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KOMUNIKACJA
ZAKEADU UBEZPIECZE N Z OTOCZENIEM
W KRYZYSIE ZAUFANIA

Streszczenie:W artykule podjto préke zdefiniowania kryzysu komunikacyjnego ustug fi-
nansowych. Autor na przyktadzie propozycji schensgtasobu komunikowania oraz mode-
lu otoczenia zaktadu ubezpiedzavskazuje miejsca, w ktorych kryzys komunikacymgze
powsta, a take gdzie mae on mié najpowaniejsze skutki. Opracowanie iktzy propozycja
przeptywow informacyjnych w kryzysie, obejmaych najwaniejsze elementy rynku ubez-
pieczeniowego, tj. ubezpieczycieli, klientow, mediasrednikdw ubezpieczeniowych, uczel-
nie, organ nadzoru, akcjonariat, lideréw opiniizoaganizacje konsumenckie.

Stowa kluczowe:komunikacja, kryzys zaufania, otoczenie, ubezpieicze
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1. Wstep

Od kilku latswiat ustug finansowych zmaga @ kryzysem. W literaturze przedmiotu i
mediach trwa spdr, czym jest kryzys finansowy i akiualnie rzeczywcie wystpuje
on w gospodarkach na cahéwiecie lub jego ogci. Bez wzgtdu na sposob katego-
ryzowania dekoniunktury i destabilizacji rynkowugsffinansowych nafey podkrali¢,
iz jest on bardzo wediwy wizerunkowo. Oznacza t@e instytucje finansowe jako
podmioty najwyszego zaufania publiczneggja z tego,ze g wiarygodne, a kala
proba podwzenia przez publiczrsé organizacji tego zaufania i wiarygodibjest du-
zym zagraeniem nie tylko dla danej instytucji, ale zakdla catego rynku. Komunika-
cyjny system naczy powigzanych w ubezpieczeniachgdacych przyktadem ustugi
finansowej, jest odczuwalny. Z tego powodu zta @pomjednym towarzystwie ubez-
pieczeniowym jest negatywnviadomdcia rowniez dla jej konkurencji.

Zestawiagc dwa elementy charakteryaog wspotczesny rynek ubezpiecze-
niowy, to jest widoczny kryzys zaufania do instytfinansowych oraz silpwraz-
liwos¢ rynkows na zte opinie o poszczegoélnych jego uczestnikanciina skompi-
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lowa¢ wniosek o silnej potrzebie stworzenia modelu koikaji kryzysowej stro-
ny podaowej ubezpieczeze strog popytows. Rynek ubezpieczeniowy powinien
bowiem w trudnych momentach mawkilkoma gtosami, ale to samo. W aktualnej
sytuacji duo wigcej mazna osagmé, wspotpracujc z konkurengj, mediami, nad-
zorem,swiatem akademickim, organizacjami konsumenckimi, daiatapc w po-
jedynke z nastawieniem na @gjniecie wtasnych krotkowzrocznych kory.

Celem, jaki postawit sobie autor, jest zwrdcenieagwérodowiska akademic-
kiego oraz biznesowego na koniec@&hstworzenia wspélnej platformy komunika-
cyjnej brarty ubezpieczeniowej z otoczeniem. Bez tego trudedwie osjgmé
sukces w postrzeganiu przez spotésreo instytucji ubezpiecagako godnej za-
ufania i pozwalajcej na budowanie poczucia bezpigtstera wrod jej odbiorcow.

2. Rozumienie kryzysu zaufania w ubezpieczeniach

W swiatowych finansach dominuje termiknyzys Zarbwno w akademickiej litera-
turze ekonomicznej, jak i w publicystyce ekonommapotecznej perie kryzysu

