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Wykaz wazniejszych skrotow

AC — ubezpieczenie autocasco

CAPI — computer assisted personal interview

CATI — computer assisted telephone interview

CAWI — computer assisted Web interview

CSI — Customer Satisfaction Index

EUROSTAT - Europejski Urzad Statystyczny

GUS — Gléwny Urzad Statystyczny

IDI — individual in-depth interview

k.c. — ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny
(Dz. U. Nr 16, poz. 93 z p6zn. zm.)

KNF — Komisja Nadzoru Finansowego

KNUiIFE — Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych

MFW — Mig¢dzynarodowy Fundusz Walutowy

NPS — Net Promotor Score

NW — ubezpieczenie od nastepstw nieszczesliwych wypadkow

oC — ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej

OECD — Organizacja Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju

ONZ — Organizacja Narodow Zjednoczonych

PAPI — paper assisted personal interviews

PBUK — Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych

PIU — Polska Izba Ubezpieczen

PZU — Panstwowy Zaklad Ubezpieczen

SGH — Szkota Gtéwna Handlowa

TRI*M — TRI*M Index
TU — Towarzystwo Ubezpieczeniowe
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TUnZ — Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie
UFG — Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny



Wstep

We wspolczesnym Swiecie rynek przeksztalca sie pod naciskiem zmian
politycznych, ekonomicznych, technologicznych i spotecznych. Ry-
nek charakteryzuje sie glownie dwiema cechami — zmiennoscig i zto-
zonoScig. Szybkie i nieustanne przeksztalcenia zachodzg nie tylko pod
wplywem wymienionych zmian, ale ma na nie réwniez wplyw sposéb
zachowania klientow na rynku. Obserwuje sie zmiany w systemach
wartosci klientéw (wzrost znaczenia indywidualizmu, partnerstwa)
oraz rozwoju metod komunikowania sie. Dlatego kazdy podmiot go-
spodarczy, ktéry pragnie utrzymad, a czesto i umocnié pozycje na ryn-
ku, musi adaptowac sie do zmieniajacych si¢ warunkéw rynkowych,
w tym dostosowaé do potrzeb klientow.

Ubezpieczenia stanowig wazny sktadnik tkanki spotecznej i gospo-
darczej, sa istotnym komponentem infrastruktury ekonomicznej go-
spodarki rynkowej i jej sektora finansowego. Rynek ustug ubezpiecze-
niowych odgrywa wazna, a nawet kluczowa role w funkcjonowaniu
catej gospodarki oraz podmiotéw sfery realnej. Ubezpieczenia dzielg
wielkie ryzyko na male czesci, a nastepnie sprzedaja je w zamian za
sktadke adekwatng do ryzyka'.

Ubezpieczenia polegaja na tworzeniu i utrzymywaniu wspélne;j
puli $srodkéw finansowych (funduszu), ktére umozliwiajg kompensate
nastepstw niepewnych zdarzen, i w razie ich zajécia (okreslonego zda-
rzenia) — dokonywanie kompensaty tych nastepstw?. Zadaniem ubez-
pieczeni jest nie tylko zabezpieczenie majatku przed zdarzeniem loso-
wym (ubezpieczenia majatkowe), ale takze zabezpieczenie Srodkéw
dla klientéw w ramach ubezpieczenn na zycie. Rynek ustug ubezpie-
czeniowych w Polsce funkcjonujacy wedtug zasad gospodarki wolno-

! P.A. Samuelson, W.D. Nordhaus, Ekonomia, Poznan 2012, s. 218.
2 B. Hadyniak, Ubezpieczenie jako urzgdzenie finansowe (w:) Ubezpieczenia. Podrecznik
akademicki, red. J. Handschke, J. Monkiewicz, Warszawa 2010, s. 50.
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rynkowej jest rynkiem stosunkowo mlodym, wcigz rozwijajacym sie.
Ulega on ciagglym dynamicznym zmianom tak po stronie popytu, jak
i podazy. Tak wiec:

* zmienia si¢ liczba dzialajacych zaktadéw ubezpieczen?,

* wprowadza si¢ nowe ustugi czy systemy komunikacyjne jako me-
tody w budowaniu przewagi konkurencyjnej,

* coraz wieksze znaczenie ma wzrost poziomu i jakosci §wiadczo-
nych ustug ubezpieczeniowych wywotanych wzrostem wymagan
i Swiadomosci klientow,

*  pod wplywem przemian cywilizacyjno-kulturowych zmieniajg si¢
wzorce postepowania klientow,

* klienci nastawieni sg na bezpieczenistwo wlasne i swojej rodziny.

