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CZYNNIKI DECYDUJACE O WYBORZE
UBEZPIECZYCIELA W PRZYPADKU UBEZPIECZEN
KOMUNIKACYJNYCH AC

Streszczenie: Na rynku ubezpieczen komunikacyjnych panuje bardzo duza konkurencja. Po-
wstaje pytanie, czy cena determinuje wybor ubezpieczyciela i czy jako$¢ ustugi ma znaczenie
dla potencjalnego klienta? W pracy zaprezentowano wyniki badania ankietowego dotyczace-
go analizy czynnikow, jakimi kieruja si¢ klienci zawierajacy umowe o ubezpieczeniu komu-
nikacyjnym AC samochodu osobowego.

Stowa kluczowe: ubezpieczenia komunikacyjne AC, wybdr ubezpieczyciela, sktadka ubez-
pieczeniowa.

1. Wstep

Struktura rynku ubezpieczen komunikacyjnych w Polsce zmienia si¢ z roku na rok.
Zmiany te dotyczg zarowno liczby dziatajacych na rynku zakladow ubezpieczen, jak
i udziahu poszczegdlnych ubezpieczycieli w rynku.

Cechg charakterystyczng polskiego rynku ubezpieczen dziatu II jest wysoka
koncentracja. W roku 2010 najwigkszy udzial w rynku ubezpieczen dzialu II mia-
ty zaktady ubezpieczeniowe: PZU SA — 34,23%, ERGO HESTIA SA — 10,31%,
WARTA SA - 8,77%, ALLIANZ POLSKA SA — 7,63% oraz HDI-ASEKURACJA
SA —4,60%, co stanowito razem 65,54% rynku. Nalezy jednak podkresli¢, ze udziat
najwigkszych zaktadow ubezpieczen systematycznie si¢ zmniejsza. Rysunek 1 pre-
zentuje udzial poszczegdlnych zaktadow w rynku ubezpieczen komunikacyjnych
AC w Polsce w latach 2002-2009. Zmiany $wiadcza o duzej konkurencji na rynku
ubezpieczen grupy 3.

W portfelu wigkszosci zakladow ubezpieczen dominujacg role odgrywaty ubez-
pieczenia grupy 10, w tym obowigzkowe ubezpieczenie OC pojazdow mechanicz-
nych. Powodem jest obowigzkowos¢ tych ubezpieczen [Monkiewicz (red.) 2002].
Udziat ubezpieczen grupy 3 nie przekroczyt w zadnym z zaktadow 50% [Ubezpie-
czeniowy Fundusz Gwarancyjny 2010].
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Ubezpieczenia komunikacyjne stanowig najwigksza czgsé portfela ubezpieczen
dzialu II. Decyduja zatem w wigkszosci przypadkow o udziale ubezpieczyciela
w rynku. Pelnig ponadto funkcj¢ marketingowa, poniewaz klienci posiadajacy po-
lise OC czy AC sa sktonni zawrze¢ inne ubezpieczenie w tej samej firmie. Nalezy
podkreslié, ze na rynku panuje duza konkurencja, a w przypadku ubezpieczen komu-
nikacyjnych AC rozbieznosci w wysokosci rocznych sktadek sg dos¢ duze [Hand-
schke, Monkiewicz (red.) 2010].
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Rys. 1. Udziat zaktadow ubezpieczen w rynku ubezpieczen komunikacyjnych (grupa 3) w Polsce
w latach 2002-2009 (%)

Zrédto: [Raport UFG 2010].

Celem pracy jest zbadanie czynnikow, ktore decyduja o wyborze zaktadu ubez-
pieczen przez klientoéw indywidualnych w przypadku zawierania umowy ubezpie-
czenia komunikacyjnego AC samochodu osobowego. W badaniu wyrézniono naste-
pujace czynniki wptywajgce na wybdr ubezpieczyciela: wysokos$¢ rocznej sktadki;
istnienie oddziatu ubezpieczyciela lub biura agenta w poblizu miejsca zamieszkania;
fakt, ze jest to solidny, znany od dawna na rynku polskim ubezpieczyciel; rzetel-
no$¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu i wyplacie odszkodowan (znana z wtasnych
doswiadczen lub doswiadczen znajomych); polecenie ubezpieczyciela przez znajo-
mych; zaufanie do znajomego posrednika ubezpieczeniowego.

