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CZYNNIKI DETERMINUJĄCE 
WYBÓR UBEZPIECZYCIELA NA RYNKU 
UBEZPIECZEŃ KOMUNIKACYJNYCH OC 

Streszczenie: Towarzystwo ubezpieczeniowe, prowadząc działalność na rynku, z jednej 
strony pozyskuje nowych klientów, z drugiej zaś stara się, aby dotychczasowe umowy były 
kontynuowane. Ubezpieczyciel powinien zatem znać oczekiwania przyszłych klientów oraz 
motywy, jakimi się kierują przy wyborze towarzystwa ubezpieczeniowego. W pracy zapre-
zentowano wyniki badania statystycznego, którego celem było wskazanie czynników decy-
dujących o wyborze towarzystwa ubezpieczeniowego w przypadku ubezpieczeń komunika-
cyjnych OC.   

Słowa kluczowe: ubezpieczenia komunikacyjne OC, czynniki determinujące wybór ubez-
pieczyciela, składka ubezpieczeniowa, likwidacja szkód. 

1. Wstęp 

Rynek ubezpieczeń komunikacyjnych w Polsce podlega ciągłym zmianom zarówno 
pod względem liczby zakładów ubezpieczeń prowadzących działalność, jak i ich 
udziału w rynku. Według Raportu Komisji Nadzoru Finansowego [Urząd Komisji 
Nadzoru Finansowego 2011] na koniec roku 2010 zezwolenie na prowadzenie dzia-
łalności ubezpieczeniowej posiadało 65 krajowych zakładów ubezpieczeń, w tym  
31 zakładów ubezpieczeń na życie, 34 zakłady ubezpieczeń pozostałych osobowych  
i majątkowych. W roku 2010 składka przypisana brutto zakładów ubezpieczeń oso-
bowych i majątkowych wzrosła o 7,98% w stosunku do roku 2009. W grupie  
10 (ubezpieczenia OC komunikacyjne) składka przypisana brutto wzrosła o 5,51%  
w stosunku do roku 2009. Składka brutto grupy 3 i 10 stanowiła 56,24% składki brut-
to działu II. Należy jednak zauważyć, że mimo wzrostu składki zmalał udział ubez-
pieczeń komunikacyjnych w ubezpieczeniach działu II. Udział ubezpieczeń grupy  
10 w rynku ubezpieczeń działu II zmalał z 33,88% w roku 2009 do 33,10% w 2010. 
Cechą charakterystyczną polskiego rynku ubezpieczeń działu II jest wysoka koncen-
tracja. W roku 2010 największy udział w rynku ubezpieczeń działu II miały następu-
jące zakłady ubezpieczeniowe: PZU SA – 34,23%, ERGO HESTIA SA – 10,31%, 
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WARTA SA – 8,77%,  ALLIANZ POLSKA SA – 7,63% oraz HDI – ASEKU-
RACJA SA – 4,60%, co stanowiło razem 65,54% rynku. 

W portfelu większości zakładów ubezpieczeń dominującą rolę odgrywają ubez-
pieczenia grupy 10, w tym obowiązkowe ubezpieczenia OC pojazdów mechanicz-
nych. Średni udział ubezpieczeń grupy 10 w portfelu zakładów ubezpieczeń wynosił 
w roku 2008 ok. 31%, sięgając nawet do ok. 89% w przypadku MTU SA, przekracza-
jąc w sześciu zakładach 50% [Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny 2010]. Jedno-
cześnie w roku 2008 44,9% skarg wpływających do Biura Rzecznika Ubezpieczonych 
stanowiły skargi dotyczące ubezpieczeń komunikacyjnych OC posiadaczy pojazdów 
mechanicznych (por. [www.rzu.gov.pl]). Najczęściej ubezpieczeni skarżyli się na 
opieszałe prowadzenie postępowań odszkodowawczych przez zakłady ubezpieczeń.  
W ocenie Rzecznika Ubezpieczonych w roku 2008 44% skarg dotyczących wypłaty 
odszkodowań z tytułu ubezpieczenia OC było zasadnych, a w 40% skargi były nie-
uzasadnione. W pozostałych przypadkach dane były niewystarczające do rozpatrzenia 
skargi. 

