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ROZWÓJ KANAŁU DIRECT  
NA POLSKIM RYNKU UBEZPIECZEŃ

Streszczenie: Polski rynek ubezpieczeń przeszedł drogę intensywnych przemian, będących 
rezultatem rozwoju rynkowego modelu gospodarki w naszym kraju. Zmiany przepisów regu-
lujących prowadzenie działalności ubezpieczeniowej doprowadziły do otwarcia polskiego 
rynku dla zagranicznych instytucji finansowych. Rodzime podmioty musiały stawić czoła 
konkurencji międzynarodowych ubezpieczycieli. Czerpiąc z ich doświadczenia, polskie to-
warzystwa wzbogacają ofertę produktową i modyfikują stosowane strategie marketingowe. 
Celem artykułu jest ukazanie potencjału kanału direct, stanowiącego odpowiedź na zmienia-
jące się warunki rynkowe, a także na potrzeby zgłaszane przez klientów. Prezentowane wnio-
ski są wynikiem badań własnych, przeprowadzonych w związku z rozprawą doktorską, której 
obrona miała miejsce w grudniu 2013 r.

Słowa kluczowe: model direct, usługi ubezpieczeniowe, rynek polski.

DOI: 10.15611/pn.2014.330.36

1. Wstęp

Globalizacja to zbiór zjawisk obejmujących „najbardziej fundamentalne zmiany do-
konujące się obecnie na świecie” [Piasecki 2013, s. 513-514]. Proces ten „porównu-
je się do ruchu tektonicznego naszej ery” [Piasecki 2003, s. 73]. Doprowadził on do 
powstania „nowego światowego systemu, którego ideologią jest wolność gospodar-
cza” [Piasecki 2011, s. 9]. Wprowadzanie światowych standardów gospodarczych 
oraz politycznych miało istotny wpływ na ekspansję przedsiębiorstw międzynarodo-
wych [Lubbe 2010, s. 43]. Prywatyzacja, neoliberalna polityka gospodarcza czy 
wzrost przepływów kapitałowych składają się na nowy obraz otoczenia, w którym 
obecnie funkcjonują podmioty gospodarcze [Bąkiewicz 2000, s. 11]. Globalizacja 
stwarza firmom nowe możliwości poprawy efektywności, otwiera im drogę do więk-
szych rynków zbytu, a także prowadzi do powstania „globalnej przestrzeni hiperkon-
kurencji” [Piasecki 2011, s. 9], globalnych sieci produkcji, sprzedaży i zaopatrzenia 
[Sowa 2006, s. 36]. Konsumentom natomiast zapewnia bardziej zróżnicowaną ofer-
tę oraz niższe ceny dóbr i usług. Wraz z rozwojem nowych technologii nastąpiło 
„skrócenie odległości i czasu, jakie dzielą producentów, dostawców i konsumentów 
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na całym świecie” [Piasecki 2013, s. 517]1. Dzięki temu można szybciej i łatwiej 
dostosować się do nowych potrzeb i wymagań użytkowników. Dążenie do poprawy 
jakości wyrobów (usług), troska o lojalność i zadowolenie klientów wymagają do-
głębnej i rozległej wiedzy. Osiągnięcie satysfakcjonującego poziomu jakości jest 
procesem długotrwałym, obejmującym cały cykl życia produktu (usługi). W świetle 
zmieniających się dynamicznie warunków rynkowych wzmocnienie pozycji przed-
siębiorstwa, także na rynku usług ubezpieczeniowych, zależy od jego zdolności do 
identyfikacji szans i zagrożeń, antycypowania przyszłych warunków oraz szybkiej 
adaptacji do ewoluującego otoczenia [Skrzypek 2007, s. 92-95]. Rozwój przez inno-
wacje polega na tworzeniu oryginalnych koncepcji teoretycznych oraz praktycznych 
rozwiązań wyrażających całkowicie nową jakość [Stabryła 2006, s. 12]. Motywacja 
towarzystw ubezpieczeniowych do podejmowania działań innowacyjnych jest wa-
runkiem koniecznym podnoszenia ich konkurencyjności. Umożliwia bowiem pozy-
skanie nowych nabywców oraz zaoferowanie dotychczasowym większego wyboru 
usług. W myśl współczesnych teorii marketingu dystrybucja traktowana jest jako 
synonim komfortu dla klienta. Na znaczeniu zyskuje zatem strategia, której podsta-
wę stanowi jakość usług ubezpieczeniowych2. Z punktu widzenia ubezpieczyciela 
niezmiernie ważne jest osiągnięcie wysokich standardów na każdym etapie procesu 
opracowywania i sprzedaży produktu oraz obsługi nabywcy [Mędrala 2012, s. 29]. 
Tego rodzaju podejście pozwala lepiej odróżnić produkty własne od konkurencyj-
nych i skłonić konsumenta do ich wyboru. Odniesieniu sukcesu na rynku usług 
ubezpieczeniowych sprzyja automatyzacja procesu sprzedaży3. Wprowadzenie no-
woczesnych rozwiązań, do których zaliczyć można kanał direct, służy poprawie ob-
sługi nabywców, kształtowaniu oferty adekwatnej do ich oczekiwań oraz indywidu-
alnych cech (parametrów, od których zależy szacowanie ryzyka).