Analizie poddano rowniez strukture badanych pod wzgledem czynnikéw deter-
minujacych wybor ubezpieczyciela z uwzglednieniem takich cech ubezpieczajace-
go, jak: wiek, wyksztalcenie, miejsce zamieszkania, sredni miesieczny dochod na
cztonka rodziny, szkodowos¢ czy czesto$¢ zmian ubezpieczyciela. Zmierzono site
zaleznosci korelacyjnej pomiedzy badanymi cechami a czynnikiem decydujacym
0 wyborze ubezpieczyciela. Wyniki przeprowadzonego badania statystycznego dla
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ubezpieczen komunikacyjnych OC zamieszczono w odrgbnej pracy. Obliczenia wy-
konano w programie STAT STUDIO 1.0.

2. Organizacja badania

Badanie przeprowadzono w czterech agencjach mieszczacych si¢ na terenie woje-
wodztwa todzkiego na ok. 350 wybranych klientach zawierajacych ubezpieczenie
komunikacyjne samochodéw osobowych w okresie od 1 czerwca do 31 grudnia
2010 r. Poniewaz nie dysponowano operatem losowania, wybor respondentow nie
byt losowy, co sprawia, ze wynikdéw nie mozna uogolnia¢ na wszystkich kierowcow
wojewodztwa todzkiego. Badane agencje znajdowaty si¢ jednak w réznych co do
wielko$ci miejscowosciach wojewodztwa todzkiego: w Lodzi, w Piotrkowie Trybu-
nalskim, w Kutnie oraz w Pabianicach. Ponad 50 ankiet odrzucono ze wzgledu na
nieprawidlowe ich wypehienie, a ok. 20 respondentow odmowito udziatu w bada-
niu. W pracy zaprezentowano ostatecznie wyniki z 300 przeprowadzonych ankiet.

3. Czas posiadania ubezpieczenia komunikacyjnego AC

Tabela 1. Struktura badanych wedtug liczby ~ Tabela 1 przedstawia strukturg klientow
lat posiadania ubezpieczenia AC pod wzglgdem lat posiadania ubezpieczenia

Cras posiadania | | | o komunﬂ’(ac.y]nego AC. Y przypaqu bada-
ubezp. AC (lata) nych oso6b jedna trzecia posiadata polis¢ AC.
0-5 5 4.9 Wedtug Raportu KNF [UKNF, UFG 2010],
6-10 23 22,55 w latach 2005-2009 tylko 27% wilascicieli
11-15 30 29,41 samochodow osobowych posiadalo polise
Powyzej 15 44 43,14 AC. Najwigcej — 43% badanych — posiadato
Ogotem 102 100 polis¢ AC powyzej 15 lat, najmniej — 5% —
Zrédio: badania wiasne. do 5 lat. Mozna zatem powiedzie¢, ze wigk-

szo$¢ badanych ma do$wiadczenie zwigza-
ne z zawieraniem ubezpieczenia AC, niejednokrotnie wybierata zaklad ubezpieczen
oraz najprawdopodobniej do§wiadczyta procedur zwigzanych z likwidacjg szkod.

4. Czynniki decydujace o wyborze ubezpieczyciela

Wyniki odpowiedzi na pytanie: jaki byt gtéwny czynnik decydujacy o wyborze za-
ktadu ubezpieczen przy zawieraniu ubezpieczenia komunikacyjnego AC, prezentuja
tab. 2 i rys. 2. Ankietowani proszeni byli o wybranie jednego najistotniejszego we-
dtug nich czynnika wpltywajacego na wybdr ubezpieczyciela. Respondenci mogli
rowniez poda¢ czynnik niewymieniony w kwestionariuszu. Wigkszo$¢ badanych
jako glowny czynnik wymienita wysokos$¢ rocznej sktadki (ok. 44%). Kolejnym
waznym aspektem byla rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy likwidacji szkod — ok. 23%
klientow zawierajacych umowe ubezpieczenia AC wskazalo ten czynnik jako decy-
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dujacy. Trzecim z wymienianych czynnikow byt fakt, ze jest to solidny i znany na
rynku ubezpieczyciel (13% badanych). Az 10% ankietowanych sugerowato si¢ opi-
nig znajomych. Tylko ok. 5% badanych kierowalo si¢ zaufaniem do agenta ubezpie-
czeniowego. Wsrdd innych czynnikow, ktore ankietowani mogli podaé¢ sami, nalezy
wymieni¢: mozliwo$¢ rozliczenia comiesiecznego oraz znizki dla pracownikow.

