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Streszczenie: Artykut poswigcony jest zagadnieniu statystycznego modelowania lojalno-
Sci klientow w ubezpieczeniach komunikacyjnych — ubezpieczeniu odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych (OC p.p.m.) oraz ubezpieczeniu autocasco
(AC). Obowiazkowe ubezpieczenie OC p.p.m. chroni przed finansowymi konsekwencja-
mi szkod wyrzadzonych osobom trzecim w zwigzku z ruchem pojazdu, natomiast dobro-
wolne ubezpieczenie AC pokrywa koszty zwigzane z naprawa pojazdu uszkodzonego
w wyniku zdarzen losowych lub jego kradzieza. Glownym celem pracy jest identyfikacja
czynnikow, ktore wptywaja na decyzje klienta o kontynuowaniu umowy ubezpieczenia
AC wtym samym zakladzie ubezpieczen lub o zmianie ubezpieczyciela. W tym celu
zostaly przeanalizowane dane pochodzace z bazy danych Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego. Dodatkowo zostata zbadana korelacja miedzy lojalnoscia klienta a liczba
szkod z tytutu zawartej umowy AC.

Stowa kluczowe: lojalnos¢ klientow, ubezpieczenia komunikacyjne, ubezpieczenie auto-
casco, ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych,
uogolnione modele liniowe.

1. Wstep

Duza konkurencja na rynku, w tym réwniez rynku ubezpieczen, spra-
wia, ze przedsiebiorcy sa zainteresowani stosowaniem skutecznych
metod stuzacych nie tylko pozyskaniu nowych klientow, ale takze
utrzymaniu obecnych. Szczegolnie istotne w tym zakresie jest odpo-
wiednio wczesne reagowanie na sygnaly mogace swiadczy¢ o tym, ze
klient jest sktonny odej$¢ do konkurencji.

Nic wiec dziwnego, ze lojalnos$¢ klientow jest przedmiotem wielu
badan opisanych zarowno w literaturze psychologicznej, jak 1 artyku-
fach z obszaru badan rynku oraz statystyki. Wsrod interesujgcych prac
w tym zakresie nalezy wymieni¢ m.in. [Bennet, Bove 2002] oraz
[Bowen, Shoemaker 1998], natomiast w kontekscie rynku ubezpie-
czen prace [Guillén i in. 2002]. Autorzy cytowanych prac wskazuja,
ze lojalnos¢ klientow jest zagadnieniem ztozonym i mozna jg rozpa-
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trywaé zarowno w aspekcie behawioralnym (przez pryzmat decyzji
zakupowych klienta), jak i pod katem nastawienia klienta do produk-
tow danej marki oraz zwigzanych z nimi emocji idoswiadczen.
W kontekscie polskiego rynku ubezpieczen mozna wymieni¢ prace
[Rodzinka 2010; Wicka, Miedzik 2010], a takze prace [Gala 2016],
w ktorej szerzej omowiono kwestie zwigzane z definiowaniem lojal-
no$ci oraz przedstawiono empiryczng analiz¢ danych pochodzacych
z bazy danych Os$rodka Informacji Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego (dalej: OI UFG), dotyczacych historii ubezpieczenia
klientow w zakresie ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posia-
daczy pojazdéw mechanicznych (dalej: OC p.p.m.).

Niniejsza praca poswiecona jest statystycznej analizie lojalnosci
klientow w ubezpieczeniach autocasco (dalej rowniez: AC) i stanowi
bezposrednig kontynuacj¢ badania opisanego w ostatnim z cytowa-
nych artykutow. Ze wzgledu na zakres danych gromadzonych w bazie
OI UFG' lojalno$¢ klienta zostata zdefiniowana jako fakt odnowienia
umowy ubezpieczenia w tym samym zaktadzie ubezpieczen. Praca
wpisuje si¢ wigc we wspomniany wczesniej nurt behawioralny.

W kolejnych punktach pracy przedstawiono kluczowe aspekty
zwigzane z lojalnoscig klientow w ubezpieczeniach komunikacyjnych,
wskazujac na réznice miedzy ubezpieczeniem AC i1 ubezpieczeniem
OC p.p.m. oraz opisano wykorzystany zbiér danych i przeprowadzono
jego wstepna analize. Nastgpnie przedstawione zostaty wyniki mode-
lowania prawdopodobienstwa zmiany zakladu ubezpieczen przez
ubezpieczonego, dalej zas poruszono kwesti¢ zwigzku miedzy lojalno-
scig klienta a liczbg szkéd powodujacych odpowiedzialnos¢ zaktadu
ubezpieczen. Prace zamykajg podsumowanie i wnioski.

2. Lojalnos$¢ klienta w ubezpieczeniach komunikacyjnych

Na rynku ubezpieczen komunikacyjnych w Polsce oferowane sa
glownie dwa tradycyjne, ale jakze rézne od siebie produkty — OC
p.p-m. i AC. Art. 4 pkt. 1 Ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpie-
czeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyj-
nym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych okresla, ze
ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw me-
chanicznych za szkody powstale w zwigzku z ruchem tych pojazdow

! Zakres ten okreslony jest w art. 102 ustawy z dnia 22 maja 2003 1. o ubezpiecze-
niach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz.U. 2013 poz. 392 tj.).
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jest ubezpieczeniem obowigzkowym. Do zawarcia umowy ubezpie-
czenia OC p.p.m. zobowigzany jest kazdy posiadacz pojazdu mecha-
nicznego. Kontrakt ten, na co wskazuje jego nazwa, ma zagwaranto-
wac srodki finansowe w niezbednej wysokosci na wyptate odszkodo-
wania lub zadoscuczynienia osobie poszkodowanej w wyniku ruchu
tego pojazdu. Beneficjentem ubezpieczenia OC p.p.m. jest wiec osoba
trzecia, ktora poniosta szkode na skutek uzytkowania pojazdu mecha-
nicznego przez ubezpieczonego. W mniej jawny sposob ubezpieczenie
odpowiedzialnosci cywilnej chroni rowniez posiadacza pojazdu, naj-
czesciej calkowicie wylgczajac jego odpowiedzialnos¢ finansowa
zwigzang ze spowodowang szkoda. Z powodu obligatoryjnosci wa-
runki umowy ubezpieczenia OC p.p.m. sg w znacznej czesci ujednoli-
cone przez okreslenie ich w przepisach prawa.

