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Ilona Tomaszewska
Szkoła Główna Handlowa w Warszawie

PersPektywy rozwoju tradycyjnych 
I NOWATORSKICH FORM SPRZEdAżY 
UbEZPIECZEń W POlSCE – CZ. II

Streszczenie: Obserwacja zachowań ubezpieczycieli na rynku polskim z punktu widzenia 
strategii dystrybucji pozwala stwierdzić, że zakłady ubezpieczeń wyraźnie dążą do dywersy-
fikacji kanałów sprzedaży poprzez zmniejszenie roli kanału wiodącego. Tradycyjne zakłady 
ubezpieczeń, jak Allianz, AXA czy PZU, zobaczyły potrzebę docierania do klienta również 
poprzez nowoczesne media, jakimi są telefon i Internet, natomiast typowi ubezpieczyciele di-
rectowi, jak Link4, BRE Ubezpieczenia czy Liberty Direct, wyraźnie dążą do dywersyfikacji 
sieci sprzedaży produktów ubezpieczeniowych poprzez wykorzystanie kanałów tradycyjnych, 
głównie agencyjnego. Wydaje się, że struktura pozyskania składki przez poszczególne kanały 
w najbliższym czasie się nie zmieni, ale nie ulega wątpliwości, że tradycyjne kanały dystrybu-
cji będą traciły na znaczeniu, choć nadal pozostaną głównymi dostarczycielami składki. 

Słowa kluczowe: agent ubezpieczeniowy, broker, sprzedaż direct, kanał dystrybucji, strategia 
sprzedaży.

1. Wstęp

Współczesny konsument, mniej lub bardziej świadomy potrzeby posiadania polisy 
ubezpieczeniowej, ma możliwość zakupu owej polisy w różnych miejscach i o róż-
nej porze dnia, nierzadko 24 godziny na dobę. Tak bardzo przez wszystkich ubez-
pieczycieli pożądany wzrost wartości składki przypisanej brutto nie jest tylko wyni-
kiem większego popytu na usługi ubezpieczeniowe, ale również możliwości, jakie 
zakłady ubezpieczeń stwarzają swoim docelowym klientom w zakresie sposobu po-
zyskania tej ochrony.

Pod presją zmieniających się wymagań nabywców, globalizacji i konkurencji 
na rynku zakłady ubezpieczeń stanęły przed wyzwaniem, w jakim stopniu oprzeć 
swoją działalność na wypracowanych już, tradycyjnych mechanizmach sprzedaży, 
a w jakim wykorzystać nowoczesne medium, jakim jest Internet, czy poszukiwać 
alternatywnych kanałów sprzedaży ubezpieczeń.

Nie ulega wątpliwości, że klient współczesny to coraz częściej klient wymaga-
jący nie tylko dobrego produktu, ale także szybkiej i nieskomplikowanej obsługi 
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przy minimalnym zaangażowaniu czasowym ze swojej strony. Taka postawa strony 
popytowej wymusza na ubezpieczycielu ciągłe modyfikacje w sposobie dotarcia do 
klienta i obsłudze tego klienta, szczególnie w procesie likwidacji szkody, jak i dy-
wersyfikację samych kanałów sprzedaży produktów ubezpieczeniowych. 

Pierwsza część artykułu: „Perspektywy rozwoju tradycyjnych i nowatorskich 
form sprzedaży ubezpieczeń w Polsce – cz. I”, autorstwa dr Renaty Pajewskiej- 
-Kwaśny, poświęcona była analizie kanałów dystrybucji ubezpieczeń w ujęciu histo-
rycznym, pokazując, jak tracą na znaczeniu tradycyjne modele sprzedaży ubezpie-
czeń przy wzrastającej roli nowych form, jak bancassurance czy telefon i Internet. 

Celem niniejszego artykułu jest próba odpowiedzi na pytanie, w którym kierun-
ku obserwowane zmiany w sposobie dystrybucji ubezpieczeń będą podążać w naj-
bliższej przyszłości.

