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Streszczenie:

Celem artykutu jest ocena zmian zachmyzh w swiadomdci ubezpieczeniowej konsu-
mentéw na polskim rynku. Przeprowadzone badania fokusowe oraz wywiady eksperckie wskazu-
ja, ze klienci ceni sobie kompleksow obstug. Zdaniem rozmoéwcow, uwzglnienie nowych
zagraen, dostosowanie oferty do potrzeb nabywcy, aeakprowadzenie innowacji w sposobie
dystrybucji, istotnie wptywa na wielké popytu w zakresie ustug ubezpieczeniowych.

Stowa kluczoweswiadomd¢ ubezpieczeniowa, polski rynek ubezpiggzestugi ubezpie-
czeniowe, konsument.
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WPROWADZENIE

Proces globalizacji gospodarkiviatowej wize sk $cisle z dynamicznym
rozwojem przedsbiorstw wielonarodowych. Te ostatnie m#totny wplyw na
kreowanie innowacji oraz ich pdiejsz dyfuzjc. Wazna rolg w tym zakresie
odgrywa naptywaicy z zagranicy kapitat. Wwietle znaczcego udziatu inwe-
stycji zagranicznych w dziedzinie peflnictwa finansowego (obejmgiego
szeroki wachlarz ustug bankowych i ubezpieczeniowych), temat zmian zacho-
dzacych w tym sektorze wymaga szczegoétowej analizy.

Zainteresowana problematykrzeksztalce zachodzcych na polskim ryn-
ku ubezpiecze autorka podita probe wskazania czynnikéw determingjych

Dr, Katedra Ekonomii Rozwoju, Wydzial Ekonomiczno-Socjologiczny, Uniwersytet
todzki.
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procesy innowacyjne, jakieesha nim dokonuj. W przeprowadzonej analizie
potozono nacisk na modyfikagjoferty firm ubezpieczeniowych, na stosowane
przez nie nowe kanaly dystrybucji, na prowadzdriataing¢ edukacyji, ktore
mog W istotny sposob ksztattowawiadomdé¢ ubezpieczeniowklientéw oraz
ich popyt w zakresie ustug ubezpieczeniowych.

1. MATERIALY | METODYKA BADA N

Przedstawione w publikacji wnioski oparte zostadybadaniach wtasnych
autorki oraz na studiach literatury przedmiotu. Ritaymetodologia pozwolita
na zebranie ciekawego materiatu poréwnawczego. Deslekia przeksztatde
w swiadomdaci ubezpieczeniowej konsumentow, w strukturze pomguwstugi
ubezpieczeniowe, a tad w stosunku klientéw do urozmaiconej oferty instyit
finansowych w Polsce, wykorzystano wyniki badakusowycH oraz dane sta-
tystyczne publikowane przez Komjdjladzoru Finansowego Swiss R& Swo-
bodne wywiady eksperckie sty uzyskaniu fachowych komentarzy nt. uwa-
runkowa zmian w sektorze ubezpieczeraz ré@nic w postawie konsumentow
na rynku ubezpiechew Polsce w por6éwnaniu z innymi rynkami zagranianny
Pozwolito to na skonfrontowanie opinii rozmoéwcowezami prezentowanymi
w réznych pozycjach literaturowyéh

1 W badaniu przeprowadzonym w latach 2013-201gtevzidziat 50 0séb w wieku 20-65 lat
(zorganizowano dyskusg 5 grupami licacymi po 10 0séb).

2 Raporty roczne i kwartalne dephe & na stronie www.knf.gov.pl

% Dane statystyczne i raporty dotyce swiatowego rynku ubezpieczepublikowane s na
stronie www.swissre.com.

4W badaniu uwzgldniono podmioty o znaazej pozycji na polskim rynku ubezpietze
mierzonej udziatem towarzystw w sktadce przypisamejto w dziale | i 1l. Przy doborze firm
wzieto takze pod uwag kraj pochodzenia zagranicznego inwestora. Dawalooviem szansna
zbadanie firm ubezpieczeniowych reprezemyih w miag mazliwosci odmienne strategie.
Z uwagi na istotny udziat zagranicznego kapitatwigkszaici zaktadow ubezpieciew Polsce,
badaniem oljo takze podmioty o dominacym udziale kapitatu zakladowego polskiego pocho-
dzenia. Stworzyto to dogodne warunki do porowndinia zarowno o rodzimych, jak i zagranicz-
nych korzeniach. W okresie diggca do padziernika 2015 r. przeprowadzonginie 20 wywia-
dow z kads wyzszego szczebla (11 w firmach ubezpieczeniowych: AX/CIE TU S.A., TUIZ
CARDIF POLSKA S.A., METLIFE TUZIR S.A., PKOZYCIE S.A., PZUZYCIE S.A., UNIQA
TUnZ S.A., UNIQA TU S.A,, TUIR WARTA S.A., TUA WARTA S.A. oraz 9 w bankach: BG
BNP PARIBAS BANK POLSKA S.A., BZ WBK, CREDIT AGRICLCE, ING BANK SLASKI,
BANK POCZTOWY, PKO BP, RAIFEISEN POLBANK, ROYAL BAK OF SCOTLAND).
W analizie uwzgidniono banki podejmage wspotprag z firmami ubezpieczeniowymi. Poyzia-
nia wystpujace na linii bank — ubezpieczyciel srynikiem zawieranych mdzy tymi instytucja-
mi porozumi@ (bancassurangelub jednoczesnego zaargavania kapitalowego zagranicznego
inwestora w obu instytucjach (alianse strategiczRegnlizowane wspdlnie dziatania mayptyw
na ofert podmiotow, dystrybugjich produktow, a tym samym na popyt w zakresieigistbez-
pieczeniowych, czy szerzej finansowych.

52



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law * Kwartalnik ¢ 2016, I1(2): 51-66
Eleonora Ratowska-Dziobiak, Swiadomo$¢ ubezpieczeniowa konsumentéw w Polsce

Czerwiec/June 2016 « vol. Ill, no. 2 ISSN 2353-5601

Przeprowadzona analiza miata na celu znalezierpewiedzi na porisze
pytania badawcze:

— jaki charakter ma zwrzek mgdzy rozwojem spoteczno-gospodarczym
kraju a ewolugj sektora ubezpiec#d swiadomdci konsumentéw na tym ryn-
ku?

— w jakim stopniu dogpne ustugi ubezpieczeniowe odpowiadagzeki-
waniom nabywcéw? ktére z oferowanych ustagnajctetniej wybierane i dla-
czego? jak popularndcia ciesa si¢ poszczegolne kanaty dystrybucji?

— czym podyktowane asrdznice w popycie na ustugi ubezpieczeniowe
w Polsce w poréwnaniu z wybranymi krajagniiata?

— w jaki sposob kryzys finansowy wplgnna zmiany wswiadomaci
ubezpieczeniowej?

