dobrg opinie

dobra obstuga

dtugoletnie doswiadczenie

stabilnos¢

dbatos¢ o klienta

dobra lokalizacja

ustugi atrakcyjne cenowo

godna zaufania

szybki proces likwidacji szkody
wyptaca odpowiednie odszkodowania

% 16 % I D TH S 0

Rys. 3. Cechy, ktorymi kieruje sie klient indywidualny przy wyborze zaktadu ubezpieczehn majat-
kowych

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie badar bezposrednich.

Mozna zauwazyé, ze klient, wybierajgc zaktad ubezpieczen majatkowych,
nie kieruje sie tylko atrakcyjnosécig oferowanych cen za ustugi ubezpieczeniowe
(42%), bardziej zwraca uwage na wysoko$¢ odszkodowan (69%), przebieg pro-
cesu likwidacji szkody (57%) i czy firmajest godna zaufania (50% ). Na wybor
zaktadu ubezpieczen ma réwniez znaczenie lokalizacja (39%).

Przedstawiajac cechy, ktore sg istotne przy wyborze zaktadu ubezpieczen
majatkowych, nalezy przeanalizowa¢ czynniki wptywajace na zadowolenie
klienta indywidualnego z zaktadu ubezpieczen majagtkowych (rys. 4).

Dla klientow zaktadéw ubezpieczen majatkowych najwazniejszymi
czynnikami decydujacymi o zadowoleniu z wybranej ustugi ubezpieczen
majatkowych s3: wysoko$é otrzymanego odszkodowania w momencie
wystgpienia wypadku ubezpieczeniowego, szybko$¢ procesu likwidacji szkody,
fachowa obstuga, tatwos$¢ dojazdu i parkowania. Stad wynika, ze najwieksze
zadowolenie opiera sie na ocenie ochrony ubezpieczeniowej poprzez pryzmat
otrzymanego odszkodowania. Kazdy klient uwaza swojg szkode za
najwazniejszg i jedyna w swoim rodzaju. Szkody muszg byé likwidowane
w sposob profesjonalny.
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wystréj firmy ubezpieczeniowej
atrakcyjnos¢ oferty

lokalizacja

tatwoé¢ dojazdu, parkowania
fachowy personel

sprawno$¢ obstugi

szybkos¢ procesu likwidacji

wysokos$¢ odszkodowania

Srednia arytmetyczna ocen wskazanych przez klientéw w skali od 1- najmniej zadowolony
do 6 - najbardziej zadowolony.

Rys. 4. Czynniki wplywajace na zadowolenie klientdw z zaktadéw ubezpieczen majatkowych

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie badar bezposrednich.

Podsumowanie

Podstawa przewagi konkurencyjnej zaktadu ubezpieczeri majatkowych jest
zaspokojenie okreSlonych potrzeb i wymagan klientéw przez dostarczenie
zadowolenia w sposob bardziej wydajny i skuteczny niz konkurenci. Bogactwo
oferowanych ustug ubezpieczen majgtkowych powoduje, ze Klient jest
zdezorientowany, nieSwiadomy tego, czego pragnie i oczekuje. Zadaniem
zaktadu ubezpieczeh majatkowych jest zapoznanie klientow z oferta i nastepnie
sprzedaz oferowanych ustug. Aby jednak odnie$é w tym zakresie sukces, wazna
jest wiedza na temat czynnikdéw wptywajgcych na zachowania klientow.

Na podstawie przeprowadzonych badaii mozna stwierdzi¢, ze gtownym
motywem  zawierania ubezpieczen obowigzkowych jest koniecznos$¢
(obowigzek ustawowy). Natomiast przy zakupie ubezpieczeh dobrowolnych jest
to poczucie bezpieczenstwa i obawa przed skutkami szkody. Na te zachowania
majg wptyw wiek, wyksztatcenie, pte¢ i poziom dochodéw. Klienci ustug
ubezpieczen majatkowych zawierajg umowy ubezpieczeniowe przede
wszystkim przez agenta badZ brokera. Klienci potrzebujg osobistego kontaktu
przy zawieraniu umowy ubezpieczeniowej ze wzgledu na skomplikowang
strukture ustugi ubezpieczeniowej. Istotnym Zrédtem informacji na temat
ubezpieczenn majatkowych, obok agenta, brokera i rodziny, jest internet. Przy
wyborze zaktadu ubezpieczen klient zwraca uwage na to, czy firma jest godna
zaufania, na wysoko$¢ odszkodowania i sprawno$¢ przebiegu procesu
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likwidacji szkody. Te same czynniki wplywaja na zadowolenie klientow
z zakladdw ubezpieczen majatkowych.

FACTORS AFFECTING BEHAVIORS OF INDIVIDUAL CUSTOMERS
IN THE PROPERTY INSURANCE MARKET

Summary

For property insurance companies important is the knowledge of not only marketing practic-
es but also knowledge about the needs and behaviors of customers and factors that influence these
behaviors. The essence of the paper is to present the structure of the property insurance market,
followed by a discussion of factors affecting consumer behavior in this market. Factors have been

analyzed based on the author's research carried out in the period January—February 2013 via the
internet.

Keywords: insurance market, property insurance, insurance awareness, factors
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