Tabela 2. Struktura badanych wedtug czynnikow decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC)

AC

Glowny czynnik decydujacy o wyborze ubezpieczyciela
liczba | udziat (%)

Wysoko$¢ rocznej sktadki 45 44,12

Rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu i wyptacie odszkodowan 24 23,53
(znana z wlasnych do$wiadczen lub doswiadczen znajomych)

Fakt, Ze jest to solidny, znany od dawna na rynku polskim ubezpieczyciel 14 13,73
Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 10 9,80
Zaufanie do znajomego posrednika ubezpieczeniowego 5 4,90
Inne 3 2,94
Istnienie oddziatu ubezpieczyciela lub biura agenta w poblizu miejsca 1 0,98

zamieszkania

Ogotem 102 100

Zrodto: badania wiasne.

49% 2.9% Owysokos¢ rocznej sktadki

o . W agent w poblizu miejsca
9.8% N N L zamieszkania

Osolidny, znany
ubezpieczyciel

o L Brzetelno$¢ przy likwidacji
23,5% BEEES szkod

4 Lttt
‘% S @ opinia znajomych

Oznajomy agent

13,7% 1,0% Einne

Rys. 2. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela

Zrodto: badania wiasne.
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5. Czynniki decydujace o wyborze ubezpieczyciela
a wiek posiadacza pojazdu

Tabela 3 prezentuje czynniki decydujace o wyborze zaktadu ubezpieczen wedlug
wieku respondentow. Wysoko$¢ sktadki jako gtéwny czynnik wskazato: 75% klien-
tow w wieku 18-25 lat, 100% klientow w wieku 26-35 lat, 44% badanych w wieku
36-45 lat, 22% w wieku 46-55 lat i 61% ubezpieczonych w wieku 56-65 lat (por.
rys. 3). Rzetelno$¢ w wyptacie odszkodowan wymienito: 8% badanych w wieku
36-45 lat, 44% klientow w wieku 46-55 lat i 11% badanych w wieku 56-65 lat (por.
rys. 3). Wynika stad, ze rozwazajac catg grupe badanych, nalezy stwierdzié, ze naj-
wazniejszym czynnikiem wyboru ubezpieczyciela jest wysokos$¢ skladki. Jednak
w przypadku klientow w wieku 46-55 lat wazniejszym czynnikiem przy wyborze
ubezpieczenia AC jest rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy likwidacji szkdd oraz fakt,
ze ubezpieczyciel jest znany i solidny. Dla danych z tab. 3 obliczono wspotczynnik
kontyngencji C-Pearsona [Domanski (red.) 2001] na podstawie wzoru:

c=,|4—, (1)

2
2NN (nii_ﬁii) - -
gdzie y° = Zz— oraz N; =Nn-p,;p,,, n — liczebno$¢ proby, n; — li-

i=1 j=I n;

czebnosci teoretyczne, p, ., p,, — prawdopodobiefistwa brzegowe. Maksymalng war-

to$¢ wspotczynnika dla tablicy kontyngencji o » wierszach i s kolumnach wyznaczo-
no ze WZzoru:

r—1 s—1
+

o N @)

Wspolezynnik kontyngencji C-Pearsona dla danych z tab. 3 wynosi C = 0,59
przy jego maksymalnej wartosci C_ =0,91. Oznacza to, ze pomigedzy wiekiem
a czynnikami decydujacymi o wyborze ubezpieczyciela zachodzi silna korelacja.