Wymienione powyej problemy badawcze zostaty szerzej oméwione w dal
szej czsci artykutu.

2.SWIADOMO SC UBEZPIECZENIOWA

W literaturze pajcie swiadomaci ubezpieczeniowej jest definiowane
w zréznicowany sposoéb. Zdaniem W. Sutkowsldgjiadoma¢ ubezpieczeniowa
jest wartdcia spoteczn, stanowaca jeden z podstawowych wyznacznikéw po-
ziomu intelektualnego jednostek i grup spoteczrguitkowska (red.) 2000: 72].
Natomiast A. Szromnik okf& to zagadnienie jako ceghuksztattowan
w procesie rozwoju zachogtzzgo w okrélonych warunkachsrodowiskowych
[Szromnik 2001: 32]. Wedtug N. M. Pazio oraz A. Fonoaskiejswiadomaé
ubezpieczeniowa to: ,okény, ale zmienny, w czasie stan intelektualny jedno-
stek i spofecagstwa, ktéry wynika ze stopnia znajofeg zrozumienia oraz
racjonalnego wart@iowania faktow i zdarzezachodzcych na rynku ubezpie-
czeniowym” [Pazio i Formanowska 2002: 233]. W takisaumieniu pajcie to
obejmuje wszystkie relacje anizy klientem a zaktadem ubezpiefizezy po-
stawy obu podmiotéw.

Swiadoma¢ ubezpieczeniow konsumenta mma zdefiniowa takze jako
stan psychiczny, w ktérym zdaje sobie on spraw&nych zjawisk dotycz-
cych ubezpiecze zachodzcych na rynku, a naginie potrafi na nie odpowied-
nio zareagowa [Grzebieniak 2008: 276]. Zagadnienie to z@doy¢ roéwniez
traktowane jakaswiadoma¢ petnionej roli na rynku ubezpieczeniowym, sta-
wianych sobie celéw i realizowanych zad®otyczy to zaréwno firm zajmay
cych st sprzedaa ubezpieczg, jak i ich klientéw. Badaic atrybuty$wiadomo-
sci T. Szumlicz zdefiniowatq jako: ,wiedz i umiegtnosci pozwalagce racjo-
nalnie skorzysta z ochrony ubezpieczeniowej, czyli w konsekwengjkaza
stosowan przezorné¢ ubezpieczeniow/ [Szumlicz 2007: 21]. Jego zdaniem
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o swiadomdci ubezpieczeniowejlecyduj m.in. znajomé¢ ryzyka, OWU, za-
sad funkcji ochronnej ubezpiedzeW przypadkuswiadomaci ubezpieczenio-
wej konsumenta chodzi nie tylko o jego wiedz produktach ubezpieczenio-
wych, ale take na temat procesu sprzedaego i obstugi posprzegawej, czy
wiedz o instytucjach rynku ubezpieczeniowego.

Proces zargizania zadowoleniem konsumentdéw musgizi¢ wszystkie
aspekty funkcjonowania rynku ubezpieczeniowedtabywcy oczekuj zaspo-
kojenia swoich potrzeb rownodree na wszystkich poziomach. Efektem satys-
fakcji z zakupu i posiadania produktu lub ustugermbieczeniowej jest lojalié
konsumenta i jego przyawzanie do zaktadu ubezpie€zeco przejawia i
w nieodchodzeniu konsumentéw od ubezpieczyciela.riki=m tego efektu
jestwskaznik retencji (utrzymania konsument6fv)Kazdy wzrost liczby lojal-
nych nabywcow, réwnoznaczny ze zlgzeniem wskanika retencji, przysparza
dodatkowych zyskéw zaktadom ubezpieczeniowym. Zadomy klient, a zara-
zem lojalny konsument, jesthszy w obstudze [Rudawska 2005: 115]. Male
jednak podkréli¢, ze lojalng¢é konsumenta musi Bystale podtrzymywana
przez zakiad ubezpieare

Budowaniewiadomdaci klienta w zakresie ubezpiedzerymaga take jego
edukacji. Jej prowadzenie bipona siebie w coraz wkszej mierze oferenci pro-
duktéw ubezpieczeniowy&hagenci i brokerzy. Istorrole odgrywa take dzia-
lalnas¢ podejmowana w tym zakresie przez RIBosmcego znaczenia nabiera

> A. Grzebieniak [2008: 277]. Jednak satysfakcja skmnenta uzyskiwana jest przede
wszystkim z gtdbwnego produktu/ustugi, warunkéw nabyproduktu lub ustugi, ustug dodatko-
wych towarzyszcych procesowi zakupu przed, w trakcie i po zakippdeluktu.

® Informuje on o tym, jaki odsetek klientéw firmyskali danego roku pozostat jej wierny.

" M.in. dzicki oferowaniu nowych produktéw ubezpieczeniowyapdze]j obstudze posprze-
dazowej, statemu skracaniu czasu likwidacji szkodywiejszemu dosgpowi (np. za pérednic-
twem Internetu) do wszystkich produktow, uzyskiwamiysokich wynikéw rentownizi kapita-
tow zainwestowanych przez konsumentdéw czy oferowaldjalnym klientom atrakcyjnej
i konkurencyjnej ceny. Ksztattowanie produktéw uyliezzeniowych oraz ich cen wymaga pagt
bionych studiéw poznawczych.

8 M.in. poprzez prowadzone akcje promocyjne, npidtale Nederlanden — ,Zréb Rakowi
Wspak”.

® 1zba prowadzi edukacyjne witryny internetowe naae ubezpieczezdrowotnych — poli-
synazdrowie.pl oraz poznajdirect.pl (dedykowambezpieczeniom daginym przez Internet
i telefon). Rozwija wspotpracz organizacjami naukowymi i studenckimi poprzefrqraaty nad
podyplomowymi studiami o profilu ubezpieczeniowymspomaganie inicjatyw ubezpieczenio-
wych ko6t naukowych i patronaty nad konferencjamiultezpiecz& organizowanymi przez uczel-
nie wyzsze. W zakresie edukacji finansowej Izba wspotgeaea Zwizkiem Bankdw Polskich,
wspiera te programy edukacyjne Fundacji Miodzeavej Przedsibiorczaci. We wiasnym zakre-
sie PIU prowadzi prace nad programem edukacyjnyanudkniow pierwszych klas gimnazjow
w ramach serwisu Egopolis, ktory zostat wprowadzemyycie w 2015 r. We wspoétpracy z Ubez-
pieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym brata udzighrejekcie kampanii edukacyjnej, ktérej
efektem byt film reklamowy dotyezy jazdy bez ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdihae
nicznego.
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rowniez postpujacy proces samoedukadjiubezpieczeniowej konsumentow
[Grzebieniak 2008: 278].

