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d|Í¢¤z ~¤{¥¨£vx z ¤v ªz£vª wvyv¤~v 

l GEFI ¨¥¡« {~¨£v y¥¨vyx°v Zn ¦¨°z¦¨¥vy°~"v wvyv¤~z 
¡¢~z¤ªÍ «©"«| «wz°¦~zx°z¤~¥¯x}  HE ¡¨v vx} Ƴ~vªv  

¥ wv¨y°¥ y«Ǔ¯£ °v©~Ŷ|« ~ ©°x°z|Í"¥¥Ƴx~  

a~x°wv ¡¢~z¤ªÍ 

`¨v Í e¯ªvƞ 
30  50  

* EMEIA: Europa, Turcja, Arabia Saudyjska, Indie, RPA 

500  24 000  11 000  

EMEIA 



Zaufanie  
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Wniosek nr 1  
hz¡ª¥¨ «wz°¦~zx°z¤~¥¯ £«©~ ©~Ŷ °£~z¨°¯Ť ° kryzysem zaufania  

e¥°~¥£ °v«{v¤~v y¥ ¨ÍǓ¤¯x} ©z¡ª¥¨Í  

=yz¡¢v¨¥v¤¯  v¡¥ ¯©¥¡~ ¢«w Ƴ¨zy¤~> 

Firmy farmaceutyczne  

Firmy ubezpieczeniowe 

Sklepy online 

e¨¥y«xz¤x~ ©v£¥x}¥yÍ 

Banki 

Supermarkety  

e¥°~¥£ °v«{v¤~v y¥ ©z¡ª¥¨v wv¤¡¥z|¥  z©ª ¯Ǔ©°¯ ¤~Ǔ y¥ {~¨£ ubezpieczeniowych, mimo kryzysu 
finansowego oraz krytykowanych praktyk rynkowych.  

84% 
84% 
80% 

75% 
68% 
69% 

69% 
82% 

71% 
75% 

62% 
61% 

EMEIA 
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e¥°~¥£ °v«{v¤~v y¥ ©z¡ª¥¨v «wz°¦~zx°zƞ  z©ª ¤~©¡~  
 xv"¯£ ¨z|~¥¤~z ZbZ^V  

Poziom zaufania w Polsce: 

Ʒ Poziom zaufania do sektora 
ubezpieczeniowego w Polsce 
jest nieco ¤~Ǔ©°¯ ¤~Ǔ Ƴ¨zy¤~v 
y¢v xv"z|¥ ¨z|~¥¤« ZbZ^VC 
Xv"¡¥~ªz lub umiarkowane 
zaufanie deklaruje 62% 
¨z©¦¥¤yz¤ªÍ  

Ʒ gÍǓ¤~xv £~Ŷy°¯ e¥¢©¡Ţ  
a ZbZ^V  z©ª ¯Ǔ©°v y¢v 
«wz°¦~zx°zƞ Ǔ¯x~¥¯x} (62%  
w Polsce do 70% w EMEIA) 
¤~Ǔ y¢v «wz°¦~zx°zƞ 
£v Ţª¡¥¯x} (63% vs 66%) 

Poziom zaufania do firm ubezpieczeniowych  

9% 14% 14% 8% 
18% 

8% 10% 6% 7% 5% 8% 6% 7% 3% 

72% 66% 63% 
64% 

50% 
59% 56% 

56% 54% 55% 47% 48% 46% 50% 

17% 17% 20% 27% 
26% 27% 27% 30% 31% 34% 

37% 36% 40% 39% 

3% 2% 3% 1% 
6% 6% 7% 8% 9% 6% 8% 10% 7% 8% 

Brak Minimalne Ʋ¨zy¤~z ez"¤z
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ov«{v¤~z y¥ ©z¡ª¥¨v «wz°¦~zx°z¤~¥z|¥ ¨¥Ƴ¤~z ¨v°  
z wiekiem ankietowanych  
 

Ʒ cv ¤~Ǔ©°z °v«{v¤~z y¥ w¨v¤Ǔ¯ «wz°¦~zx°z¤~¥z  £v Ţ ¤v £"¥y©~ ¨z©¦¥¤yz¤x~ =FM-24 lata) ą zaledwie  
39% z nich ufa firmom ubezpieczeniowym  