W dziedzinie ubezpieczenn funkcjonuje prawo dostosowane do
standardéw unijnych. Nad prawidlowym dzialaniem rynku czuwaja
instytucje nadzoru, a kwestie sporne coraz czeSciej rozpatrujg sady,
ktore wydajg wyroki w zakresie ubezpieczen.

Ustuga ubezpieczeniowa sprzedawana przez zaklady ubezpieczen
nalezy do grupy ustug przedplaconych — z t3 zasadniczg roznica, ze
w przypadku ustugi ubezpieczeniowej konsumpcja tej ustugi nie jest
pewna (czestotliwo$¢ szkdd zalezy od specyfiki ustugi, ale moze ona
ksztattowaé si¢ na poziomie np. do 20%). Wynika z tego, ze klient,
kupujac ustugi ubezpieczeniowe, przez wiele lat moze nie zrealizowaé
(skonsumowac) zakupionej ustugi. Kazdy klient de facto kupuje obiet-
nice realizacji danego typu Swiadczenia. Wybor danego zaktadu ubez-
pieczefi podejmowany jest przez klienta czesto tylko w oparciu o cene
— bez szczegdtowego poréwnania produktéw poszczegdlnych firm.

Wszystkie te czynniki wymuszajg na zaktadach ubezpieczen nie tyl-
ko korzystanie z narzedzi marketingu i podejmowanie aktywnych dzia-
tan marketingowych, ale réwniez przeprowadzanie badan nad proce-
sem podejmowania decyzji przez klientéw i nad ich zachowaniami.

Podstawa sukcesu firmy i jej trwalej przewagi konkurencyjnej jest
zaspokojenie okreSlonych potrzeb i wymagan klientow przez dostar-
czenie zadowolenia w sposob bardziej wydajny i skuteczny niz kon-

3 Autorka uzywa okreslenia ,,zaktad ubezpieczen” lub ,firma”. Zakltad ubezpie-
czen zgodnie z ustawg z dnia 22 maja 2003 roku o dzialalnos$ci ubezpieczeniowej (tekst
jedn.: Dz. U. z 2010 r. Nr 11, poz. 66 z pézn. zm.), natomiast okre§lenie ,firma” uzy-
wane jest jako synonim.
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kurenci. Zaklady ubezpieczen starajg si¢ konkurowaé produktami, ale
ich ustugi sa podobne w ramach calej branzy.

Dlatego bardzo istotne sg podejmowane przez zaklady ubezpie-
czen dzialania marketingowe, ktére maja na celu odr6znienie pro-
duktéw od ofert konkurencji, zdobycie i utrzymanie klienta, a tym
samym umocnienie pozycji na rynku. Dzialania marketingowe zakta-
déw ubezpieczen polegaja rowniez na zaspokajaniu ludzkich potrzeb
w zakresie ochrony przed nastgpstwami zdarzenia (skutkami ryzyka).

Warunkiem skuteczno$ci dziatan marketingowych jest poznanie
zachowan klienta i zidentyfikowanie czynnikow, ktore wplywaja na te
zachowania. Obecnie zaklady ubezpieczen coraz bardziej skupiajg sie
na kliencie i jego opinii na temat firmy i ustug, jakie mu sie oferuje.

Zaktady ubezpieczen klasyfikujg swoich klientow wedlug wieku,
plci, dochodu, posiadanego majatku czy tez wykonywanego zawodu.
Kreujac nowe ustugi ubezpieczeniowe adresowane do konkretnych
grup klientoéw, zaktady ubezpieczen chcg mie¢ pewno$é, ze spotkaja
sie one z zainteresowaniem. W tym celu gromadzg wiedze na temat
zainteresowan swoich klientow, poznajg ich gusty czy sposoby spedza-
nia wolnego czasu. Wiedza o zachowaniach klientéw i ich potrzebach,
motywach postepowania i sposobach podejmowania decyzji wymaga
statej aktualizacji, bowiem tylko pelne informacje pozwolg na wytwo-
rzenie i dostarczenie odpowiednich ustug dla okreSlonych segmentow
rynku.

Zaktady ubezpieczen realizuja obecnie zadania zwigzane z budo-
waniem zaufania, kreowaniem wizerunku oraz nadaniem niematerial-
nym ustugom ubezpieczeniowym cech wyrdzniajacych, co wigze sie
ze zwrOceniem uwagi bardziej na ,opakowanie” ustugi niz na samg
usluge. Na ,,opakowanie” ustugi ubezpieczeniowej sktadajag sie: lu-
dzie, wyglad placéwek, asortyment i dostepnos$é ustug, elastycznosé
w obstudze klienta, innowacje (internet, centra telefoniczne), prestiz
zakladu ubezpieczeniowego czy tez pakietu ubezpieczeniowego przy-
gotowanego specjalnie dla konkretnego klienta.

