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1. Wstęp 

Od kilku lat świat usług finansowych zmaga się z kryzysem. W literaturze przedmiotu i 
mediach trwa spór, czym jest kryzys finansowy i czy aktualnie rzeczywiście występuje 
on w gospodarkach na całym świecie lub jego części. Bez względu na sposób katego-
ryzowania dekoniunktury i destabilizacji rynków usług finansowych należy podkreślić, 
iż jest on bardzo wrażliwy wizerunkowo. Oznacza to, że instytucje finansowe jako 
podmioty najwyższego zaufania publicznego żyją z tego, że są wiarygodne, a każda 
próba podważenia przez publiczność organizacji tego zaufania i wiarygodności jest du-
żym zagrożeniem nie tylko dla danej instytucji, ale także dla całego rynku. Komunika-
cyjny system naczyń powiązanych w ubezpieczeniach, będących przykładem usługi 
finansowej, jest odczuwalny. Z tego powodu zła opinia o jednym towarzystwie ubez-
pieczeniowym jest negatywną wiadomością również dla jej konkurencji.  

Zestawiając dwa elementy charakteryzujące współczesny rynek ubezpiecze-
niowy, to jest widoczny kryzys zaufania do instytucji finansowych oraz silną wraż-
liwość rynkową na złe opinie o poszczególnych jego uczestnikach, można skompi-
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lować wniosek o silnej potrzebie stworzenia modelu komunikacji kryzysowej stro-
ny podażowej ubezpieczeń ze stroną popytową. Rynek ubezpieczeniowy powinien 
bowiem w trudnych momentach mówić kilkoma głosami, ale to samo. W aktualnej 
sytuacji dużo więcej można osiągnąć, współpracując z konkurencją, mediami, nad-
zorem, światem akademickim, organizacjami konsumenckimi, niż działając w po-
jedynkę z nastawieniem na osiągnięcie własnych krótkowzrocznych korzyści. 

Celem, jaki postawił sobie autor, jest zwrócenie uwagi środowiska akademic-
kiego oraz biznesowego na konieczność stworzenia wspólnej platformy komunika-
cyjnej branży ubezpieczeniowej z otoczeniem. Bez tego trudno będzie osiągnąć 
sukces w postrzeganiu przez społeczeństwo instytucji ubezpieczeń jako godnej za-
ufania i pozwalającej na budowanie poczucia bezpieczeństwa wśród jej odbiorców. 

