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ROZWOJ KANALU DIRECT
NA POLSKIM RYNKU UBEZPIECZEN

Streszczenie: Polski rynek ubezpieczen przeszedt droge intensywnych przemian, bedacych
rezultatem rozwoju rynkowego modelu gospodarki w naszym kraju. Zmiany przepisow regu-
lujacych prowadzenie dziatalno$ci ubezpieczeniowej doprowadzily do otwarcia polskiego
rynku dla zagranicznych instytucji finansowych. Rodzime podmioty musiaty stawi¢ czota
konkurencji migdzynarodowych ubezpieczycieli. Czerpiac z ich doswiadczenia, polskie to-
warzystwa wzbogacaja oferte produktowa i modyfikuja stosowane strategie marketingowe.
Celem artykutu jest ukazanie potencjatu kanatu direct, stanowigcego odpowiedz na zmienia-
jace si¢ warunki rynkowe, a takze na potrzeby zglaszane przez klientow. Prezentowane wnio-
ski sa wynikiem badan wlasnych, przeprowadzonych w zwiazku z rozprawa doktorska, ktorej
obrona miata miejsce w grudniu 2013 r.

Stowa kluczowe: model direct, ustugi ubezpieczeniowe, rynek polski.

DOI: 10.15611/pn.2014.330.36

1. Wstep

Globalizacja to zbior zjawisk obejmujacych ,,najbardziej fundamentalne zmiany do-
konujace si¢ obecnie na $wiecie” [Piasecki 2013, s. 513-514]. Proces ten ,,poréwnu-
je si¢ do ruchu tektonicznego naszej ery” [Piasecki 2003, s. 73]. Doprowadzit on do
powstania ,,nowego §wiatowego systemu, ktorego ideologia jest wolno$¢ gospodar-
cza” [Piasecki 2011, s. 9]. Wprowadzanie swiatowych standardow gospodarczych
oraz politycznych miato istotny wplyw na ekspansj¢ przedsigbiorstw miedzynarodo-
wych [Lubbe 2010, s. 43]. Prywatyzacja, neoliberalna polityka gospodarcza czy
wzrost przeptywow kapitatowych skladajg si¢ na nowy obraz otoczenia, w ktérym
obecnie funkcjonujg podmioty gospodarcze [Bakiewicz 2000, s. 11]. Globalizacja
stwarza firmom nowe mozliwos$ci poprawy efektywnosci, otwiera im droge do wigk-
szych rynkow zbytu, a takze prowadzi do powstania ,,globalnej przestrzeni hiperkon-
kurencji” [Piasecki 2011, s. 9], globalnych sieci produkcji, sprzedazy i zaopatrzenia
[Sowa 2006, s. 36]. Konsumentom natomiast zapewnia bardziej zr6znicowang ofer-
te oraz nizsze ceny dobr i ustug. Wraz z rozwojem nowych technologii nastapito
,skrocenie odleglosci i czasu, jakie dzielg producentdéw, dostawcoOw i konsumentow
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na catym $wiecie” [Piasecki 2013, s. 517]'. Dzieki temu mozna szybciej i tatwiej
dostosowac si¢ do nowych potrzeb i wymagan uzytkownikow. Dazenie do poprawy
jakosci wyrobow (ustug), troska o lojalnos¢ i zadowolenie klientéw wymagaja do-
glebnej i rozleglej wiedzy. Osiagniecie satysfakcjonujacego poziomu jakosci jest
procesem dtugotrwatym, obejmujacym caty cykl zycia produktu (ustugi). W swietle
zmieniajgcych si¢ dynamicznie warunkow rynkowych wzmocnienie pozycji przed-
siebiorstwa, takze na rynku ushug ubezpieczeniowych, zalezy od jego zdolnosci do
identyfikacji szans i zagrozen, antycypowania przysztych warunkow oraz szybkiej
adaptacji do ewoluujacego otoczenia [Skrzypek 2007, s. 92-95]. Rozwoj przez inno-
wacje polega na tworzeniu oryginalnych koncepcji teoretycznych oraz praktycznych
rozwigzan wyrazajacych catkowicie nowa jako$¢ [Stabryta 2006, s. 12]. Motywacja
towarzystw ubezpieczeniowych do podejmowania dziatan innowacyjnych jest wa-
runkiem koniecznym podnoszenia ich konkurencyjnosci. Umozliwia bowiem pozy-
skanie nowych nabywcdéw oraz zaoferowanie dotychczasowym wigkszego wyboru
ustug. W mysl wspotczesnych teorii marketingu dystrybucja traktowana jest jako
synonim komfortu dla klienta. Na znaczeniu zyskuje zatem strategia, ktorej podsta-
we stanowi jako$¢ ushug ubezpieczeniowych?. Z punktu widzenia ubezpieczyciela
niezmiernie wazne jest osiggnigcie wysokich standardéw na kazdym etapie procesu
opracowywania i sprzedazy produktu oraz obstugi nabywcy [Medrala 2012, s. 29].
Tego rodzaju podejscie pozwala lepiej odrozni¢ produkty wtasne od konkurencyj-
nych i sktoni¢ konsumenta do ich wyboru. Odniesieniu sukcesu na rynku ustug
ubezpieczeniowych sprzyja automatyzacja procesu sprzedazy®. Wprowadzenie no-
woczesnych rozwigzan, do ktorych zaliczy¢ mozna kanat direct, stuzy poprawie ob-
stugi nabywcow, ksztattowaniu oferty adekwatnej do ich oczekiwan oraz indywidu-
alnych cech (parametréw, od ktorych zalezy szacowanie ryzyka).

