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Streszczenie

Rozwdj rynku ubezpieczeniowego i coraz intensywniejszy proces globalizacji oraz interna-
cjonalizacji rynku ubezpieczeniowego w Polsce wplywaja na zachowania klientow. Szybko prze-
biegajace zmiany systemowe spowodowaly zaréwno przeobrazenia infrastrukturalne na rynku
ubezpieczeniowym, jak i zintensyfikowaly zmiany w zachowaniach klientéw w procesie zakupu
uslugi ubezpieczeniowej. W artykule oméwiono nowe trendy w zachowaniach klientow na pod-
stawie przeprowadzonego badania ankietowego w styczniu 2014 roku.
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Wprowadzenie

Rozwoj ubezpieczen w poszczegdlnych krajach zawsze jest nierozerwalnie
zwigzany z rozwojem gospodarczym kraju i zamoznos$cia jego mieszkancow.
Osiagnigcia gospodarcze, rozwdj 1 postep kultury, stosunkdéw spolecznych
1 migdzynarodowych przyczynia si¢ do powstawania nowoczesnych systemow
ubezpieczeniowych, funkcjonujacych niemal we wszystkich krajach swiata.
Nowoczesny, skomplikowany rynek ubezpieczeniowy moze rozwijaé sig
w sprzyjajacym otoczeniu, na ktore skladaja sig:

— kultura, tradycje 1 $wiadomo$¢ ubezpieczeniowa klientow,

— odpowiednio skonstruowany system prawny dzialalnosci ubezpiecze-

niowej,

! beata.nowotarska-romaniak@ue.katowice.pl.
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— sprzyjajacy system podatkowy,

— wlasciwy system emerytalny,

— rozwinigty rynek kapitalowy,

— wysoki produkt krajowy brutto,

— stabilno$¢ gospodarcza,

— niski wskaznik inflacji,

— bogactwo mieszkafcow”.

W Polsce rozwoj rynku ubezpieczen gospodarczych w swych wezlowych
kwestiach jest normowany rdéznorodnymi aktami prawnymi. Pierwsza sfera
regulacji jest sfera prawa publicznego (co do zasady) normujaca organizacje
rynku ubezpieczeniowego, warunki podejmowania 1 prowadzenia dzialalnosci
w zakresie ubezpieczen gospodarczych. Obecnie najwazniejsza jest Ustawa z 22
maja 2003 roku o dzialalnosci ubezpieczeniowej (DzU nr 124, poz. 1151
z pozn. zm., dalej zwana ustawa ubezpieczeniowa), ktora stanowi czg$¢ tzw.
pakietu ustaw ubezpieczeniowych, w sklad ktorego wchodza dodatkowo:

a) Ustawa z 22 maja 2003 roku o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i1 Polskim Biurze Ubez-
pieczycieli Komunikacyjnych (DzU nr 124, poz. 1152 z p6zn. zm.);

b) Ustawa z 22 maja 2003 o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym
oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (DzU nr 124, poz. 1153 z p6zn. zm );

¢) Ustawa z 22 maja 2003 roku o posrednictwie ubezpieczeniowym (DzU
nr 124, poz. 1154 z pézn. zm.).

Niewatpliwie, ze wzgledu na formy organizacyjne wyst¢pujace na polskim
rynku ubezpieczeniowym fundamentalne znaczenie ma takze Ustawa z 15
wrzesnia 2000 roku (DzU nr 94, poz. 1037 z p6ézn. zm.) oraz Kodeks spotek
handlowych. Rozw6j rynku ubezpieczeniowego, proces globalizacji 1 interna-
cjonalizacji rynku ubezpieczeniowego w Polsce wplywaja takze na zachowania
klientéow. Zmiany systemowe przyczynily si¢ do przeobrazen strukturalnych
oraz zintensyfikowaly zmiany w zachowaniach nabywczych. Klienci stali si¢
bowiem bardziej niczaleznymi uczestnikami gry rynkowej, ograniczanymi
w swych wyborach jedynie wlasnymi zasobami finansowymi, wiedza 1 umiejet-
nosciami’. Na zachowania wplywa takze rozwdj technologiczny, rozszerzenie
oferty uslug ubezpieczeniowych, zmiany cywilizacyjno-kulturowe.

>'W. Ronka-Chmielowiec, Rys historvezny ubezpieczen, w: Ubezpieczenia. Rynek i ryzvko, red.
W. Ronka-Chmielowiec, PWE, Warszawa 2002, s. 16.

