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Sprzedaz przez internet ubezpieczen dziatu I1
w Polsce

Artur GASIORKIEWICZ!
Politechnika Warszawska, Wydzial Zarzqdzania

Streszczenie. Lata 2007-2009 byly na polskim rynku ubezpieczeniowym okresem dy-
namicznego rozwoju sprzedazy ubezpieczen majatkowych (gtownie) i pozostatych oso-
bowych na odleglos¢ (direct), w tym szczegdlnie sprzedazy internetowej. Na podstawie
analogii do innych rynkow europejskich przewidywano, ze udziat przypisu sktadki po-
zyskanej przez internet w catosci sprzedazy ubezpieczen dziatu I bedzie nadal wzrastat.
Kolejne lata pokazaly jednak, ze prognozy te okazaty si¢ zbyt optymistyczne. Celem
pracy podjetej przez autora byto okreslenie znaczenia internetowej sprzedazy ubezpie-
czen majatkowych i pozostatych osobowych na polskim rynku, mierzonej wielkos$cia
przypisu sktadki, oraz wskazanie czynnikow majacych wptyw na funkcjonowanie tego
kanatu dystrybucji. Srodkiem do realizacji celu byta analiza dostepnych danych sta-
tystycznych i pismiennictwa. W wyniku przeprowadzonych prac stwierdzono, ze po
okresie dynamicznego wzrostu sprzedaz direct ubezpieczen dziatu 11 od 2011 r. ustabi-
lizowala si¢ na poziomie ok. 4% przypisu sktadki ogétem i ok. 1 mld zt w ujeciu war-
tosciowym. W badanym okresie odnotowano rowniez staty wzrost udzialu sprzedazy
ubezpieczen dziatu II przez internet w catoSci sprzedazy na odleglos¢.

Stowa kluczowe: internetowa sprzedaz ubezpieczen, e-insurance, ubezpieczenia direct,
ubezpieczenia online.

Kody JEL: G22, M31.
1. Wprowadzenie

Sprzedaz ubezpieczen na odlegltos¢ (direct), w tym przez internet, nie jest juz zja-
wiskiem nowym na polskim rynku. Klienci zaktadow ubezpieczen korzystaja z tego
sposobu zawierania umow juz od kilkunastu lat. Jako pierwszy na polskim rynku wpro-
wadzil ten model sprzedazy zaktad LINK4, uruchamiajac w 2003 r. sprzedaz za po-
srednictwem call center, a niewiele pozniej takze przez internet. W 2005 r. sprzedaz
ubezpieczen przez internet oferowato juz 25% krajowych ubezpieczycieli z dziatu 11
(9 236)120,6% z dziatu I (7 z 34)*. Obecnie wigkszo$¢ zaktadow ubezpieczen z dzia-

! Kontakt z autorem: Artur Gasiorkiewicz, Wydzial Zarzadzania, Politechnika Warszawska, P1. Politech-
niki 1, 00-661 Warszawa, Polska, e-mail: artur@gasiorkiewicz.pl.

2 Por. Urzad Komisji Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych, Sprzedaz ubezpieczen przez inter-
net. Uprawnienia konsumenta — regulacje prawne a praktyka rynkowa, Warszawa 2005, s. 6-7; A. Ga-
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hu I umozliwia zakup polisy online lub pracuje nad stworzeniem takiej mozliwosci
w zakresie wybranych produktéw. Na rynku wystepuje tez grupa podmiotow, ktore
badz to $wiadcza formalne posrednictwo ubezpieczeniowe za pomoca internetu (np.
multiagenci), badz tez pozyskuja przez internet klientow dla zaktadow ubezpieczen
poprzez agregacje¢ ofert (np. porownywarki ofert). Wydawac by si¢ mogto, ze rosnaca
oferta internetowa, przy upowszechnieniu dostepu do internetu i coraz wigkszej po-
pularnosci handlu elektronicznego w Polsce, powinna spowodowaé znaczacy wzrost
sprzedazy ubezpieczen online. Analiza danych polskiego rynku ubezpieczen direct po-
kazuje, ze tak nie jest. Sprzedaz ubezpieczen na odlegtos¢ na polskim rynku, w tym
sprzedaz przez internet, rosta dynamicznie do 2011 r., jednak po osiagnigciu maksi-
mum w 2012 r. utrzymuje si¢ na zblizonym poziomie, notujac corocznie niewielkie,
ale regularne spadki.

