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Abstract

The main aim of the paper is to clarify the position of the clients to the commercial insurance sector in
the Slovak Republic. This study deals with the general analysis the sample of respondents, examining
the attitudes of the insurance clients and analyze attitudes of clients of insurance companies in terms
of the perception of other activities of insurance customers and the impact of past experience of the
client. The result of the study is generally neutral position of the client to the insurance sector in the

Slovak Republic.
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UvoD

vetovy poistny trh, tak aj poistny trh Slovenskej republiky presiel za po-

sledné desatrocie vyznamnymi zmenami, ktoré priaznivo vplyvaju na vy-

voj narodného hospodarstva a spolo¢nosti. V sti¢asnosti v ramci sektora
poistovnictva pdsobia subjekty, ktoré tvoria silné konkuren¢né prostredie (napr.
komer¢né poistovne, ktoré ,,bojuju” o klienta). Jednotlivci, ako aj iné ekonomické
subjekty prenasaju svoje rizikd na poistovacie spolo¢nosti, v snahe kryt nepriaz-
nivy ekonomicky dopad ako dosledok nahodnych udalosti, ktoré v sticasnej dobe
ludia vnimaju viac ako v minulosti, ¢o predstavuje vyzvu v rdmci pristupu poist-
ného trhu ku svojim zakaznikom.

Ako jedinci sa od seba lisime svojim subjektivnym pohladom na svet a zaujimame
rozdielne postoje.!

1 Ministerstvo $kolstvi, telovychovy a mladdeze. Postoje [cit.2015-03-07]. Dostupné na internete:
http://ivy.sgo.cz/zsv/pl/postoje_pl.pdf
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Postoje predstavuju vytvarajuce sa vztahy, ktoré su relativne stale utvary pre uréita
osobu, skupinu, triedu a spolo¢nost. 2

Literatura v oblasti psycholdgie definuje postoje klientov ako jav, ktory sa skladd
z troch zloziek dusevnej ¢innosti:

1. poznavacia zlozka (¢innost),

2. emocionélna zlozka (¢innost),

3. akéno-motivacna zlozka (¢innost).

V spravani klienta dochadza k vytvaraniu postojov, ktoré sa skladaju zo vsetkych
uvedenych zloziek. Kazda z tychto zloziek sa vytvara inak z pohladu marketingu
a psycholégie obchodu, ¢o sa prejavuje aj v osobnostnych ¢rtach zakaznika. Do
popredia vstupuje emocionalna zlozka, pretoze klient citovo preziva akt kupy resp.
predaja. V dnesnej dobe chcu Iudia pri ndkupe sluzby alebo tovaru dosahovat po-
zitivny pocit, ¢o im okrem spotreby daného tovaru tiez prinasa uspokojenie.’

Postoje klienta v ramci jeho spravania sa na trhu maju rézne zdroje* (osobné sku-
senosti, ziskané a prebraté skusenosti od inych klientov, masova a interpersondlna
komunikacia, vzory a modely, institucionalne faktory).

V dnesnej dobe sa ukazuje, Ze postoj klienta ma pre poistny sektor velky vyznam.
V ramci hospodarskej sitaze medzi poistovacimi spolocnostami vitazia tie, ktoré
sa orientuju na klienta. Klient a jeho $pecifické potreby st v centre pozornosti po-
istovacich spolo¢nosti a klient sa stava klacovym prvkom v stratégii podnikania
kazdej poistovne. Poistovacie spolo¢nosti povazuju klienta za svojho rovnocenné-
ho partnera a spojenca. Zakladom takejto stratégie je v prvom rade sledovat zauj-
my klientov a nasledne sa sustredit na dosahovanie zisku.’

Aby bola poistovna uspe$nd vo svojom podnikani, musi udrziavat vysokad kvalitu
poistnych produktov a poskytovanych sluzieb, ¢o sa odrdza v spokojnosti a klad-
nom postoji klientov. V dnesnej dobe klienti netoleruju zlu kvalitu produktov
a sluzieb a hned vyjadria svoj negativny postoj k poistovniam a to tak, Ze sa stazu-
ju a snazia sa o vymenu poistovacej spolo¢nosti, alebo sa vobec nestazuju a hned
prejda ku konkurencii. Pre poistoviiu ma takyto postoj klienta katastroficky sce-
nar, pretoze:®

Straca zakaznika, pricom ziskat ho spat je velmi naro¢né.

Stréca sucasnt a aj budticu obchodnu prilezitost.

BOROS, J. a kol. 1999. Psycholdgia. 1. vyd. Bratislava : RIS, 1999. s. 178. ISBN 80-88778-87-5

SZARKOVA, M. 2007. Psycholégia pre manazérov. 2. doplnené vydanie. Bratislava : SPRINT, s.

264. ISBN 80-89-085-77-6

4 SZARKOVA, M. 2007. Psycholdgia pre manaZérov. 2. doplnené vydanie. Bratislava : SPRINT, s.
264. ISBN 80-89-085-77-6

5 PETRJANOSOVA, B. 2012. Klient v bankovnim podnikani a kvalita sluzeb. In Finan&né trhy -
Vedecky ¢asopis. [online]. 2012, ro¢. 8, ¢. 12, [cit.17-04-2015]. Dostupné na internete: http://
www.derivat.sk/files/casopis%202012/2012_Dec_Vztah%20banka%20a%20klient.pdf. ISSN
1336-5711

6 KORAUS, A. 2001. Marketing v poistovnictve. 1. vyd. Bratislava : SPRINT vfra, 2001. s. 303.

ISBN 80- 88848-91-1
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o  Takyto klient §iri negativne preferencie, ¢o stazuje ziskavanie novych klientov
a v kone¢nom doésledku znemoznuje podnikanie.
Velky vyznam ma pre poistovaciu spolo¢nost situacia, ked ma klient negativny
postoj a stazuje sa, pricom d4 ale poistovni $ancu svoju pripadnt chybu napravit.
Vyznam spociva v tom, Ze klienti, ktori sa stazovali a poistovna ich nespokojnost
napravi, st lojalnejsi nez ostatni klienti a nésledne zaujimaju kladny postoj. Dalsi
vyznam spociva v tom, Ze staznosti umoznuji poznat poistovni kde robi chybu,
¢o ma zlepsit a to umoznuje poistovni dosahovat lepsie vysledky v jej podnikani.”

CIEL A METODOLOGIA

Hlavnym cielom vyskumu s nadzvom postoj klientov k poistnému sektoru v Slo-
venskej republike je objasnit postoj klientov ku komerénému poistnému sektoru
v Slovenskej republike a to zhodnotenim vplyvu spokojnosti na postoj klientov
k poistnému sektoru v Slovenskej republike.

Vyskum vychadza z vedecko-vyskumnej ¢innosti zahrani¢nych a slovenskych au-
torov a institucii, ktori sa venovali skimaniu poistného sektora. Dalej sme vyuzi-
li aj dotaznikové dopytovanie sa. Dotaznik je zamerany na obyvatelstvo rézneho
vzdelania, pohlavia a veku. V prvej ¢asti dotaznika st otazky zamerané na demo-
grafické charakteristiky respondentov, ktoré dalej prechadzaju na otazky tykajtce
sa spokojnosti s uzatvorenym Zivotnym resp. nezivotnym poistenim. Dotaznikové
dopytovanie sme realizovali v obdobi od decembra 2014 do februéra 2015.

Predmetom nasho prieskumu je vzorka respondentov zo Slovenska, pricom sme
sa zamerali na Iudi vo veku 18 az 61 rokov. Pri hodnoteni vysledkov dotaznikové-
ho prieskumu sme pouzili zakladné statistické metody - metodu skalovania a me-
todu Chi-kvadrat test.