Dla zaktadéw ubezpieczen istotna staje si¢ wiedza w zakresie nie tyl-
ko praktyki marketingowej, ale rowniez wiedza na temat potrzeb i za-
chowan klientéw oraz czynnikéw, ktére wplywajg na te zachowania.

Réznorodnos$é oferowanych ustug ubezpieczeniowych powodu-
je, ze klient jest zdezorientowany, nieswiadomy tego, co chce i cze-
go oczekuje. Zadaniem firmy jest u§wiadomienie klientowi potrzeby
zawarcia ubezpieczenia, przygotowanie i przedstawienie oferty, a na-
stepnie sprzedanie oferowanych uslug. Zeby jednak odnosi¢ sukcesy
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w tej dziedzinie, potrzebna jest wiedza na temat klientéw i ich indywi-
dualnych potrzeb oraz znajomos¢ ich zachowan na rynku.

Problem zachowan jest szeroki, obejmuje nie tylko poznanie pra-
widlowosci i zasad postepowania cztowieka, sposoboéw reagowania
na bodzce, dziatania w okreslonych sytuacjach, lecz takze dociekanie
wplywu réznych uwarunkowan zewnetrznych i wewnetrznych na to
postepowanie.

Znaczenie znajomosci potrzeb i zachowan klientéw dla sukce-
su rynkowego zakladéw ubezpieczen oraz rosngce zainteresowanie
tymi problemami przez same zaklady ubezpieczen to gléwne prze-
stanki sformulowania takiego wtasnie tematu tej pracy. Obecnie za-
ktady ubezpieczen nie skupiajg sie tylko na dystrybucji czy doskonale-
niu oferowanej ustugi. Gléwnym partnerem zakladu ubezpieczen jest
klient, ktérego profil pozwala okresli¢ jego zachowania i poziom lojal-
noSci wobec firmy. Zmiana orientacji zaktadow ubezpieczen prowadzi
do wzrostu rangi klienta i ukierunkowania na niego wszelkich dziatan
w celu zapewnienia mu jak najwiekszej satysfakcji. Trwale zadowo-
lenie klienta z ustug ubezpieczeniowych przeklada sie na mozliwosé
dlugookresowej wspolpracy z firma, ktéra dostarcza mu te ushugi.
Aby to osiagnaé, konieczna jest identyfikacja docelowych segmentow
klientéw, ich potrzeb, preferencji i oczekiwan. Istotne jest roéwniez
wyjasnienie i zrozumienie mechanizméw postepowania klientéw na
rynku ustug ubezpieczeniowych.

Zagadnienia zwigzane z zachowaniem klientéw na rynku ustug
ubezpieczeniowych stajg sie w ekonomii interesujgcym problemem,
zarOwno teoretycznie, jak i praktycznie. Badania nad zachowaniami
konsumentéw nalezg do najmlodszych i zarazem najszybciej sie roz-
wijajacych. Istnieje wiele publikacji na ten temat*, niewiele jest jednak

4+ W literaturze polskiej mozna znalezé przede wszystkim publikacje dotycza-
ce zachowan konsumentéw na rynku débr i ustug konsumpcyjnych (m.in. J. Kramer,
E. Kiezel, K. Mazurek-Lopacifiska, G. Swiatowy, L. Garbarski, L. Rudnicki) czy
na rynku doébr i ustug przemystowych (m.in. Z. Kedzior, K. Karcz, E. Frackiewicz,
A. Bajdak). Niewiele jest publikacji na temat zachowan klientéw na rynkach finanso-
wych, najczesciej dotycza one skali makro, w ich ramach omawia si¢ rynek ubezpieczen
(m.in. B. Pietrzak, B. Wozniak, Z. Polafiski) czy publikacje o zachowaniach konsumen-
téw na rynkach finansowych, gdzie sygnalizuje sie rynek ubezpieczen jako element tego
rynku (S. Smyczek). W literaturze zachodniej problematyka zachowan konsumentow
na rynkach ubezpieczeniowych réwniez nie jest czestym przedmiotem analiz. Problem
ten jest badany gtéwnie przy okazji badan nad szeroko pojeta problematyka zachowan
konsumentéw, w tym i na rynkach finansowych (m.in. R.D. Blackwell, P.W. Miniard,
J.F. Engel, L.G. Schiffman, L.L. Kanuk, G. Antonides, W.F. van Raaij).
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publikacji omawiajacych zachowania klientéw na rynku ubezpiecze-
niowym®. Pomimo dotychczasowych badan®, prowadzonych gtéwnie
w krajach Europy Zachodniej i Stanach Zjednoczonych, zachowania
na rynku ustug ubezpieczeniowych nie s3 w pelni rozpoznane. Nato-
miast dynamiczny rozwdj rynku ubezpieczen w Polsce stwarza szcze-
g6lne zapotrzebowanie na wnikliwe analizy i oceny zachowan klien-
téw indywidualnych na tym rynku. Potrzeba takich badan jest obecnie
nie tylko aktualna, ale rowniez wazna — tak ze wzgledéw poznaw-
czych, jak metodologicznych i praktycznych. Istniejg niedostatecznie
odkryte, a tym samym niewyjasnione obszary badan dotyczacych za-
chowan klientéw na rynku ustug ubezpieczeniowych. Problematyka
ta nabiera jeszcze wiekszego znaczenia z jednej strony w sytuacji duzej
zmiennoSci otoczenia, nasycenia rynku, duzej konkurencji, a z drugie;j
strony — indywidualizacji potrzeb klienta coraz bardziej Swiadomego
swoich wyboréw i reakcji, oczekujacego kompleksowych rozwigzan
1 propozycji.

