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WSTEP

Obecnie na rynku dziata wiele podmiotow $wiadczacych ustugi z zakresu ubez-
pieczen i reasekuracji, co skutkuje wystgpowaniem silnej konkurencji o klienta.
Rywalizujace podmioty musza wiec stale reagowac na zmieniajace si¢ otoczenie,
w tym ewolucje wymagan i potrzeb klientow. Mimo to, badania nad zachowa-
niami konsumentow nalezg do najmtodszych i zarazem szybko si¢ rozwijajgcych.
Pojawia si¢ wiele publikacji odnoszacych si¢ do zachowan na rynku débr i ushug
konsumpcyjnych. Niewiele jest jednak badah poruszajacych zachowanie konsu-
mentow na rynku ubezpieczeniowym, w wyniku czego obszar ten nie jest w petni
rozpoznany.

Celem niniejszej pracy jest okreslenie znaczenia przypisywanego przez kon-
sumentow najwazniejszym kryteriom decydujacym o wyborze ubezpieczenia. Ba-
danie zostalo wykonano metoda sondazu diagnostycznego z wykorzystaniem
techniki CAWI na prébie 150 os6b. Kwestionariusz sktadat si¢ z 28 pytan za-
mknietych, w ktorych pytano jaka wage poszczegolnym cechom oferty ubezpie-
czeniowe] przypisujg konsumenci. Cechy te pochodzg z przegladu wczesniej-
szych badan na temat zachowan konsumentow rynku ubezpieczeniowym, a ich
zbiorcze zestawienie pozwala dokona¢ analizy poréwnawczej, ktore cechy sa dla
ubezpieczajacych si¢ najwazniejsze.

Artykut ten wpisuje si¢ nurt badawczy analizy klienta na rynku ubezpiecze-
niowym, uzupetniajac dotychczasowy stan wiedzy w tym obszarze. Jednocze$nie,
wyniki przeprowadzonych badan moga stanowi¢ praktyczng wskazowke dla
przedsiebiorstw $wiadczacych ustugi z zakresu ubezpieczen, w kwestii dostoso-
wywania oferty do potrzeb potencjalnych klientow.

1. PRZEGLAD LITERATURY

Podstawy funkcjonowania rynku ubezpieczen

Ze wzgledu na laczenie si¢ w dziedzinie ubezpieczen aspektdw z pogranicza
ekonomii, prawa, finansow oraz marketingu, problematyka ta ma charakter in-
terdyscyplinarny. Z tego tez wzgledu, w literaturze przedmiotu wystgpuje mno-
go$¢ definicji odnoszacej si¢ do ubezpieczen. Greene definiuje ubezpieczenie
jako instytucje ekonomiczng, redukujacg ryzyko przez podanie wspolnemu za-
rzadowi grupy przedmiotdow, roztozonych w taki sposob, ze suma przypadko-
wych zagrazajacych im szkod jest mozliwa do okreslenia w waskich granicach
(Grenne i Trieschman, 1981: 21). Vaughan (1997: 34) uznal natomiast, ze
ubezpieczenie w podstawowym ujeciu stanowi transfer ryzyka z jednostki na
grupe, a takze podzial cigzaru strat/potrzeb finansowych na cztonkéw grupy.
Nie trudno wigc uznaé, ze rynek ustug ubezpieczeniowych odgrywa kluczowsa
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role w funkcjonowaniu calej gospodarki oraz podmiotéw sfery realne;j.
Z punktu widzenia klienta, ubezpieczenie nalezy rozumie¢ jako ustuge niema-
terialng, polegajaca na odptatnym przeniesieniu na zaktad ubezpieczen tzw. ry-
zyka czystego (Ronka-Chmielowiec, 2002: 80). Ryzyko czyste oznacza, ze
w przypadku zrealizowania si¢ go powstaje strata, za$§ niezrealizowanie nie po-
woduje zysku.