Ʒ l¨v° ° ~z¡~z£ °v«{v¤~z y¥ ©z¡ª¥¨v ¨¥Ƴ¤~zA x¥ £¥Ǔz ¯¤~¡vŤ ° ¦¥°¯ª¯¤¯x}A ¦¨°z©°"¯x} 
y¥Ƴ~vyx°zƞ ¨z©¦¥¤yz¤ªÍ ° {~¨£v£~ «wz°¦~zx°z¤~¥¯£~ 

39% 

55% 

66% 

68% 

62% 

0 20 40 60 80 100

25-34  

65+  

50-64  

35-49  

% 

18-24  

jy°~v" ¦z"¤z|¥ i Ƴ¨zy¤~z|¥ °v«{v¤~v y¥ ©z¡ª¥¨v 
«wz°¦~zx°z¤~¥z|¥ zy"«| ~z¡« 



e¨vy¥¦¥y¥w~zƞ©ª¥ ~ ¦¥¥y¯ °£~v¤¯ «wz°¦~zx°¯x~z¢v 
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Ubezpieczenia na Ǔ¯x~z 

 
jwz°¦~zx°z¤~v £v Ţª¡¥z 

Yz¡¢v¨¥v¤v x}ŶŤ zmiany ubezpieczyciela w x~Ţ|« 
FG £~z©~Ŷx¯ 

e¥¢©x¯ ¡¢~z¤x~ yz¡¢v¨« Ţ ¦¥y¥w¤Ţ x}ŶŤ °£~v¤¯ «wz°¦~zx°¯x~z¢v 
jak w regionie EMEIA  

Ʒ Yz¡¢v¨¥v¤v x}ŶŤ zmiany 
«wz°¦~zx°¯x~z¢v  x~Ţ|« 12 £~z©~Ŷx¯ 
 z©ª ¨ÍǓ¤v  xv"z  Europie. Dla 
«wz°¦~zx°zƞ ¤v Ǔ¯x~z ¦¥°~¥£ ten jest 
¤v ¤~Ǔ©°¯  c~z£x°zx}A ¡¨v vx} 
Beneluksu oraz krajach skandynawskich 
i wynosi 5-16% 

Ʒ h¡"¥¤¤¥ƳŤ y¥ zmiany ubezpieczyciela 
jest °v°¯x°v  ¯Ǔ©°v  ¦¨°¯¦vy¡« 
«wz°¦~zx°zƞ £v Ţª¡¥¯x}A °z °|¢Ŷy« 
na ~Ŷ¡©°Ţ ¡¥¤¡«¨z¤x Ŷ xz¤¥Ţ oraz 
"vª~z ©°¯ y¥©ªŶ¦ do informacji  

Ʒ X~z¡vŢ ¥w©z¨vx Ţ  wvyv¤~«  z©ª {v¡ªA 
Ǔz ¥ ~z¢z ~Ŷxz  ¡¢~z¤ªÍ {v¡ª¯x°¤~z 
°£~z¤~v «wz°¦~zx°¯x~z¢v ¤~Ǔ ¯¨vǓv 
zamiar zmiany. W innych sektorach 
zazwyczaj jest odwrotnie ą ~Ŷxz  ¥©Íw 
yz¡¢v¨« z x}ŶŤ °£~v¤¯ ¤~Ǔ ¨°zx°¯~Ƴx~z 
°£~z¤~v y¥©ªvxŶ «©"«| 

20% 

17% 

18% 26% 

25% 

27% 

EMEIA 
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Wniosek nr 2 
cvzª °vy¥¥¢z¤~ ¡¢~z¤x~ ¯w~z¨v Ţ ªvƞ©°Ţ ¥{z¨ªŶ 

Y¥w¨v ~vy¥£¥ƲţO Ubezpieczyciele £¥|Ţ 
¢~x°¯Ť ¤v ¦¥¦v¨x~z ©¥~x} ¡¢~z¤ªÍ 

o"v ~vy¥£¥ƲţO e¥¦~z¨v Ţx¯ x°Ŷ©ª¥ ¥yx}¥y°Ţ 

k¢~z¤ªÍ x}Ŷª¤~z ¨z¡¥£z¤y¥v"¥ 
swojego ubezpieczyciela ¦¨°¯ vx~¥"¥£  
i znajomym 

k¢~z¤ªÍ ¦¥¢zxv Ţx¯x} ©¥ z|¥ 
«wz°¦~zx°¯x~z¢v °¨z°¯|¤¥v"¥ ° ¦¥¢~©¯  
 x~Ţ|« ¥©ªvª¤~x} FM £~z©~Ŷx¯ 