Reasumujc, wptyw naswiadom@é ma wiedza, jak posiadamy o rynku
ubezpieczg, o instytucjach prowadeych na nim dzialalrié, o produktach przez
nie oferowanych oraz uzmystowienie sobie potrzedlyezpieczenia swojej rodzi-
ny, siebie oraz swojego mad#{u [Czy Polacy & odpowiedzialni?.,. dostp:
01.02.2016]. Nie bez znaczenia wkze dotychczasowe dwiadczenia konsu-
menta, jego indywidualne pragia, czy opinie innych nabywcdWw Postawy,
wyobrazenia oraz oczekiwania klientébw, w pokteniu z posiadanprzez nich
wiedz, oddziatywa beda na ich péniejsz lojalnas¢ wobec ubezpieczyciela.

3. ZMIANY W SWIADOMO $CI UBEZPIECZENIOWEJ
W KONTEK $CIE ROZWOJU SPOLECZNO-GOSPODARCZEGO POLSKI

Ubezpieczenie stanowi ochromprzed negatywnymi skutkami zdafzéo-
sowych oraz rekompensa{wyréwnanie) ich wplywtf. Konsekwencje nie-
ubezpieczenia simog byé bardzo dotkliwé. Nie mazna wykluczy wystpie-
nia nieszcgsliwych wypadkéw. Jednak wdaiwa ostranos¢ oraz odpowiednie
srodki zapobiegawcze magprzyja& minimalizacji potencjalnego ryzyka, ktére
towarzyszy kademu przedsivzieciu. Zaktady ubezpiechezmierzaj do ogra-
niczenia maliwosci wystapienia zdarze losowych. Jako instytucje frednic-
twa finansowego dokonwjtransmisji ryzyka, rozktadag na wiele podmiotoéw
straty finansowe powstate przy &&j — okrélonych w umowach ubezpieczenia
— okoliczndci. Natomiast prowadzona przez nie polityka inwegtya* przy-

10 zapocatkowany szczegélnie przez nowy system ubezpieamerytalnych z 1999 r.,
w ramach ktérego wprowadzono nieobamiiowy 111 filar ubezpieczeniowy, unitiwiajacy do-
datkowe gromadzenigodkdw na czas pobierania emerytury lub renty.

1 Usatysfakcjonowany konsument zapewnia zwykle danego klienta danemu zaktado-
wi ubezpieczé w wyniku przekazywania dobrej opinii swoim znajamyNiezadowolony nato-
miast przekazuje glopinie zwykle trzykrotnie wikszej liczbie swoich znajomych.

2 Michalski (red.) i in. [2004: 2]. Ochrona ubezmieniowa obejmuje catoksztalt dziata
majacych na celu zrekompensowanie niggtanych nagpstw zdarzé losowych na warunkach
okreslonych przez ubezpieczyciela.

13 Karmaiska [2003: 60]. Zdarzenia losowe zabugzhpwiem funkcjonowanie pojedyn-
czych 0s6b i podmiotéw gospodarczych. W wielu pediach przysparzapgromnych trudnéi
panstwom oraz ich rdom. Wyptatyswiadczeé i odszkodowa na rzecz oséb, ktére — zzrgych
wzgledéw — nie zdecydowalty sina ochrorn swojegozycia, zdrowia czy mienia stanawkznaca-
ce obcizenie dla budetu pastwa.

14 podejmowana przez ubezpieczycieli dziaténimkacyjna powodujeze staj sie oni in-
westorami instytucjonalnymi na rynku pieaiym i kapitatowym. Osigane zyski stanowidrugie
co do wielkdci, po sktadkachzrédio przychodéw zakltaddéw ubezpieize&eo ma take istotne
znaczenie dla kondyc;ji finansowej firm ubezpiecp@rnich. Dochody z lokat skq zabezpieczeniu
wyptacalndgci z tytutu zobowazan wynikajacych z umow. Polityka inwestycyjna zaktadéw ubez-
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czynia s¢ do rbwnowaenia sytuacji na rynku piegiinym. Akumulacja finan-
sowa oraz zmiana przeznaczenia wydatkéwamzgz watpienia korzystny
wplyw na cad gospodark®™.

Ubezpieczeniaastak’e znaczcym elementem bezpieardwa i dobrobytu
narodéw. Sektor ubezpiedzgako pierwszy odczuwa wszelkie wahania ko-
niunktury. Obnkenie tempa wzrostu oraz przejawy recesji wywignagatywny
wptyw na rynek ubezpiec#e Natomiast eywienie gospodarcze jest rowno-
znaczne z rogita liczba aktywnych podmiotéw gospodarczych ez iloscia
przeds¢wzie¢ inwestycyjnych w kraju i zawartych transakcji hbovadych.
W sposob bezpoedni prowadzi to do wzrostu zapotrzebowania naraeh
ubezpieczeniowprzed ewentualnymi skutkami ryzyka gospodarcZetytozna
zatem stwierd#, ze zwihzek pomédzy rozwojem spoteczno-gospodarczym
kraju a zmianami wswiadomdaci ubezpieczeniowej ma charakter spenia
zwrotnego. Wzrost gospodarczy sprzyja powstaniu ebvgytuacji, w ktorych
konsumenci oraz przedbiorstwa staj w obliczu niepewnej przyszoi. Poja-
wienie sé nowych zagreen stawia przed zaktadami ubezpietzéodatkowe
zadania w zakresie oceny ryzyka i kalkulacji skkadbezpieczeniowych [Wie-
teska (red.) 2010: 3]. Rozwdj rynku prowadzizaldo innego postrzegania ry-
zyka. Rd@nie znaczenie racjonalnego zalzania nim, nie unikania go, lecz
ograniczania jego negatywnych skutkow [Wieteskd.fr@010: 350]. Taka po-
stawa nabywcéwwiadczy o ich rosgrejswiadomaci ubezpieczeniowe;.

Wahania koniunktury, pojawienieeshowych zagreen, czy wieksze uzmy-
stowienie sobie prawdopodoliswa ich wysipienia, to nie jedyne okolicziai
majace wplyw na wzrost zapotrzebowania na ubezpieczeWazna role
w ksztaltowaniu postaw nabywcow odegral proces epogicej serwicyzaciji
w Polsce. Byt on zaréwno funkgcjswiatowych tendencji, jak i trwagej od
1989 r. transformacji systemowej. W toku wadmia kolejnych reform rosta
atrakcyjné¢ Polski dla zagranicznych inwestoréw, ktérzy pogete Polsk
jako kraj stabilny makroekonomicznie, z perspekiymirzymania wysokiego
tempa wzrostu gospodarczego. Na poprawiarygodndci finansowej oraz in-

pieczeniowych jest zdeterminowana przez szeregmk§w o charakterze prawnym (regulowa-
nym m.in. przez ustayo dziatalndci ubezpieczeniowej), ekonomicznym, czy politycznyrofil
inwestowania dostosowujegsdo obszaru prowadzonej dziatadnbubezpieczeniowej, &odki
mog by¢ inwestowane w instrumenty finansowe, nieruchéehoczy wartdci niematerialne

i prawne.

