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CZYNNIKI DETERMINUJACE
WYBOR UBEZPIECZYCIELA NA RYNKU
UBEZPIECZEN KOMUNIKACYJNYCH OC

Streszczenie: Towarzystwo ubezpieczeniowe, prowadzac dziatalno§¢ na rynku, z jednej
strony pozyskuje nowych klientéw, z drugiej za$ stara sig, aby dotychczasowe umowy byty
kontynuowane. Ubezpieczyciel powinien zatem znaé oczekiwania przysztych klientoéw oraz
motywy, jakimi si¢ kieruja przy wyborze towarzystwa ubezpieczeniowego. W pracy zapre-
zentowano wyniki badania statystycznego, ktorego celem bylo wskazanie czynnikéw decy-
dujacych o wyborze towarzystwa ubezpieczeniowego w przypadku ubezpieczen komunika-
cyjnych OC.

Stowa kluczowe: ubezpieczenia komunikacyjne OC, czynniki determinujace wybdr ubez-
pieczyciela, sktadka ubezpieczeniowa, likwidacja szkod.

1. Wstep

Rynek ubezpieczen komunikacyjnych w Polsce podlega ciaglym zmianom zar6wno
pod wzgledem liczby zaktadow ubezpieczen prowadzacych dzialalnosé, jak i ich
udzialu w rynku. Wedtlug Raportu Komisji Nadzoru Finansowego [Urzad Komisji
Nadzoru Finansowego 2011] na koniec roku 2010 zezwolenie na prowadzenie dzia-
falnosci ubezpieczeniowe] posiadato 65 krajowych zakladow ubezpieczen, w tym
31 zaktadow ubezpieczen na zycie, 34 zaktady ubezpieczen pozostatych osobowych
i majatkowych. W roku 2010 sktadka przypisana brutto zaktadow ubezpieczen oso-
bowych i majatkowych wzrosta o 7,98% w stosunku do roku 2009. W grupie
10 (ubezpieczenia OC komunikacyjne) sktadka przypisana brutto wzrosta o 5,51%
w stosunku do roku 2009. Sktadka brutto grupy 3 i 10 stanowita 56,24% sktadki brut-
to dziatlu II. Nalezy jednak zauwazy¢, ze mimo wzrostu sktadki zmalal udzial ubez-
pieczen komunikacyjnych w ubezpieczeniach dzialu II. Udzial ubezpieczen grupy
10 w rynku ubezpieczen dzialu Il zmalat z 33,88% w roku 2009 do 33,10% w 2010.
Cecha charakterystyczna polskiego rynku ubezpieczen dziatu II jest wysoka koncen-
tracja. W roku 2010 najwigkszy udziat w rynku ubezpieczen dziatu II miaty nastepu-
jace zaktady 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 stanowito razem 65,54% rynku.

W portfelu wigkszosci zaktadéw ubezpieczen dominujaca role odgrywaja ubez-
pieczenia grupy 10, w tym obowiazkowe ubezpieczenia OC pojazdéw mechanicz-
nych. Sredni udziat ubezpieczen grupy 10 w portfelu zaktadéw ubezpieczen wynosit
w roku 2008 ok. 31%, siggajac nawet do ok. 89% w przypadku MTU SA, przekracza-
jac w szesciu zaktadach 50% [Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny 2010]. Jedno-
czesnie w roku 2008 44,9% skarg wplywajacych do Biura Rzecznika Ubezpieczonych
stanowity skargi dotyczace ubezpieczen komunikacyjnych OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych (por. [www.rzu.gov.pl]). Najczesciej ubezpieczeni skarzyli si¢ na
opieszale prowadzenie postgpowan odszkodowawczych przez zaktady ubezpieczen.
W ocenie Rzecznika Ubezpieczonych w roku 2008 44% skarg dotyczacych wyptaty
odszkodowan z tytulu ubezpieczenia OC bylo zasadnych, a w 40% skargi byly nie-
uzasadnione. W pozostatych przypadkach dane byly niewystarczajace do rozpatrzenia
skargi.

Ubezpieczenia komunikacyjne, decydujac o udziale ubezpieczyciela w rynku oraz
stanowiac wicksza czg$¢ portfela ubezpieczen dziatu II, pelnig bardzo wazna rolg.
Polityka sprzedazy ubezpieczen komunikacyjnych jest zatem bardzo istotna, zwlasz-
cza ze konkurencja na rynku jest bardzo duza, a klient co roku moze zawiera¢ umowe
z innym ubezpieczycielem.

