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Miedzy ,wiem, ze warto” a ,kupuje”

Wiekszosci ludzi nie trzeba przekonywaé, ze warto zabezpieczy¢ bliskich. Problem zaczyna sie, gdy ogdina
troska ma sie przerodzi¢ w konkretng decyzje, np. dotyczgcg wyboru polisy i zgody na regularny koszt.

Tu pojawia sie paradoks. 92% badanych przez przez nas Polakéw czuje odpowiedzialnoéé za finansowe
bezpieczeristwo rodziny, ale tylko 19% uwaza, ze kupowanie ubezpieczen na zycie ma sens. Potrzeba ochrony
jest wiec powszechna, jednak zakup polisy nie jest jej oczywistg konsekwencjg.

Decyzja o zakupie ubezpieczenia na zycie nie jest wytgcznie kalkulacjg finansowq. Jej podjecie wymaga czegos

wiecej niz odpowiedzi na pytanie, czy stac nas na optacenie sktadki. Wczesniej znaczenie majg nasze postawy,
przekonania oraz gotowosc do zmierzenia sie z tematami, o ktérych na co dziert wolimy nie myslec.

Zakup ubezpieczenia oznacza konfrontacje z chorobg, smiercig, odpowiedzialnoscig za bliskich czy mozliwoscig

utraty kontroli nad wtasnym zyciem. Sq to kwestie, ktorych ludzie naturalnie unikajg. Dlatego nawet wysoka

swiadomosc potrzeby ochrony nie zawsze prowadzi do dziatania. Czesciej prokrastynujemy podjecie decyzji.

dr hab. Katarzyna Sekscinska,

profesor UW, Research&Insight Studio

Sama troska i Swiadomosé, ze zycie moze potoczyc sie inaczej, niz planujemy, nie wystarczajq. Trudnosé

pojawia sie wtedy, gdy cztowiek ma przejsc od ogdlinego ,powinienem zadbad o bliskich” do konkretnego
wyboru, ktéremu zaufa i za ktéry chce regularnie ptacié. To wiasnie na tej drodze powstdaje korek decyzyjny.
Tworzg go odktadanie tematu, widoczny koszt, niepewnosé wyboru i obawa, ze polisa nie zadziata tak,

jak klient sie spodziewa. W raporcie pokazujemy, gdzie doktadnie zatrzymuje sie decyzja i co moze pomdc

ruszyc jg dalej.

Gdzie zatrzymuje sie zakup polisy na zycie?

N=1537

MOTYWACJA

92%

badanych czuje odpowiedzialnos¢
za zabezpieczenie finansowe
bliskich

53%

badanych martwi sie
0 przysztos¢ finansowq bliskich

DOBOR
ROZWIAZANIA

e
19%

badanych uwaza, ze kupowanie
ubezpieczen na zycie ma sens

WALKA EMOCJI
Z ROZUMEM, CZYLI
WAZENIE ZA | PRZECIW

6%

badanych deklaruje zaufanie
do firm ubezpieczeniowych

‘ 27%

0séb bez polisy jest w trybie
~pomysle o tym pdzniej” *

*N=757




Rozdziat |

Dlaczego troska nie wystarcza?

Odpowiedzialnosc¢ za bliskich tatwo poczud, trudniej przekud jg w konkretng decyzje o ich finansowym

zabezpieczeniu. Troska o rodzine, potrzeba bezpieczenstwa i spokoju nalezg do emocji najczesciej kojarzonych

z zakupem ubezpieczenia na zycie. Polisa nie jest jednak dla wszystkich oczywistym sposobem, by na te potrzeby

odpowiedziec. Miedzy ,kocham bliskich” a ,kupuje ubezpieczenie” nie ma wiec prostej i krétkiej drogi.

Sama troska o rodzine i chec zapewnienia jej bezpieczeristwa nie sprawiajg automatycznie, ze w naszej gtowie
pojawia sie mysl o zakupie ubezpieczenia na zycie. Emocja jest waznym impulsem, ale sama w sobie nie
wystarcza. Jesli decyzja wydaje sie skomplikowana, nie do korica zrozumiata albo mozna jg tatwo odtozyc na
pO6zniej, najczesciej wtasnie to robimy. Miedzy intencjg a dziataniem pojawia sie przestrzen, w ktorej wygrywajg
prokrastynacja, unikanie i przekonanie, ze ,zajme sie tym péZniej”. Dlatego nawet osoby, ktore deklarujg, ze
dobro bliskich jest dla nich priorytetem, nie zawsze przektadajq te deklaracje na zakup ubezpieczenia.

dr hab. Katarzyna Sekscinska,
profesor UW, Research&Insight Studio

Polacy nie tyle odrzucajg ubezpieczenia na zycie, ile czesto nie widzg w nich oczywistej odpowiedzi na
wiasne potrzeby. Osoby, ktére majg polise, czesciej dostrzegajq jej sens i postrzegajq jg jako przejaw
troski i roztropnosci. Dystans wobec ochrony nie musi wiec by¢ trwaty — maleje, gdy polisa przestaje byd
abstrakcyjnym produktem, a staje sie konkretng odpowiedzig na sytuacje cztowieka.

Czuje odpowiedzialnosé za bliskich i martwie sie o ich przysztosé.

(\ Paradoks odpowiedzialnosci
2

Ale to jeszcze nie znaczy, ze polisa jest oczywistym dla mnie rozwigzaniem.