2. Metodyka badan i przebieg procesu badawczego

Autorka — zainteresowana problematyka postepujacych procesow globalizacji
i umi¢dzynarodowienia firm ubezpieczeniowych oraz rosngcego znaczenia inwesty-
cji zagranicznych na polskim rynku ubezpieczen — pojeta probe analizy zmian za-
chodzacych w tym sektorze. Obserwowane tendencje wplywaja istotnie na strukturg
segmentu ubezpieczen w Polsce oraz na procesy innowacyjne, jakie si¢ na nim do-
konuja. Wraz z rozwojem nowych technologii firmy ubezpieczeniowe wzbogacaja

' Umozliwia to wielonarodowym korporacjom opracowanie i wdrozenie ujednoliconych migdzy-
narodowo strategii marketingowych [Duliniec 2010, s. 46] oraz uniwersalnych modeli przeznaczonych
dla ogromnej grupy migdzynarodowych nabywcow [Piasecki 2013, s. 518].

2 Jako$¢ rozumiana jest jako stopien, w ktorym okre$lone dziatania podjete przez ubezpieczyciela
zaspokajaja potrzeby, wymagania i oczekiwania klientow. Pojecie jakosci na rynku ustug ubezpiecze-
niowych jest ztozone. Wynika to z faktu, ze najpierw za nie ptacimy, a dopiero pdzniej przekonujemy
si¢ o ich rzeczywistej jako$ci. Akt konsumpcji zakupionej ushugi jest czgsto odlozony w czasie.

3 Wskazana przez 7 rozmoéwcow (z 4 bankow i z 3 firm ubezpieczeniowych).
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oferte dostepnych produktéw, a takze rozszerzajg kanaty ich dystrybucji (telefon,
internet, bank).

Zawarte w artykule rozwazania oparte sg na studiach literaturowych oraz na
badaniach wilasnych przeprowadzonych w formie wywiadoéw eksperckich z przed-
stawicielami dyrekcji czotowych firm ubezpieczeniowych obecnych na polskim
rynku®. Przyjeta metodologia badawcza pozwolita na zebranie interesujacego mate-
riatu porownawczego oraz na uzyskanie eksperckich komentarzy na temat ewolucji
strategii analizowanych podmiotdw, a takze uwarunkowan zmian rynkowych w sek-
torze ubezpieczen. Dzigki temu mozliwe bylo skonfrontowanie opinii rozmowcoéw
z pogladami oraz tezami prezentowanymi w polskiej 1 zagranicznej literaturze.

3. Istota pojecia kanal/model direct

Informacyjna rewolucja prowadzi do narodzin nowych dziedzin dziatalnosci, w ob-
rebie dotychczas funkcjonujacych, poprzez tworzenie pochodnego popytu na nowe
produkty (ustugi) [Porter 2001, s. 109-115]. Innowacje w zakresie dystrybucji pro-
duktow ubezpieczeniowych stanowig probe zmiany sposobu dotarcia do potencjal-
nego odbiorcy. Klasyczna forma sprzedazy (agenci, brokerzy ubezpieczeniowi) w
siedzibie zaktadu lub domu klienta® jest coraz czesciej uzupetniana, a w niektorych
przypadkach zastgpowana, przez Internet, telemarketing®, pozaubezpieczeniowych
posrednikéw (poczta’, dealerzy samochodowi, firmy turystyczne).