2. Kierunki zmian w dystrybucji ubezpieczeń

Obserwacja zachowań zakładów ubezpieczeń na rynku polskim z punktu widze-
nia strategii dystrybucji pozwala stwierdzić, że zakłady ubezpieczeń wyraźnie dążą 
do dywersyfikacji kanałów sprzedaży poprzez zmniejszenie roli kanału wiodącego. 
Zjawiska te widać zarówno wśród towarzystw operujących w ramach tradycyjnych 
kanałów (Allianz, AXA, PZU itp.) jak i wśród typowych towarzystw tzw. direc-
towych (Link4 czy Liberty Direct). Wzrost znaczenia rynku directowego (telefon 
i Internet) i niewątpliwy sukces pierwszego towarzystwa ubezpieczeń działającego 
w systemie direct – Link4, doprowadziły do reorientacji dystrybucyjnej wielu trady-
cyjnych zakładów ubezpieczeń, które uwzględniły w swojej sieci sprzedaży nowe 
medium, czyli telefon i Internet. Kolejne były: MTU (wrzesień 2005 r.), Benefia 
(maj 2006 r.), AXA (listopad 2006 r.), Allianz Direct (styczeń 2007 r.), a następnie 
Aviva Direct i Generali Direct. W grudniu 2008 r. swój program sprzedaży bezpo-
średniej uruchomił także największy ubezpieczyciel na rynku ubezpieczeń komuni-
kacyjnych – PZU. 

Z drugiej strony, działające na rynku typowi ubezpieczyciele directowi, jak 
Link4, który powstał w 2003 r,, BRE Ubezpieczenia (luty 2007 r.) czy Liberty Di-
rect (listopad 2007 r.), wyraźnie dążą do dywersyfikacji sieci sprzedaży produktów 
ubezpieczeniowych. Link4 oferuje ubezpieczenia za pośrednictwem sieci punktów 
finansowych Unilink. Zakład BRE Ubezpieczenia podjął się sprzedaży ubezpieczeń 
w umiejscowionych w galeriach handlowych kioskach należących do mBanku. Li-
berty Direct z kolei, sprzedaje ubezpieczenia także poprzez multiagencje, komisy 
samochodowe oraz kanał bancassurance. Które kanały zatem będą traciły na zna-
czeniu, a które zyskiwały w przyszłości?

2.1. Pracownicy etatowi i agenci

Wydaje się, że zgodnie z zaobserwowanymi tendencjami udział składki pozyski-
wanej drogą tradycyjną, czyli przez pracowników etatowych zakładów ubezpie-
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czeń, jak i poprzez agentów, będzie wykazywał tendencję malejącą. Wysoki udział 
pracowników zakładów ubezpieczeń w dystrybucji ubezpieczeń na rynku polskim 
jest przede wszystkim konsekwencją zaszłości historycznych i związanych z tym 
przyzwyczajeń znacznej części społeczeństwa. Przez ostatnie dwudziestolecie do-
minował bowiem w Polsce tradycyjny model sprzedaży ubezpieczeń oparty na roz-
budowanej sieci placówek stacjonarnych. Nie bez znaczenia jest również relatywnie 
niska świadomość ubezpieczeniowa znacznej części społeczeństwa, przejawiająca 
się m.in. w utożsamianiu instytucji ubezpieczeniowych głównie z PZU, czyli towa-
rzystwem posiadającym bardzo rozbudowaną sieć placówek stacjonarnych.

Rola pracowników etatowych w sprzedaży ubezpieczeń jest uzależniona od stra-
tegii dystrybucyjnej danego towarzystwa ubezpieczeniowego. Warunkiem wykorzy-
stania tego kanału sprzedaży jest bowiem posiadanie przez zakłady ubezpieczeń gę-
stej sieci placówek (oddziały, przedstawicielstwa, inspektoraty).

Wpływ na wybór pracowników etatowych jako kanału sprzedaży ubezpieczeń 
ma charakter oferowanych produktów. Wynika to ze szczególnie skomplikowanej 
konstrukcji niektórych oferowanych usług. Dotyczy to głównie ubezpieczeń należ-
ności kupieckich i gwarancji ubezpieczeniowych, których sprzedaż ze względu na 
ocenę i wycenę ryzyka ubezpieczeniowego ma bardzo indywidualny charakter.