2. Metodyka badań i przebieg procesu badawczego

Autorka – zainteresowana problematyką postępujących procesów globalizacji 
i umiędzynarodowienia firm ubezpieczeniowych oraz rosnącego znaczenia inwesty-
cji zagranicznych na polskim rynku ubezpieczeń – pojęła próbę analizy zmian za-
chodzących w tym sektorze. Obserwowane tendencje wpływają istotnie na strukturę 
segmentu ubezpieczeń w Polsce oraz na procesy innowacyjne, jakie się na nim do-
konują. Wraz z rozwojem nowych technologii firmy ubezpieczeniowe wzbogacają 

1 Umożliwia to wielonarodowym korporacjom opracowanie i wdrożenie ujednoliconych między-
narodowo strategii marketingowych [Duliniec 2010, s. 46] oraz uniwersalnych modeli przeznaczonych 
dla ogromnej grupy międzynarodowych nabywców [Piasecki 2013, s. 518].

2 Jakość rozumiana jest jako stopień, w którym określone działania podjęte przez ubezpieczyciela 
zaspokajają potrzeby, wymagania i oczekiwania klientów. Pojęcie jakości na rynku usług ubezpiecze-
niowych jest złożone. Wynika to z faktu, że najpierw za nie płacimy, a dopiero później przekonujemy 
się o ich rzeczywistej jakości. Akt konsumpcji zakupionej usługi jest często odłożony w czasie.

3 Wskazana przez 7 rozmówców (z 4 banków i z 3 firm ubezpieczeniowych).
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ofertę dostępnych produktów, a także rozszerzają kanały ich dystrybucji (telefon, 
internet, bank).

Zawarte w artykule rozważania oparte są na studiach literaturowych oraz na  
badaniach własnych przeprowadzonych w formie wywiadów eksperckich z przed-
stawicielami dyrekcji czołowych firm ubezpieczeniowych obecnych na polskim  
rynku4. Przyjęta metodologia badawcza pozwoliła na zebranie interesującego mate-
riału porównawczego oraz na uzyskanie eksperckich komentarzy na temat ewolucji 
strategii analizowanych podmiotów, a także uwarunkowań zmian rynkowych w sek-
torze ubezpieczeń. Dzięki temu możliwe było skonfrontowanie opinii rozmówców  
z poglądami oraz tezami prezentowanymi w polskiej i zagranicznej literaturze.

3. Istota pojęcia kanał/model direct

Informacyjna rewolucja prowadzi do narodzin nowych dziedzin działalności, w ob-
rębie dotychczas funkcjonujących, poprzez tworzenie pochodnego popytu na nowe 
produkty (usługi) [Porter 2001, s. 109-115]. Innowacje w zakresie dystrybucji pro-
duktów ubezpieczeniowych stanowią próbę zmiany sposobu dotarcia do potencjal-
nego odbiorcy. Klasyczna forma sprzedaży (agenci, brokerzy ubezpieczeniowi) w 
siedzibie zakładu lub domu klienta5 jest coraz częściej uzupełniana, a w niektórych 
przypadkach zastępowana, przez Internet, telemarketing6, pozaubezpieczeniowych 
pośredników (poczta7, dealerzy samochodowi, firmy turystyczne).