VYSLEDKY PRACE A DISKUSIA

Nas§ vyskum zahrnal 327 respondentov vo veku 18 az 61 rokov, t.j. zamerali sme
sa iba na ekonomicky aktivne obyvatelstvo Slovenskej republiky, kedZze v tejto
skupine je najvyssi dopyt po poisteni a teda aj najvacsia pravdepodobnost exis-
tencie postoja k poistnému sektoru. Skusenost s touto sluzbou je totiz zakladnym
predpokladom budovania vlastného postoja. Vzorka bola vytvorena nahodnym
vyberom® a je porovnatelna s percentudlnym rozlozenim obyvatelstva z hladis-
ka pohlavia v ramci jednotlivych vekovych skupin v Slovenskej republike za rok
2013, pricom sme vychadzali s udajov Statistického tradu Slovenskej republiky.
Zo vzorky 327 respondentov bolo 144 osd6b muzského pohlavia, ¢o predstavuje
44% dopytovanych. Zenské pohlavie bolo zasttipené 183 osobami t.j. 56% res-
pondentov bolo Zenského pohlavia. Rozlozenie pohlavi v subore respondentov
je percentudlne porovnatelné s rozlozenim pohlavi v rdmci populacie Slovenskej
republiky za rok 2013.

7 KORAUS, A. 2001. Marketing v poistovnictve. 1. vyd. Bratislava : SPRINT vfra, 2001. s. 303.
ISBN 80- 88848-91-1

8 Podla MARKECHOVA, D. - STEHLIKOVA, B. - TIRPAKOVA, A. Statistické metédy aich
aplikdcie. Nitra: Univerzita Konstantina Filozofa v Nitre, 537 .2011 s. ISBN -807-8094-80-978
8, hrd nahodny vyber vyznamnu ulohu v Statistike, kedy predpokladéme, ze kazda jednotka
zakladného stboru mé rovnaku $ancu dostat sa do vyberového stboru.
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Rozdelenie respondentov nasho prieskumu na zéklade jednotlivych vekovych ka-
tegorii, kde najrozsiahlejsiu vekovu skupinu tvorili respondenti vo veku 40 az 61
rokov, ¢o predstavuje 42% celkového poctu oslovenych 0sdb, konkrétne 137 ludi.
Druhou najvyznamnej$ou vekovou skupinou boli respondenti vo veku 25 az 39
rokov, pricom tvorili 40% z celkového poétu dopytovanych t.j. 130 [udi. Poslednou
oslovenou skupinou boli mladi ludia vo veku 18 az 24 rokov, ktori predstavovali
18% ekonomicky aktivneho obyvatelstva v nasom vyskume, ¢o predstavuje 60 res-
pondentov.

Rozdelenie ucastnikov dotaznika z hladiska priemerného mesa¢ného prijmu do-
macnosti. Najmenej respondentov t.j. 10, odpovedalo, Ze priemerny prijem ich do-
macnosti predstavuje menej ako 330€ mesacne, ¢o vyznamnou mierou ovplyviuje
ich dopyt po poisteni. Respondentov, ktorych prijem domdcnosti je v rozmedzi
661 € az 800 € bolo 46, dalej 49 ucastnikov dopytovania uviedlo, Ze ich priemerny
prijem domdcnosti je 331 € az 660 €, 58 0s6b Zije v domacnosti kde je priemerny
prijem domacnosti v rozmedzi 801 € az 1000 € a 75 respondentov uvadza Ze ich
priemerny prijem ich domdacnosti je nad 1500 € mesac¢ne. Najviac domacnosti ma
podla nasho prieskumu prijem v rozmedzi 1001 € az 1500 €.

Nezanedbatelnou charakteristikou populacie je vzdelanostna troven. Pocas po-
sledného desatrocia sa na Slovensku vyrazne zvysila vzdelanostna droven popu-
lacie a v podstatnej miere sa znizil pocet ludi so zakladnym vzdelanim. Na druhej
strane vSak musime priznat, Ze Slovenska republika nepatri medzi krajiny, kde
st obyvatelia na vysokej vzdelanostnej drovni v ramci finan¢nych produktov, do
ktorych patri aj poistenie. Na zdklade tohto mdzeme konstatovat, Ze obyvatelia
Slovenska sa poistuji menej ako je priemer Eurdpskej tnie.’

Co sa tyka vzdelanostnej trovne respondentov, najviac opytanych ma ukonéené
stredoskolské vzdelanie s maturitou ako aj bez maturity. Tito Iudia tvorili 44,34%
z celkovej vzorky, ¢o predstavuje 145 osdb. Druhou najrozsirenejSou skupinou
35,78% t.j. 117 osdb ma ukoncené vysokoskolské vzdelanie druhého stupna. Na
tretom mieste nasledovali osoby s bakalarskym titulom so 17,74% (58 ludi), po-
tom ludia s tplnym vysokoskolskym vzdelanim s 1,83% (6 osob). Na druhej stra-
ne, zdkladné vzdelanie ma len 0,31% opytanych, ¢o je jeden respondent.

Rodinny stav predstavuje jeden zo zakladnych socialnych, demografickych, prav-
nych a najma $tatistickych znakov." V prieskume sme rozdelili rodinny stav do
troch zakladnych skupin: slobodny resp. zijlici samostatne, vydata (Zenaty) resp.
Zijuci v pare a poslednou skupinou boli ovdoveli alebo rozvedeni respondenti. Pr-
vou skupinou st respondenti, ktori st slobodni resp. ziji samostatne. Tito jednot-
livci tvoria 44% z nasej vzorky, ¢o predstavuje 143 osob. Polovica opytanych, teda
50% zije v manzelstve resp. so svojim partnerom v jednej domacnosti. Najmensou
skupinou su rozvedené alebo ovdovelé osoby. Tvoria 6% Iudi z nasho dotaznika.

9 PASTORAKOVA, E. 2011. Vyzvy a prekazky finanénej gramotnosti v oblasti poistovnictva. In Fi-
nan¢nd gramotnost ako sticast ekonomického vzdeldvania. Bratislava : Ekonomickd univerzita
v Bratislave, 2011. ISBN 978-80-225-3249-5, s. 128-132.

10 JURCOVA, D. 2005. Slovnik demografickych pojmov. In Edicia: Akty. [online]. Bratislava : Institat
informatiky a $tatistiky, april 2005, €. 2 [cit. 2015-02-14]. Dostupné na internete: http:/www.
infostat.sk/vdc/pdf/slovnik_2verdd.pdf. ISBN 80-85659-40-9
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Jeden z aspektov vplyvajucich na respondentov je, ¢i ma deti a ¢i st na nom finan-
¢ne zavislé. Je to velmi dolezity faktor, pretoze ak ma ¢lovek deti, snazi seba a svoje
deti uréitym spdsobom chranit pred roznymi rizikami a zabezpecit ich do buduc-
nosti. Jednou z alternativ ako to dosiahnut je poistenie. Pytali sme sa ¢i respon-
denti maju deti a ¢i st resp. nie st na nich finan¢ne zavislé. Vacsina oslovenych,
viac ako polovica (52%) nema deti t.j. 169 respondentov. Na druhom mieste su
ludia, ktori maju finan¢ne zavislé deti, ktorych je 113 resp. 35% opytanych. Len 45
ucastnikov prieskumu, t.j. 14%, ma finan¢ne nezavislé deti.

Posledny aspekt dolezity pre spravne uskuto¢nenie prieskumu v oblasti zistenia
postojov v oblasti komer¢ného poistenia je pracovny stav ucastnikov ankety. Naj-
viac opytanych v nasom dotazniku st zamestnanci, ktori tvoria 65% z celkového
poctu respondentov, t.j. 213 osdb. Dalsie dve skupiny su Studenti s 15% a podni-
katelia resp. SZCO s 10%. Poslednych 10% ucastnikov ankety bolo bud nezamest-
nanych (5%), mali iny zdroj prijmu (4%) napr. materska dovolenka, rodicovska
dovolenka, brigady a podobne. Priblizne 1% ekonomicky aktivneho obyvatelstva
v nasom vyskume tvoria dochodcovia, pricom moze ist o pred¢asny starobny do-
chodok alebo invalidny dochodok.