Ubezpieczyciele dywersyfikuja ryzyko, a nastepnie sprzedaja je w zamian za
sktadke adekwatna do ryzyka (Samuelson i Nordhaus, 2012: 218). Zdaniem War-
kato, ubezpieczenie to forma repartycji strat w dwoch wymiarach:

— przestrzennej, gdyz fundusz, z ktorego pokrywana jest strata, tworzony jest
ze skladek wielu osob;

— czasowej, gdyz sktadki te sg placone z reguly przez dlugi okres, czgsto
w ratach (Warkadlo, 1969: 418).

Z ekonomicznego punktu widzenia, rynek ubezpieczen mozna analizowac
z perspektywy mikro oraz makro. W ujeciu mikorekonomicznym, rynek ten roz-
patrywany jest z punktu widzenia zaktadow ubezpieczen. Gtéwnymi podmiotami
wstepujacymi na tym rynku sa aktualni oraz przyszli klienci. W perspektywie ma-
kroekonomicznej, ubezpieczenia rozpatruje si¢ jako ogot stosunkéw wymiany za-
chodzacymi pomigdzy uczestnikami tego rynku, czyli strong podmiotowa ztozong
z ubezpieczajacych transferujacych ryzyko zwigzane z ochrona dobr osobowych
i majatkowych w zamian za ustalong sktadke i przedmiotowa sktadajaca sie z jed-
nej strony z potrzeby ochrony posiadanych dobr, za$ z drugiej z zaktadow ubez-
pieczeniowych wyspecjalizowanych w przejmowaniu tego rodzaju ryzyka
(Ptonka, 2013: 25).

Zgodnie z ustawg z dnia 11 wrzes$nia 2015 roku o dziatalno$ci ubezpiecze-
niowej i reasekuracyjnej (Dz.U. 2015, poz. 1844), zaktad ubezpieczen moze pro-
wadzi¢ w Polsce dziatalno$¢ ubezpieczeniowa wylacznie w formie spotki akceyj-
nej, towarzystwa ubezpieczen wzajemnych lub gléwnego oddzialu — oddziatu za-
ktadu ubezpieczen z panstwa niebgdacego cztonkiem Unii Europejskie;j.

Produkt ubezpieczeniowy charakteryzuje si¢ swoim niematerialnym charak-
terem. Nie jest bowiem mozliwe dokonanie wyceny za pomocg wrazen zmysto-
wych, nie jest tez mozliwe magazynowanie go (Ronka-Chmielowiec, 2002).
W przypadku rynku ubezpieczen nie wystepuje rynek wtorny. Produkt ubezpie-
czeniowy posiada warto$§¢ uzytkowa oraz wymienng. Pierwsza z nich posiada
zdolno$¢ do zaspokojenia okreslonej potrzeby (poczucia spokoju, pewnosci i bez-
pieczenstwa finansowego), druga za$ wskazuje na okre$long ceng produktu
(Ronka-Chmielowiec, 2002).

Istotnym z punktu widzenia zakresu badania jest dokonanie podmiotowego
podziatu ubezpieczen na ubezpieczenia osobowe (zwigzane z ryzykiem osobo-
wym) oraz ubezpieczenia majgtkowe (zwigzane z ryzykiem majatkowym). Zgod-
nie z podzialem ryzyka zawartym w zataczniku do ustawy o dziatalno$ci
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ubezpieczeniowej, ubezpieczenia majatkowe przynaleza do II dzialu ubezpieczen.
Tabela 1 prezentuje réznice pomigdzy ubezpieczeniami osobowymi a ubezpiecze-
niami majatkowymi.

Tabela 1. Porownanie ubezpieczen osobowych i majatkowych

PRZEDMIOT

Ryzyko osobowe — m.in. zwigzane z zyciem,
zdrowiem czy zdolnoscig do wykonywania

pracy

Przedmiotem jest mienie lub
odpowiedzialno$¢ cywilna

PODMIOT

Wylacznie osoby fizyczne

Osoby fizyczne i osoby prawne

CZAS TRWANIA

Umowa ubezpieczeniowa zostaje zawarta na
okres powyzej roku

Umowa ubezpieczeniowa zostaje zawarta na
okres nie przekraczajacy jednego roku

CHARAKTER SZKODY

Szkoda ma charakter niewierny w pienigdzu
i nie zawsze jest to charakter negatywny

Szkoda ma charakter wierny i w pieniadzu,
dotyczy zdarzenia negatywnego

CHARAKTER UBEZPIECZENIA

Swiadczenie Odszkodowanie

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Kwiecieni, 2016: 319-320.

