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Streszczenie: Intensywny rozwoj nowoczesnych technik informacyjnych sprawia, ze
nastgpuje fragmentaryzacja tradycyjnych medidw i powstawanie nowych sposobow
komunikacji. Zaleta nowych technik komunikacji, zwlaszcza przekazywanych za pomo-
ca Internetu, jest dostgpnosc, powszechnosé, interaktywnos¢. Wada jest przede wszyst-
kim nieréwno$¢ dostgpu do informacji. Internet to sie¢, fizyczna infrastruktura, dzigki
ktorej sa dostepne ustugi, takie jak WWW, poczta elektroniczna, FTP. W artykule opisano
metody komunikacji marketingowej i przedstawiono wyniki badania ankietowego na temat
zrodet informacji oraz dostrzegalnosci dziatan promocyjnych zaktadow ubezpieczen.
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JEL Classification: D12, G22.

Wprowadzenie

Marketingowe spojrzenie na zagadnienia komunikacji uwypukla przede
wszystkim jeden z jej aspektow — perswazjg. Komunikacja marketingowa to
specyficzny rodzaj spolecznego procesu komunikacyjnego, glownie ze wzgledu
na najwazniejsza w tym wypadku funkcje osiaggania rynkowych celow firmy,
opartej w znacznej mierze na perswazji, czyli sktanianiu otoczenia do przyjgcia
postaw lub podjecia (zaniechania) okre$lonych dzialan zgodnie z intencjami
1 zamierzeniami firmy. Drugim elementem konstytuujagcym komunikacj¢ marke-
tingowa jest konieczno$¢ spojnego i zintegrowanego planowania i wykorzysta-
nia poszczegoélnych jej instrumentéw. Cho¢ wiekszo$¢ sposrod instrumentow
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komunikowania okres$lanych jako ,,nowe” opiera si¢ na modelu komunikacji
hipermedialnej, to w rzeczywistosci stopien nowatorstwa poszczegdlnych tech-
nik i narz¢dzi mozna analizowa¢ w dwoch wymiarach. Wykorzystanie technolo-
gii informatycznej jest tylko jednym (cho¢ bez watpienia najwazniejszym) prze-
jawem innowacyjnosci. Drugi stanowi innowacyjno$¢ w zakresie stosowania
tradycyjnych technik i narzedzi poprzez wzbogacenie ich o nowe elementy lub
uzycie w nowatorski sposob. Zaktady ubezpieczen powinny by¢ ekspertami ds.
komunikacji, doradcami i partnerami klienta. Juz na etapie wyboru zaktadu
ubezpieczen, w ktorym klient chce dokona¢ zakupu ushugi ubezpieczeniowe;,
niezbedna jest komunikacja. Poprawna komunikacja z klientem zwigksza atrak-
cyjno$¢ zaktadu ubezpieczen, a takze buduje renome. Renoma z kolei przyciaga
klientéw do skorzystania z ustug ubezpieczeniowych.

1. Aktualny stan komunikacji marketingowej na rynku
ustug ubezpieczeniowych

Prawdopodobnie zadna dziedzina marketingowej aktywnos$ci organizacji
nie przeszita tak wielu zmian w ciggu ostatnich lat jak komunikacja. Zmiany te
dotycza — przede wszystkim — fragmentaryzacji tradycyjnych mediéw (pojawie-
nie si¢ telewizji satelitarnej, cyfrowej, kanatow tematycznych kierowanych do
waskiej grupy odbiorcdw) oraz powstania nowych sposobow komunikacji
[Kwiatek, 2005, s. 422].

