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Wybrane determinanty wykorzystania
cyfrowych kanatéw dystrybucji ubezpieczen

w krajach cztonkowskich Unii Europejskiej — rola
infrastruktury technologicznej i umiejetnosci
cyfrowych mieszkancow

Sektor ubezpieczen przechodzi gtebokie przeobrazenia pod wptywem zmieniajqcych sie requlacji praw-
nych, postepu technologicznego oraz potrzeb i oczekiwan klientéw. Do obszaréw, w ktérych ubezpie-
czyciele wykorzystujq nowoczesne rozwiqzania technologiczne w celu poprawy jakosci obstugi klienta,
nalezy rozwdj cyfrowych kanatéw dystrybucji. Ich upowszechnienie wiqze sie z dostepem klientow
do technologii teleinformatycznych i z odpowiednim poziomem ich umiejetnosci cyfrowych, pozwala-
jacym na efektywne i bezpieczne korzystanie z innowacyjnych ustug ubezpieczeniowych. W krajach
Unii Europejskiej poziom tych zasobdw jest zréznicowany, co powoduje, iz cyfryzacja europejskiego
sektora ubezpieczen przebiega z réznq intensywnosciq. Celem artykutu jest analiza poréwnawcza
i klasyfikacja (grupowanie] krajow Unii Europejskiej ze wzgledu na wybrane determinanty zakupu
ubezpieczen w kanatach cyfrowych: dostep i wykorzystanie technologii cyfrowych oraz umiejetnosci
cyfrowe mieszkancéw. W badaniu wykorzystano dwustopniowq analize skupien.
Stowa kluczowe: ubezpieczenia, cyfryzacja, kanaty dystrybuciji, kraje UE, analiza skupien
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Wprowadzenie

Sektor ubezpieczen przechodzi gtebokie przeobrazenia pod wptywem zmieniajacych sie regulacji
prawnych, postepu technologicznego oraz potrzeb i oczekiwan klientéw®. Wdrazanie innowacji in-
formatycznych w branzy ubezpieczeniowej ulepsza istniejace modele biznesowe i tworzy nowe?.
Martin Eling i Martin Lehmann wyodrebnili w sektorze ubezpieczen trzy gtéwne obszary zmian,
bedace wynikiem cyfryzacji. Sq to: automatyzacja i standaryzacja proceséw biznesowych, mozli-
wosci modyfikacji produktéw ubezpieczeniowych i opracowywania nowych, oraz zmiana sposobu
interakcji miedzy ubezpieczycielami a klientami®. Jednym z wymiaréw tego procesu jest wplyw
cyfryzacji na szeroko rozumiane relacje z klientami: przygotowanie produktéw, sprzedaz, dziatal-
no$¢ posprzedazowa oraz likwidacje szkdd*. Do obszaréw, w ktérych ubezpieczyciele wykorzystujg
technologie w celu poprawy jako$ci obstugi klienta, nalezg rozwoj i poszerzanie kanatow cyfrowych®.
Dazenie do zwiekszenia udziatu cyfrowych kanatéw dystrybucji jest jednym z kluczowych aspek-
tow transformacji cyfrowej ubezpieczycieli®. Wiele zaktadoéw ubezpieczen wprowadzito aplikacje
mobilne i inne narzedzia cyfrowe, aby utatwic klientom zakup polis, zgtaszanie roszczen i dostep
do pomocy. Rosnaca rola cyfryzacji wymaga nie tylko odpowiedniego dostepu do technologii te-
leinformatycznych. Cyfrowa transformacja gospodarki stawia bowiem przed klientami wymog
posiadania okre$lonych umiejetnosci cyfrowych, mogacych ksztattowac zachowania zakupowe’.

Szersze wprowadzanie innowacyjnych technologii cyfrowych na rynek ubezpieczeniowy
wigze sie z dostepem klientdw do technologii teleinformatycznych i odpowiednim poziomem ich
umiejetnosci cyfrowych, pozwalajacym na efektywne korzystanie z innowacyjnych produktéw
i ustug ubezpieczeniowych®. W panstwach Unii Europejskiej poziom tych zasobéw jest bardzo
zréznicowany?, co powoduje, iz cyfryzacja europejskiego sektora ubezpieczen przebiega z rdzng
intensywnosciq w poszczegdinych krajach®.

1. J.tancucki, Klient na cyfrowym rynku ubezpieczeniowym, ,Prawo Asekuracyjne” 2018, nr 2(95), s. 3.

2. J.Stankovi¢, J.Z. Stankovic, Z. Tomi¢, Factors affecting digital transformation f insurance in the Republic of
Serbia, “Economic Themes” 2022, nr 60(1), s. 133-149.

3. M.Eling, M. Lehmann, The impact of digitalization on the insurance value chain and the insurability of risks,
“The Geneva Papers on Risk and Insurance — Issues and Practice” 2018, nr 3(43) s. 363; A. Chojan, J. Lisowski,
P. Manikowski, Digitalization trends in insurance and theirimpact on the functioning of the insurance market
entities, Wiadomosci Ubezpieczeniowe” 2022, nr 1, s. 7.

4. Ubezpieczenia cyfrowe, [red.] J. Monkiewicz, L. Gasiorkiewicz, P. Gotab, M. Monkiewicz, Wydawnictwo Nauko-
we PWN, Warszawa 2022, s. 36.