Tabela 3. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC) 1 wieku

Glowny czynnik decydujacy Wiek ubezpieczonego (lata)
0 wyborze ubezpieczyciela 18-25 | 26-35 | 36-45 | 46-55 | 56-65
1 2 3 4 5 6
Wysoko$¢ rocznej sktadki 3 10 11 10 11
Istnienie oddziatu ubezpieczyciela lub biura B B 3 3 )
agenta w poblizu miejsca zamieszkania
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1 3 4 6
Fakt, ze jest to solidny, znany od dawna - 8
na rynku polskim ubezpieczyciel
Rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu - 2 20 2
i wyptacie odszkodowan (znana z wtasnych
doswiadczen lub do§wiadczen znajomych)
Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych - 6 2
Zaufanie do znajomego posrednika - 1 -
ubezpieczeniowego
Inne - 1 1 -
Ogotem 10 25 45 18

Zrodto: badania wiasne.
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Rys. 3. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela

(ubezpieczenie AC) i wicku

Zrodto: badania wiasne.

6. Czynniki decydujace o wyborze ubezpieczyciela a wyksztalcenie

Tabela 4 przedstawia strukturg klientow pod wzgledem czynnikow decydujacych
0 wyborze ubezpieczyciela oraz wyksztatcenia badanych. Wysoko$¢ sktadki jako
gtéwny czynnik wskazato: 42% badanych z wyksztatceniem zawodowym, 58% ba-
danych z wyksztalceniem $rednim i 20% klientow z wyksztalceniem wyzszym (por.
rys. 4). Rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy wyplacie odszkodowan: 17% z wyksztalce-
niem $rednim i 45% badanych z wyksztalceniem wyzszym (por. rys. 4). Mozna za-
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Tabela 4. Struktura badanych wedtug czynnikow decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC) 1 wyksztalcenia

Gtowny czynnik decydujacy Wyksztatcenie
0 wyborze ubezpieczyciela podstawowe | zawodowe | $rednie | wyzsze
Wysoko$¢ rocznej sktadki - 5 34 6

Istnienie oddziatu ubezpieczyciela lub biura agenta
w poblizu miejsca zamieszkania - 1 - -

Fakt, ze jest to solidny, znany od dawna na rynku
polskim ubezpieczyciel - - 4 10

Rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu
i wyplacie odszkodowan (znana z wlasnych

doswiadczen lub dos§wiadczen znajomych) - - 10 14
Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych - 3 6 1

Zaufanie do znajomego posrednika

ubezpieczeniowego - 3 2 -
Inne - - 3 -
Ogotem - 12 59 31

Zrodto: badania wiasne.
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zawodowe $rednie wyzsze
wyksztatcenie

Rys. 4. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC) i wyksztalcenia

Zrodto: badania wiasne.

tem stwierdzi¢, ze respondenci z wyksztatceniem zawodowym i $rednim, zawierajac
ubezpieczenie AC, kierowali si¢ przede wszystkim wysoko$cig sktadki, natomiast
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osoby z wyksztatceniem wyzszym opinig dotyczaca rzetelnosci ubezpieczyciela
przy wyplacie odszkodowan. Na uwagg zastuguje fakt, ze 25% ankietowanych z wy-
ksztalceniem zawodowym przy wyborze ubezpieczyciela kieruje si¢ zaufaniem do
znajomego posrednika ubezpieczeniowego i 25% badanych z wyksztalceniem za-
wodowym — opinig znajomych. Wspolczynnik kontyngencji C-Pearsona (por. wzor
(1)1(2)) dla danych z tab. 4 wynosi C = 0,61 przy maksymalnej wartosci C_, =0,9.
Oznacza to, ze pomigdzy wyksztalceniem a czynnikiem decydujacym o wyborze
ubezpieczyciela zachodzi silna korelacja.

