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Strucni rad

B Percepcija rizika osiguranika
Domagoja Buljan Barbaca®
Gina Lugovic?

Sazetak: Specificnosti predmeta prodaje u osiguratelinoj djelatnosti na poseban
nacin stavijaju u fokus rizik i percepciju rizika. Dok se s jedne sfrane aktuarska
matematika na vrlo uspjesan nacin nosi sa izazovima kalkulacije cijene kostanja
rizika-premije, percepcijarizika osiguranika kao korisnika osigurateljinog proizvoda,
nije tako dobro obradeno podrucje. Ulozeni su znatni napori HANFA-e da se
kroz istraZivanje provedeno na osiguravajucim drustvima definira matrica rizika
kojima su konzumenti osigurateljnih usluga izloZeni. Perspektiva osiguravajucih
drustava i perspektiva korisnika usluga mogu se znatno razlikovati. Vazno je dati
odgovore na pitanje kako najbolje djelovati na podizanje razine razumijevanja
rizika od strane korisnika usluga osiguranje. Financijska, osigurateljina pismenost
korisnika usluga i pruzatelja usluga bitno se razlikuju, bas kao i njihova percepcija
rizika. Pofrebno je utvrdifi i definirati ove razlike i metodologiju otklanjanja istih
radi kvalitete odnosa izmedu subjekata na osigurateljnom frzistu.

Kljuéne rije¢i: maftrica rizika, percepcija rizika, osigurateljina pismenost,
osiguratelino frziste

1. UVOD

Vrijeme u kojem zivimo stavlja razliCite izazove pred svakog pojedinca, a
i zajednice kojima pripadaju. Svjedoci smo svakodnevnih Stetnih dogadaja
koji za posliedicu imaju znacajne materijalne stete. Veliki broj stetnin dogadaja
od kojih stradaju i ljudi i njihova imovina prouzroCen je negativnim klimatskim
promjenama. Tijekom 50-godisnjeg razdoblja (1961.- 2010.) doslo je do
zatopljenja u cijeloj Republici Hrvatskoj §to je dokazano prac¢enjem tfrendova
srednje, srednje minimalne i srednje maksimalne temperature zraka koje
pokazuju da su promjene vece u kontinentalnom dijelu zemlje nego na obaliiu
dalmatinskoj unutrasnjosti. (Racz, 2019:38) Prognoze za razdoblje 2010.-2040. ne
ostavljaju puno sumnje u to da ¢emo se u skoroj buduénosti susretati s mnogim
izazovima. Porast temperature, smanjenje ukupne kolicine oborina u lietnoj
sezoni i povecanje istih u zimskom razdoblju poprilicno su izvjesni. (HDZM, 2013)
Klimatske promjene i nepovoljni frendovi kojima smo sviedoci utjecu na sve vecu
pofrebu za osigurateljnom zastitom zivota i imovine. Promatranjem podataka iz
tablice 1. vodljivi su rastuéi trendovi vrijednosti likvidiranih Stete.
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Tablica 1: Promjene vrijednosti likvidiranih Steta od 2017. do 2022. izrazene u
postotcima

