
Raport z badania
„Preferencje ubezpieczeniowe”



Określenie preferencji ubezpieczeniowych
Zidentyfikowanie czynników mających wpływ na wybór oferty i wybór kanału zakupu

Tematyka badania

CATI (Computer Assisted Personal and Telephone Interview)
FGI 6 mini ( Zogniskowane Wywiady Grupowe )

Technika

Osoby w wieku 25-60 lat
Klienci PKO Banku Polskiego oraz klienci banków konkurencyjnych 

Respondenci

Liczba wywiadów: n=694 październik 2016
Liczba wywiadów: n=850 grudzień 2016

Próba
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płeć Wiek Status rodzinny

n= 850 n= 850 n= 850

Próba: Wszyscy badani
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PR08. W jaki sposób najczęściej kupuje Pan(i) ubezpieczenia?

Próba: Badani posiadający produkty ubezpieczeniowe

n=585

25-34 lata
n=165

35-44 lata
n=194

45-54 lata
n=132

55-60 lat
n=94

Wiek

Ogół

Najpopularniejszym sposobem kupowania ubezpieczenia wśród respondentów jest zakup w placówce
ubezpieczeniowej (49%).
Widać wyraźnie zależność pomiędzy wiekiem, a sposobem kupowania ubezpieczenia. Osoby młode (do
34 roku życia) coraz częściej sięgają po kanały mobilne (internet i telefon), a osoby starsze tradycyjnie
korzystają ze stacjonarnych sposobów (placówka i agent).
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Skłonność do zakupu ubezpieczeń on-line



• Korzyści z posiadania ubezpieczeń to w dużej mierze korzyści emocjonalne.

• „Momentem prawdy” ubezpieczenia jest dopiero moment wypłaty odszkodowania. Klienci
próbują minimalizować ryzyko ewentualnych problemów związanych z wypłatą odszkodowań,
poznając doświadczenia i opinie klientów, którzy przeszli już proces wypłaty odszkodowania w
danej firmie.

• Wybór kanału zakupu zależy w dużym stopniu od specyfiki klienta – klienci ceniący
samodzielność i bardziej doświadczeni w korzystaniu z internetu chętniej niż inni wybierają kanał
on-line.

• Multikanałowość w procesach decyzyjnych związanych z ubezpieczeniami występuje
w bardzo ograniczonym zakresie i dotyczy przede wszystkim klientów:

– rozpoczynających poszukiwania ubezpieczyciela on-line, a następnie trafiających
do agenta wybranej firmy/ firm w celu poznania / zakupu konkretnej oferty

– rozpoczynających poszukiwania ubezpieczenia on-line i kontaktujących się z agentem
w przypadku wątpliwości / trudności w zrozumieniu / zakupie produktu przez internet.
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• Zdaniem respondentów popularność zakupu ubezpieczeń przez internet będzie rosła – większość
niekorzystających jeszcze z tej możliwości zakupu przypuszcza, że za jakiś czas
to się zmieni. Najbardziej przekonującymi argumentami do wypróbowania zakupu
ubezpieczenia on-line byłyby niższa cena, rekomendacja znajomego doświadczonego
w takim zakupie oraz łatwość i przyjazność procesu pozyskiwania informacji i zakupu.

• Wybierając ubezpieczyciela, klienci zwracają uwagę przede wszystkim na elementy budujące
jego wiarygodność, czyli tradycję istnienia na rynku, popularność (liczbę klientów),
doświadczenia klientów, pewność kapitału oraz dostępność (placówki, infolinia).

• Sprzedaż ubezpieczeń przez banki nie budzi wielu zastrzeżeń, a PKO jest bankiem szczególnie
dobrze postrzeganym w tym kontekście i spełnia najważniejsze oczekiwania wobec
ubezpieczyciela (poza kwestią doświadczeń szerokiego grona klientów,
którzy otrzymali wypłatę świadczeń przez Bank). Jedyną wskazywaną barierą zakupu
ubezpieczenia właśnie w tym Banku mogą być jednostkowe, negatywne doświadczenia
z instytucją.

• Bezpośrednią konkurencją PKO Banku Polskiego jako ubezpieczyciela będzie, zdaniem klientów,
PZU – firmy te postrzegane są w podobny sposób.
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