64% 

24% 
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ov¡¨z© ¥x}¨¥¤¯ ¥¨v° ©ª¥©«¤z¡ xz¤¯ y¥  v¡¥Ƴx~ ©Ţ ¤v x°ŶƳx~z  
wymienianymi powodami rekomendacji  

Ʒ e¥¢vx¯ x}Ŷª¤~z y°~z¢Ţ ©~Ŷ 
©¥~£~ ¦¨°z£¯Ƴ¢z¤~v£~ ¤v 
temat ubezpieczycieli oraz 
y¥xz¤~v Ţ ~z¢z 
z¢z£z¤ªÍ ~x} ¥{z¨ª¯  

Ʒ e¥¨Í¤« Ţx ¢~©ªŶ ¦¥¥yÍ 
rekomendacji z powodami 
zmiany ubezpieczyciela 
£¥Ǔ¤v ¤~¥©¡¥vŤA Ǔz 
klienci ¡~z¨« Ţ ©~Ŷ ¦¨°zyz 
©°¯©ª¡~£ ¨vx ¥¤v¢¤Ţ 
v¤v¢~°ŢA  ¡ªÍ¨z  
¤v vǓ¤~z ©°Ţ ¨¥¢Ŷ 
odgrywa stosunek ceny do 
¥{z¨¥v¤z  «©"«|~ 

 

Powody rekomendacji firm ubezpieczeniowych  Powody rekomendacji firm ubezpieczeniowych  

0 50 100

Inne 

X°Ŷ©ª¥ª¢~¥©Ť ¡¥£«¤~¡vx ~ 

_v¡¥ƳŤ ¥w©"«|~ ©°¡ÍyDƳ~vyx°zƞ 

Vyz¡vª¤¥ƳŤ ¥ª¨°¯£v¤z  ~¤{¥¨£vx ~ 

_v¡¥ƳŤ ¡¥£«¤~¡vx ~ 

h¦¥©Íw ª¨v¡ª¥v¤~v ¡¢~z¤ªv 

Poziom zaufania do firmy  

Reputacja firmy  

_v¡¥ƳŤ ¥w©"«|~ 

Xz¤v y¥  v¡¥Ƴx~ 

Zakres ochrony  

0 50 100
cv Ǔ¯x~z 
bv Ţª¡¥z 

 (%)   (%)  

EMEIA 
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cvzª ¡¢~z¤x~A ¡ªÍ¨°¯ ©Ţ ©¡"¥¤¤~ y¥ ¨z¡¥£z¤yvx ~ 
«wz°¦~zx°¯x~z¢vA yzx¯y« Ţ ©~Ŷ ¤v °£~v¤Ŷ 

Ʒ `¢~z¤x~A ¡ªÍ¨°¯ ¥yx}¥y°ŢA ¤~z 
¨¥w~Ţ ªz|¥ ¯"Ţx°¤~z ° ¦¥¥y« 
negatywnej opinii  
o ubezpieczycielu 

Ʒ `¢~z¤x~ ¨z¡¥£z¤y« Ţ {~¨£Ŷ 
«wz°¦~zx°z¤~¥Ţ  °~Ţ°¡«  
z zakresem ochrony oraz 
 v¡¥Ƴx~Ţ ¥w©"«|~A v¢z ¥yx}¥y°Ţ 
¦¨°zyz ©°¯©ª¡~£ °z °|¢Ŷy« 
¤v xz¤Ŷ 

Ʒ ^¤z©ª¯x z   v¡¥ƳŤ ¨z¢vx ~ 
¥¦"vxv Ţ ©~ŶA ¦¥¤~zvǓ 
°~Ŷ¡©°v Ţ ¨zªz¤x Ŷ ¡¢~z¤ªÍ 

g¥°¡"vy ©¡"¥¤¤¥Ƴx~ y¥ ¨z¡¥£z¤yvx ~ ¥¨v° ¦¥°~¥£ 
retencji polis  

0%

50%

100%

h¡"¥¤¤¥ƳŤ y¥ ¨z¡¥£z¤yvx ~Poziom retencji polis (18 mies.)