*S. Smyczek, Nowe trendy w zachowaniach konsumentow na rynkach finansowych, Wyd.
Placet Warszawa 2012, s. 8.
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Wszystkie te zmiany istotnie modyfikuja postgpowanie klientdéw na rynku
ubezpieczeniowym, wyznaczajac nowe systemy zachowan. Czynnikiem beda-
cym zarowno przyczyna, jak i skutkiem przemian w zachowaniach klientow jest
globalizacja konsumpcji. W artykule przyblizono zatem nowe trendy w zacho-
waniach klientow na podstawie wynikdw przeprowadzonego badania ankieto-
wego w styczniu 2014 roku.

Znaczenie globalizacji konsumpcji w zachowaniach klientéw w procesie
zakupu ushugi ubezpieczeniowej

Globalizacja kreuje nowe uwarunkowania funkcjonowania klientéw na ryn-
ku. Procesy globalizacji oddzialuja w szerokiej skali, ale ich skutki moga r6zni¢
si¢ na poziomie lokalnym, co jest zwigzane ze stopniem przygotowania gospo-
darek 1 spoleczenstw poszczegdlnych krajow na wyzwania zwigzane z tymi
procesami’. Nowe uwarunkowania bedace efektem globalizacji gospodarki
prowadza do wykreowania zjawiska, jakim jest globalizacja konsumpgji, ktéra
przejawia si¢ przenikaniem wzordw konsumpcji oraz tworzeniem globalnej
kultury konsumpcyjne;j’.

Efekty procesu globalizacji zauwaza si¢ rowniez na polskim rynku ubezpie-
czeniowym. Mozna zaobserwowac pojawienie si¢ znacznej liczby zagranicz-
nych zakladéw ubezpieczen. W Polsce dziala ponad 60 zakladow ubezpieczen,
10 towarzystw ubezpicczen wzajemnych®, 529 notyfikowanych’ (oddzialy za-
granicznych firm, ktére prowadza akwizycje na terenie Polski, dzialajacych na
zasadzie swobody $wiadczenia ustug, ktore chea zdobywaé nowych klientow).
Waznym problemem zwigzanym z wplywem globalizacji na zachowania klien-
toéw jest dlatego zbadanie ich wiedzy na temat rozroznienia zakladéow ubezpie-
czen polskich a zagranicznych. Tradycyjny podzial na instytucje (i oferowane
przez nich uslugi) krajowe i zagraniczne jest juz we wspdlezesnym $wiecie
praktycznie niemozliwy®. W przeprowadzonym badaniu dlatego’, zadajac pyta-

! Ibidem. s. 130.

>R. Best, Market — based management international version, Pearson Higher Education,
London 2009, s. 7.

® Towarzystwa ubezpieczen wzajemnych sa zakladami ubezpieczen, ktore maja ubezpieczaé
swoich czlonkéw na zasadzie wzajemnosci. Z zatozenia towarzystwa nie sa nastawione na zysk,
stawiajac sobie za cel wypelnienie potrzeb ubezpieczeniowych swoich czlonkow. TUW
funkcjonuja w Polsce na mocy Ustawy z 22 maja 2003 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowe;.

7 Dziatalnosé zagranicznyeh zalkladoéw ubezpieczenn w Polsce oraz krajowych zakladéw za
granicq w latach 2007-2010, Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Warszawa, kwiecien 2011.

8 C. Bywalec, Konsumpcja w teorii i praktyce gospodarowania, Wyd. Naukowe PWN,
Warszawa 2007, s. 145.
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nia dotyczace rozréznienia zakladow ubezpieczen na polskie 1 zagraniczne,
przyjeto kryteria, wedlug ktorych klient postrzega zaklad ubezpieczen. Na pod-
stawic wynikow badania mozna stwierdzi¢, ze polski zaklad ubezpieczen to
przede wszystkim firma, ktéra:

— ma polska nazwg — 39% wskazan,

— dziala w Polsce — 14%,

— jest wlasnoscia panstwa — 7%,

— ma wigkszosciowy polski kapital — 34%.

Z kolei zagraniczny zaklad ubezpieczen, wedlug ankietowanych, to firma,
ktéra ma obco brzmiaca nazwe — 29% wskazan, dziala za granica — 10%, jest
wlasnoscia obcokrajowca — 39% 1 ma wigkszosciowy obcy kapital — 17%.