Zjawisko to jest przedmiotem badan autora, dzielacych si¢ na dwa etapy. Pierwszy
obejmuje analize rynku direct w kontekscie catego rynku ubezpieczen (w zakresie
ubezpieczen dziatu II) oraz w odniesieniu do rynkéw elektronicznych i panujacych na
nich tendencji. Drugi za$ stuzy zbadaniu preferencji konsumenckich i ich zmian w cza-
sie (w odniesieniu do podobnych badan przeprowadzonych przez autora w 2007 r.).
Niniejszy artykut shuzy prezentacji wnioskow z pierwszego etapu badan.

2. Internet w dystrybucji ubezpieczen

Zagadnienie wykorzystania internetu w dystrybucji ubezpieczen rodzi pewne proble-
my natury formalnej. Klasyfikacja kanatow dystrybucji ubezpieczen w danych staty-
stycznych, cho¢ czgsciowo wynika z regulacji prawnych, nie jest jednoznaczna. Przed
2003 r., kiedy pojawity sig pierwsze oferty typu direct, w odniesieniu do krajowego
rynku stosowano klasyczny podziat kanatow dystrybucji na bezposrednie (oznacza-
jace sprzedaz wlasnymi sitami ubezpieczyciela) i posrednie (w tym sprzedaz poprzez
posrednikow ubezpieczeniowych). Wraz z wejsciem na krajowy rynek mechanizmu
sprzedazy na odleglo$¢ w sprawozdaniach 6wczesnej Komisji Nadzoru Ubezpieczen
1 Funduszy Emerytalnych — KNUIFE (ale rowniez w raportach rynkowych firm badaw-
czo-konsultingowych) pojawila si¢ pozycja ,,inne kanaty dystrybucji”, ktéra obejmo-
wata kanat internetowy i telefoniczny. Takie wyodrebnienie byto krytykowane w lite-
raturze z kilku powodow?. Po pierwsze, sam internet czy telefon stanowia wytacznie
narzedzia dystrybucji (kanat dystrybucji tworza jego uczestnicy). Po drugie, mozliwe
jest stosowanie tych narzedzi zarowno w modelu dystrybucji bezposredniej, realizo-
wanej przez zaktady ubezpieczen, jak i w modelu dystrybucji wykorzystujacej posred-
nictwo ubezpieczeniowe. Od 2004 r. sprzedaz direct byta wykazywana w kolejnych
rocznikach KNUIFE, a nastgpnie Komisji Nadzoru Finansowego (KNF), jako czgsc¢
sprzedazy bezposredniej, dokonywanej wlasnymi sitami zaktadow ubezpieczen. Byto

siorkiewicz, Modelowy system sprzedazy ubezpieczen przez internet z uwzglednieniem wymogow Unii
Europejskiej, rozprawa doktorska, Wydziat Inzynierii Produkcji PW, Warszawa 2007, s. 76-77.

3 Por. M. Kaczata, T. Sangowski, E-commerce a dystrybucja ubezpieczer, [w:] J. Handschke (red.), Inter-
net w dziatalnosci ubezpieczeniowej w Polsce, Katedra Ubezpieczen AE w Poznaniu, Poznan 2004, s. 80.
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to konsekwencja utrzymujacego si¢ poczatkowo wyraznego podziatu na towarzystwa
klasyczne 1 zajmujace sig sprzedaza direct, a takze braku posrednikow w sprzedazy na
odlegtosé.