Ubezpieczenia komunikacyjne, decydując o udziale ubezpieczyciela w rynku oraz 
stanowiąc większą część portfela ubezpieczeń działu II, pełnią bardzo ważną rolę. 
Polityka sprzedaży ubezpieczeń komunikacyjnych jest zatem bardzo istotna, zwłasz-
cza że konkurencja na rynku jest bardzo duża, a klient co roku może zawierać umowę 
z innym ubezpieczycielem. 

Celem pracy jest zbadanie czynników, które decydują o wyborze zakładu ubez-
pieczeń przez klientów w przypadku ubezpieczeń komunikacyjnych OC. Analizie 
poddano również strukturę badanych pod względem czynników determinujących 
wybór ubezpieczyciela, z uwzględnieniem takich cech ubezpieczanego, jak: wiek, 
wykształcenie, miejsce zamieszkania, przeciętny dochód, historia szkodowości czy 
częstość zmian ubezpieczyciela.  

Badania czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela prowadził m.in. 
Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów [Urząd Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentów 2004]. Wyniki badań dotyczących oceny jakości usług ubezpieczeniowych 
można znaleźć np. w pracy [Sangowski (red.) 2002]. 

2. Wyniki badania 

Badanie przeprowadzono w czterech agencjach mieszczących się na terenie woje-
wództwa łódzkiego, na około 350 wybranych klientach zawierających ubezpieczenie 
komunikacyjne OC samochodów osobowych w okresie od 1 czerwca  do 31 grudnia 
2010. Ponieważ nie dysponowano operatem losowania, wybór respondentów nie był 
losowy, co sprawia, że wyników nie można uogólniać na wszystkich kierowców wo-
jewództwa łódzkiego. Badane agencje znajdowały się jednak w różnych co do wiel-
kości miejscowościach województwa łódzkiego: w Łodzi, Piotrkowie, Kutnie oraz  
w Pabianicach. Ponad 50 ankiet odrzucono ze względu na nieprawidłowe jej wypeł-
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nienie, około 20 respondentów odmówiło udziału w badaniu. W pracy zaprezentowa-
no ostatecznie wyniki z 300 przeprowadzonych ankiet. 

Strukturę klientów pod względem lat posiadania ubezpieczenia komunikacyjnego 
OC przedstawia tab. 1. Najwięcej – 40% badanych – posiada polisę OC od 28 do  
38 lat, najmniej – 5%  – do 7 lat. Można zatem powiedzieć, że większość badanych 
ma doświadczenie związane z zawieraniem ubezpieczenia OC, niejednokrotnie wy-
bierała zakład ubezpieczeń oraz najprawdopodobniej doświadczyła procedur związa-
nych z likwidacją szkód. 

Tabela 1. Struktura badanych według liczby lat posiadania 
ubezpieczenia OC 

Czas posiadania 
ubezpieczenia OC (lata) Liczba Udział (%) 

0–7 15 5 
8–17 41 14 
18–27 97 32 
28–38 120 40 
Powyżej 38 27 9 
Ogółem 300 100 

Źródło: badania własne. 

Tabela 2. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
(ubezpieczenie OC) 

Główny czynnik decydujący o wyborze ubezpieczyciela 
Ubezpieczeni 

liczba udział 
(%) 

Wysokość rocznej składki 179 59,7 
Istnienie oddziału ubezpieczyciela lub biura agenta w pobliżu miejsca 
zamieszkania 1 0,3 

Fakt, że jest to solidny, znany od dawna na rynku polskim ubezpieczyciel 3 1,0 
Rzetelność ubezpieczyciela przy naliczaniu i wypłacie odszkodowań 
(znana z własnych doświadczeń lub doświadczeń znajomych) 85 28,3 

Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 21 7,0 
Zaufanie do znajomego pośrednika ubezpieczeniowego 7 2,3 
Inne 4 1,4 
Ogółem 300 100 

Źródło: badania własne. 