W procesie globalizacji rynku ubezpieczeniowego istotne znaczenie ma
rowniez efekt kraju pochodzenia, co moze kojarzy¢ si¢ klientowi przede
wszystkim z bezpieczenstwem i zaufaniem'’. Wedlug respondentéw, bezpiecz-
ne 1 godne zaufania sa zaklady ubezpieczen: polskie (35%), niemieckie (17%)
1 angielskie (14%), co przedstawiono na rysunku 1. Analiza pytania wedlug
cech zawartych w metryczee nie zmienia istotnie wynikow.

Waznym problemem badawczym bylo réowniez uzyskanie informacji, jak
klienci oceniaja swoja wiedz¢ na temat rynku ubezpieczen w Polsce (rys. 2)
Wyniki badan pokazuja, ze klienci subicktywnie oceniaja swoja wiedze o rynku
ubezpieczeniowym przede wszystkim na poziomie $rednim (39%) 1 niskim
(23%). Tylko niespelna jedna trzecia respondentow ocenia swoj poziom wiedzy
na poziomie¢ bardzo dobrym lub dobrym.

® Autorka przeprowadzila badanie ankietowe na temat nowych trendéw dot. zachowan
klientéw indywidualnych w procesie zakupu uslugi ubezpieczeniowej. Narzedziem badawczym
byl kwestionariusz ankiety, ktory rozestano za pomoca internetu w styczniu 2014 r. W badaniu
wziely udzial osoby, ktore ukonczyly 18 lat. Kwestionariusz ankiety skladat si¢ z 7 pytan
zasadniczych i 5 pytan metryczkowych typu: ple¢ (kobiety — 54,6%, mezczyzni — 45.4%),
wyksztalcenie (podstawowe — 19.4%, zawodowe — 31,9%, $rednie — 33%, wyzsze — 15,7%), wiek
(18-25 lat — 30,5%, 2640 lat — 35,1%, 41-60 lat — 23,9%, powyzej 60 lat — 10,5%), miejsce
zamieszkania (wies — 9,8%, miasto do 50 tys. mieszkancéw — 20.9%, miasto 50-100 tys. —
33,2%, powyzej 100 tys. — 37,1%), dochody (do 1000 zt — 32,8%, od 1001 do 2000 zt — 39,9%,
od 2001 do 4000 zt — 17.2%, powyzej 4000 zt — 10,4%) Otrzymano 487 prawidlowo
wypelnionych kwestionariuszy ankiet.

YT Harrison, Financial services marketing, Pearson Education, Prentice Hall, Harlow 2000,
s. 95.
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Rys. 1. Bezpieczne i godne zaufania zaktady ubezpieczen wedtug kraju pochodzenia w opinii
klientow

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie badar.

Rys. 2. Subiektywna ocena poziomu wiedzy klientéw indywidualnych o rynku ubezpieczenio-
wym w Polsce

Zr6dio: opracowanie whasne na podstawie badar.

Wptyw nowych technologii komunikacji na zachowania klientéw

Waznym czynnikiem wptywajacym na zachowania klientéw sg nowe tech-
nologie komunikacji (m.in. internet, telefon). Znoszg one jakiekolwiek ograni-
czenia zwigzane z mobilno$cig 0s6b i informacji oraz przez zapewnienie bezpo-
Sredniego dostepull do r6znego rodzaju ustug ubezpieczeniowych. Na podsta-
wie przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, ze do szukania informacji
o0 zakladzie ubezpieczen i ubezpieczeniach przede wszystkim wykorzystywany

1 S. Smyczek, Nowe trendy., s. 150.
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jest internet. Zauwaza si¢ réwniez wzrost znaczenia internetu jako kanahu dys-
trybucji. Jako zrédlo informacji wykorzystuja go gtownie osoby w wieku od 18
do 60 lat. Czesciej informacji w internecie szukaja mezczyzni (86%) niz kobie-
ty (54%). Kobiety decyduja si¢ na zakup ubezpieczen na podstawie informacji
zebranych od agenta (68,9%) 1 rodziny (57%). Im wyzsze wyksztalcenie, tym
wigkszy wplyw internetu jako Zrédla informacji o zakladach ubezpieczen i ich
ofercie (podstawowe — 65,9%, zawodowe — 72,6% , srednie — 86,8% , wyzsze —
87,1%). Analizujac to pytanie pod wzgledem miejsca zamieszkania zauwaza si¢
wzrost roli internetu jako zrédla informacji zwlaszcza w miescie powyzej 100
tys. mieszkancow (84%). Na decyzje zakupu ubezpieczenia wplywa nie tylko
wybor zakladu ubezpieczen, ale réwniez miejsce dokonywania zakupu (tab. 1)

