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Raport z badania

+Preferencje ubezpieczeniowe”




Preferencje
ubezpieczeniowe,
2016 /2017

Metodologia (podstawowe informacje o badaniu)

Tematyka badania

Okreslenie preferencji ubezpieczeniowych
Zidentyfikowanie czynnikdw majacych wptyw na wybor oferty i wybdr kanatu zakupu

___Technika

hl CATI (Computer Assisted Personal and Telephone Interview)

FGI 6 mini ( Zogniskowane Wywiady Grupowe )

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

Proba

Liczba wywiadoéw: n=694 pazdziernik 2016
Liczba wywiaddw: n=850 grudzien 2016




Preferencje
ubezpieczeniowe,
2016 /2017

Charakterystyka badanych (profil)

pteé Wiek Status rodzinny

n= 850 n= 850

walny, mieszkam sam

@® meiczyzna ® 25-34lata @® wolny, mieszkam z partnerem
kobieta ® 35-44 |ata ® :ionaty/mezatka
45-54 |ata @ wdowiec/wdowa
® 55-601at ® odmowa

Préba: Wszyscy badani




PKO Bank Polski a kryteria wyboru ubezpieczyciela

Oczekiwania wobec ubezpieczyciela

Tradycja / dlugosé istnienia na rynku

Popularnosé (wiele oséb korzysta z ustug firmy)

Doswiadczenia innych klientéw (szczegdlnie
takich, ktérzy skorzystali juz z wyptaty
ubezpieczeniq)

Wysokosé / pewnosé kapitatu

Dostepnosé

Zapewnienie uproszczonych procedur
likwidaciji szkody (przy zakupie on-line)

Latwos¢ zakupu (przy zakupie on-line)

Czesc¢ klientéw: polskosé firmy
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Preferencje
ubezpieczeniowe,
2016 /2017

&

Bank Polski

PKO Bank Polski juz w te] chwili
spetnia wiekszos¢ oczekiwan,

ktére majg klienci, wybierajgc
ubezpieczyciela.



Preferencje
ubezpieczeniowe,

Preferencje ubezpieczeniowe (sposdb zakupu ubezpieczenia)

2016 /2017
PRO8. W jaki sposdb najczesciej kupuje Pan(i) ubezpieczenia?
090, ,
“'"Ogol
B w placowce ubezpieczeniowej B u agenta poza placéwks ubezpieczeniows przez internet
w zaktadzie pracy B telefonicznie B wbonku
- Wiek
25-34 |lata
n=165
35-44 |ata
n=194
45-54 |lata
=132 - !
55-60 lat
n=94 ) 02750 0,5500 0,8250 1,1000
Najpopularniejszym sposobem kupowania ubezpieczenia wirdd respondentow jest zakup w placéwce
ubezpieczeniowej (49%).
Widac¢ wyraznie zalezno$¢ pomiedzy wiekiem, a sposobem kupowania ubezpieczenia. Osoby miode (do
34 roku zycia) coraz czesciej siegaja po kanaly mobilne (infernet i telefon), a osoby starsze tradycyjnie
n=585 korzystaija ze stacjonarnych sposobéw (placéwka i agent).

Préba: Badani posiadajacy produkty ubezpieczeniowe
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Preferencje ubezpieczeniowe

Prosze powiedziec, na ile zgadza sie Pan/i z stwierdzeniem:

m zdecydowanie nie zgadzam sie  raczej nie zgadzam sie W ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam Mraczej zgadzam sie B zdecydowanie zgadzam sie

Srednia:

Potrzebuje czasu do zastanowienia po - I

przedstawieniu oferty 1% 24% 64%

Chciatbym elastyczne ubezpieczenie, ktére

mogtbym dopasowac do swoich potrzebi 007
mozliwosci finansowych 7% 2k S

Chciatbym mie¢ na biezgco wglgd w swoje ——
ubezpieczenie przez aplikacje mobilng. 11% [ 9% BV 44%
12% = 15% 27% 33%

Chciatbym miec¢ ustugi finansowe w jednym
miejscu (konto, ubezpieczenie, karte) tak,

zebym maogt tatwo nimi zarzqdzac, bez S 12% 15% ‘ 21% 37%
koniecznosci logowania sie do roznych -