2. Rozumienie kryzysu zaufania w ubezpieczeniach  

W światowych finansach dominuje termin kryzys. Zarówno w akademickiej litera-
turze ekonomicznej, jak i w publicystyce ekonomiczno-społecznej pojęcie kryzysu 
i sytuacji kryzysowej jest traktowane  uniwersalnie i jako takie zostaje wykorzy-
stywane do wyjaśnienia szeregu zjawisk mikro- i makroekonomicznych [Rydzak 
2011, s. 30]. Tak wszechstronne podejście do tego terminu determinuje powstanie 
zagrożenia braku właściwej definicji i potrzebę kategoryzacji. Można zatem zapro-
ponować podział instytucji kryzysu ze względu na zasięg implikacji na kryzys go-
spodarek, kryzys finansów publicznych oraz kryzys bankowy [Gospodarowicz 
2009, s. 17], przy czym wszystkie z nich są ze sobą powiązane w sposób hierar-
chiczny. Najczęściej używanym pojęciem jest kryzys gospodarczy, który jest przy-
czyną szeregu niekorzystnych zjawisk, takich jak: zmniejszenie skali działalności 
gospodarczej, konieczności restrukturyzacji, wyeliminowania sporej grupy przed-
siębiorstw, spadek znaczenia i obniżenie zatrudnienia w sektorze prywatnym i 
ostatecznie obniżenie dochodu narodowego [Orczyk  2010, s. 33]. Bez względu na 
to, jak zostanie zdefiniowana aktualna sytuacja na rynkach wewnętrznych (krajo-
wych) i międzynarodowych (globalnych), należy zauważyć, iż z jednej strony 
przyczyn kryzysu, a z drugiej jego skutków można szukać w ekonomii behawioral-
nej i dużym znaczeniu czynników psychologicznych [Wojtyna 2011, s. 14]. Oparta 
ona jest ona w mniejszym stopniu na paradygmacie racjonalności istoty ludzkiej, 
a w większym na zachowaniu jednostek i wyznaczonych grup społecznych, w kon-
kretnych sytuacjach i z uwzględnieniem aspektu psychologicznego, determinujące-
go ich decyzje. Dlatego przyczyny i skutki kryzysu należy definiować przez anali-
zę zachowania decydentów rynkowych (osób reprezentujących poszczególne pod-
mioty i organizacje) oraz współczesnych konsumentów. Dla tych ostatnich kryzys 
– rozumiany subiektywnie, a nie przez pryzmat definicji naukowo-publicystycz-
nych – może oznaczać w skrajnych sytuacjach utratę pracy czy domu, w mniej ra-
dykalnych – utratę części oszczędności, a praktycznie dla każdej osoby utratę lub 
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zmniejszenie zaufania do instytucji finansowych [Murphy 2011, s. 20]. Konsumen-
ci w okresach trudnych gospodarczo są bardzo niepewni, boją się o przyszłość, 
w związku z czym bardzo ograniczają wydatki konsumenckie [Simon 2009, s. 20]. 
Z jednej strony zatem nabywcy ograniczają swoje zaufanie – w szczególności do 
instytucji finansowych, będących w oczach większości społeczeństwa odpowie-
dzialnymi za aktualną sytuację niepewności i chaosu, a z drugiej minimalizują wy-
datki, tym samym stawiając biznes ubezpieczeniowy w bardzo trudnym położeniu. 
Przy szukaniu genezy bieżącej destabilizacji i recesji światowej także należy od-
nieść się do zachowania ludzi, a nie instytucji czy organizacji. Duże znaczenie mają 
bowiem takie przyczyny, jak: „zachowania stadne” [Wojtyna 2011, s. 15], „chci-
wość”, „ryzykanctwo” banków i innych instytucji finansowych [Winiecki (red.) 
2009, s. 18], konflikt interesów uczestników rynków finansowych1, szereg plotek i 
spekulacji2 czy niewiedza, niedoinformowanie i nieświadomość [Waszkiewicz 2011, 
s. 313]. Naturalnie należy również podkreślić rolę tzw. twardych czynników kryzy-
sotwórczych, jak np. decyzje polityków liberalizujące zapisy prawa bankowego do-
tyczące m.in. dostępu do kredytów hipotecznych w USA czy połączenie działalności 
bankowości tradycyjnej i inwestycyjnej również w Stanach Zjednoczonych3. 

Jeżeli współczesne zakłócenia funkcjonowania gospodarek konkurencyjnych 
rozpoczęte w Stanach Zjednoczonych, jak wykazano powyżej, są ściśle związane z 
behawioralnym podejściem do podejmowania decyzji biznesowych i konsumen-
ckich, to jednym ze skutków destabilizacji musi być również powszechna utrata 
zaufania do podmiotów i instytucji prowadzących działalność gospodarczą i na-
stawionych na osiąganie zysku. Ta prosta zależność mówiąca o tym, że im trud-
niejsza sytuacja na rynkach, tym mniejsze zaufanie do sektora prywatnego jednost-
kowych konsumentów, jak się zdaje, nie wymaga pogłębionego komentarza. Dla 
udowodnienie prawidłowości poglądów można przytoczyć słowa badaczy współ-
czesnej sytuacji rynkowej. Należy podjąć działania dostosowawcze, których zada-
niem będzie odbudowanie4 zaufania [Na krawędzi... 2011, s.12] do: rynków finan-
sowych, banków, funduszy, firm ubezpieczeniowych, agencji ratingowych, ale tak-
że do rządów i organizacji międzynarodowych, takich jak m.in. Komisja Europej-
ska czy Międzynarodowy Fundusz Walutowy. Jeszcze dobitniej wystąpienie spad-
ku zaufania do finansistów, jako reakcji na wywołanie przez rynki finansowe kry-
zysu globalnego, przedstawia L. Dziawgo, który w artykule o jednoznacznym tytu-