ANALYZA POSTOJOV KLIENTOV K POISTNEMU SEKTORU
V SLOVENSKEJ REPUBLIKE

Stanovisko zakaznikov poistovni skima dotaznikova otazka, ktora znela: ,\Vas
postoj ku komerénym poistovniam na Slovensku je mozné charakterizovat ako:*
Utastnici prieskumu mali na vyber z piatich odpovedi, ktoré by najlepsie mohli
vyjadrit ich nazor na komercné poistovne, a to: velmi pozitivny, pozitivny, neutral-
ny, negativny, velmi negativny.

Z 327 respondentov je 272 klientov poistovni, teda Iudi, ktori maju uzatvorenu
s poistoviiou poistnd zmluvu v ramci zivotného poistenia alebo nezivotného po-
istenia resp. obidve. Tychto klientov sme povazovali za klientov poistovni. Pre ¢o
najobjektivnejsie vyhodnotenie tejto otazky pouzijeme metédu $kalovania vyu-
zitim $kaly 1 az 5, pricom 1 predstavuje moznost velmi pozitivny, 2 pozitivny, 3
neutralny, 4 negativny, 5 velmi negativny. V tabulke ¢. 1 je spracovana uvedena
dotaznikovd otazka na zédklade spominaného Skalovania. Z tejto tabulky nam
vyplyva, Ze 4% opytanych malo velmi pozitivny postoj, ale zaroven takmer taky
isty pocet klientov (3%) malo velmi negativny postoj k poistnému trhu s komer¢-
nym poistenim. Az 18% respondentov malo pozitivny postoj a 12% volilo odpo-
ved negativny. Najviac respondentov v naSom vyskume malo neutralny postoj ku
komer¢nému poisteniu v ramci Slovenského poistného trhu, kedze tito moznost
tvorila az 63% vsetkych odpovedi. Z uvedeného nam logicky vyplyva, Ze klienti
maju na poistnom trhu v Slovenskej republike v prevaznej miere neutralny po-
stoj ku komer¢nym poistovniam. Aj na zaklade vypoétu priemerného hodnotenia
sme dospeli k priemernej hodnote 2,96; ¢o predstavuje v nami stanovenej stupnici
neutralny postoj zakaznika ku komerénym poistovniam.

V tabulke ¢. 1 vidime tiez rozbor postoja klientov v ramci zivotného poistenia.
Z 327 Gcastnikov prieskumu malo uzatvorené zivotné poistenie 229 osdb. Len 2

SPOLECZENSTWO I EDUKACJA. Miedzynarodowe Studia Humanistyczne



Cibere M: Postoj klientov k poistnému sektoru v Slovenskej republike

klienti odpovedali, Ze ich postoj ku komerénym poistovniam je velmi negativny,
¢o predstavuje len 1% z celkového poctu klientov. Naopak, velmi pozitivny postoj
ma 5% klientov, teda 11 Iudi. Odpoved negativny volilo 23 zdkaznikov, teda 10%
0s6b. Pozitivny postoj malo dvakrat tolko klientov, teda 46, ¢o tvori 20% ludi ku-
pujucich zivotné poistenie. Najviac zakaznikov, teda 147 malo neutralny postoj,
¢o nam potvrdzuje aj priemernd vypocitana hodnota, ktora predstavuje ¢islo 2,82.

Nezivotné poistenie malo uzavreté 205 dopytovanych. Percentudlne rozloZenie
jednotlivych odpovedi tykajtcich sa postoja je velmi podobné ako v pripade zi-
votného poistenia. Na druhej strane vak vidime, Ze velmi negativny postoj malo
$tvornasobny pocet klientov ako tomu bolo v ramci Zivotného poistenia. Velmi
negativny postoj vyjadrilo 8 klientov a 23 klientov vyjadrilo negativny postoj. Vel-
mi pozitivny postoj v ramci nezivotného poistenia malo 5% opytanych, teda 11
Tudi. Pozitivny postoj vyjadrilo 46 tcastnikov dopytovania, ¢o predstavuje 20%.
Najvicsi pocet klientov malo neutralny postoj, konkrétne 147 0sdb, ¢o nam potvr-
dzuje priemerna hodnota, ktora je 2,91.

Tabulka €. 1: Postoj klientov ku komerénym poistovniam na Slovensku

) Priemernd
Hodnotenie 1 2 3 4 5 Spolu hodnota
Pocetnost klienti 11 49 171 33 8 272 ™
Percentualne vyjadrenie | 4 % 18 % 63 % 12 % 3% | 100 % '
Pocetnost (Z{votne pois- 11 46 147 23 2 229
tenie) 2,82
Percentudlne vyjadrenie | 5% 20% | 64% 10 % 1% |100%
Pocetnqst (ne.:zwotne 10 41 120 2% 3 205
poistenie) 2,91
Percentudlne vyjadrenie | 5 % 20 % 59 % 13 % 4% | 100 %

Zdroj: Vlastné spracovanie autora

Z predchéadzajucich riadkov sme dospeli k zaveru, Ze klienti maja v prevaznej mie-
re neutralny postoj k poistnému trhu Slovenskej republiky. Tento vysledok moze
byt nasledkom ur¢itej indiferencie, kedy sa ucastnik ankety nevie rozhodnut, ¢i
sa prikloni k pozitivnej resp. negativnej odpovedi. Zvoli si strednt cestu, ktorou
je v nasom pripade neutralita. Existuje mnoho argumentov ako vysledok nasho
skiimania vysvetlit. Jednou z alternativ je aj to, Ze [udia nerozumejt v dostato¢nej
miere fungovaniu poistného trhu a tym padom ani nevedia zaujat urcity postoj
k poistovniam a radsej volia moznost neutralneho postoja. Dalsou z moznych al-
ternativ je to, ze osoby s neutralnym postojom nemali eSte moznost posudit svoj
postoj, pretoZe im napr. nevznikol narok na poistné plnenie, nemali ziadnu $ko-
dovti udalost a pod. Dalsim vplyvmi ovplyviiujiicimi postoje mézu byt aj zdkladné
demografické a socioekonomické charakteristiky respondentov ako su: pohlavie,
priemerny cisty mesacny prijem domacnosti, vzdelanostna troven obyvatelov, ro-
dinny stav, finan¢na zavislost deti od ich rodicov a pracovny stav. Ich analyze sa
venujeme nizsie v texte.
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Prvou skimanou charakteristikou pomocou metoédy Pearsonovho Chi-kvadrat
testu zavislosti je pohlavie respondenta. Touto metdédou chceme overit, ¢i postoj
klienta ku komer¢nému poisteniu a teda aj poistnému trhu na Slovensku je zavisly
od pohlavia zdkaznikov. Zo sumarnej tabulky ¢. 2 vidime, ze nasho vyskumu sa
zucastnilo 272 klientov, z ¢oho je 144 muzov a 183 zien. Nés zaujima konkrétne
moznost neutrdlny postoj. Tuto moznost, ako sme uz spominali, zvolilo najviac
respondentov, presne 63%, z ¢oho sme aj usudili, Ze celkovy postoj klientov k po-
istnému sektoru je neutralny. Takuto odpoved si zvolilo 67 0s6b muzského po-
hlavia z celkového poctu 118 muzov, ¢o predstavuje takmer 57% celkového poctu
muzov. V nasom Statistickom subore je celkovo 154 Zien, kde odpoved ,,neutral-
ny“ volilo 104 Zien, teda 68% z celkového poctu Zien. Vidime, Ze podiel odpovedi
»heutralny® je va¢si u respondentov zenského pohlavia ako u muzov.