Konieczność ograniczenia kosztów, z którymi niewątpliwie wiąże się utrzymy-
wanie rozbudowanej sieci placówek, spowoduje stopniowe wygaszanie tego kanału 
sprzedaży. Zapowiedzi PZU o redukcji zatrudniania o 2000 osób dotkną także pra-
cowników etatowych zajmujących się sprzedażą ubezpieczeń. Nie ulega wątpliwo-
ści, że spadkowi liczby pracowników etatowych w sektorze ubezpieczeniowym to-
warzyszyć będzie wzrost efektywności tego kanału sprzedaży (mierzony wzrostem 
wartości składki przypisanej brutto w przeliczeniu na pracownika zakładu ubezpie-
czeń).

Sprzedaż ubezpieczeń przez agentów należy do najpopularniejszych form sprze-
daży ubezpieczeń w Polsce. Kanał agencyjny w najbliższych latach będzie dalej 
kanałem dominującym zarówno w dziale ubezpieczeń na życie, jak i ubezpieczeń 
majątkowych. 

Liczba agentów w Polsce systematycznie wzrasta, przy czym zmienia się cha-
rakter działalności agencyjnej. Zmniejsza się udział agentów wyłącznych, świadczą-
cych usługi tylko dla danego zakładu w ramach jednej grupy kapitałowej, a zwięk-
sza się udział multiagentów. Jest to spowodowane wysoką konkurencją na rynku 
pośrednictwa ubezpieczeniowego i stosowaniem wielu zachęt przez towarzystwa 
ubezpieczeniowe, zwłaszcza te, które nie mają dostatecznie rozwiniętej sieci po-
średnictwa. Wydaje się, że właśnie w tym kierunku będzie przeobrażał się kanał 
agencyjny, aczkolwiek dla zakładów ubezpieczeń z szeroko zaawansowanym, wie-
loletnim systemem i programem szkoleń agencyjnych przekształcanie się agentów 
w multiagentów nie jest zjawiskiem pożądanym. 
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2.2. Kanał bancassurance i direct

Najbardziej dynamicznie rozwijającymi się kanałami w Polsce są kanały bancassu-
rance i direct, a udział ich w pozyskiwaniu składki z roku na rok rośnie.

Wydaje się, że rynek bancassurance jest już nasycony, mimo to składka po-
zyskiwana tym kanałem z roku na rok powinna być coraz większa. Przyczyni się 
do tego wzrost zadłużenia gospodarstw domowych z tytułu kredytów hipotecznych 
i konsumpcyjnych. Z jednej strony pobudzi to sprzedaż ubezpieczeń na życie, jako 
zabezpieczenie głównie do kredytów hipotecznych, ale też spłaty rat kredytów kon-
sumpcyjnych, z drugiej – wzrost akcji kredytowej przyczyni się do sprzedaży ubez-
pieczeń w dziale II. Spodziewane w najbliższych latach ożywienie na rynku nieru-
chomości będzie oznaczało wzrost sprzedaży ubezpieczeń pomostowych, niskiego 
wkładu, a także ubezpieczeń nieruchomości (ubezpieczenie murów oraz elementów 
stałych). Coraz większego znaczenia zyskuje ubezpieczenie od utraty pracy.

Wpływ na rozwój tego kanału będą miały również zmiany o charakterze praw-
nym. Zapowiadane od stycznia 2012 r. przez resort finansów zmiany w przepisach 
podatkowych, które wyeliminują korzyści wynikające z tzw. lokat jednodniowych, 
mogą wskazywać na powrót do strategii związanej z polisolokatami.

Jednak z zapowiedzi ubezpieczycieli wynika, że nie będą oni zbyt skłonni roz-
wijać współpracy z bankami w tym obszarze. Jednym z argumentów przytaczanych 
przez zakłady ubezpieczeń są obostrzenia kapitałowe wynikające z wejścia na po-
czątku 2013 r. projektu Solvency II.