Tabela 2 i rysunek 1 prezentują wyniki odpowiedzi na pytanie: jaki był główny 
czynnik decydujący o wyborze zakładu ubezpieczeń przy zawieraniu polisy ubezpie-
czenia komunikacyjnego OC, przy czym badani wybierali jeden decydujący czynnik. 
Ankietowani mogli również podać czynnik niewymieniony w kwestionariuszu. Więk-
szość respondentów jako główny czynnik wymieniła wysokość rocznej składki (ok. 
60%). Kolejnym ważnym czynnikiem była rzetelność ubezpieczyciela przy likwidacji 
odszkodowań – ok. 28% klientów zawierających umowę ubezpieczenia OC wskazało 
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ten czynnik jako decydujący. Trzecim z wymienianych czynników było polecenie 
ubezpieczyciela przez znajomych (7% badanych). Tylko ok. 2% badanych kierowało 
się zaufaniem do agenta ubezpieczeniowego. Wśród innych czynników, które ankie-
towani mogli podać sami, należy wymienić profesjonalną i szybką obsługę czy dys-
pozycyjność agenta. 

 

 

Rys. 1. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 

Źródło: badania własne.  

Tabela 3. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
(ubezpieczenie OC) i  wieku 

Główny czynnik decydujący 
o wyborze ubezpieczyciela 

Wiek ubezpieczonego (lata) 
18–25 26–35 3645 46–55 56–65 

Wysokość rocznej składki 12 20 52 81 14 
Istnienie oddziału ubezpieczyciela lub biura agenta 
w pobliżu miejsca zamieszkania 1 – – – – 

Fakt, że jest to solidny, znany od dawna na rynku 
polskim ubezpieczyciel – 3 – – – 

Rzetelność ubezpieczyciela przy naliczaniu 
i wypłacie odszkodowań (znana z własnych 
doświadczeń lub doświadczeń znajomych) 

– 2 6 43 34 

Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 1 4 8 – 8 
Zaufanie do znajomego pośrednika 
ubezpieczeniowego – 1 4 1 1 

Inne 1 3 – – – 
Ogółem 15 33 70 125 57 

Źródło: badania własne. 

Tabela 3 prezentuje czynniki decydujące o wyborze zakładu ubezpieczeń według 
wieku. Osiemdziesiąt procent klientów w wieku 18–25 lat wskazało jako główny 



498 Anna Szymańska 

czynnik wysokość składki (por. rys. 2). Wysokość składki jako decydujący czynnik 
wskazało 74% klientów w wieku 36–45 lat, 65% badanych w wieku 46–55 lat i tylko 
25% ubezpieczonych w wieku 56–65 lat (por. rys. 2). Rzetelność w wypłacie odszko-
dowań wskazało 6% badanych w wieku 26–35 lat, 9% badanych w wieku 36–45 lat, 
34% klientów w wieku 46–55 lat i aż 60% badanych w wieku 56–65 lat (por. rys. 2). 
Wynika stąd, że w przypadku starszych klientów ważniejszym czynnikiem przy wy-
borze ubezpieczenia OC jest rzetelność ubezpieczyciela przy likwidacji szkód niż 
wysokość rocznej składki.  

 
Rys. 2. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
(ubezpieczenie OC) i  wieku 
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Źródło: badania własne. 

Tabela 4 przedstawia strukturę klientów pod względem czynników decydujących 
o wyborze ubezpieczyciela oraz wykształcenia. Wysokość składki jako główny czyn-
nik wskazało 68% badanych z wykształceniem zawodowym, 63% badanych z  wy-
kształceniem średnim i 48% klientów z wykształceniem wyższym (por. rys. 3). Rze-
telność ubezpieczyciela przy wypłacie odszkodowań: 13% z wykształceniem zawo-
dowym, 25% z wykształceniem średnim i 52% badanych z wykształceniem z wyż-
szym (por. rys. 3). Można zatem stwierdzić, że respondenci z wykształceniem  zawo-
dowym i średnim, zawierając ubezpieczenie OC, kierowali się przede wszystkim 
wysokością składki, natomiast osoby z wykształceniem wyższym opinią dotyczącą 
rzetelności ubezpieczyciela przy wypłacie odszkodowań. Trudno o wnioski w przy-
padku osób z wykształceniem podstawowym – w grupie badanych były tylko dwie. 