Tabulka €. 2: Sumarna tabulka postoja z hladiska pohlavia

. . o velmi velmi Celkovy
negativny | neutrdlny | pozitivny negativny | pozitivny sucet
muz 16 67 22 7 6 118
Zena 17 104 27 1 5 154
Celkovy sticet 33 171 49 8 11 272

Zdroj: Vlastné spracovanie autora

Stanovili sme si hypotézy a hladinu vyznamnosti, na ktorej budeme dané hypotézy
overovat. Nulovou hypotézou v nasom pripade je: Postoje klientov nie su zavislé
na pohlavi (H(). Alternativna hypotéza je: Postoje klientov st zavislé na pohlavi
(Hp). Hladinu vyznamnosti sme si stanovili na Grovni 5%.

Vypoctom sme dostali dosiahnutt hladinu vyznamnosti, ktord je 0,07. Dosiahnu-
ta hladina vyznamnosti je vdc¢$ia ako nami stanovena hladina vyznamnosti 0,05.
Prijimame nulova hypotézu (Hy). Na zdklade predmetnej Statistickej analyzy sme
dospeli k zaveru, Ze postoj klientov ku komerénym poistovniam a poistnému trhu
na Slovensku neovplyviuje pohlavie zakaznikov.

V dal$om pripade chceme overit, ¢i vek ovplyviiuje postoj klienta k poistnému
sektoru. V tabulke ¢. 3 sa nachadza rozdelenie klientov na zaklade jednotlivych
vekovych kategoérii a jednotlivych odpovedi v ramci postojov. Najmenej klientov
bolo vo veku 18 az 24 rokov. Nikto v tejto vekovej skupine nemal velmi negativny
postoj, negativny postoj malo len 5 mladych respondentov. Na druhej strane, vel-
mi pozitivny postoj mali 2 mladi klienti, pozitivny postoj vyjadrilo 8 osob. Najviac,
teda 22 klientov poistovni v ramci tejto vekovej kategérie, malo neutralny postoj.
Prieskumu sa ztcastnilo 108 klientov vo veku 25 az 39 rokov. Velmi negativny
postoj mali 4 klienti, len negativny postoj mali 12 Iudia. Velmi pozitivny postoj
nemal nikto, ale len pozitivni boli 17 respondenti. Najviac, teda 75 jedincov malo
neutralny postoj ku komerénym poistovniam. Najpocetnejsiu skupinu tvorili oso-
by vo veku 40 az 61 rokov. Zo 127 Iudi tejto vekovej skupiny mali postoj: 4 velmi
negativny, 16 negativny, 9 velmi pozitivny, 24 pozitivny a 74 neutralny postoj.
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Tabulka €. 3: Sumarna tabulka postojov z hladiska veku

Vekova kategdria | negativny | neutrdlny | pozitivny ne‘;ilgxlriny p(:’;{?‘lliny C:}ilézy
18 - 24 rokov 5 22 8 0 2 37
25 - 39 rokov 12 75 17 4 0 108
40 - 61 rokov 16 74 24 4 9 127
Celkovy stcet 33 171 49 8 11 272

Zdroj: Vlastné spracovanie autora

Ako vieme, najviac klientov v kazdej vekovej kategorii ma neutralny postoj k po-
istnému sektoru. Nevieme vsak zistit, ¢i postoj klienta k poistnému sektoru za-
visi od jeho veku. Tuto skuto¢nost overime prostrednictvom Chi-testu. Nulovou
hypotéza (HO) je v tomto pripade: Postoje klientov k poistnému sektoru nie su
zavisle od veku. Alternativnou hypotézou (H1) je: Postoje klientov k poistnému
sektoru st zavislé na veku.

Nasledne sme vypoditali dosiahnutt hladinu vyznamnosti vhodnote 0,21. Tato
hodnota je vdcsia ako stanovena hladina vyznamnosti 0,05. Prijimame nulovu hy-
potézu (HO), ¢o znamend, Ze postoj klientov k poistnému sektoru na nasom tizemi
nie je zavisly od veku klienta.

Dal3ou oblastou, kde sme zistovali zavislost, je priemerny mesa¢ny prijem domac-
nosti. Ako nulovi hypotézu (H()) sme stanovili: Postoje klientov k poistnému sek-
toru nie su zavislé od priemerného mesa¢né prijmu domacnosti. Alternativnou
hypotézou (H1) je: Postoje klientov k poistnému sektoru su zavislé od priemer-
ného mesa¢ného prijmu domdcnosti. Vypoctom sme dostali dosiahnutd hladinu
vyznamnosti 0,11. Tato hodnota je vdcsia ako stanovena hodnota vyznamnosti
0,05. Na zdklade toho prijimame nulovi hypotézu (Hg),co znamend, Ze postoje
klientov k poistnému sektoru nie su zavisle od priemerného mesa¢ného prijmu
domacnosti.

Pomocou statistickej metddy Chi-kvadrat sme tiez zistovali ¢i charakteristika
akou je rodinny stav klienta ma vplyv na jeho postoj k poistnému sektoru. Nulovu
hypotézou (H) v tomto pripade je: Postoje klientov k poistnému sektoru nie st
zavisle na rodinnom stave klienta. Alternativnou hypotézou (Hy) je: Postoje klien-
ta s zavislé na rodinnom stave klienta. Dosiahnuta hladina vyznamnosti, ktort
sme dostali vypoctom je 0,08. Opit je tato hodnota vyssia ako stanovena hladina
vyznamnosti 0,05. Prijimame teda nulovia hypotézu (H(), z coho ndm vyplyva, Ze
postoje klientov nie st zavislé na rodinnom stave klienta.

Overovali sme tiez ¢i vzdelanie klientov komerc¢nych poistovni mé vplyv na ich
postoj k poistnému trhu v Slovenskej republike. Nulova hypotéza (Hy) je: Postoje
klientov k poistnému sektoru nie st zavislé na dosiahnutom vzdelani. Alternativ-
na hypotézou (Hy) je: Postoje klientov k poistnému sektoru su zavislé na dosiah-
nutom vzdelani. Vypoc¢itana hladina vyznamnosti je vtomto pripade 0,04. Tato
hodnota je mensia ako stanovend hladina vyznamnosti 0,05. Prijimame alterna-
tivou hypotézu (H1), z ¢oho usudzujeme, Ze postoje klientov k poistnému sektoru
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v Slovenskej republike st zavislé na dosiahnutom vzdelani. Na zaklade uvedeného
sa potvrdilo, Ze na Slovensku rastie vzdelanostna uroven obyvatelstva, znizil sa
pocet Iudi so zakladnym vzdelanim, ale na druhej strane je nizsia ako je priemer
EU", najmi v oblasti finan¢nych produktov (medzi ktoré patri aj poistenie). Preto
sa ludia na Slovensku poistuju menej, maju menej vedomosti v oblasti poistenia,
¢o vplyva na ich postoj k poistnému sektoru.

Nasledujiicou charakteristikou, ktort sme testovali pomocou uvedenej metody
bola finan¢nd zavislost deti respondentov. Nulovou hypotézou (H() v tomto pri-
pade bolo: Postoje klientov k poistnému sektoru nezavisia od finan¢nej zavislosti
deti od ich rodicov. Alternativnou hypotézou (Hj), bolo: Postoje klientov k po-
istnému sektoru zavisia od finan¢nej zévislosti deti od ich rodi¢ov. Dosiahnutu
hladinu vyznamnosti sme vypocitali na Grovni 0,047, ¢o je mensia hodnota ako
stanovend hladina vyznamnosti na drovni 0,05. Aj v tomto pripade prijimame
alternativnu hypotézu (Hjp), na zdklade ktorej sme dospeli k zaveru, Ze postoje
klienta k poistnému sektoru v Slovenskej republike st zavislé od finan¢nej zavis-
losti deti od ich rodi¢ov. Z uvedeného nam vyplyva, ze ak ma klient poistovne
deti, ktoré st na nom financ¢ne zavislé, ovplyviuje to jeho postoj ku komerénym
poistovniam.