Ostatecznie przyszłość polisolokat będzie zależeć od następujących czynników:
popytu na kredyt i inne instrumenty dłużne, które zmuszą banki i SKOK-i do • 
intensywnego pozyskiwania wolnych środków finansowych z rynku, dzięki 
oferowaniu atrakcyjnego oprocentowania produktów oszczędnościowych,
limitów wprowadzonych przez zakłady ubezpieczeń w zakresie angażowania się • 
w polisolokaty,
stopnia pokrycia rezerw ubezpieczeniowych kapitałami własnymi.• 
Sprzedaż direct jest dziś najbardziej dynamicznie rozwijającym się kanałem dys-

trybucji, głównie w obszarze ubezpieczeń komunikacyjnych (ponad 90% zebranej 
składki w tym kanale pochodzi właśnie od ubezpieczeń komunikacyjnych). Ponadto 
w kanale tym sprzedawane są ubezpieczenia NNW, ochrony prawnej, ubezpieczenia 
mieszkaniowe, medyczne oraz ubezpieczenia turystyczne. Obserwowane tendencje 
wzrostowe w poszczególnych zakładach ubezpieczeń pozwalają prognozować, że 
przypis składki pozyskanej w 2011 r. poprzez telefon i Internet przekroczy 1,1 mld zł 
[Rynek polis… 2011].

Poziom składki pozyskanej przez kanał direct w najbliższych latach będzie wy-
kazywał tendencję rosnącą z kilku powodów. Po pierwsze, wzrost popularności ka-
nału direct spowodowany będzie szerszym dostępem społeczeństwa do Internetu, 
wzrostem świadomości i zaufania do tej formy zakupu polisy. Po drugie, wzrost 
składki podyktowany będzie nie tylko naturalnym trendem rozwoju nowoczesnych 
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kanałów, ale też silnym wzrostem cen w ubezpieczeniach komunikacyjnych, zarów-
no w AC, jak i OC. Wojna cenowa między towarzystwami będzie malała ze względu 
na wysoką szkodowość, jaką odnotowały towarzystwa w 2009 r., a która pogłębiła 
się jeszcze w 2010 r. (w 2010  strata z ubezpieczeń komunikacyjnych była większa 
o ponad 300 mln zł w stosunku do roku poprzedniego). Stąd też wzrost cen zarówno 
w polisach OC, jak i AC będzie kontynuowany w 2011 r. Po trzecie, przewiduje się 
wejście na rynek polski dwóch nowych towarzystw z kapitałem francuskim mają-
cych działać w tym systemie, czyli Groupamy (na koniec 2011 r.) i MAAF. Zaostrzy 
to konkurencję na rynku direct, ale jednocześnie przyczyni się do promocji tego typu 
formy sprzedaży. Po czwarte, niebagatelne znaczenie dla wzrostu poziomu składki 
ma podniesienie stawki podatku VAT do 23%, co podnosi wartość pojazdu i koszty 
jego naprawy. Po piąte zaś, wpływ na wyższy poziom zebranej składki z ubezpie-
czeń komunikacyjnych w przyszłości może mieć także orzeczenie Europejskiego 
Trybunału Sprawiedliwości w sprawie zrównania cen stawek ubezpieczeniowych 
dla mężczyzn i kobiet. Będzie to skutkowało podniesieniem ceny za polisy płacone 
przez kobiety.

2.3. Kanał brokerski

Coraz większego znaczenia w Polsce nabiera kanał brokerski. Udział brokerów 
w ściąganiu składki ubezpieczeniowej stanowi ok. 2% w dziale ubezpieczeń na życie 
i ok. 17% w dziale ubezpieczeń majątkowych i pozostałych osobowych (rok  2009). 
Szacuje się, że wartość rynku brokerskiego mierzona przychodami przekroczyła 
w 2010 r. 630 mln zł, co stanowi 14% wzrost w stosunku do roku poprzedniego.