7. Czynniki decydujace o wyborze ubezpieczyciela
a miejsce zamieszkania

Tabela 5 prezentuje strukturg badanych wedtug kryterium wyboru ubezpieczyciela
1 miejsca zamieszkania respondentéw. Wysokos¢ rocznej sktadki jako decydujacy
czynnik wskazato 34% mieszkancow miasta wojewodzkiego, 44% miasta niewoje-
wodzkiego 1 66% mieszkancow wsi (por. rys. 5). Rzetelno$¢ ubezpieczyciela wska-
zato 43% mieszkancow miasta wojewodzkiego 1 17% mieszkancow miasta niewoje-
wodzkiego (por. rys. 5). 20% mieszkancéw wsi, wybierajac ubezpieczyciela, kieruje
si¢ opinig znajomych. Mozna zatem stwierdzi¢, ze mieszkancy miasta wojew6dz-
kiego w wiekszym stopniu niz pozostali badani zwracali uwage na czynnik, jakim

Tabela 5. Struktura badanych wedlug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC) i miejsca zamieszkania

Miejsce zamieszkania

Glowny czynnik decydujacy - -
miasto miasto

0 wyborze ubezpieczyciela Asto - oo mase wies
wojewodzkie | niewojewodzkie

Wysoko$¢ rocznej sktadki 12 23 10

Istnienie oddziatu ubezpieczyciela lub biura agenta
w poblizu miejsca zamieszkania - - 1

Fakt, ze jest to solidny, znany od dawna na rynku
polskim ubezpieczyciel 8 6 -

Rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu
i wyplacie odszkodowan (znana z wlasnych
doswiadczen lub dos§wiadczen znajomych) 15 9 -

Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych - 7 3

Zaufanie do znajomego posrednika

ubezpieczeniowego - 5 -
Inne — 2 1
Ogotem 35 52 15

Zrodto: badania wiasne.
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Rys. 5. Struktura badanych wedlug czynnikow decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC) i miejsca zamieszkania

Zrédlo: badania wlasne.

jest rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy wyplacie odszkodowan. Wspotczynnik kontyn-
gencji C-Pearsona (por. wzory (1) i (2)) dla danych z tab. 5 wynosi C = 0,51 przy
maksymalnej warto$ci C_ =0,87. Oznacza to, ze pomigdzy miejscem zamieszka-
nia a czynnikiem decydujagcym o wyborze ubezpieczyciela zachodzi umiarkowana
korelacja.

8. Czynniki decydujace o wyborze ubezpieczyciela a dochody

Kolejnym badanym czynnikiem byly srednie miesigczne dochody netto na czton-
ka rodziny ubezpieczajacego (por. tab. 6 i rys. 6). Badanie potwierdzito, ze osoby
o nizszych dochodach przy wyborze ubezpieczyciela kierujg si¢ gtownie wysoko-
$cig rocznej sktadki. W grupie respondentéw o $rednim miesi¢cznym dochodzie do
500 z¥/o0s. az 86% decyzje o wyborze ubezpieczyciela podejmuje na podstawie wy-
sokosci sktadki, w grupie o dochodach 500-1000 zl/os. wysoko$cia sktadki kieruje
si¢ 67%, w grupie o dochodach 1000-1200 zt/os. — 26% , natomiast w grupie o do-
chodzie powyzej 1200 zt/os. sktadka jest decydujacym czynnikiem tylko dla 12%.
Badani o wyzszych dochodach zwracajg gtownie uwage na rzetelno$¢ ubezpieczy-
ciela przy wyplacaniu odszkodowan. W grupie o dochodzie powyzej 1200 zl/os.
rzetelnos¢ przy wyptacie odszkodowan jako czynnik wskazato az 63% badanych.
Nalezy zaznaczy¢, ze 24% badanych o miesigcznych dochodach 1000-1200 zl/os.
oraz 25% badanych o dochodach powyzej 1200 zt/os. przy wyborze ubezpieczyciela
sugerowato sie faktem, ze jest to solidny, znany ubezpieczyciel. Ponadto 10% bada-
nych o dochodach 1000-1200 z¥/os. kierowato si¢ zaufaniem do znajomego agenta.
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Wspdtczynnik kontyngencji C-Pearsona (por. wzory (1) i (2)) dla danych z tab. 6
wynosi C = 0,64 przy maksymalnej wartosci C,,, =0,9. Oznacza to, ze pomiedzy
dochodami a czynnikiem decydujacym o wyborze ubezpieczyciela zachodzi silna

korelacja.