Poslednou testovanou charakteristikou, pri ktorej sme testovali zavislost na zak-
lade $tatistickej metddy Chi-kvadrat, bol pracovny stav klienta. Nulovt hypotézu
(Hg) sme stanovili: Postoje klientov k poistnému sektoru nie su zavislé na pra-
covnom stave klientov komerc¢nych poistovni. Alternativna hypotéza (Hy) bola:
Postoje klientov k poistnému sektoru st zavislé na pracovnom stave klientov ko-
merc¢nych poistovni. Vypoctom sme dostali hladinu vyznamnosti na Grovni 0,02.
Tato hodnota je mensia ako stanovena hladina vyznamnosti 0,05. Prijimame teda
alternativnu hypotézu (Hj), z ¢oho plynie zaver, Ze postoje klientov k poistnému
sektoru v Slovenskej republike zavisia od pracovného stavu klientov komer¢nych
poistovni.

Na zaklade vyuzivanej met6dy Chi-kvadrat sme dospeli k zaveru, ze postoje klien-
tov k poistnému sektora v Slovenskej republike nie st ovplyviiované pohlavim, ve-
kom, priemernym mesa¢nym prijmom a rodinny stavom klienta. Na druhej stra-
ne sme dospeli k zaveru, Ze postoje klientov st ovplyviiované charakteristikami
ako je vzdelanie, finan¢nd zavislost deti klientov a pracovny stav klienta.

ANALYZA VPLYVU INYCH AKTIVIT NA POSTOJ KLIENTA

Postoje klienta k poistnému sektoru moézu byt formované a ovplyviiované aj vni-
manim inych aktivit poistovni, ktoré st prospesné pre spolo¢nost. Kazda poistova-
cia spolo¢nost sa snazi vykonéavat vramci svojej spolocenskej zodpovednosti rozne
¢innosti, ktoré st z celospolocenského hladiska dolezité. Ide najma o aktivity, kto-
ré §tat nepodporuje v dostato¢nej miere resp. nema dostatok prostriedkov na ich

11 PASTORAKOVA, E. 2011. Vyzvy a prekazky finanénej gramotnosti v oblasti poistovnictva. In Fi-
nan¢nd gramotnost ako stcast ekonomického vzdeldvania. Bratislava : Ekonomicka univerzita
v Bratislave, 2011. ISBN 978-80-225-3249-5, s. 128-132.
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podporu. V tejto podkapitole sa zameriame na tieto aktivity a najma zo strany ich
vnimania klientom poistovni.

Prostrednictvom realizovaného prieskumu sme sa pytali respondentov, ¢i vihimaju
iné aktivity poistovni okrem predaja poistenia. Zamerali sme sa na klientov, ktory
maju uzatvorenu akukolvek poistnd zmluvu.

Z 272 Klientov odpovedalo na poloZzenu otdzku nie 211 respondentov, ¢o tvori 77%
opytanych zakaznikov. Klienti, ktori nevnimaju iné aktivity poistovni maji 2 oso-
by velmi pozitivny postoj, 8 fudi malo velmi negativny postoj, 27 osob vyjadrilo
negativny postoj a 32 klientov malo pozitivny postoj. Najviac klientov komerénych
poistovni, teda 142 respondentov, ktori nevnimajui iné aktivity poistovni, malo
neutralny postoj. Tento fakt nam potvrdzuje aj analyza prostrednictvom skalova-
nia, kde sme na zaklade vypoctu dostali hodnotu 3,15, ¢o predstavuje neutralny
postoj. Tito [udia vnimaju poistoviiu len ako predajcu poistenia a neregistruji os-
tané aktivity komerénych poistovni. Tym padom ich postoj k poistnému sektoru
nie je nijako ovplyvneny ostatnymi ¢innostami poistovni, teda ich postoje st tvo-
rené len na zaklade skisenosti z danou poistovacou spolo¢nostou v oblasti predaja
poistenia.

Druha skupina respondentov st klienti, ktori vnimajt aj ostatné aktivity poisto-
vacich spolo¢nosti. Na poloZzent otdzku odpovedalo kladne 61 zdkaznikov, ¢o
tvori 33% z oslovenych klientov. Najmenej t.j. 7 respondentov, ktori vnimaju aj
iné aktivity poistovni (okrem predaja poistenia) ma negativny postoj k poistnému
sektoru, 9 opytanych klientov ma velmi pozitivny postoj a 16 osd6b ma len pozi-
tivny postoj k poistnému sektoru. Najviac klientov, ktori vnimaju aj iné aktivity
poistovni ma neutralny postoj. Toto tvrdenie ndm potvrdzuje aj priemerna hod-
nota pri ktorej vypocte sme pouzili uz spominant metédu $kalovania. Hodnota
bola 2,56, ¢o potvrdzuje predpoklad, ze prevazna vacsina klientov, ktori vnimaju
aj iné aktivity zaujima neutralny postoj k poistnému sektoru v Slovenskej repub-
like. Odpovede boli rozmanité, ¢o vyplyva o dobrej informovanosti niektorych
klientov. Prevazna vacsina klientov, teda 35 respondentov, vnimalo najmi mar-
ketingové aktivity poistovni ako je sponzoring spolocenskych podujati a $portu,
reklama a pod. Druhou aktivitou, ktort najviac zakaznici vnimaju, je charitativna
¢innost poistovacich spolo¢nosti a tvorba nadacii. Az 12 respondenti uviedli tuto
odpoved. Ostatni uvadzali priklady ¢innosti ako je investovanie, sporenie, asisten-
¢né sluzby, poradenstvo a starostlivost o klientov. Vetky tieto aktivity patria me-
dzi ¢innosti, ktoré ovplyviuju pozitivnym spdsobom postoje klienta k poistnému
sektoru v Slovenskej republike. Vo vzorke klientov, ktori vnimali aj iné aktivity sa
vyskytli dve zaporné odpovede, ktoré vyjadrovali negativny postoj k poistnému
sektore. Dvaja zdkaznici uviedli, ze medzi iné aktivity poistovacich spolo¢nosti
patri okradanie [udi. Ako sme uz spominali v teoretickej ¢asti, postoj je subjek-
tivny pohlad na nejaku vec a formuje sa prostrednictvom predchadzajucej skuse-
nosti osoby s danym objektom. Tieto odpovede st dosledkom predchadzajicich
skusenosti tychto klientov, kedZe v ostatnych otazkach uviedli, Ze boli nespokojny
s priebehom uplatiiovania naroku na poistné plnenie a nasledne vyjadrili negativ-
ny postoj k poistnému sektoru.
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ANALYZA VPLYVU PREDCHADZAJUCICH SKUSENOSTI NA POSTOJ KLIEN-
TOV

Tato cast Stadie sa venuje rozboru vplyvu predchadzajicich skdsenosti na postoj
klienta k poistnému trhu v ramci Zivotného a nezivotného poistenia v Slovenskej
republike. Zamierame sa predov$etkym na spokojnost klienta s poskytnutym po-
istnym plnenim od poistovne, ak mu vznikol narok a poistna nahrada mu bola
poskytnuta.