 Telefon i Internet odgrywają dużą rolę w nabywaniu ubezpieczeń, jednak nie 
mniejsze znaczenie mają też w procesie pozyskiwania informacji o produktach 
ubezpieczeniowych. Przeglądając strony internetowe lub dzwoniąc na infolinię, 
klienci zyskują wiedzę o ofercie danego podmiotu finansowego, warunkach ubez-

4 Łącznie przeprowadzono 17 wywiadów z kadrą wyższego szczebla (osiem w firmach ubezpie-
czeniowych: AXA ŻYCIE TU S.A., TUnŻ CARDIF POLSKA S.A., NORDEA POLSKA TUnŻ S.A., 
UNIQA, WARTA, PZU, i dziewieć w bankach: BANK BGŻ, BNP PARIBAS BANK POLSKA S.A., 
CREDIT AGRICOLE, ING BANK ŚLĄSKI, KREDYT BANK, ROYAL BANK OF SCOTLAND, 
RAIFEISEN POLBANK, BANK POCZTOWY, PKO BP). Badaniem objęto banki współpracujące  
z firmami ubezpieczeniowymi. Występujące na linii „bank–ubezpieczyciel” powiązania są wynikiem 
zawieranych między tymi instytucjami porozumień (w zakresie wzajemnej sprzedaży lub promocji 
produktów bankowych, ubezpieczeniowych lub bankowo-ubezpieczeniowych) – zjawisko bancassu-
rance lub jednoczesnego zaangażowania kapitałowego zagranicznego inwestora w obu instytucjach 
(alianse strategiczne).

5 Wówczas pośrednik jest w stanie lepiej ocenić potencjalne ryzyko, zidentyfikować to, którego 
występowania klient nie jest świadomy, lub w przypadku ubezpieczeń na życie przeprowadzić pełną 
demonstrację oferty, wprowadzając symulacje, zmiany w zależności od konkretnej potrzeby.

6 Pionierem na polskim rynku było Link4, holendersko-izraelskie towarzystwo ubezpieczeń ma-
jątkowych, które w styczniu 2003 r. rozpoczęło działalność, oferując sprzedaż polis komunikacyjnych 
przez telefon.

7 Plan związany z rozpoczęciem działalności ubezpieczeniowej został ogłoszony w listopadzie 
2002 r.
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pieczenia oraz rodzaju współpracy z innymi partnerami oferującymi dany produkt 
finansowy8.

Internet uważany jest za potężne narzędzie komunikacyjne. Wykorzystanie go  
w sposób przemyślany może pozytywnie wpływać na wizerunek firmy. Dlatego  
w dobie cyfryzacji niezmiernie istotne jest stałe monitorowanie swojego wizerunku 
w sieci i reagowanie na pojawiające się tam negatywne komunikaty. Firmy ubezpie-
czeniowe uczą się na własnych błędach, ale podpatrują także dobre wzorce stosowa-
ne przez inne instytucje finansowe. Mają świadomość, że kluczem do sukcesu jest 
budowanie i utrzymywanie długofalowych relacji z nabywcami [Wróbel 2013,  
s. 12-13]. Służyć temu może realizacja strategii zrównoważonego rozwoju (susta-
inable business) poprzez działania typowe dla tzw. biznesu odpowiedzialnego spo-
łecznie (strategiczne zarządzanie komunikacją) [Jagła 2012, s. 18]. Według badań 
TNS Pentor idealny ubezpieczyciel powinien być przede wszystkim uczciwy, uprze-
dzać klientów o wszystkich ważnych dla nich okolicznościach, podpowiadać opty-
malne dla nich rozwiązania, a przede wszystkim nie „wystawiać do wiatru” w nie-
szczęśliwych sytuacjach [Leszczyńska 2013, s. 15].