Tabela 5 prezentuje strukturę badanych według kryterium wyboru ubezpieczycie-
la i miejsca zamieszkania. Wysokość rocznej składki jako decydujący czynnik wska-
zało 54% mieszkańców miasta wojewódzkiego, 60% miasta niewojewódzkiego i 68% 
mieszkańców wsi (por. rys. 4). Rzetelność ubezpieczyciela wskazało 46% mieszkań-
ców  miasta  wojewódzkiego  i  29%  mieszkańców  miasta   niewojewódzkiego  (por.  
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Tabela 4. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
(ubezpieczenie OC) i  wykształcenia 

Główny czynnik decydujący 
o wyborze ubezpieczyciela 

Wykształcenie 
podstawowe zawodowe średnie wyższe 

Wysokość rocznej składki – 32 117 30 
Istnienie oddziału ubezpieczyciela 
lub biura agenta w pobliżu miejsca 
zamieszkania 

1 – – – 

Fakt, że jest to solidny, znany od dawna 
na rynku polskim ubezpieczyciel – 2 1 – 

Rzetelność ubezpieczyciela przy naliczaniu 
i wypłacie odszkodowań (znana z własnych 
doświadczeń lub doświadczeń znajomych) 

– 6 46 33 

Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 1 2 18 – 
Zaufanie do znajomego pośrednika 
ubezpieczeniowego – 5 2 – 

Inne – 1 3 – 
Ogółem 2 48 187 63 

Źródło: badania własne. 

 
Rys. 3. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 

rys. 4). Dwadzieścia dziewięć procent mieszkańców wsi, wybierając ubezpieczyciela, 

jaką jest wypłata odszkodowań. 
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(ubezpieczenie OC) i  wykształcenia 

Źródło: badania własne. 

kieruje się opinią znajomych. Można zatem stwierdzić, że mieszkańcy miasta woje-
wódzkiego w większym stopniu niż pozostali badani zwracali uwagę na jakość usługi, 
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Tabela 5. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
(ubezpieczenie OC) i miejsca zamieszkania 

Główny czynnik decydujący 
o wyborze ubezpieczyciela 

Miejsce zamieszkania 
miasto 

wojewódzkie 
miasto wieś niewojewódzkie 

Wysok 45 ość rocznej składki 52   82 
Istnieni

iejsca 
e oddziału ubezpieczyciela 

lub biura agenta w pobliżu m
zamieszkania 

– –   1 

Fakt, że jest to solidny, znany od da
na rynku polskim ubezpieczyciel 

wna  –   3 – 

Rzetelność ubezpieczyciela przy 
naliczaniu i wypłacie odszkodowań (znana 
z własnych doświadczeń lub dośw
znajomych) 

iadczeń 45  40 – 

Polecenie ubezpieczyciela 
przez znajomych – 2 19 

Zaufanie do znajomego poś
ubezpieczeniowego 

rednika – 7 – 

Inne – 3   1 
Ogółem 97 137 66 

Źródło: badania własne. 

Rys. 4. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
(ubezpieczenie OC) i  miejsca zamieszkania 

ym czynnikiem były średnie miesięczne dochody netto na 
członka rodziny ubezpieczającego (por. tab. 6 i rys. 5). Badanie potwierdziło, że 

 

54
60

68

46

29

00 1

29

0

10
3

0

10

20

30

40

50

60

70

80

miasto 
wojewódzkie

miasto nie 
wojewódzkie

wieś

ud
zi

ał
 w

 g
ru

pi
e 

z 
da

ny
m

 m
ie

js
ce

m
 

za
m

ie
sz

ka
ni

a 
(%

)

miejsce zamieszkania

wysokość rocznej składki

rzetelność w wypłacie 
odszkodowań

opinia znajomych

pozostałe

Źródło: badania własne. 