Vrsta osiguranja 2018/2017 2019/2018 2020/2019 2021/2020 2022/2021
01 Osiguranje od nezgode -1,06 +2,19 -7.37 -3.05 -3,59
02 Zdravstveno osiguranje +17,61 +8,83 -0.91 +13,68 +18,10
03 Osiguranje cestovnih vozila-kasko +17,39 +12,92 -4,97 +5,24 +13,19
04 Osiguranje tracnih vorzila-kasko +40,43 -64,33 +157,08 +47,83 +47,50
05 Osiguranje zracnih letjelica-kasko -10,02 -30,29 +50,15 -11,50 -57,62
06 Osiguranje plovila -1,.34 -11,37 -27.71 +79.,24 -11,00
07 Osiguranje robe u prijevozu -79.31 +139,37 -52,44 +70,03 +1,84
08 Osiguranje od pozara i elementarnih steta +12,42 +29,33 +69,72 +10,07 -39,30
09 Ostala osiguranja imovine +13,98 +0,10 +1,15 +16,61 +10,24
\ngﬁ)éiguronje od odgovornosti za upotrebu motornih 0,32 416,86 1,62 +15,46 +16,55
|lel“gis(i:gqurcxnje od odgovornosti za upotrebu zracnih 94,75 +812,17 72,24 +353,60 74,84
12 Osiguranje od odgovornosti za upotrebu plovila -36,20 +111,64 -41,67 +17,64 -29,51
13 Ostala osiguranja odgovornosti +4,15 +20,15 +3,23 +20,53 -4,36
14 Osiguranje kredita - - - - -
15 Osiguranje jamstva -8,29 +440,63 -81,53 +55,27 -20,54
16 Osiguranje raznih financijskin gubitaka -11,37 +30,17 -21,37 +93,45 -42,31
17 Osiguranje tfroskova pravne zastite +71,08 +0,83 -37.85 +37.36 -41,91
18 Osiguranje pomoci +9,67 +13,38 +5,46 +18,69 +24,43
19 Zivotna osiguranja +10,90 +2,45 +15,66 +9,26 2,36
20 Rentno osiguranje -2,43 +8,02 +0,38 +7,32 -9.58
21 Dopunska osiguranja zivotnog osiguranja -9.96 -13,44 -10,96 +6,19 -10,37
g%r?:gg{ygjiﬁrz;ds;ﬁgj viencanja ili sklapanja Zivotnog 420,30 1,43 +41,36 13,41 +21,33
gf;ét/%rr]wjg i;inrggtr?z?kosiguranjo kod kojih ugovaratelj 438,71 214 +46,24 4,56 +98,40
24 Tontine - - - - -
25 Osiguranje s kapitalizacijom - - - - -
tjnl(eui‘i‘yo?nu osiguranja, vrste 01 - 18) +6.15 +12.93 +2,89 +14,65 +4,50
?ili(y:#c?osigurunju, viste 19 - 25) *+12,62 *+1.96 +18,05 +7.67 *7.19
SVEUKUPNO (vrste 01 - 25) +8,75 +8,36 +8,83 +11,68 +5,60

Izvor: Obrada autora prema: Hrvatski ured za osiguranje, hitps://huo.hr/hr/statistika
(01.03.2023.)

Vrijednost likvidiranih steta u petogodisnjem razdoblju kod Zivotnih i nezivotnih
osiguranja narasla je u skladu sa pojavom i porastom novih rizika za preko 40%.
Vazno je utvrditi jesu li nositelji primarnog rizika-osiguranici prepoznali ovaj porast
vlastite izlozenosti riziku.

Za poftrebe dalinjeg razmatranja u tablici 2. prikazana su kretanja promjena
zaracunatih bruto premija za petogodisnje razdoblje.
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Tablica 2: Promjene vrijednosti zaraCunatih brufo premija od 2017. do 2022.
izrazene u postofcima

Vrsta osiguranja 2018/2017 | 2019/2018 | 2020/2019 | 2021/2020 | 2022/2021
UKUPNO

(neZivotna osiguranja, vrste 01 - 18) +9.90 *11.26 +4.67 *12.68 *11.48
UKUPNO

(Zivotna osiguranja, vrste 19 - 25) *6.60 214 “13.68 944 L7
SVEUKUPNO (vrste 01 - 25) +8,83 +7,00 -0,66 +11,86 +8,18

lzvor: Obrada autora prema: Hrvatski ured za osiguranje, https://huo.hr/hr/statistika
(01.03.2023.)

Uocljivo je da i zaraCunata bruto premija proteklog razdoblja biljezi znacajan
rast kod nezivotnih osiguranja, ali kod zivotnih osiguranja nije takav slucaj. Utjecqj
pandemije sigurno je za uzeti u obzir jer je uveo nove izazove, kako aktuarske
tako i zakonodavne u proces definiranja uCinka na rizik. (Primorac, 2021) Analiza
ovih odstupanja svakako bi zahtijevala uvodenje Citavog niza varijabli, ali jasnija
percepcija rizika sigurno je jedan znacajan poticaj vecem ulaganju u premiju
osiguranja.

Pitanja na koja je jako vazno dati odgovor su povezana uz sagledavanje rizika
iz perspektive korisnika osiguranja kao onoga koji je izlozen riziku i sagledavanja
rizika iz perspektive osiguravajucih drustava. Bolje razumijevanije rizika i nacina da
se isti priblize i pojasne jedini je pravi put za postizanje krajnjeg cilja osigurateljne
industrije - zastita ljudi i imovine.