Odpowiedzialnosc za bliskich nie jest wiec brakujgcym elementem tej decyzji. Brakuje natomiast czytelnego
przejscia od potrzeby bezpieczeristwa do konkretnej odpowiedzi: czego potrzebuje, ile powinienem
przeznaczy¢ na ochrone i dlaczego moge zaufaé wybranemu rozwigzaniu. Wyzwaniem dla rynku nie jest
zatem przekonywanie ludzi, ze powinni troszczy¢ sie o rodzine. Trzeba sprawic, by potrafili zobaczy¢ w polisie
praktyczny, zrozumiaty i wiarygodny sposdb realizacji tej troski.

Klient nie potrzebuje kolejnego przypomnienia, ze bliscy sq wazni. Potrzebuje zobaczyc, jak konkretny zakres
ochrony odpowiada na jego sytuacje: dochody, zobowigzania i potrzeby bliskich. Dopiero wtedy ogdlna troska
moze zamienic sie w decyzje.

Matgorzata Kot,
cztonek zarzqdu Vienna Life




Czy martwisz sie o przysztos¢ finansowq swoich bliskich?
N = 1537

Nie widze powoddw do obaw

Tak, martwie sie o ich przysztos¢

53%

o

Raczej nie, chod by¢ moze
powinienem/powinnam

W jakim stopniu czujesz sie odpowiedzialny za zabezpieczenie
finansowe bliskich?
N = 1537

W bardzo duzym

W zadnym

W matym
W duzym

W umiarkowanym




Przekonania na temat ubezpieczen

N = 1537

[
Osoby bez polisy na zycie

Nalezy kupowad ubezpieczenia

Kupowanie ubezpieczen
to przejaw troski o bliskich

Kupowanie ubezpieczen
jest nierozsgdne

Kupowanie ubezpieczen
to przejaw roztropnosci/madrosci

Kupowanie ubezpieczert ma sens

Osoby z polisg na zycie

—
14%
# 15%

I 3%
2%
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11%

i 13%

16%
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Przekonania na temat ubezpieczen na zycie

N = 1537

[
Osoby bez polisy na zycie

Nalezy kupowad ubezpieczenia na zycie

Kupowanie ubezpieczen na zycie
to przejaw troski o bliskich

Kupowanie ubezpieczen na zycie
jest nierozsgdne

Kupowanie ubezpieczen na zycie
to przejaw roztropnosci/ madrosci

Kupowanie ubezpieczen na zycie ma sens

Osoby z polisq na zycie

—
14%
* 15%

I 5
3%
4%

11%
ﬁ 11%
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16%

Ogdtem
21%
26%
21%
21%
30%
22%
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Ogdtem
20%
28%
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Co czujesz, gdy myslisz o ubezpieczeniu na zycie?

Emocje sprzyjajgce zakupom
N = 1537

Osoby bez polisy na zycie

Przewidywalnos¢

Ulga

Niepokéj o stabilnos¢ finansowq

Poczucie niepewnosci o przysztosd

Dojrzatos¢ (ogarniam zycie)

Poczucie kontroli nad przysztoscig

Obawa o przysztosc rodziny

Strach przed chorobg lub $miercig

Odpowiedzialnos¢ za bliskich

Spokdj

Poczucie bezpieczenstwa

Troska o rodzine

Zadne z powyzszych

!
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Osoby z polisq na zycie
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Rozdziat Il

Najwiekszym konkurentem polisy
jest stowo ,,pozniej”

Sq decyzje wazne i sq decyzje pilne. Ubezpieczenie na zycie nalezy do tej pierwszej grupy, ale nie trafia do
drugiej. Wérdd osdb bez polisy 27% mdwi wprost: ,pomysle o tym pdzniej”. To nie jest wyrazne ,nie”.
To odtozona bezterminowo decyzja.

Mechanizm ,nie pilne, cho¢ wazne” ma dwa wymiary: emocjonalny
i poznawczy. Pierwszy wigze sie z unikaniem trudnego tematu. 2 7 %

Ubezpieczenie uruchamia mysli o chorobie, Smierci, wypadku
0s6b bez polisy mdwi:

i 0 tym, co mogtoby stac sie z bliskimi. Dopdki nic ztego sie nie
wpomysle o tym pézniej”

dzieje, fatwiej tych pytan nie otwierad, a odtozenie decyzji przynosi
natychmiastowq ulge.

Drugi poziom dotyczy tego, jok uktadamy priorytety. 16% badanych uwaza, ze inne sprawy sg wazniejsze,
12% zaktada, ze ubezpieczeniem moze zajgé sie w przysztoéci, a 11% nie traktuje tej decyzji jako czego$
.na teraz”. Polisa przegrywa wiec z wydatkami, ktére majq konkretny cel i termin: mieszkaniem, samochodem,
wakacjami czy edukacjq dzieci. Rzadziej jest postrzegana jako zabezpieczenie tych plandw, czyli cos, co
zwieksza szanse ich realizacji, gdy wydarzy sie cos nieprzewidzianego.

Tak powstaje korek decyzyjny. Temat jest wazny, ale trudny. Koszt polisy jest konkretny i ponoszony dzis,
podczas gdy znaczenie dla ochrony dlugoterminowych celdw jest tatwe do przeoczenia. Ryzyko jest realne,
ale dopdki nic sie nie wydarzy, wydaje sie odlegte.