Produkty ubezpieczen majatkowych sg dedykowane odbiorcom indywidual-
nym oraz korporacyjnym. W sklad oferty tego typu ubezpieczen wchodza (Hand-
schke i Monkiewicz, 2010: 87): ubezpieczenia komunikacyjne, dla gospodarstw
domowych, dla podréznych, ubezpieczenia morskie, ubezpieczenia lotnicze,
ubezpieczenia kolejowe, dla przedsiebiorstw przemystowych, dla rolnikow ogol-
nych ubezpieczen odpowiedzialnoéci cywilnej oraz ubezpieczenia finansowe.
Ubezpieczenia te pozwalajg na zabezpieczenie sktadnikow majatku na wypadek
jego uszkodzenia, zniszczenia czy utraty na skutek zdarzen losowych (np. pozar,
powodz, gradobicie, trzesienie ziemi). Zatem ubezpieczenia majatkowe dotycza
dobr w postaci rzeczy lub innych wartosci majatkowych. Dobra te sg zasadniczo
zbywalne, mozna definitywnie oszacowa¢ warto$¢ przedmiotu ubezpieczenia.

Zakres poszczegolnych ubezpieczen mienia regulowany jest w zawieranej
umowie badz w ustawie. Tre$¢ 1 warunki ubezpieczenia precyzujg ogdlne warunki
umowy (w skrocie —o.w.u). Regulacje te w szczegdlnosci dotycza: zakresu udzie-
lonej ochrony, wylaczenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen, sposobu oraz
systemu szacowania warto$ci szkod) (Zych, 1981: 97-108).
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W ramach ubezpieczen majatkowych, ubezpieczeniu podlegaja miedzy in-
nymi: mieszkania, domy, domki letniskowe, domy w budowie, magazyny, hale,
inne budynki i budowle i ich wyposazenie, maszyny, urzadzenia, surowce, to-
wary, wyprodukowane przedmioty, uprawy, produkty rolne, ruchomosci domowe
(wraz z wyposazeniem znajdujgcym si¢ wewnatrz), dzieta sztuki, srodki ptatnicze,
papiery warto$ciowe, bizuteri¢, jachty, samoloty, statki, todzie, skutery, rowery
a takze zwierzeta domowe i hodowlane.

Podstawa do obliczania sktadki ubezpieczeniowej oraz okreslenia gornej gra-
nicy odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen jest suma ubezpieczenia. W ubez-
pieczeniach majatku rzeczowego obowiazuje zasada wynikajaca z Kodeksu Cy-
wilnego, stanowigca, ze suma ubezpieczenia powinna odpowiada¢ wartosci
przedmiotu ubezpieczenia (Gniewek i Machnikowski, 2014: 280). Z artykutu 824
k.c. wynika, ze kompensacja finansowa uszczerbku na mieniu ma by¢ petna, ale
nie powinna doprowadzi¢ do wzbogacenia si¢ ubezpieczonego, a wiec nie po-
winna by¢ wyzsza od wartosci szkody (Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Ko-
deks Cywilny, art. 824). W $wietle nauki prawa cywilnego, pojecie szkody odnosi
si¢ do wszelkich uszczerbkéw w dobrach lub interesach prawnie chronionych,
ktérych poszkodowany doznat w brew swojej woli.