5. A Sliwinski, t. Kurgtowicz, R. Pajewska-Kwasny, Digital transformation and innovation in the insurance sec-
tor: Processes, technologies, and challenges, Wiadomosci Ubezpieczeniowe” 2025, nr 2, s. 110.

6. PlUiAccenture, Cyfryzacja sektora ubezpieczeh w Polsce, Warszawa 2024, s. 76.

7. K. Glomb, Kompetencje 4.0 Czes¢ I: Cyfrowa transformacja rynku pracy i przemystu w perspektywie roku
2030, Agencja Rozwoju Przemystu S.A., Warszawa 2020.

J. Lancucki, Klient...,s. 9.

Eurostat, Digitalisation in Europe, https://ec.europa.eu/eurostat/web/interactive-publications/digitalisa-
tion-2025 [dostep: 5.11.2025].

10. EIOPA, Report on the digitalisation of the European insurance sector, 2024, s. 3.
—48 —




Wybrane determinanty wykorzystania cyfrowych kanatéw dystrybucji ubezpieczen w krajach UE...

Celem artykutu jest analiza poréwnawcza i klasyfikacja (grupowanie) krajow Unii Europejskie;
ze wzgledu na wybrane determinanty zakupu ubezpieczen w kanatach cyfrowych: dostep i wy-
korzystanie technologii cyfrowych oraz umiejetnosci cyfrowe mieszkancodw. W badaniu wyko-
rzystano dwustopniowg analize skupien, umozliwiajaca jednoczesne uwzglednianie zmiennych
jakosciowych iilosciowych. Niniejszy artykut stanowi prébe wtaczenia sie w obszar badan nad
wybranymi uwarunkowaniami zakupu ubezpieczer w kanatach cyfrowych, w ktérym dotychczas
powstato stosunkowo niewiele opracowan™’.

1. Cyfryzacja i jej znaczenie w dystrybucji ubezpieczen w krajach Unii
Europejskiej

Jednym ze sposobow osiggania przez ubezpieczycieli przewagi konkurencyjnej jest poszukiwanie
innowacyjnych rozwigzan (produktowych i procesowych) stanowigcych odpowiedz na potrzeby
klientow*. Zgodnie z ogéinym trendem oraz zmieniajacymi sie potrzebami i preferencjami kon-
sumentéw zaktady ubezpieczen coraz czesciej wykorzystujg w swojej dziatalnosci technologie
cyfrowe™. Proces transformacji cyfrowej ulegt wyraZznemu przyspieszeniu w okresie pandemii
COVID-19, co stanowito reakcje na dynamicznie zmieniajace sie oczekiwania i potrzeby rynku™.
Cyfryzacja uwazana jest za zjawisko nieuniknione, a jej rozwoj lezy w interesie zaktadéw ubezpie-
czen, ubezpieczajacych i ubezpieczonych. Oczekuje sie, ze tendencja do zwiekszonej cyfryzacji
sektora ubezpieczen bedzie w nadchodzacych latach stopniowo postepowac®.

Wskutek cyfryzacji faricuch warto$ci branzy ubezpieczeniowej ulega znacznym zmianom*™.
Proces ten moze mie¢ wptyw na faricuch ubezpieczeniowy w nastepujacych etapach: zarzadzanie
produktem, wycena i underwriting, sprzedaz i dystrybucja, dziatania posprzedazowe, zarzadza-
nie. Kazde ogniwo tego taficucha moze w duzym zakresie wykorzystywac cyfrowe rozwigzania
i narzedzia technologiczne, takie jak: duze zbiory danych (Big Data), sztuczna inteligencja (Al],
InsurTech, blockchain czy internet rzeczy?. Technologie cyfrowe, takie jak aplikacje mobilne, wi-
deokonferencje i ustugi oparte na chmurze, sq wykorzystywane w celu zwiekszenia wydajnosci
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i poprawienia skutecznosci interakcji z klientami. Wykorzystanie nowoczesnych technologii po-
zwala ubezpieczycielom gromadzi¢ szczeg6towe dane o klientach w celu dostarczania im sper-
sonalizowanych produktéw i rozwigzan, a takze umozliwia automatyzacje znacznej czesci tych
procesow'®. Wraz z pojawieniem sie nowych technologii konsumenci uzyskali dostep do ogromnej
ilo$ci informacji i poszerzonych mozliwosci wyboru®.

W zwigzku z ogdlnym rozwojem technologicznym oraz zmieniajacymi sie oczekiwaniami
klientéw, dotyczacymi sposobow dostepu do ustug ubezpieczeniowych, ewoluujq réwniez kanaty
dystrybucji, umozliwiajac oferowanie ubezpieczen w formie cyfrowej. Cyfrowa dystrybucja odnosi
sie do dostarczania produktéw i ustug ubezpieczeniowych za posrednictwem $rodkéw cyfrowych,
takich jak portale internetowe, platformy internetowe i aplikacje mobilne?.