Komunikacja ubezpieczen na Zycie powinna odchodzic od straszenia Smiercig, chorobgq i nieszczesliwymi
zdarzeniami. Paradoksalnie taki przekaz moze wzmacniac sktonnosc¢ do odktadania decyzji, bo wywotuje
dyskomfort. Tym bardziej, ze brak dziatania nie wigze sie z natychmiastowymi konsekwencjami, wiec
prokrastynacja staje sie bardzo silnym mechanizmem.

Skuteczniej jest pokazywac, co cztowiek zyskuje juz dzis. Polisa daje nie tylko ochrone na przysztosc, ale takze
wiekszy spokdj, poczucie sprawczosci i swiadomosc, ze zadbato sie o bliskich. Pomaga tez chronic niezaleznos¢
i zyciowe plany, gdy wydarzenia potoczqg sie inaczej, niz zaktadalismy. To na tych korzysciach warto budowac
komunikacje. Inaczej >zajme sie tym pdzniej< tatwo zmienia sie w >nigdy<.

dr hab. Katarzyna Sekscinska,

profesor UW, Research&Insight Studio

Brak polisy na zycie nie zawsze jest réwnoznaczny ze $wiadomym odrzuceniem ochrony. Czesto oznacza
decyzje, ktéra nigdy nie stata sie wystarczajgco pilna.




Decyzja potrzebuje swojego momentu

Odktadanie decyzji moze przerwad konkretna zmiana w zyciu: pojawienie sie dziecka, kredyt, zmiana pracy
albo wzrost odpowiedzialnosci za rodzine. W takich sytuacjach ryzyko przestaje by¢ abstrakcyjne, a pytanie
o ochrone staje sie bardziej osobiste.

Dla rynku to praktyczna wskazdéwka. Nie chodzi o tworzenie presji ani o straszenie trudnymi scenariuszami.

Chodzi o pomaganie ludziom rozpoznac¢ moment, w ktérym warto zrobié pierwszy krok: sprawdzic¢ swoje
potrzeby, pozna¢ dostepne mozliwosci i zobaczy¢, jaka ochrona pasuje do ich sytuacii.

Osoby bez polisy na zycie czesciej odktadajg decyzje

N=1537
@ &
Osoby bez polisy na zycie Osoby z polisg na zycie
(. g
Inne sprawy sg wazniejsze 26% 10%
P -
Moge zajgé sie tym pdzniej 18% 9%
’ | _
To nie jest decyzja ,na teraz” 18% 7%




Co cie motywuje do zakupu ubezpieczenia na zycie?
Odpowiedzi z kategorii czyniki finansowe i spoteczne

N =1537

Osoby bez polisy na zycie Osoby z polisq na zycie Ogdtem

Przeprowadzka/ zmiana sytuacji zyciowej

Awans lub wzrost dochodéw
(mam wiecej do stracenia)

Korzysci podatkowe lub finansowe
zwigzane z produktem

Poréwnanie z innymi formami zabezpieczenia
(oszczednosci, inwestycje)

Optymalizacja finansowa
(Swiadome planowanie majgtku)

Kredyt / zobowigzania finansowe

Zatozenie rodziny / narodziny dziecka

Kalkulacja ryzyka (optaca sie vs. nie optaca sieg)

Smier¢ znajomej osoby

Ched zabezpieczenia dochodu

Doswiadczenie choroby lub $mierci wsrdd bliskich

Choroba lub wypadek w rodzinie lub w bliskim otoczeniu

Zadne z powyzszych

|

7%
5%
5%

6%
6%
6%
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12%

14%

14%

13%

|

15%
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11%

15%

24%

|

‘ 25%
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Dlaczego polisa na zycie trafia do szuflady ,,pézniej”?

Odsetek badanych, ktérzy wskazali wybrane bariery zwigzane z odktadaniem decyzji o zakupie
ubezpieczenia na zycie

N=1537

18%

|

Nieche¢ do myslenia o $mierci, chorobie czy wypadku

Inne sprawy sq wazniejsze 16%

Mozna zajg¢ sie tym w przysztosci _ 12%
To nie jest decyzja ,na teraz” 11%

]

0% 5% 10% 15% 20%




Rozdziat Il

Dlaczego cena boli bardziej niz brak ochrony?

Cena jest jedng z najmocniejszych barier zakupu ubezpieczenia na zycie, ale samo stwierdzenie ,za drogo”
niewiele wyjasnia. Dla czesci oséb problem jest prosty: w domowym budzecie naprawde brakuje miejsca

na kolejny staty wydatek. Osoby bez polisy ponad dwa razy czesciej niz jej posiadacze wskazujg brak
wystarczajgcych srodkdw. Czesciej mdwig tez, ze majqg pilniejsze wydatki. Sktadka konkuruje wiec z rachunkami,
ratami i biezgcymi potrzebami, ktére trudno przesunagd na pdzniej. Ale ,za drogo” nie zawsze znaczy tylko

,nie sta¢ mnie”. Czasem oznacza rowniez: ,nie widze wystarczajgcego powodu, zeby za to ptacic”.

Sktadka schodzi z konta co miesiqc, a braku ochrony zwykle nie widad. Dopdki nic sie nie dzieje, fatwo pomysled:
.ptace i nic z tego nie mam”. Korzys¢ z polisy klienci czesto sprowadzajg do przysztej wyptaty swiadczenia.
Tymczasem polisa zaczyna dziatad od razu: czesd finansowego ryzyka przejmuje ubezpieczyciel.
Natychmiastowym zyskiem z polisy jest wiec poczucie spokoju i bezpieczenstwa. Ta wartosd jest jednak
trudniejsza do zauwazenia niz sktadka, ktdra regularnie znika z konta.