15 Skiadki ubezpieczeniowey ddlozeniem obecnej konsumpciji na rzeczpiéjszej. Od-
szkodowania Ewiadczenia wyptacane przez firmy ubezpieczenioweqatujy wzrost konsump-
cji, gdyz przeznaczaneada restytugj, zakup przedmiotéw trwalegaytku. Tym samym ubez-
pieczenia pehai role quasi automatycznych stabilizatorow koniunktury i moby¢ uznane za
stymulatory zmian ekonomicznych oraz spotecznych.

8 W odpowiedzi nact sytuacg ubezpieczyciele z powodzeniem magpoferowa produkty
ubezpieczeniowe dostosowane do popytu.
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westycyjnej atrakcyjni naszego kraju wptyw miato tad przysipienie Polski
do UE [Piasecki 2006: 11]. W procesie przygotaweaz wraz z wjczeniem do
struktur europejskich udziat obcego kapitatu w zeubezpieczé’ znacaco
sig zwigkszy®. Ich obecné& w duzej mierze stworzyta szagsozwiazania wie-
lu probleméw, z ktorymi borykat siwdéwczas sektor ubezpiedzev Polsce
[Sangowski 2000: 28] Pochodace z zagranicy zasoby finansowe wpiyn
stabilizupco na caly rynek. Daly nitiwo$¢ szerszego wyboru podmiotom
funkcjonupcym po stronie popytowej. Znaczne kwoty kapitatunuaistowane
w tym segmencie, wywarty ogromny wplyw na rozszeizeszaru dziatalno-
sci i urozmaicenie oferty produktowej polskich uberzycieli. Zastosowana
strategia dywersyfikacji doprowadzita do szereganslow zaréwno w ramach
sektora ubezpiecae W wyniku fali przegc¢ i fuzji powstaly silne podmioty,
o0 wickszej zdolnéci konkurencyjné’’. Wzbogacaj one regularnie ofeftpro-
duktowg oraz wykorzystyj zraznicowane kanaly dystrybucji, realiaupowe

177 13 % w 1994 r. do 70 % w Il kwartale 2015 r.

18 Na podstawie danych publikowanych przez KNF, dafygch udziatu zagranicznego ka-
pitatu w kapitatach podstawowych firm ubezpieczenjioh w dziale | i I, za Ill kwartat 2015 r.
przeprowadzono stosowne obliczenia. Do napigjszych zagranicznych inwestorow w dziale
ubezpieczé& nazycie nalea obecnie firmy z Francji (30%), Holandii (26%), Atis(24%), Nie-
miec (10%), natomiast w dziale pozostalych ubezgie®sobowych i magkowych podmioty
z Austrii (41%), Niemiec (30%) i Holandii (9%). Weenie rozmdwcdw autorki polski rynek na tle
krajow EuropySrodkowo-Wschodniej (np. \dgier, Czech) jest relatywnie najmniej zglobalizo-
wany (zaréwno w sferze ubezpiefizgak i bankowéci). Firmy ze znacxym lub catkowitym
udziatlem polskiego kapitatu (m.in. PZU, Grupa GEJlftanows swego rodzaju przeciwwaglla
obecndci migdzynarodowych podmiotow. Zdaniem respondentdéw tdzgranicznego kapitatu
bedzie pozostawat w najliszym czasie na dotychczasowym poziomie. Trudno éovgpodzie-
waé sig w przewidywalnej perspektywigojawienia si nowego znacgego inwestora, a co za tym
idzie proceséw prywatyzacji podmiotéw pozostgich obecnie jeszcze wkach polskiego kapi-
tatu. Oczekiwd mazna raczej kolejnych przgj lub fuzji pomigdzy zagranicznymi podmiotami
obecnymi na polskim rynku.

19 7aliczy¢ do nich mana:

— brak petnej demonopolizacji i niedakezona prywatyzacja PZU S.A. i PZlycie,

— duze koszty powstawania, organizacji i funkcjonowanyiaku,

— spadajce ceny ochrony ubezpieczeniowej, przede wszystkidriale ubezpiecZzema-
jatkowych, czsto ponkej poziomu kalkulacyjnegal(gmping,

— utrzymanie ekonomicznych gwarancji zabezpieczenaygodndci rynku, szczegdlnie
ze wzgkdu na braki kapitatowe oraz stabe wyniki finansowe,

— rozwoj ekstensywny (ikriowy) ubezpiecag a nie jakéciowy i konieczné¢ zmiany
struktury portfela ubezpieczeniowego,

— synchronizowanie reformy systemu emerytalnego bndlll filaru,

— slaby rozwdj ubezpiectenzajemnych,

— brak wysokiej klasy specjalistow (kadry) i nowyathnologii dystrybucji ustug ubezpie-
czeniowych (mato widoczne efekty wspotpracy w tyskresie z innymi instytucjami finansowymi.

20 Gléwma przyczyn, tego procesu jest poszukiwanie skuteczniejszepayedotarcia do sze-
rokiego grona klientéw z produktami gheymi zaspokojeniu zapotrzebowania na ustugi finanso
we w spos6b kompleksowy.
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strategie marketingowe oraz pgeja za zmienionymi warunkami rynkowyfmj
tak by moc lepiej zrozuméd zaspokat potrzeby klientéw.

4. STRATEGIE FIRM UBEZPIECZENIOWYCH JAKO ODPOWIED Z NA ZMIANY
W PREFERENCJACH ORAZ SWIADOMO $CI KONSUMENTOW

Jednym z aspektéw, majych istotny wpltyw na wielké& popytu w zakresie
ustug ubezpieczeniowych, a &k oddziatucych na pozye konkurencyja
ubezpieczycieli, jest prezentowany przez nich spadishugi. Zdeterminowany
jest on tempendwiadczonej ustugi, pod&iem pracownikéw do wykonywanej
przez nich pracy, dagindcia ustug (dogodm lokalizach, godzinami otwarcia),
wyposaeniem placowki (mdiwie najbardziej nowoczesnym, co sprzyja skro-
ceniu czasu obstugi), czy opraiormalr (iloscia dokumentéw ubezpieczenia)
[Czechowska 2004: 140]. Istotny wptyw na postrzeggakaci ma take kom-
petentna,zyczliwa i uprzejma postawa ustugodawcy, jego troskénteresy
klientow oraz wiarygodni i rzetelnd¢. W swietle zmieniagcych sg¢ warun-
kéw rynkowych szczegdblnego znaczenia nabiera zr@opotrzeb nabywcow
i umiejetnos¢ dostosowania oferty do ich oczekitwa W tym celu firmy ubez-
pieczeniowe rezygngjz pojedynczych produktow na rzecz szerokiego veachl
rza ustug, dajcego klientom dodatkowe korsi. Ubezpieczyciele twonznowe
rodzaje produktéw lubatz je ze sol’. Towarzystwa ubezpieczeniowe staraj
si¢ zwigksza liczbe specjalistycznych pakietéw, dopuszezapwniez mozli-
wos¢ ich ksztattowania przez samych klientéw oraz w@adwaj, ulgi przy roz-
szerzeniu zakresu ochrony ubezpieczenitivej

Nie deprecjonujc znaczenia kondycji ekonomiczno-finansowej firmy
ubezpieczeniowej, natg podkréli¢, ze to nowatorstwo ubezpieczyciela oraz
jego elastycznid mog w istotny sposéb wphat na popyt w zakresie oferowa-
nych przez niego produktéw. Modyfikacja zakrésiiadczonych ustug, podno-
szenie ich jakéci oraz dostosowanie ich do zmiea@jch s¢ potrzeb klientéw,

2L postpujacy proces transformacji systemu finansowego jestidmm wynikiem zmian do-
konujacych sé w obszarze preferencji uczestnikow rynku i gszonego dogpu dozrodet in-
formaciji.