Kolejnym badan
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oso

 badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
i średnich miesięcznych dochodów na członka rodziny 

ę (zł) 

by o niższych dochodach przy wyborze ubezpieczyciela kierują się głównie 
wysokością rocznej składki (73% o dochodzie do 500 zł/os., 75% o dochodzie 
500–1000 zł/os., 10% o dochodzie 1000–1200 zł/os., 6% o dochodzie powyżej 
1200 zł/os.), natomiast badani o wyższych dochodach rzetelnością ubezpieczyciela 
przy wypłacaniu odszkodowań (22% o dochodzie 500–1000 zł/os., 75%  
o dochodzie 1000–1200 zł/os. i 75% o dochodzie powyżej 1200 zł/os.). Dziesięć 
procent badanych o dochodach 1000–1200 zł/os. kierowało się zaufaniem do zna-
jomego agenta. 

Tabela 6. Struktura
(ubezpieczenie OC) 

Główny czynnik decydujący 
o wyborze ubezpieczyciela 

Średni miesięczny dochód netto na osob
do 500 500–1000 1000–1200 powyżej 1200 

Wysokość rocznej składki 54 119   5   1 
Istnienie a 

ia 
oddziału ubezpieczyciela lub biur

mieszkanagenta w pobliżu miejsca za   1 – – – 

Fakt, że jest to solidny, znany od dawna 
na rynku polskim ubezpieczyciel – –   1   2 

Rzetelność ubezpieczyciela przy naliczan
i wypłacie odszkodowań (znana z własny

iu 
ch 

doświadczeń lub doświadczeń znajomych) 
–  35 38 12 

Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 19    2 – – 
Zaufanie do znajomego pośrednika 
ubezpieczeniowego –    2   5 – 

Inne –    1   2   1 
Ogółem 74 159 51 16 

Źródło: badania własne. 

Rys. 5. Struktura badanych według czynników decydujących o wyborze ubezpieczyciela 
(ubezpieczenie OC) i średnich miesięcznych dochodów na członka rodziny 
Źródło: badania własne. 
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Tabela 7 prezentuje strukturę badanych pod względem wybranego zakł
pieczeń w przypadku zawieranego ubezpieczenia komunikacyj

adu ubez-
nego OC samochodu 

cyjn

C 

osobowego. Badanie potwierdza największy udział w rynku ubezpieczeń komunika-
ych PZU (37% polis). Struktura polis pod względem zakładów ubezpieczeń 

(zwłaszcza pięciu pierwszych ubezpieczycieli) jest zbliżona do udziałów poszczegól-
nych ubezpieczycieli w rynku, co może świadczyć o pewnej reprezentatywności próby.  

Tabela 7. Struktura badanych według posiadanych polis OC 
w zakładach ubezpieczeń 

Ubezpieczyciel 
Polisa O

liczba udział (%) 
PZU SA 112 37,4 
ERGO HESTIA SA 45 15,0 
WARTA SA 32 10,7 
ALLIANZ POLSKA SA 22 7,3 
HDI ASEKURACJA  SA 13 4,3 
UNIQA SA 18 6,0 
INTERRISK SA 5 1,7 
GENERALI SA 21 7,0 
COMPENSA SA 7 2,3 
MTU SA 15 5,0 
Pozostałe 10 3,3 
Ogółem 3 100 00 

Ź nia własne. 

beli 8 przedstawiono strukturę ch pod ędem średniej rocznej 
h szkód i liczby zmian ubezpieczyciela w ciągu ostatnich ośmiu 

lat. Dla danych z tabeli 8 obliczono współczynnik kontyngencji C-Pearsona [Domań-

ródło: bada

W ta  badany wzgl
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ski 2001] na podstawie wzoru: 
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W przeprowadzonym badaniu współczynnik kontyngencji C-Pearsona wyniósł 
0,18 przy maksymalnej wartości 0,84, co oznacza słabą korelację pomiędzy średnią 
licz

 8 latach 

bą szkód powodowanych w roku a częstością zmian ubezpieczyciela. 