Zachowanie klienta na rynku ubezpieczer

Konsumenci decyduja si¢ na wykupienie ustugi ubezpieczenia, celem przeniesie-
nia ryzyka skutkéw niewlasciwych decyzji badz sytuacji losowych na zaktad
ubezpieczen (Hyski, 2017: 109—-121). Dzieje si¢ to za sprawa psychicznego na-
piecia, towarzyszacego ludziom w zwigzku z odczuwaniem braku pewnosci,
a takze gwarancji ochrony odnoszacych si¢ do zycia, zdrowia, posiadanego ma-
jatku — tzw. potrzeba ubezpieczeniowa. Zrodlem tego stanu jest ryzyko, odno-
szace si¢ do zdarzenia, ktore moze wystapic, lecz nie musi. Wystapienie tego zja-
wiska moze wywotac cierpienie, stratg lub zysk (Ronka-Chmielowiec, 2016: 11).
Ze wzgledu na wieloznaczno$¢ i ztozono$¢ terminu ryzyka, nie ma jednej uniwer-
salnej definicji tego pojecia.

Ramag teoretyczng dla badan zachowania konsumentoéw na rynku ubezpieczen
jest teoria perspektyw autorstwa Kahnemana i Tversky’ego (1979: 263-292). Na
podstawie analizy zachowania inwestorow zaobserwowali oni, Ze na rynku w sy-
tuacjach niepewnosci, majac do wyboru dwie strategie, ludzie w wigkszos$ci przy-
padkoéw wybierajg wariant inwestycyjny zapewniajacy im wigksze prawdopodo-
bienstwo zysku, nawet jesli alternatywne, bardziej ryzykowne rozwigzanie daje
wyzsza stopg zwrotu. Zjawisko to opisane zostalo przez Kahnema i Tversky’ego
za pomocg pojecia efekt pewnosci (Czerwonka i Rzeszutek, 2012: 117). Dodat-
kowo wykazali oni, Ze jednostki przejawiajg nieche¢ do ryzyka w dziedzinie zy-
skow oraz sktonnos¢ do ryzyka w obszarze strat, co zostato okre$lone mianem
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efektu odwrocenia. Decyzje konsumentéw na rynku ubezpieczen zwigzane sg ra-
czej z awersja do ryzyka osob je wykupujacych, co pozwala uznac je za wypet-
niajgce zatozenia teoretyczne dla efektu pewnosci.

Bazujac na teorii perspektyw, Brighetti i in. (2014: 136—-154) wykazali, ze to
przede wszystkim zmienne emocjonalne i psychologiczne wptywaja na podejmo-
wane decyzje ubezpieczeniowe konsumentéw. Co wigcej, Kunreuther i in. (2013:
15) wykazali, ze decyzje te charakteryzuja si¢ duzym odstepstwem od w pelni
racjonalnych zachowan. Wynika to z emocji towarzyszacych nabywcom, gdyz
motywacja do zakupu ubezpieczenia zwykle jest: lek, zal, awersja do strat
(Schwarcz, 2010: 557), przy czym emocje te zalezne sa od stanu psychicznego
nabywcy. Loewensein i inni twierdza bowiem, ze na podejmowanie decyzji
wplyw majg stany ,,gorace/zimne”. W stanie ,,gorgcym” decyzje podejmowane sg
przez afekt, podczas gdy w stanie ,,zimnym” poprzez poznanie (Loewenstein,
2000: 426-432).

Jak pisze Devlin (2007: 631-650), znaczna cz¢$¢ ubezpieczajacych wykazuje
si¢ lojalno$cia konsumencka, przejawiajaca si¢ w kontynuacji ubezpieczenia
w tym samym przedsiebiorstwie. Devlin podkresla tez duza wage rekomendacji
w procesie decyzyjnym na tym rynku, ktére okazaty si¢ by¢ duzo istotniejszym
kryterium wyboru ubezpieczenia niz reputacja marki. Potwierdza to ustalenia Ja-
mesa wskazujacego, ze ubezpieczajacy nie zawsze wybierajg na rynku najbardziej
korzystne oferty z punktu widzenia finansowego. Wicka i Miedzik (2010: 53)
podkreslaja olbrzymie znaczenie znajomosci marki, jako czynnika przesadzaja-
cego o wyborze firmy ubezpieczeniowej. Borda i Jedrzychowska (2012: 77)
wskazuja, ze wraz z wydluzeniem si¢ okresu wspolpracy pomiedzy konsumentem
a zakladem ubezpieczen istotng rolg zaczynajg odgrywac takie zmienne jak jakosé
i wiarygodno$¢ Swiadczonej ochrony. Jak podaje Petra (2012: 20-37), skutecz-
nymi narzgdziami sluzacym zacheceniu konsumenta do wyboru ubezpieczenia
konkretnej firmy sa tez rabaty i zmiana ochrony ubezpieczeniowej. Takze i te
dzialania sg na tylne silne, aby zakldci¢ racjonalnos¢ decyzji zakupowych. Czuba
i Oniszczuk-Jastrzabek (2017: 18) zwracaja uwagg na proces dystrybucji produktu
ubezpieczeniowego, w ktorym najwazniejszg role odgrywa sprzedaz osobista,
brak relacji pomigdzy konsumentem a agentem przektada si¢ na brak dodatkowe;
wartosci dla kupujacego, za co ten bytby w stanie zaptaci¢. Piekut (2018: 69) pod-
kresla znaczenie rozporzadzalnego dochodu w gospodarstwie domowym: wraz
z jego wzrostem rosng takze wydatki na ubezpieczenia.