2. RIZICI KORISNIKA OSIGURATELJNIH PROIZVODA

Korisnici osiguranja vrlo cesto ne razumiju performanse financijskih instrumenata
koje imaju u svojim portfelima. Jednako Cesto se ne odlucuju na konzumaciju
osigurateljnih proizvoda koji bi za njih osobno odista znacajno umanijili izlozenost
riziku. Dobro razumijevanje i informiranost osiguranika vazna su predispozicija
zdravog osigurateljnog trzista. (Ligon, i Thistle, 1996:208).

Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga (HANFA) izradila je pregled
glavnih izvora rizika kojima mogu biti izlozeni korisnici usluga osiguranja tijekom
2023. godine. Rizici za potrosace mogu proizlaziti iz poslovnih procesa, postupanja
i politika drustava za osiguranje odnosno distributera usluga osiguranja prema
potrosac¢ima, financijskog razumijevanja i ocekivanja potrosaca, ali i opdcih
makroekonomskih, financijskin, geopolitickih, regulatornih, tehnickih i drugih
okolnosti. Treba istaknuti kako ti rizici ne uzimaju u obzr frzisSne, odnosno
financijske rizike koje pojedini financijskih proizvodi nose, poput kamatnog rizika ili
promjene cijena zbog trzisnih kretanja, a koji mogu utjecati na financijsku poziciju
potrosaca. (HANFA, 2023) Rezultati evaluacije rizika prikazani su u tablici 3.
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Tablica 3: Sistematizacija i ocjena rizika osiguranika u Republici Hrvatskoj 2023.
godine

IZVOR RIZIKA IZVOR RIZIKA | NEPOVOLIJNI ISHODI ZA POTROSACE OCIJENA

¢ Smanjenje financijske dostupnosti usluga osiguranja i
rast osigurateljnog jaza

Vanjski Cimbenici e Sporo i neefikasno ostvarivanje pravne zastite VISOK
pofrosaca

e Digitalne financijske prijevare

¢ Nerealna ocekivanja od proizvoda osiguranja zbog
- nepoznavanja fog proizvoda

Financijska pismenost ¢ Nepoznavanje ugovornih prava i obveza potrosaca VISOK
e Nepoznavanje mogucnosti rjeSavanja sporova
Postupanje i prakse e Neadekvatno predugovorno informiranje UMUJEREN
distribucijske mreze e Nudenje neprimjerenih proizvoda
e Nepovoljni premijski trendovi i slabija financijska
dostupnost usluga osiguranja
Procesi i postupanja ¢ Nedovoljno transparentni i neefikasni procesi obrade UMJEREN

drustva za osiguranje Stete
o Neprimjerena komunikacija s potrosacima
o Nepofpuno informiranje i nejasni uvjeti osiguranja

Izvor: HANFA, (08. 03. 2023.)
https://www.hanfa.hr/media/8953/matrica-rizika-za-potro%C5%A1a%C4%8De-u-2023.pdf

Prezentirani rezultati plod su opseznog istrazivanja provedenog u suradnji s
osiguravajuéim drustvima. Iz rezultata je razvidno da su sva Cetiri analizirana
izvora rizika znacajna za konzumenta proizvoda osiguranja. Vanjski cimbenici
ocjenjeni su kao vrlo visoki, a klju¢na im je karakteristika da su van dosega
utjecaja osiguranika/ugovaratelja osiguranja i osiguratelja, odnosno da im oni
nisu generator. Smanjenje dosega rizika ovog izvora moze biti jedino rezultat
rada Citavog niza relevantnih subjekata iz Citavog niza sektora.

Financijska (ne)pismenost kao izvor rizika svakako zasluzuje posebnu pozornost
jer su njene posliedice sveobuhvatne. HANFA u svojoj analizi matrice rizika
uzroke manifestacije ovog rizika svrstava u Cefiri skupine mogucih uzroka
nerazumijevanja osigurateljnih proizvoda:

1) obiliezja pojedinog proizvoda osiguranja,

2) prava i obveze osiguranika/ugovaratelja osiguranja povezana s
koristenjem osigurateljnog proizvoda,

3) mogucnosti rieSavanja sporova u slucaju prijepora, ili

4) sama terminologijom iz uvjeta osiguranja i ugovora o osiguranju.