Odmiennie od ubezpieczenia OC p.p.m. ubezpieczenie autocasco
jest ubezpieczeniem dobrowolnym, a w Polsce przedmiotem tego
ubezpieczenia jest srednio tylko ok. 22%-24% pojazdow. Ze wzgledu
na nieobligatoryjno$¢ ubezpieczenia AC zaklady ubezpieczen maja
duza dowolno$¢ w ksztattowaniu warunkéw umowy, co pozwala na
konkurencj¢ pozacenowa poprzez swobodne ustalanie zakresu i wa-
runkoéw ochrony oferowanego ubezpieczenia. Opisywany rodzaj kon-
traktu zabezpiecza wytacznie wlasciciela pojazdu — umowa ubezpie-
czenia AC obejmuje najczgsciej szkody zwigzane z uszkodzeniem,
zniszczeniem, utratg lub kradzieza pojazdu.

Przedstawione roznice pomiedzy ubezpieczeniami OC p.p.m. a
AC jasno uzasadniaja odmienne motywacje, ktorymi kieruja si¢ po-
siadacze pojazdow mechanicznych przy wyborze ubezpieczenia. Klu-
czowym czynnikiem wptywajacym na wybor ubezpieczyciela w przy-
padku OC p.p.m. jest czgsto wysoko$¢ ptaconej sktadki, natomiast w
przypadku ubezpieczenia AC wigksze znaczenie ma jakos¢ produktu
(np. dopasowanie oferty do potrzeb klienta). W przypadku ubezpie-
czen AC istotnym elementem wptywajacym na satysfakcje klienta
moze by¢ rowniez jakos¢ obstugi w przypadku zgloszenia szkody —
w przypadku OC p.p.m. efekt ten nie wystepuje, poniewaz bezposred-
nim beneficjentem jest osoba trzecia.

Na konkurencyjnym rynku, szczegdlnie w okresie wojny cenowe;j,
ktora trwata w ostatnich latach na rynku ubezpieczen komunikacyj-
nych w Polsce, zaklady ubezpieczeh moga uzyska¢ wiele korzysci
zwigzanych z posiadaniem duzej grupy lojalnych klientow. Podsta-
wowg zaletg jest fakt, ze przedsigbiorstwo ponosi zauwazalnie nizsze
koszty utrzymania dotychczasowego klienta w poréwnaniu z kosztem
pozyskania klienta nowego. Co wazne, klient dlugoletni najczgsciej
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jest mniej wrazliwy na cen¢ produktu — nie podejmuje wysitku zwia-
zanego z poszukiwaniem oferty tanszej, jezeli mozliwe do osiagnigcia
korzysci finansowe sa niewielkie, podczas gdy dla klienta nowego
cena prawdopodobnie stanowitaby jeden z kluczowych elementow
wptywajacych na decyzje o wyborze danego ubezpieczenia. Klient
dhugoletni (lojalny) zazwyczaj jest zadowolony z oferty wybranego
przez siebie towarzystwa ubezpieczen, co moze skutkowa¢ rekomen-
dowaniem oferty tego ubezpieczyciela wsréd rodziny i znajomych.
Klient lojalny jest tez klientem, o ktorym zaktad ubezpieczen zebrat
pewien zestaw szczegdlowych, osobistych informacji oraz z ktorym
faczy go kanat kontaktu. Dzigki temu ubezpieczyciel jest w stanie
zaoferowac dodatkowe produkty, lepiej dopasowane do potrzeb klien-
ta niz produkty konkurencji. Co wigcej, mozna przypuszczaé, ze klient
lojalny prawdopodobnie odznacza si¢ nizsza szkodowoscig niz prze-
cietny klient na rynku. Moze by¢ to zwigzane ze sposobem konstruk-
cji taryf ubezpieczeniowych (m.in. system bonus-malus) i preferowa-
niem przez zaktady ubezpieczen klientdéw mniej szkodowych.

3. Lojalnos¢ klienta w ubezpieczeniach AC —
analiza empiryczna

Analiz¢ lojalnosci klienta w ubezpieczeniach AC warto poprzedzi¢
prezentacja zasobow informacyjnych mozliwych do wykorzystania w
tej analizie. W dalszej czgsci tego punktu przedstawione zostang wy-
niki badania zbioru danych przygotowanego na podstawie informacji
zgromadzonych w bazie danych Osrodka Informacji UFG.

3.1. Opis zbioru danych

Analizy opisane w niniejszym artykule przeprowadzone zostaly na
podstawie zbioru danych zawierajacego informacje o osobach fizycz-
nych i posiadanych przez nie pojazdach. Badaniu poddano obiekty
(jednostki badania) begdace parami: osoba fizyczna + pojazd. Pod
uwage wziete zostalty umowy ubezpieczenia autocasco przypisane do
poszczegblnych obiektow w latach 2009-2016. Na tej podstawie okre-
slona zostala historia ubezpieczenia danego obiektu, w ktorej
uwzgledniono zaktad ubezpieczen, w ktorym zostata zawarta umowa
ubezpieczenia, a takze dodatkowe atrybuty wyrdzniajace dang parg
osoba fizyczna + pojazd, takie jak wiek, pte¢, miejsce zamieszkania
ubezpieczonego (powiat) oraz rodzaj i marka pojazdu.
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Zbior danych poddanych analizie zawierat 26,4 mln rekordow,
ktore odnosity si¢ do 8,3 mln unikatowych obiektéw osoba fizyczna +
pojazd. Obiekty te zawieraly informacje¢ dotyczaca 5,4 min r6znych
0s0b.