Firmy przodujące w technikach informatycznych dążą przede wszystkim do 
skrócenia procesu sprzedaży ubezpieczeń. Jednak wysoki stopień technicyzacji,  
będący cechą charakterystyczną modelu direct, obejmuje także scentralizowany  
i ustrukturalizowany system zarządzania relacjami z konsumentem. Jego komplek-
sowa obsługa oparta jest na idei kontaktu online na każdym etapie obowiązywania 
umowy (od jej zawarcia po czas trwania ochrony, w procesie odnowienia polisy, 
wystąpienia szkody) oraz na rejestrowaniu wszystkich zdarzeń związanych z polisą. 
Ponadto taki kanał pozwala bardziej precyzyjnie zweryfikować dane, jakie klient 
podaje telefonicznie czy drogą elektroniczną. Zaawansowana technologia wspiera 
również zarządzanie wewnętrznymi procesami firmy ubezpieczeniowej. Usprawnia 
bowiem bieżącą analizę efektywności działań marketingowych i atrakcyjności ofer-
ty oraz segmentację klientów z uwzględnieniem różnych ryzyk charakterystycznych 
dla poszczególnych grup nabywców [Cwalińska-Weychert 2009, s. 9].

Ubezpieczyciele, którzy nie mają wystarczających możliwości technologicz-
nych do realizacji projektów na wielką skalę w krótkim czasie, decydują się na 
współpracę z zewnętrzną firmą telemarketingową. Dzięki podpisaniu umowy z wy-
specjalizowanym w sprzedaży direct partnerem zakład ubezpieczeń nie ponosi kosz-
tów rekrutacji i utrzymania większej liczby pracowników. Zewnętrzne call center 
jest odpowiedzialne za dobór właściwej grupy sprzedawców, która jako zespół 
kształtuje osiągane wyniki statystyczne. Przewaga konkurencyjna outsourcingo-
wych call centers wynika z dużego zaangażowania w pozyskanie nowego klienta w 
związku z chęcią utrzymania partnera oraz rozwoju stałej współpracy. Wewnętrzne 
call centers firm ubezpieczeniowych zatrudniają zwykle sprzedawców na umowę  

8 Według raportu „Finanse w Internecie”, przygotowanego przez portal Interaktywnie.com, już co 
drugi kierowca deklaruje, że poszukuje informacji o ubezpieczeniach właśnie w sieci [Jadachowski 
2013, s. 14].
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o pracę. Nie czują oni wówczas tak wielkiej presji osiąganych wyników, gdyż ich 
przyszłość nie jest w tak dużym stopniu zależna od uzyskiwanych efektów sprzeda-
ży [Jastrzębski 2008, s. 45-46].

4. Perspektywy rozwoju kanału direct  
    na polskim rynku ubezpieczeń

Kanał direct w roku 2012 miał ok. 5% udział w przypisie składki ubezpieczeniowej w 
Polsce9, co w porównaniu z rynkami zagranicznymi, takimi jak Wielka Brytania (ok. 
40%), Niemcy czy Włochy (kilkanaście procent polis sprzedawanych przez Internet 
czy telefon), nie stanowi zawrotnego rezultatu. Kluczowym czynnikiem determinują-
cym rozwój sprzedaży direct jest dostęp społeczeństwa do Internetu oraz zaufanie Po-
laków do tego typu kanałów zakupu [Wilczek 2009, s. 8]. Dużą wagę do możliwości 
skrócenia czasu obsługi przywiązują osoby aktywne zawodowe, wśród których elek-
troniczne sposoby zawierania umów cieszą się dużą popularnością10. Wszelkie inno-
wacje w zakresie dystrybucji i dostępnej oferty spotykają się także z pozytywnym 
odbiorem młodszych nabywców. Wśród starszych konsumentów (50 +) pokutuje za-
zwyczaj konserwatywne podejście do roli poszczególnych instytucji finansowych11. 
Chcąc wykupić polisę, przedstawiciele tej grupy wiekowej udadzą się do ubezpieczy-
ciela, a do banku, by zaciągnąć kredyt czy dokonać czynności związanych z obsługą 
rachunku. Ze względu na ograniczony dostęp do Internetu lub niższy poziom wiedzy 
w zakresie obsługi komputera osoby w tym przedziale wiekowym będą starały się 
skorzystać z usług finansowych osobiście w placówce danego podmiotu. W ich opinii 
tylko w ten sposób można właściwie zaspokoić popyt w obszarze produktów ubezpie-
czeniowych czy bankowych. Bezpośredni kontakt z agentem lub doradcą finansowym 
daje im poczucie, że sprawa – z jaką się do niego zwrócili – została odpowiednio zała-
twiona. Z tego też względu oddziały firm ubezpieczeniowych oraz banków jeszcze 
przez dłuższy czas będą miały rację bytu. Prawdopodobnie po upływie wielu lat będzie 
możliwe całkowite odejście od tzw. tradycyjnych środków kontaktu12.