Celem pracy jest zbadanie czynnikow, ktore decyduja o wyborze zaktadu ubez-
pieczen przez klientow w przypadku ubezpieczen komunikacyjnych OC. Analizie
poddano réwniez strukturg badanych pod wzgledem czynnikow determinujacych
wybor ubezpieczyciela, z uwzglednieniem takich cech ubezpieczanego, jak: wiek,
wyksztalcenie, miejsce zamieszkania, przecigtny dochdd, historia szkodowosci czy
czgstos¢ zmian ubezpieczyciela.

Badania czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela prowadzitl m.in.
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw [Urzad Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentow 2004]. Wyniki badan dotyczacych oceny jakosci ushug ubezpieczeniowych
mozna znalez¢ np. w pracy [Sangowski (red.) 2002].

2. Wyniki badania

Badanie przeprowadzono w czterech agencjach mieszczacych si¢ na terenie woje-
wodztwa 10dzkiego, na okoto 350 wybranych klientach zawierajacych ubezpieczenie
komunikacyjne OC samochodéw osobowych w okresie od 1 czerwca do 31 grudnia
2010. Poniewaz nie dysponowano operatem losowania, wybor respondentéw nie byt
losowy, co sprawia, ze wynikdw nie mozna uogolnia¢ na wszystkich kierowcow wo-
jewddztwa todzkiego. Badane agencije znajdowaly si¢ jednak w réznych co do wiel-
kosci miejscowosciach wojewddztwa 1odzkiego: w Lodzi, Piotrkowie, Kutnie oraz
w Pabianicach. Ponad 50 ankiet odrzucono ze wzgledu na nieprawidtowe jej wypel-
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nienie, okoto 20 respondentow odmowito udziatu w badaniu. W pracy zaprezentowa-
no ostatecznie wyniki z 300 przeprowadzonych ankiet.

Strukture klientow pod wzgledem lat posiadania ubezpieczenia komunikacyjnego
OC przedstawia tab. 1. Najwiecej — 40% badanych — posiada polisg OC od 28 do
38 lat, najmniej — 5% — do 7 lat. Mozna zatem powiedzie¢, ze wigkszo$¢ badanych
ma do$wiadczenie zwiazane z zawieraniem ubezpieczenia OC, niejednokrotnie wy-
bierala zaklad ubezpieczen oraz najprawdopodobniej doswiadczyta procedur zwiaza-
nych z likwidacja szkod.

Tabela 1. Struktura badanych wedtug liczby lat posiadania
ubezpieczenia OC

Czas posiadania . .
ubezpieczrz:nia OC (lata) Liczba Udziat (%)
0-7 15 5
8-17 41 14
18-27 97 32
28-38 120 40
Powyzej 38 27 9
Ogotem 300 100

Zrodto: badania wiasne.

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

Ubezpieczeni
Glowny czynnik decydujacy o wyborze ubezpieczyciela . udziat
liczba (%)
Wysoko§¢ rocznej sktadki 179 59,7
Istnienie oddziatu ubezpieczyciela lub biura agenta w poblizu miejsca 1 03
zamieszkania ’
Fakt, ze jest to solidny, znany od dawna na rynku polskim ubezpieczyciel 3 1,0
Rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu i wyplacie odszkodowan
" ; i , . 85 28,3
(znana z wlasnych doswiadczen lub doswiadczen znajomych)
Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 21 7,0
Zaufanie do znajomego posrednika ubezpieczeniowego 7 2,3
Inne 4 1,4
Ogdtem 300 100

Zrodto: badania wiasne.

Tabela 2 1 rysunek 1 prezentuja wyniki odpowiedzi na pytanie: jaki byt glowny
czynnik decydujacy o wyborze zaktadu ubezpieczen przy zawieraniu polisy ubezpie-
czenia komunikacyjnego OC, przy czym badani wybierali jeden decydujacy czynnik.
Ankietowani mogli rowniez poda¢ czynnik niewymieniony w kwestionariuszu. Wigk-
szo$¢ respondentow jako gléwny czynnik wymienita wysokos$¢ rocznej sktadki (ok.
60%). Kolejnym waznym czynnikiem byla rzetelno§¢ ubezpieczyciela przy likwidacji
odszkodowan — ok. 28% klientow zawierajacych umowe ubezpieczenia OC wskazato
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ten czynnik jako decydujacy. Trzecim z wymienianych czynnikow bylo polecenie
ubezpieczyciela przez znajomych (7% badanych). Tylko ok. 2% badanych kierowalo
si¢ zaufaniem do agenta ubezpieczeniowego. Wsrdd innych czynnikow, ktére ankie-
towani mogli poda¢ sami, nalezy wymieni¢ profesjonalna i szybka obstuge czy dys-

pozycyjnos¢ agenta.