Czas przeznaczony na korzystanie z sieci wydhuza si¢ od poczatku rozwoju
komercyjnego Internetu w Polsce. W grudniu 2006 r. przecigtny polski uzyt-
kownik spedzat w cyberprzestrzeni 28 godzin i 23 minuty miesi¢cznie (czas ten
wydhuzyt sie o 5 godzin w ciggu kolejnych 12 miesigcy), w styczniu 2008 r.
surfowanie po wirtualnej rzeczywisto$ci zajmowato mu juz 45 godzin i 33 minu-
ty co miesiac [Kaznowski, 2008, s. 86]. Czas spedzony w Internecie wydtuza sie
systematycznie z miesigca na miesigc. Wicksze do§wiadczenie rynkowe klien-
tow postawi zatem dostawcOw ustug ubezpieczeniowych w trudnej sytuacji.
Bedzie si¢ to wigzalo z oczekiwaniem wyzszej jakosci §wiadczonych ushug,
lepszej obstugi w zakresie tych ustug oraz przekazywania klientowi informacji
na temat poszukiwanego ubezpieczenia. Intensywny rozwo6j nowoczesnych
technik informacyjnych sprawia tez, ze klienci dysponuja coraz wigksza iloscig
informacji na temat wyboru zaktadu ubezpieczeniowego, w zwigzku z czym
coraz sprawniej umieja poréwnywac ich oferty. Do pozyskania $wiadomych
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klientow nieodzowne stanie si¢ wykorzystanie technik marketingowych, zwlasz-
cza tych, ktore pozwolg zaktadom ubezpieczen na stworzenie silnej marki.

Dotychczas podmioty $wiadczace ustugi ubezpieczeniowe wykorzystywaty
strategi¢ konserwatywnego informowania klientdéw i operowania marka. Do
najwazniejszych stosowanych dotad technik ksztaltowania opinii zaliczy¢ nalezy:
— materiaty reklamowe majace na celu dotarcie zaktadu ubezpieczen do rynku

docelowego i pozytywny wptyw na odbiorcg,
— tworzenie obiektywnej informacji o zaktadzie ubezpieczen i ustugach,
— tworzenie kampanii promocyjnych.

Srodki masowego przekazu, takie jak prasa, stacje radiowe czy telewizyjne,
wykorzystane sg przez zaklady ubezpieczen w celu dotarcia do klienta. Do pro-
mowania nowych ustug stosuje si¢ rowniez reklam¢ w Internecie. Mozliwe jest
to poprzez korzystanie z technik, jak: banery, reklamy dzwigkowe, ogloszenia
internetowe, reklamy e-mailowe czy w wyszukiwarkach.

Sie¢ ulatwia wyszukiwanie i poréwnywanie ofert, sprawdzanie jakosci
ushug ubezpieczeniowych oraz uzyskanie innych przydatnych informacji o da-
nym zakladzie ubezpieczen. Wystapienia przedstawiciela firmy w telewizji in-
ternetowej czy reklamie wideo dostgpnej w sieci pozwalajg na poinformowanie
duzej rzeszy odbiorcow o istnieniu firmy, na ugruntowanie jej pozycji, a takze
zasugerowanie, ze zatrudniane tam osoby wykazujg si¢ fachowoscia i posiadty
rozlegla wiedzg.

Ogromng rewolucja w dziedzinie komunikacji jest telewizja interaktywna.
Umozliwia ona odbiorcom aktywny udzial w emitowanych programach. Pozwa-
la im indywidualnie ksztaltowa¢ obraz telewizyjny oraz aktywnie reagowac¢ na
docierajacy do nich przekaz. Telewidz moze uzyska¢ dodatkowe informacje.
Forma ta dobrze przyjeta sie w Wielkiej Brytanii. Coraz szersze zastosowanie
znajduja szybko rozprzestrzeniajace si¢ nowe technologie telekomunikacyjne.
Nalezy do nich — migdzy innymi — technologia krétkich wiadomosci tekstowych
(SMS), poniewaz coraz liczniejsze aplikacje do jej obstugi umozliwiaja firmom
docieranie z przekazami promocyjnymi do odbiorcow posiadajacych telefony
komoérkowe. Dziatania marketingowe realizowane przy uzyciu SMS-6w pobu-
dzaja natychmiastowe reakcje odbiorcow, wywolujac atmosfere pilnosci przekazu,
a takze trafiajg bezposrednio do docelowego odbiorcy, co skraca dystans migdzy
nim a firmg oraz sa efektywne kosztowo [Stone, Bond, Blake, 2007, s. 186].