22 powodzenie na polu konkurencji peotym samym zapewhiwiadczenie niepowtarzalnej
ustugi, zmienionej w zakresie formy obstugiytecznej z punktu widzenia konsumenta, wyselek-
cjonowanej tak, by uniembwi ¢ naladowanie jej przez konkurentow.

2 W ofercie dosfpne & m.in.: ubezpieczenia scalone (w ramach ktéryckakilodzajéw
ubezpieczé wchodzi w sktad jednej umowy ubezpieczenia), ulEz®nia grupowe, w przypad-
ku ktérych wkksza liczba podmiotdw, oséb zostaje evdjochrom w ramach danego ryzyka,
ubezpieczenia wrzane w postaci pakietow ubezpieczeniowych, ubezpiga hczone z produk-
tami bankowymi.

24 Jest to zgodne z aktualnymi trendami marketingoivyinserwowanymi na efych ryn-
kach, polegajcymi na whczaniu klientéw w proces kreowania ustugi.

58



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law * Kwartalnik ¢ 2016, I1(2): 51-66
Eleonora Ratowska-Dziobiak, Swiadomo$¢ ubezpieczeniowa konsumentéw w Polsce

Czerwiec/June 2016 « vol. Ill, no. 2 ISSN 2353-5601

stanowi obecnie podstagvdla efektywnych strategii. Dlatego wiele przessi
biorstw ubezpieczeniowych zdecydowal® giodp¢ wspoélprae z sektorem
bankowyni®. Tworzenie midzysektorowych porozumiedaje maliwosé pota-
czenia zasobow podmiotow zawiex@jch dany zwizek oraz dodania nowych
wartdici do $wiadczonych przez nie usftfgStanowi to tym samym alternatyw
dla procesu dywersyfikacji dziatalém przedstbiorstwa.

Coraz bogatsze spote@stwa oczekyj zréznicowanych oraz elastycznych
ustug finansowych. Zwksza st wiedza klientéw, ich rozeznanie ekonomiczne,
czy inwestycyjn€. Takie sytuacje, jak starzenie spoteczéstw czy niewydol-
nos¢ obecnych systeméw emerytalnych, istotnieckazah popyt na ubezpie-
czenia. Zmiany, jakie dokonatyesna rynku finansowym oraz rozwoj konkuren-
cyjnych form finansowania przedsizie¢ gospodarczych, widoczne & struk-
turze oszcgdnadici spoteczéstwa®. O jego dodatkowerodki rywalizup tym
samym banki, instytucjaear bankgtowarzystwa ubezpieczeniowe, budowlane
kasy oszcgdnasciowe, domy maklerskie) oraz instytugjen bankgkorporacije
produkcyjne, domy towarowe, domy sprzagdavysytkowej, firmy finansujce
zakup samochodéw). W rezultacie podmioty te peprgh do swiadczenia
w jednym miejscu rinych dodatkowych ustug. Banki oraz instytucje ubezpi
czeniowe, przyjmujc talq strategt, dywersyfikup swop oferte w celu zatrzy-
mania przy sobie dotychczasowegedur klientéw i utrzymania osgnigtego
poziomu dochodowdzi. Towarzyszca temu swoboda przeptywu kapitatugmi
dzy poszczeg6lnymi sektorami rynku finansowego, grygia s¢ do tworzenia
rosracej liczby porozumig kooperacyjnych. Partnerzy maj szang oshgnaé
wspolnie przewag konkurencyjia oraz bardziej efektywnie rywalizowa in-
nymi firmami. W dobie globalizacjfwiatowych rynkéw finansowych, préba
odniesienia sukcesu w pojedynk podizajac jedynie drog wewretrznego roz-

5 pojedynczy podmiot, prowagtzy dziatalnéé na wielu rynkach, mi@ by zbyt staby, by
samodzielnie sprosiaosmcej konkurencji wielkich konglomeratéw finansowych.

%6 Do nawhzania wspétpracy nailzy partnerami z tdych sektoréw dochodzi, gdy strony
staraj si¢ rozszerzy zakres dotychczasowej dziatadied Partnerzy alianséw decydusie tym
samym na weafie na zupetnie nowe, pod wzdem technologicznym i produktowym, obszary
dziatania.

27\ formach zagospodarowania ich osziresci przewag zdobywaj papiery wartéciowe
oraz produkty ubezpieczeniowe.

%8 Ubezpieczenie naycie ma substytucyjny charakter wedgm diugoterminowej lokaty
bankowej. Dzki ztagodzeniu ograniciedotyczcych polityki lokacyjnej funduszy ubezpiecze-
niowych, stopa zwrotu z ich inwestycji zatz przekraczé& wysoka¢ oprocentowania depozytéw
bankowych.

29 Strategia oparta na partnerskiej wspétpracy siajedpowiednikiem strategii konkurencii
jako kluczowego narzizia kierowania. Umdiwia firmom, nie posiadacym pewnych cech
konkurencyjnéci lub zasobdw,dczenie swoich potencjatéw z podmiotami o kompleraemyich
walorach. Utworzenie aliansu strategicznego iliwia uzyskanie dogpu do cennych rynkow
zbytu, technologii, specjalistycznych umigjosci, fachowej wiedzy.
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woju — maze okazé si¢ niewystarczajcym rozwizaniem [Faulkner i Bowman
1996: 116, 122-125].