Ochrona ubezpieczeniowa nie ma materialnej postaci. Nie mozna jej zobaczy¢ ani uzywac na co dzien,

dlatego jej rzeczywistq wartosc tatwo przeoczyc. Tymczasem jej najwiekszym zyskiem jest Swiadomosc, ze bliscy
sg zabezpieczeni, i przekonanie, Ze nawet jesli wydarzy sie cos nieprzewidzianego, nie zostaniemy z problemem
sami. Koszt polisy odczuwamy od razu, ale psychologiczne korzysci z jej posiadania czesto pozostajg niedocenione.

dr hab. Katarzyna Sekscinska,
profesor UW, Research&Insight Studio

Czesci klientdw rzeczywiscie nie sta¢ na dodatkowy staty koszt. Inni nie widzg wystarczajqgcej wartosci, zeby
zrobi¢ dla niego miejsce w budzecie. Dlatego sama informacja o wysokosci sktadki i potencjalnym swiadczeniu
to za mato.

Nie wystarczy dzis méwic o sktadce albo wysokosci potencjalnego swiadczenia. Trzeba pokazywac, co ochrona
zmienia od momentu zakupu: jakie ryzyko przejmuje, jakie zobowigzania zabezpiecza i przed jakimi finansowymi
konsekwencjami chroni rodzine.

Matgorzata Kot,
cztonek zarzqdu Vienna Life

Odpowiedziq na bariere cenowgq nie jest wytqgcznie nizsza sktadka. Polisa nie musi by¢ tylko
tansza, ale musi by¢ tez wystarczajgco zrozumiata i potrzebna, zeby klient uznat, ze warto zrobic
dla niej miejsce w budzecie.

12



Co najprawdopodobniej wzigtbys/ wzigtes pod uwage
przy wyborze ubezpieczenia na zycie?

Osoby z ubezpieczeniem na zycie majg wiekszq wiedze na temat stosunku zakresu do ceny
N = 1537

[
Osoby bez polisy na zycie Osoby z polisg na zycie Ogdtem
Mozliwos¢ tqczenia réznych rozwiqzan - ggjo
finansowych w jednym ubezpieczeniu 1%
Mozliwo$¢ zakupu ubezpieczenic | g o
takze w starszym wieku 7%
Mozliwo$¢ zmiany ubezpieczenia w trakcie | IEG_—_—_———— 153)‘(‘)’/@
. . , . . (0]
jego trwania (np. zakresu lub wysokosci sktadki) 9%
Przewidywalno$¢ procesu IS 110
(wiem, czego sie spodziewac) 9%
tatwosé zarzqdzania ubezpieczeniem N ngo
(np. online, aplikacja) 11%
A 11%
Szybki i prosty zaku 11%
% prosty p 1%
Mozliwos$¢é dopasowania ubezpieczenia do wiasnych A 12%
. - 12%
potrzeb (np. wybdér dodatkowych opcji) 12%
Poczucie, ze ubezpieczenie faktycznie A 15%
. . 11%
zadziata, gdy bedzie potrzebne 13%
Realna uzytecznoéé (czy to faktycznie A iggj"
mi pomoze w trudnej sytuacji) 140/2
- - + 16%
Minimum formalnosci 14%
15%
Brak skomplikowanego jezyka + 20%
i ,drobnego druku” i?é,,//ﬂ
Jasne okreélenie, co jest objete * ﬂ;’/ﬁ
ubezpieczeniem, a co nie 170/2
Ochrona w sytuacjach, ktére uwazam + 16%
‘bardziei d dob 21%
za najbardziej prawdopodobne 19%
+ 17%
Wysokos¢ potencjalnego swiadczenia 22%
20%
Przewidywalnoé¢ kosztéw * %;::/A’
(brak niespodzianek) 20%
P " 24%
Szybka wyptata swiadczen 17%?
21%
, . . A 31%
Brak ,haczykéw” i ukrytych wytqczen %%g//f,’
(]
A 25%
Proste i zrozumiate warunki 27:/‘;
26%
* 35%
Dobra relacja ceny do zakresu ochrony 38%
37%
. A 37%
Szeroki zakres ochrony 410/2
39%
. . 50%
Niska cena sktadki 29%
39%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

—_
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Dlaczego ludzie rezygnujg z polisy?

Trzy najczesciej wskazywane odpowiedzi

N=189
Zbyt wysokie koszty 34%
Brak odczuwanej potrzeby 30%
Nieoptymalna relacja ceny do wartosci 13%
0% 10% 20% 30% 40%

Finanse czesciej blokujg zakup polisy u oséb bez ubezpieczenia
na zycie

N=1537 (N=757 osoby bez ubezpieczenia na zycie, N=780 osoby z ubezpieczeniem na zycie)

Osoby bez polisy na zycie Osoby z polisg na zycie

Brak wystarczajgcych $rodkéw

29%
O,

Biezqgce potrzeby
czesciej wygrywajq
z zakupem ochrony.

Wazniejsze wydatki w tej chwili

0% 10% 20% 30%




Co cie zniecheca do zakupu ubezpieczenia na zycie?