Badania przeprowadzone w krajach europejskich i azjatyckich wykazaty
ponadto, ze dochdd (w tym jego dystrybucja), edukacja i urbanizacja sg najwaz-
niejszymi czynnikami wplywajacymi na popyt na ubezpieczenia (Dragos, 2014:
169-180).
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2. METODYKA

Celem badania byto okreslenie znaczenia przypisywanego przez konsumentow
najwazniejszym kryteriom decydujacym o wyborze ubezpieczenia. Na podstawie
przegladu literatury przedmiotu z zakresu decyzji zakupowych na rynku ubezpie-
czen postawiono nastepujgce hipotezy badawcze':

e HI: rekomendacje od rodziny i znajomych sg wazniejszym czynnikiem

wyboru ubezpieczenia niz reputacja marki;

e H2: subicktywnie postrzegana atrakcyjno$¢ oferty jest wazniejszym czyn-

nikiem wyboru ubezpieczenia niz postrzegane warunki umowy;

o H3: preferencyjne warunki oferty sg wazniejszym czynnikiem wyboru

ubezpieczenia niz postrzegane warunki umowy.

Korzystajac z metody sondazu diagnostycznego z wykorzystaniem techniki
CAWI (n = 150), przeprowadzone zostalo badanie ankietowe. Ilociowe ujgcie
pozwala na wskazanie dominujacych spotecznie priorytetow w zakresie wyboru
oferty ubezpieczeniowej. Proba zostata wyloniona w doborze wygodnym, po-
przez dystrybucje ankiet w mediach spoteczno$ciowych. Kwestionariusz sktadat
si¢ z 28 pytan podzielonych na dwie czg$ci. Pierwsza czeg$¢ zawiera pytania od-
noszace si¢ do determinant wptywajacych na wybor ubezpieczenia, zadowolenia
z obecnego ubezpieczyciela, powodow, dla ktorych badani si¢ ubezpieczajg. Py-
tania prezentowane byly w formie zdan twierdzacych, a respondenci proszeni byli
o wskazanie na pigciostopniowej skali typu Likerta, w jakim stopniu zgadzaja si¢
z kolejnymi twierdzeniami (gdzie 1 — zdecydowanie si¢ nie zgadzam, 5 — zdecy-
dowanie si¢ zgadzam). Druga czg$¢ to rozbudowana metryczka osobowa.

Klasyfikacje najwazniejszych czynnikow przeprowadzono poprzez po przez
wyliczenie $redniej oraz odchylenia standardowego dla kazdej zmiennej (atrak-
cyjno$¢ oferty, cena, warunki umowy, preferencyjna oferta sprzedazy, reputacja
ubezpieczyciela, rekomendacje rodziny i znajomych, kontynuacja ubezpieczenia
oraz reklama telewizyjna). W etapie drugim, przy pomocy analizy korelacji rang
Spearmana wykazano zwigzki pomiedzy poszczegolnymi kryteriami. Celem tego
dziatania byto ustalenie, ktore z kryteriow wspottowarzysza innym, a tym samym,
jednorodnych grup kryteridéw decyzyjnych.

