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WSTEP

- - = ‘ ‘ 0d ponad 15 lat Europ Assistance Polska reqularnie

przeprowadza badania, dostarczajac cennych

informacji na temat trendéw i preferencji klientéw,

co w konsekwencji ma duzy wptyw na rozwoj branzy
assistance w Polsce. W ramach badania realizowanego
na nasze zlecenie przez ARC Rynek i Opinia okreslamy
m.in. poziom Swiadomosci i znajomosci poszczegdlnych
rodzajéw assistance oraz ich wykorzystywania przez
Polakdw.

Dzieki uzyskanym odpowiedziom od szerokiego grona
respondentdw tworzymy rozwiazania dopasowane
do aktualnych i przysztych potrzeb naszych klientow.

Tegoroczne wyniki pokazuja kilka interesujacych
trendéw:

utrzymujacy sie wzrost swiadomosci korzystania
z ubezpieczen assistance,

wzrost zainteresowania rozwiazaniami
technologicznymi podczas realizacji spraw
assistance,
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coraz wiekszy wptyw kwestii srodowiskowych
i odpowiedzialnosci spotecznej wsréd Polakéw
przy wyborze assistance.

Jako globalnego lidera, naszym przywilejem jest
dzielenie sie naszymi analizami i badaniami rynkowymi
z naszymi partnerami i klientami. Mamy nadzieje,

7e materiat ten bedzie dla nas wszystkich cennym
irodtem informacji i inspiracji, majacym wptyw réwniez
na decyzje biznesowe w dynamicznie zmieniajacej sie

branzy ubezpieczen. , ,

Ryszard Grzelak
Prezes Zarzadu Europ Assistance Polska
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' 4 Z 0/ Co czwarty Polak posiada jakiekolwiek
0 ubezpieczenie assistance.
Najwiekszym zainteresowaniem cieszy sie:

94 % 22 % 1 5 % 1 3 %

assistance assistance assistance assistance
samochodowy domowy podrézny medyczny
<
=
@
=
: Polacy najchetniej wykupuja Najczesciej wybierana forma kontaktu w sprawie 83
= ubezpieczenia w Towarzystwach assistance jest rozmowa telefoniczna z konsultantem %
2 Ubezpieczeniowych. Na przestrzeni lat spada jednak deklarowana che¢
; kontaktu za pomoca kanatow tradycyjnych, na rzecz
3 uzywania w tym celu rozwigzan technologicznych.
S
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Okreslenia najczesciej kojarzone
z assistance to: pomoc, ratunek, wsparcie.

Najbardziej uzytecznymi ustugami w ramach assistance sa:

89% 60%

holowanie oraz pomoc

pomoc drogowa medyczna
Niemal potowa (49%) Najczesciej wybierang ustuga, z ktdrej
posiadajacych assistance deklaruje, korzystaja badani jest holowanie auta oraz
ie zdarzyto im sie z niego korzystac pomoc drogowa (79%), ktore
- odsetek ten jest najwyiszy w 91% przypadkow odbywa sie na
od poczatku realizowania pomiaru. terenie kraju. W poréwnaniu do wynikéw

badan z poprzednich lat wzrdst odsetek
korzystajacych w ramach assistance

z pomocy w domu, np. hydraulika

lub slusarza (24%).
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58%

pomoc w podrézy
zagranicznej

Chociaz wzgledem poprzednich fal badania,
korzystajacy z assistance rzadziej deklaruja,
ze s3 ,,zdecydowanie zadowoleni”

z otrzymanej w jego ramach pomocy
ogolny odsetek zadowolenia
korzystajacych z ustug assistance
utrzymuje sie niezmiennie na wysokim
poziomie i wynosi (90%).
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‘ ‘ Misja Europ Assistance Polska jest troska, pomoc
i zapewnienie poczucia bezpieczenstwa naszym klientom
w kazdych okolicznosciach, ,You Live, We Care” to nasze
motto. Dlatego niezmiernie cieszy nas fakt, ze okresleniami
najczesciej kojarzonymi z assistance s3 wtasnie pomoc,
ratunek i wsparcie. Oznacza to, ze profesjonalizm
i zaangazowanie, jakie wktadamy w nasza prace, jest
dostrzegane przez klientéw. Z drugiej strony badanie ukazato
réwniez obszary, ktére sa do poprawy badz zmiany. Jest
to szczegolnie istotne pod wzgledem operacyjnym. Dzieki
regularnie przeprowadzanym badaniom mozemy jeszcze
szybciej reagowac na potrzeby naszych klientéw i dostarczac¢

im najwyzej jakosci ustugi. , ,

Sebastian Tabaka
Dyrektor Operacyjny
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Posiadajacy assistance samochodowy najczesciej otrzymali go w ramach:

500 38w% 60

ubezpieczenia OC ubezpieczenia AC odpfatnie

Podczas wyboru assistance samochodowego badani zwracaja uwage przede
wszystkim na koszty jego zakupu (74%), a takze lilmit liczby kilometréw,
jesli chodzi o holowanie (60%).