                                                      
1 Na przykład firmy ratingowe i audytorskie, które dostarczają informacji dla uczestników rynku, 

będąc jednocześnie opłacane przez podmioty kontrolowane – szerzej zob. [Pawłowicz 2011, s. 84]. 
2 Np. historia upadku banku Bear Stearns obrazowo i celnie opisana przez C. Murphy w [Na 

krawędzi... 2011, s. 22]. 
3 Szerzej zob. np. [Pniewska 2011, s. 31 i 31]. 
4 Zatem doszło do obniżenia. 
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le Bank jako „instytucje BRAKU5 zaufania publicznego” pisze o degeneracji insty-
tucji finansowych [Szambelańczyk (red.) 2011, s. 107]. Jednocześnie dostrzega się 
gwałtowne obniżenie prestiżu finansistów [Szambelańczyk (red.) 2011,  s. 5]. 
Z kolei brak zaufania na rynkach finansowych6 obniża możliwości rozwoju, po-
nieważ osłabia konkurencyjność i eliminuje czynniki sukcesu, takie jak prestiż, za-
ufanie, wizerunek [Rydzak 2011, s. 8] w odniesieniu do jego składowych (w tym 
zakładów ubezpieczeń). Można nawet założyć, iż instytucja finansowa bez braku 
zaufania wśród jej interesariuszy7 nie może funkcjonować, ponieważ przykładowo 
jeżeli otoczenie organizacji nie może mieć zaufania do danych przez nią publiko-
wanych (komunikowanie wyników), to nie można wierzyć w nic, co dotyczy tego 
przedsiębiorstwa [Stiglitz 2011, s. 212].  

3. Zaufanie do ubezpieczycieli i pośredników ubezpieczeniowych 
w świetle badań empirycznych 

W celu przeanalizowania aktualnej postawy Polaków i Europejczyków wobec 
ubezpieczeń sięgnięto po ogólnodostępne badania konsumentów przeprowadzone 
przez trzy podmioty: Polskie Towarzystwo Statystyczne [Czapiński, Panek (red.) 
2011], Swiss Reinsurance Company Ltd. [European Insurance Report 2012 Spo-
tlight Poland;  European Insurance Report 2012. Customers for Life], Ernst and 
Young Global Limited [Voice of the Customer...   2012.  

Tabela 1. Ocena zaufania do zakładów ubezpieczeń i pośredników ubezpieczeniowych 

Źródło Opis Obszar (braku) zaufania 
Diagnoza 
społeczna  

14,1% osób ufa zakładom ubezpieczeń, 39,6% nie ufa 
a 46,3% nie ma zdania 

W stosunku do zakładu 
ubezpieczeń 

Ernst  
and Young  

27% Polaków nie jest przekonanych, ze kupiło dobry 
i właściwy produkt ubezpieczeniowy  

W stosunku do umowy 
ubezpieczenia 

Ernst  
and Young  

35% osób pyta o opinię na temat planowanego zakupu 
ubezpieczenia pośrednika ubezpieczeniowego (lepszy 
wynik osiągnęły porównywarki internetowe i znajomi) 

W stosunku do pośredników 
ubezpieczeniowych 
 

Swiss Re  Internet został wybrany najbardziej wiarygodnym źródłem 
informacji o ubezpieczeniach 
 Pośrednik ubezpieczeniowy (agent, broker) został 
sklasyfikowany na miejscu czwartym 

Źródło: [Czapiński, Panek (red.) 2011, s. 192; Voice of the Customer... 2012   s. 7 i 8; European Insu-
rance Report 2012, s. 18]. 