Warto wréci¢ uwage, ze w analizie nie zostaly uwzglednione
umowy ubezpieczenia AC zawarte wytgcznie przez podmioty instytu-
cjonalne (np. przedsicbiorstwa). Takie podejécie uzasadnione jest ce-
lem analizy — badanie miato pozwoli¢ zidentyfikowa¢ czynniki deter-
minujgce lojalnos¢ klienta, a takie podmioty, czesto ubezpieczajgce
cale floty pojazdow, kieruja si¢ innymi kryteriami wyboru ubezpie-
czenia niz klienci indywidualni. Przykladowo najlepsza oferta moze
by¢ wybierana w drodze przetargu.

Rozktad liczby obiektow ze wzgledu na dlugos¢ historii ubezpie-
czenia w badanym zbiorze danych przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Rozklad liczby obiektéw ze wzgledu na dtugos¢ historii ubezpieczenia

Dlugosé historii Liczba obiektow Udziat
(w latach) (w mln) (%)
1 25 30,4
2 1,6 19,3
3 1,1 14,0
4 0,9 10,5
5 0,7 8,0
6 0,5 6,2
7 0,5 6,4
8 0,4 52

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Warto doda¢, ze historii ok. 42% wszystkich badanych obiektow
nie mozna uzna¢ za zakonczong, gdyz na moment przeprowadzania
badania do obiektéw tych przypisana jest obowiazujaca (aktywna)
umowa ubezpieczenia. Zgromadzone dane wydajg si¢ odpowiednim
materialem do analizy lojalnos$ci klientéw na rynku ubezpieczen auto-
casco w Polsce.

Kazdemu obiektowi w zbiorze danych zostaty przypisane nastepu-
jace cechy:

e ple¢ ubezpieczonego,
e wiek ubezpieczonego (przedziaty 0-25, 26-35, 36-45, 46-55,

56-65, 65+),

e miejsce zamieszkania ubezpieczonego (powiat i wojewodztwo),
e rodzaj pojazdu (samochody osobowe, samochody cigzarowe, jed-
noslady, pozostale),
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e marka pojazdu,

e czy w umowie AC zostaly wskazane inne podmioty (wspotubez-
pieczeni),

e czy wumowie AC zostaly wskazane podmioty instytucjonalne,

e czy ubezpieczony posiada inne pojazdy,

e czy ubezpieczony posiada pojazdy ubezpieczone w innym zakla-
dzie ubezpieczen,

e czy zostata zgloszona szkoda z tytulu umowy AC oraz liczba zgto-
szonych szkod,

e czy szkoda zostata uznana przez ubezpieczyciela lub czy zaktad
ubezpieczen odmowit likwidacji szkody,

e liczba dni, ktora uplynela od zgloszenia roszczenia do pierwszej
wyptaty odszkodowania oraz kwota odszkodowania,

e czy w poprzednim roku podmiot posiadat umowe ubezpieczenia z
tym samym zaktadem, innym zaktadem lub czy brak jest danych o
umowie za poprzedni rok,

e dlugos¢ (w latach) okresu ubezpieczenia w danym zakladzie ubez-
pieczen (zmienna cenzurowana ze wzgledu na poczatek okresu
obserwacji w 2009 r.),

e czy w kolejnym roku podmiot byt ubezpieczony w tym samym
zakladzie, innym zaktadzie lub czy brak jest danych o umowie w
kolejnym roku.

Podkresli¢ nalezy, ze dane Ol UFG nie zawieraja wielu informacji
istotnych dla konsumenta w momencie podejmowania przez niego
decyzji o wyborze konkretnej oferty. W badaniu nie uwzgledniono np.
ceny produktu (sktadki), sytuacji materialnej klienta, jego preferencji
oraz warto$ci ubezpieczonego pojazdu.

3.2. Eksploracja danych

W poczatkowej fazie analizy wyznaczono wskaznik zmiany zaktadu
ubezpieczen (wskaznik mobilnosci), ktory zostat zdefiniowany jako
iloraz liczby klientéw (okreslonych tu jako para: osoba + pojazd),
ktorzy zmienili zaklad ubezpieczen (ZU) do liczby klientow posiada-
jacych ubezpieczenie AC w roku nastepnym:

liczba klientéw w roku i, ktérzy zmienili ZU w roku (i + 1)

WM, = liczba klientow w roku i, ktérzy posiadali ubezpieczenie w roku (i + 1)’
Przedstawiona powyzej konstrukcja wskaznika mobilnosci powo-

duje pominiecie w obliczeniach klientow, dla ktérych nie stwierdzono

wystepowania umowy ubezpieczenia AC w kolejnym roku. Dzialanie
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takie jest podyktowane wystepowaniem opdznien w przekazywaniu
danych do OI UFG lub przekazywaniem danych zawierajacych bledy
lub braki danych, ktore poprawiane sg przez zaklady ubezpieczen do-
piero po pewnym czasie. Uwzglednienie opisanej grupy klientow mo-
globy znieksztatci¢ wyniki analizy. Nalezy przy tym zwrdci¢ uwagg,
ze brak kontynuacji ubezpieczenia AC moze wynika¢ rowniez z rezyg-
nacji klienta lub braku mozliwosci przedtuzenia ubezpieczenia
z powodu wieku pojazdu.