Rownie wanym aspektem podejmowanej wspotpracy jest elastgc¢zoo-
rozumienia, majca tak dae znaczenie w niepewnym, zmiea@jm sk otocze-
niu firm, wymagajcym od nich szczegélngwiadomdaci rynkowej, czy szyb-
kiej reakcji na nowe potrzeby zgtaszane przez kawesudéw [Faulkner i Bow-
man 1996: 119, 12%] Umiegtnie dopasowana, zrozumiata dla klientow, skon-
struowana wedtug prostych i przejrzystych regule@npczénie niedroga ofer-
ta®* skioni ustugobiorcéw do estego kontaktu z instytugjfinansow, co z jej
punktu widzenia stanowi niezmiernie ima warta¢ i pozycg aktywéw. Osi-
gniecie wysokiego poziomu retencji klientdprzekiada si na lepsa jakos¢
ich obstugi [Wade 2008}

5. STOSUNEK KONSUMENTOW DO ZMODYFIKOWANEJ OFERTY
UBEZPIECZYCIELI | WSPOLPRACUJ ACYCH Z NIMI BANKOW

Wprowadzenie do wtasnej oferty ustug tworzonych vedaysektorowym
porozumieniu pozwala na uzupetnienie wachlarza yktilv o takie, ktére nie
wystepowaly dotychczas w gamie podstawowych rezat danego podmiotu
finansowegd®. W odpowiedzi na pytanie o stosunek klientéw daegrowa-
nych ustug finansowych, respondenci podlalg ze gros konsumentéw wyka-
zuje nimi due zainteresowanie. Zdaniem przedstawicieli bankéwlunedbior-
céw zabiegato o niwos¢ ubezpieczenia kredytu nawet wtedy, gdy tego rodza-
ju produkty nie wysfpowaly jeszcze w regularnej sprzegi.

Banki caza do tworzenia pakietow ustug zapewa@jch klientom wygoe
korzystania z tej oferty, nitiwie najlepiej odpowiadagych ich oczekiwaniom.
W tym celu zawieraj porozumienia z rymi firmami ubezpieczeniowymi,
specjalizujcymi siw okrelonych produktach. Przy opracowywaniu zintegro-
wanych ustug finansowych iaq role petni orientacja na klientaoraz pozy-

% Firmy mog podejmowa okreslone dziatania, ograniczaaktywnai¢ w zaleznosci od ak-
tualnej sytuacji rynkowe;j.

31 7asady: KIC Keep It Cheapraz KIS —Keep It Simple

32 Poziom retencji okgany jest jako bardzo wysoki,§é udziat klientéw przestagych ko-
rzystatz danego produktu nie przekracza 3%, wysoki — 7%ea@ni — 11,5%.

3 Wplyw na to maj wiasciwe systemy szkofei wynagrodzé pracownikéw.

% Na podstawie wywiadu w PZU, AXA. Uslugi finansoveéerowane pocztkowo we
wspotpracy z bankowym partnerem, znajdywaly ¢@se swoje miejsce w regularnej sprzagda
prowadzonej przez agentéw ubezpieczeniowych.

% Na podstawie badafokusowych oraz wywiadu w PKO BP, PZU, BANKU POGZT
WYM.

% Wymieniona w trakcie 14 wywiadéw (8 w bankach, @irnmach ubezpieczeniowych).
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skiwanie nowych odbiorcéw dla oferowanych justug’. Z tego powodu przed-
siebiorstwa ktad nacisk na podnoszenie wiedzy persoffetuzakresu psycho-
logii kontaktéw z konsumenteth Micdzysektorowa wspéipraca przyczynia si
do zmiany roli, jalg petni obecnie agent ubezpieczeniowy czy pracowaikku.
Majac do dyspozycji szerokie spektrum produktow stageos swego rodzaju
opiekunem, mogcym wesprzé klienta merytorycznie przy kdej decyzji za-
kupu ustug finansowy¢f

Przedstawiciele firm ubezpieczeniowych moéwig trudno wskazagrupe
odbiorcéw, ktorej zainteresowanie olmna gamy produktéw bytoby najvek-
sze. W trakcie wywiadow wspominali o korelacji pedsy popytem a cyklem
zycia klientd". Wsrod konsumentéw w wieku 20-30 lat populatie ciesz sie
przede wszystkim ubezpieczeniagb@dane do kart wydawanych przez bank, czy
ubezpieczenia turystyczne (przydatne w trakcie wyjazdolwyip za granig).

Osoby pracujce, w wieku 30+, ktre posiadgpz rodzirg, mysla o zabez-
pieczeniu przyszkei wlasnej i swoich bliskich, poszukuproduktow 4czacych
w sobie funkai ubezpieczenia i pompania kapitatu. Zaghajac natomiast
kredyt (na zakup mieszkania, samochodu), r@apajego ubezpieczenie,
uwzgkdniajac potencjalne ryzyko jego niesptacenia w razie tutgacy lub
niezdolndci do pracy.

Odniesieniu sukcesu na rynku ustug ubezpieczenibvgyprzyja automaty-
zacja procesu sprzegd’. Wprowadzenie innowacyjnych rozwen stuzy po-
prawie obstugi nabywcow. Nowe kanaty dystrybucjinstaia obecnie prob
zmiany sposobu dotarcia do potencjalnego odbiormadyicyjna forma sprzeda-
zy w siedzibie zaktadu lub domu kliefitajest coraz agciej uzupetniana,
a w niektérych przypadkach waz zastpowana, przez Internet [Wrébel 2013:

37 Wyréznione w 12 rozmowach (7 w bankach, 5 w firmach piEzeniowych).

3 zdarza si, ze agenci ubezpieczeniowi zabiegaj kompleksow obstug swoich dotych-
czasowych klientéw, ale nie mapawyku pozyskiwania nowych nabywcéw. Dlatego firabhez-
pieczeniowe, zatrudnig nowych pracownikéw, ktadogromny nacisk na efektywne ich prze-
szkolenie — w zakresie planowania, adzania czasem pracy, analizy efektéw swojej praby —
zte praktyki nie staty sidomern nowego personelu.

%9 Na postawie wywiadu w WARTA.

40w oparciu o rozmoww WARTA, BNP, ING BS, RAIFFEISEN, CREDIT AGRICOLE,
KREDYT BANKU. Popyt na zintegrowane ustugi finansojest zdeterminowany wysolaa
uzyskiwanych dochodéw. Analizig mazliwosci nabywcze konsumenta probuje @ dopasowa
do jego oczekiwai aktualnych potrzeb w zakresie ustug finansowych.

41 W oparciu o badania fokusowe oraz o rozmowy w BANROCZTOWYM, ING ES,
PKOZYCIE S.A., AXA, PZU, WARTA, CARDIF.

42 \Wskazana przez 11 rozméwcow (z 6 bankéw orams dibezpieczeniowych).