V naSom prieskume malo z celkového pocétu 327 ekonomicky aktivnych obyva-
telov uzatvorené Zzivotné poistenie 229 osob, ¢o predstavuje 70% opytanych. Pre
nase potreby je vSak dolezitd otazka ¢. 9, kde sa pytame, ¢i si klient, ktory ma
uzatvorené zivotné poistenie uplatiioval za posledny rok narok na poistné plnenie
resp. ¢i mu vznikla poistna udalost, na zaklade ktorej by si nechal od poistovacej
spolo¢nosti zaplatit. Z 229 osdb, ktoré maju uzatvorené zivotné poistenie, si na-
rok na poistné plnenie uplatiiovalo 18% klientov t.j. 41 0sob odpovedalo na nami
polozent otazku ano. Drvivej vacsine ucastnikov prieskumu, 188 osobam (82%)
nevznikol narok na poistné plnenie resp. odpovedali na nami polozent otazku nie.

V tabulke ¢. 4 st rozdelené postoje klientov komer¢nych poistovni na zaklade toho,
¢i uplatnovali narok na poistné plnenie v ramci Zivotného poistenia za obdobie
posledného roka. Vidime, Ze najviac klientov, celkovo 25 o0sob, ktoré si uplatnovali
za posledny rok narok poistné plnenie, zaujimalo vo¢i komerénym neutralny po-
stoj. Aj uklientov, ktori neuplatiiovali narok na poistné plnenie prevladal neutral-
ny postoj, pretoze na polozenu otazku odpovedalo ,,nie“ 122 zakaznikov. Klienti
maju teda totozné neutralne postoje, bez ohladu na to, ¢i si za posledny rok uplat-
novali alebo neuplatnovali narok na poistné plnenie. Skutoc¢nost, Ze postoj klienta
nezavisi od uplatiiovania resp. neuplatiiovania naroku na poistné plnenie vieme
overit prostrednictvom Statistickej analyzy. Nulovou hypotézou (H() je tvrdenie:
Postoje klientov k poistnému sektoru nezavisia od uplatiiovania naroku na poistné
plnenie. Alternativna hypotéza (Hj) je: Postoje klientov k poistnému sektoru zavi-
sia od uplatiiovania naroku na poistné plnenie. Stanovena hladina vyznamnosti je
rovnaka, ako pri predchadzajicich vypoctoch, na tirovni 0,05. Dosiahnuta hladina
vyznamnosti, ktorti sme dostali na zaklade vypoctu, bola hodnota 0,19. Zamieta-
me alternativnu hypotézu (H1) a prijimame nulovd hypotézu (Hg), ¢o potvrdzuje,
ze postoje klientov nezavisia od uplatiiovania naroku na poistné plnenie.

Tabulka €. 4: Postoje klientov na zdklade uplatfiovania ndroku na PP zo Zivotného
poistenia

Postoje

Uplatnovanie | velmi

néroku na PP | pozitivny pozitivny | neutralny | negativny | velmi negativny | Spolu

ano 3 12 25 1 0 41
nie 8 34 122 22 2 188
Spolu 11 46 147 23 2 229

Zdroj: Vlastné spracovanie autorom
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Otazka tykajuca sa naroku na poistné plnenie nam sluzila ako predpoklad na vy-
pracovanie dal$ej otazky, ktora bola zamerand na spokojnost klientov s priebehom
procesu na uplatnenie naroku na poistné plnenie, ktoré dostali od danej komerc¢-
nej poistovacej spolo¢nosti, v ktorej mali podpisant zmluvu o Zivotnom poisteni.
Kazdy opytany mohol odpovedat na otdzku ,,S priebehom procesu na uplatnenie
naroku na poistné plnenie ste boli:“ $tyri moznosti, a to: velmi spokojny, spokojny,
nespokojny a velmi nespokojny. Spokojnost klientov je velmi dolezita pre fungo-
vanie kazdej poistovne, pretoze predstavuje vyznamny faktor konkurencieschop-
nosti a vykonnosti poistovacej spolo¢nosti a motivuje ju k podnikaniu. Va¢sina
opytanych, ktorym vznikol narok na poistné plnenie, vyjadrila spokojnost s celym
procesom uplatnenia naroku. Celkovi spokojnost vyjadrilo 88% respondentov
uplatnujucich narok na poistné plnenie, ¢o predstavuje 36 osob. Dvadsatstyri res-
pondentov bolo spokojnych t.j. 59%. Viac ako jedna $tvrtina odpovedajucich na
nami poloZend otazku bola velmi spokojna s priebehom uplatnenia nédroku na
poistné plnenie zo zivotného poistenia, z coho ndm vyplyva, ze poistovne posky-
tuju dostato¢ne vysoku kvalitu svojich sluzieb na slovenskom trhu. Na druhej stra-
ne vsak existuju aj klienti, ktori st nespokojni s uplatnenim naroku na nahradu
vzniknutej $kody (Skody na Zivote). Dvanast percent Iudi v nasej vzorke 41 oséb
bolo nespokojnych, ¢o predstavuje 5 0sob. Toto ¢islo uréite nie je zanedbatelné,
a predstavuje pre poistovne priestor na skvalitnenie svojich sluzieb. Je v§ak potreb-
né poznamenat, Ze na kazdom trhu sa vyskytuji nespokojni zdkaznici a niekedy
napriek akejkolvek snahe nie je mozné tomuto spravaniu zabranit.

Tabulka ¢. 5 znazornuje pocetnost jednotlivych postojov klientov a jednotlivé
urovne spokojnosti s priebehom uplatiiovania naroku na poistné plnenie v ramci
zivotného poistenia. Ako sme uz uviedli, najviac klientov, ktorym vznikol narok
na poistné plnenie malo neutralny postoj, kde 1 osoba bola s priebehom uplatrio-
vania na poistné plnenie velmi nespokojna a $tyria klienti boli nespokojni. Najviac
zékaznikov v ramci svojho neutralneho postoja vyjadrilo spokojnost s priebehom
uplatnenia naroku na poistné plnenie, pri¢om 5 Iudi bolo velmi spokojnych a 15
0s0b bolo spokojnych. V tabulke sledujeme paradox, kedy klient, napriek tomu,
ze vyjadril svoj negativny postoj ku komerénym poistovniam, je spokojny s prie-
behom procesu uplatnenia naroku na poistné plnenie. Z daného rezultuje, ze po-
stoj klientov ku komerénym poistovniam nie je ovplyviiovany ich spokojnostou so
sluzbami poistovne v rdmci procesu uplatnenia naroku na poistné plnenie. Dané
tvrdenie potvrdzuje aj $tatisticka analyza prostrednictvom Chi-kvadratu. Postup
je rovnaky ako pri predchadzajucich analyzach, pricom sme abstrahovali od velmi
negativneho postoja, kedZe tento postoj nezaujal ziadny klient a vypocet by nebol
mozny. Nulova hypotéza (Hy) je: Postoj klientov nie je ovplyviiovany ich spokoj-
nostou spriebehom procesu na uplatnenie naroku na poistné plneniev Zivotnom
poisteni. Alternativna hypotéza (H1) je: Postoj klientov je ovplyviiovany ich spo-
kojnostou s priebehom na uplatnenie naroku na poistné plnenie v Zivotnom po-
isteni. Dosiahnutu hladinu vyznamnosti sme dostali na turovni 0,65, ¢o je vacsia
hodnota ako stanovend hladina vyznamnosti 0,05. Prijimame nulovt hypotézu
(Hg) a plati, Ze postoj klientov ku komerénym poistovniam nie je ovplyviiovany
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ich spokojnostou v ramci priebehu uplatiiovania naroku na poistné plnenie v ram-
ci zivotného poistenia.