Znaczenie brokera w obsłudze ubezpieczeniowej firm nieustannie wzrasta. Jesz-
cze kilka lat temu jego działalność sprowadzała się w zasadzie do tworzenia pro-
gramu ubezpieczeń oraz pośrednictwa w zawarciu umowy ubezpieczenia. Obecnie 
liczące się na rynku firmy brokerskie podejmują działania związane z wszechstronną 
pomocą podczas likwidacji szkód i reprezentacji wobec zakładów ubezpieczeń. Co-
raz większa wiedza brokera, jego doświadczenie, znajomość przepisów (nie tylko 
ubezpieczeniowych) i procedur doskonale służą zabezpieczeniu interesów klientów, 
powodując, że kanał ten zyskuje zaufanie coraz większej rzeszy klientów. Te wyjąt-
kowe atrybuty pracy brokera są coraz bardziej pomocne przy budowaniu komplek-
sowych programów ubezpieczeniowych, jak np. ostatnio kilka domów brokerskich 
(m.in. STBU i Willis), połączywszy siły, opracowało wspólnie program ubezpiecze-
niowy dla miasta Gdańska pod nazwą Polisa City. Przedsięwzięcie takie nie zostało-
by zrealizowane przy wykorzystaniu innych dostępnych kanałów dystrybucji. 

Zakłady ubezpieczeń zaczynają doceniać współpracę z brokerami, a dla wielu 
z nich ten kanał dystrybucji staje się strategicznym sposobem dystrybucji polis.

Należy przypuszczać, że w najbliższych latach  nastąpi stopniowy, powolny 
wzrost znaczenia brokerów w sprzedaży produktów ubezpieczeniowych i będzie 
on w dużej mierze uzależniony od koniunktury gospodarczej, rozwoju inwestycji, 
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w tym zwłaszcza  zagranicznych. Wynikać będzie on także z coraz wyższej świa-
domości ubezpieczeniowej społeczeństwa, jak również rosnącego zapotrzebowania 
na złożone i indywidualnie dopasowane oferty ubezpieczeniowe dla wielu przed-
siębiorstw. Należy wspomnieć też o tym, że w ostatnich miesiącach znacznie ob-
niżono bariery wejścia do elitarnej w Polsce grupy zawodowej, jaką są brokerzy. 
Podwyższyła się znacznie zdawalność egzaminu brokerskiego, przy stale wysokiej 
liczbie osób zainteresowanych pracą w tym zawodzie. Należy mieć tylko nadzieję, 
że liberalizacja nie wpłynie na obniżenie profesjonalizmu wśród osób świadczących 
te wysoko specjalistyczne usługi. 

2.4. Inne kanały

Istnieje pewna grupa kanałów dystrybucji, która nierozerwalnie związana jest z ro-
dzajem sprzedawanego produktu ubezpieczeniowego. Najlepszym tego przekładem 
są sieci dealerskie i sprzedawane przez nie ubezpieczenia komunikacyjne. Obecnie 
nie ma już autoryzowanego salonu samochodowego, który nie miałby w swojej ofer-
cie ubezpieczeń komunikacyjnych. Powoduje to bardzo wysoką penetrację i duże 
nasycenie rynku. Poziom sprzedaży polis komunikacyjnych bezpośrednio w salo-
nach samochodowych przekracza 90%. Tak wysoki odsetek jest wynikiem bardzo 
atrakcyjnych cenowo pakietów ubezpieczeniowych. 

Wartość pozyskanej składki przez dealerów niewątpliwie będzie rosła, ale bę-
dzie ona determinowana liczbą sprzedanych samochodów i ich ceną oraz pozio-
mem stawek ubezpieczeniowych. Wszystkie te czynniki są wypadkową aktualnej 
koniunktury gospodarczej i zmian o charakterze prawnym.

Chociaż sprzedaż polis, zwłaszcza komunikacyjnych dla właścicieli nowych 
pojazdów, za pośrednictwem  dealerów osiągnęła już apogeum, to na dużą uwagę 
zasługuje rynek komisów samochodowych, w którym można szukać nowych dys-
trybutorów i odbiorców polis.