Badanie zostalo wykonano w styczniu 2020 roku, wzigto w nim udziat 150
0soOb. Szczegdtowy opis proby badawczej prezentuje tabela 2.

! Na podstawie: Brighetti i in., 2014: 136—154; Kahneman i Tversky, 1979: 263-292; Bharad-
waj iin., 1993: 83-99; Devlin, 2007: 631-650.
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Tabela 2. Opis proby badawczej

Kobieta

56,8%

Mezczyzna

43,2%

<20 lat 1,1%
20-30 lat 56,8%
3040 lat 19,3%
40-50 lat 11,4%
>50 lat 11,4%
o smewimy ]
Kawaler/Panna 63,6%
Zonaty/Zamezna 33,0%
Wdowiec/Wddowka 2,3%
Rozwodnik/Rozwddka 1,1%
o Weksdtaleene |
Podstawowe 2,3%
Srednie 21,6%
Techniczne 2,3%
Wyzsze 73,9%
| Adywnokéaawodowa | |
Osoba aktywna zawodowo 72,7%
Bezrobotny/Bezrobotna 3,5%
Emeryt/Emerytka 4,5%
Osoba uczaca si¢ 19,3%

Wie$ 36,4%

Miasto do 50 tys. mieszkancow 18,2%
Miasto do 100 tys. mieszkancow 12,5%
Miasto do 250 tys. mieszkancow 6,8%
Miasto powyzej 250 tys. mieszkancow 26,1%

<2000 zt 29,5%
2000-3000 zt 36,4%
3000-5000 zt 27,3%

>5000 zt 6.8%

Zrodlo: opracowanie wlasne.

102

www.finanseiprawofinansowe.uni.lodz.pl

© by the author, licensee £6dz University - £6dZ University Press, £6dZ, Poland. This article is an open access article
distributed under the terms and conditions of the Creative Commons Attribution license CC-BY-NC-ND 4.0



Kryteria decyzyjne konsumenta...

Sposrod badanych 56,8% stanowity kobiety, a 43.2% mgzczyzni. Respon-
denci to gtownie osoby miode, w wieku miedzy 20-30 lat (56,8% badanych),
stanu wolnego (63,6%). Wsrod badanych dominujg osoby o wyzszym wyksztal-
ceniu oraz aktywne zawodowo. Srednie zarobki respondentéw zawieraja sie
w przedziale pomigdzy 2000 ztotych a 3000 ztotych netto. Najwigkszy odsetek
ankietowanych 0sob jako miejsce swojego zamieszkania wskazuje tereny wiej-
skie (36,4%).

3. WYNIKI

Wyniki badania wykazaly, ze przy wyborze oferty ubezpieczeniowej najwazniej-
szymi kryteriami sg: atrakcyjnos¢ oferty, cena oraz warunki umowy (tab. 3). Te
trzy kryteria z jedne strony charakteryzuja si¢ najwyzszymi ocenami otrzymanymi
przez badanych (powyzej 4.23), z drugiej strony relatywnie niewielka zmienno-
$cig nadawanego im znaczenia (odchylenie standardowe ponizej 1).

Tabela 3. Statystyka opisowa badanych zmiennych

Na wybor ubezpieczyciela wptywa atrakcyjnosc oferty 4,41 0,84
Na wybor ubezpieczyciela wptywa cena 4,33 0,89
Na wybor ubezpieczyciela wptywaja warunki umowy 423 0,93

Na wybor ubezpieczyciela wptywa preferencyjna oferta
: 3,98 0,99

sprzedazy
Na wybor ubezpieczyciela wptywa reputacja ubezpieczyciela 3,94 1,03
Na wybor ubezpieczyciela wptywaja rekomendacje
A 3,49 1,27
rodziny i znajomych

Na wybor ubezpieczyciela wptywa kontynuacja ubezpieczenia 3,48 2,10
Na wybor ubezpieczyciela wptywa reklama telewizyjna 2,11 1,19