Tabela 6. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC) i $rednich miesigcznych dochodéow na cztonka rodziny

Glowny czynnik decydujacy Sredni miesigezny dochéd netto/osobe (zt)
0 wyborze ubezpieczyciela do 500 | 500-1000 | 1000-1200 | Powyzej 1200
Wysokos¢ rocznej sktadki 12 20 11 2
Istnienie oddzialu ubezpieczyciela lub biura
agenta w poblizu miejsca zamieszkania 1 - - -
Fakt, ze jest to solidny, znany od dawna
na rynku polskim ubezpieczyciel - - 10 4
Rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu
i wyptacie odszkodowan (znana z wlasnych
doswiadczen lub do$wiadczen znajomych) - - 14 10
Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 1 6 3 -
Zaufanie do znajomego posrednika
ubezpieczeniowego - 1 4 -
Inne - 3 - -
Ogodtem 14 30 42 16
Zrédto: badania wiasne.
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Rys. 6. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie AC) i $rednich miesigcznych dochodéow na cztonka rodziny

Zrodto: badania wiasne.
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9. Wybor zakladu ubezpieczen

Rysunek 7 prezentuje strukturg badanych pod wzgledem wybranego zaktadu ubez-
pieczen w przypadku zawieranego ubezpieczenia komunikacyjnego AC samochodu
osobowego. Badanie potwierdza najwickszy udziat w rynku ubezpieczen komuni-
kacyjnych grupy 3 zaktadu PZU (46% polis AC w roku 2009). Struktura polis pod
wzgledem zakladow ubezpieczen (zwlaszcza 5 pierwszych ubezpieczycieli) jest
zblizona do udziatéw poszczegolnych ubezpieczycieli w rynku, co moze swiadczy¢
0 pewnej reprezentatywnosci proby.

OPZU SA

BERGO HESTIA SA
OWARTA SA

BMTU SA

BALLIANZ POLSKA SA
B@GENERALI SA
BINTERRISK SA

DOpozostate

Rys. 7. Struktura badanych wedlug posiadanych polis AC w zaktadach ubezpieczen

Zrodto: badania wiasne.

10. Zmiany ubezpieczyciela a szkodowos¢

Wedtug wspdlnego raportu Komisji Nadzoru Finansowego i Ubezpieczeniowego
Funduszu Gwarancyjnego [UKNF, UFG 2010], w przypadku ubezpieczen grupy 3
w roku 2009 na 100 polis wyptacano $rednio 15 odszkodowan. W tabeli 7 przedsta-
wiono strukture badanych pod wzgledem $redniej rocznej liczby powodowanych

Tabela 7. Struktura badanych wedtug szkodowosci i liczby zmian ubezpieczyciela

Srednia liczba szkod powodowanych Liczba zmian ubezpieczyciela w ostatnich 8 latach
w roku (8 ostatnich lat) 0 1 2 31 wiecej
0 23 13 10 9
1 7 11 7 8
2 i wigeej 4 3 4 3
Ogotem 34 27 21 20

Zrodto: badania wiasne.
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szkéd z tytulu ubezpieczenia AC i liczby zmian ubezpieczyciela w ciggu ostatnich
8 lat. Wspotczynnik kontyngencji C-Pearsona dla danych z tab. 7 wynidst 0,21 przy
maksymalnej wartosci 0,84, co oznacza stabg korelacj¢ pomigdzy $redniag liczba
szkod powodowanych w roku a czesto$cig zmian ubezpieczyciela.

11. Zadowolenie z wyplaty odszkodowan

W tabeli 8 przedstawiono stopien zadowolenia klientow, u ktorych wystapity szkody
w ciaggu ostatnich 8 lat, z likwidacji tej szkody. Okoto 46% klientow miato szkodg
w ciaggu ostatnich 8 lat. 77% klientéw po likwidacji szkody zmienito ubezpieczycie-
la. 30% ankietowanych bylo bardzo niezadowolonych ze stosunku ubezpieczycie-
la do nich w trakcie likwidacji szkody, 53% klientow byto niezadowolonych, 11%
byto zadowolonych i tylko 6% bylo bardzo zadowolonych. Az 52% klientow byto
niezadowolonych z szybkosci likwidacji szkody, a tylko 4% bardzo zadowolonych.
Az 62% klientow bylto bardzo niezadowolonych z wysokosci wyptaconego odszko-
dowania, a tylko 4% bardzo zadowolonych.