Wartos¢ tak zdefiniowanego wskaznika mobilnosci w latach 2009-
-2015 zostala zaprezentowana na rys. 1.
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Rys. 1. Wskaznik mobilnos$ci w latach 2009-2015

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Wyniki pokazane na rys. 1 wskazuja na istnienie trendu rosngcego
— wskaznik mobilno$ci wzrastat niemal w kazdym analizowanym roku
z 10% w 2009 r. do 12,5% w 2015 r. Zjawisko to mozna ttumaczyc
zwigkszajaca si¢ $wiadomosciag ubezpieczeniowa klientdéw oraz wojna
cenowa, ktora do niedawna miata miejsce na rynku ubezpieczen ko-
munikacyjnych w Polsce.

Nastepnie dokonano analizy warto$ci wskaznika mobilnosci ze
wzgledu na wojewddztwo 1 powiat zamieszkania klienta w dniu zawar-
cia umowy ubezpieczenia. Wartosci wskaznika mobilnosci dla po-
szczegblnych wojewodztw w latach 2009-2015 zostaty przedstawione
w tab. 2, a na rys. 2 zaprezentowano rozktad geograficzny wskaznika
mobilnosci w roku 2014 w podziale na wojewddztwa i powiaty.
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Tabela 2. Wskaznik mobilno$ci w podziale na wojewddztwa (w %)

Wojewoddztwo Rok

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Dolnoslaskie 9,5 9,5 9,7 | 10,1 104 | 10,7 | 11,2
Kujawsko-pomorskie 10,1 10,7 10,3 10,7 10,3 11,5 11,9
Lubelskie 9,1 9,5 89 | 10,2 11,1 11,6 | 12,1
Lubuskie 11,8 | 11,1 10,9 | 11,3 11,9 | 12,7 | 13,7
Lodzkie 9,3 9,8 9,9 | 11,1 11,6 | 11,6 | 12,0
Matopolskie 11,8 | 11,7 | 11,2 | 12,0 | 13,1 12,7 | 14,0
Mazowieckie 11,2 | 12,0 | 11,7 | 12,1 12,5 12,5 13,2
Opolskie 7,6 8,0 7,7 8,3 8,9 9,2 10,0
Podkarpackie 7,2 7,6 7,0 8,1 9,6 9,6 | 112
Podlaskie 9,2 9,3 84 | 10,0 | 11,5 129 | 133
Pomorskie 11,9 | 124 | 12,1 12,8 12,6 | 13,3 14,3
Slaskie 9,9 | 10,5 10,0 | 10,5 10,9 | 10,7 | 11,8
Swietokrzyskie 8,4 8,5 8,2 8,7 99 | 10,9 | 11,8
Warminsko-mazurskie 12,3 12,9 10,9 11,6 12,6 13,4 14,4
Wielkopolskie 8,0 8,2 8,1 9,2 94 | 10,6 | 112
Zachodniopomorskie 11,7 | 11,6 | 11,6 | 11,9 | 12,8 | 13,0 | 142

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Analiza powyzszych danych pozwala stwierdzi¢, ze wskaznik mo-
bilnosci jest najwyzszy dla wojewddztw potozonych na péinocy kraju
oraz ze w latach 2009-2015 odnotowano wyrazny wzrost warto$ci
wskaznika w przypadku wszystkich wojewodztw. Mozna réwniez
zauwazy¢ tendencj¢ do wystgpowania wyzszego wskaznika mobilno-
sci w miastach na prawach powiatu i powiatach otaczajacych te mia-
sta. Przyczyng tego faktu moze by¢ bogatsza i1 bardziej zr6znicowana
oferta zaktadow ubezpieczen, ktére bardziej aktywnie prowadza swojg
dzialalno$¢ w duzych miastach i ich okolicach.

3.3. Modelowanie prawdopodobienstwa zmiany ubezpieczyciela

Lojalnos¢ klientow w ubezpieczeniach AC, tak jak na to wskazywano
wczesniej, moze by¢ modelowana za pomocg regresji logistyczne;j.
W niniejszym punkcie zostang przedstawione wyniki estymacji para-
metrow modelu regresji logistycznej opisujacego prawdopodobien-
stwo, ze klient o danych charakterystykach, ustalonych wedtug stanu
na dzien zawarcia umowy, zmieni zaktad ubezpieczen w kolejnym
roku. Jako zmienne objasniajace w modelu wykorzystano zmienne
wymienione w punkcie 3.1.

Parametry modelu zostaly oszacowane metoda najwickszej wiary-
godnosci. Zastosowano metode wstecznego wyboru zmiennych objas-
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Tabela 3. Wyniki estymacji parametréw modelu regresji logistycznej —