0%

20%

40%

60%

80%

Bardzo
wysoka

Wysoka Ʋ¨zy¤~vNiska Bardzo niska

EMEIA 
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Xz¤v  z©ª |"Í¤¯£ ¦¥¥yz£ °£~v¤¯ «wz°¦~zx°¯x~z¢v 

Ʒ Cena oraz zakres ochrony ©Ţ 
¤v vǓ¤~z ©°¯£~A v¢z ¤~z 
jedynymi powodami zmiany 
ubezpieczyciela. Klienci 
yzx¯y« Ţ ©~Ŷ ¤v °£~v¤Ŷ ªv¡Ǔz 
°z °|¢Ŷy« ¤v  v¡¥ƳŤ ¥w©"«|~ 
¢«w x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ ~ °v©vy¤¥ƳŤ 
komunikacji  

Ʒ W przypadku Polski cena  
i zakres ubezpieczenia ©Ţ 
°yzx¯y¥v¤~z ¤v vǓ¤~z ©°¯£~ 
powodamiA y¢v ¡ªÍ¨¯x} ¢«y°~z 
°£~z¤~v Ţ {~¨£Ŷ 
«wz°¦~zx°z¤~¥Ţ 

Ʒ Inaczej ¤~Ǔ  xv"¯£ ¨z|~¥¤~zA 
x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ ¡¥¤ªv¡ª« ¤~z £v 
~©ª¥ª¤z|¥ ¦"¯« ¤v yzx¯° z ¥ 
zmianie ubezpieczyciela 
podejmowane przez polskich 
¡¢~z¤ªÍ 

e¥¥y¯ °£~v¤¯ «wz°¦~zx°¯x~z¢v  x~Ţ|« ¥©ªvª¤~x} FG £~z©~Ŷx¯ 

0 50 100

jwz°¦~zx°z¤~v ¤v Ǔ¯x~z 
jwz°¦~zx°z¤~v £v Ţª¡¥z 

0 50 100

 (%)   (%)  

EMEIA 

Inne 

W¨v¡ ¦¥~Ţ°v¤~v v¨«¤¡Í ¦¥¢~©¯ 
° ©¯ª«vx Ţ Ǔ¯x~¥Ţ 

Reputacja marki  

Research  

`¥¨°¯Ƴx~ °~Ţ°v¤z ° ¢¥ v¢¤¥Ƴx~Ţ 

e¥¢zxz¤~z ¦¨°z° w¨¥¡z¨vA ¦¨°¯ vx~Í" 

X°Ŷ©ª¥ƳŤ ¡¥¤ªv¡ª«  

_v¡¥ƳŤ ¥w©"«|~ 

Zakres ochrony  

Cena 

_v¡¥ƳŤ ¥w©"«|~ ©°¡ÍyDƳ~vyx°zƞ 



Momenty prawdy  
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Wniosek nr 3 
[~¨£¯ «wz°¦~zx°z¤~¥z ªv¡ ¨°vy¡¥ ¡¥¤ªv¡ª« Ţ ©~Ŷ ° ¡¢~z¤ªv£~A  
Ǔz ¡vǓy¯ ¡¥¤ªv¡ª ©ªv z ©~Ŷ £¥£z¤ªz£ ¦¨vy¯ 

Kontakt z ubezpieczycielem  z©ª x°Ŷ©ª¥ utrudniony dla 
¡¢~z¤ªÍA £~£¥ Ǔz ©ªv¤¥~ £¥Ǔ¢~¥ƳŤ y¥yvª¡¥z  ©¦¨°zyvǓ¯ 

k¢~z¤ªÍ ¤~z ~¤~x ¥v"¥ Ǔvy¤z|¥ ¡¥¤ªv¡ª«  
z ubezpieczycielem w x~Ţ|« ¥©ªvª¤~x}  
FM £~z©~Ŷx¯ 

34% 

k¢~z¤ªÍA ¡ªÍ¨°¯ y¥Ƴ~vyx°¯¢~ £¥£z¤ª« 
prawdy, ocenia go pozytywnie  77% 
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jwz°¦~zx°¯x~z¢z £v Ţ ªv¡ £v"¥ ¡¥¤ªv¡ªÍ ° ¡¢~z¤ªv£~A Ǔz 
~Ŷ¡©°¥ƳŤ ° ¤~x} ¦"¯v °¤vx°Ţx¥ ¤v ¥¦~¤~Ŷ ¡¢~z¤ªÍ 
 