Telefon i Internet odgrywaja duza role w nabywaniu ubezpieczen, jednak nie
mniejsze znaczenie majg tez w procesie pozyskiwania informacji o produktach
ubezpieczeniowych. Przegladajac strony internetowe lub dzwonigc na infolinig,
klienci zyskuja wiedze¢ o ofercie danego podmiotu finansowego, warunkach ubez-

4 Lacznie przeprowadzono 17 wywiadéw z kadrg wyzszego szczebla (osiem w firmach ubezpie-
czeniowych: AXA ZYCIE TU S.A., TUnZ CARDIF POLSKA S.A., NORDEA POLSKA TUnZ S.A.,
UNIQA, WARTA, PZU, i dziewie¢ w bankach: BANK BGZ, BNP PARIBAS BANK POLSKA S.A.,
CREDIT AGRICOLE, ING BANK SLASKI, KREDYT BANK, ROYAL BANK OF SCOTLAND,
RAIFEISEN POLBANK, BANK POCZTOWY, PKO BP). Badaniem objeto banki wspodtpracujace
z firmami ubezpieczeniowymi. Wystepujace na linii ,,bank—ubezpieczyciel” powiazania sa wynikiem
zawieranych migdzy tymi instytucjami porozumien (w zakresie wzajemnej sprzedazy lub promocji
produktéw bankowych, ubezpieczeniowych lub bankowo-ubezpieczeniowych) — zjawisko bancassu-
rance lub jednoczesnego zaangazowania kapitatlowego zagranicznego inwestora w obu instytucjach
(alianse strategiczne).

> Wowczas posrednik jest w stanie lepiej oceni¢ potencjalne ryzyko, zidentyfikowacé to, ktorego
wystepowania klient nie jest §wiadomy, lub w przypadku ubezpieczen na zycie przeprowadzi¢ peina
demonstracje oferty, wprowadzajac symulacje, zmiany w zaleznos$ci od konkretnej potrzeby.

¢ Pionierem na polskim rynku byto Link4, holendersko-izraelskie towarzystwo ubezpieczen ma-
jatkowych, ktore w styczniu 2003 r. rozpoczeto dziatalno$é, oferujac sprzedaz polis komunikacyjnych
przez telefon.

7 Plan zwigzany z rozpoczg¢ciem dziatalno$ci ubezpieczeniowej zostal ogloszony w listopadzie
2002 r.
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pieczenia oraz rodzaju wspdlpracy z innymi partnerami oferujagcymi dany produkt
finansowy?®.

Internet uwazany jest za pot¢zne narzgdzie komunikacyjne. Wykorzystanie go
W sposob przemys$lany moze pozytywnie wplywaé na wizerunek firmy. Dlatego
w dobie cyfryzacji niezmiernie istotne jest state monitorowanie swojego wizerunku
W sieci i reagowanie na pojawiajace si¢ tam negatywne komunikaty. Firmy ubezpie-
czeniowe uczg si¢ na wlasnych btedach, ale podpatruja takze dobre wzorce stosowa-
ne przez inne instytucje finansowe. Majg §wiadomos¢, ze kluczem do sukcesu jest
budowanie i utrzymywanie dtugofalowych relacji z nabywcami [Wrobel 2013,
s. 12-13]. Shuzy¢ temu moze realizacja strategii zrOwnowazonego rozwoju (susta-
inable business) poprzez dziatania typowe dla tzw. biznesu odpowiedzialnego spo-
lecznie (strategiczne zarzadzanie komunikacja) [Jagta 2012, s. 18]. Wedlug badan
TNS Pentor idealny ubezpieczyciel powinien by¢ przede wszystkim uczciwy, uprze-
dza¢ klientdow o wszystkich waznych dla nich okoliczno$ciach, podpowiadaé opty-
malne dla nich rozwigzania, a przede wszystkim nie ,,wystawia¢ do wiatru” w nie-
szczesSliwych sytuacjach [Leszczynska 2013, s. 15].