i sytuacji kryzysowej jest traktowane uniwersalnjako takie zostaje wykorzy-
stywane do wyjgnienia szeregu zjawisk mikro- i makroekonomicznyRlydzak
2011, s. 30]. Tak wszechstronne pdédigj do tego terminu determinuje powstanie
zagraenia braku wigciwej definicji i potrzelp kategoryzacji. Ména zatem zapro-
ponowa podziat instytucji kryzysu ze wzglu na zasig implikaciji na kryzys go-
spodarek, kryzys finanséw publicznych oraz kryzyskowy [Gospodarowicz
2009, s. 17], przy czym wszystkie z nichze sob powigzane w sposob hierar-
chiczny. Najczsciej wywanym pogciem jest kryzys gospodarczy, ktory jest przy-
czyrg szeregu niekorzystnych zjawisk, takich jak: znsuepie skali dziatalrioi
gospodarczej, konieczém restrukturyzacji, wyeliminowania sporej grupyzed-
siebiorstw, spadek znaczenia i obamie zatrudnienia w sektorze prywatnym i
ostatecznie obnenie dochodu narodowego [Orczyk 2010, s. 33].\Bagiedu na
to, jak zostanie zdefiniowana aktualna sytuacjaymkach wewntrznych (krajo-
wych) i miedzynarodowych (globalnych), nale zauway¢, iz z jednej strony
przyczyn kryzysu, a z drugiej jego skutkdw ina szuké w ekonomii behawioral-
nej i dwym znaczeniu czynnikdw psychologicznych [Wojtynd 20s. 14]. Oparta
ona jest ona w mniejszym stopniu ha paradygmaci@malndci istoty ludzkiej,

a w wickszym na zachowaniu jednostek i wyznaczonych gpagesznych, w kon-
kretnych sytuacjach i z uwzginieniem aspektu psychologicznego, determicey
go ich decyzje. Dlatego przyczyny i skutki kryzysailezy definiowa przez anali-
Ze zachowania decydentow rynkowych (oséb reprezgeyah poszczegdélne pod-
mioty i organizacje) oraz wspotczesnych konsumenla tych ostatnich kryzys
— rozumiany subiektywnie, a nie przez pryzmat deffimaukowo-publicystycz-
nych — mae oznaczaw skrajnych sytuacjach utgapracy czy domu, w mniej ra-
dykalnych — utrat czesci oszczdncici, a praktycznie dla kalej osoby utrat lub
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zmniejszenie zaufania do instytucji finansowych [ptwy 2011, s. 20]. Konsumen-
ci w okresach trudnych gospodarczp lmrdzo niepewni, bajsic 0 przysziéc,
w zwigzku z czym bardzo ograniczajydatki konsumenckie [Simon 2009, s. 20].
Z jednej strony zatem nabywcy ogranigzayvoje zaufanie — w szczegoéiod do
instytucji finansowych, édacych w oczach wkszaci spoteczéstwa odpowie-
dzialnymi za aktualp sytuacg niepewndci i chaosu, a z drugiej minimalizuyvy-
datki, tym samym stawiag biznes ubezpieczeniowy w bardzo trudnym pehiu.
Przy szukaniu genezy liigce] destabilizacji i recesfiwiatowej take naley od-
nies¢ sie do zachowania ludzi, a nie instytucji czy orgagjzdduze znaczenie maj
bowiem takie przyczyny, jak: ,zachowania stadne’ojt¢ha 2011, s. 15], ,chci-
wos¢”, ,ryzykanctwo” bankéw i innych instytucji finanggch [Winiecki (red.)
20009, s. 18], konflikt intereséw uczestnikow rynkéiwansowych, szereg plotek i
spekulacf czy niewiedza, niedoinformowanie i fwdadomac¢ [Waszkiewicz 2011,
s. 313]. Naturalnie natg rowniez podkréli¢ role tzw. twardych czynnikéw kryzy-
sotwarczych, jak np. decyzje politykdw liberaligeg zapisy prawa bankowego do-
tyczagce m.in. dosipu do kredytdéw hipotecznych w USA czy prenie dziatalngi
bankowdci tradycyjnej i inwestycyjnej réwniew Stanach Zjednoczonyth