Tabela 1
Miejsce dokonywania zakupu ustugi ubezpieczeniowe] przez klientéw w %
Udziatl klientow wedlug
Miejsce zakupu rodzaju ubezpieczenia
zyciowe majatkowe

Agent (najczesciej w domu klienta) 57,9 65,5
0Oddzial 11,9 19,7
Broker 4.2 4.4
Telefon 2.3 3.8
Internet 0,2 1,2
Bank 23.3 3,1
Inne 0,2 23
Razem 100 100

Z16dlo: opracowanie wasne na podstawie badan.

Klienci decydujac si¢ na zakup uslugi ubezpieczeniowej najchgtniej uma-
wiaja si¢ z agentem w swoim domu — dotyczy to zardbwno zakupu polisy ubez-
pieczeniowe] (57,9%), jak 1 majatkowej (65,5%). Drugim czgstym migjscem
nabywania uslugi ubezpieczeniowej na zycie jest bank, w ktdérym klient kupuje
produkty bankowo-ubezpieczeniowe. Dla ubezpieczen majatkowych natomiast
dla co piatego respondenta jest to oddzial zakladu ubezpieczen. Przy zakupie
ustug majatkowych istotne znaczenic ma mozliwos¢ skorzystania z nich przez
telefon (4,4%) 1 internet (1,2%). Na miejsce zakupu uslugi nie maja wickszego
wplywu wiek, wyksztalcenie, miejsce zamieszkania czy dochod.

Analizujac pytanie dotyczace najczgsciej nabywane] ustugi ubezpieczenio-
wej, mozna stwierdzi€, ze coraz czgsciej klienci decyduja si¢ na ubezpieczenia
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dobrowolne, poza pakictem ubezpieczen obowiazkowych'>. W tabelach 2-3
przedstawiono najczgscie] kupowane ubezpieczenia majatkowe 1 Zyciowe.

Tabela 2
Najczesciej kupowane ubezpieczenia majatkowe
Rodzaj ubezpieczenia majatkowego Procent odpowiedzi*
OC komunikacyjne 83,8
AC (lub pakiet ubezpieczen komunikacyjnych) 60,3
Ubezpieczenie nieruchomosci 58,7
Obowiazkowe OC wykonywanego zawodu 51,2
Ubezpieczenie firm 19,9
Inne 5.2
Zadne 43

*Qdsetki wskazan nie sumujg si¢ do 100% ze wzgledu na mozliwoé¢ wielokrotnego wyboru
odpowiedzi

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, ze

z AC lub calego pakicetu ubezpieczen czgsciej korzystaja kobiety (62,3%) niz

mezezyzni (57,9%). Znaczenie ma takze wyksztalcenie, wraz ze wzrostem po-

ziomu wyksztalcenia rosnie bowiem zainteresowanie ubezpieczeniami dobro-
wolnymi oraz wplyw maja osiagane dochody.

Tabela 3

Najczesciej kupowane ubezpieczenia zyciowe

Rodzaj ubezpieczenia zyciowego Procent odpowiedzi*
Ubezpieczenie na wypadek $mierci 81,2
Opcje dodatkowe (NW, LS) 547
Ubezpieczenie wraz z inwestycja 40,6
Zadne 10,1

*Qdsetki wskazan nie sumujg si¢ do 100% ze wzgledu na mozliwoé¢ wielokrotnego wyboru
odpowiedzi

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

12 Na podstawie Ustawy z 22 maja 2003 1. 0 ubezpieczeniach obowiazkowych (DzU z 2003, nr
124, poz. 1152 ) obecnie w Polsce obowigzuja nastgpujace ubezpieczenia obowigzkowe:

— ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych za szkody
powstale w zwiazku z ruchem tych pojazdéw (OC komunikacyjne),

— ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej rolnikéw z tytulu posiadania gospodarstwa
rolnego (OC rolnikow),

— ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sklad gospodarstwa rolnego od ognia i innych
zdarzen losowych (ubezpieczenie budynkéw rolniczych),

— ubezpieczenia wynikajace z przepisow odrebnych ustaw lub uméw migedzynarodowych
ratyfikowanych przez Rzeczpospolita Polska nakladajacych na okreslone podmioty
obowiazek zawarcia umowy.
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W ubezpieczeniach na zycie, obok dochoddw, istotne znaczenie ma wiek
i pteC. Najczesdciej na ubezpieczenia na wypadek $mierci czy opcje dodatkowe,
decyduja sie ludzie w wieku 26-40 lat (69,8%) i 41-60 (79,1%) oraz mezczyzni
(83,5%).