Chociaz tradycyjni posrednicy ubezpieczeniowi nadal dominuja w dystrybucji ubezpieczen,
to systematycznie wiekszego znaczenia nabierajg kanaty cyfrowe, zwtaszcza wsréd miodszych
klientéw. Dotyczy to zwtaszcza takich grup produktdw jak ubezpieczenia komunikacyjne, gdzie
zakres ubezpieczenia jest coraz bardziej znormalizowany?.

Z badan EIOPA® przeprowadzonych w 2023 roku wynika, Ze europejscy klienci nadal preferujg
zakup produktéw ubezpieczeniowych za posrednictwem kanatéw fizycznych: osobiscie lub tele-
fonicznie, bezposrednio od firmy ubezpieczeniowej (34%), za posrednictwem posrednika [ 15%)
lub za posrednictwem banku (11%). Jednak w ciggu dwdch lat poprzedzajacych badanie wielu
europejskich klientéw zakupito produkty ubezpieczeniowe réwniez za posrednictwem kanatow
cyfrowych: na stronie internetowej ubezpieczyciela (25%), za pomoca poréwnywarki internetowej
(11%) lub na stronie internetowej podmiotu trzeciego (4%). Liderami pod tym wzgledem w 2023
roku byty: Irlandia, Estonia, Finlandia i Holandia. Najnizszy odsetek kupujacych w tych kanatach
zanotowano w Butgarii. Uwzgledniajac cele korzystania z internetu, w szczegdlnosSci w obszarze
zwigzanym z finansami, przecietnie w skali krajéw Unii Europejskiej 11,97% oséb fizycznych ko-
rzystajacych z internetu, zakupito online polise ubezpieczeniowa, w tym ubezpieczen podréznych,
rowniez w pakiecie np. z biletem lotniczym?. Jest to 4,71 punktu procentowego wiecej niz w 2020
roku. Wéréd krajow Unii Europejskiej sytuacja w tym zakresie jest bardzo zréznicowana. Mieszkancy
Irlandii, Estonii, Litwy i Holandii nalezg do najczesSciej wykorzystujacych internet do zakupu ube-
zpieczen. W Chorwacji, Rumunii, Butgarii, a takze w Polsce sytuacja jest odmienna (tabela 1.).
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Tabela 1. Wybrane charakterystyki znaczenia kanatéw cyfrowych w dystrybucji ubezpieczen w krajach

Unii Europejskiej

Odsetek os6b . Odsetek oséb, ktére | Odsetek oséb, ktére
wykorzystujacych | Zmiana wykupity polise wykupity polise
internet do zakupu | W okresie | L5 pomocq online za pomocy

polis online (%) | 2020-2024 strony internetowej poréwnywarki
2020r. | 2024r. (pp) ubezpieczyciela (%)% | internetowej (%)%
Unia Europejska: 27 krajow 7,26 11,97 4,71 25 11
Belgia 3,67 752 3,85 20 4
Bulgaria 3,80 5,27 1,47 10 4
Czechy 5,95 19,51 13,56 23 11
Dania 12,32 17,49 5,17 29 5
Niemcy 6,01 10,31 4,30 22 18
Estonia 27,5¢ 35,52 7,95 47 20
Irlandia 19,59 40,63 21,04 55 13
Grecja 5,42 9,63 4,21 22 14
Hiszpania 737 13,36 5,99 25 7
Francja 491 9,43 4,52 23 I
Chorwacja 2,58 2,93 0,35 15 8
Wiochy 7,26 11,73 4,47 27 12
Cypr 3,57 16,38 12,81 16 2
totwa 30,96 31,67 0,71 36 ig
Litwa 13,35 23,46 10,11 34 15
Luksemburg 714 13,81 6,67 9 2
Weery 213 | 1162 4,49 21 15
Malta 12,56 13,74 1,18 22 2
Holandia 19,34 29,45 10,11 44 15
Austria 3,00 7,82 4,82 12 8
Polska 4,56 6,93 2,37 30 15
Portugalia 7,60 11,61 4,01 24 4
Rumunia 2,02 5,71 2,99 21 9
Stowenia 6,99 16,6 9,61 24 4
Stowacja 5,32 11,11 5,79 17 8
Finlandia 14,99 20,72 5,73 41 6
Szwecja 9,18 12,99 3,81 35 6

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych Eurostat i EIOPA.

Nalezy jednak zauwazyc¢ wzrost odsetka 0s6b korzystajacych z internetu w celu zakupu poli-
sy ubezpieczeniowej w stosunku do 2020 roku we wszystkich krajach Unii Europejskiej, choc¢ sita
tego wzrostu byta zréznicowana.

24. Dotyczy ostatnich dwdch lat poprzedzajacych badanie EIOPA.

25. Jak wyzej.
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2. Metodyka badan

Przedmiot badan stanowi poréwnanie i klasyfikacja (grupowanie) 27 panstw czionkowskich UE
ze wzgledu na wybrane wskazniki poziomu cyfryzacji i umiejetnosci cyfrowych mieszkancéw,
mogace warunkowac wykorzystanie kanatéw cyfrowych do zakupu ubezpieczen. W badaniu za-
stosowano analize skupien — narzedzie eksploracyjne stuzace do wykrywania w zbiorze danych
naturalnych grup (skupien), ktore sg podobne do siebie pod wzgledem okreslonych cech. Istoty
analizy skupien jest taki podziat zbioru wyjsciowego, by obiekty nalezace do jednego skupienia
byty jak najbardziej do siebie podobne ze wzgledu na wyrdzniony zestaw zmiennych, a jedno-
czesnie — jak najbardziej odmienne od obiektdw, ktdre znajdujg sie w pozostatych skupieniach®.