                                                      
5 Pisownia oryginalna. 
6 Rozumianych szeroko, również jako rynek ubezpieczeniowy, w relacjach zarówno business to 

business, jak i business to customer. 
7 W przypadku zakładów ubezpieczeń nie tylko klientów, ale także reasekuratorów, pośredników 

ubezpieczeniowych, akcjonariuszy itp. 
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Tabela 1 przedstawia wybrane przez autora trzy kluczowe obszary braku zau-

fania konsumentów do odpowiednio: zakładu ubezpieczeń, produktu ubezpiecze-
niowego oraz pośredników ubezpieczeniowych. Zaufanie do zakładów ubezpie-
czeń z roku na rok jest coraz niższe. Analizując dane przygotowane przez zespół 
J. Czapińskiego, należy stwierdzić, że od 2003 r. zaufanie do zakładów ubezpie-
czeń działu zarówno I (ubezpieczenia na życie), jak i II (ubezpieczenia majątkowe 
i pozostałe osobowe) maleje, a zgodnie z danymi z 2011 r. tylko 14,1% osób dekla-
ruje, że ufa zakładom ubezpieczeń. Nie ma opracowań oceniających znaczenie 
kryzysu finansowego przy zaobserwowanym trendzie zmniejszania się zaufania do 
ubezpieczycieli. Z pewnością jednak destabilizacja rynków finansowych wpłynęła 
na jeszcze większe obniżenie się wiarygodności instytucji ubezpieczeniowych w 
oczach społeczeństwa. Aktualnie spośród instytucji finansowych Polacy mniej-
szym zaufaniem darzą tylko Otwarte Fundusze Emerytalne oraz giełdy8. Obie in-
stytucje (giełda, OFE), w przeciwieństwie do umowy ubezpieczenia9, oparte są na 
ryzyku wyniku inwestycji, które ponosi klient, co tylko pogarsza ocenę wyniku 
osiągniętego przez instytucje ubezpieczeniowe oferujące, jak się zdaje, umowy 
najwyższego zaufania10 oparte na gwarancji, a nie spekulacji. 

Z kolei analiza badań przeprowadzonych przez jedną ze spółek grupy Ernst and 
Young także prowadzi do ciekawych wniosków. Wyniki wskazują jednoznacznie, 
że konsumenci ochrony ubezpieczeniowej niespecjalnie ufają swoim wyborom. Je-
żeli przyjmie się założenie, że instytucja ubezpieczenia jest wyznacznikiem jakości 
życia i umiejętności zabezpieczenia się przed nieuchronnością i nieprzewidywalno-
ścią losu, to trudno sobie wyobrazić, żeby można było dokonywać takich decyzji 
zakupowych bez pełnego przekonania z jednej strony o potrzebie ubezpieczenio-
wej w danym zakresie, a z drugiej o jakości swojego decyzji nabywczej. Dlatego 
jeżeli prawie 1/3 Polaków po zakupie ubezpieczenia nie jest przekonana, że doko-
nała właściwego i najlepszego wyboru, to możemy mówić o pewnego rodzaju kry-
zysie zaufania do produktów ubezpieczeniowych. Z całą pewnością oba przytoczo-
ne parametry mogą być źródłem dowodu na istnienie problemu ubytku zaufania, 
z jakim zmaga się biznes ubezpieczeniowy.  

Bardzo istotne przy badaniu poziomu zaufania klientów do szeroko rozumianego 
rynku ubezpieczeniowego są również odpowiedzi na kolejne pytania zadane w ra-
mach europejskich badań przeprowadzonych przez Ernst and Young oraz Swiss Re. 
Wyniki dowodzą występowania kryzysu zaufania w kolejnej płaszczyźnie współpra-
cy konsumencko-ubezpieczeniowej. Mianowicie klienci nie traktują profesjonalistów 
reprezentujących podażową stronę rynku ubezpieczeniowego (zakład ubezpieczeń, 