Chciatabym, aby ktos§ mi doradzit jaki zakres
ochrony ubezpieczeniowej jest dla mnie
wiasciwy

serwisow. ;

Mam zaufanie do doradcy bankowego. S .
Mogtabym/madgtbym kupié od niego 23% 21% 22% 21% 13%

ubezpieczenie

Chciatabym ubezpieczy¢ zycie swoje i 207 | 6
bliskich, ale nie dostatam dobrej oferty Al 1 L | e WS

Proba: wszyscy badani




Preferencje ubezpieczeniowe (zakup ubezpieczenia)

P21. Co sprawito, ze kiedys kupit/a Pan/i
ubezpieczenie przez Internet?

niska cena - 38%

oszczednosé czasu

wygoda zakupu/dostepnosc 24 h
na dobe

tatwosé odnalezienia informaciji na
stronie

promocja

opinia znagjomych

ubezpieczenie dostepne w serwisie
Internetowym banku

Przejrzysta strona

inne

nie wiem/frudno powiedzieC

Proba: kupujgcy w przeszitosci ubezpieczenie przez Internet

nl UWAGAI! Niskaliczebnosé¢

n=215

Preferencje
ubezpieczeniowe,
2016 /2017

P22. Jaka to byta promocja?
cenowa
= kupujac ubezpieczenie mam tanszy inny produkt
w banku, np. kredy
= Inne

4 4

ni=8

Czynnikiem motywujgcym osoby, ktére zakupity w  przesztosci
ubezpieczenie internetowo byta gtdwnie niska cena (38% wskazan)
oraz oszczednosé czasu (29%) i dostepnosé 24 h na dobe (28%).
Niewiele oséb zwracato uwage na promocje. To ostateczna cena
stanowita argument, a nie dziatania promocyjne.
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Preferencje ubezpieczeniowe (ubezpieczenie w przysztosci)

ubezpieczenie w przysztosci

P10.Czy w ciggu najblizszego roku rozwaza Pan/i { P11.Jakie ubezpieczenie planuje Pan/i kupié?
zakupienie jakiegos dodatkowego ubezpieczenia?
ubezpieczenie turystyczne _ 27%

indywidualne ubezpieczenie na zycie _ 20%

stak =nie = nie wiem/nie myslatem o tym

ubezpieczenie mieszkania / domu [ 15%
ubezpieczenie zdrowotne, medyczne - 13%

ubezpieczenie OC/AC samochodu [l 10%

= ubezpieczenie na wypadek powainego
gy zachorowania - 7%

grupowe ubezpieczenie na zycie [l 5%

25-34 lata
=1 9% ubezpieczenie kredytu hipotecznego l 3%
35-44 |ata ubezpieczenie OC w zyciu prywatnym I 2%
n=242
ubezpieczenie drobnych przedmiotéw l 2%
45-54 |ata
n=254 : . :
inne ubezpieczenia do produktéw bankowych I 1%
55-60 lat

ubezpieczenie transakdji Internetowych

inne B 6%

ubezpieczenie. Sposrdd najczesciej wymienianych sq ubezpieczenia nie znam zadnego rodzaju ubezpieczert | 1%
turystyczne, ale rowniez ubezpieczenie na zycie (co pigty planujgcy zakup
ubezpieczenia wskazuje wiasnie to) oraz ubezpieczenie mienia.

n=161

15% respondentéw planuje w ciggu najblizszego roku nabyé nowe
n=128

Préba: wszyscy badani




Charakterystyka klientéow ze wzgledu na kanat zakupu Sooreeronioe,
2016 /2017
Kto kupuje on-line? Kto kupuje v agenta?

- Osoby samodzelne, chcqce * Osoby nieznajgce sie na temacie,

podejmowad samodzielne chcqce skorzysta¢ z  ustug
decyzje profesjonalisty
- Osoby otwarte, ufne, bez * Osoby z mniejszym obyciem /
negatywnych doswiadczen doswiadczeniem w Swiecie
+ Osoby $wietnie poruszajgce sie internetu o
* Osoby dociekliwe, chcagce

w internecie, zalatwiajgce tam
wiekszosé spraw

* Osoby majgce mato czasu /
szanujgce swoj czas

doktadnie zrozumieé, co kupujqg,
jakie sq szczegdty ubezpieczenia
* Osoby nieufne