Do klasyfikacji krajow zostata wykorzystana dwustopniowa analiza skupier (ang. Two Step
Cluster). Algorytm zastosowany w tej procedurze r6zni sie od tradycyjnych metod grupowania
m.in. mozliwoscig wykorzystania jakosciowych iilosciowych zmiennych diagnostycznych oraz
automatycznym wyborem liczby skupien®. Oceny jakosci grupowania dokonano na podstawie
indeksu sylwetkowego (miary Silhouette)®.

W analizie skupien obiekty traktowane sg jako punkty przestrzeni wielowymiarowej, ktérych
wymiar jest okreslony liczbg zmiennych diagnostycznych opisujacych te obiekty, w tym przy-
padku gospodarki krajow UE. Wykorzystanie aparatu badawczego wielowymiarowej analizy po-
rownawczej wymaga dokonania wyboru cech diagnostycznych charakteryzujacych poziom cy-
fryzacji i umiejetnosci cyfrowych mieszkancow. Ramy koncepcyjne doboru zmiennych do analiz
zaprezentowanych w niniejszym opracowaniu stanowig wyniki wczes$niejszych badan®, w szcze-
gblnosci konstrukcja Indeksu cyfryzacji ubezpieczen Swiss Re Institute®®, w ktérym sposrdd
szeregu wskaznikéw stuzacych do pomiaru cyfryzacji danego kraju® skupiono sie na aspektach
o0 najwiekszym znaczeniu dla branzy ubezpieczeniowej. Dostepnos$¢ danych statystycznych dla
wszystkich krajéw UE powoduje konieczno$¢ ograniczenia cech diagnostycznych do podstawo-
wych wskaZnikdw charakteryzujacych: dostep i wykorzystanie technologii cyfrowych do zakupu
dobr i ustug (w tym ustug bankowosci elektronicznej) oraz umiejetnosci cyfrowe mieszkancow
poszczegdblnych krajéow.

Proces cyfryzacji opiera sie na dostepnej infrastrukturze technologicznej, stanowiacej podsta-
wowy wymog korzystania z ustug cyfrowych. Zakupy online moga réwniez odzwierciedla¢ stan
krajowej bankowosci elektronicznej i infrastruktury ptatnosci elektronicznych, a takze preferen-
cje kulturowe dotyczace bezpieczenstwa transakcji online. Wykorzystanie petnego potencjatu

26. E.Gatnar, M. Walesiak, Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w badaniach marketingowych, Wy-
dawnictwo Akademii Ekonomicznej, Wroctaw 2004, s. 310—-317.

27, IBM, Dwustopniowa-AS analiza skupief, https://www.ibm.com/docs/pl/spss-modeler/saas?topic=node-
-twostep-as-cluster-analysis [dostep: 30.10.2025].

28. L.Kaufman, P. Rousseeuw, Finding Groups in Data: An Introduction To Cluster Analysis, John Wiley, New York
2005, s. 83-88.

29. M.Liu,H.Yang,S.ZhengS., Index...,s. 8.

30. Swiss Re Institute, The economics of digitalisation in insurance: new risks, new solutions, new efficiencies,
“Sigma” 2023, nr 5s. 36.

31. OECD, Going Digital Toolkit, https://goingdigital.oecd.org (20.10.2025).
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technologii cyfrowych uzaleznione jest od umiejetnosci cyfrowych spoteczenstwa®. Za przyblizong
miare umiejetnosci cyfrowych uznaje sie wskaznik umiejetnosci cyfrowych Digital Skills Indicator®
stosowany przez Eurostat. Wskaznik umiejetnosci cyfrowych DSI 2.0 jest wskaZznikiem ztozonym,
opartym na wybranych czynnosciach zwigzanych z korzystaniem z internetu lub oprogramowa-
nia, wykonywanych przez osoby w wieku 16—74 lata w pieciu okreslonych obszarach: umiejet-
nos$¢ korzystania z informacji i danych, komunikacja i wspétpraca, tworzenie tresci cyfrowych,
bezpieczenstwo, oraz rozwigzywanie probleméw. Dla kazdego z tych pieciu obszaréw obliczane
sq dwa poziomy umiejetnosci cyfrowych: poziom ,podstawowy” i poziom ,powyzej podstawowe-
go”. Wskaznik sygnalizuje stan umiejetnosci cyfrowych w spoteczenstwie w oparciu o zatozenie,
ze deklaracja respondenta o wykonywaniu danej czynnosci w internecie $wiadczy o posiadaniu
przez niego konkretnej umiejetnosci.