Odpowiedzi z kategorii bdl ptacenia i nieadekwatny obraz ryzyka

N = 1537

Osoby bez polisy na zycie

Czuje, ze takie zdarzenia dotyczq
innych ludzi, nie mnie

Ryzyko wydaje sie zbyt
abstrakcyjne/ mato realne

Trudno mi sobie wyobrazié realne sytuacje,
w ktérych ubezpieczenie bytoby potrzebne

Ryzyko wydaje sie zbyt odlegte

Wole przeznaczy¢ te pienigdze
na biezgce potrzeby lub przyjemnosci

Wole inwestowad w cos, co ,sie zwrdci”

Koszty musze poniesé dzis, a korzysci
moggq byc¢ dopiero kiedys

Trudno mi zaakceptowad staty koszt
za cos, z czego moge nigdy nie skorzystad

Koszt wydaje sie bardziej realny niz korzys¢

Mam poczucie, ze ,trace pienigdze”,
jesli nic sie nie wydarzy

Nie sta¢ mnie, mam wazniejsze wydatki

Zadne z powyzszych

Osoby z polisq na zycie

1

4%

6%
5%

6%
6%
6%

1

7%
7%
7%

%
%
%

t

0 w0

7%
10%

10%
11%

T

17%

15%

0% 5% 10% 15% 20%

Ogdtem

25%

29%

30%

14%

35%

40%

41%
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Dlaczego zrezygnowates z ubezpieczenia na zycie?

N =189

Z doswiadczeniem wymaganego zakupu

Zmiana sytuacji zyciowej
(np. rozstanie z partnerem/kq)

Zostatem do niej naméwiony, ale nigdy
realnie nie czutem(am) potrzeby jej posiadania

Polisa byta wymagana tylko formalnie
np. do kredytu) i przestata by¢ potrzebna

Zniechecata mnie zbyt duza ztozono$¢ oferty

Miatem poczucie, ze relacja ceny
do korzysci jest nieoptymalna

Koszty byty dla mnie zbyt wysokie

Nie do korica rozumiatem,
co obejmuje polisa

Nie ufam ubezpieczycielom

Nie myslatem o tym na co dzieri / temat
wydawat sie odlegty

Miatem poczucie, ze ,mnie to nie dotyczy

Nie czutem potrzeby posiadania
takiego ubezpieczenia

Inne emocje lub powody

|

7%
11%
9%

12%
5%
8%

f

5%
11%

6%
1%
3%

139
139
139

%

|

%

139
8%
10%

3%
10%

%
%

1

7%

139

‘ 11%

T

n

0% 5% 10%

15%

Z doswiadczeniem dobrowolnego zakupu

18%

19%

20%

Ogétem

|

25%

35%
34%
34%
33%
27%
30%
30%  35%

40%
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Przekonania na temat ubezpieczen - postrzegana wartosc

ubezpieczenia
N = 1537
[
Osoby bez polisy na zycie Osoby z polisg na zycie Ogdtem
Ubezpieczenie daje mi spokdj, nawet jesli H L e
- - . 0
nigdy z niego nie skorzystam 21%
Mam poczucie’ ze Wiekszos’é ﬁ 27%
a ;o A 0 ()
ubezpieczen si¢ ,,nie zwraca 23%
Ubezpieczenia sq za drogie, w stosunku
do tego, co oferujg w zamian
ieczeni ie raczei * 9%
Ubezpieczenia sq dla mnie raczej —
oo a2 o ()
kosztem niz inwestycjq | 16%
0% 10% 20% 30%

Przekonania na temat ubezpieczen na zycie — postrzegana
wartos¢ ubezpieczenia

N = 1537
I
Osoby bez polisy na zycie Osoby z polisq na zycie Ogodtem
ecrente na sycie daje mi spoks;, I 1=
Ubezpieczenie na zycie daje mi spokdj, o
nawet jesli nigdy z niego nie skorzystam 16%
Mam poczucie’ ze WiQkSZOS’é * ]:é:ﬁ’
ubezpieczen na zycie sie ,nie zwraca’ 1830/‘;

Ubezpieczenia na zycie sq za drogie,
w stosunku do tego co oferujg w zamian

Ubezpieczenia na zycie sg dla mnie ﬁ 14%

raczej kosztem niz inwestycjg 14%

0% 10% 20% 30%

40%



Co czujesz, gdy myslisz o ubezpieczeniu na zycie?

Nieufnosc i dystans
N = 1537

Osoby bez polisy na zycie

To nie jest cos, co teraz bytoby
dla mnie wazne

Obojetnos¢

Niska swiadomosé

Brak zainteresowania

Ze produkt jest skomplikowany

Brak zaufania do ubezpieczycieli

Lek przed odmowaq wyptaty

Obawa przed ,haczykami”

Zadne z powyzszych

Osoby z polisq na zycie

Ogdtem

[

12%
10%
11%

15%
(]

11%

k|

13%

11%

21%

f

17%

:
‘ w
o
)

17%

26%

|

239

25%

|

25%

S

5% 10% 15% 20% 25%

0%

|

32%

27%

30%

30%

32%

35%

18



Rozdziat IV

Klient chce ochrony, ale nie ufa zasadom

Polisa ma zmniejszac niepewnosc. Tymczasem czesto przesuwa jg z pytania ,co stanie sie z moimi bliskimi?”
na pytanie ,czy ochrona rzeczywiscie zadziata, gdy bedzie potrzebna?”. Najwieksza obawa nie dotyczy zatem
samego produktu. Klient boi sie, ze najwazniejszy zapis, wytgczenie albo warunek ujawni sie dopiero przy
zgtoszeniu roszczenia. Ze dzié kupuje ochrone, ale jej prawdziwe granice pozna dopiero wtedy, gdy wydarzy sie
cos$ ztego.