Kanał direct traktowany jest jako komplementarny w stosunku do tradycyj- 
nej sieci sprzedaży. Zdaniem ekspertów model ten ma szczególne szanse w przy-
padku prostych, wysoko wystandaryzowanych produktów (ubezpieczeń turystycz-
nych czy OC komunikacyjnego13), gdzie czynnikiem decydującym o zakupie jest 

9 Wartość rynku direct przekroczyła 1 mld zł, a przy jego udziale zawarto 5 mln umów. Ok. 60% 
z nich stanowiły polisy typu OC komunikacyjne.

10 Na podstawie wywiadu w KREDYT BANKU.
11 Na podstawie wywiadów w BANKU POCZTOWYM, PKO BP, PZU, RBS.
12 PZU czy PKO BP jako najdłużej działające na rynku mają dużą renomę, cieszą się uznaniem  

i zaufaniem wielu nabywców w grupie 50+.
13 Segment polis komunikacyjnych stał się w ostatnich latach polem do najbardziej zaawansowa-

nych eksperymentów w zakresie wykorzystania nowoczesnych technologii. Od tego segmentu oczeku-
je się dalszego wyznaczania trendów w dystrybucji polis i w obsłudze klientów.
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cena14 [Jadachowski 2013, s. 14; Sankowski 2009, s. 7]. Z usług segmentu agencyj-
nego korzystać będą zwłaszcza nabywcy bardziej złożonych produktów, wymaga-
jących kompetentnego wsparcia ze strony pośrednika (ubezpieczenia na życie, 
ubezpieczenia inwestycyjne) [Szulik 2007, s. 40]. Wiąże się to między innymi  
z poczuciem bezpieczeństwa i zaufania, istotnym w przypadku umowy ubezpie- 
czenia zawieranej na okres 20-30 lat i opiewającej na kwotę kilku czy kilkunastu 
tysięcy złotych [Jadachowski 2013, s. 14].

Agenci powinni mieć jednak świadomość, że rozwój kanału direct będzie dla 
nich swoistym sprawdzianem. Na rynku mają szansę utrzymać się ci najbardziej 
skuteczni, potrafiący przekształcić się w profesjonalnych doradców finansowych 
(opiekunów, multiagentów) dysponujących produktami wielu towarzystw. Nie bę-
dzie bowiem miejsca dla agentów zajmujących się sprzedażą ubezpieczeń „z dosko-
ku”, niedbających o podnoszenie swojej wiedzy. Utrudnione zadanie mogą mieć 
także agenci wyłączni15. W dobie rozwoju narzędzi do porównywania produktów 
niełatwo być wiarygodnym, przedstawiając jako najlepszą tylko ofertę jednego za-
kładu ubezpieczeń [Sitarek 2013, s. 16-17]. Sukces odniosą firmy, które zapewnią 
pracownikom nowoczesne aplikacje, umożliwiające jednoczesną ocenę usług róż-
nych ubezpieczycieli, efektywne zarządzanie bazą klientów, wystawienie elektro-
nicznej polisy lub weryfikację statusu jej opłacenia [Biały 2012, s. 16; Wilczek 2009, 
s. 8].

W branżowej literaturze autorzy stoją na stanowisku, że optymalną obsługę 
klienta oraz budowanie wizerunku firmy i całego rynku ubezpieczeniowego może 
zapewnić współpraca wszystkich kanałów dystrybucji. Niektórzy ubezpieczyciele 
właśnie w „wielokanałowości” dostępu do klienta upatrują dużej wartości dodanej 
[Sankowski 2009, s. 7; Zagajewski 2008, s. 40]. Oparcie modelu biznesowego na 
jednej formie sprzedaży może prowadzić do rychłego wyczerpania potencjału. Mo-
del hybrydowy stanowi zatem podstawę efektywnego wzoru sprzedaży ubezpieczeń. 
Synergia tradycyjnego i nowoczesnego modelu wyprzedza oczekiwania konsumen-
tów i pozwala zdobyć przewagę rynkową [Jadachowski 2013, s. 14-15]. Właściwe 
funkcjonowanie takiego systemu warunkuje odpowiedni program motywacyjny, 
oparty na prowizjach atrakcyjnych dla agentów, oddaniu im pełnej kontroli nad pro-
cesem odnowienia polis, jak również system szkoleń i monitoringu sprzedaży [Mę-
drala 2012, s. 29; Biały 2012, s. 16; Jagła 2012, s. 18]. Agenci są wizytówką firmy. 
Stawia się im zatem wysokie wymagania, oczekując od nich doskonałej znajomości 