Tabulka €. 5: Postoj klientov a uroven spokojnosti s priebehom procesu uplatnenia
naroku na poistné plnenie v Zivotnom poisteni

Postoje
Uroven velmi o . . velmi

spokojnosti pozitivny pozitivny | neutrdlny | negativny negativny Spolu

velmi spokojny 2 5 5 0 0 12

spokojny 1 7 15 1 0 24

nespokojny 0 0 4 0 0 4

Vel’nﬁi 1espo 0 0 1 0 0 1

ojny
Spolu 3 12 25 1 0 41

Zdroj: Vlastné spracovanie autora

7oy

Na zaklade skimania odpovedi tcastnikov nasho vyskumu na otazku tykajicu
sa uplatiiovania naroku na poistné plnenie médzeme tvrdit, Ze prevazna vacsina
klientov na poistnom trhu v Slovenskej republike je spokojna s poistnym plnenim
a celkovym procesom uplatniovania naroku na poistné plnenie v Zivotnom poiste-
ni, pri¢om maju neutralny postoj ku komerénym poistovniam.

Z nas$ej vzorky malo uzatvorené nezivotné poistenie 205 osdb, ¢o predstavuje
63% z celkového poctu opytanych. Pre nasu analyzu je rozhodujuca dotaznikova
otazka, ¢i klient uplatrioval za obdobie posledného roka narok na poistné plnenie
z uvedenych nezivotnych poisteni. Z dvestopat acastnikov vyskumu, ktori mali
uzatvorené nezivotné poistenie si uplatiiovalo narok na poistné plnenie 42 osob,
¢o znamena ze 20% vznikla poistnd udalost, na zaklade ktorej si uplatiovali na-
hradu $kody. Vicsine t.j. 163 osobam resp. 80% nevznikla Ziadna poistna udalost,
na zaklade ktorej by si uplatniovali narok na poistné plnenie. Na zaklade pozo-
rovani mdzeme konstatovat, Ze vzorka respondentov vykazuje podobné hodnoty
v ramci uplatniovania naroku na poistné plnenia ako v Zivotnom poisteni.

Tabulka ¢. 6 zobrazuje postoje klientov ku komerénému poistnému sektoru na
zéklade uplatniovania resp. neuplatiiovania naroku na poistné plnenie za obdobie
posledného roka z nezivotného poistenia. Situdcia je takmer identicka ako v Zivot-
nom poisteni. Najviac klientov, ktori mali narok na poistné plnenie, vyjadrilo svoj
neutralny postoj v pocte 24 zo 42 0s6b. Aj zakaznici, ktori neuplatnovali narok na
poistné plnenie zaujali v prevaznej miere neutralny postoj, kedze tuto moznost
volilo 96 udi zo 163 klientov. Z uvedeného plynie, Ze klienti maju neutralny postoj
ku komer¢nému poistnému sektoru, pricom nezélezi na tom, ¢i im vznikla poistnd
udalost, na zaklade ktorej by za posledny rok uplatnovali narok na poistné plnenie
z nezivotného poistenia. Skuto¢nost, Ze postoj klienta nezavisi od uplatiiovania
resp. neuplatiiovania naroku na poistné plnenie vieme overit pomocou Statistic-
kej metédy Chi-kvadrat. Nulové hypotéza (Hy) je: Postoje klientov k poistnému
sektoru nezavisia od uplatilovania naroku na poistné plnenie v ramci nezivotného
poistenia. Alternativnou hypotézou (H1) je: Postoje klientov k poistnému sektoru
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zavisia od uplatiovania naroku na poistné plnenie v ramci nezivotného poistenia.
Na zéklade vypoctu sme dosiahli hladinu vyznamnosti na Grovni 0,19, ¢o je pred-
stavuje mensiu hodnotu, akou je stanovena hladina vyznamnosti na drovni 0,05.
Zamietame teda alternativnu hypotézu (H) a prijimame nulovi hypotézu (H),
z ¢oho vyplyva, Ze postoje klientov k poistnému sektoru nezavisia od uplatiiovania
naroku na poistné plnenie v ramci nezivotného poistenia.

Tabulka €. 6: Postoje klientov na zéklade uplatiovania ndroku na poistné plnenie z ne-
Zivotného poistenia

Postoje
Uplatiiovanie velmi . . , velmi
néroku na PP | pozitivny pozitivny | neutrdlny | negativny negativny Spolu
ano 5 8 24 4 1 42
nie 5 33 96 22 7 163
Spolu 10 41 120 26 8 205

Zdroj: Vlastné spracovanie autorom

Podobne ako tomu bolo v Zivotnom poistent, aj v ramci nezivotného poistenia po
otazke tykajucej sa uplatnovania naroku na poistné plnenie nasledovala otézka
zaoberajuca sa spokojnostou klienta s priebehom procesu uplatiiovania naroku na
poistné plnenie. Kazdy ucastnik vyskumu, ktorého sa tato otdzka tykala, si vyberal
zo $tyroch moznosti — velmi spokojny, spokojny, nespokojny, velmi nespokojny.
Postoj klienta k poistnému sektoru tuzko suvisi so spokojnostou zékaznika po-
istovacich spolo¢nosti. S urc¢itostou mozeme povedat, ze ktory klient je spokojny
so sluzbami a poistnym plnenim urcitej poistovne, zaujme kladny nielen k danej
poistovni s ktorou je v zmluvnom vztahu ale aj k poistnému sektoru. Toto tvr-
denie plati aj v opa¢nom smere t.j. nespokojnost sa prejavi ako negativny postoj
k poistnému trhu. Celkovo 90% Iudi prieskumu bolo spokojnych resp. velmi spo-
kojnych s priebehom uplatnenia naroku na poistné plnenie, pricom 27 0s6b bolo
velmi spokojnych a 11 0s6b bolo spokojnych. Na druhu stranu, 10% respondentov
t.j. 11 ludi bolo nespokojnych, pricom musime podotknut, Ze ani jeden ucastnik
prieskumu neodpovedal Ze bol velmi nespokojny. Z uvedeného vyplyva, Ze klienti
boli s poistnym plnenim spokojni a zaujali pozitivny postoj k poistnému sektoru
v Slovenskej republike.

Dolezité je sledovat postoje klientov vzhladom na uroven ich spokojnosti s prie-
behom procesu uplatiovania naroku na poistné plnenie v ramci nezivotného po-
istenia. Ako vidime z tabulky ¢. 7, najvdc¢si pocet klientov komerénych poistovni
mal neutralny postoj, pricom dvaja zakaznici boli nespokojni, 6 Iudi bolo velmi
spokojnych a 16 klientov bolo spokojnych s priebehom procesu na uplatiovanie
naroku na poistné plnenie v ramci nezivotného poistenia. Podobne ako v Zzivot-
nom poisteni, aj v nezivotnom poisteni sa vyskytli medzi klientmi pripady, kedy 3
z nich mali negativny postoj, pricom si za posledny rok uplatnili narok na poistné
plnenie a s celym procesom uplatiiovania naroku boli spokojni. Z uvedeného sme
zistili, Ze postoj klienta na poistnom nie je ovplyvilovany spokojnostou s priebe-
hom procesu uplatnenia néaroku na poistné plnenie. Toto tvrdenie vieme potvrdit

m Instytut Studiow Miedzynarodowych i Edukacji HUMANUM www.humanum.org.pl



Spoleczenstwo i Edukacja, ISSN: 1898-0171, 22 (3) 2016, s. 35-52

Statistickou metédou Chi-kvadrat, kde nulova hypotéza (HO) je: Postoj klientov
nie je ovplyvilovany ich spokojnostou s priebehom na uplatnenie naroku na poist-
né plnenie v nezivotnom poisteni. Alternativna hypotéza (Hjp) je: Postoj klientov
je ovplyviovany ich spokojnostou s priebehom na uplatnenie naroku na poistné
plnenie v nezivotnom poisteni. Vypoctom sme dostali hodnotu hladiny vyznam-
nosti 0,09, ¢o je vyssie ¢islo ako stanovena hladina vyznamnosti 0,05. Plati teda
nulova hypotéza (HO), o potvrdzuje aj zistena skutoc¢not, Ze postoj klientov na
poistnom trhu v Slovenskej republike nie je v nezivotnom poisteni ovplyviiovany
ich uroviiou spokojnosti vzhladom na priebeh s uplatnenim na poistné plnenie.