( > \  Najbardziej ludzki lek:

~ .Boje sie, ze kiedy naprawde bede potrzebowad tej polisy, okaze sie, ze jednak nie dziata”.

Obawe przed ,haczykami” w umowie wskazuje 32% badanych. Co czwarty nie ma pewnosci, czy ubezpieczyciel
wyptaci $wiadczenie, a 23% deklaruje brak zaufania do firm ubezpieczeniowych. Nie chodzi wytgcznie o trudny
jezyk dokumentéw. Klient moze rozumiec pojedyncze zapisy, a mimo to nie wiedziec, jak zadziatajg razem. Czy
jego sytuacja miesci sie w zakresie ochrony? Czy nie podlega wytgczeniu? Jakie dokumenty bedg potrzebne?

Od czego ostatecznie zalezy decyzja o wyptacie? W tej niepewnosci pojawia sie poczucie nieréwnosci: firma

zna mechanizm polisy, klient zna tylko jego fragmenty. Im trudniej samodzielnie przewidzie¢ wynik, tym tatwiej
podejrzewacd, ze ubezpieczyciel wie cos, czego klient nie wie.

Skqd bierze sie niepewnosc¢?

e Z niejasnych warunkdw.

e Ztrudnosci w odniesieniu ich do wtasnej sytuaciji.

e Z obawy przed formalnogciami.

e 7 zastyszanych/ przeczytanych w internecie historii, ktére nieporéwnywalnie czesciej wyrazajq
niezadowolenie niz zadowolenie.

Zakup ubezpieczenia na zycie nie korczy problemu z zaufaniem. Wprawdzie watpliwosci sqg silniejsze wsrdd oséb
bez ubezpieczenia, ale nie znikajg po zakupie. Takze czesc posiadaczy polis obawia sie wytgczen, niejasnych
zasad i odmowy wyptaty. To wazny sygnat dla rynku. Zaufanie nie powstaje w chwili podpisania umowy.

Musi by¢ budowane przez caty czas jej trwania i potwierdzone wtedy, gdy klient zgtasza roszczenie.
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Obawy nie znikajq po zakupie

Posiadanie polisy zmniejsza obawy, ale ich nie usuwa

N=1537 (N=757 osoby bez ubezpieczenia na zycie, N=780 osoby z ubezpieczeniem na zycie)

Obawa przed ,haczykami’

Obawa dotyczgca
wyptaty swiadczenia

Niejasne warunki

©

Osoby bez polisy

‘ 39%

29%

N

5%

Osoby

z polisg

‘ 29%

’

19%

17%

Co jest najwazniejsze przy wyborze ubezpieczyciela?

Zaufanie zaczyna sie od jasnych zasad, a potwierdza przy wyptacie

5 najczesciej wskazywanych odpowiedzi (pytanie wielokrotnego wyboru)

N=1537

Jasnosé i przejrzystos¢ warunkéw

Sprawnos¢ i uczciwosé wyptat

Zaufanie do marki

Jakos¢ obstugi klienta

Opinie innych klientéw

|

22%

21%

i

0% 10% 20%

26%

30%

40%

43%

41%

50%
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Prosta komunikacja nie jest tylko modg. Klient powinien rozumiec zaréwno co kupuje, jak i to, co wydarzy sie
pozniej: jak wyglgda obstuga, zgtoszenie roszczenia, weryfikacja dokumentéw i decyzja o wyptacie.

Justyna Sabata,

dyrektorka Biura Zarzqdzania Relacjami i Doswiadczeniem Klientdw, Vienna Life

Klient, gdy samodzielnie nie potrafi oceni¢ mechanizmu ochrony, szuka potwierdzenia u innych: w doswiadczeniach
bliskich oraz w rozmowie z doradcq. Konkretna historia i wyjasnienie odniesione do jego sytuacji mogq byc¢ bardziej
przekonujqce niz ogdlna deklaracja firmy. Relacja z doradcg nie zastgpi jednak jasnych zasad dziatania produktu.

Jeszcze przed zawarciem umowy klient powinien wiedzie¢:

e co obejmuje ochrong, e co trzeba zrobic po zdarzeniu,
e gdzie przebiegajq jej granice, e jakie dokumenty bedq potrzebne,
e jakie sqg najwazniejsze wytgczenia, e od czego zalezy decyzja o wyptacie.

Transparentna karta polisy

Zanim klient podejmie decyzje, powinien otrzymac proste odpowiedzi na szes¢ pytan:
Co doktadnie obejmuje ochrona?

W jakich sytuacjach $wiadczenie zostanie wyptacone?

Kiedy moze nie zostaé wyptacone?

Jakie sg najwazniejsze wytgczenia?

Jak wyglada zgtoszenie zdarzenia i dalszy proces?

Gdzie mozna uzyskad pomoc?

O 0 A WN R

6\ Marka moze obiecad wiele, ale zaufanie zaczyna sie wtedy, gdy klient rozumie zasady i wie,
/ ze firma bedzie sie ich trzymac.
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Rozdziat V

Wiedza a pewnos¢ wyboru

Klient moze przeczytad kilka artykutéw, sprawdzic oferte i poréwnad warianty, a mimo to nadal nie wiedzied, co
wiasciwie powinien wybrad. Wie wiecej niz na poczatku, ale niekoniecznie czuje sie blizej decyzji.