zmiana zaktadu ubezpieczen

Zmienna Ocena* | p-warto$¢
Wyraz wolny -1,583 <0,001
, . kobieta -0,027 <0,001
Pte¢ ubezpieczonego -
mezczyzna - -
0-25 - -
26-35 0,103 <0,001
Wiek ubezpieczonego 4312_22 _gzg;; 26‘2 (1)341‘
56-65 -0,222 <0,001
65+ -0,403 <0,001
osobowe - -
- cigzarowe -0,299 <0,001
Rodzaj pojazdu inne 1,161 <0,001
jedno$lady -1,459 <0,001
pozostate - -
Fiat -0,313 <0,001
. Ford -0,144 <0,001
Marka pojazdu Opel 20210 | <0,001
Toyota -0,091 <0,001
Volkswagen -0,041 <0,001
Czy wiele pojazdow? (1 — tak, 0 — nie) -0,827 <0,001
Czy wiele podmiotéw? (1 — tak, 0 — nie) -0,173 <0,001
Czy pojazdy ubezpieczone w innym ZU? (1 — tak, 0 — nie) 1,286 <0,001
brak - -
Poprzednia umowa ten sam ubezpieczyciel -0,568 <0,001
inny ubezpieczyciel 0,384 <0,001
swigtokrzyskie - -
dolnoslaskie -0,045 0,0652
kujawsko-pomorskie 0,035 0,1518
lubelskie 0,045 0,0918
lubuskie 0,085 <0,001
mazowieckie 0,077 <0,001
matopolskie 0,100 <0,001
., opolskie -0,136 <0,001
Wojewodztwo pgdkarpackie 20,123 | <0,001
podlaskie 0,152 <0,001
pomorskie 0,139 <0,001
warminsko-mazurskie 0,191 <0,001
wielkopolskie -0,023 0,3072
zachodniopomorskie 0,102 <0,001
todzkie 0,028 0,2322
slaskie 0,012 0,5777
Typ powiatu (1 — miasto na prawach powiatu, 0 — inny powiat) 0,031 0,0021
Miasto wojewodzkie (1 — tak, 0 — nie) 0,111 <0,001
Duze miasto (1 — tak, 0 — nie) -0,060 <0,001
Czy zgtoszono szkode w okresie ochrony? (1 — tak, 0 — nie) 0,451 <0,001

* Warto$¢ "-" oznacza kategori¢ odniesienia.

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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niajacych na podstawie wartosci bayesowskiego kryterium informa-
cyjnego (BIC). Wyniki estymacji dla najlepszego modelu regresji
logistycznej przedstawiono w tab. 3.

Wiele zmiennych uwzglednionych w procesie modelowania okazato
si¢ istotnych statystycznie. Szczego6lng uwage warto zwroci¢ na zmienng
»poprzednia umowa”. Oceny parametrow przy poszczegolnych pozio-
mach tej zmiennej wskazujg, ze klient ubezpieczony w danym zaktadzie
ubezpieczen od co najmniej roku jest mniej sktonny do zmiany ubezpie-
czyciela niz klient nowy, natomiast najwigksza sktonnoscig do zmiany
cechuja si¢ ci klienci, ktorzy w poprzednim roku zmienili ubezpieczycie-
la. Oznacza to, ze mozna méwi¢ o pewnej formie lojalnosci klientow,
objawiajacej si¢ statystycznie istotng roéznicag miedzy prawdopodobien-
stwem przedluzenia umowy ubezpieczenia w tym samym zakltadzie
ubezpieczen dla wyrdznionych grup klientow.

Jesli chodzi o pozostate zmienne objasniajace, to warto zwrdci¢ uwa-
ge na zmienng wskazujaca, czy w okresie ochrony zgloszono szkodg.
Ocena parametru przy tej zmiennej wskazuje, ze zgloszenie szkody istot-
nie zwigksza prawdopodobienstwo zmiany ubezpieczyciela przy zawie-
raniu nastgpnej umowy ubezpieczenia. Moze to wynika¢ z obawy o
wzrost sktadki w kolejnym roku, wynikajacy ze stosowania przez ubez-
pieczyciela systemu bonus-malus. Nalezy podkresli¢, ze pod wzgledem
statystycznej istotnosci oraz kierunku oddziatywania poszczegolnych
zmiennych uzyskane wyniki s3 bardzo podobne do wynikow dotycza-
cych ubezpieczen OC p.p.m. przedstawionych w pracy [Gala 2016].

Podstawowe statystyki opisujace dopasowanie modelu do danych
zostaly przedstawione w tab. 4. Zaprezentowano statystyki pseudo-R?
McFaddena, statystyke Tjura [Tjur 2009], a takze wartosci tzw. pod-
bicia (/iff) na poziomie 1%, 5% oraz 10%".

Tabela 4. Dopasowanie modelu do danych — zmiana zaktadu ubezpieczen

Statystyka Wartosc
Pseudo R? McFaddena 0,046
Tjur 0,035
Podbicie — 1% 2,51
Podbicie — 5% 2,25
Podbicie — 10% 2,08

Zrodto: opracowanie wlasne.

2 Podbicie na poziomie k% zostalo zdefiniowane jako odsetek obserwacji o zmiennej
objasnianej rownej 1 w k% obserwacji o najwyzszej ocenie punktowej wyznaczonej na
podstawie modelu podzielony przez odsetek obserwacji o zmiennej objasnianej rowne;j 1
w catej populacji.
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Uzyskane wyniki wskazuja, ze przedstawiony model daje istotnie
lepsze dopasowanie niz model z samym wyrazem wolnym, a ocena
punktowa wyznaczona na podstawie modelu pozwala na trafne pro-
gnozowanie zmiany ubezpieczyciela 2-2,5 razy skuteczniej niz wybor
losowy. Szczegotowa analiza zdolnosci predykcyjnych modelu opisu-
jacego zmiang ubezpieczyciela stanowi kierunek dalszych badan.

3.4. Likwidacja szkody a zmiana ubezpieczyciela

W punkcie 2 zostaty opisane podstawowe rdznice migdzy ubezpiecze-
niem OC p.p.m. i ubezpieczeniem autocasco z punktu widzenia klien-
ta zawierajgcego umow¢ ubezpieczenia. Przede wszystkim zwrdcono
uwage na fakt, ze w przypadku ubezpieczen AC beneficjentem
w przypadku szkody jest sam ubezpieczony. Rodzi to naturalne pyta-
nie, czy doswiadczenia klienta zwigzane z procesem likwidacji szkody
maja wpltyw na jego sktonno$¢ do zmiany ubezpieczyciela.