Na polskim rynku ubezpieczeniowym funkcjonuje ponad 60 za-
ktadéw ubezpieczen, 10 towarzystw ubezpieczenn wzajemnych’ oraz
529 notyfikowanych® (oddzialy zagranicznych firm, ktére prowa-
dza akwizycje na terenie Polski), dzialajacych na zasadzie swobody
Swiadczenia ustug, ktore chcg nie tylko zdobywac nowych klientow,
ale przede wszystkim dbaé o dotychczasowych — aby byli im wierni.
Potrzebna jest wiedza na temat potrzeb, zachowan i sposobéw podej-
mowania decyzji przez klientéw. Konieczna jest identyfikacja docelo-
wych segmentow klientow i okreSlenie typéw klientéw na tym rynku.
Zauwazalna jest luka w zakresie braku opracowan na temat zachowan
klientéw na polskim rynku ustug ubezpieczeniowych.

Dlatego, majgc na uwadze znaczenie badafi w tym zakresie oraz
dotychczasowy stan wiedzy, uznano za celowa identyfikacje zachowan
klientéw na rynku ustug ubezpieczeniowych w Polsce, a takze okre-

5 Rynek ubezpieczeniowy a rynek ustug ubezpieczeniowych to synonimy.

¢ W literaturze zachodniej najbardziej znane badanie w ubezpieczeniach zostato
przeprowadzone przez G. Akerlofa i J. Stiglitza.

7 Towarzystwa ubezpieczen wzajemnych (TUW) sa zakladami ubezpieczen, ktore
ubezpieczaé¢ maja swoich cztonkéw na zasadzie wzajemnosci. Z zatozenia towarzystwa
nie s3 nastawione na zysk, stawiajgc sobie za cel wypelnienie potrzeb ubezpieczenio-
wych swoich cztonkéw. TUW funkcjonujg w Polsce na mocy ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej.

$ Dzialalnosc zagranicznych zakladéw ubezpieczeri w Polsce oraz krajowych zakla-
dow za granicq w latach 2007-2010, Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Warszawa,
kwieciefi 2011.
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Slenie istniejacych prawidlowosci w tych zachowaniach. Celem teo-
retycznym pracy bylo wyjasnienie i uporzadkowanie podstawowych
kategorii, poje¢ i definicji zwigzanych z tym tematem w Swietle kry-
tycznej analizy literatury przedmiotu, jak i ogélnych prawidtowosci
rynkowych, a takze usystematyzowanie dorobku naukowego w tej
dziedzinie. Tak okreslone cele — teoretyczny i poznawczy wymagaly
wyodrebnienia wielu celéw uzupetniajacych. Za takie uznano:

* identyfikacje czynnikoéw wplywajacych na zachowania klientéw na
rynku ustug ubezpieczeniowych,

* identyfikacje i charakterystyke potrzeb w zakresie ubezpieczen
klientow,

* okreslenie zrodet informacji wykorzystywanych przez klientow in-
dywidualnych w procesie zakupu ustugi ubezpieczeniowe;j,

* charakterystyke postgpowania klienta na poszczegdlnych etapach
procesu decyzyjnego na rynku ustug ubezpieczeniowych,

* wyodrebnienie oraz opis grup typologicznych klientéw indywidu-
alnych oraz segmentow na rynku ustug ubezpieczeniowych.