269 ola 27 %

posiadajacych assistance zwraca wazne jest, jaki $lad weglowy

uwage, jakimi pojazdami generuja pojazdy ustugodawcow,

zastepczymi dysponuje firma. bedace w wybranym pakiecie
assistance.
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Posiadajacy assistance medyczny otrzymali go w ramach:

31 % ubezpieczenia domu lub mieszkania

3 00/0 ubezpieczenia komunikacyjnego

5 8 0/o odptatnie

Posiadacze assistance domowego otrzymali go w ramach:

74% ubezpieczenia domu lub mieszkania

61 0/o odptatnie
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Polakéw kupuje ubezpieczenie podréine
w przypadku wyjazdu za granice.

Wykupujac ubezpieczenie podrézne badani gtownie zwracaja uwage na:

670/0 zakres swiadczen

6 0 % cene

530/0 wysokosci sum ubezpieczeniowych

0soby, ktére nie wykupuja ubezpieczenia podréznego, nie potrzebuja
go (42%) lub cena takiego ubezpieczenia jest dla nich zbyt wysoka (26%).

Ubezpieczenie podrézne czesto wykupywane jest:

290/0 w towarzystwach ubezpieczeniowych
270/0 w biurze podrozy

250/0 u agentéw ubezpieczeniowych
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uwaza, ze ubezpieczenie assistance
dotaczone do produktu bankowego
uatrakcyjnia ten produkt.

badanych chciatoby, aby produkty assistance
byty dostepne/oferowane przez podmioty
inne niz finansowe.

Produkty assistance najchetniej kupowano:
47 u producentéw
% samochodéw

39 w telefonii
% komdrkowej
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Czy posiada Pan/i ubezpieczenie assistance?

Wszyscy respondenci

2017,N=2101
2019,N=1708

2020,N=1704

2022,N=1708 33% 57% 11%
a 2024,N=1707 42% 49% 10%
3 W Tak M Nie 0 Nie wiem
i
=

—
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W jaki sposdb zakupit/otrzymal Pan/i ubezpieczenie assistance?

0soby, ktore posiadaja assistance

W Towarzystwie Ubezpieczeniowym

U Agenta Ubezpieczeniowego

W Agencji Ubezpieczeniowej

Samodzielnie przez Internet 2019, N=718

2020, N=734
2022, N=562
2024, N=711

W Banku

<
(]
()
~N
()
ks
=
-
(<0}
o
(=
4]
S
o2
(%)
(%)
<<
kS
(=
(4]
©
4]
o
=

-
w



@ europ

assistance

You live we care

Jakie ubezpieczenie assistance Pan/i posiada?

Wszyscy respondenci

0/,94%
900 92% 9105 23"

2017, N=825
m 2019, N=718
21%230/0210/0220/0
18% 8% 19% 50 | 2020, N=733
15/o 15/0130/ 2%120/011% i
I B 2022, N=562
‘el ...

Assistance Assistance Assistance Assistance
samochodowy domowy medyczny podrézny
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Z czym kojarzy sie Panu/i assistance?

Wszyscy respondenci

Z pomoca drogowa
Z réznymi formami pomocy w nagtych sytuacjach

Z pomocg podczas podrézy zagranicznej

Z pomoca specjalisty, gdy cos sie popsuje w domu 2017, N=2101
2019, N=1708
2020, N=1704
2022, N=1708

2024, N=1707

Z opieka medyczna
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Czy chciatby/aby Pan/i otrzymywa¢ przypomnienia
o posiadaniu assistance w trakcie trwania ochrony ubezpieczeniowej?

Wszyscy respondenci

2019, N=766
2020, N=533
2022, N=1708

2024,N=1707
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Ktore ustugi assistance i pomocy sq wg Pana/i
najbardziej uiyteczne?