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Kryterium, ktore najbardziej roznicuje respondentow jest deklaracja checi
kontynuacji ubezpieczenia u dotychczasowego ubezpieczyciela. Mozna wigc
przyjac, ze konsumenci, ktorych oczekiwania zostajg spetnione, nie szukajg ofert
lepszych finansowo, ale przejawiaja elementy zachowan lojalnosciowych.
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Najmniejsza role odgrywa reklama telewizyjna, co moze wskazywac¢ na ogra-
niczone zaufanie badanych do komunikatow plynacych z reklam. Przyjmujac, ze
istotnie konsumenci przy wyborze ubezpieczenia kieruja sie przede wszystkim
cena, komunikacje reklamowa ubezpieczycieli nalezy traktowac jako narzedzie
budowania $wiadomos$ci marki, nie za§ perswazji klienta (ktory bedzie wybierat
najlepszg oferte ze znanych sobie juz firm ubezpieczeniowych).

Kolejnym krokiem analizy byta okreslenia wspoétzaleznosci pomiedzy czyn-
nikami decydujacymi o wyborze ubezpieczenia (tab. 4).

Tabela 4. Analiza korelacji rang kryteridéw decyzyjnych konsumentow
na rynku ubezpieczen majatkowych

1. Cena 1,00

2. Zarobki 0,07 1,00

3. Najtaisza | 10110 | 1,00

wersja

4. Preferen-

cyjna oferta 0,48**% | 0,06 | 0,20 1,00
sprzedazy

> Warunki | 15600 [ _0.04| 0.33% | 1,00
umowy

6. Kontynua-

cja ubezpie- 0,06 |-0,29*| 0,16 0,06 0,01 1,00
czenia

7. Reputacja
ubezpieczy- 0,01 0,02 |-0,06| 0,05 0,26* | 0,36*** | 1,00
ciela

8. Rekomen-
dacje rodziny | 0,12 | -0,01 [-0,06 | 0,00 -0,04 | 0,28** |0,30*| 1,00
i znajomych

9. Reklama | 151 061 [ 003 | —008 | —0.15 | 015 |-0.080.15] 1,00
telewizyjna

10. Atrakeyj-

” 0,54 | 0,06 | 0,04 | 045%%|0,39% | 0,04 | 0,20 |0,08]-0,17 1,00
no$¢ oferty

*#%+0,001; **0,002; *0,05

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Wykazano, ze zmiennymi istotnie powigzanymi z ceng ubezpieczenia sg: pre-
ferencyjna oferta sprzedazy, oraz atrakcyjno$¢ ubezpieczenia, czyli kryteria w ra-
mach ktorych rowniez zawiera si¢ czynnik cenowy. Z drugiej strony, zarobki
zwigzane s3 z kontynuacja ubezpieczenia u tego samego ubezpieczyciela. Jak
wigc wida¢, osoby lepiej zarabiajgce po wygasnieciu polisy nie poszukuja
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najlepszych cenowo ofert, ale wigza si¢ z kolejng umowa z dotychczasowym do-
stawca ustugi ubezpieczeniowe;.

Sktonnos¢ do pozostania u ubezpieczyciela, z ktorym wiaze konsumenta
umowa wieksza jest takze u oso6b kierujacych sie jego reputacja oraz rekomenda-
cjami rodziny i znajomych. Wyraznie wida¢ wigc, ze na rynku rysujg si¢ dwie
grupy kryteridow: cenowe i jej pochodne oraz zwigzane z wizerunkiem i posiadang
baza konsumentow. Czynnikiem taczacym te dwie grupy sa warunki umowy, po-
wigzane niewielka korelacja z reputacja ubezpieczyciela, atrakcyjnoscia oferty
oraz zapoznawaniem si¢ z ogo6lnymi postanowieniami umowy przed wykupie-
niem ubezpieczenia.