Do celow metodycznych pracy nalezy zaliczyé: rozstrzygniecie
probleméw koncepcyjno-metodycznych zwigzanych z badaniem za-
chowan klientéw na rynku uslug ubezpieczeniowych, wypracowanie
metod i technik badawczych najbardziej przydatnych do identyfika-
¢ji zachowan klientéw indywidualnych, a takze metod statystycznych
niezbednych do okreslenia grup typologicznych i segmentéw na tym
rynku.

Cele badan zachowan klientéw na rynku ustug ubezpieczeniowych
mogga by¢ rézne w zaleznosci od okre$lonego problemu badawcze-
go: ustalenie podstawowych cech klientéw, okreslenie potrzeb i mo-
tywacji klientow, poznanie preferencji i opinii klientéw dotyczacych
oferty ustugowej zaktadow ubezpieczefi, zrozumienie i wyjasnienie za-
chowan klientéw, poznanie ich specyfiki, znalezienie mozliwosci ich
ksztaltowania, zidentyfikowanie i ocena nowych mozliwosci rynko-
wych oraz luk w zaspokajaniu potrzeb ubezpieczeniowych w zwigzku
z nowymi trendami w stylu zycia.

Badania zachowan klientéw na rynku ustug ubezpieczeniowych
obejmuja bezposrednig rejestracje zachowania, a wiec liczbe zaku-
pionych polis ubezpieczeniowych, warunki zakupu, form platnosci,
miejsc zakupu, sposoboéw zakupu, zwyczajow. Obejmujg rowniez ba-
danie opinii klientow na temat ubezpieczen, planéw, zamiaréw zaku-
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pu, upodoban, preferencji, motywow podejmowania decyzji oraz roz-

nych innych uwarunkowan zachowarn klientow, a takze mechanizméw

postepowania uzaleznionych od dochodu, wieku itd., a takze badanie
wiedzy klientéw na temat ubezpieczefi. Podmiotem badania zachowan
klientéw s3 indywidualni klienci.

Celem aplikacyjnym pracy bylo wskazanie mozliwosci i sposobow
praktycznego wykorzystania wiedzy na temat zachowan klientéw in-
dywidualnych przez zaklady ubezpieczen w dziatalnoSci marketingo-
wej oraz wyboru instrumentéw marketingowych do oddzialywania na
rynku.

Przedmiotem badan byly zatem zachowania klientéw indywidu-
alnych na rynku ustug ubezpieczeniowych i determinujace je czynni-
ki. Badaniami bezpo$rednimi objeto osoby doroste, ktére posiadaty
samodzielno$¢ finansowa. Analiza funkcjonowania rynku ustug ubez-
pieczeniowych objeta okres dwudziestoletni — od 1990 roku, tj. od
rozpoczecia transformacji tego sektora ustug w Polsce, do roku 2010.
Badania bezposrednie przeprowadzone zostaly od stycznia 2011 roku
do maja 2012 roku. Czas badan umozliwil zebranie informacji, jak
réwniez przeprowadzenie analiz, oceny i poréwnan na temat zacho-
wan klientéw indywidualnych na rynku ustug ubezpieczeniowych
i pozwolil na dokonanie typologii klienta indywidualnego i okreslenia
segmentéw na tym rynku. Zakres przestrzenny badan bezposrednich
objal wojewddztwo $lagskie’.

W pracy zostala podjeta préba weryfikacji hipotezy gtéwnej, zgod-
nie z kt6érg zachowania na rynku ustug ubezpieczeniowych uzaleznio-
ne s3 od waskiej grupy czynnikéw wplywajacych na te zachowania.
Czynnikami tymi, a jednocze$nie warunkami koniecznymi do wy-
stapienia okreSlonego zachowania klienta indywidualnego na rynku
uslug ubezpieczeniowych s3: dochody, wyksztalcenie, wrazliwos$¢ na
ryzyko, wiedza i do§wiadczenia klientéw indywidualnych.