Tabulka €. 7: Postoj klientov a Uroven spokojnosti s priebehom procesu uplatnenia
naroku na poistné plnenie v nezivotnom poisteni

Postoje
Uroven velmi o . . velmi

spokojnosti pozitivay pozitivny | neutrdlny | negativny negativny Spolu

velmi spokojny 2 5 5 0 0 12

spokojny 1 7 15 1 0 24

nespokojny 0 0 4 0 0 4

velmi nespo- 0 0 1 0 0 1

kojny
Spolu 3 12 25 1 0 41

Zdroj: Vlastné spracovanie autorom

Na zdklade skamanych skutoc¢nosti a $tatistickych analyz z dotaznika sme dokaza-
li, ze klienti st v ramci poistného sektora v Slovenskej republike prevazne spokojni
s procesom uplatniovania naroku na poistné plnenie v nezivotnom poisteni za po-
sledny rok, pri¢om zaujimaji neutralny postoj ku komerénému poistnému trhu.

ZAVER

Vyskumu postojov sa venovalo vela autorov a tak existuje vela vymedzeni tohto
zakladného psychologického pojmu. Postoje vyjadruju vztah ¢loveka k nejakému
objektu resp. javu, k inému ¢loveku, k myslienkam, k veciam a k sebe samému. St
ovplyvilované réznymi vnitornymi a vonkaj$imi ¢initemi, ktoré na navzajom na
seba posobia. Velky vplyv na vytvaranie postoja jedinca maju spolocenské skupi-
ny, ktorych je jedinec sicastou.

Hlavnym cielom vyskumu bolo objasnit postoj klientov ku komer¢nému poistné-
mu sektoru v Slovenskej republike. Zakladnymi demografickymi a socioekono-
mickymi determinantmi ovplyviiujicimi spravanie a postoj ludi v kazdom sekto-
re, teda aj v poistnom sektore, st: pohlavie, vek, priemerny ¢isty mesa¢ny prijem
domadcnosti, vzdelanostna uroven obyvatelov, rodinny stav, finan¢na zavislost deti
od ich rodi¢ov a pracovny stav. Charakteristiky ako st pohlavie, vek, priemerny
disty mesacny prijem domdcnosti a rodinny stav neovplyviuju postoje klientov
vobec resp. len minimalne. Na druhej strane determinanty ako st vzdelanie, fi-
nan¢nd zavislost deti od ich rodi¢ov a pracovny stav ovplyviiuju postoje klientov
ku komerénému poistnému sektoru. Vo vyskume sme sa zamerali na klientov po-
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istovni, teda Iudi, ktori maju uzatvorent poistna zmluvu. Na zaklade spracovania
vysledkov dotaznikového prieskumu prostrednictvom jednoduchych $tatistickych
met6d sme dospeli k zaveru, Ze klienti zaujimaji k poistnému sektoru v Sloven-
skej republike prevazne neutralny postoj. Poistovne sa snazia robit aj iné ¢innosti
a aktivity, nielen predévat poistenie. Na zdklade vnimania inych aktivit poistovne
delime klientov do dvoch skupin. Prvou skupinou st zakaznici, ktori nevnimaju
iné aktivity poistovacich spolo¢nosti, pricom zaujimaju neutralny postoj. Druhou
skupinou st klienti, ktori vnimaju aj iné aktivity poistovne, ako napr. sponzoring,
reklama, charitativna ¢innost a pod. Tito klienti tiez zaujimaju neutralny postoj ku
komerénému poistnému sektoru v Slovenskej republike, ktory nie je ovplyviiova-
ny vnimanim tychto aktivit. Pri bliz§ej analyze postoja klienta z hladiska predcha-
dzajucich skusenosti klienta s komerénymi poistoviiami, hlavne v oblasti uplat-
novania naroku na poistné plnenie v rdmci Zivotného a nezivotného poistenia
sme zistili, Ze klienti nie s nijakym sposobom ovplyviiovani predchadzajicimi
skusenostami. Respondenti, ktorym nevznikol v priebehu posledného roka narok
na uplatnenie poistného plnenia, mali rovnako neutralny postoj ako klienti, ktori
si ndrok na poistné plnenie uplatnili, a to v rdmci Zivotného aj nezivotného pois-
tenia. Na neutralnom postoji klientov uplatiiujucich si narok na poistné plnenie
ni¢ nezmenila ani spokojnost s tymto procesom. To znamena, ze predchadzajuce
skusenosti a ani uroven spokojnosti nemaju ziadny vplyv na postoj klienta, ktory
je neutralny.

Na zéklade tdajov zistenych z dotaznikového dopytovania a ich analyzy prostred-
nictvom $tatistickych metéd mozeme povedat, ze klienti zaujimaju k poistnému
sektoru v Slovenskej republike neutrdlny postoj.
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PRILOHA

OTAZKY DOTAZNIKA POUZITE VO VYSKUME

1. Pohlavie

Ozena Omuz

2. Vek

018 - 24 25 - 39 40 - 61 62 a viac

3. Priemerny ¢isty mesacny prijem vasej domacnosti (t.j. suma Cistych mesac-
nych miezd vo vasej domacnosti):

O do 330 € 0331€-660€ [J661€-800€ (0 801 € - 1000 €
(J 1001 € - 1500 € (O nad 1500 €

4. Vase najvyssie dosiahnuté vzdelanie je:

O zakladné

O stredoskolské (s maturitou, bez maturity)

O vysokoskolské prvého stupna (Bc.)

O vysokoskolské druhého stupna (Mgr., Ing.)

O vyssie vysokoskolské (JUDr, PhDr., PhD. a pod.)

5. Vas rodinny stav je:

O slobodny/4, zijuci samostatne [J vydata/zenaty, zijuci v pare
O ovdovely/a, rozvedeny/4, a pod.

6. Vase deti st:

(O na Vs financ One zavislé O na Vs financ

O ne nezavislé [ nemdam deti
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7. Va$ pracovny stav je:
(J zamestnany/4 [ podnikatel, SZCO [ $tudent, Ziak

O nezamestnany/a, O dochodca/kyna

8. Mate v sticasnosti uzatvorené zivotné poistenie (poistenie pre pripad tmrtia,
poistenie pre pripad dozitia, a pod.)?

O éno [ nie (pokracujte otazkou ¢islo 11)

9. Uplatnovali ste si za obdobie posledného roku narok na poistné plnenie
z tohto poistenia (resp. vznikla Vam poistna udalost, ktor1 ste chceli zaplatit
od poistovne)?

O 4no [ nie (pokracujte otazkou ¢islo 11)
10. S priebehom procesu uplatnenia naroku na poistné plnenie ste boli:
O velmi spokojny O spokojny O nespokojny [ velmi nespokojny

11. Mate v sucasnosti uzatvorené nezivotné poistenie (poistenie majetku, pois-
tenie zodpovednosti a pod.)?

O éano [ nie (pokracujte otazkou ¢islo 14)

12. Uplatnovali ste si za obdobie posledného roku narok na poistné plnenie
ztychto nezZivotnych poisteni (resp. vznikla Vam nejaka $koda, ktoru ste chceli
zaplatit od poistovne)?

O 4no [ nie (pokracujte otazkou ¢islo 14)

13. S priebehom procesu uplatnenia naroku na poistné plnenie ste boli:

O velmi spokojny O spokojny O nespokojny [ velmi nespokojny
14. Vas postoj ku komerénym poistovniam na Slovensku je mozné charakteri-
zovat ako:

O velmi pozitivny O pozitivny O neutralny

O negativny O velmi negativny

15. Vnimate aj iné aktivity poistovni (okrem predaja poistenia), ktoré su pro-
spesné pre spolo¢nost?

O ano — uvedte prosim priklad ..o

O nie
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