Svi rezultati razlicitin istrazivanja provedeni s ciliem mijerenja razine financijske
pismenosti gradana Republike Hrvatske, Svjetske banke (2010.), Ipsosovog
istraZivanja (2015.), Vehovec i sur. (2015.), Buljan Barbaca i Cobanov (2018.),
Buljan Barbaca i sur. (2020.) i Buljan Barbaca i sur. (2022.), kao i mnoga druga
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relevantna istrazivanja, ukazuju na odista veliki joz izmedu razine financijske
pismenosti koju bi konzumenti financijskin proizvoda trebali posjedovati i one
koju imaju, da bi mogli donositi kvalificirane odluke. Svakako posebnu pozornost
freba obratiti na zasebnu kategoriju financijske pismenosti, a fo je financijska
pismenost na podrucju osiguranja, jer je vrlo Cesto na nizoj razini nego li opca
financijska pismenost.

Postupanje i prakse distribucijske mreze i procesi i postupanja drustva za
osiguranje, ocjenjenikao umijerenirizici, nedjeljivi su odrizika financijske pismenosti.
Upravo se u postupanjima i praksi drustava za osiguranje i distribucijskoj mrezi
(koja je produzena ruka drustava za osiguranje, a samim tim freba biti i njihova
odgovornost) nalaze mehanizmi Cijim unapriedenjem se moze djelovati na
smanjenje jaza koji kreira rizik niske financijske pismenosti. Predugovorna
dokumentacija neadekvatnog obima, terminoloski neprilagodena za prosjecnog
konzumenta s domaceg ftrzista, u interpretaciji prodavaca koji je nedovoljno
educiran, povecava vjerojatnost nepovoljnog ishoda.

Istrazivanje koje je provela HANFA (2023.) fokusirano je na drustva za osiguranje
i izradena matrica rezultat je njihove mjerenja njihove percepcije rizika. Svakako
je vrlo vazno utvrditi i kakva je percepcija potrosSaca osigurateljnih proizvoda.

3. PERCEPCIJA RIZIKA POTROSACA OSIGURATELINIH PROIZVODA

Ajzenova Planirana teorija ponasanja (TPB) je socio-kognifivni model za
razumijevanje ponasanja ljudi u predvidanju razlicitin odluka o potrosnji (Ajzen,
2015.). Osnovni konstrukti teorije stavovi, subjektivne norme i percipirana
kontfrola ponasanja utjecu na namjeru pojedinca i na ponasanje koje rezultira
kupovanjem proizvoda. Ajzen (2020.) dozvoljava da i druge varijable ucestvuju u
dijelu varijacije namjere, te je u TPB moguce uvrstiti i prediktivne varijable koje su
predmetinteresaistrazivaca. Barbaca Buljanisur. (2022.) razvile su i prosirile model
TPB-a u smjeru istrazivanja cimbenika koji utiecu na namjere kupnje osiguranja,
naglasavajuli povjerenje u osiguranje i percipiran rizik koji utieCe na namjere
kupnje. Model TPB-a ukljucio je varijable: financijska pismenost potrosaca na
podrucCju osiguranja, stavove o osiguranju, povjerenje u osiguranje, toleranciju
na rizik, pogodnosti proizvoda i namjere kupnje osobnog osiguranja. Obzirom da
teorija omogucava predvidanje namjera i ponasanja korisnika u vezi s kupnjom
(Ajzen, 2015.) TPB model je koristen za istrazivanje kupnje razlicitih proizvoda
osiguranja.