43 Woéwczas pérednik jest w stanie lepiej océnpotencjalne ryzyko, zidentyfikowso, kt6-
rego wysgpowania klient nie jestwiadomy lub w przypadku ubezpiedzeazycie przeprowadzi
petra demonstragj oferty, wprowadzajc symulacje, zmiany w zalroici od konkretnej potrzeby.
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12-131*, telemarketing, pozaubezpieczeniowych @ednikéw (poczt¥, de-
alerzy samochodowi, firmy turystyczne). Corazaeej towarzystw wprowadza
taka forme zakupu polisy [Jadachowski 2013: ¥4Puza wag: do maliwosci
skrocenia czasu obstugi przyamuja zwtaszcza osoby aktywne zawodowe,
wsrod ktérych elektroniczne formy zawierania uméwseiesie szczegoéla po-
pularngcia®®. Konsumentéw w wieku 50+ natomiast charakteryzujeskrwa-
tywne podejcie do roli poszczegdlnych instytucji finansow§ttChac wyku-
pi¢ polise, chetnie udadz sic do ubezpieczyciela, a do banku — by zgeié
kredyt lub dokoné& czynndci zwiazanych z obstug rachunku. Z uwagi na
utrudniony dosip do Internetu lub mniejszy zaséb wiedzy w zakredistugi
komputera, osoby te nabywajv/w przykltady ustug finansowych oseébie
w placéwce danego podmiotu. Bezpni kontakt z doradc finansowym/
agentem daje im poczucie satysfakeg, sprawa — z jaksie do niego zwrdcili
— zostata odpowiednio zatatwiona. Oddziaty bankow fizn ubezpieczenio-
wych jeszcze przez diazy czas &da mialy racg bytu. Dopiero po uptywie
wielu lat kzdzie prawdopodobnie miliwe catkowite odejcie od tzw. tradycyj-
nychsrodkéw kontakte?.

6. ZMIANY W SWIADOMO $CI UBEZPIECZENIOWEJ KONSUMENTOW
W OBLICZU OGOLNO SWIATOWEGO OStABIENIA GOSPODARCZEGO

Utrzymujace st od kilku lat pogorszenie koniunktury riaviecie miato
wplyw takze na funkcjonowanie segmentu ustug finansowych Vgdet. Au-

4 Internet uwaany jest za paetne narzdzie komunikacyjne. Wykorzystanie go w sposéb
przemylany maze pozytywnie wpltywé na wizerunek firmy. Firmy ubezpieczeniowe méjyia-
domdi¢ tego, ze kluczem do sukcesu jest budowanie i utrzymywatliggofalowych relacji
z nabywcami.

“S Pionierem na polskim rynku byto Link4, holenderskmaelskie towarzystwo ubezpiedze
majatkowych, ktére w styczniu 2003 r. rozpetz dziatalndg¢, oferupc sprzeda polis komunika-
cyjnych przez telefon.

8 plan zwizany z rozpocgiem dzialalnéci ubezpieczeniowej zostat ogloszony w listopa-
dzie 2002 r.

47 Wartas¢ rynku direct przekroczyta 1 mld PLN, a przy jego udziale zawd&tmin uméw.
Okoto 60% z nich stanowity polisy typu OC komuniigge. Kanatdirect traktowany jest nadal
jako komplementarny w stosunku do tradycyjnej sgmizeday. Zdaniem ekspertéw model ten
ma szczegolne szanse w przypadku prostych, wysgktandaryzowanych produktow.

48 W oparciu o badania fokusowe i wywiad w KREDYT BKN.

4 Na podstawie badafokusowych oraz wywiadéw w BANKU POCZTOWYM, PKO BP
PZU, RBS.

%0 pzU, PKO BP, ktére jako najdisj dziatajce na rynku maj duza renone, ciesa sic
uznaniem, zaufaniem nabywcéw w grupie 50+.

%1 Miedzynarodowe konglomeraty, ktére istotnie odczulytkkkryzysu, poniosly znaaze
straty, musialy zmiediswoje plany inwestycyjne (na podstawie rozméw WPBMWARTA).
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torka prosita rozméwcow o ocerzmian w popycie wywotanych kryzysem.
Zdaniem respondentéw uwidocznitye sbne w sferze produktéw ubezpiecze-
niowych o charakterze inwestycyjnym. Z obawie o tejace zyski i ponoszone
straty, klienci byli sktonni wycofasie z zawartych uméw. Decyzje o rezygnaciji
Z ubezpieczenia zazane byty réwnig obnizeniem dochoddéw konsumentéw
i brakiem maliwosci optacania sktadek w dotychczasowej wyswkoTakie
zachowanie nabywcéw jest rezultatem niskiego poaiéwiadomdaci ubezpie-
czeniowej”. Mimo znaczcej poprawy w tym zakreste ubezpieczenia naycie,
czy inne produkty o charakterze ochronnym, nie zgimadal wysokiego miej-
sca w hierarchii potrzeb konsumenféwW opinii rozméwcéw nabywcy nie
reagua juz tak nerwowo. ,Uodpornili &' na wahania koniunktury. Odebrali
lekcje, ze w krétkim okresie czasu wzrost waktbinstrumentéw finansowych
nie jest stat tendencj™.

Klientéw dysponujcych malegcym dochodem, nietatwo zagtic do roz-
szerzenia wachlarza ustug, z ktérych korzystajTrudno im wygospodarowa
dodatkovs kwote na optacenie kolejnej skitadki Rosmce wskaniki inflacii

52 Wydatki na ubezpieczenia w Polsce (w 2014 r. 48D\Jdziat | — 193 USD, dziat Il — 254
USD) znacznie odbiegajpoziomem od tych, ktdre ponoszongeve krajach Europy Zachodniej
(np. Szwajcarii 7934 USD, dziat | — 4391 USD, diiat 3542 USD), w Japonii (3778 USD, dziat |
— 2926 USD, dziat Il — 852 USD), czy w Stanach Aeckonych (4017 USD, dziat | — 1657 USD,
dziat Il — 2360 USD). Rinia si¢ takze w poréwnaniu z tymi, realizowanymi w Czechachl(U5D,
dziat | — 325 USD, dziat Il — 396 USD), a do niedewdéwnie na Wegrzech (353 USD, dziat |
— 197 USD, dziat Il — 155 USD). Istotny wptyw maviiem wysoki stopi# rozwoju tamtejszych
rynkéw ubezpieczei znaczna aktywnig towarzystw majcych siedziby w tych pestwach. Wy-
sokie wartéci wskanika gestasci (wysoka¢ sktadki w ugciu per capitg w krajach UE g takze
wynikiem wigkszej swiadomaci 0séb ubezpieczgych sé (zwlaszcza naycie). Nie mniejsze
znaczenie odgrywajwzgledy finansowe. Oggajac wyzsze dochody, mieszkay krajow Europy
Zachodniej, Japonii, czy Stanéw Zjednoczonych, anpgzwolic sobie na wykupienie ubezpie-
czenia. W Polsce natomiast osoby znajdejsi w trudniejszej sytuacji finansowej sktonne
zrezygnowad z wykupu polisy lub z dalszego opfacania sktadekgosiadanego ubezpieczenia.
Paradoksalnie jednak, to osoby najstabiej sytuovpanwénny w szczegélrioi zadba o wiasciwy
poziom ubezpieczenia, gilynap najwiecej do stracenia

%3 W 2014 r. skiadka przypisana brutto veaiji per capitawyniosta 1427 zt, w dziale |
— 745 zt, w dziale Il — 682 zi.