Innym przykładem powiązania kanału sprzedaży z rodzajem produktu są ubez-
pieczenia turystyczne i medyczne. Sprzedaż ubezpieczeń turystycznych przez pra-
cowników biur podróży traktowana jest jako czynność dodatkowa wspomagająca 
działalność podstawową.

Do wzrostu przypisu składki pozyskanej przez tzw. OWCE (czyli osoby wyko-
nujące działalność agencyjną) może się przyczynić także spodziewany rozwój ko-
mercyjnych ubezpieczeń zdrowotnych, które mogą być sprzedawane np. za pośred-
nictwem placówek medycznych. Coraz więcej i częściej mówi się, że towarzystwa 
ubezpieczeń chcą wyjść z ofertą ubezpieczeń zdrowotnych, i coraz częściej słyszy 
się również zapowiedzi banków o chęci dystrybuowania tych ubezpieczeń (co może 
wpłynąć na kanał bancassurance). Ubezpieczenia zdrowotne niewątpliwie są takim 
typem produktów, które choć bardzo powoli, ale będą się rozwijać, a ich sprzedaż 
będzie widoczna w różnych kanałach.
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3. Zakończenie

Analiza kanałów dystrybucji na rynku polskim pozwala wysnuć wniosek, że struktu-
ra pozyskania składki przez poszczególne kanały w najbliższym czasie się nie zmie-
ni. Nie ulega wątpliwości, że tradycyjne kanały dystrybucji będą traciły na znacze-
niu, ale nadal pozostaną głównymi dostarczycielami składki. 

Chociaż wskazuje się na bardzo dynamiczny rozwój kanału direct, to jednak 
stosunkowo słaby dostęp do Internetu wśród gospodarstw domowych i ograniczony 
dostęp do tego środka komunikacji powodują, że kanał direct nie może pretendo-
wać do rangi wiodącego sposobu dystrybucji produktów ubezpieczeniowych. Dla-
tego też większość zakładów ubezpieczeń, zwłaszcza tych, które dysponują gęstą 
siecią agentów ubezpieczeniowych, Internet traktuje jako wsparcie pracy agentów. 
W ten sposób następuje synergia tradycyjnego i nowoczesnego sposobu docierania 
do klienta, a nie wzajemna kanibalizacja obydwu kanałów. 

Widoczna jest tendencja do rozwoju serwisów przez firmy ubezpieczeniowe. 
Chcąc lepiej zaspokoić potrzeby klientów, towarzystwa rozbudowały bardzo moc-
no swoje strony www. Problemem nadal pozostaje użyteczność oraz architektura 
informacji i nawigacji w witrynach. Sprzedaż on-line ubezpieczeń w Polsce rośnie 
z każdym rokiem, ale wzrasta również konkurencja na rynku direct, gdzie często 
najbardziej wrażliwym czynnikiem jest oferowana cena. Rynek ogranicza także fakt, 
że sprzedaż w sieci wymaga elastycznej i w miarę prostej konstrukcji ubezpieczeń 
oraz procesu zgłoszenia i likwidacji szkody.
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PROSPECTS OF dEVElOPMENT OF TRAdITIONAl 
ANd INNOVATIVE FORMS OF INSURANCE SAlES IN POlANd 
– PART II

Summary: Observing the behavior of insurers on the Polish market in terms of distribution 
strategy lets us notice that insurance companies try to diversify sales channels by reducing the 
role of the lead channel. On the one hand, traditional insurance companies such as Allianz, 
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Axa and PZU see the need to reach the customer also through modern media i.e. telephone 
and the Internet. On the other hand, typical direct insurers such as Link4, BRE and Liberty 
Direct want to diversify insurance products sales network through the use of traditional chan-
nels, mainly insurance agents. The analysis of the distribution channels on the Polish market 
can conclude that the structure of the premium collection by the individual channels will not 
change in the near future. There is no doubt that the traditional distribution channels will lose 
its importance but still remain the main providers of premium.

Keywords: insurance agents, broker, direct sale, distribution channels, sales strategies.
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