Ponadto w pracy dokonano weryfikacji hipotez szczegdélowych
wyrazajacych przypuszczenie, ze:

* na polskim rynku ubezpieczeniowym istniejg zaktady ubezpieczen
oferujace podobne ustugi ubezpieczeniowe; taka sytuacja sprzyja
duzemu zdywersyfikowaniu zachowan klientéw, co prowadzi do
pojawienia si¢ zjawiska ryzyka utraty klienta,

? Szerzej na temat metodycznych aspektéow badafi bezposrednich w rozdziale IIT
pkt 3.
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* potrzeby klientow w zakresie ubezpieczen sg bardzo rdzne, ale
mozna je pogrupowaé w sposob hierarchiczny od potrzeby ubez-
pieczen podstawowych do specjalnych,

* klienci preferujg tradycyjne formy zawierania umoéw ubezpiecze-
niowych, przede wszystkim poprzez posrednika ubezpieczeniowe-
go, i wybieraja zaktady ubezpieczen, z wspotpracy z ktérymi maja
najwicksze doswiadczenie,

* gléwne typy klientéw na rynku ustug ubezpieczeniowych mozna
wyodrebnié i opisaé¢ wedlug ich postaw wobec dokonywania zaku-
pu ustugi ubezpieczeniowe;j.

Podstawami zrédlowymi pracy sa polska i zagraniczna literatura
przedmiotu, zarowno w formie zwartej, jak i w postaci artykuléw, do-
kumentacja i materialy zakladow ubezpieczen i innych instytucji dzia-
tajacych w Polsce, dane statystyczne z GUS, raporty PIU i KNF, dane
z internetu, a takze materialy publikowane i niepublikowane instytugji
badawczych oraz autorki. Cennym zZrdédiem informacji s tez dane po-
chodzace z wlasnych badan empirycznych, w ktérych wykorzystano
metode ankietowg!”.

Podjeta problematyka badawcza i cele postawione w pracy beda
wymagaly wykorzystania wtérnych i pierwotnych Zrédet informacji.
W warstwie teoretyczno-metodycznej pracy wykorzystane zostang in-
formacje ze Zrédel wtérnych, w tym gléwnie literatura przedmiotu
(krajowa i zagraniczna), statystyki GUS oraz prasa ogdlnogospodar-
cza i specjalistyczna. Proces badawczy zaprojektowany dla osiggniecia
sformutowanych celéw pracy i weryfikacji hipotez bedzie sie sktadat
z dwoch etapéw: badan wtérnych oraz badan pierwotnych.

Cele i zakres pracy w sposob istotny wplynely na jej konstrukgeje.
Rozdzial T opisuje charakterystyke rynku ubezpieczeniowego, regu-
lacje prawne oraz specyfike ustugi ubezpieczeniowej. W rozdziale II
zostalo przedstawione, w oparciu o analize krytyczng literatury pol-
skiej i zagranicznej, ujecie teoretyczne zachowan klientéw oraz zosta-
ta okreslona specyfika zachowan na rynku ustug ubezpieczeniowych.
Usystematyzowano dorobek naukowy w zakresie czynnikéw wplywa-
jacych na zachowania klientéw na rynku ustug ubezpieczeniowych.
Rozdzial 11l przedstawia analize poznawczg zrédel informacji o klien-
tach i ich zachowaniach na rynku ustug ubezpieczeniowych. W dal-
szej kolejnosci zaprezentowano zatozenia, cele i metody zastosowane

10 Tamze.
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w badaniach zachowan klientéw na rynku ustug ubezpieczeniowych.
Zawarto tu takze charakterystyke i dobor proby badawczej. Ostatnie
dwa rozdzialy sg wynikiem przeprowadzonych badah. W rozdziale
IV opisano zachowania klientéw indywidualnych wedtug ich postaw
przy dokonywaniu zakupu ustugi ubezpieczeniowej oraz przedstawio-
no grupe czynnikow wplywajacg na te zachowania. W rozdziale V
opisano tworzenie typologii klientéw indywidualnych na rynku ustug
ubezpieczeniowych. Przedstawiono rodzaje typow klientéw i segmen-
tacje na tym rynku. Prace korniczg wnioski z calosci rozwazan.

Pragne zlozy¢ serdeczne podzigkowania recenzentom wydawni-
czym pracy: prof. zw. dr. hab. Irenie Jedrzejczyk, profesorowi Uniwer-
sytetu Ekonomicznego w Poznaniu dr. hab. Jackowi Lisowskiemu oraz
profesorowi Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach dr. hab. Sta-
womirowi Smyczkowi za cenne uwagi i wskazéwki. Wdzieczna jestem
takze prof. zw. dr. hab. Ewie Kiezel i prof. zw. dr. hab. Leszkowi Za-
binskiemu za wsparcie merytoryczne oraz okazang zyczliwos¢ w trak-
cie pisania tej pracy. Ponadto pragne podziekowaé dr. Dariuszowi
Fuchsowi (cztonek Project Group on a Restatement of European In-
surance Contract Law) za konsultacje dotyczace zagadnien prawnych
oraz pracownikom Zaktadu Analizy Danych Statystycznych pod kie-
runkiem prof. zw. dr. hab. Eugeniusza Gatnara za konsultacje dotycza-
ce zagadnien statystycznych.