Pri namjeri kupnje i samoj kupnji svaki korisnik interpoliranjem razlicitih podataka
stvara svoju vlastitu percepciju, pa fako i percepciju rizika koja je takoder
subjektivna kategorija i ima znacajnu ulogu u pronalazenju najbolje alternative
medu odlukama o ulaganju (Rubaltelli i sur., 2010.) Na percepciju rizika, kao i
u drugim oblicima percepcije dogadaja, utjecu Cimbenici znanja o riziku,
emocionalno stanje, kontekst rizika (informacije o riziku) i subjektivni Cimbenici
(osobni rizici, iskustvo, dob, spol). Prema Wahlu i Kirchleru (2020.) istrazivanja
pokazuju da na toleranciju financijskog rizika ufjeCe financijska pismenost
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(investicijsko znanje). Ukoliko je rizik manji, povecat ¢e se namjera kupnje kupca
(Nursiana i dr., 2021.), a tek kasnije sama kupnja jer, osim znanja, prema Ajzen
i sur. (2011.) ljudi moraju biti mofivirani za odredeno ponasanje i stoga je vazno
istraziti stavove prema osiguranju. Percepcija financijskog rizika je varijabla koja
se nalazi izmedu investicijskin odluka i financijske pismenosti i utjeCe na odluku o
ulaganju. (Waheed, et al., 2020.)

Kuglerisur. (2009.) istrazujuci emocije zakljuCuju da procjena na osnovu emocija
moze biti riskantna. Tsai i Young (2010.) su istrazivali utjecqj straha i bijesa u
financijskim i drugim vrstama odluka i otkrili da strah potice vecu percepciju
rizika i smanjenu sklonost eskalaciji nego §to se primjecuje za ljutnju. Lee i
Andrade (2015.) su ispitivali uvjete u kojima nespecificni strah moze promicati
ili obeshrabriti preuzimanje rizika. Strah i uzbudenje dijele dvije emocionalne
komponente (visoko uzbudenje i visoka neizvjesnost), ali strah ima negativnu
valenciju (promicanje averzije prema riziku), a uzbudenje pozitivhu valenciju
(promicanje trazenja rizika). Stoga, ako nesto zastrasujuce moze postati
uzbudljivo, onda promjene u preuzimanju rizika potaknute strahom iliuzbudenjem
mogu potaknuti promjene u financijskom ponasanju. Slucajni strah (u odnosu na
kontrolu) izazvao je ponasanje nesklono riziku kada se radi o odluci o ulaganju
u dionice. Utjecaj straha na preuzimanje rizka djelomi¢no bio je potaknut
osjecajem uzbudenja tijekom financijskog zadatka. Allodii sur. (2020.) u definiciji
osigurateline pismenosti, kao frodimenzionalnog konstrukata, u razumijevaniju
rizika navode razumno razumijevanija rizika, a u vjestine osiguranja i stav navode
donosenje odluka u skladu s uoCenim rizicima. Duxbury, i sur. (2020.) razvijaju
konceptualnu analizu i prikazuju ufjecaj emocija na ponasanje na financijskim
trzistima navodeci da, iako emocije utjeCu na ulagace na financijskim trzistima,
nedostaju precizni podaci o prirodi utjecaja emocija. Osim nejasnog definiranja
razlicitin konstrukata emocija nema dovoljno podataka o financijskom ponasaniju
temeljenog na emocijama.

Osigurateljna pismenost definirana kao frodimenzionalni konstrukt ukljucuje
Znanje o osiguranju, razumijevanje osiguranja i vjestine i stavove prema
osiguranju i potfrebno je primijeniti znanje i razumijevanje za procjenu i donijeti
odluku u skladu s uoCenim rizicima sa ciliem ispunjenja viastitih potreba. (Allodi
i sur., 2020:28) Procjena ovisi o kontekstu, u sluCaju npr. obveznog nezivotnog
osiguranja je propisana pravilima, ali u slucaju dobrovoljnog zivotnog osiguranja
ovisi i nizu Cimbenika, npr. financijskoj situaciji, obiteljskoj situaciji, procjeni
rizika, tocnosti informaciji pruzatelja usluga i percepciji viemena, a financijska i
osigurateljna pismenost ne znaci da ¢e korisnik usluge prinvatiti i financijski rizik.

Pruzatelji usluga i korisnici usluga imaju zajednicki interes - ostvariti profit. Pruzatelji
usluga propisuju uvjete pruzanja usluga i mogu objektivnije procijeniti svoje rizike,
no pitanje je koliko imaju znanja o dijelu konstrukta koji se odnosi na stavove
prema osiguranju i ovisnosti donosenja odluka i procjene rizika. Pruzatelji usluga
frebaju edukaciju iz kuta korisnika usluga.