Bwysokos¢ rocznej sktadki

Bagent w poblizu miejsca zamieszkania

Osolidny, znany ubezpieczyciel

Brzetelnos¢ w wyplacie odszkodowan

Bopinia znajomych

DOznajomy agent

Oinne

Rys. 1. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela

Zrédlo: badania wlasne.

Tabela 3. Struktura badanych wedtug czynnikow decydujacych o wyborze ubezpieczyciela

(ubezpieczenie OC) i wieku

Glowny czynnik decydujacy

Wiek ubezpieczonego (lata)

0 wyborze ubezpieczyciela 18-25 | 26-35 | 3645 | 46-55 | 56-65
Wysoko$¢ rocznej sktadki 12 20 52 81 14
Istnienie oddzialu ubezpieczyciela lub biura agenta 1 B B B B
w poblizu miejsca zamieszkania
Fakt, Ze jest to solidny, znany od dawna na rynku 3 3 B B 3
polskim ubezpieczyciel
Rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu
i wyplacie odszkodowan (znana z wlasnych - 2 6 43 34
doswiadczen lub do§wiadczen znajomych)
Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 1 4 8 — 8
Zaufanie do znajomego posrednika 3 1 4 1 |
ubezpieczeniowego
Inne 1 3 - - -
Ogodtem 15 33 70 125 57

Zrédlo: badania wlasne.

Tabela 3 prezentuje czynniki decydujace o wyborze zaktadu ubezpieczen wedtug
wieku. Osiemdziesiat procent klientow w wieku 18-25 lat wskazalo jako glowny
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czynnik wysokos¢ skladki (por. rys. 2). Wysokos¢ sktadki jako decydujacy czynnik
wskazato 74% klientow w wieku 3645 lat, 65% badanych w wieku 4655 lat i tylko
25% ubezpieczonych w wieku 56—65 lat (por. rys. 2). Rzetelnos¢ w wyplacie odszko-
dowan wskazalo 6% badanych w wieku 26-35 lat, 9% badanych w wieku 3645 lat,
34% klientow w wieku 4655 lat 1 az 60% badanych w wieku 56—65 lat (por. rys. 2).
Wynika stad, ze w przypadku starszych klientow wazniejszym czynnikiem przy wy-
borze ubezpieczenia OC jest rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy likwidacji szkod niz
wysokos¢ rocznej sktadki.

90

—~ 80
S 80 74
g Bwysoko$¢ rocznej sktadki
5 70 A
S
2 60 - a . .
o rzetelnos¢ w wyplacie
=50 A odszkodowan
% 40 DOopinia znajomych
|
=
30
g 20 Opozostate
2 20 - p
a 10
= 4
;5 00
s 0

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65

wiek (lata)

Rys. 2. Struktura badanych wedtug czynnikow decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie OC) i wieku

Zrodto: badania wiasne.

Tabela 4 przedstawia strukture klientoéw pod wzgledem czynnikow decydujacych
o wyborze ubezpieczyciela oraz wyksztatlcenia. Wysokos¢ sktadki jako glowny czyn-
nik wskazato 68% badanych z wyksztalceniem zawodowym, 63% badanych z wy-
ksztatceniem $rednim i 48% klientow z wyksztatceniem wyzszym (por. rys. 3). Rze-
telno$¢ ubezpieczyciela przy wyptacie odszkodowan: 13% z wyksztatlceniem zawo-
dowym, 25% z wyksztalceniem $rednim i 52% badanych z wyksztalceniem z wyz-
szym (por. rys. 3). Mozna zatem stwierdzi¢, ze respondenci z wyksztalceniem zawo-
dowym 1 $rednim, zawierajac ubezpieczenie OC, kierowali si¢ przede wszystkim
wysokos$cia sktadki, natomiast osoby z wyksztalceniem wyzszym opinia dotyczaca
rzetelnosci ubezpieczyciela przy wyplacie odszkodowan. Trudno o wnioski w przy-
padku o0s6b z wyksztalceniem podstawowym — w grupie badanych byty tylko dwie.