Jeveli wspotczesne zakiocenia funkcjonowania gospddéwnkurencyjnych
rozpoczte w Stanach Zjednoczonych, jak wykazano p@yys scisle zwigzane z
behawioralnym podégiem do podejmowania decyzji biznesowych i konsumen
ckich, to jednym ze skutkéw destabilizacji musi lipwniez powszechna utrata
zaufania do podmiotow i instytucji prowadych dziatalné¢ gospodarcz i na-
stawionych na osganie zysku. Ta prosta zate$¢ méwiaca o tym,ze im trud-
niejsza sytuacja na rynkach, tym mniejsze zaufdaisektora prywatnego jednost-
kowych konsumentow, jak esizdaje, nie wymaga pagdionego komentarza. Dla
udowodnienie prawidtow&ei poghddéw mana przytoczy stowa badaczy wspot-
czesnej sytuacji rynkowej. Naie podpé¢ dziatania dostosowawcze, ktorych zada-
niem kedzie odbudowanfezaufania Na krawedzi... 2011, s.12] do: rynkéw finan-
sowych, bankow, funduszy, firm ubezpieczeniowydgreji ratingowych, ale tak-
ze do radow i organizacji midzynarodowych, takich jak m.in. Komisja Europej-
ska czy Medzynarodowy Fundusz Walutowy. Jeszcze dobitniejtypysnie spad-
ku zaufania do finansistoéw, jako reakcji na wywddaprzez rynki finansowe kry-
zysu globalnego, przedstawia L. Dziawgo, ktéry tylarle o jednoznacznym tytu-

1 Na przyktad firmy ratingowe i audytorskie, ktorestiarczaj informacji dla uczestnikow rynku,
bedac jednoczénie optacane przez podmioty kontrolowane — szeralej [Pawtowicz 2011, s. 84].

2 Np. historia upadku banku Bear Stearns obrazowelriie opisana przez C. Murphy Wg
krawedzi... 2011, s. 22].

3 Szerzej zob. np. [Pniewska 2011, s. 31 i 31].

4 Zatem doszlo do obrenia.
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le Bank jako ,instytucje BRAKE zaufania publicznego” pisze o degeneracji insty-
tucji finansowych [Szambetazyk (red.) 2011, s. 107]. Jednotzie dostrzega si
gwaitowne obnienie prestiu finansistow [Szambetazyk (red.) 2011, s. 5].
Z kolei brak zaufania na rynkach finansow§dbniza mazliwosci rozwoju, po-
niewa: ostabia konkurencyjr#é i eliminuje czynniki sukcesu, takie jak presta-
ufanie, wizerunek [Rydzak 2011, s. 8] w odniesieshiujego sktadowych (w tym
zaktadow ubezpiechg Mozna nawet zalpy¢, iz instytucja finansowa bez braku
zaufania wréd jej interesariusZynie mae funkcjonowad, poniewa przyktadowo
jezeli otoczenie organizacji nie m® mi& zaufania do danych przezarpubliko-
wanych (komunikowanie wynikow), to nie ma wierzy w nic, co dotyczy tego
przedsgbiorstwa [Stiglitz 2011, s. 212].

3. Zaufanie do ubezpieczycieli i pigednikow ubezpieczeniowych
w swietle badan empirycznych

W celu przeanalizowania aktualnej postawy Polako®uropejczykow wobec
ubezpiecze siggnicto po ogdélnodogpne badania konsumentow przeprowadzone
przez trzy podmioty: Polskie Towarzystwo StatystyefCzaphski, Panek (red.)
2011], Swiss Reinsurance Company Ltd. [Europeaaramee Report 2012 Spo-
tlight Poland; European Insurance Report 2012 tdduesrs for Life], Ernst and
Young Global Limited Yoice of the Customer 2012.

Tabela 1.0cena zaufania do zaktadéw ubezpiédzeosrednikdw ubezpieczeniowych

Zrodio Opis Obszar (braku) zaufanig
Diagnoza 14,1% oso6b ufa zaktadom ubezpig;29,6% nie ufa W stosunku do zaktadu
spoteczna | a 46,3% nie ma zdania ubezpieczé
Ernst 27% Polakow nie jest przekonanych, ze kupito dobry | W stosunku do umowy
and Young |iwasciwy produkt ubezpieczeniowy ubezpieczenia
Ernst 35% osbb pyta o opigina temat planowanego zakupu | W stosunku do poednikéw

and Young | ubezpieczenia geednika ubezpieczeniowego (lepszy | ubezpieczeniowych
wynik oshgnely poréwnywarki internetowe i znajomi)
Swiss Re Internet zostat wybrany najbardziej vgadnymzrodiem
informacji o ubezpieczeniach

Parednik ubezpieczeniowy (agent, broker) zostat
sklasyfikowany na miejscu czwartym

Zrodio: [Czaphski, Panek (red.) 2011, s. 19%pice of the Customer 2012 s. 7 i 8; European Insu-
rance Report 2012, s. 18].