W tworzeniu informacji o zakladzie ubezpieczen i1 oferowanych ushugach
ubezpieczeniowych chodzi nie tylko o opracowanie profesjonalnej oferty, ale
takze o utworzenie serwisOw internetowych. Serwisy internetowe sg zrodtem
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informacji o zakladzie ubezpieczen, oferowanych ustugach, wysokosci sktadek
ubezpieczeniowych. W przypadku omawianej branzy bardzo skuteczne jest za-
mieszczanie w serwisach tematycznych artykuldw o tematyce ubezpieczeniowe;j
i oferowanych uslugach ubezpieczeniowych. Czgsto bardzo uzyteczne okazuja
si¢ strony poswiecone tylko wybranym nowym uslugom ubezpieczeniowym
[Nowotarska-Romaniak, 2014, s. 407]. Dzi¢ki temu sie¢ stwarza wczesniej nie-
dostepne medium poszukiwania i wymiany informacji na temat nowych ustug.
Strona WWW staje si¢ nowoczesng wizytowka zaktadu ubezpieczen i coraz
czedciej zastepuje tradycyjne formy promocji, ktorych koszty sa gigantyczne
[Kiettyka, 2002, s. 366].

Obecnie profesjonalna informacja na temat ubezpieczen dzigki Internetowi
dostepna jest dla coraz wigkszej rzeszy klientow (pozostaje kwestia jej wyszu-
kania i zrozumienia). Dynamiczny postep techniki sprawia, iz media takie jak
Internet, telewizja interaktywna czy telefonia komoérkowa, daja szanse zwiek-
szenia konkurencyjnosci zaktadow ubezpieczen oraz poprawienia przeplywu
informacji pomiedzy zaktadem ubezpieczen a klientami.

Na potrzeby niniejszego artykutu przeprowadzono badanie ankietowe na
temat zrodet informacji o zaktadach ubezpieczen i oferowanych ustugach ubez-
pieczeniowych. Badanie przeprowadzono za pomocg Internetu od 10 do 20
stycznia 2017 r. Dobor proby byt celowo-losowy. Ankieta byta skierowana do
0s6b petnoletnich, ktore zechcialy wzia¢ udziat w badaniu. Kwestionariusz an-
kiety sktadat si¢ z trzech pytan dotyczacych zrodet, wykorzystania i dostrzegal-
nosci dziatan promocyjnych oraz z trzech pytan metryczkowych: wiek, ptec
1 wyksztalcenie. Otrzymano 179 prawidtowo wypetionych ankiet. Wyniki ba-
dan przeanalizowano gtéwnie pod katem znaczenia wykorzystywanych zrodet
informacji. Wyr6zniono nastepujace zrodla informacji: znajomi, rodzina, agent,
prasa, radio, telewizja i Internet. Wyniki przedstawiono z podziatem na ptec:
(kobiety 54%, me¢zczyzni 46%) i wiek: (18-30 lat — 27%, 31-45 lat — 25%, 44-60
lat — 33%, powyzej 60 lat — 15%). Analizujgc wyniki, mozna stwierdzi¢, ze naji-
stotniejszym zrodtem informacji dla kobiet jest rodzina (29%), potem agent
(27%) 1 Internet (20%). Najmniejszy wplyw maja znajomi, radio i telewizja.
Megzczyzni informacje na temat zaktadow ubezpieczen pozyskuja od agenta —
31%, z Internetu — 25% oraz od rodziny — 20%. Rozktad odpowiedzi przedsta-
wiono na rysunku 1.
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Dla ludzi mlodych najwazniejszym Zzrodlem informacji sg Internet (38%)
i rodzina (30%), najmniejszy wptyw na ich decyzje maja prasa, radio, telewizja
1 znajomi. Zmiana nast¢puje u klientow w przedziale wiekowym 31-45 1 46-60 lat.
Na ich wybory maja wplyw agent i Internet, nastepnie rodzina. Osoby powyzej
45. roku zycia podstawowym wskazuja, ze ich zrodtem informacji jest agent.