Rozdzialt I

Rozwdj 1 funkcjonowanie rynku
uslug ubezpieczeniowych

1. Istota i charakterystyka rynku
ubezpieczeniowego

Ryzyko towarzyszy praktycznie wszystkim dzialaniom czlowieka
i wigze sie z kazda chwilg jego zycia. Obcigzenie Swiadomosci balastem
w postaci ryzyka czesto przerasta psychiczng odpornosé, lecz jeszcze
czesciej przyjecie takiego balastu jest po prostu nieoptacalne. Skutki
ryzyka w dziatalno$ci gospodarczej moga by¢ bowiem dotkliwie od-
czuwalne finansowo — i wlasnie ten finansowy aspekt ryzyka byl wy-
starczajaca przestankg pojawienia sie instytucji ubezpieczeni'!. Dlatego
powstanie i rozwoj ubezpieczefi s SciSle zwigzane z niepomyS$lnymi
zdarzeniami losowymi, ktore zakldcajg procesy spoteczno-gospodar-
cze kazdego kraju, zagrazaja rozwojowi, dziatalnoSci produkcyjnej,
wlasnosci, jak tez innym prawom rzeczowym, a takze zdrowiu, zdol-
nosci do pracy oraz zyciu cztowieka'?. Dziatalno$¢ ubezpieczeniowa
obejmuje caloksztalt powigzan oraz relacji pomiedzy jednostkami
oferujgcymi ten® rodzaj ustug (reprezentujg one podaz uslug ubez-
pieczeniowych) a jednostkami zgltaszajacymi zapotrzebowanie na nie
(one z kolei reprezentujg popyt na ustugi ubezpieczeniowe) zgodnie
z ich mozliwo$ciami finansowymi. Gtéwnym celem dziatalnosci ubez-
pieczeniowej jest przestrzenne i czasowe roztozenie ekonomicznych
skutkéw zdarzen losowych. W literaturze przedmiotu spotkaé mozna
tez poglad, zgodnie z ktérym rynek ubezpieczeniowy jest to zespol

11 T. Michalski, A. Karmanska, A. Sliwifiski, Ubezpieczenia gospodarcze. Ryzyko
i metodologia oceny, Warszawa 2004, s. 1.

12 Zob. szerzej A. Banasinski, Ubezpieczenia gospodarcze, Warszawa 1993, s. 13-66;
Ubezpieczenia. Rynek i ryzyko, red. W. Ronka-Chmielowiec, Warszawa 2002, s. 11-19.

3 Dotyczy wykonywania czynno$ci ubezpieczeniowych zwigzanych z oferowaniem
i udzielaniem ochrony na wypadek ryzyka wystapienia skutkéw zdarzefi losowych.
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wszystkich kupujacych ochrone ubezpieczeniows (klienci stanowiacy
strone popytow3) i sprzedajacych (zaklady ubezpieczen* stanowigce
strone podazowy), ktérych wzajemne oddziatywanie ksztattuje popyt
i podaz oraz wywiera wplyw na wysoko$¢ ceny?.

Rynek ten jest ztozonym uktadem powigzan podmiotéw (sprzedaja-
cych i kupujacych) oraz przedziatéw rynkowych (rozne formy i rodzaje
ubezpieczen), ktorych aktualny stan wyznacza zespdt czynnikéw we-
wnetrznych i zewnetrznych'®. Rynek ubezpieczeniowy, tak jak kazdy ry-
nek w ujeciu ekonomicznym, mozna definiowa¢ w ujeciu makroekono-
micznym i mikroekonomicznym. W ujeciu makroekonomicznym rynek
ubezpieczeniowy to 0g6l stosunkéw wymiennych miedzy uczestnikami,
w ktoérym wyrdzniamy strone podmiotows, gdzie po stronie podazy sg
zaklady ubezpieczen, a po stronie popytu klienci indywidualni i instytu-
cjonalni odczuwajacy ryzyko zwigzane z ochrong dobr niematerialnych
i materialnych. W ujeciu mikroekonomicznym rynek ubezpieczeniowy
jest to zespOl powigzan zakladu ubezpieczen z jego klientami i poten-
cjalnymi odbiorcami, a takze z konkurentami na tym rynku.