Wiedza o ubezpieczeniach na zycie zwykle pojawia sie dopiero wtedy, gdy cos uruchamia temat: rozmowa,
zmiana sytuacji zyciowej, oferta albo konkretne pytanie. Az 48% badanych deklaruje, ze na co dzier nie szuka
informacgji.

Gdzie zatrzymuje sie decyzja?

® S>—O—6—0O

zainteresowanie szukanie informacji poréwnywanie watpliwosci decyzja albo odtozenie

Nie jest wiec tak, ze brak wiedzy powoduje odrzucenie ubezpieczenia na zycie. Klient moze rozumied,
czym jest suma ubezpieczenia, czym rézniq sie warianty i jakie elementy mozna dodaé do polisy. Nadal jednak
moze nie wiedzied:
e jakiego zakresu naprawde potrzebuije,
e ktdre réznice majg znaczenie w jego sytuacji,
e jaki poziom ochrony bedzie wystarczajgcy,
e 7 czego moze zrezygnowacd bez poczucia, ze podejmuje ztq decyzje.
Informacja opisuje sam produkt. Do podjecia decyzji potrzebna jest jeszcze ocena, co z tego produktu
ma znaczenie dla konkretnego cztowieka. Dlaczego jedno rozwigzanie pasuje do jego sytuacji lepiej niz inne.

Wiecej informagji nie zawsze utatwia decyzje. Gdy przybywa wariantéw, parametrow i warunkow, klient moze
poczuc sie zagubiony. Jesli nie potrafi samodzielnie ocenic¢ konsekwencji wyboru, rosnie obawa przed popetnieniem
btedu, a wraz z nig ryzyko paralizu decyzyjnego. Wtedy zamiast wybrac, odktadamy decyzje. Trudniej tez zaufac
rozwigzaniu, ktorego nie rozumiemy. W takim momencie cztowiek nie potrzebuje kolejnych danych, lecz prostego
wyjasnienia, poczucia, Ze rozumie swojg sytuacje i wie, dlaczego dane rozwigzanie jest dla niego odpowiednie.
Dopiero wtedy informacja moze stac sie podstawq decyzji, a nie kolejng barierg.

dr hab. Katarzyna Sekscinska,
profesor UW, Research&Insight Studio
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Pewnos¢ czesciej przychodzi od ludzi niz z komunikatéw

Przy podejmowaniu decyzji badani czesciej ufajq znajomym, rodzinie, doradcom i wtasnym doswiadczeniom
niz stronom internetowym czy komunikatom firm. Ludzie nie tylko przekazujg informacje. Pomagajg odniesd je
do konkretnej sytuacji, oceni¢ wybdr i zamienic¢ wiedze w pewnosé, ze decyzja ma sens. Kanaty ubezpieczycieli
odgrywajg innq role: dobrze zaprojektowane strony, kalkulatory, formularze i poréwnania powinny pomagad
zawezi¢ dostepne mozliwosci, wyjasniac¢ znaczenie najwazniejszych réznic i pokazywad,

Z czego wynika proponowane rozwigzanie.

Informacja zaczyna naprawde pomagad dopiero wtedy, gdy prowadzi cztowieka od ,rozumiem, czym to jest”
do ,wiem, co wybra¢ dla siebie”.

~ . CO RYNEK PRZEKAZUJE | | CzEGO POTRZEBUJE
= KLIENTOWI? p KLIENT?
e suma ubezpieczenia e co chce chroni¢

e umowa dodatkowa

jaki zakres pasuje do mojej sytuacji

* wyiqczenia ktére elementy sq najwazniejsze

e wariantA/B/C/D z czego moge zrezygnowad

* poréwnaj 12 parametréw e po czym poznam, ze ten wybdr ma sens

Gdzie zatrzymuje sie decyzja?

Dane dla oséb bez polisy, ktére weszty w proces rozwazania zakupu

N =308
na rozwazaniu r na poszukiwaniu
37% 26% informagji
o
9% zakonczyto proces
zakupem

& &

14% po otrzymaniu oferty 13%  tuz przed decyzjg
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Jak Polacy zdobywajqg wiedze o ubezpieczeniach na zycie?
N=1537

’ aktywnie
12% i systematycznie
szuka informacji

48% inCZYFUJe, gd)f cos 39% dowiaduje sie
ich zainteresuje przypadkowo

Komu ufamy, gdy szukamy wiedzy?
Pytanie wielokrotnego wyboru

N=1136 (tylko osoby, ktére wskazaty, ze korzystajq z jakichkolwiek zrédet wiedzy)

Znajomi i rodzina 25%
Doradcy i agenci

Wiasne doswiadczenia

Dodwiadczenia bliskich

Strony ubezpieczycieli

Poréwnywarki

Eksperci finansowi

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Rozdziat VI

Ochrona na autopilocie

Polisa na zycie czesto pojawia sie przy okazji pracy, kredytu albo innego zobowigzania. Daje wtedy realng
ochrone, ale nie zawsze staje sie swiadomaq czescig planu finansowego. Cztowiek wie, Ze jest ubezpieczony,
chod czesto nie sprawdza, co doktadnie obejmuje polisa, kiedy dziata i co stanie sie z nig po zmianie sytuacji.

Posiadanie polisy moze by¢ przezroczyste
Widad to szczegdlnie wsrdd osdb, ktére miaty ubezpieczenie dlatego, ze byto wymagane. Co trzecia z nich
nie odczuwata potrzeby posiadania polisy, a prawie co pigta na co dziert w ogdle o niej nie myslata.