Wszyscy respondenci

Holowanie auta, pomoc drogowa I —— 8 > %o

POMOC MedyCZN2 o 5 / )

Pomoc w podrézy zagranicznej I /| 7 /o

< 19 Y

N Pomoc w domu (hydraulik, Slusarz) 2106

~ I S S O/

< L EEY

; 80 2017, N=21OO
S B 7Y%

8 Ustugi informacyjne (infolinie) Gt 8% m 2019, N=1708
" — 3

- m 2020, N=1704
5 119"

E Concierge (osobisty asystent) =2§/%/ W 2022, N=1708
— 0

= I 3% B 2024, N=1707

-
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Czy korzystat/a Pan/i w praktyce z ustug assistance?

0soby, ktore posiadaja assistance

2017, N=704

2019, N=503 37%

2020, N=512 36% 64%
2022, N=562 39% 61%
2024, N=711 47% 53%

W Tak B Nie
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W jaki sposob kontaktowat/a sie Pan/i w sprawie
assistance?

0soby, ktore korzystaty z assistance

96%

0,

Rozmowa telefoniczna z konsultantem 7%
Rozmowa telefoniczna
z konsultantem automatycznym (Bot)

[ -
. 4% 2019, N=188
. , . 3% B 2020, N=186
Zgtoszenie online przy pomocy chatu .
11% B 2022, N=221

10%

W 2024, N=335
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W jaki sposdb chciatby/aby Pan/i kontaktowac sie w sprawie
uzyskania pomocy assistance?

0soby, ktore korzystaty z assistance

I s0m
kanatem tradycyjnym - || 7 :
ontakt ooy | '

z konsultantem)
I 5
. 4%

Przy pomocy rozwigzan 4%

technologicznych
(Bot, chat, aplikacja) - 11%

< N

g ® 2019, N=188
; — )

) 2020, N=186
E Wszystko jedno/ 23%

" Nie ma to znaczenia _ 21% W 2022, N=562
_§ I W 2024, N=711
g

=

N
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Z jakich ustug assistance Pan/i korzystat/a?

0soby, ktore korzystaty z assistance

Holowanie auta, pomoc drogowa I 3 3 %

(=]
_\Ao\

—

(==}
==

Pomoc medyczna

Y
Y

o
=

13%

O
o
S

Pomoc w domu (hydraulik, $lusarz)

(@) I
o
>
——T
—
(=)
=
NJ
o
(=}
NS

4%

Pomoc udzielona podczas B 4%

< podrézy zagranicznej —

§ I 0%

a 7% 2017, N=273
N . : oo 3%0

3 Ustugi informacyjne (dostep do infolinii) -_5/%0/0 m 2019, N=188
= . 70

2 W 2020, N=186
< . . 1%

2 Concierge (osobisty asystent) ' 10 W 2022, N=221
© 0

IS 119

3 .50 B 2024, N=335
=

N
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Czy podczas zakupu/wyboru assistance zwraca
Pan/i uwage na to, czy firma jest przyjazna srodowisku? 74

0soby, ktore posiadaja assistance

2024, N=711 AT 21% 17% 19%
Kobieta, N=325 [V 25% 13% 23%
Mezczyzna, N=386 = :{U/ 190, 20% 17%

18 - 24, N=52% L) 26% 23% 6%
25-34, N=136 10% 24% 13% 16%

S 35-44,N=193 [ L) 20% 20% 13%

s 45 - 54, N=161 PO} 19% 15% 249%

2 55 - 65, N=169 [} 21% 18% 29%

g M Zdecydowanie tak M Raczej tak

5 Raczej nie M Zdecydowanie nie Il Nie wiem, trudno powiedziec
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W ramach jakiego produktu otrzymat/a Pan/i assistance
samochodowy?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance samochodowy

64%

Ubezpieczenie OC I —. 5 ? %o

Ubezpieczenie AC i 3 / O/

2
Produkt bankowy =%%

. 1%
Leasing samochodowy r 3%

Gwarancja producencka dla auta 2%

2% 2017, N=649
Produkt w ramach pakietu stuzbowego 1 {9 2019, N=444
2020, N=453
2022, N=522

2024, N=665

Inne _70/0
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Na co zwraca Pan/i szczegdlng uwage przy
zakupie/wyborze assistance samochodowego?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance samochodowy

A 43%
I, 48%
I 690
N 7 4%0

Koszt zakupu

Limit na liczbe km na holowanie

I 2%
I 30
B
B

(zas trwania wynajmu
samochodu zastepczego

B 2019, N=444

I 16% H 2020, N=453
e I 10%

||3% B 2022, N=522
1%

W 2024, N=665
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O0golnie, w sytuacji nagtej awarii auta z czyjej pomocy
zazwyczaj Pan/i korzysta?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance samochodowy