W punkcie 3.3. wskazano, ze zgloszenie szkody w okresie ochro-
ny ma znaczny wplyw na prawdopodobienstwo zmiany ubezpieczy-
ciela w kolejnym okresie. Z tego wzgledu zbudowano model regresji
logistycznej, bazujac na danych tylko tych klientow, ktorzy w okresie
ochrony zgtosili co najmniej jedng szkode (model 1). Wyniki analizy
wskazuja, ze jesli klient zgtosi szkode, to odmowa wyplaty przez
ubezpieczyciela w okresie ochrony istotnie zwigksza prawdopodo-
bienstwo zmiany zakltadu ubezpieczen przez klienta.

W kolejnym etapie analizy zbadano, czy dla klientow, ktorzy w
okresie ochrony zgtosili szkode¢ 1 otrzymali wyptat¢ odszkodowania,
istnieje statystyczny zwigzek miedzy dlugoscig okresu oczekiwania na
wyptate a sktonnoscig do zmiany zaktadu (model 2). Dtugos$¢ okresu
oczekiwania na wyplate zostata zdefiniowana jako liczba dni mi¢dzy
zgtoszeniem szkody oraz datg pierwszej wyptaty dla tej szkody, po-
dzielona na kategorie "do 7 dni", "8-14 dni", "15-30 dni" oraz "powy-
zej 30 dni". Oceny parametrow modelu regresji logistycznej wskazuja,
ze sktonnos¢ ta jest tym mniejsza, im krotszy jest czas oczekiwania na
pierwsza wyplate. Sugeruje to, Ze sprawnie przeprowadzony proces
likwidacji szkody pozytywnie wplywa na nastawienie klienta do za-
ktadu ubezpieczen.

Oceny parametrow zbudowanych modeli przedstawiono w tab. 5.
Zmienne oznaczone przez ,,N/D” nie byty brane pod uwage w danym
modelu lub zostaty odrzucone na etapie selekcji zmiennych objasnia-

jacych.



Lojalnos¢ klientow

w ubezpieczeniach autocasco

93

Tabela 5. Wyniki estymacji parametrow modelu regresji logistycznej — likwidacja szkody
a zmiana zaktadu ubezpieczen

. Model 1 Model 2
Zmienna — —
ocena | p-wartos¢ ocena p-wartosc
Wyraz wolny -0,990 | <0,001 -0,680 <0,001
. . kobieta -0,023 0,045 -0,025 0,046
Ple¢ ubezpieczonego .
mezczyzna - - - -
26-35 0,022 0,553 -0,030 0,454
36-45 -0,027 0,452 -0,123 0,002
Wick ubezpicczonego 46-55 -0,114 0,002 -0,245 <0,001
56-65 -0,235 | <0,001 -0,372 <0,001
65+ -0,333 | <0,001 -0,510 <0,001
0-25 - - - -
cigzarowe -0,249 | <0,001 -0,249 <0,001
Rodzaj pojazdu ?nnc -0,910 | <0,001 -0,975 <0,001
jednoslady -1,037 | <0,001 -1,089 <0,001
osobowe - - - -
Fiat -0,142 | <0,001 -0,166 <0,001
Ford -0,142 | <0,001 -0,131 <0,001
Marka pojazdu Opel -0,196 | <0,001 -0,196 <0,001
Toyota -0,129 | <0,001 -0,107 <0,001
Volkswagen -0,010 0,601 -0,012 0,549
pozostale - - - -
Czy wiele pojazdow? (1 — tak, 0 — nie) -0,945 | <0,001 -0,908 <0,001
Czy wiele podmiotow? (1 — tak, 0 — nie) -0,206 | <0,001 -0,209 <0,001
Czy podmiot instytucjonalny? (1 — tak, 0 — nie) -0,329 | <0,001 -0,349 <0,001
Czy pojazdy ubezpieczone w innym ZU? (1 — tak, 0 — nie) 1,356 | <0,001 1,326 <0,001
nowy klient - -
1 rok -0,318 | <0,001
Dlugo$¢ ubezpiecze- | 2 lata -0,506 | <0,001 N/D
nia w ZU 3 lata -0,657 | <0,001
4 lata -0,912 | <0,001
>=5 lat -1,228 | <0,001
dolnoslaskie -0,084 0,049 -0,073 0,113
kujawsko-pomorskie -0,062 0,163 -0,061 0,206
lubelskie 0,045 0,347 0,047 0,370
lubuskie 0,070 0,190 0,059 0,308
mazowieckie 0,078 0,048 0,045 0,296
matopolskie 0,121 0,004 0,106 0,019
opolskie -0,139 0,010 -0,150 0,010
N podkarpackie -0,041 0,406 -0,058 0,283
Wojewddztwo podlaskie 0,132 0,010 0,126 0,023
pomorskie 0,131 0,002 0,112 0,017
warminsko-mazurskie 0,203 | <0,001 0,189 <0,001
wielkopolskie -0,124 0,003 -0,143 0,002
zachodniopomorskie 0,048 0,305 0,026 0,614
1odzkie -0,029 0,503 -0,032 0,494
$laskie -0,041 0,307 -0,040 0,354
$wietokrzyskie - - - -
Miasto wojewodzkie (1 — tak, 0 — nie) 0,096 | <0,001 0,077 <0,001
Czy w okresie ochrony odmoéwiono wyptaty? (1 — tak, 0 — nie) 0,231 | <0,001 0,216 <0,001
<=7 dni -0,460 <0,001
<= 14 dni -0,366 <0,001
Czas do wyplaty =30 dni N/D 20305 | <0001
> 30 dni - -
brak - -
Poprzednia umowa ten sam ubezpieczyciel N/D -0,462 <0,001
inny ubezpieczyciel 0,392 <0,001

* Warto$¢ "-" oznacza kategori¢ odniesienia.