6\ Polisa na zycie byta. Potrzeba nie zawsze

33% posiadaczy 19% posiadaczy
nie odczuwato potrzeby ubezpieczenia na co dzier nie myslato o polisie

Jesli ubezpieczenie na zycie pojawia sie wraz z pracq, kredytem czy innym zobowigzaniem, cztowiek nie musi

sam rozpoznac potrzeby ochrony. Nawet jesli to on formalnie podejmuje decyzje, czesto kierujg nim zewnetrzne
okolicznosci, a nie wtasna, swiadomie odczuwana potrzeba. MozZe wiec nie dostrzegac, co wtasciwie chroni polisa

i dlaczego jest to dla niego wazne. Dlatego takie ubezpieczenie tatwo staje sie przezroczyste — jest, ale nie przykuwa
uwagi.

dr hab. Katarzyna Sekscinska,
profesor UW, Research&Insight Studio

To nie znaczy, ze taka ochrona ma mniejszg wartosé. Polisa zwigzana z pracq lub kredytem moze byc pierwszym
realnym zabezpieczeniem i prostym sposobem wejécia w éwiat ubezpieczer. Zeby jednak nie znikneta wraz ze
zmiang sytuacji, cztowiek musi wiedzied, co wiasciwie ma i co moze zrobic¢ dalej.

Firmowy program daje dostep do ochrony bez koniecznosci samodzielnego szukania produktu. To duza wartosc.
Moze tez sktonic cztowieka, by po raz pierwszy sprawdzit, jakie ryzyka sq wazne dla niego i jego rodziny. Dlatego
komunikacja nie moze koriczy¢ sie na informagji: «jestes ubezpieczony». Potrzebne sq proste odpowiedzi: co
obejmuje polisa, czego nie obejmuje, kiedy mozna z niej skorzystac i co stanie sie z ochrong po zmianie pracy.
Inaczej tatwo stracic jq z oczu.

Piotr Tariski,
cztonek zarzqgdu Vienna Life

Pierwsza polisa nie musi wynikaé ze $wiadomie rozpoznanej potrzeby. Moze jednak sprawic ze, cztowiek po raz
pierwszy naprawde sprawdzi, jakiej ochrony potrzebuje i czy ta, ktérg ma, jest wystarczajgca.
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Duze miasto
od 100 do 500 tys.
mieszkancow

Charakterystyka proby

Wiek respondentéow
N = 1537

18-31 lat

46-61 lat \

(pokolenie X)

32-45 lat
(pokolenie Y)
Wielkos¢ miejsca
zamieszkania
N = 1537
Wielkie miasto
powyzej 500 tys.
mieszkancow
Wies

39%

5]

Mate miasto
do 20 tys.
mieszkancéw

Srednie miasto
od 20 do 99 tys.
mieszkancow

(pokolenie Z)

Ptec¢ respondentow

N = 1537

Kobiety

Mezczyzni

Wyksztatcenie

N = 1537

Podstawowe

49%

Wyzsze

Zasadnicze zawodowe

Srednie

e

9 38%




Jaka jest Twoja aktualna sytuacja zawodowa

Pytanie wielokrotnego wyboru

N = 1537
Zajmuje sie wiasnym domem 8%
Ucze sie/ studiuje 6%
Jestem na rencie/ emeryturze 5%
Nie pracuje 8%
Pracuje dorywczo 6%
od czasu do czasu
Prowadze wtasnqg dziatalnosé 8%
gospodarczqg

Mam statqg prace

0% 10%

Dochdéd netto na osobe w gospodarstwie domowym

N = 1537

do 1000 zt
1001-2000 zt

2001-3000 zt
3001-4000 zt
4001-5000 zt
5001-6000 zt
6001-7000 zt
7001-8000 zt
8001-9000 zt
9001-10 000 zt
powyzej 10 000 zt

Odmowa odpowiedzi

0% 5%

20%

10%

30%

15%

16%

40%

20%

50%

22%

25%

8%

70%
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Subiektywna ocena sytuacji finansowej
N = 1537

bardzo zta
zta

raczej zta
srednia 43%
raczej dobra

dobra

bardzo dobra

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Ktory z ponizszych stylow zycia najbardziej odpowiada temu,
do czego dgzysz?
N = 1537

Rodzinny i stabilny styl zycia

(bezpieczeristwo, dom, czas z bliskimi) 40%

Spokojne zycie blisko natury
L p - 21%
(cisza, wiasny ogréd, slow life)

Niezaleznos¢ i wolnos¢ 12%
(podréze, zycie na wiasnych zasadach)

Aktywny i zdrowy styl zycia I

(sport, dieta, dbanie o forme)

Nowoczesny, miejski styl zycia %
(wygoda, trendy, zycie w rytmie miasta) M 50

Kariera i rozwdj
4%
(ambitna praca, rozwdj osobisty) M

Trudno powiedzie¢ 11%
a 5 (o]
(zaden z powyzszych) *

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

mate $rednie duze wielkie

RAZEM Kobieta Mezczyzna p4 X Y wies miasto  miasto  miasto  miasto
Posiadacze
ubezpieczenia 51% 50% 52% 51% b51% 51% 48% 57% 52% 53% 47%
na zycie
Nieposiadajqcy
ubezpieczenia 49% 50% 48% 49% 49% 49% 52% 43% 48% 47% 53%

na zycie
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