Istotne znaczenie w zachowaniach klientdw na rynku ubezpieczeniowym
majg czynniki, jakimi kieruje sie klient przy wyborze zaktadu ubezpieczen.
Badani stwierdzili, ze najpierw wybieraja zaktad ubezpieczen, a nastepnie de-
cyduja sie na ubezpieczenie. Jest to zwigzane z tym, ze zaklady ubezpieczen
oferujg takie same lub podobne ustugi. W zakupie okreslonej ustugi ubezpie-
czeniowej istotng role odgrywa marka zaktadu ubezpieczen, ktéra Swiadczy
0 jakosci oferowanych ustug. Marka to nazwa zaktadu ubezpieczen, ktora po-
zwala na identyfikacje oferowanych ustug. Klient w trakcie wyboru okresla
swoje kryteria i pordwnuje cechy charakteryzujgce zaklady ubezpieczen
(rys. 2). Dokonuje rowniez analizy korzysci i strat, jakie wynikajg ze skorzysta-
nia z okreslonej ustugi ubezpieczeniowe;j.
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Rys. 3. Cechy, jakimi kieruje sie badany (indywidualny klient) przy wyborze zaktadu ubezpieczen

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie badar.

Ankietowani wybierajac zakfad ubezpieczen nie kierujg sie gtdwnie atrak-
cyjnoscig oferowanych cen za ustugi ubezpieczeniowe (42%), bardziej zwracajg
uwage na wysokos$é wyptat odszkodowan (64%) czy firma jest godna zaufania
(48%) i jak przebiega proces likwidacji szkod (46%). Na wybor zaktadu ubez-
pieczen ma réwniez znaczenie lokalizacja (37%), co wigze sie z tym czy jest
zauwazalna, z fatwoscig dojazdu i zaparkowania. Cechy, ktérymi kieruje sie
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klient indywidualny przy wyborze zakladu ubezpieczen sq podobne bez wzgle-
du na metryczke respondenta.

Podsumowanie

Najmniejsze znaczenie przy wyborze zakladu ubezpieczen dla klientow in-
dywidualnych ma to czy firma jest zagraniczna (6%), sluzy rada i pomoca
(10%), jest nowoczesna (11%) 1 czy posiada kapital zagraniczny (16%). Cechy,
ktoérymi kieruje si¢ klient indywidualny przy wyborze zakladu ubezpieczen sa
zblizone bez wzgledu na charakterystyke respondenta. Dla respondentow istot-
na jest wygoda zwiazana z procesem likwidacji szkod, wysokos$¢ odszkodowa-
nia i zaufanie do firmy. Mozna zauwazy¢, ze w zachowaniach klientow na ryn-
ku ubezpieczeniowym wydzielaja si¢ nowe trendy. Szersza oferta uslug ubez-
pieczeniowych i mozliwo$¢ wyboru zakladu ubezpieczen zwigksza sklonnosé
klientéw do poszukiwania informacji na temat ubezpieczen 1 dywersyfikacji
ustug. Klienci indywidualni dokonujac zakupu uslugi ubezpieczeniowej prefe-
ruja bezposredni kontakt ze sprzedawca, co wynika m.in. z tego, ze dzigki temu
moga uzyska¢ dodatkowe informacje, ktore pozwola na podjecie prawidlowej
decyzji. Zachowania klientdw najsilniej na rynku ubezpieczeniowym réznicuja;
dochodd, poziom wyksztalcenia oraz wiek klienta.
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NEW CONDITIONS AFFECTING THE CUSTOMERS’ BEHAVIOR
IN THE BUYING PROCESS OF INSURANCE SERVICES

Summary

The development of the insurance market and intensifying globalization and internationalization
of the insurance market in Poland are not without influence on the behavior of customers. Fast
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system changes caused not only infrastructure transformation on the insurance market but also
intensified changes in customer behavior in the process of purchasing insurance services. The
paper discusses the new trends in customer behavior based on a survey conducted in January

2014.
Keywords: customer, insurance service, behavior, buying process
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