ĘX°¯ ~¤~x ¥v" ev¤Dev¤~  v¡~¡¥¢~z¡ ¡¥¤ªv¡ª y¥ª¯x°Ţx¯ ¦¥¢~©¯  x~Ţ|« ¥©ªvª¤~x} FM £~z©~Ŷx¯TĈ 

Momenty prawdy - ¥y©zªz¡ ¡¢~z¤ªÍ yz¡¢v¨« Ţx¯x} °£~v¤Ŷ ¥¦~¤~~ ¤ªC {~¨£¯ 
«wz°¦~zx°z¤~¥z  ¦¥y ¦"¯z£ wz°¦¥Ƴ¨zy¤~z|¥ ¡¥¤ªv¡ª«  x~Ţ|« FM £~z©~Ŷx¯ 

Ʒ Jedna trzecia 
¡¢~z¤ªÍ ¤~z 
~¤~x ¥v"v Ǔvy¤z|¥ 
kontaktu  
z ubezpieczycielem  
 x~Ţ|« ¥©ªvª¤~x}  
FM £~z©~Ŷx¯ 

Ʒ Dla ¡¢~z¤ªÍA ¡ªÍ¨°¯ 
inicjowali taki 
kontakt, vǓ 70% 
~¤ªz¨v¡x ~ ©ªv¤¥~"¥ 
 zy¤¥x°zƳ¤~z £¥£z¤ª 
¦¨vy¯ ¦"¯v Ţx¯ 
¤v °£~v¤Ŷ ¥¦~¤~~ 

71% 68% 66% 

29% 32% 34% 

0%

50%

100%

Brak kontaktu Kontakt

58% 57% 
45% 

58% 58% 
48% 

0%

20%

40%

60%

80%

jwz°¦~zx°z¤~v ¤v Ǔ¯x~zjwz°¦~zx°z¤~v £v Ţª¡¥z

EMEIA 

EMEIA 
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Wvyv¤~z ¤~z ¦¥ª~z¨y°v ¨¥¢~ ¥w©"«|~ ©°¡Íy ~ Ƴ~vyx°zƞ  v¡¥ 
kluczowego momentu prawdy dla ubezpieczycieli  

e¥¥y¯ y¥Ƴ~vyx°z¤~v £¥£z¤ª« ¦¨vy¯ 

56% 52% 52% 50% 
40% 42% 

10% 14% 11% 15% 

14% 10% 

30% 30% 33% 32% 
45% 48% 

3% 3% 4% 3% 1% 0% 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

cv Ǔ¯x~zbv Ţª¡¥zcv Ǔ¯x~zbv Ţª¡¥zcv Ǔ¯x~zbv Ţª¡¥z

o~Ţ°v¤z ° v¡ª«v¢¤~z ¦¥©~vyv¤v ¦¥¢~©Ţo~Ţ°v¤z ° ¢~¡~yvx Ţ ©°¡¥y¯ D ¯¦"vªŢ Ƴ~vyx°z¤~v

Pozyskanie informacji o potencjalnie nowej polisie ^¤¤¯ ¦¥Íy

EMEIA 



Komunikacja  
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Wniosek nr 4 
`¢~z¤x~ ¥x°z¡« Ţ x°Ŷ©ª©°z  ¡¥£«¤~¡vx ~ y¥©ª¥©¥v¤z  y¥ ~x} ¦¥ª¨°zw 
 

ĘZ¢y¥¨vy¥Ĉ 
k¢~z¤ªÍ jest bardzo usatysfakcjonowanych 
v¡ª«v¢¤Ţ ¡¥£«¤~¡vx Ţ ° «wz°¦~zx°¯x~z¢z£ 7% 

X}ŶŤ ¡¥¤ªv¡ª« ° «wz°¦~zx°¯x~z¢z£ 

k¢~z¤ªÍ x}x~v"¥w¯A Ǔzw¯ «wz°¦~zx°¯x~z¢ ¡¥¤ªv¡ª¥v" 
©~Ŷ ° ¤~£~ x¥ ¤v £¤~z  ¨v° ¤v ¦Í" ¨¥¡«  

56% 

k¢~z¤ªÍ ª¥ x~A ° ¡ªÍ¨¯£~ «wz°¦~zx°¯x~z¢ 
¡¥¤ªv¡ª« z ©~Ŷ x¥ ¤v £¤~z  ¨v° ¤v ¦Í" ¨¥¡« 25% 