Mozliwosci adaptacji innowacyjnych technologii nalezy ocenia¢ réwniez przez pryzmat sity
i potencjatu rynku ubezpieczen danego kraju®. Integracja krajow Europy Srodkowo-Wschodnie;
z systemem finansowym Unii Europejskiej byta waznym czynnikiem wptywajacym na proces
przeobrazen sektora ubezpieczen i stwarzata sprzyjajace warunki dla transferu nowych tech-
nologii i systemoéw zarzadzania. Mimo dynamicznego rozwoju rynek ubezpieczen krajéow Europy
Srodkowo-Wschodniej pozostaje rynkiem stosunkowo stabo rozwinietym pod wzgledem ogdlnych
wskaznikdw, np. sktadki przypisanej brutto per capita®. Z tego powodu w badaniu uwzgledniono
Zmienng oznaczajqca przynaleznos¢ do struktur Unii Europejskiej przed rokiem 2004 i po nim.

Podstawe badan stanowity dane gromadzone przez Eurostat w ramach corocznego badania UE
dotyczacego wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) w gospodarstwach
domowych i przez osoby indywidualne®.

Ponizej (tabela 2.) przedstawiony zostat wykaz wykorzystanych zmiennych diagnostycznych.

Tabela 2. Zestawienie zmiennych diagnostycznych wykorzystanych w badaniu

Sg.mbol. Nazwa i jednostka
zZmiennej
1 Odsetek gospodarstw domowych posiadajacych dostep do internetu w domu — wszystkie rodzaje

pofaczen, takie jak stacjonarne i mobilne tacza szerokopasmowe (2024 r., %).

Odsetek 0s6b korzystajacych z internetu w celu wyszukiwania informacji o towarach i ustugach
X2 do celéw prywatnych, wyrazony jako procent wszystkich ankietowanych oséb w wieku od 16
do 74 lat (2024 1., %).

Odsetek 0s6b korzystajacych z bankowosci internetowej ( pfatnosci / transakcje elektroniczne,
X3 sprawdzanie informacji o koncie itp.}, wyrazony jako procent wszystkich ankietowanych oséb
w wieku od 16 do 74 lat (2024 r., %).

32. J.tancucki, Klient...,s. 4.

33. Eurostat, Glossary:Digital Skills Indicator [DSI], https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.
php?title=Glossary:Digital Skills Indicator (DSI) [dostep: 2.11.2025].

34. J.tancucki, Wptyw innowacyjnych technologii na funkcjonowanie rynku ubezpieczeniowego, ,Prawo Aseku-
racyjne” 2019, nr 99, s. 7.

35. OECD, Gross insurance premiums, https://www.oecd.org/en/data/indicators/gross-insurance-premiums.html
[dostep: 2.11.2025].

36. Eurostat, ICT usage in households and by individuals, https://ec.europa.eu/eurostat/cache/metadata/en/
isoc i esms.htm [dostep: 5.11.2025].
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Sg.mbol . Nazwa i jednostka
Zmiennej
X4 Odsetek os6b, ktére korzystaty z internetu w celu zakupu towardw lub ustug do celéw prywatnych,

wyrazony jako procent 0sob, ktére korzystaty z internetu (2024 r., %).

Odsetek oséb posiadajacych umiejetnosci cyfrowe podstawowe lub powyzej poziomu
X5 podstawowego (wszystkie pie¢ wskaznikow sktadowych znajduje sie na poziomie podstawowym
lub powyzej podstawowego], (2023 ., %).

X6

Zmienna binarna, przyjmujaca warto$¢ 1 dla krajéw funkcjonujacych w strukturach UE przed
2004 rokiem (UE15), 0 — dla pozostatych krajow.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wcelu
malizacjiz

doprowadzenia r6znoimiennych cech do wzajemnej poréwnywalnos$ci dokonano nor-
miennych zgodnie z formuty standaryzacji. W ocenie krajéw cztonkowskich UE wszyst-

kie zaprezentowanych iloéciowe zmienne diagnostyczne majq charakter stymulant, co oznacza,
ze wzrost ich wartosci ma pozytywny wptyw na badane zjawisko.

3. Wyniki badan

W grupowaniu metoda dwustopniowej analizy skupien, bazujac na wartosci indeksu sylwetko-
wego (0,60), dokonano podziatu zbioru 27 krajow UE na 5 grup. Tabela 3. ilustruje przynaleznos¢
krajow do poszczegélnych grup.

Tabela 3. Przyporzadkowanie krajow do poszczegolnych grup — wyniki analizy skupien
Numer grupy Kraje
Grupa 1 Dania, Irlandia, Holandia, Finlandia, Szwecja
Grupa 2 Niemcy, Francja, Austria, Belgia, Hiszpania, Luksemburg
Grupa 3 Chorwacja, Polska, Stowenia, Stowacja, Litwa, totwa, Cypr, Wegry, Estonia, Malta, Czechy
Grupa 4 Wtochy, Grecja, Portugalia
Grupa 5 Rumunia, Butgaria

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie obliczen z wykorzystaniem programu PS IMAGO.

Wybrane charakterystyki utworzonych skupien zostaty zaprezentowane w tabeli 4.