Firmy przodujace w technikach informatycznych daza przede wszystkim do
skrocenia procesu sprzedazy ubezpieczen. Jednak wysoki stopien technicyzacji,
bedacy cechg charakterystyczng modelu direct, obejmuje takze scentralizowany
1 ustrukturalizowany system zarzadzania relacjami z konsumentem. Jego komplek-
sowa obstuga oparta jest na idei kontaktu online na kazdym etapie obowigzywania
umowy (od jej zawarcia po czas trwania ochrony, w procesie odnowienia polisy,
wystapienia szkody) oraz na rejestrowaniu wszystkich zdarzen zwigzanych z polisg.
Ponadto taki kanat pozwala bardziej precyzyjnie zweryfikowac dane, jakie klient
podaje telefonicznie czy droga elektroniczng. Zaawansowana technologia wspiera
rowniez zarzadzanie wewnetrznymi procesami firmy ubezpieczeniowej. Usprawnia
bowiem biezacg analize efektywnos$ci dziatan marketingowych i atrakcyjnosci ofer-
ty oraz segmentacje klientow z uwzglednieniem réznych ryzyk charakterystycznych
dla poszczegblnych grup nabywcow [Cwalinska-Weychert 2009, s. 9].

Ubezpieczyciele, ktorzy nie maja wystarczajacych mozliwosci technologicz-
nych do realizacji projektow na wielka skale w krotkim czasie, decyduja si¢ na
wspolprace z zewngtrzng firmg telemarketingowa. Dzieki podpisaniu umowy z wy-
specjalizowanym w sprzedazy direct partnerem zaktad ubezpieczen nie ponosi kosz-
tow rekrutacji i utrzymania wigkszej liczby pracownikow. Zewnetrzne call center
jest odpowiedzialne za dobor wilasciwej grupy sprzedawcow, ktora jako zespodt
ksztaltuje osiggane wyniki statystyczne. Przewaga konkurencyjna outsourcingo-
wych call centers wynika z duzego zaangazowania w pozyskanie nowego klienta w
zwiazku z checig utrzymania partnera oraz rozwoju statej wspotpracy. Wewnetrzne
call centers firm ubezpieczeniowych zatrudniaja zwykle sprzedawcow na umowe

8 Wedtug raportu ,,Finanse w Internecie”, przygotowanego przez portal Interaktywnie.com, juz co
drugi kierowca deklaruje, ze poszukuje informacji o ubezpieczeniach wtasnie w sieci [Jadachowski
2013, s. 14].



340 Eleonora Ratowska-Dziobiak

o prace. Nie czuja oni wowczas tak wielkiej presji osigganych wynikéw, gdyz ich
przysztos¢ nie jest w tak duzym stopniu zalezna od uzyskiwanych efektow sprzeda-
zy [Jastrzebski 2008, s. 45-46].

4. Perspektywy rozwoju kanatu direct
na polskim rynku ubezpieczen

Kanat direct w roku 2012 miat ok. 5% udziat w przypisie sktadki ubezpieczeniowej w
Polsce’, co w poréwnaniu z rynkami zagranicznymi, takimi jak Wielka Brytania (ok.
40%), Niemcy czy Wtochy (kilkanascie procent polis sprzedawanych przez Internet
czy telefon), nie stanowi zawrotnego rezultatu. Kluczowym czynnikiem determinujg-
cym rozwoj sprzedazy direct jest dostep spoteczenstwa do Internetu oraz zaufanie Po-
lakéw do tego typu kanatéw zakupu [Wilczek 2009, s. 8]. Duza wage do mozliwosci
skrocenia czasu obstugi przywiazujg osoby aktywne zawodowe, wérod ktorych elek-
troniczne sposoby zawierania uméw ciesza si¢ duza popularnoscig'®. Wszelkie inno-
wacje w zakresie dystrybucji i dostepnej oferty spotykaja si¢ takze z pozytywnym
odbiorem mtodszych nabywcow. Wsrod starszych konsumentow (50 +) pokutuje za-
zwyczaj konserwatywne podejécie do roli poszczeg6lnych instytucji finansowych!!.
Chcac wykupic polise, przedstawiciele tej grupy wiekowej udadzg si¢ do ubezpieczy-
ciela, a do banku, by zaciagna¢ kredyt czy dokonaé¢ czynno$ci zwigzanych z obstuga
rachunku. Ze wzgledu na ograniczony dostep do Internetu lub nizszy poziom wiedzy
w zakresie obshugi komputera osoby w tym przedziale wiekowym beda staraly sig¢
skorzysta¢ z ustug finansowych osobiscie w placowce danego podmiotu. W ich opinii
tylko w ten spos6b mozna wiasciwie zaspokoi¢ popyt w obszarze produktow ubezpie-
czeniowych czy bankowych. Bezposredni kontakt z agentem lub doradcg finansowym
daje im poczucie, ze sprawa — z jakg si¢ do niego zwrdcili — zostata odpowiednio zata-
twiona. Z tego tez wzgledu oddziaty firm ubezpieczeniowych oraz bankow jeszcze
przez dtuzszy czas beda miaty racje bytu. Prawdopodobnie po uptywie wielu lat bedzie
mozliwe catkowite odejscie od tzw. tradycyjnych srodkéw kontaktu'?,