20050300
Matzonka(i), partnera(ki) e ——

Serwisu samochodowego, 18%
zaktadu Naprawczego m——— 3 %0
]

Holownika, pomocy drogowe) mmmm—119

Innego cztonka rodziny m—15 %

Firmy assistance / 26%
ubezpieczyciela / banku qn%

INajomego — ) 9

Sasiada mmi3% 2017, N=649

2% 2019, N=444
Firmy leasingowej / producenta g {of
200 B 2020, N=453
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Czy podczas zakupu/wyboru assistance samochodowego
zwraca Pan/i uwage na to jakimi pojazdami zastepczymi dysponuje
firma (ma w ofercie auta elektryczne, hybrydowe, wodorowe)?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance samochodowy

2024, N=665 16% 9%
Kobieta, N=300 12% 11%
Mezczyzna, N=366 19% 8%
18 -24, N=48" 19% 6%

25 - 34, N=123 14% 8%

35 - 44, N=182 18% 10%

45 - 54, N=153 18% 8%

55 - 65, N=159 13% 11%

Zdecydowanie tak M Raczej tak
Raczej nie M Zdecydowanie nie I Nie wiem, trudno powiedzie¢
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Gdzie korzystat/a Pan/i z holowania auta/pomocy drogowej?
W kraju czy za granicg?

0soby, ktdre korzystaty z holowania auta/pomocy drogowe;

2017, N=229
2019, N=150
2020, N=154

2022, N=189

2024, N=265 91%

MW W kraju M Zagranica Zaréwno w kraju, jak i za granica
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Czy waine jest dla Pana/i, jaki $lad weglowy generuja pojazdy *“"
ustugodawcoéw (np. holowniki, lawety), ktére s w wybranym

przez Pana/ia pakiecie assistance? 74

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance samochodowy

< 25 - 34, N=123
% 55 - 65, N=159 FAY) 20% 23% 23%

é M Zdecydowanie tak M Raczej tak

g Raczej nie M Zdecydowanie nie M Nie wiem, trudno powiedziec

=3

N
A=}
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‘ ‘ W tegorocznym badaniu pojawito sie kilka nowych pytan
zwiazanych z tematami ekologicznymi. Bylismy ciekawi,
jak Polacy podchodza do aspektéw srodowiskowych
w odniesieniu do ubezpieczen.
Czy te kwestie maja dla nich znaczenie przy wyborze
assistance, czy jednak nie odgrywa to wiekszej roli? Analiza
uzyskanych wynikéw jasno pokazuje, ze Swiadomos¢ naszych
wyboréw oraz to, jaki maja one wptyw na otaczajace nas
srodowisko, budzi sie w nas dos¢ powoli. Jest to bardzo waine
zagadnienie, nad ktérym zaréwno odbiorcy, jak i my jako
dostawcy ustug assistance powinnismy popracowac. ’ ,

Iwona Jurkowska
Manager ds. Komunikacji i Marketingu

XIl Badanie Assistance - lipiec 2024
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ASSISTANCE
MEDYCZINY
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W ramach jakiego produktu otrzymat/a Pan/i
assistance medyczny?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance medyczny

Ubezpieczenie domu lub mieszkania

Ubezpieczenie komunikacyjne

Produkt bankowy 2017, N=90

2019, N=64
2020, N=71
2022, N=85

aYala W L} mn A

Inne
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Czy skorzystalby/aby Pan/i z mozliwosci
wideokonferencji lub wideo konsultacji z lekarzem?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance medyczny

2017, N=90 32% 30% 11% 1%

2019, N=64 28% 36% 8% 6%

2020, N=71 6% 8%
2022, N=85 7% 6%
2024, N=94 38% 7% 5%

M Zdecydowanie tak M Raczej tak

M Zdecydowanie nie I Nie wiem, trudno powiedzie¢

Raczej nie
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W ramach jakiego produktu otrzymat/a Pan/i
assistance domowy?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance domowy

Ubezpieczenie domu lub mieszkania

Produkt bankowy

% 2017, N=151
é 8% m 2019, N=113
.é inne [ 5% m 2020, N=96
g N o m 2022, N=120
= I oo

ks B 2024, N=159
3

=

()
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Czy w zwiazku z zachodzacymi zmianami klimatycznymi e
i nagtymi zjawiskami pogodowymi jest Pan/i bardziej

sktonny/a do zakupu assistance domowego? #~

0soby, ktore posiadaja assistance domowy

W Tak B Nie [ Nie wiem
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@ europ

assistance

You live we care

0golnie, w sytuacji awarii lub wystapienia problemu w domu,
Z czyjej pomocy zazwyczaj Pan/i korzysta?