Kolejny problem badawczy dotyczyt dostrzegalnosci dziatan promocyjnych
zakladéw ubezpieczen. Wsrod ankietowanych kobiet 62% dostrzega dziatania
promocyjne zaktadow ubezpieczen, 17% — nie, a 21% nie wie, czy spotkato si¢
z dzialaniami promocyjnymi zaktadéw ubezpieczen (zob. rys. 3).
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Zr6dto: Opracowanie wiasne.

Sposréd mezezyzn 67% dostrzega dziatania promocyjne, 12% — nie, a 21%
nie mialo na ten temat zdania. Analiza wynikow wedtug przedziatéw wieko-
wych przedstawia rysunek 4.

Wsrdd ankietowanych w wieku 18-30 lat 58% to osoby zauwazajace dzia-
fania promocyjne, natomiast 30% nie ma zdania na ten temat. W przedziale po-
wyzej 60. lat az 69% respondentow zauwaza dziatania promocyjne zaktadow
ubezpieczen.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze zaklady ubezpieczen powinny wyko-
rzystywac narzedzia komunikacyjne, gdyz oprocz agenta i rodziny Internet jest
waznym zrodtem informacji na temat oferowanych uslug ubezpieczeniowych.
Nastegpne analizowane pytanie dotyczyto oceny dziatan promocyjnych.
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Wyniki badan zestawiono wedtug pici; wedle ustalen wsrod badanych pra-
wie 80% kobiet i mgzczyzn ocenia dziatania promocyjne bardzo dobrze lub do-
brze. Analiza wedtug pozostatych punktéw metryczki byta podobna. Natomiast
ponad 10% klientdw nie ma zdania na temat oceny dziatan promocyjnych zakta-
dow ubezpieczen. Respondentom zadano rowniez pytanie, jak czesto korzystaja
z Internetu (zob. rys. 6).
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Rys. 6. Czgstotliwos¢ korzystania z Internetu wedlug wieku respondentow

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Na czestotliwos¢ korzystania z Internetu wptywa wiek klienta. Ludzie mto-
dzi korzystajg z Internetu codziennie i to nie tylko ze serwisow spolecznoscio-
wych 1 komunikatoréw, ale rowniez uzywaja go w celach rozrywkowych.

2. Nowe techniki komunikacji wykorzystywane
przez zaklady ubezpieczen

Zaktady ubezpieczeniowe za pomocg prowadzenia dzialan promocyjnych
chcg si¢ komunikowaé zaréwno z obecnymi, jak i potencjalnymi klientami.
W dziedzinie ustug ubezpieczeniowych wazne jest pozyskanie zaufania klien-
tow. Oprocz klasycznych narzedzi komunikacji marketingowej coraz czgsciej
zaklady ubezpieczen, wykorzystujac instrumenty oparte na nowoczesnych me-
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diach elektronicznych, a przede wszystkim Internet. Pojecie nowe techniki czy
nowe narzedzia komunikacji dotycza tych mediow, ktore wykorzystuja cyfrowe
rozwigzania multimedialne pozwalajace na laczenie réznych form przekazu
(tekstu, dzwigku, grafiki) oraz techniki interaktywne, umozliwiajace odbiorcom
bezposrednia odpowiedz.