19  

W¢~©¡¥ ¦¥"¥v ¡¢~z¤ªÍ ¥x°z¡« z ¡¥¤ªv¡ª« °z ©ª¨¥¤¯ 
«wz°¦~zx°¯x~z¢v x°ŶƳx~z  ¤~Ǔ ¨v°  ¨¥¡« 
 

dwzx¤v ~ ¦¨z{z¨¥v¤v x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ 
kontaktu dot. posiadanej polisy  

dwzx¤v ~ ¦¨z{z¨¥v¤v x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ ¡¥¤ªv¡ª« 
y¥ª¯x°Ţxz|¥ ¦¨¥£¥x ~ ~ ¥{z¨ª ©¦zx v¢¤¯x} 

17% 

17% 

6% 

49% 

42% 

17% 

48% 

4% 
Preferencja  dwzx¤v x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ 

kontaktu  

100% 

9% 

45% 

16% 
43% 

100% 

10% 

dwzx¤v x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ 
kontaktu  

Preferencja  

67% 

8% 
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30% 
11% 

10% 
14% 

20% 

46% 
67% 

dwzx¤v x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ 
kontaktu  

100% 

Preferencja  

2% 

30% 
9% 

22% 

21% 

41% 
62% 

8% 

Preferencja  

7% 

100% 

dwzx¤v x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ 
kontaktu  

X°ŶƳx~z  ¤~Ǔ ¨v°  ¨¥¡« 
Raz w roku 

Nigdy 
g°vy°~z  ¤~Ǔ ¨v°  ¨¥¡« 

2% 
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ez¨©¥¤v¢~°vx v ¡¥£«¤~¡vx ~ ¦¥~¤¤v w¯Ť ¥y¦¥~zy°~Ţ ¤v  
¨ÍǓ¤z ¥x°z¡~v¤~v y¥ª¯x°Ţxz x°Ŷ©ª¥ª¢~¥Ƴx~ ¡¥¤ªv¡ªÍ 

dx°z¡~v¤v ¦¨°z° ¡¢~z¤ªÍ x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ ¡¥¤ªv¡ªÍ °v¢zǓ¯ ¥y 
tematu oraz produktu  

20% 
13% 8% 8% 

15% 11% 6% 8% 

34% 

26% 

22% 21% 
20% 24% 

18% 18% 

13% 

18% 

18% 15% 

27% 
15% 

18% 
21% 

20% 

18% 42% 43% 
21% 

23% 
45% 34% 

2% 

10% 

6% 6% 
8% 

12% 

10% 
13% 

11% 15% 
4% 7% 9% 15% 

2% 6% 

Oferty
specjalne

Informacje
¥|Í¢¤z

Informacje
dot. polisy

Informacje
finansowe

Oferty
specjalne

Informacje
¥|Í¢¤z

Informacje
dot. polisy

Informacje
finansowe

gv°  £~z©~Ţx«gv° ¤v ¡v¨ªv"gv° ¤v ¦Í" ¨¥¡«Raz w roku g°vy°~z  ¤~Ǔ ¨v°  ¨¥¡«Nigdy

jwz°¦~zx°z¤~v ¤v Ǔ¯x~z jwz°¦~zx°z¤~v £v Ţª¡¥z 

Ʒ dx°z¡~v¤~v ¡¢~z¤ªÍ 
y¥ª¯x°Ţxz x°Ŷ©ª¥ª¢~¥Ƴx~ 
¡¥¤ªv¡ªÍ ©Ţ 
°¨ÍǓ¤~x¥v¤z  
 °v¢zǓ¤¥Ƴx~ ¥y ªz£vª«A 
jak i ubezpieczenia, 
¡ªÍ¨z|¥ y¥ª¯x°¯ 

Ʒ Dostosowanie 
komunikacji do 
¥x°z¡~vƞ 
¦¥©°x°z|Í¢¤¯x} ¡¢~z¤ªÍ 
£¥Ǔz w¯Ť ©¦¥©¥wz£ ¤v 
wzrost satysfakcji przy 
tak niejednorodnym  
i konkurencyjnym rynku  



bzª¥y¯ ¡¥¤ªv¡ª« ¥¨v° ¤¥z ¡v¤v"¯ y¯©ª¨¯w«x ~ 
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Wniosek nr 5 
Wraz z rozwojem cyfryzacji firmy ubezpieczeniowe powinny  
¦¨°z{¥¨£«"¥vŤ ©¥ z ©ª¨vªz|~z y¯©ª¨¯w«x ~ ~ °v¨°vy°v¤~v ¨z¢vx v£~ ° ¡¢~z¤ªz£ 