                                                      
  8 Ubezpieczycieli wyprzedzają Banki Komercyjne, NBP oraz ZUS, szerzej zob. [Czapiński, 

Panek (red.) 2011, s. 188]. 
  9 Z wyłączeniem umów ubezpieczenia z ubezpieczeniowym funduszem kapitałowym. 
10 W związku z niematerialną formą umowy ubezpieczenia i obietnicy wypłaty odszkodowa-

nia/świadczenia, więcej zob. [Hadyniak, Szumlicz  2010, s. 46]. 
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pośrednictwo ubezpieczeniowe) jako wiarygodne i godne zaufania źródło zdobycia 
wiedzy o ubezpieczeniu, które zamierzają nabyć. Dlatego przed zakupem ubezpie-
czenia konsumenci szukają informacji w Internecie, w tym przede wszystkim na por-
talach społecznościowych, wszelkiego rodzaju blogach czy forach dyskusyjnych, a 
także wśród rodziny i znajomych. Natomiast informacje bezpośrednio z zakładu 
ubezpieczeń lub uzyskane od agenta (ale także brokera) również stanowią ważne 
źródło wiadomości, ale są zdecydowanie mniej wiarygodne w oczach konsumentów. 
Jeżeli ufa się bardziej obcym osobom w Internecie niż profesjonaliście (agent, bro-
ker), to prawdziwa jest teza o kryzysie braku zaufania w branży ubezpieczeniowej. 

4. Propozycja modelu komunikacji 
rynku ubezpieczeniowego z otoczeniem 

Jak wykazano we wcześniejszych fragmentach artykułu, popytowa strona rynku 
ubezpieczeniowego nie darzy zaufaniem strony podażowej. Biznes ubezpieczenio-
wy, który z definicji oparty jest na zaufaniu, aktualnie funkcjonuje w środowisku 
braku wiarygodności i wzajemnych trudnych relacji. Rynek osaczony przez negatywny 
wizerunek nie poradzi sobie z kryzysem zaufania przez jednorodne akcje komunika-
cyjne przygotowywane przez tylko jeden jego element. Powstaje zatem pytanie – kto 
mógłby być inicjatorem wiarygodnej w oczach odbiorców komunikacji11 i wprowadzić 
w życie pomysły dialogu z otoczeniem12 zaproponowane wcześniej w artykule? Wyda-
je się, że na teraz nie ma instytucji, która mogłaby przejąć całą odpowiedzialność na 
siebie. Przyczyny takiego stanu rzeczy są heterogeniczne (tab. 2).  

Tabela 2. Bariery przejęcia na siebie roli komórki kryzysowej poszczególnych 
elementów rynku ubezpieczeniowego 

Element rynku Bariery 
Ubezpieczyciele Brak wiarygodności/subiektywizm oceny  
Instytucje interesów konsumenckich Subiektywizm oceny /finansowanie projektu / brak 

zainteresowania 
Organ nadzoru Subiektywizm oceny/inne działania statutowe/finansowanie 
Ośrodki akademickie Finansowanie/brak bezpośredniego kontaktu z rynkiem 
Media Finansowanie/brak zainteresowania/cechy mediów 

żyjących z kryzysów, a nie harmonii 

Źródło: opracowanie własne. 

                                                      
11 Komunikację rozumianą bardzo szeroko jako całość budowania relacji z otoczeniem. Można 

w tym aspekcie powołać się między innymi na aksjomaty komunikacji – więcej zob. [Wróbel, Wróbel 
2009, s. 240], a także płaszczyzny społecznego komunikowania – więcej zob. [Penc 2010, s. 110 
i 111], oraz komunikacji na gruncie zarządzania przedsiębiorstwem – więcej zob. [Kwiatek, Lesz-
czyński, Zieliński 2009, s. 22] 

12 Więcej na temat otoczenia w działalności gospodarczej zob. [Mruk, Pilarczyk, Szulce 2007, s. 24]. 
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Zważywszy na bariery utrudniające przejęcie przez jedną ze składowych rynku 

ubezpieczeniowego roli katalizatora działań komunikacyjnych mających na celu 
wyjście z kryzysu zaufania i długookresowe budowanie świadomości ubezpiecze-
niowej społeczeństwa, należy podjąć próbę zaproponowania nowej jednostki. Jeże-
li bowiem coś jest potrzebne, a nie możne tego zbudować z aktualnego stanu rzeczy, 
to należy stworzyć nowy byt. Takim bytem, w opinii autora, mogłaby być komórka 
komunikowania w kryzysie zaufania, utworzona i zarządzana przez wszystkie ele-
menty rynku ubezpieczeniowego. A doprecyzowując – przez te składowe, którym 
zależy na świadomym, wiarygodnym i harmonijnym z punktu widzenia rozkładu 
interesów interesariuszy rynku ubezpieczeniowym w Polsce (rys. 1). 