5 Pisownia oryginalna.

6 Rozumianych szeroko, réwrigako rynek ubezpieczeniowy, w relacjach zarévausiness to
businessjak i business to customer

7 W przypadku zaktadow ubezpieézeie tylko klientéw, ale tate reasekuratoréw, prednikow
ubezpieczeniowych, akcjonariuszy itp.
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Tabela 1 przedstawia wybrane przez autora trzyzkive obszary braku zau-
fania konsumentéw do odpowiednio: zaktadu ubezpiecgroduktu ubezpiecze-
niowego oraz p@ednikow ubezpieczeniowych. Zaufanie do zaktadéwezpie-
czer z roku na rok jest corazzsize. Analizyjc dane przygotowane przez zespot
J. Czapiskiego, naley stwierdzé, ze od 2003 r. zaufanie do zakladow ubezpie-
czen dziatu zaréwno | (ubezpieczenia igie), jak i Il (ubezpieczenia mgkowe
i pozostate osobowe) maleje, a zgodnie z danyrilA 2. tylko 14,1% oso6b dekla-
ruje, ze ufa zakladom ubezpiedzeNie ma opracowa oceniagcych znaczenie
kryzysu finansowego przy zaobserwowanym trendzieigjszania s zaufania do
ubezpieczycieli. Z pewnroig jednak destabilizacja rynkéw finansowych wpian
na jeszcze wksze obnienie s¢ wiarygodndci instytucji ubezpieczeniowych w
oczach spotechstwa. Aktualnie spodd instytucji finansowych Polacy mniej-
szym zaufaniem dagztylko Otwarte Fundusze Emerytalne oraz giétdybie in-
stytucje (gietda, OFE), w przeciwistwie do umowy ubezpieczefhjaparte § na
ryzyku wyniku inwestycji, ktdre ponosi klient, cglko pogarsza ocenwyniku
osiggnictego przez instytucje ubezpieczeniowe ofgrej jak s¢ zdaje, umowy
najwyzszego zaufani@oparte na gwarancji, a nie spekulaciji.

Z kolei analiza badaprzeprowadzonych przez jefne spotek grupy Ernst and
Young take prowadzi do ciekawych wnioskéw. Wyniki wskazijgdnoznacznie,
ze konsumenci ochrony ubezpieczeniowej niespecjalfdg swoim wyborom. Je-
zeli przyjmie s¢ zatazenie,ze instytucja ubezpieczenia jest wyznacznikiem §ako
zycCia i umiegtnaosci zabezpieczeniagprzed nieuchronrgia i nieprzewidywalno-
$ciag losu, to trudno sobie wyobr&zizeby mana bylo dokonywa takich decyzji
zakupowych bez petnego przekonania z jednej stoopytrzebie ubezpieczenio-
wej w danym zakresie, a z drugiej o jagioswojego decyzji nabywczej. Dlatego
jezeli prawie 1/3 Polakéw po zakupie ubezpieczenigjese przekonanae doko-
nata wiaciwego i najlepszego wyboru, to aemy mowt o pewnego rodzaju kry-
zysie zaufania do produktow ubezpieczeniowych.{q pawndcia oba przytoczo-
ne parametry magby¢ zrodtem dowodu na istnienie problemu ubytku zaufania
z jakim zmaga sibiznes ubezpieczeniowy.

Bardzo istotne przy badaniu poziomu zaufania kiientlo szeroko rozumianego
rynku ubezpieczeniowega séwniez odpowiedzi na kolejne pytania zadane w ra-
mach europejskich baflgrzeprowadzonych przez Ernst and Young oraz SRéss
Wyniki dowodz wyskpowania kryzysu zaufania w kolejnej ptaszarg wspotpra-
cy konsumencko-ubezpieczeniowej. Mianowicie Kliameitraktuj profesjonalistow
reprezentujcych podaowa strorg rynku ubezpieczeniowego (zaktad ubezpiécze