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Tabela 6. Dopasowanie modelu do danych — likwidacja szkody a zmiana zaktadu ubez-
pieczen
Warto$¢
Statystyka model | model 2

Pseudo R? McFaddena 0,046 0,044

Tjur 0,040 0,040

Podbicie — 1% 1,93 2,11

Podbicie — 5% 1,87 2,03

Podbicie — 10% 1,76 1,90

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze wyniki przeprowadzonej
analizy wydaja si¢ potwierdza¢ teze o wptywie procesu likwidacji
szkody na decyzje klienta o odnowieniu umowy na kolejny rok w tym
samym zaktadzie ubezpieczen lub o zmianie ubezpieczyciela.

4. Zmiany ubezpieczyciela a cz¢stosS¢ szkod

Z punktu widzenia zakladow ubezpieczen istotne jest okreslenie,
w jakim zakresie informacja o lojalnosci klienta moze zosta¢ wyko-
rzystana w taryfikacji a priori do modelowania liczby szkdd obcigza-
jacych umowg ubezpieczenia. Istota taryfikacji a priori w ubezpiecze-
niach komunikacyjnych jest ustalanie sktadki na podstawie obserwo-
walnych cech ubezpieczonego i jego pojazdu [Ostasiewicz (red.)
2004]. Wysokos¢ sktadki ubezpieczeniowej zalezy wtedy od kilku
(lub nawet kilkunastu) zmiennych taryfowych, np. wieku pojazdu,
pojemnosci silnika lub miejsca zamieszkania ubezpieczonego. Zmien-
ne taryfowe maja za zadanie podzial portfela na mozliwie jednorodne
grupy, cechujace si¢ r6znym poziomem ryzyka ubezpieczeniowego.
W celu zwigkszenia efektywnosci tego procesu ubezpieczyciel moze
by¢ zainteresowany poszukiwaniem dodatkowych zmiennych taryfo-
wych, np. dotyczacych sytuacji kredytowej ubezpieczonego [Gala,
Kolak 2015] lub historii jego wykroczen drogowych. Informacja
o lojalnosci klienta stanowi wigc potencjalnie cenng informacje, ktora
mozna wykorzysta¢ w tym procesie.

Do modelowania liczby szkdod zostalty wykorzystane modele re-
gresji Poissona oraz regresji ujemnej dwumianowej, czgsto stosowane
w praktyce do modelowania zmiennych losowych o wartos$ciach be-
dacych nieujemnymi liczbami catkowitymi. Szerszy opis metod tary-
fikacji a priori oraz wymienionych modeli mozna znalez¢ m.in.
w pracach [Cameron, Trivedi 2005] oraz [Denuit i in. 2007].
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Tabela 7. Wyniki estymacji modelu dla liczby szkod z tytutu ubezpieczenia AC

Zmienna Ocena* | p-warto$¢
Wyraz wolny -2,216 <0,001
Pte¢ kobieta 0,044 <0,001
mezczyzna -
Wiek 0-25 -
26-35 0,011 0,4508
36-45 -0,051 < 0,001
46-55 -0,073 < 0,001
56-65 -0,097 <0,001
65+ -0,126 <0,001
Rodzaj pojazdu osobowe -
cigzarowe -0,061 < 0,001
inne -0,543 <0,001
jednos$lady -1,055 < 0,001
Marka pozostate -
Fiat -0,229 <0,001
Ford 0,033 < 0,001
Opel -0,076 < 0,001
Toyota 0,071 < 0,001
Volkswagen -0,091 <0,001
Czy wiele pojazdow? (1 — tak, 0 — nie) -0,072 < 0,001
Czy wiele podmiotéw? (1 — tak, 0 — nie) -0,051 < 0,001
Czy podmiot instytucjonalny? (1 — tak, 0 — nie) 0,224 <0,001
Czy pojazdy ubezpieczone w innym ZU? (1 — tak, 0 — nie) -0,021 0,0202
nowy klient 0,000
1 rok -0,072 <0,001
Dlugo$¢ okresu ubez- | 2 lata -0,146 < 0,001
pieczenia w ZU 3 lata -0,220 < 0,001
4 lata -0,252 < 0,001
>= 5 lat -0,511 <0,001
dolnoslaskie 0,282 <0,001
kujawsko-pomorskie 0,190 < 0,001
lubelskie 0,070 < 0,001
lubuskie 0,236 < 0,001
mazowieckie 0,071 < 0,001
matopolskie 0,098 <0,001
opolskie 0,165 <0,001
. odkarpackie 0,100 <0,001
Wojewodztwo godlasfie 0210 | <0,001
pomorskie 0,169 < 0,001
warminsko-mazurskie 0,243 <0,001
wielkopolskie 0,077 <0,001
zachodniopomorskie 0,340 <0,001
todzkie 0,022 0,1658
$laskie 0,057 < 0,001
swigtokrzyskie -
Typ powiatu (1 — miasto na prawach powiatu, 0 — inny powiat) 0,097 < 0,001
Miasto wojewddzkie (1 — tak, 0 — nie) -0,025 < 0,001

* Wartos$¢ "-" oznacza kategori¢ odniesienia.

Zroédto: opracowanie wlasne.
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Jako zmienne objasniajace zostaly wykorzystane zmienne wymie-
nione w punkcie 3. Do analizy zostaly wybrane dane o umowach za-
wartych w 2014 r.