Tabela 5 prezentuje strukture badanych wedhug kryterium wyboru ubezpieczycie-
la 1 miejsca zamieszkania. Wysokos$¢ rocznej sktadki jako decydujacy czynnik wska-
zato 54% mieszkancow miasta wojewodzkiego, 60% miasta niewojewodzkiego 1 68%
mieszkancow wsi (por. rys. 4). Rzetelno$¢ ubezpieczyciela wskazato 46% mieszkan-
céw miasta wojewodzkiego i 29% mieszkancow miasta niewojewoddzkiego (por.
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Tabela 4. Struktura badanych wedlug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie OC) i wyksztalcenia

Gloéwny czynnik decydujacy Wyksztatcenie

0 wyborze ubezpieczyciela podstawowe | zawodowe $rednie Wyzsze
Wysoko$¢ rocznej sktadki - 32 117 30
Istnienie oddzialu ubezpieczyciela
lub biura agenta w poblizu miejsca 1 - -
zamieszkania

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

Rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu
i wyplacie odszkodowan (znana z wlasnych - 6 46 33
doswiadczen lub do§wiadczen znajomych)

Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 1 2 18 -
Zaufar}ie do ;najomego posrednika B 5 2 B
ubezpieczeniowego

Inne - 1 3

Ogotem 2 48 187 63

Zrodto: badania wiasne.

g 80
Q
g= 68
5 70 63
S B wysoko$¢ rocznej sktadki
5 60 52
3 50 Brzetelno$¢ w wyplacie
g odszkodowan
ge 40
2% . .
S <= DOopinia znajomych
N 30 25
2
a
a 20 3 15 Opozostate
5 9
= 10 3
8 00 00
N
b= 0 r
podstawowe  zawodowe $rednie wyzsze

wyksztatcenie

Rys. 3. Struktura badanych wedtug czynnikow decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie OC) i wyksztatcenia

Zrodto: badania wiasne.

rys. 4). Dwadzie$cia dziewigé¢ procent mieszkancéw wsi, wybierajac ubezpieczyciela,
kieruje si¢ opinia znajomych. Mozna zatem stwierdzi¢, ze mieszkancy miasta woje-
wodzkiego w wigkszym stopniu niz pozostali badani zwracali uwagg na jakos¢ ustugi,
jaka jest wyptata odszkodowan.
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Tabela 5. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela

(ubezpieczenie OC) i miejsca zamieszkania

Gléwny czynnik decydujacy - Miejsce zaml.eszkanla
o wyborze ubezpieczyciela miasto miasto wie$
vy wojewodzkie niewojewodzkie
Wysoko$¢ rocznej sktadki 52 82 45
Istnienie oddzialu ubezpieczyciela
lub biura agenta w poblizu miejsca - - 1
zamieszkania
Fakt, Ze jest to solidny, znany od dawna B 3 B
na rynku polskim ubezpieczyciel
Rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy
naliczaniu i wyptacie odszkodowan (znana 45 40 B
z whasnych doswiadczen lub doswiadczen
znajomych)
Polecenie ubezpieczyciela
. - 2 19
przez znajomych
Zaufanie do znajomego posrednika 3 7 3
ubezpieczeniowego
Inne — 3 1
Ogolem 97 137 66
Zrédto: badania wiasne.
80
= c .
i 60 Bwysokos¢ rocznej sktadki
2 60 S+
ES
E < 50 - 46 Brzetelno$¢ w wyplacie
g g odszkodowan
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a.2 30 1
5 g
DR 90 A Opozostale
2
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3 00 1 o| |°
0 n T T
miasto miasto nie wies$
wojewodzkie wojewodzkie

miejsce zamieszkania

Rys. 4. Struktura badanych wedlug czynnikoéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela

(ubezpieczenie OC) i miejsca zamieszkania

Zrodto: badania wiasne.

Kolejnym badanym czynnikiem byly s$rednie miesigczne dochody netto na
cztonka rodziny ubezpieczajacego (por. tab. 6 i rys. 5). Badanie potwierdzilo, ze
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osoby o nizszych dochodach przy wyborze ubezpieczyciela kieruja si¢ gtdéwnie
wysokoscia rocznej sktadki (73% o dochodzie do 500 zl/os., 75% o dochodzie
500-1000 zt/os., 10% o dochodzie 1000-1200 zl/os., 6% o dochodzie powyzej
1200 zt/0s.), natomiast badani o wyzszych dochodach rzetelnoscia ubezpieczyciela
przy wyplacaniu odszkodowan (22% o dochodzie 500-1000 zl/os., 75%
o dochodzie 10001200 z¥/os. 1 75% o dochodzie powyzej 1200 zt/os.). Dziesig¢
procent badanych o dochodach 1000-1200 zt/os. kierowalo si¢ zaufaniem do zna-
jomego agenta.