Zaproponowany model komikowania z konsumentami opiera się na powołanej 
przez zainteresowane strony komórki zarządzania komunikacją. Musiałaby ona 
przełamać wszystkie bariery charakterystyczne dla poszczególnych instytucji 
wskazane w tab. 2. Po pierwsze, uczestnictwo w tym projekcie przedstawicieli ca-
łego rynku byłoby gwarantem wiarygodności. Po drugie, ubezpieczyciel jako ele-
ment o największym potencjale kapitałowym mógłby zagwarantować (oczywiście 
z pomocą innych elementów rynku) odpowiedni poziom finansowania. Po trzecie, 
zapewnione byłoby zainteresowanie projektem przez zdefiniowanie wspólnego ce-
lu i interesu każdego komponentu wspólnej koncepcji. Wreszcie wielorodność źró-
deł informacji zapewniona obecnością każdego elementu rynku nie pozwoliłaby na 
pominięcie jakiegokolwiek istotnego aspektu całości rynku.  

 

 
Rys. 1. Model komunikowania w kryzysie zaufania 

Źródło: opracowanie własne. 
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Celem artykułu nie jest zaproponowanie i opisanie całościowego i szczegółowego 
planu funkcjonowania jednostki powołanej do komunikowania ubezpieczeniowego w 
kryzysie zaufania. Aspiracją było natomiast, po wskazaniu problemów komunikacyj-
nych pomiędzy ubezpieczeniową podażą i popytem, zaproponowanie nowej jakości w 
postaci powołania specjalnej komórki z partycypacją każdej zainteresowanej strony, 
przy czym dalsza dyskusja nad tą tematyką powinna być bezwzględnie kontynuowana. 

5. Zakończenie 

W artykule wykazano, przez przywołanie szeregu badań o skali zarówno polskiej, jak i 
europejskiej, iż ubezpieczenia stanowiące element szeroko rozumianego rynku finan-
sowego są nacechowane brakiem zaufania i niskim poziomem wiarygodności w 
oczach konsumentów. Taki stan rzeczy, w opinii autora, stanowi o potrzebie zbudowa-
nia zintegrowanego i uwzględniającego zarówno podażową, jak i popytową rynkową 
perspektywę  modelu komunikacji z otoczeniem. Mógłby on stanowić o rozwoju 
ubezpieczeń również w warunkach kryzysu zaufania, a także pozwoliłby na docelową 
zmianę postrzegania ubezpieczeń przez interesariuszy zakładów ubezpieczeń. 
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COMMUNICATION OF INSURANCE COMPANY 
WITH THE ENVIRONMENT IN TRUST CRISIS 

Summary: The article tries to define the communication crisis of financial services. In the further 
part the author basing on the proposition of a communication pattern scheme and the model of the 
insurance company’s environment indicates places in which the communication crisis may appear 
and where it may have the most severe consequences. The elaboration ends with a proposition of 
information flows during the crisis, covering the most important elements of the insurance market 
that is insurers, customers, media, insurance brokers, universities, supervisory authority, owner-
ship, opinion leaders, and consumer organizations. The goal that the author has set is connected 
with putting the attention of the academic and business environment on the necessity of creating a 
mutual communicational platform between insurance industry and the environment. Without that 
it will be difficult to reach success in perceiving the insurance institution society as trustworthy 
and allowing for building the sense of safety among its recipients.  

Keywords: communication, trust crisis, environment, insurance. 