4. WNIOSKI

W badaniu potwierdzita si¢ jedna z trzech postawionych hipotez badawczych, za-
ktadajaca, ze subiektywnie postrzegana atrakcyjno$¢ oferty jest wazniejszym
czynnikiem wyboru ubezpieczenia niz postrzegane warunki umowy. Odrzucono
natomiast hipotezy mowiace, ze rekomendacje od rodziny i znajomych sa waz-
niejszym czynnikiem wyboru ubezpieczenia niz reputacja marki oraz, ze prefe-
rencyjne warunki oferty sag wazniejszym czynnikiem wyboru ubezpieczenia niz
postrzegane warunki umowy. Wyniki badania doprecyzowuja przy tym dotych-
czasowe ustalenia badaczy zajmujacych si¢ zachowaniami konsumentow na
rynku ubezpieczen. Na podstawie zidentyfikowanych wczesniej kryteriow decy-
zyjnych towarzyszacych wyborowi ubezpieczenia ustalono, ze najwazniejszymi
z nich sg atrakcyjno$¢ oferty, cena oraz warunki umowy. Biorac pod uwage, ze
atrakcyjno$¢ oferty jest co najmniej umiarkowanie skorelowana z ceng, nalezy
uznad, ze dla badanych kluczowa kwestig jest przede wszystkim pozyskanie ubez-
pieczenia jak najnizszym kosztem.

Wyniki tych badan stanowig praktyczng wskazowke dla podmiotéw §wiad-
czacych ustugi ubezpieczeniowe, wskazujac im kwestie, ktore nalezy uwzgled-
nia¢ przy kreowaniu oraz sprzedazy produktow ubezpieczeniowych konsumen-
tom. Wykazano, Ze istotng rol¢ w wyborze ubezpieczenia odgrywaja rekomenda-
cje znajomych, co jest z tozsame z wynikami uzyskanymi przez Bharadwaja i in-
nych [Bharadwaj 1993]. Wskazuje to, ze rynek ubezpieczen rowniez jest prze-
strzenig, w ktorej marketing szeptany odgrywa istotng role w ksztaltowaniu za-
chowan konsumenckich. Dowiedziono takze, ze konsumenci sg lojalni wzgledem
swoich dotychczasowych ubezpieczycieli, co potwierdzito wczesniejsze odkrycia
Devlina. Na tej podstawie mozna sformulowac rekomendacj¢ dla ubezpieczycieli,
ze kluczowym wyzwaniem jest dla nich pozyskanie klienta, bioragc pod uwage
relatywnie wysoki stopien deklarowanej retencji konsumentow.
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Badanie posiada pewne ograniczenia. Kluczowym z nich jest dobdr proby
badawczej, wytonionej w sposob wygodny, poprzez dystrybucje ankiety kanatami
internetowymi. Ponadto, warto w przysztosci podda¢ weryfikacji odpowiedzi
udzielane przez respondentdw innymi metodami badawczymi. Jednym z glow-
nych ograniczen badania jest jego deklaratywny charakter. Na podstawie odpo-
wiedzi udzielonych przez badanych mozemy stwierdzi¢, ze klienci nie kierujg si¢
reklamami przy wyborze oferty ubezpieczeniowej. Aby wzmocni¢ zaprezento-
wane wnioski, wyniki nalezato by podda¢ falsyfikacji w badaniu opartym o ob-
serwacje zachowan klientow.
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KRYTERIA DECYZYJNE KONSUMENTA NA RYNKU UBEZPIECZEN MAJATKOWYCH

Streszczenie

Konsumenci chcac ustrzec sie przed stratami wynikajagcymi z nieprzewidzianych zdarzen losowych,
decyduja sie na zakup ubezpieczenia. Uznaje sig, ze podejmowane przez nich decyzje czesto nosza
znamiona irracjonalnych. Celem badania byto okreslenie znaczenia przypisywanego przez konsu-
mentéw najwazniejszym kryteriom decydujacym o wyborze ubezpieczenia. Badanie przeprowa-
dzono metodg sondazu diagnostycznego z wykorzystaniem techniki CAWI w styczniu 2020 roku na
grupie 150 os6b. Wyniki wykazaty, ze najwazniejszymi czynnikami jakimi przy wyborze ubezpiecze-
nia kierujg sie konsumenci sg: cena, atrakcyjnosé oferty oraz warunki umowy.

Stowa kluczowe: ubezpieczenia majgtkowe, zachowanie konsumenta, ryzyko.
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