Tabela 8. Struktura badanych wedtug stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody i wyptaconego
odszkodowania (w przypadku wyplaty z wlasnej polisy)

Decyzja o zmianie
Postawa ubezpieczyciela ubezpieczyciela
Stopien zadowolenia po likwidacji szkody
z likwidacji szkody stosunek szybkos¢ wysokos¢
do klienta likwidacji wyptaconego tak nie
(ogdlnie) szkody odszkodowania
Bardzo zadowolony 3 3 2 0 3
Zadowolony 5 2 6 4
Niezadowolony 25 18 10 21 4
Bardzo niezadowolony 14 24 29 10 0
47 47 47 36 11

Zrodto: badania wiasne.

12. Whnioski

W grupie respondentow jedna trzecia klientdw posiadajacych ubezpieczenie OC za-
wiera ubezpieczenie AC, co jest zgodne z raportami KNF. Nalezy jednak zwrdcic¢
uwage na wiek samochodu, ktéry moze nie pozwalaé na takie ubezpieczenie. Ubez-
pieczenia autocasco sg rowniez o wiele drozsze od ubezpieczen OC.

Wigkszos$¢ badanych jako glowny czynnik decydujacy o wyborze ubezpieczy-
ciela podata wysoko$¢ sktadki — 44% zawierajacych ubezpieczenie AC, oraz rze-
telno$¢ ubezpieczyciela przy wyptacie odszkodowan — 23%. Nalezy zaznaczy¢, ze
77% badanych po likwidacji szkody zmienito ubezpieczyciela.
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Wsrod innych czynnikow nalezy podkresli¢ opini¢ o ubezpieczycielu: znany na
rynku i solidny. Ten czynnik wskazato 14% badanych zawierajacych ubezpieczenie
AC.

Nalezy jednak podkresli¢, ze respondenci mieli wskaza¢ gtdéwny czynnik, choé¢
zawierajac ubezpieczenie, mogg bra¢ pod uwage wiele czynnikéw réwnoczesnie.

Na podstawie badania mozna stwierdzi¢, ze wybierajac ubezpieczyciela w przy-
padku ubezpieczenia autocasco wysokoscig sktadki kierowaty si¢ przede wszyst-
kim: osoby do 35 roku zycia oraz po 56 roku zycia, z wyksztatceniem $rednim i za-
wodowym, mieszkajacy poza miastem wojewodzkim oraz o najnizszych dochodach.
Na rzetelnos¢ w wyptacie odszkodowan zwracali uwage kierowcy w wieku $red-
nim (46-55 lat), z wyksztalceniem wyzszym, mieszkajacy w mie$cie wojewodzkim
i 0 najwyzszych dochodach. Obliczone wspotczynniki korelacji C-Pearsona wska-
Zuja na istnienie silnych korelacji pomiedzy wiekiem, wyksztatceniem, dochodami
a czynnikiem determinujacym wybor ubezpieczyciela.

Réwnoczesnie badanie nie potwierdzito tezy, ze zmiana ubezpieczyciela jest
czestsza w przypadku kierowcow o wysokiej szkodowosci. Raczej zmiana ma zwia-
zek ze stopniem zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody.
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FACTORS DETERMINING A CHOICE OF AN INSURER
IN CASE OF MOTOR HULL INSURANCE

Summary: There is a very strong competition on the automobile insurance market. Here
arises a question if a price determines a choice of an insurer and whether the quality of service
has a meaning for a potential client. The results of the questionnaire examination involving
the analysis of factors which clients take into consideration when they take out motor hull
insurance are presented in the paper.

Keywords: motor hull insurance, choice of an insurer, insurance premium.