Przyjeta obecnie formula sprawozdawczosci statystycznej zaktadéw ubezpieczen
do KNF utrudnia wyodrebnienie sprzedazy na odlegtosé, w tym sprzedazy online®.
Arkusze statystyczne KNF zaktadaja podziat przypisu sktadki na cztery podstawowe
kanaty dystrybucji: sprzedaz bezposrednia, agentéw ubezpieczeniowych, brokerow
ubezpieczeniowych i reasekuracyjnych oraz tzw. inne kanaty dystrybucji. Sprzedaz
bezposrednia, wykazywana w sprawozdaniach (i thumaczona na jezyk angielski jako
direct sales), obejmuje przypis sktadki pozyskany wlasnymi sitami zaktadéw ubez-
pieczen. Pomimo zbiezno$ci nazwy nie jest ona tozsama z przypisem pozyskanym
w kanale direct, gdyz poza nim obejmuje jeszcze sprzedaz dokonywana przez pracow-
nikow zaktadow ubezpieczen (np. w oddziatach) oraz ,,umowy ubezpieczenia zawarte
bez posrednictwa podmiotow trzecich pomigdzy ubezpieczycielem a ubezpieczaja-
cym, czyli umowy zawierane bezposrednio przez zaktad ubezpieczen (m.in. umowy
grupowego ubezpieczenia bancassurance oraz umowy reasekuracji czynnej)’. Istot-
ne znaczenie dla wartosci catkowitej sprzedazy na odleglos¢ ma dodatkowo jeszcze
pozycja ,,inne kanaty dystrybucji”, ktéra wedtug KNF obejmuje przypis sktadki po-
zyskany przez kanat internetowy, ale tylko wtedy, gdy nie wykonuje tego sam za-
ktad ubezpieczen, a firma zewngtrzna®. W praktyce moga to by¢ dwa zrodta przypisu.
Pierwszy z nich oznacza ,,sprzedaz dokonywana [...] przez podmioty, ktore sa okre-
$lone w art. 3 ust. 2 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowy-
m”’. Przedmiotem tej sprzedazy sa ,,drobne” ubezpieczenia, stanowiace uzupeknienie
oferty towarow lub ustug — np. ubezpieczenie sprzgtu elektronicznego lub ubezpiecze-
nia zwiagzane z ustugami turystycznymi. Drugie zrédto przypisu moze stanowic sprze-
daz przez podmioty, ktore specjalizuja si¢ w dostarczaniu informacji na temat ofert
ubezpieczeniowych (np. porownywarki ubezpieczen). Formalnie, aby uczyni¢ zados¢
wymogom prawnym, wystepuja one zazwyczaj w roli posrednika ubezpieczeniowego
(najczesciej agenta), jednak czesto nie dokonuja sprzedazy samodzielnie, lecz kieruja
potencjalnych klientow do serwisow internetowych lub call center zaktadéw ubez-
pieczen. Jest to zatem obszar posrednictwa ubezpieczeniowego, ktéry blizszy jest
dziataniom marketingowym, polegajacym na komunikowaniu wartosci klientowi, niz
dziataniom stricte sprzedazowym, ktore pozostaja w tej sytuacji po stronie zaktadu
ubezpieczen®. Ten typ dziatalno$ci zwiazany jest z rozwojem gospodarki cyfrowe;j

4 Problem nieprecyzyjnej formuly sprawozdawczo$ci statystycznej zaktadow ubezpieczen byt juz pod-
noszony w literaturze — por. A. Borkowski, Kanaly dystrybucji ubezpieczen gospodarczych, ,,Roczniki
Ekonomii i Zarzadzania KUL” 2012, t. 4 (40).

° Noty objasniajace do zatacznika nr 1 do rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 29 kwietnia 2016 r.
w sprawie dodatkowych sprawozdan finansowych i statystycznych zaktadow ubezpieczen i zaktadow re-
asekuracji (Dz. U. poz. 634).

¢ Por. M. Penczar, M. Liszewska, Rozwoj kanatow dystrybucji ustug ubezpieczeniowych w Polsce na tle
trendow europejskich, ,,Zarzadzanie i Finanse” 2013, nr 2, cz. 5, s. 223.