Respondenci, ktorzy posiadaja assistance domowy

Specjalisty od napraw  EEEE———— 3 7 0
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@ europ

assistance

You live we care

Czy wyjeidiajac za granice kupuje Pan/i
ubezpieczenie podréine?

Wszyscy respondenci

2017, N=1416
2019, N=1107
2020, N=490
2022, N=1708

2024, N=1707

W Tak B Nie

B Nie kupuje, ale posiadamjuz takie ubezpieczenie/otrzymuje je darmowo
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@ europ
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You live we care

Dlaczego nie kupuje Pan/i ubezpieczenia podréinego?

0soby, ktore nie kupuja ubezpieczenia podréznego

Nie potrzebuje

Posiadam juz ubezpieczenie, = . g0/,
otrzymuje darmowo ¢

Nie potrzebuje, jestemn ubezpieczony/a w NFZ  n——"— 15 %
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You live we care

Gdzie wykupuje Pan/i ubezpieczenie podréine?

0soby, kére kupuja ubezpieczenie podrézne

Towarzystwo ubezpieczeniowe | EEE———— >
Biuro podrozy I 19 %
Agent ubezpieczeniowy — I3 0

Przez Internet o 12 %

Bank - 5

Na lotnisku lub na dworcu i 5% 2017, N=924
m 2019, N=723

PrzezsMs  F gof B 2020, N=290

Inne = 3% W 2022, N=731

10% W 2024, N=895
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@ europ

assistance

You live we care

Na co zwraca Pan/i uwage wykupujac
ubezpieczenie podréine?

0soby, ktére kupuja ubezpieczenie podrozne
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You live we care

‘ ‘ Dzieki temu, Ze jest to najbardziej kompleksowe i najdtuzej
prowadzone badanie rynku ubezpieczert w Europie, mozemy
dostrzec, jak bardzo wzrést odsetek oséb, ktore posiadaja
i korzystaja z ubezpieczen assistance. Przeprowadzone
badanie pozwala nam zidentyfikowa¢ kluczowe czynniki
wptywajace na wybory konsumenckie, a takze trendy lub

rosnace obawy. W Swiecie przeksztatconym przez inflacje,
niepewnos¢ geopolityczna i swiadomos¢ ekologiczna, to
badanie analizuje wzajemne oddziatywanie wspomnianych
czynnikéw na zachowania, jakimi kieruja sie zaréwno
posiadacze, jak i potencjalni nabywcy assistance. Kazdy z tych
elementéw przynosi bowiem nowe wyzwania i mozliwosci

dla naszej branzy. , ,

Marcin Zielinski

Dyrektor Departamentu Sprzedazy
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Europ Assistance Polska
Europ Assistance Polska jest czescia miedzynarodowej Grupy Europ Assistance, twércy idei assistance i zatozyciela tej branzy
europ na $wiecie. Na polskim rynku firma dziat od 1996 roku, bedac liderem branzy assistance. Niesie pomoc w kazdej sytuacji
aSSiStance zwigzanej z 7yciem codziennym jej klientéw zaréwno w kraju, jak i za granica, prowadzac dziatalnos¢ w pieciu obszarach:
Podréz, Zdrowie, Dom i Rodzina, Samochéd oraz Concierge. Kazdego roku obstuguje ok. 200 tysiecy klientéw dla ponad
100 partneréw biznesowych m.in. z branzy ubezpieczeniowej, bankowej, leasingowej i motoryzacyjnej.

You (ive we care

ARC Rynek
Agencja badawcza ARC Rynek i Opinia to niezalezny polski instytut badawczy, realizujacy badania rynku
od ponad 30 lat. Posiada wieloletnie doswiadczenie w realizacji zarowno badan ilosciowych, jak réwniez jakosciowych.

Jest cztonkiem najwazniejszych organizacji branzowych oraz miedzynarodowe;j sieci niezaleznych agencji badawczych IRIS.
Jakos¢ ustug jest potwierdzona prestizowymi certyfikatami branzowymi, ktére $wiadcza o zaangazowaniu w dostarczanie
rynek | opinia ustug na najwyzszym poziomie. ARC Rynek i Opinia posiada pierwszy i najdtuzej funkcjonujacy panel CAWI w Polsce.
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