Kanat direct traktowany jest jako komplementarny w stosunku do tradycyj-
nej sieci sprzedazy. Zdaniem ekspertow model ten ma szczegdlne szanse w przy-
padku prostych, wysoko wystandaryzowanych produktow (ubezpieczen turystycz-
nych czy OC komunikacyjnego'?), gdzie czynnikiem decydujgcym o zakupie jest

 Warto$¢ rynku direct przekroczyta 1 mld zt, a przy jego udziale zawarto 5 mln umow. Ok. 60%
z nich stanowity polisy typu OC komunikacyjne.

10 Na podstawie wywiadu w KREDYT BANKU.

1" Na podstawie wywiadow w BANKU POCZTOWYM, PKO BP, PZU, RBS.

12 PZU czy PKO BP jako najdtuzej dziatajgce na rynku majg duza renome, cieszg si¢ uznaniem
i zaufaniem wielu nabywcéw w grupie 50+.

13 Segment polis komunikacyjnych stat si¢ w ostatnich latach polem do najbardziej zaawansowa-
nych eksperymentow w zakresie wykorzystania nowoczesnych technologii. Od tego segmentu oczeku-
je si¢ dalszego wyznaczania trendéw w dystrybucji polis i w obstudze klientow.
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cena'* [Jadachowski 2013, s. 14; Sankowski 2009, s. 7]. Z ustug segmentu agencyj-
nego korzysta¢ beda zwlaszcza nabywcy bardziej ztozonych produktéw, wymaga-
jacych kompetentnego wsparcia ze strony posrednika (ubezpieczenia na zycie,
ubezpieczenia inwestycyjne) [Szulik 2007, s. 40]. Wiaze si¢ to miedzy innymi
z poczuciem bezpieczenstwa i zaufania, istotnym w przypadku umowy ubezpie-
czenia zawieranej na okres 20-30 lat i opiewajacej na kwote kilku czy kilkunastu
tysiecy zlotych [Jadachowski 2013, s. 14].

Agenci powinni mie¢ jednak $wiadomos¢, ze rozwoj kanatu direct bedzie dla
nich swoistym sprawdzianem. Na rynku maja szans¢ utrzymac si¢ ci najbardziej
skuteczni, potrafigcy przeksztalci¢ si¢ w profesjonalnych doradcéw finansowych
(opiekunow, multiagentow) dysponujacych produktami wielu towarzystw. Nie be-
dzie bowiem miejsca dla agentoéw zajmujacych si¢ sprzedaza ubezpieczen ,,z dosko-
ku”, niedbajacych o podnoszenie swojej wiedzy. Utrudnione zadanie moga mie¢
takze agenci wyltaczni'’®>. W dobie rozwoju narzedzi do poréwnywania produktow
nietatwo by¢ wiarygodnym, przedstawiajac jako najlepsza tylko oferte jednego za-
ktadu ubezpieczen [Sitarek 2013, s. 16-17]. Sukces odniosg firmy, ktore zapewnia
pracownikom nowoczesne aplikacje, umozliwiajace jednoczesng ocen¢ ustug roz-
nych ubezpieczycieli, efektywne zarzadzanie baza klientow, wystawienie elektro-
nicznej polisy lub weryfikacje statusu jej optacenia [Bialy 2012, s. 16; Wilczek 2009,
s. 8].