7 Noty objasniajace..., op. cit.

8 Por. D. Grabek, Poréwnywarki ubezpieczeri w Polsce. Czym sq? Na czym zarabiajq?, https://www.
mfind.pl/akademia/raporty-i-analizy/porownywarki-ubezpieczen-w-polsce/ (dostep: 27.07.2016).
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i rosnaca popularnosciag modeli biznesowych opartych na r6znych formach marketin-
gu efektywnosciowego. Szereg podmiotow wyspecjalizowat si¢ bowiem w przejmo-
waniu strumienia ruchu internetowego do tzw. lejka sprzedazowego i pozyskiwaniu
klientéw dla zaktadow ubezpieczen (poprzez konwertowanie czesci ruchu do postaci
tzw. leadow sprzedazowych). Moga to by¢ klienci ogdlnie zainteresowani zakupem
okreslonego rodzaju ubezpieczenia (bgdacy tzw. marketing qualified leads — MQL)
lub klienci zdecydowani na zakup konkretnego produktu danego ubezpieczyciela (sta-
nowiacy tzw. sales qualified leads — SQL).

W $wietle powyzszych rozwazan nalezy uzna¢, ze na podstawie sprawozdan staty-
stycznych KNF wartos$¢ rynku direct obliczy¢ mozna w przyblizeniu jako sume war-
tosci sprzedazy bezposredniej wykazanej w kategoriach ,telefon” i ,,internet” oraz
przypisu wykazanego w pozycji ,,inne kanaly dystrybucji” (wedlug KNF — réwniez
stanowiacego czg§¢ sprzedazy przez internet). Dane te nalezy jednak traktowac jako
szacunkowe.

Drugim zrédtem danych dotyczacych sprzedazy ubezpieczen w kanale direct w Pol-
sce sa materiaty informacyjne publikowane przez Polska Izb¢ Ubezpieczen (PIU).
Roéwniez i1 te dane obarczone sa pewnym btedem. O ile bowiem raportowanie staty-
styczne do KNF jest obowiazkiem kazdego zaktadu ubezpieczen, o tyle sprawozda-
nia PIU powstaja na podstawie danych dobrowolnie przekazywanych przez cztonkow
PIU. PIU monitoruje rynek direct od 2010 r. (wcze$niejsze dane, za lata 20032009,
sa szacunkowe), kiedy to do projektu przystapilo dziewigciu ubezpieczycieli, w tym
wszyscy, dla ktorych jest to podstawowy kanat dystrybucji. Ten stan liczbowy raportu-
jacych zaktadow jest utrzymywany do tej pory’. Jakkolwiek mozna przypuszczac, ze
dane PIU obejmuja znaczna czgs$¢ sprzedazy direct w Polsce, to nie mozna ich uznac za
opisujace caty rynek krajowy (cho¢ czgsto sa w ten sposob przedstawiane).

Odmiennos¢ sposobu pozyskiwania danych przez KNF i PIU powoduje wystgpowa-
nie pewnych réznic. Najprawdopodobniej zadnych z tych danych nie mozna uznaé za
precyzyjne, choc¢ sg one zblizone. Z tego powodu w dalszych analizach jako zrodtowe
przyjeto dane KNF (jedynie dla 2015 r., ze wzgledu na brak opublikowanych danych
KNF, przyjeto wartosci podane przez PIU) oraz zwrocono uwagg bardziej na zachodza-
ce trendy niz jednostkowe wartosci dla poszczegolnych lat.

3. Internetowa sprzedaz ubezpieczen dziatu II w Polsce

Sprzedaz ubezpieczen na odlegtos¢ w Polsce w latach 2003—-2014 mozna podzieli¢
na trzy wyrazne okresy. Pierwszy, obejmujacy lata 2003-2005, to czas wejscia oferty
direct na rynek. Obejmowata ona w tym czasie gtéwnie sprzedaz telefoniczna. W la-
tach 2007-2009 nastapit gwattowny wzrost sprzedazy na odlegtos¢, glownie za sprawa

° Ostatnie opublikowane zestawienie za 2014 r. zawiera dane od nastepujacych zaktadow ubezpieczen:
Aviva Towarzystwo Ubezpieczen Ogolnych S.A., Benefia Towarzystwo Ubezpieczen Majatkowych S.A.,
LINK4 TU S.A., BRE Ubezpieczenia TUIR S.A., BZ WBK Aviva TU S.A., TU Zdrowie S.A., Avanssur
S.A., Liberty Seguros, Compania de Seguros y Reaseguros S.A. Oddziat w Polsce, Allianz Direct New
Europe Sp. z o0.0.
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rozwoju sprzedazy internetowej, ktora juz w 2008 r. wyprzedzita w ujgciu wartoscio-
wym sprzedaz telefoniczna'®. Z kolei ostatni okres, obejmujacy lata 2010-2014, to czas
stabilizacji, w ktorym udziat sprzedazy direct w caloéci przypisu sktadki utrzymywat
si¢ na zblizonym poziomie.