8 Ubezpieczycieli wyprzedzajBanki Komercyjne, NBP oraz ZUS, szerzej zob. [Giski,
Panek (red.) 2011, s. 188].
9 Z wylaczeniem uméw ubezpieczenia z ubezpieczeniowym fzetu kapitatowym.
10W zwigzku z niematerialp forma umowy ubezpieczenia i obietnicy wyptaty odszkodowa
niakwiadczenia, wjcej zob. [Hadyniak, Szumlicz 2010, s. 46].
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pasrednictwo ubezpieczeniowe) jako wiarygodne i godaefaniazrédio zdobycia
wiedzy o ubezpieczeniu, ktére zamieszapby. Dlatego przed zakupem ubezpie-
czenia konsumenci szuanformacji w Internecie, w tym przede wszystkimpa-
talach spoteczrigiowych, wszelkiego rodzaju blogach czy forach dgsknych, a
takze wérdd rodziny i znajomych. Natomiast informacje bezpdnio z zaktadu
ubezpiecze lub uzyskane od agenta (ale zakorokera) réwnie stanowi wazne
zrédto wiadoméci, ale g zdecydowanie mniej wiarygodne w oczach konsumentéw
Jezeli ufa sk bardziej obcym osobom w Internecie: profesjonalicie (agent, bro-
ker), to prawdziwa jest teza o kryzysie braku zawafav braity ubezpieczeniowe;.

4. Propozycja modelu komunikacji
rynku ubezpieczeniowego z otoczeniem

Jak wykazano we wecgeiejszych fragmentach artykutu, popytowa stronakayn
ubezpieczeniowego nie darzy zaufaniem strony jmalej. Biznes ubezpieczenio-
wy, ktory z definicji oparty jest na zaufaniu, akhoie funkcjonuje wsrodowisku
braku wiarygodnéi i wzajemnych trudnych relacji. Rynek osaczorgegregatywny
wizerunek nie poradzi sobie z kryzysem zaufani@zpiednorodne akcje komunika-
cyjne przygotowywane przez tylko jeden jego elemBotvstaje zatem pytanie — kto
mégtby by inicjatorem wiarygodnej w oczach odbiorcéw komagik! i wprowadzt

w zycie pomysly dialogu z otoczeniéhzaproponowane wcidej w artykule? Wyda-
je sk, ze na teraz nie ma instytucji, ktéra mogtaby przeph odpowiedzialn& na
siebie. Przyczyny takiego stanu rzeczysterogeniczne (tab. 2).

Tabela 2.Bariery przejcia na siebie roli komérki kryzysowej poszczegéimyc
elementéw rynku ubezpieczeniowego

Element rynku Bariery

Ubezpieczyciele Brak wiarygodéei/subiektywizm oceny

Instytucje intereséw konsumenckich Subiektywiznmgdéinansowanie projektu / brak
zainteresowania

Organ nadzoru Subiektywizm oceny/inne dziatani@tstave/finansowanie

Osrodki akademickie Finansowanie/brak bezpdniego kontaktu z rynkiem

Media Finansowanie/brak zainteresowania/cechy medio
zyjacych z kryzysoéw, a nie harmonii

Zrodio: opracowanie wiasne.

11 Komunikacg rozumian bardzo szeroko jako calbbudowania relacji z otoczeniem. i@
w tym aspekcie powoéasie miedzy innymi na aksjomaty komunikacji —egkej zob. [Wrobel, Wrobel
2009, s. 240], a tdk ptaszczyzny spotecznego komunikowania eceji zob. [Penc 2010, s. 110
i 111], oraz komunikacji na gruncie zadzania przedsbiorstwem — wicej zob. [Kwiatek, Lesz-
czynski, Zielinski 2009, s. 22]

12 wiecej na temat otoczenia w dziatalobgospodarczej zob. [Mruk, Pilarczyk, Szulce 26024].
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Zwazywszy na bariery utrudnigge przegcie przez jeds ze sktadowych rynku
ubezpieczeniowego roli katalizatora dzfakomunikacyjnych magych na celu
wyjscie z kryzysu zaufania i diugookresowe budowamedomdaci ubezpiecze-
niowej spoteczastwa, naley podié proke zaproponowania nowej jednostkizée
li bowiem ca@ jest potrzebne, a nie mte tego zbudowaz aktualnego stanu rzeczy,
to nalery stworzy nowy byt. Takim bytem, w opinii autora, mogtaby¢lgomorka
komunikowania w kryzysie zaufania, utworzona i zdrana przez wszystkie ele-
menty rynku ubezpieczeniowego. A doprecyzewuj przez te sktadowe, ktdérym
zalezy naswiadomym, wiarygodnym i harmonijnym z punktu widieemozktadu
interesOw interesariuszy rynku ubezpieczeniowymolsée (rys. 1).