W branzowej literaturze autorzy stoja na stanowisku, ze optymalng obstuge
klienta oraz budowanie wizerunku firmy i catego rynku ubezpieczeniowego moze
zapewni¢ wspotpraca wszystkich kanatow dystrybucji. Niektorzy ubezpieczyciele
wlasnie w ,,wielokanatowosci” dostepu do klienta upatruja duzej warto$ci dodane;j
[Sankowski 2009, s. 7; Zagajewski 2008, s. 40]. Oparcie modelu biznesowego na
jednej formie sprzedazy moze prowadzi¢ do rychtego wyczerpania potencjatu. Mo-
del hybrydowy stanowi zatem podstawe efektywnego wzoru sprzedazy ubezpieczen.
Synergia tradycyjnego i nowoczesnego modelu wyprzedza oczekiwania konsumen-
tow i pozwala zdoby¢ przewage rynkowa [Jadachowski 2013, s. 14-15]. Wlasciwe
funkcjonowanie takiego systemu warunkuje odpowiedni program motywacyjny,
oparty na prowizjach atrakcyjnych dla agentow, oddaniu im peinej kontroli nad pro-
cesem odnowienia polis, jak rowniez system szkolen i monitoringu sprzedazy [Mg-
drala 2012, s. 29; Biaty 2012, s. 16; Jagta 2012, s. 18]. Agenci sg wizytowka firmy.
Stawia si¢ im zatem wysokie wymagania, oczekujac od nich doskonatej znajomosci

14 Klienci, kierujac si¢ czesto wylgcznie kryterium ceny, nie zwracaja uwagi na warunki czy
zakres ubezpieczenia. W razie wystapienia szkody moze si¢ okazaé, ze nabyty produkt nie spetnit ich
oczekiwan.

15 Zwlaszcza w obszarze ubezpieczen majatkowych. Model ten ma szanse si¢ obroni¢ w sferze
ubezpieczen na zycie, uchodzacych za skomplikowane produkty, wymagajace duzego naktadu pracy.
Sens ma zatem utrzymanie tylko takiego kanatu wylacznego, ktory daje nabywcy poczucie obstugi ze
strony profesjonalisty w kazdym calu, znakomicie znajacego swoje ustugi.
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produktow i precyzyjnego stosowania procedur. Z drugiej strony ich sugestie stano-
wig podstawe zmian i ulepszen wdrazanych we wszystkich obszarach dziatalnosci
ubezpieczyciela [Bialy 2012, s. 17].

5. Whnioski

Globalny rynek jest najbardziej nieprzewidywalnym zjawiskiem na ziemi [Hayek
1988]. Prowadzenie na nim konkurencji wymaga od firm, takze ubezpieczeniowych,
wysokiego poziomu zaawansowania technologicznego [Sikorski 2007, s. 27]'.
,»Wspotczesne przedsigbiorstwa to organizacje uczace si¢, ktore muszg sprosta¢ wy-
maganiom, jakie narzuca spoteczenstwo wiedzy oraz spoteczenstwo informacyjne”
[Skrzypek 2007, s. 92]. Sukces na arenie migdzynarodowej jest zdeterminowany
przez umiejetne zarzadzanie wiedza, wlasciwe postugiwanie si¢ lukg kompetencyj-
ng jako instrumentem procesu cigglego doskonalenia. Globalizacja stawia firmy
przed konieczno$cig opracowania planu dziatan z uwzglednieniem cech charaktery-
stycznych dla migdzynarodowego otoczenia gospodarczego. Ich przejawem jest roz-
woj nowych technologii. Wprowadzenie kanatu direct w segmencie ubezpieczen
przynosi stopniowo wymierne korzysci obu stronom rynku. Firmy ubezpieczeniowe
moga obnizy¢ koszty prowadzonej dziatalnosci i skrocic¢ czas obstugi klientéw. Do-
datkowo takie rozwigzania, jak sprz¢zenie samochodu z systemem GPS i telefonem
komoérkowym, pozwalaja w przyszto$ci na natychmiastowe odczytanie informacji o
zdarzeniu drogowym, czy wezwanie na miejsce pomocy. Umozliwig takze state mo-
nitorowanie pojazdu, gromadzenie informacji na temat miejsca pobytu, predkosci,
pokonywanych tras. Latwos¢ odtworzenia drogi postawi pod znakiem zapytania
mozliwo$¢ ucieczki lub ukrycia skradzionego pojazdu [Sikora 2013, s. 50].

Zdaniem ekspertow PIU niebawem wkroczymy w ere mobile direct (sprzedazy
ubezpieczen przez aplikacje na smartfony i tablety), co w potaczeniu z kanalem tra-
dycyjnym stworzy dogodne warunki do korzystania z oferty nabywcom o zrdznico-
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.

Keywords: direct model, insurance services, Polish market.