Wykres nr 1. Udzial sprzedazy na odlegltos¢ ogotem i sprzedazy internetowej ubezpie-
czen dziatu Il w Polsce w przypisie sktadki ogotem w latach 2005-2014
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych KNF!!,

W ujeciu wartosciowym w 2011 r. sprzedaz direct po raz pierwszy przekroczyta ba-
rier¢ miliarda ztotych i do obecnej chwili utrzymuje si¢ powyzej tego poziomu'?. Jak
wynika z przedstawionych danych, za zmiany wartos$ci sprzedazy direct odpowiadaja
glownie zmiany poziomu sprzedazy internetowe;.

Sprzedaz telefoniczna w latach 2005-2014 utrzymywata si¢ na zblizonym poziomie
($rednio 1,14% przypisu sktadki). Jednak analizujac szczegdtowe dane, mozna zauwa-
zy¢ trwajacy od kilku lat lekki spadek bezposredniej sprzedazy telefonicznej, ktora
wedtug danych KNF w 2014 r. — po raz pierwszy od 2005 r. — osiagneta w dziale 11
warto$¢ ponizej 1% przypisu sktadki ogotem.

10Por. M. Wieczorek-Kosmala, A. Staszel, Znaczenie nietradycyjnych kanaléow dystrybucji ubezpieczen
w Polsce w latach 2007-2012, ,,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego
w Katowicach” nr 198, s. 236-246.

! Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych, Rocznik ubezpieczeri i funduszy emerytalnych
2005 oraz Komisja Nadzoru Finansowego, Biuletyn Roczny. Rynek Ubezpieczen (opracowania dotyczace
lat 2006-2014).

12 Wyjatkiem jest 2013 r., dla ktorego — na podstawie danych KNF — poziom sprzedazy direct oszacowac
mozna na ok. 849 min zt. Ta warto$¢ moze jednak budzi¢ watpliwosé, gdyz wedtug informacji podawa-
nych przez PIU sprzedaz wyniosla ok. 1,174 md zt (zrédto: Polska Izba Ubezpieczen — serwis internetowy
http://www.poznajdirect.pl, dostep: 27.07.2016). W przypadku pozostatych lat objgtych analiza nie wyste-
puja tak duze rdznice.
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Wykres nr 2. Wartos¢ sprzedazy na odlegtos¢ ubezpieczen dziatu Il w Polsce w latach
2006-2014, w rozbiciu na sprzedaz internetowq i telefoniczng
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Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie danych KNF'?.

Wykres nr 3. Dynamika sprzedazy direct na tle dynamiki rynku ubezpieczen dziatu 11
w Polsce w latach 2006-2015
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Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie danych KNF i PIU™,

13 Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych, Rocznik ubezpieczen i funduszy emerytalnych
2005 oraz Komisja Nadzoru Finansowego, Biuletyn Roczny. Rynek Ubezpieczen (opracowania dotyczace
lat 2006 —2014).

14 Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych, Rocznik ubezpieczen i funduszy emerytalnych
2005, Komisja Nadzoru Finansowego, Biuletyn Roczny. Rynek Ubezpieczen (opracowania dotyczace lat
2006-2014). Dane za 2015 r.: Polska Izba Ubezpieczen — serwis internetowy http://www.poznajdirect.pl
(dostep: 27.07.2016).
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Analizujac dynamike sprzedazy direct na tle dynamiki rynku, mozna zauwazyc¢, ze
w latach 2005-2009 ta pierwsza byta znacznie wyzsza, co oznacza, ze kanaly sprze-
dazy na odleglos¢ ,,odbieraty” czgs¢ sprzedazy innym kanatom dystrybucji. W 2010 r.
nastapito odwrdcenie tej tendencji, a dynamika wzrostu sprzedazy direct byta ujemna.
Rok 2011 przynidst jeszcze co prawda jej wyrazny wzrost, wyzszy od dynamiki catego
rynku, jednak w latach 2012, 2013 i 2015 dynamika wzrostu sprzedazy direct byta
mniejsza niz dynamika wzrostu rynku i przyjmowata wartosci ujemne. Wyjatkiem byt
rok 2014, kiedy to dane wskazywaty na niewielki wzro$t warto§ciowy sprzedazy na
odlegtos¢, przy nieznacznie kurczacym si¢ rynku.