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

Glowny czynnik decydujacy Sredni miesigczny dochdd netto na osobeg (zt)
0 wyborze ubezpieczyciela do 500 | 500-1000 | 1000—1200 | powyzej 1200
Wysoko$¢ rocznej sktadki 54 119 5 1
Istnienie oddziatu ubezpieczyciela lub biura 1 B B B
agenta w poblizu miejsca zamieszkania
Fakt, ze jest to solidny, znany od dawna
. . . - - 1 2
na rynku polskim ubezpieczyciel
Rzetelnos¢ ubezpieczyciela przy naliczaniu
i wyplacie odszkodowan (znana z wlasnych - 35 38 12
doswiadczen lub do§wiadczen znajomych)
Polecenie ubezpieczyciela przez znajomych 19 2 -
Zaufanie do znajomego posrednika B 5 5 B
ubezpieczeniowego
Inne — 1 2 1
Ogodtem 74 159 51 16
Zrédto: badania wiasne.
;\; 80 73 75 75 75
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S5 70 1 y . _
o) Bwysokos¢ rocznej sktadki
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Rys. 5. Struktura badanych wedtug czynnikéw decydujacych o wyborze ubezpieczyciela
(ubezpieczenie OC) i $rednich miesigcznych dochodéw na cztonka rodziny

Zrodto: badania wiasne.
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Tabela 7 prezentuje strukture¢ badanych pod wzgledem wybranego zakladu ubez-
pieczen w przypadku zawieranego ubezpieczenia komunikacyjnego OC samochodu
osobowego. Badanie potwierdza najwickszy udziat w rynku ubezpieczen komunika-
cyjnych PZU (37% polis). Struktura polis pod wzgledem zaktadow ubezpieczen
(zwlaszcza pigciu pierwszych ubezpieczycieli) jest zblizona do udzialow poszczegol-
nych ubezpieczycieli w rynku, co moze $wiadczy¢ o pewnej reprezentatywnosci proby.

Tabela 7. Struktura badanych wedtug posiadanych polis OC
w zaktadach ubezpieczen

] ) Polisa OC
Ubezpieczyciel - -
liczba udziat (%)

PZU SA 112 37,4
ERGO HESTIA SA 45 15,0
WARTA SA 32 10,7
ALLIANZ POLSKA SA 22 7,3
HDI ASEKURACIJA SA 13 43
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
Pozostate 10 33
Ogoétem 300 100

Zrédlo: badania wlasne.

W tabeli 8 przedstawiono struktur¢ badanych pod wzgledem $redniej rocznej
liczby powodowanych szkdd i liczby zmian ubezpieczyciela w ciagu ostatnich o$miu
lat. Dla danych z tabeli 8 obliczono wspoétczynnik kontyngencji C-Pearsona [Doman-
ski 2001] na podstawie wzoru:

C=——: (1)

2

gdzie ¥ ?= Zzu oraz N; =n-p,;pP;,, n — liczebnos¢ proby, Ay = li-

i=1 j=1 ng/

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

to$¢ wspodlczynnika dla tablicy kontyngencji o » — wierszach i s — kolumnach wyzna-
CZONo ze WZOru:
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W przeprowadzonym badaniu wspotczynnik kontyngencji C-Pearsona wyniost
0,18 przy maksymalnej wartosci 0,84, co oznacza staba korelacje pomigdzy $rednia
liczba szkdd powodowanych w roku a czgstoscia zmian ubezpieczyciela.

Tabela 8. Struktura badanych wedtug szkodowosci i liczby zmian ubezpieczyciela

Srednia liczba szkod powodowanych Liczba zmian ubezpieczycicla w ostatnich 8 latach
w roku (8 ostatnich lat) 0 1 2 31 wigeej
0 45 38 34 33
1 18 33 30 39
2 i wigcej 5 8 8 9
Ogdtem 68 79 72 81

Zrodto: badania wiasne.