Ʒ`¢~z¤x~ xv"¯ x°v© ©ª¥©« Ţ ª¨vy¯x¯ ¤z {¥¨£¯ ¡¥¤ªv¡ª« ° «wz°¦~zx°¯x~z¢v£~C d©¥w~Ƴx~z 
¤v~Ţ°¯v¤v w¯"v ¦¥¤vy ¦¥"¥v ¡¥¤ªv¡ªÍA °vƳ ¡¥¤ªv¡ª¯ ªz¢z{¥¤~x°¤z  GI: ~¤ªz¨v¡x ~ 
y¢v «wz°¦~zx°zƞ ¤v Ǔ¯x~z ¥¨v° FN: y¢v «wz°¦~zx°zƞ £v Ţª¡¥¯x} 

Metody ¡¥¤ªv¡ª« ° «wz°¦~zx°¯x~z¢z£ ©ª¥©¥v¤z ¦¨°z° ¡¢~z¤ªÍ 

Ubezpieczenia na Ǔ¯x~z jwz°¦~zx°z¤~v £v Ţª¡¥z 
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Kontakt osobisty Telefon Poczta tradycyjna Email Strona internetowa Aplikacje mobilne
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`¢~z¤x~ ¥x°z¡« Ţ z-£v~¢~ °v£~v©ª ¡¥¤ªv¡ªÍ ¥©¥w~©ª¯x} 

Ʒ ov«vǓv¢¤¯  z©ª °yzx¯y¥v¤¯ ¤~zy¥wÍ¨ ¡¥¤ªv¡ªÍ y¨¥|Ţ z¢z¡ª¨¥¤~x°¤Ţ °|¢Ŷyz£ ¦¨z{z¨z¤x ~ ¡¢~z¤ªÍC `¢~z¤x~ x}x~z¢~w¯A vw¯ 
¡¥¤ªv¡ª¥v¤¥ ©~Ŷ ° ¤~£~ x°ŶƳx~z  ¦¨°zyz ©°¯©ª¡~£ y¨¥|Ţ £v~¢¥Ţ =HG: ~ GM: ą ¥y¦¥~zy¤~¥ y¢v «wz°¦~zx°zƞ ¤v Ǔ¯x~z  
i «wz°¦~zx°zƞ £v Ţª¡¥¯x}> ¥¨v° °v ¦¥Ƴ¨zy¤~xªz£ v¦¢~¡vx ~ £¥w~¢¤¯x} =M: ~ FE:> 

Ʒ e¥¦¨°z° y¨¥Ǔz¤~z ¤¥¥x°z©¤¯x} ¨¥°~Ţ°vƞ x¯{¨¥¯x} «wz°¦~zx°¯x~z¢z £¥|Ţ °~Ŷ¡©°¯Ť x°Ŷ©ª¥ª¢~¥ƳŤ ¡¥¤ªv¡ªÍ  
° ¡¢~z¤ªv£~ ¥¨v° ¤v~Ţ°vŤ wz°¦¥Ƴ¨zy¤~z  ¨z¢vx zA v  zy¤¥x°zƳ¤~z ¥w¤~Ǔ¯Ť ¡¥©°ª¯ ¥¦z¨vx¯ ¤z °~Ţ°v¤z ° ¥w©"«|Ţ wz°¦¥Ƴ¨zy¤~Ţ 

gÍǓ¤~xv ¦¥£~Ŷy°¯ ¥x°z¡~v¤Ţ ¦¨°z° ¡¢~z¤ªÍ £zª¥yŢ kontaktu i metodami 
stosowanymi przez ubezpieczyciela  

Ubezpieczenia na Ǔ¯x~z jwz°¦~zx°z¤~v £v Ţª¡¥z 
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Kontakt osobisty Telefon Poczta tradycyjna Email Aplikacje mobilne

-9% -6% -3% 

28% 

10% 

-30%

-10%

10%

30%

50%



Podsumowanie  