Interesujace wnioski przynosi analiza udziatu sprzedazy internetowej w sprzedazy
bezposredniej zaktadow ubezpieczen dziatu I1. Wynika z niej rosnace znaczenie inter-
netu w dystrybucji wtasnej, co w kontekscie przyjgtego przez KNF modelu sprawoz-
dawczosci moze swiadczy¢ o rosnacej efektywnosci dotarcia przez zaktady ubezpie-
czen do klienta internetowego za pomoca wlasnych kanalow komunikacji.

Wykres nr 4. Udzial sprzedazy internetowej w sprzedazy bezposredniej ubezpieczen
dziatu Il przez zaktady ubezpieczen w Polsce w latach 2006—2014
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych KNF'5,
4. Bariery i perspektywy dla rynku e-insurance

Analiza danych statystycznych, wskazujaca na zatrzymanie wzrostu sprzedazy
ubezpieczen direct w dziale 11, rodzi pytania o przyczyny takiego stanu rzeczy. Z cala

15 Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych, Rocznik ubezpieczen i funduszy emerytalnych
2005 oraz Komisja Nadzoru Finansowego, Biuletyn Roczny. Rynek Ubezpieczen (opracowania dotyczace
lat 2006-2014).
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pewnoscia nie mozna go powiaza¢ z ogolna sytuacja rynkowa zaktadow ubezpie-
czen oraz kondycja rynkoéw elektronicznych. Jakkolwiek ostatnie kilkanascie lat byto
dla instytucji finansowych okresem znacznej niepewnosci i dynamicznych zmian,
zjawiska te nie dotknely jednak w istotnym stopniu polskiego rynku ubezpieczen
dziatu II, ktory w tym okresie odnotowywat regularne (z wyjatkiem 2014 r.), cho¢
stabnace w ostatnich latach wzrosty. Zawirowania rynkowe nie zaszkodzily tez
krajowemu rynkowi handlu elektronicznego, ktoéry rést i nadal ro$nie dynamicznie
(obecnie ok. 20% rocznie'®), co $wiadczy o coraz wigkszym potencjale zakupowym
internetowych klientow. Wzrostowi sprzedazy internetowej powinna sprzyjac takze
polepszajaca si¢ baza infrastrukturalna (w 2015 r. 75,8% gospodarstw domowych
w Polsce posiadato dostep do internetu, z czego 71% dostgp do internetu szerokopa-
smowego'”). Wskazuje to na koniecznos¢ poszukiwania innych przyczyn stagnacji na
rynku ubezpieczen direct niz koniunkturalne i techniczne. Te za$ moga si¢ znajdowac
po stronie klienta'®.

Wsrdd potencjalnych barier, ktére hamuja rozwdj sprzedazy internetowej direct
z punktu widzenia klienta, wymieniane sa:

— brak mozliwosci szerokiego i czytelnego porownania ofert ubezpieczeniowych,

— przyzwyczajenia konsumenckie do zakupu ubezpieczen za posrednictwem agenta
ze wzgledu na doradztwo i mozliwos¢ bezposredniego wyjasnienia wszelkich wat-
pliwosci,

— niepewnos$¢ co do umiejetnosci realizacji procesu samodzielnego zakupu ubezpie-
czenia, obejmujaca niepewnos$¢ co do umiejgtnosci wyboru odpowiedniej oferty
i realizacji procesu zawarcia umowy,

— brak istotnych korzysci finansowych dla klienta z tytutu zakupu przez internet
w porownaniu z zakupem poprzez inne kanaty'’.