Dodatkowo wedtug kupujacych on-
line:
* Osoby leniwe

Dodatkowo wedtug kupujgcych u
agenta:

* Mniej odpowiedzialni

* Nieznagjgcy zycia

* Idgcy na tatwizne

L) )]

Cztowiek taki odpowiedzialny (...) to jednak sobie bedzie cenit
ten kontakt z tym agentem (...) - mozna zawsze zadac wiecej
pytan i uzyskac wiecejodpowiedzi. A online, no, online mi sie
kojarzy z szybkim zakupem i nie do konca przemyslanym...Klient
Z grupy Ubezpieczenie mieszkania (zakup przez agentaq

z posiadowq takq, ze sie idzie i tam sie siedzi i siedzi.
Ubezpieczenie na zycie (zakup on-line)

Sg to osoby, ktdrym wystarczy samo ztudzenie, ze majq
ubezpieczenie. Klientz grupy Powazne zachorowanie
(zakup przez agentaq



Sktonnos¢ do zakupu ubezpieczen on-line

Preferencje
ubezpieczeniowe,
2016 /2017
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Preferencje

Whnioski z badania (1/2)

2016 /2017

Korzysci z posiadania ubezpieczen to w duzej mierze korzysci emocjonaine.

~Momentem prawdy” ubezpieczenia jest dopiero moment wyplaty odszkodowania. Klienci
probuja minimalizowaé ryzyko ewentualnych problemdow zwigzanych z wyptata odszkodowan,
poznajac doswiadczenia i opinie klientdw, ktorzy przeszli juz proces wyptaty odszkodowania w
danej firmie.

Wybér kanatlu zakupu zalezy w duzym stopniu od specyfiki klienta - klienci ceniacy
samodzielnos¢ | bardzie] doswiadczeni w korzystaniu z internetu chetniej niz inni wybierajg kanat
on-line.

Multikanatlowos¢ w procesach decyzyjnych zwiazanych z ubezpieczeniami wystepuje
w bardzo ograniczonym zakresie i dotyczy przede wszystkim klientow:

rozpoczynajgcych  poszukiwania  ubezpieczyciela on-line, a nastepnie  trafiajagcych
do agenta wybranej firmy/ firm w celu poznania / zakupu konkretnej oferty

rozpoczynajacych poszukiwania ubezpieczenia on-line i kontaktujagcych sie z agentem
w przypadku watpliwosci / trudnosci w zrozumieniu / zakupie produktu przez internet.

ubezpieczeniowe,
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Preferencje

Whioski z badania (2/2)

2016 /2017

Zdaniem respondentow popularnosé zakupu ubezpieczen przez internet bedzie rosta — wigkszosé
niekorzystajgcych jeszcze z tej] mozliwosci zakupu przypuszcza, ze za jakis  czas
to sie zmieni. Najbardziej przekonujacymi argumentami do wyprébowania zakupu
ubezpieczenia on-line bylyby nizsza cena, rekomendacja znajomego doswiadczonego
w takim zakupie oraz latwosé i przyjaznosé procesu pozyskiwania informaciji i zakupu.

Wybierajac ubezpieczyciela, klienci zwracaja uwage przede wszystkim na elementy budujace
jego wiarygodnosé, czyli tradycje istnienia na rynku, popularnoi¢ (liczbe klientow),
doswiadczenia klientéw, pewnosé kapitatu oraz dostepnosé (placéwki, infolinia).

Sprzedaz ubezpieczen przez banki nie budzi wielu zastrzezen, a PKO jest bankiem szczegdlnie
dobrze postrzeganym w tym kontekscie i spelnia najwazniejsze oczekiwania wobec
ubezpieczyciela (poza kwestiag doswiadczen szerokiego grona klientow,
ktorzy ofrzymali wyplate $wiadczeh przez Bank). Jedyna wskazywana bariera zakupu
ubezpieczenia wiasnie w tym Banku moga byé¢ jednostkowe, negatywne doswiadczenia
z instytucja.

Bezposrednia konkurencja PKO Banku Polskiego jako ubezpieczyciela bedzie, zdaniem klientéw,
PZU - firmy te postrzegane sa w podobny sposob.

ubezpieczeniowe,
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81-812 Sopot
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Tel.: (48-58) 550 60 70
Fax: (48-58) 550 66 70
kontakt@pbs.pl
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