Tabela 9. Struktura badanych wedtug stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody
i wyplaconego odszkodowania (w przypadku wyptaty z wtasnej polisy)

Decyzja o zmianie
Stopich Postawa ubezpieczyciela ubezpwc;ymela
. po likwidacji szkody
zadowolenia = =
2 likwidacji szkody stosunek szybkos¢ wysoko$é
do klienta likwidacji wyptaconego tak nie
(ogdlnie) szkody odszkodowania
Bardzo 10 8 5 5 5
zadowolony
Zadowolony 45 46 15 8 37
Niezadowolony 75 80 98 68 7
Bardzo 20 16 35 15 5
niezadowolony
150 150 150 96 54

Zrédlo: badania wlasne.

W tabeli 9 przedstawiono stopien zadowolenia klientow, u ktérych wystapity
szkody w ciagu ostatnich o$miu lat, z likwidacji tej szkody. Potowa klientéw miata
szkode w ciagu ostatnich o$miu lat. Szes¢dziesiat cztery procent klientow po likwida-
¢ji szkody zmienito ubezpieczyciela. Pigédziesiat procent klientow byto niezadowolo-
nych ze stosunku ubezpieczyciela do nich w trakcie likwidacji szkody, 13% byto bar-
dzo niezadowolonych, 30% bylo zadowolonych i tylko 7% byto bardzo zadowolo-
nych (por. rys. 6). Az 53% klientow bylo niezadowolonych z szybkosci likwidacji
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szkody, a tylko 5% bardzo zadowolonych (por. rys. 7). Az 64% klientéw bylo nieza-
dowolonych z wysoko$ci wyptaconego odszkodowania, a tylko 3% bardzo zadowo-
lonych (por. rys. 8). Obliczono wspolczynnik kontyngencji C-Pearsona pomigdzy
stopniem zadowolenia z likwidacji szkody a decyzja o zmianie ubezpieczyciela.
Whnidst on 0,58 przy maksymalnej wartosci 0,79, co oznacza silna korelacj¢ pomiedzy
stopniem zadowolenia z likwidacji szkody a decyzja o zmianie ubezpieczyciela.

7%

13%

Bbardzo zadowolony
Bzadowolony
Oniezadowolony

Obardzo niezadowolony

50%

Rys. 6. Struktura badanych wedtug stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody
biorac pod uwagg stosunek ubezpieczyciela do klienta

Zrodto: badania wiasne.

1% 5%

31% @ bardzo zadowolony
W zadowolony
O niezadowolony

@ bardzo niezadowolony

Rys. 7. Struktura badanych wedlug stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody,
biorac pod uwage szybkos¢ likwidacji szkody

Zrodto: badania wiasne.
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3%

B bardzo zadowolony

W zadowolony

Oniezadowolony

Obardzo niezadowolony

64%

Rys. 8. Struktura badanych wedtug stopnia zadowolenia z likwidacji ostatniej szkody,
biorac pod uwagg wysokos¢ wyptaconego odszkodowania

Zrodto: badania wiasne.

3. WhniosKki

Badanie wskazato dwa podstawowe czynniki determinujace wybor ubezpieczyciela
przy zawieraniu ubezpieczenia komunikacyjnego OC: wysokos$¢ rocznej sktadki
1 rzetelno$¢ ubezpieczyciela przy wyptacie odszkodowan. Respondenci mieli wskazaé
glowny czynnik, cho¢ zawierajac ubezpieczenie, moga bra¢ pod uwagg wiele czynni-
kéw jednoczes$nie. Osoby mlode, o niskich dochodach i nizszym wyksztatceniu, kie-
ruja si¢ przede wszystkim wysokoscia sktadki. Osoby starsze i 0 wyzszych dochodach
zwracaja uwagg na rzetelno$¢ zakltadow ubezpieczen w wyptacie odszkodowan. Po-
nadto w przypadku zlych do$wiadczen w trakcie likwidacji szkod wigkszo$¢ nieza-
dowolonych klientow zmienia ubezpieczyciela. Jednoczesnie badanie nie potwierdzi-
fo tezy, ze zmiana ubezpieczyciela jest czgstsza w przypadku kierowcoéw o wysokiej
szkodowosci.
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Anna Szymanska

FACTORS DETERMINING THE CHOICE OF THE INSURER
ON THE CR AUTOMOBILE INSURANCE MARKET

Summary: By operating on the market an insurance company on one hand wins new clients
and on the other tries to continue pending contracts. An insurer should know the expecta-
tions of future clients and the motives which they are guided by while choosing an insurance
company. The paper presents the results of statistical research, whose purpose was to show
factors determining a choice of an insurance company in case of CR automobile insurance.

Keywords: CR automobile liability insurance, factors determining a choice of an insurance
company, premium, adjustment of losses.