Zaproponowany model komikowania z konsumentamirapse na powotanej
przez zainteresowane strony komorki adeania komunikagj Musiataby ona
przetamé& wszystkie bariery charakterystyczne dla poszczeghl instytucji
wskazane w tab. 2. Po pierwsze, uczestnictwo wgkajekcie przedstawicieli ca-
tego rynku bytoby gwarantem wiarygodioa Po drugie, ubezpieczyciel jako ele-
ment o najwgkszym potencjale kapitalowym mégtby zagwarantoi@zywicie
z pomog innych elementow rynku) odpowiedni poziom finansova. Po trzecie,
zapewnione bytoby zainteresowanie projektem preefiziowanie wspolnego ce-
lu i interesu kadego komponentu wspdlnej koncepcji. Wreszcie waooi¢ zro-
det informacji zapewniona obeciniy kazdego elementu rynku nie pozwolitaby na
pominiecie jakiegokolwiek istotnego aspektu cadiorynku.

Spotka Matka Spotka Polska -
Blogi
Poradniki
Eonkursy
Social media
Reklama
Przedstawiciele Posrednikow Konferencje
ubezpieczeniowych Rankingi

Konkurencja wew.
Komarka @

e komunikowlania Odbiorea
konsumenckie w k"‘m",ﬂe Klient
zaufania

Fooot

/
/
n orson s

/

Przedstawiciele

Konsumentow

Liderzy opinii

Rys. 1.Model komunikowania w kryzysie zaufania

Zrodio: opracowanie wiasne.
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Celem artykutu nie jest zaproponowanie i opisaatesciowego i szczegbétowego
planu funkcjonowania jednostki powotanej do komoniknia ubezpieczeniowego w
kryzysie zaufania. Aspiracjpyto natomiast, po wskazaniu probleméw komunikacyj
nych pomgdzy ubezpieczenioywpodarg i popytem, zaproponowanie nowej jakiow
postaci powotania specjalnej komérki z partycypadazdej zainteresowanej strony,
przy czym dalsza dyskusja nadématylg powinna by bezwzgédnie kontynuowana.

5. Zakonaczenie

W artykule wykazano, przez przywotanie szeregu badskali zarébwno polskiej, jak i
europejskiej, 4 ubezpieczenia stanayge element szeroko rozumianego rynku finan-
sowego $ nacechowane brakiem zaufania i niskim poziomenryg@ngci w
oczach konsumentow. Taki stan rzeczy, w opinii raitstanowi 0 potrzebie zbudowa-
nia zintegrowanego i uwzglniagcego zarowno podawa, jak i popytovg rynkowg
perspektyw modelu komunikacji z otoczeniem. Mégiby on staitow rozwoju
ubezpiecze rowniez w warunkach kryzysu zaufania, azakpozwolitby na doceloav
zmiarg postrzegania ubezpiedzprzez interesariuszy zaktadoéw ubezpiécze
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COMMUNICATION OF INSURANCE COMPANY
WITH THE ENVIRONMENT IN TRUST CRISIS

Summary: The article tries to define the communicationieid financial services. In the further
part the author basing on the proposition of a camication pattern scheme and the model of the
insurance company’s environment indicates placesich the communication crisis may appear
and where it may have the most severe consequéftslaboration ends with a proposition of
information flows during the crisis, covering theshimportant elements of the insurance market
that is insurers, customers, media, insurance tgplaiversities, supervisory authority, owner-
ship, opinion leaders, and consumer organizatiims.goal that the author has set is connected
with putting the attention of the academic andress environment on the necessity of creating a
mutual communicational platform between insurandastry and the environment. Without that
it will be difficult to reach success in perceivitige insurance institution society as trustworthy
and allowing for building the sense of safety amitsgecipients.

Keywords: communication, trust crisis, environment, insuganc