% Blisko 30% Polakéw nie mzadnego ubezpieczenia nygcie, majitkowego lub osobowe-
go. Co pity tylko ma ubezpieczenie od ngsstw nieszcgliwych wypadkow (NNW). Déwiad-
czenia krajow wysoko rozwiglych wskazuj, ze dopiero wzrost PKB w egiu per capita powsej
10 tys. USD, owocuje zwkszeniem popytu na ubezpieczeniazyeie.

%5 Na podstawie wywiadu w KREDYT BANKU.

%6 Przy obntonych wptywach do domowego hiefu i jednoczénie zaostrzonych wobec
kredytobiorcow kryteriach, konsumenci mapniejsze meéliwosci zacihgniecia dodatkowych
zobowhzan. Spadajcy wolumen udzielonych przez banki kredytéw przdétai takze na nisz
sprzeda zwiazanych z nimi ubezpiecie

5 W ich przypadku ogromne znaczeniedd mialy umiegtnosci agentéw ubezpieczenio-
wych, doradcow finansowych. Powinni 9ini wykaz& zdolndcia do przeprowadzenia z klien-
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odbijaja sig na wysokéci sum piengznych wptacanych przez ubezpiecsich
sie, z czym nielatwo giim pogodzé. Konsumenci o wiszejswiadomdaci s
gotowi kontynuowé zawarg umowe lub naby kolejny produkt. Oczeksjjed-
nak preferencyjnych warunkéw, w postaci rozszerzoregkresu ochrony przy
niezmienionym poziomie skfadki.

Ostabienie gospodarcze odbite sa strukturze popytu na ustugi finansowe.
Wozrastagca awersja do ryzyka powodujee nabywcy wybieraj bardziej bez-
pieczne formy lokowania swoich nadiek piengznych (depozyty, programy
akumulacji kapitatu oparte na obligacjach, bonadrtskwych) lub decydajsie
na zakup ziemi/nieruchonsa. Niektorzy klienci g sktonni nawet zatoy¢ wiha-
sm firme lub zaangzowat pienadze w tzw.start—up’y, gdyz wéwczas tatwiej
jest im pogodai sic z negatywnymi skutkami samodzielnie pgiggh decyzji®.

PODSUMOWANIE

Rynek ubezpieczew Polsce przeszedt dregntensywnych przemiah be-
dacych rezultatem rozwoju modelu gospodarki rynkoviepces przeksztalae
jakim podlegat polski sektor ubezpieczeniowy, nist jeeszcze zakwzony®.
Cztonkostwo Polski w UE, wzrost gospodarczy, sukcesywoprawa sytuacji
materialnej Polakoéw, a ta& coraz lepsza wiedza spotefizisva o produktach
finansowych skutkuje wszymi wymaganiami klientbw przy korzystaniu
z ustug finansowych. Zmiany widoczne swiadomdaci konsumentéw, w ich
preferencjach, nieagedynym przejawem aktualnych tendencji rozwojowyneh

tem rozmowy w taki sposéb, by przekéngo, ze dokonanie inwestycji w czasie kryzysu jest
zasadne, gdyjej owoce zbieranegde dopiero za kilka a nawet kilkaéa@e lat.

%8 W oparciu 0 wywiad w BNP PARIBAS.

% pPocatek lat 90. przyni6st znagzy rozwéj rynku ubezpieche zaréwno w sensie ifgio-
wym, jak i jakd@ciowym. Liczba firm majcych zezwolenia na prowadzenie dziatdiabezpie-
czeniowej wzrosta blisko dwukrotnie wagu kilkunastu lat (z 36 w 1994 r., przez 78 w 2003
po 58 w 2013 r., w tym 41 z dominmgym udzialem kapitatu zagranicznego). Wplyw na iatmn
takze przystpienie Polski do Unii Europejskiej, ktére zaowocémvaieskepowanym dosipem
do rynku dla ubezpieczycieli z krajéw cztonkowskidiE. Natomiast nieznaczny spadek liczby
zaktadbw ubezpiecsew ostatnich latach jest efektem wycofania srynku niektorych inwesto-
réw oraz procesow fuzji i przgj, mapcych miejsce w olbie samego sektora ubezpietze
i w ramach catego rynku finansowego.

®0 Dystans dzielcy Polsk i kraje wysoko rozwinite jest jeszcze widoczny, ale na przestrze-
ni ostatnich dekad ulegt pewnemu zmniejszeniu. \Waghozycg naswiatowym rynku ubezpie-
czen zajmup Stany Zjednoczone (okoto 27%), obok ktorych kiayei Europejskiej (z ponad 30%
udzialem) uchodzi mog za lideréw globalnego segmentu ubezpieczeniowByoek ubezpie-
czeh w Europie uwaany jest za dojrzaly, o déustabilizowanej strukturze. Od kilku lat widoczna
jest jego znaca polaryzacja. Cztery kraje (Francja, Wielka Bmyéa Niemcy i Wiochy) maj
wspolnie ponad 60% udziat w rynkwiatowym, podczas gdy udziat kilkunastunpaw, w tym
Polski, nie przekracza 1%.
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rynku ubezpiecze Pojawienie & nowych zagrgen generuje zwikszony popyt
na ustugi mogce chront przed negatywnymi skutkamiadych zdarzé loso-
wych. Niewydolnd¢ parstwowego systemu sthy zdrowia pobudzita zaintere-
sowanie programami ubezpiedzenedycznych. Modyfikacje wprowadzone
w kwestii wieku emerytalnego, a takspadek zaufania dofsawowego syste-
mu ubezpiecae spotecznych, wymusity na firmach ubezpieczeniowsatsze-
rzenie oferty o produkty pozwaige na otrzymaniéwiadczenia mgiwie naj-
bardziej zbltonego do wysokiwi ostatniego wynagrodzenia przed pézim
na emerytug. Natomiast pogp technologiczny przyczynitsido wprowadzenia
nowych kanatéw dystrybucji ustug (Internet, telefodzigki ktérym instytucje
finansowe pozyskuajodbiorcéw szczegodlnie cewych sobie czas obstugi, czy
mozliwos¢ zawarcia umowy/zakupu produktu finansowego bezidaamGci
udawania s osobscie do placéwki danej instytuciji.

Podgta w publikacji analiza proceséw rozwojowych seatabezpiecze
stanowi interesagy, a zarazem obszerny problem badawczy. Sklaniattoka
do chglego wzbogacania wiedzy w tym zakresie i dalszZyatia nt. uwarun-
kowan ewolucji tego rynku.
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INSURANCE AWARENESS OF THE CUSTOMERS IN POLAND

The aim of the article is the analysis of the cleanign the insurance awareness of consumers
on the Polish market. Focus and expert interviewdicate that clients appreciate the
comprehensive service. According to the speakakdng into account new threats, adjustment
of the offer to the needs of the buyer, as wellttes introduction of innovative distribution
channels, significantly influence the demand far ittrsurance services.

Key words: insurance awareness, polish insurance marketanse services, customer.
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