Nedostatak povjerenja u osiguravajuca drustva, prema Barbaca i sur. (2022.) je
Cimbenik koji pruzatelji usluga moraju uzeti u obzir jer o odnosu korisnika usluga
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i pruzatelja usluga ovisi dobrobit i jednih i drugih, ali je za pretpostaviti da ¢e
procjena i tolerancija rizika korisnika usluga biti, ipak, veca sa vec¢om razinom
povjerenja korisnika prema pruzatelju usluga.

Mada varijable poput socijalno-ekonomskog statusa, dobi, spola, obrazovanija,
radnog statusa i velicina mjesta zivljenja nisu ocekivano znacajne odrednice
financijskin ishoda a rezultati istrazivanja nisu jednoznacni (Erceg i sur., 2018.)
neophodnojeipotrebno uzetiu obzirikarakteristike, odnosno osobine pojedinca,
odnosno o njima vodifi racuna.

Procjena rizika korisnika usluga ovisi o: postojanju mogucnosti gubitka,
prinvacanju prihvatljivog gubitka i spremnosti prinvacanja gubitka u odnosu na
dobitak s percepcijom prednosti dobitka, npr. dugogodisnje ulaganje u zivotno
osiguranje i prednosti i nedostaci istoga ukoliko se sa osiguranjem pocinje sa 20
ili 30 godina starosti. U slucaju korisnika usluga procjena rizika ovisi o osobinama
licnosti, ali i od konteksta u kojem emocije nisu iskljuCene i utjecu na procjenu
rizika, ali u kojoj procjeni utjecajima i odnos prema pruzatelju usluga.

U konacnici Covjek - ljudski cimbenik donosi odluku i s jedne i druge strane i
pruzatelja usluga i korisnika usluga.

4. ZIAKLJUCAK

U razmatranju rizika potroSaca vazno je uzeti u obzir osim percepcije rizika
drustava za osiguranje i percepciju samih potrosaca osiguratelinih usluga.
Percepcija rizika vrlo je osoban proces donosenja odluka, koji se femelji na
referentnom okviru pojedinca razviienom tijekom zivota, medu mnogim drugim
Cimbenicima. (Brown, 2014.). Percepcija rizika se krece se od opazanja rizika do
visokorizicnih opazanja. (Pennings & Wansink, 2004.) Unato¢ navedenom jasno
je da znacajan utjecaj na kreiranje odluka o kvalitethom pokricu rizika-kupniji
adekvatnog osigurateljnog proizvoda, znacajnu ulogu imaju i Cimbenici na koje
drustva za osiguranje mogu i moraju utjecati.

Ono u ¢emu se drustva za osiguranje i potrosaci osigurateljnin proizvoda u
potpunosti slazu je nepobitno vaznost informacija. Sadrzaj komunikacije izmedu
pruzatelja usluge i korisnika usluge mora biti pravodoban, koncizan i razumljiv.
Prilagodba terminoloskog okvira i obima predugovorne dokumentacije, pracena
dobro educiranim prodavacima koji vode prodajne postupke prema jasno
zadanim procedurama (Cije vrednovanje i revizija moraju biti stalni i kontinuiranil)
doprinijeti ¢e znacajnom smanjenju jaza izmedu stvarne i potrebne osigurateljne
pismenosti stvarnih i potencijalnih osiguranika.
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Summary: The specifics of the frading object in the insurance indusfry put risk and
risk perception in a special way. While, on the one hand, actuarial mathematics
copes with the challenges of calculating the risk-premium cost price in a very
successful way, the risk perception of the insured as a user of the insurance
product is not such a well-processed area. Considerable efforts have been
made by HANFA fo define the matrix of risks fo which consumers of insurance
services are exposed through research conducted on insurance companies.
The perspective of insurance companies and the perspective of service users
can differ significantly. It is important fo provide answers tfo the question of how
best to act to raise the level of risk understanding by users of insurance services.
The financial and insurance literacy of service users and service providers differ
significantly, just like their perception of risk. It is necessary to determine and
define these differences and the methodology for eliminating them for the sake
of the quality of relations between entities on the insurance market.

Keywords: risk matrix, risk perception, insurance literacy, insurance market
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