14 Klienci, kierując się często wyłącznie kryterium ceny, nie zwracają uwagi na warunki czy 
zakres ubezpieczenia. W razie wystąpienia szkody może się okazać, że nabyty produkt nie spełnił ich 
oczekiwań.

15 Zwłaszcza w obszarze ubezpieczeń majątkowych. Model ten ma szansę się obronić w sferze 
ubezpieczeń na życie, uchodzących za skomplikowane produkty, wymagające dużego nakładu pracy. 
Sens ma zatem utrzymanie tylko takiego kanału wyłącznego, który daje nabywcy poczucie obsługi ze 
strony profesjonalisty w każdym calu, znakomicie znającego swoje usługi.
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produktów i precyzyjnego stosowania procedur. Z drugiej strony ich sugestie stano-
wią podstawę zmian i ulepszeń wdrażanych we wszystkich obszarach działalności 
ubezpieczyciela [Biały 2012, s. 17].

5. Wnioski

Globalny rynek jest najbardziej nieprzewidywalnym zjawiskiem na ziemi [Hayek 
1988]. Prowadzenie na nim konkurencji wymaga od firm, także ubezpieczeniowych, 
wysokiego poziomu zaawansowania technologicznego [Sikorski 2007, s. 27]16. 
„Współczesne przedsiębiorstwa to organizacje uczące się, które muszą sprostać wy-
maganiom, jakie narzuca społeczeństwo wiedzy oraz społeczeństwo informacyjne” 
[Skrzypek 2007, s. 92]. Sukces na arenie międzynarodowej jest zdeterminowany 
przez umiejętne zarządzanie wiedzą, właściwe posługiwanie się luką kompetencyj-
ną jako instrumentem procesu ciągłego doskonalenia. Globalizacja stawia firmy 
przed koniecznością opracowania planu działań z uwzględnieniem cech charaktery-
stycznych dla międzynarodowego otoczenia gospodarczego. Ich przejawem jest roz-
wój nowych technologii. Wprowadzenie kanału direct w segmencie ubezpieczeń 
przynosi stopniowo wymierne korzyści obu stronom rynku. Firmy ubezpieczeniowe 
mogą obniżyć koszty prowadzonej działalności i skrócić czas obsługi klientów. Do-
datkowo takie rozwiązania, jak sprzężenie samochodu z systemem GPS i telefonem 
komórkowym, pozwalają w przyszłości na natychmiastowe odczytanie informacji o 
zdarzeniu drogowym, czy wezwanie na miejsce pomocy. Umożliwią także stałe mo-
nitorowanie pojazdu, gromadzenie informacji na temat miejsca pobytu, prędkości, 
pokonywanych tras. Łatwość odtworzenia drogi postawi pod znakiem zapytania 
możliwość ucieczki lub ukrycia skradzionego pojazdu [Sikora 2013, s. 50].

Zdaniem ekspertów PIU niebawem wkroczymy w erę mobile direct (sprzedaży 
ubezpieczeń przez aplikacje na smartfony i tablety), co w połączeniu z kanałem tra-
dycyjnym stworzy dogodne warunki do korzystania z oferty nabywcom o zróżnico-
wanych preferencjach.
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DEVELOPMENT OF THE DIRECT CHANNEL  
ON THE POLISH INSURANCE MARKET

Summary: Polish insurance market has undergone significant shifts resulting from the 
development of the market economy model in our country. Changes in rules governing of the 
insurance business have led to the opening of the Polish market for foreign financial 
institutions. Native actors have to face competition from international insurers. On the basis 
of their experience, insurance companies in Poland enrich their offer and modify their 
marketing strategies. The purpose of this article is to show the potential of the direct channel. 
The presented findings are the result of own research conducted towards PhD thesis, which 
defense took place in December 2013.
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