Rynek ubezpieczeniowy, tak jak kazdy inny rynek, mozna anali-
zowaé w dwoch aspektach — przedmiotowym i podmiotowym. Struk-
tura przedmiotowa odnosi sie do rodzaju ubezpieczefi oferowanych
i kupowanych, wielkosSci sprzedazy i szkodowosci poszczegdlnych
grup ubezpieczen. Oferta zakltadéw ubezpieczen zalezy z jednej stro-
ny od zakresu zezwolenia na wykonywanie dzialalno$ci ubezpiecze-
niowej (co zwigzane jest takze z potencjalem finansowym zakladu),
z drugiej od potrzeb klientéw, ale i optacalnosci (przy uwzglednieniu
kosztéw wytworzenia i wysokoSci cen) prowadzenia poszczegdlnych
grup i rodzajéw ubezpieczen. Na oferte zaktadéw ubezpieczen wpty-
wa réowniez popyt klientdéw, ktorzy reagujg na zmiany cen. Wystepuje
zalezno$¢ miedzy wzrostem popytu ubezpieczeniowego a poziomem
dochodu'’. W drugim ujeciu rynek ubezpieczeniowy tworza podmio-
ty, ktérych dziatalno§é zwigzana jest z procesem ubezpieczenia. Trzon

14 Zaktad ubezpieczen, ubezpieczyciel to podmiot gospodarczy, przedsiebiorca
w rozumieniu ustawy z dnia 14 listopada 2003 r. o zmianie ustawy — Prawo dzia-
talnos$ci gospodarczej oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. Nr 217, poz. 2125) — za
E. Wierzbicka, Rynek ubezpieczeniowy (w:) System finansowy w Polsce, red. B. Pietrzak,
Z. Polaniski, B. Wozniak, wyd. 2, Warszawa 2008, s. 412

15 T. Sangowski, Polski rynek ubezpieczeri — stan, kierunki rozwoju (w:) Ubezpieczenia
w gospodarce rynkowej, t. IV, Bydgoszcz 2002, s. 181.

16 A. Szromnik, Psychologiczne uwarunkowania przemian polskiego rynku ubezpie-
czeniowego, cz. 1, Wiadomosci Ubezpieczeniowe 1998, nr 7-8, s. 3.

17 P.A. Samuelson, W.D. Nordhaus, Ekonomia..., s. 63-101.
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stanowig: po stronie podazowej zaklady ubezpieczen lub reasekuracji,
po stronie popytowej — ubezpieczajacy, czyli osoby fizyczne, prawne
lub jednostki organizacyjne bez osobowosci prawne;j's.

Tabela 1.1. Struktura rynku ustug ubezpieczeniowych

Rynek Strona podazowa Strona popytowa
Struktura e zaktady ubezpieczen * gospodarstwa domowe
podmiotowa i reasekuracji e przedsiebiorstwa

pos$rednicy (agenci, brokerzy, | ® pozostate podmioty
inni sprzedawcy ubezpieczen)

Struktura * ustugi ubezpieczeniowe * potrzeby + fundusz
przedmiotowa | e ustugi dodatkowe nabywczy
potrzeby podstawowe,
np. bezpieczefistwo, ochrona
potrzeby dodatkowe,
np. inwestycje
potrzeby uzupetniajace,
np. oszczednosci

Zrddlo: opracowanie wilasne.

Poprzez dzialalno$¢ ubezpieczeniowa rozumie sie wykonywanie
czynnoS$ci ubezpieczeniowych zwigzanych z oferowaniem i udzielaniem
ochrony na wypadek ryzyka i wystapienia skutkéw zdarzen losowych®.

Rozwoéj ubezpieczenn w poszczegdlnych krajach byt zawsze niero-
zerwalnie zwigzany z rozwojem gospodarczym danego kraju i zamoz-
noscig jego mieszkancoéw. Osiggniecia gospodarcze, rozwdj i postep
kultury, stosunkéw spotecznych i miedzynarodowych przyczynia sie
do powstawania nowoczesnych systeméw ubezpieczeniowych funk-
cjonujgcych niemal we wszystkich krajach §wiata. Obecnie dzialajg na
rynku duze zaklady ubezpieczen, ktorych liczba siega kilkuset, a ich
dziatalno$¢ ma zasieg miedzynarodowy.

Nowoczesny, skomplikowany rynek ubezpieczeniowy moze roz-
wijaé sie w sprzyjajacym otoczeniu, na ktore sktadajg sie:

e kultura, tradycje i Swiadomo$¢ ubezpieczeniowa klientéw,

* odpowiednio skonstruowany system prawny dziatalnosci ubezpie-
czeniowej,

8 Ubezpieczenia. Rynek i ryzyko, red. W. Ronka-Chmielowiec, Warszawa 2002,
s. 80-83.
1 Art. 3. pkt 1 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j.
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