Parametry modelu zostaty oszacowane metoda najwigkszej wiary-
godnosci. Zastosowano metode wstecznego wyboru zmiennych objas-
niajacych na podstawie warto$ci bayesowskiego kryterium informa-
cyjnego (BIC). Ze wzgledu na wystepowanie zjawiska zjawiska nad-
miernego rozproszenia (wariancja zmiennej objasnianej wigcksza od jej
wartosci oczekiwanej) rozwazania zostaly ograniczone do modelu
regresji ujemnej dwumianowej. Wyniki estymacji dla najlepszego
sposrod uzyskanych modeli przedstawiono w tab. 7.

Uzyskane wyniki wskazuja, ze informacja o dtugosci ubezpiecze-
nia w tym samym zakladzie ubezpieczen jest statystycznie istotna
w modelu liczby szkdd. Oczekiwana liczba szkod z tytutu umowy
ubezpieczenia AC zmniejsza si¢ wraz z dlugoscia okresu ubezpiecze-
nia, przy czym klienci ubezpieczeni w zaktadzie od co najmniej pigciu
lat zgtaszajg srednio o 40% mniej szkdd niz klienci nowi. Wsrod moz-
liwych wyjasnien tej zaleznosci mozna wskaza¢ m.in. efekt nabywa-
nia do$wiadczenia przez kierowce (uchwycony czgsciowo rowniez
przez wiek klienta) oraz korelacje wynikajaca z ogdlnego stosunku do
ryzyka w zyciu codziennym. Mozna rowniez przypuszczac¢, w $wietle
wnioskow dotyczacych statystycznej zaleznos$ci migdzy zglaszaniem
szkody a odnowieniem umowy w tym samym zakladzie ubezpieczen
(punkty 3.3 1 3.4), ze wsérod klientéw dlugoletnich przewazaja lepsi
kierowcy, poniewaz kierowcy szkodowi cze$ciej zmieniajg ubezpie-
czyciela. Wydaje si¢ wigc, ze obserwowana zaleznos$¢ jest symptoma-
tyczna i trudno mowic o prostym zwigzku przyczynowym. Kwestia ta
powinna by¢ przedmiotem dalszych badan. Nalezy réwniez wskazac,
ze ponownie uzyskany wynik jest bardzo podobny do tego przedsta-
wionego w pracy [Gala 2016] dla ubezpieczen OC p.p.m. Moze to
wynika¢ z faktu, ze klienci posiadajacy AC stanowig podzbidr kie-
rowcow posiadajacych obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. i cze-
sto dokonujg zakupu pakietu ubezpieczen OC p.p.m. i AC u tego sa-
mego ubezpieczyciela. Oznacza to, ze kolejnym interesujacym Kkie-
runkiem badan moze by¢ laczna analiza obu rodzajow ubezpieczenia.

5. Zakonczenie

W niniejszej pracy przedstawione zostaly wyniki statystycznej analizy
lojalnosci klientow w ubezpieczeniach autocasco. Analiza zostata
przeprowadzona na podstawie danych pochodzacych z bazy danych
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Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego i objeta analize opiso-
wa, modelowanie prawdopodobienstwa zmiany zaktadu ubezpieczen
w kolejnym roku oraz modelowanie liczby szkod z wykorzystaniem
informacji o historii ubezpieczenia w danym zaktadzie ubezpieczen.

Wiyniki analizy wskazuja, ze w ostatnich latach wzrosta sktonno$¢
klientow do zmiany zaktadu ubezpieczen, w ktorym majg oni wyku-
pione ubezpieczenie autocasco. Za pomocg modelu regresji logistycz-
nej zidentyfikowano cechy klienta, dla ktorych istnieje statystycznie
istotny zwigzek z decyzja o zmianie ubezpieczyciela. Przede wszyst-
kim nalezy zwrdci¢ uwagge na fakt, ze istotny wplyw na te decyzj¢ ma
doswiadczenie klienta zwigzane z procesem likwidacji szkody — od-
mowa wyplaty odszkodowania oraz dlugi czas miedzy zgloszeniem
szkody a wyptata zwickszaja prawdopodobienstwo, ze klient przenie-
sie si¢ do innego zaktadu ubezpieczen. Z kolei wyniki analizy doty-
czacej modelowania liczby szkod wskazuja na wystepowanie zwigzku
miegdzy liczbg szkdd a dhugoscia okresu ubezpieczenia w tym samym
zakladzie ubezpieczen. Wydaje si¢ wigc, biorgc pod uwage rozmiar
bazy danych UFG oraz zakres informacji w niej zawartych, ze doko-
nujac analizy zgromadzonych w niej danych, mozna uzyska¢ wiedze
na temat ogolnych procesow zachodzacych na rynku ubezpieczen
komunikacyjnych.

Jako naturalny kierunek dalszych badan nalezy wskaza¢ laczng
analize ubezpieczen OC p.p.m. i AC, a takze poglebiong analizg¢ kore-
lacji miedzy lojalnos$cia klientow a liczba szkdd obcigzajacych umowe
ubezpieczenia.
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CUSTOMER LOYALTY IN MOTOR OWN DAMAGE INSURANCE

Summary: This paper addresses the issue of statistical modeling of customer loyalty in
automobile insurance, primarily voluntary motor own damage (MOD) insurance. The
paper presents the results of the research study conducted on the basis of the data from the
Polish Insurance Guarantee Fund. The main goal of the study was to identify key factors
influencing the customer's decisions regarding MOD insurance — renewing the policy or
switching to another insurer. This goal was achieved with the use of descriptive statistics,
analysis of correlation and generalized linear models. The results obtained for MOD
insurance were compared with those for MTPL to gain a broader picture of customer
loyalty in Polish motor insurance market.

Keywords: customer loyalty, automobile insurance, motor own damage insurance, motor
third party liability insurance, generalized linear models.