Najprawdopodobniej te wtasnie przyczyny zadecydowaly o tym, ze nawet zaktady
ubezpieczen kojarzone do tej pory wytacznie ze sprzedaza direct uruchomity stacjo-
narne punkty obstugi klienta oraz nawiazaty wspolpracg z posrednikami ubezpiecze-
niowymi. Niezaleznie od specyfiki krajowego rynku nalezy jednak pamigtaé, ze rynek
elektroniczny nieustannie si¢ rozwija wraz z rozwojem technologii teleinformatycz-
nych. Rewolucja cyfrowa, ktora dokonuje si¢ obecnie w marketingu i handlu elektro-
nicznym, predzej czy pdzniej dotknie takze rynek ubezpieczen. Osrodki badawczo-
analityczne coraz mocniej akcentujq rosnace znaczenie nowoczesnych technologii dla
ubezpieczycieli (takze w obszarze marketingu i dystrybucji) oraz rosnaca gotowos¢
kolejnych pokolen klientow do ich wykorzystania w procesie wyboru i zakupu pro-

1Por. A. Golatowski, Rynek e-commerce w Polsce — specyfika, trendy, praca, http://www.rp.pl/Bizne-
s/160619670-RYNEK-E-COMMERCE-W-POLSCE--specyfika-trendy-praca.html (dostgp: 27.07.2016).

17 Por. Table&Graph, Raport — Stan cyfryzacji i rynek e-commerce w Polsce, Warszawa 2016.

18 Por. A. Bojanowska, A.M. Wojcik, Nowoczesne kanaty dystrybucji ubezpieczer: komunikacyjnych, ,,Ze-
szyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego” nr 875, ,,Problemy zarzadzania, finansow i marketingu”
nr4l,t. 2,s.423-434.

1 Por. R. Skibinska, Ubezpieczenia direct w odwrocie. Multiagenci gorq, https://www.obserwatorfinansowy.
pl/tematyka/rynki-finansowe/ubezpieczenia-direct-w-odwrocie-multiagenci-gora/ (dostep: 27.07.2016).

Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych nr 21 (2/2016)



28 A. Ggsiorkiewicz

duktéw ubezpieczeniowych?®. Nalezy takze zwroci¢ uwagg na fakt, ze legislacja unijna
i w konsekwencji krajowa stara si¢ nadaza¢ za zmianami rynkowymi, co prowadzi do
stopniowej regulacji problematyki dystrybucji ubezpieczen w warunkach gospodarki
cyfrowej oraz lepszej ochrony konsumenta?!. To za$§ moze przetozy¢ sig¢ na wieksze za-
ufanie klientow wobec zaktadow ubezpieczen i posrednikow, a — w efekcie — na wzrost
sprzedazy w kanale direct.

5. Podsumowanie

Przeprowadzone w artykule analizy pozwalaja na wyciagnigcie szeregu wnioskow,
ktore zostaty podzielone na trzy grupy: wnioski dotyczace internetowej dystrybucji
ubezpieczen, wnioski wynikajace z analizy rynku direct dziatu 11 oraz wnioski wynika-
jace z analizy barier i perspektyw dla rynku e-insurance.

Whioski dotyczace internetowej dystrybucji ubezpieczen:

— Mnogos¢ wspotczesnych modeli biznesowych, szczegolnie opartych na technikach
marketingu efektywno$ciowego, powoduje, ze coraz trudniej jest wyznaczy¢ wy-
razng granicg pomigdzy rzeczywistym posrednictwem ubezpieczeniowym a po-
srednictwem technicznym, polegajacym na pozyskaniu przez posrednika ubezpie-
czeniowego ruchu internetowego i/lub leadow sprzedazowych.