Tabela 8. Struktura badanych według szkodowości i liczby zmian ubezpieczyciela 

Średnia liczba szkód powodowanych Liczba zmian ubezpieczyciela w ostatnich
w roku (8 ostatnich lat) 0 1 2 3 i więcej 

0 45 38 34 33 
1 18 33 30 39 
2 i więc    ej 5 8 8 9 
Ogółem 68 79 72 81 

Źródło: badania własne. 

Tabela 9. Struktura badanych według stopnia zad widacji ostatniej szkody 
ania (w przypadku wypłaty z własnej polisy)   

zadowolenia 
z likwidacji szkody

ianie 
yciela 

po likwidacji szkody 

owolenia z lik
i wypłaconego odszkodow

Stopień Postawa ubezpieczyciela 
Decyzja o zm

ubezpiecz

stosunek 
do klienta 
(ogólnie) 

szybkość 

szkody 

wysokość 
aconego 

odszkodowania 
likwidacji wypł tak nie 

Bardzo 
zadowolony 10 8 5 5 5 

Zadowolony 8 37 45 46 15 
Niezadowolony 75 80 98 68 7 
Bardzo 
niezadowolony 120 16 35 5 5 

 1 1 1 54 50 50 50 96 

Źródło: badania własne. 

dstawiono stopień zadowolenia klientów, u których wystąpiły 
nich ośmiu lat, z likwidacji tej szkody. Połowa klientów miała 

szk

W tabeli 9 prze
szkody w ciągu ostat

odę w ciągu ostatnich ośmiu lat. Sześćdziesiąt cztery procent klientów po likwida-
cji szkody zmieniło ubezpieczyciela. Pięćdziesiąt procent klientów było niezadowolo-
nych ze stosunku ubezpieczyciela do nich w trakcie likwidacji szkody, 13% było bar-
dzo niezadowolonych, 30% było zadowolonych i tylko 7% było bardzo zadowolo-
nych (por. rys. 6). Aż 53% klientów było niezadowolonych z szybkości likwidacji 
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szkody, a tylko 5% bardzo zadowolonych (por. rys. 7). Aż 64% klientów było nieza-
dowolonych z wysokości wypłaconego odszkodowania, a tylko 3% bardzo zadowo-
lonych (por. rys. 8). Obliczono współczynnik kontyngencji C-Pearsona pomiędzy 
stopniem zadowolenia z likwidacji szkody a decyzją o zmianie ubezpieczyciela. 
Wniósł on 0,58 przy maksymalnej wartości 0,79, co oznacza silną korelację pomiędzy 
stopniem zadowolenia z likwidacji szkody a decyzją  o zmianie ubezpieczyciela. 

 

Rys. 6. Struktura badanych według stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody 
biorąc pod uwagę stosunek ubezpieczyciela do klienta 

Źródło: badania własne. 

 

Rys. 7. Struktura badanych według stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody,  
biorąc pod uwagę szybkość likwidacji szkody 

Źródło: badania własne. 
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Rys. 8. Struktura badanych według stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody,  
biorąc pod uwagę wysokość wypłaconego odszkodowania 

Źródło: badania własne. 
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pieczyciela przy wypłacie odszkodowań. Respondenci mieli wskazać 
główny czynnik, choć zawierając ubezpieczenie, mogą brać pod uwagę wiele czynni-
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www

3. Wnioski 

Badanie wskazało dw
przy zawieraniu ubez
i rzetelność ubez

ków jednocześnie. Osoby młode, o niskich dochodach i niższym wykształceniu, kie-
rują się przede wszystkim wysokością składki. Osoby starsze i o wyższych dochodach 
zwracają uwagę na rzetelność zakładów ubezpieczeń w wypłacie odszkodowań. Po-
nadto w przypadku złych doświadczeń w trakcie likwidacji szkód większość nieza-
dowolonych klientów zmienia ubezpieczyciela. Jednocześnie badanie nie potwierdzi-
ło tezy, że zmiana ubezpieczyciela jest częstsza w przypadku kierowców o wysokiej 
szkodowości. 
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