Do najwazniejszych technik komunikacji marketingowej w Internecie wy-
korzystywanych przez zaklady ubezpieczen zalicza si¢: sieci WWW (witryny
WWW), poczte elektroniczna, blogi, fora dyskusyjne, Web 2.0, strony spotecz-
no$ciowe, Biuletyn Informacji Publicznej oraz zarzadzanie zwigzkami z klien-
tem (Client Relation Management — CRM).

Najczeséciej wykorzystywang technika komunikacji jest serwis internetowy
zaktadu ubezpieczen. Witryna WWW daje nieograniczone mozliwosci pod
wzgledem ilosci zamieszczanych informacji, formy, czasu emisji oraz zasiggu
przekazu. W og6lnym ujeciu witryna internetowa jest to zbiér powigzanych
tematycznie i umieszczonych na serwerze stron internetowych. Strony te zawie-
raja pewne elementy takie jak tekst czy grafike. Niektore z nich nawet bardziej
zaawansowane funkcje np. formularze zamoéwien czy panel przeszukiwania baz
danych.

Serwisy internetowe bardzo wspieraja obecno$¢ firm na rynku, poniewaz
daja one mozliwos¢ reklamy produktow, ustug czy marki bez bezposredniego
kontaktu z klientem. Moze on réwnie dobrze mieszka¢ na drugim koncu $wiata,
a my bez problemu do niego dotrzemy.

Wyroéznia si¢ trzy najwazniejsze komponenty efektywnego serwisu WWW:
— zawartos¢ (content),

— spotecznos¢ (community),
— handel (commerce).

Niewatpliwie najwazniejszym elementem jest zawarto$¢, czyli tres¢ witry-
ny. Powinna ona by¢ warto$ciowa na tyle, zeby konsument po wejsciu na nig
chcial ja ponownie odwiedzi¢. Strony bogate w takie tresci bgda popularne, nie-
zaleznie od grafiki [www 1].

Wyrézniamy serwisy WWW: korporacyjne, produktowe i informacyjne.
Serwis firmowy (zwany korporacyjnym) stuzy do prezentacji zaktadu ubezpie-
czen. Serwisy produktowe powstajg, by dostarcza¢ jak najobszerniejszej, obiek-
tywnej informacji na okreslony temat. Najczesciej przybierajg one forme portali
poruszajacych zagadnienia z jednej dziedziny i skupiajacych wokot siebie grupe
zainteresowanych nig osob. Naleza do nich rowniez serwisy instytucji publicz-
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nych peigce funkcje informatorow. Poniewaz celem tego typu serwisow jest
dostarczenie informacji, charakteryzuja si¢ one duza iloscig tresci.
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W przypadku tego typu projektow bardzo istotne jest, aby publikowane tre-

$ci byly obiektywne i uwzglednialy rozmaite opinie czy stanowiska réznych

0s0b [www 5]. Przykladowe serwisy internetowe informacyjne to:

https://www.proama.pl/,
https://www.generali.pl/index.html,
http://www.compensa.pl/,
https://www.uniqga.pl/,
https://www.allianz.pl/dla-ciebie/,
https://www.lu.pl/,
https://www.link4.pl/.
Korzysci plynace z posiadania witryny internetowej sa nastepujace [www 6]:
stanowi najtansza forme reklamy,
pozwala na rownoczesny niezawodny i swobodny dostep do informacji nieo-
graniczonej liczbie 0sob przez 24 godziny na dobe,
ma zasieg ogdlnoswiatowy,
stanowi serwis informacyjny i reklamowy,
jest atrakcyjna forma szczegotowej prezentacji zaktadu ubezpieczen oraz jej
aktualnej ofert ubezpieczeniowej,
umozliwia bezposredni kontakt ustugodawcy z klientem,
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— zmniejsza koszty zwigzane z przekazywaniem informacji potencjalnym klien-
tom, redukujac ilo§¢ zuzywanego papieru,

— cechuje ja tatwo$¢ kreowania pozytywnego wizerunku zaktadu ubezpieczen
1jej produktow,