— Sprzedaz ubezpieczen przez internet wykazywana jest w sprawozdaniach staty-
stycznych wylacznie dla tych przypadkow, ktore zakonczyly si¢ zawarciem umowy
na odleglos$¢ przez internet, natomiast nie obejmuje sytuacji, w ktorych kanat in-
ternetowy odegrat znaczacq rolg na etapach lejka sprzedazowego, poprzedzajacych
konwersje. W dobie cyfryzacji gospodarki daje si¢ zauwazy¢ postepujaca wirtuali-
zacjg procesOw sprzedazowych i nawet jesli konwersja (zakup) nastgpuje w kanale
tradycyjnym, nalezy mie¢ na uwadze wktad kanatu elektronicznego w komuniko-
wanie warto$ci dla klienta i proces zakupu.

— Obecny sposdb realizowania sprawozdawczosci statystycznej z dziatalno$ci ubez-
pieczeniowej wobec KNF oraz sprawozdawczosci dobrowolnej wzglegdem PIU
utrudnia ocen¢ rzeczywistego poziomu sprzedazy w kanale direct. Nakazuje to
traktowa¢ dostepne dane z rezerwa.

Whioski wynikajace z analizy rynku direct:

— Analiza dostgpnych danych wskazuje na stagnacje na rynku ubezpieczen direct
dziatu II, trwajaca od 2010 r. do chwili obecne;j.

— Zwraca uwagg stale rosnace znaczenie sprzedazy przez internet w catosci sprzeda-
zy bezposredniej zaktadow ubezpieczen dziatu I1.

2 Por. Swiss Re, Digital distribution in insurance: a quiet revolution, ,,Sigma” 2014, nr 2; Capgemini,
World Insurance Report 2016, http://www.worldinsurancereport.com.

I Przyktadem jest tu dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 1.
w sprawie dystrybucji ubezpieczen (/nsurance Distribution Directive — Dz. Urz. UE L 26/19 z dnia 2 lute-
20 2016 1.). Precyzuje ona m.in. przedmiot posrednictwa ubezpieczeniowego w taki sposob, aby zakwali-
fikowanie internetowych porownywarek ubezpieczen jako posrednikow nie budzito watpliwosci, a co za
tym idzie, naktada na nie wszelkie obowiazki i wymagania z tytutu realizowania posrednictwa ubezpie-
czeniowego.
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Whioski wynikajace z analizy barier i perspektyw dla rynku e-insurance:

— Nie wystepuja przyczyny natury koniunkturalnej 1 infrastrukturalnej, ktére uzasad-
nialyby stagnacj¢ na rynku ubezpieczen direct.

— Zahamowanie sprzedazy direct moze by¢ spowodowane niedostosowaniem oferty
do oczekiwan klientow, ich przyzwyczajeniami, badz tez wciaz funkcjonujacymi
barierami mentalnymi dotyczacymi zakupu ubezpieczenia przez internet.

— Na globalnym rynku ubezpieczeniowym spodziewany jest gwattowny wzrost za-
angazowania nowoczesnych technologii teleinformatycznych w marketing i proces
dystrybucji ubezpieczen.

Podstawowym problemem badawczym, ktory zarysowuje si¢ w wyniku przeprowa-
dzonych wyzej analiz i w $wietle wynikajacych z nich wnioskow, jest wyjasnienie
przyczyn zahamowania rozwoju sprzedazy ubezpieczen direct dziatu Il na krajowym
rynku. Ze wzgledu na wykluczenie przyczyn zwiazanych z sytuacja rynkowa zaktadow
ubezpieczen oraz dostgpem potencjalnych klientow do internetu, a takze z uwagi na
obiecujace perspektywy dla internetowej dystrybucji ubezpieczen, powodow stagnacji
na rynku e-insurance nalezy poszukiwaé raczej po stronie potencjalnych klientow —
a w szczegblnosci posrdd ich przyzwyczajen i preferencji. Oznacza to koniecznosé
badan ilosciowych i jakosciowych w grupie klientow. Autor przeprowadzit takie ba-
dania w 2007 r. oraz ponownie w 2016 r., a ich efekty zostana omowione w odrgbnym
artykule.
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Internet sales of non-life insurance in Poland

Abstract. Polish non-life insurance internet sales remains at a stable level, following
rapid growth in years 2007-2009. This ca. 3% level seems to be significantly lower
than in other European countries. The article aims to present current state of electronic
non-life insurance market in Poland. It also describes some perspectives and barriers
for internet sales and defines research issues in that area.
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