Tabela 4. Wybrane charakterystyki poszczegélnych skupien

Numer skupienia (grupy) ,
1 | 2 [ 3 | a4 T s Ogotem
X1 — dostep do internetu
Srednia 96,34 95,39 93,30 90,3 93,34 94,00
Minimum 92,97 92,65 88,37 86,89 92,12 86,89
Maksimum 99,04 98,84 95,89 93,41 94,57 99,04
X2 — korzystajacy z internetu w celu wyszukiwania informacji o towarach i ustugach
Srednia 92,29 77,59 78,42 71,6 59,06 78,63
Minimum 88,54 72,51 69,26 58,07 56,28 56,28
Maksimum 96,28 81,37 89,22 79,41 61,85 96,28
54—
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Numer skupienia (grupy) Ogstem
1 I 3 4 5

X3 — korzystajacy z bankowosci internetowej
Srednia 91,776 75,23 72,09 57,55 29,52 71,66
Minimum 83,07 66,92 56,75 54,15 27,02 27,02
Maksimum 97,76 83,34 84,95 63,49 31,33 97,76
X4 — korzystajacy z internetu w celu zakupu towaréw lub ustug
Srednia 89,39 75,71 69,35 59,28 52,95 72,14
Minimum 78,94 68,94 59,3 53,6 49,78 49,78
Maksimum 94,7 80,36 81,24 64,94 56,12 94,7
X5 — umiejetnosci cyfrowe mieszkancow
Srednia 74,73 60,38 54,781 51,37 31,62 57,62
Minimum 66,44 52,22 44,3 45,75 2773 27,73
Maksimum 82,7 66,18 69,11 55,97 35,52 82,7

Zrédto: obliczenia wtasne z wykorzystaniem programu PS IMAGO.

W sktad pierwszego skupienia (grupa 1) wchodzi pie¢ krajow, tzw. bytej ,pietnastki”: Dania,
Irlandia, Holandia, Finlandia i Szwecja. W grupie tej dla kazdej ze zmiennych diagnostycznych war-
tosci srednich wewnatrzgrupowych sg znacznie wyzsze niz $rednie dla 27 krajow. Jest to jedno-
cze$nie skupienie najlepsze z punktu widzenia analizowanych zmiennych (tabela 4.]. W grupie
tej dostep gospodarstw domowych do internetu jest najwyzszy, zdecydowanie powyzej Sredniej
dla krajow EU i niemal dwukrotnie wyzszy niz w najstabszej grupie (grupa 5). Odsetek oso6b ko-
rzystajacych z internetu w celu wyszukiwania informacji o towarach i ustugach oraz ich zakupu
(X2, X4) jest zdecydowanie wyzszy od jego $redniego poziomu dla 27 krajow, natomiast Sredni
udziat 0s6b korzystajacych z bankowosci internetowej jest ponad trzykrotnie wyzszy niz dla
krajow grupy 5. Na uwage zastuguje wysoki odsetek 0sdb posiadajacych umiejetnosci cyfrowe
podstawowe lub powyzej podstawowych. Srednia wartoé¢ tej zmiennej jest ponad dwukrotnie
wyzsza niz w grupie najstabszej pod wzgledem analizowanych zmiennych (grupa 5). Kraje tego
skupienia sq jednocze$nie liderami w zakresie wykorzystania internetu do zakupu polis ubez-
pieczeniowych (tabela 1.). W Irlandii do zakupu polis ubezpieczeniowych uzywa internetu 40%
mieszkancéw, w Holandii — 29,45%, Finlandii — 20,72%, Danii — 17,49%, wobec $redniej dla UE réwnej
11,97%. W krajach tych, jak wynika z badan EIOPA Eurobarometr Survey z 2023 roku (tabela 1.),
réwniez odsetek 0sdb, ktére zakupity polise na stronie internetowej ubezpieczyciela, jest wysoki
(Irlandia — 55%, Holandia — 44%, Finlandia — 41%, wobec $redniej dla krajow UE wynoszacej 25%).
Wszystkie powyzsze kraje nalezq do krajéw o szerokim dostepie do internetu i wysokich umiejet-
nosciach cyfrowych mieszkancow.

W skupieniu drugim znalazty sie kolejne panistwa cztonkowskie tzw. starej Unii Europejskiej:
Niemcy, Francja, Austria, Belgia, Hiszpania, Luksemburg, Srednie wartosci zmiennych diagnostycz-
nych w tej grupie sa nizsze niz w grupie 1, lecz w zdecydowanej wiekszosci znacznie wyzsze niz
w przypadku pozostatych grup. Dostep do internetu ($rednia warto$¢ X1) nieznacznie odbiega
od poziomu dostepu w skupieniu 1, natomiast Srednie pozostatych zmiennych — cho¢ nizsze niz
w poprzedniej grupie krajow — nadal przewyzszajg ich poziom w pozostatych grupach. Dotyczy
to takze umiejetnosci cyfrowych mieszkancow (X5).
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W zestawieniu z danymi dotyczacymi wykorzystania cyfrowych kanatéw do zakupu polis
ubezpieczeniowych kraje tej grupy sa zréznicowane. Zakup polis przez internet w Luksemburgu
i Hiszpanii przewyzsza $rednig dla krajow UE, w pozostatych jest na nieznacznie nizszym pozio-
mie. Na niewiele nizszym poziomie pozostaje réwniez udziat ubezpieczer zakupionych za pomoca
strony ubezpieczyciela i poréwnywarek internetowych. Wyjatek stanowig tu Niemcy, gdzie taka
forma zakupu jest popularna.