— zwigksza prestiz firmy,

— pozwala dotrze¢ do wigkszej rzeszy odbiorcow,

— stanowi tanig i wygodng form¢ docierania do nowych grup odbiorcéw spoza
lokalnego rynku, umozliwia stworzenie nowego kanatu dystrybucji i sprzedazy,

— jest efektywnym sposobem badania opinii klientow, ich potrzeb oraz prefe-
rencji,

— pozwala na praktycznie nieograniczony rozmiar prezentacji,

— cechuje ja interaktywnos¢, dzieki ktorej klient sam decyduje, czego chce sig
dowiedzie¢ o danej firmie,

— umozliwia szybkie i tanie wprowadzenie zmian i aktualizacji,

— bywa sposobem zwigkszania efektywnosci pracy i rozwoju firmy, bez po-
trzeby zatrudniania nowych pracownikow.

3. Inne narze¢dzia internetowe wykorzystywane do promowania
zakladow ubezpieczen

Obecnie zaklady ubezpieczen oferujg szeroki zakres ushug dodatkowych
1 dostosowanych do zmieniajacego si¢ spoteczenstwa. Konsument potrzebuje zna-
lez¢ szybko i profesjonalnie najlepiej dostosowane ubezpieczenie do jego potrzeb.
W tym miejscu pomocne okazujg si¢ strony internetowe zajmujace si¢ porowny-
waniem takich ubezpieczen. Po wprowadzeniu kilku danych pokazuja nam najko-
rzystniejsza oferte w danej kategorii. Strony internetowe wspotpracuja w ten spo-
sob z zaktadami ubezpieczen i promuja je w sieci. Najpopularniejsza witryna
internetowg do porownywania ubezpieczen jest obecnie https://rankomat.pl/.
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Dostegpne sg takze formularze kontaktowe do zapytan ogdlnych. Gwarantuja
one bezpieczenstwo przekazywanych informacji w przeciwienstwie do poczty
e-mail, dlatego mozna z nich korzysta¢ w sprawach osobistych. Natomiast do
podstawowych narzedzi komunikacji z konsumentem nalezg adres e-mail dane-
go zaktadu ubezpieczen oraz infolinia.

Podsumowanie

Prawdopodobnie zadna dziedzina marketingowej aktywnos$ci firm czy in-
stytucji nie przeszla tak wielu zmian w ciggu ostatnich lat jak komunikacja. In-
tensywny rozwoj nowoczesnych technik informacyjnych sprawia, ze nastepuje
fragmentaryzacja tradycyjnych mediow i powstawanie nowych sposoboéw ko-
munikacji. Zaletami nowych technik komunikacji, zwlaszcza przekazywanych
za pomocg Internetu, sa dostepnos¢, powszechno$¢ oraz interaktywnos¢. Wada
jest przede wszystkim nierownos$¢ dostepu do informacji. Rozwdj nowych tech-
nik komunikacji pozwala na taczenie réoznych form przekazu w celu promowa-
nia zakladu ubezpieczen. W aspekcie ubezpieczeniowym istotna wydaje si¢ ja-
kosciowa ocena ustug ubezpieczeniowych, informacji czy tez dostgpnosci ustug
ubezpieczeniowych dostepnych za posrednictwem Internetu.
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NEW COMMUNICATIONS TECHNIQUES USED BY INSURANCE
COMPANIES IN CONTACT WITH CUSTOMERS

Summary: The intensive development of modern information technology makes the
fragmentation in traditional media and the emergence of the new ways of communica-
tions. Advantage of the new communication techniques, especially, these forwarded by
the Internet is availability, generality and interactivity. The mainly disadvantage is ine-
quality of access to information. Internet is a network, a physical infrastructure, thanks to
the fact that services such as WWW, e-mail and FTP are available. This article describes
the ways of marketing communication, shows the results of marketing research about
sources of information and visibility of promotional activities of insurances.

Keywords: communication, communication tools, department of insurance.