W przypadku grupy 3, do ktérej nalezy réwniez Polska wraz ze wszystkimi pafistwami, ktdre
dotaczyty do UE nie wezeéniej niz w 2004 roku: Chorwacja, Stowenia, Stowacjg, Litwa, totwa, Cyprem,
Wegrami, Estonig, Maltg i Czechami, Srednie dla kazdej z analizowanych cech sa nizsze niz $red-
nie dla 27 krajow UE (tabela 4.). Grupa ta jest na tle pozostatych najmniej jednorodna. Najwyzszy
udziat gospodarstw domowych majacych dostep do internetu jest obserwowany w Czechach,
najnizszy natomiast — w Chorwacji, podobnie jak odsetek wykorzystujgcych internet do zakupu
dobr i ustug. Mieszkancy Czech charakteryzuja sie réwniez najwyzszym poziomem umiejetnosci
cyfrowych wsrdd krajow tej grupy, najnizszym natomiast — mieszkancy Polski i totwy. W Polsce
ponizej $redniej dla opisywanej grupy ksztaftuje sie odsetek oséb korzystajacych z internetu
w celu wyszukiwania informacji o towarach i ustugach, zakupu towaréw lub ustug (X2, X4) oraz
odsetek 0sdb korzystajacych z bankowosci internetowej (X3).

Skupienie 3 obejmuje kraje, w ktdrych wykorzystanie internetu do zakupu polis ubezpiecze-
niowych znacznie przewyzsza poziom $redni dla krajéw UE: Czechy, Estonie, Litwe, totwe, Cypr,
jak i takie, dla ktérych poziom tej zmiennej byt zdecydowanie nizszy niz $rednia UE, np. Polske
czy Chorwacje.

Grupa 4 to grupa ztozona z krajéw nalezacych do struktur EU przed 2004 rokiem, kt6re w zna-
czacy sposob odczuty skutki kryzysu gospodarczego. Sg to Wochy, Grecja i Portugalia (tabela 3.).
Poréwnujac te grupe z poprzednimi, nalezy stwierdzi¢, iz poziom dostepu do internetu oraz jego
wykorzystanie w celu zakupu débr i ustug, w tym w celu korzystania z bankowo$ci internetowej,
jest nizszy niz w grupach 1i 2. Ksztattuje sie on réwniez ponizej poziomu przecietnego dla grupy
3, w ktdrej znalazta sie Polska. Zdecydowanie gorzej niz w grupach, do ktérych naleza pozostate
kraje UE15 (grupa 1i2), oceniane sg umiejetnosci cyfrowe mieszkarcow (X5). Ich poziom jest
nizszy niz przecietny we wszystkich 27 krajach UE. Nalezy podkresli¢, ze w krajach tej grupy
wykorzystanie internetu do zakupu polis ubezpieczeniowych réwniez byto nizsze niz przecietnie
w krajach EU (tabela 1.].

W grupie 5 znalazty sie tylko dwa kraje (Rumunia i Butgaria). Warto odnotowac znaczny dy-
stans w odniesieniu do pozostatych grup w zakresie niemal wszystkich zmiennych diagnostycz-
nych, z wytaczeniem odsetka gospodarstw domowych majacych dostep do internetu. Poziom
takich czynnikéw jak umiejetnosci cyfrowe mieszkancéw jest dwukrotnie nizszy niz w grupie 1,
co moze przekfadac sie na ksztattujgce sie ponizej wartosci przecietnej dla 27 krajow wykorzy-
stanie kanatow cyfrowych do zakupu polis ubezpieczeniowych (tabela 1.).

Podsumowanie

Przeprowadzona w pracy analiza poréwnawcza panstw Unii Europejskiej, odnoszaca sie do czyn-

nikéw sprzyjajacych wykorzystaniu cyfrowych kanatéw dystrybucji ubezpieczen, umozliwita wy-

odrebnienie grup krajéw wykazujacych podobienstwo pod wzgledem dostepu do internetu, jego
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zastosowania w procesie nabywania dobr i ustug, a takze poziomu kompetencji cyfrowych miesz-
kancow. Do krajow o najwyzszym poziomie analizowanych wskaznikéw naleza: Dania, Finlandia,
Irlandia, Holandia oraz Szwecja. Rumunia i Butgaria znacznie odbiegajg od czotéwki pafstw eu-
ropejskich w tym zakresie. Sposrdd krajow EU15 w najmniej korzysthym potozeniu ze wzgledu
na badane zmienne znajduja sie: Grecja, Wiochy oraz Portugalia.

Wyniki badania wskazuja, ze kraje, w ktérych obserwuje sie wysokie nasycenie ustugami cy-
frowymi i powszechne stosowanie bankowosci internetowej, odnotowuja najwyzszy stopien wy-
korzystania cyfrowych kanatéw sprzedazy ubezpieczen. Réwniez zachowania zakupowe konsu-
mentéw — na ktére istotny wptyw moga miec¢ obawy dotyczace bezpieczenstwa transakcji online
i ochrony prywatnoéci — a takze ich umiejetnosci cyfrowe w znaczacy sposéb determinuja tempo
rozwoju cyfrowych kanatéw dystrybucji. Silniejsze gospodarki UE, o bardziej zaawansowanej in-
frastrukturze technologicznej, szybciej wdrazajq nowe rozwigzania cyfrowe, takie jak sztuczna
inteligencja (Al) czy analiza Big Data, ktére sq wykorzystywane do personalizacji produktow,
oceny ryzyka i automatyzacji proceséw. Strony internetowe i aplikacje mobilne ubezpieczycieli
odgrywajg kluczowa role w cyfryzacji kanatéw dystrybucji. Klienci coraz czesciej wykorzystuja
je do pozyskiwania informacji, zakupu oraz odnawiania polis. Dlatego inwestycje w te platformy
powinny koncentrowac sie na oferowaniu innowacyjnych produktéw ubezpieczeniowych, dosto-
sowanych do specyfiki rynku danego kraju. Wraz z rozwojem technologii otwierajg nowe obszary
ryzyka, przez co zapewnienie cyberbezpieczenstwa staje sie kluczowym elementem budowania
i utrzymania zaufania klientdw. Dziatania podejmowane przez zaktady ubezpieczen w obszarze
cyfryzacji powinny uwzglednia¢ odmienne uwarunkowania funkcjonowania rynku ubezpieczen
w poszczegblnych grupach krajow. Ma to szczegblne znaczenie w przypadku zaktadéw ubezpie-
czen prowadzacych dziatalno$¢ na terytorium wielu panstw cztonkowskich Unii Europejskiej.

Polska w sferze zasobéw cyfrowych uwzglednionych w analizie poréwnawczej zostata zakla-
syfikowana do grupy wraz z krajami, ktérych akcesja do struktur UE miata miejsce w 2004 roku
lub péZniej: Chorwacjg, Stowenig, Stowacjq, Litwa, Lotwa, Cyprem, Wegrami, Estonig i Malta. Nalezy
zaznaczyc, ze analizowana grupa nie ma charakteru jednorodnego w Swietle przyjetych zmien-
nych diagnostycznych, a pod wzgledem poziomu kompetencji cyfrowych mieszkancéw Polska
znalaztfa sie ponizej Sredniej dla tej grupy. Umiarkowanie rozwinieta infrastruktura cyfrowa oraz
stosunkowo niskie kompetencje mieszkafncéw Polski na tle panstw Unii Europejskiej moga spo-
walnia¢ rozwoj sprzedazy ubezpieczen w kanatach online. Wzrost znaczenia cyfrowych kanatow
dystrybucji jest mozliwy pod warunkiem oferowania przez funkcjonujgce na rynku polskim zakfa-
dy ubezpieczen prostych, zrozumiatych produktéw cyfrowych, projektowania intuicyjnych inter-
fejséw, rozwijania modelu hybrydowego — taczacego obstuge online z pomoca doradcéw, a takze
efektywnego wykorzystania kanatu bancassurance. Inwestycje w cyfryzacje muszg i$¢ w parze
z edukacjq cyfrowa klientéw. Istotne znaczenie w tym obszarze majq inicjatywy edukacyjne ukie-
runkowane na wzmacnianie zaufania do cyfrowych kanatéw dystrybucji, w tym podejmowane
przez zaktady ubezpieczen.

Rezultaty analizy aktualnej sytuacji wskazujq, ze postepujaca cyfryzacja sektora ubezpieczen
w Unii Europejskiej bedzie miata charakter nierdwnomierny. Tendencja ta implikuje konieczno$¢
aktywnego udziatu regulatordéw, instytucji branzowych oraz samych ubezpieczycieli w dziataniach
na rzecz wzmacniania kompetencji cyfrowych spoteczenstwa, zwtaszcza w pafstwach o nizszym
poziomie rozwoju cyfrowego. W przeciwnym razie potencjat nowych technologii — takich jak Al,
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analiza Big Data czy automatyzacja proceséw — nie zostanie w petni wykorzystany w obszarze
dystrybucji ubezpieczen. Zagadnienie to pozostaje szczegblnie istotne takze z perspektywy Polski.

Przyszte badania w tym obszarze powinny uwzglednia¢ réwniez inne uwarunkowania wdra-
zania technologii cyfrowych w dystrybucji ubezpieczen.
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Selected Determinants of the Use of Digital Insurance Distribution
Channels in the European Union Member States — The Role
of Technological Infrastructure and Citizens’ Digital Skills

The insurance sector is undergoing profound transformations driven by changing legal regulations,
technological progress, and the evolving needs and expectations of customers. Among the areas where
insurers are adopting modern technological solutions to improve customer service is the development
of digital distribution channels. The widespread of these channels is linked to access to information and
communication technologies and to the appropriate level of customers’ digital skills, which enable effec-
tive and secure use of innovative insurance services. In the European Union countries, the level of these
resources varies significantly, resulting in differing intensities of digitalization within the European in-
surance sector across individual countries. The aim of this article is to conduct a comparative analysis
and classification (clustering] of European Union countries based on selected determinants of purchas-
ing insurance through digital channels: access to and use of digital technologies, and the digital skills
of residents. The study employed a two-stage cluster analysis.

Keywords: insurance, digitization, distribution channels, EU countries, cluster analysis

DR HAB. IWONA LASKOWSKA, PROF. Ut — Katedra Ubezpieczen, Instytut Finanséw, Wydziat Ekono-
miczno-Socjologiczny Uniwersytetu t6dzkiego

ORCID: 0000-0002-1657-5541

e-mail: iwona.laskowska@uni.lodz.pl







