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Streszczenie: Artykut jest po§wigcony zagadnieniu statystycznego modelowania lojal-
nos$ci klientow w ubezpieczeniach komunikacyjnych. Gtéwnym celem pracy jest identy-
fikacja czynnikoéw, ktore wplywaja na decyzj¢ klienta o kontynuowaniu umowy ubez-
pieczenia w tym samym zakladzie ubezpieczen lub o zmianie ubezpieczyciela. Analiza
zostaly objgte umowy obowiazkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej po-
siadaczy pojazdéw mechanicznych (OC p.p.m.), a zrédlem informacji o umowach ubez-
pieczenia i klientach byla ogodlnopolska baza danych Osrodka Informacji Ubezpiecze-
niowego Funduszu Gwarancyjnego.

W pracy zostaly przedstawione wybrane trendy dotyczace lojalnosci klientow wi-
doczne w danych UFG, a takze wnioski ptynace z modelowania badanego zjawiska za
pomoca regresji logistycznej. Zostato réwniez omoéwione to, w jaki sposéb informacja
dotyczaca lojalno$ci klienta moze zostaé wykorzystana do modelowania liczby szkod
z tytutu zawartej umowy ubezpieczenia OC p.p.m.

Stowa Kkluczowe: lojalnos¢ klientow, ubezpieczenia komunikacyjne, ubezpieczenie
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéow mechanicznych, uogoélnione modele
liniowe.

JEL Classification: G22.

Wprowadzenie

W czasach rosnacej konkurencji na rynku i wigkszej $wiadomosci ubezpie-
czonych duzym wyzwaniem dla zaktadu ubezpieczen jest nie tylko pozyskanie
nowych klientéw, ale rowniez utrzymanie obecnych. W pewnych przypadkach,
na przyktad w dlugoterminowych ubezpieczeniach na zycie, przedwczesne za-
konczenie umowy (/apse) moze mie¢ dla zaktadu negatywne skutki finansowe.
Z tego wzgledu ubezpieczyciele moga by¢ zainteresowani glebszym zrozumie-
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niem zachowania klientéw na rynku ubezpieczen. Zastosowanie znajduja tutaj
metody statystyczne, ktore pomagaja dopasowaé ofert¢ do potrzeb klienta,
a takze odpowiednio wczesnie reagowacé na sygnaly §wiadczace o mozliwym
odejsciu klienta do konkurencji.

Szeroko rozumiana lojalno$¢ klienta jest zlozonym i wielowymiarowym
zagadnieniem, a w literaturze przedmiotu nie istnieje jednolita definicja tego
pojecia [Bennet i Bove, 2002]. Jako dominujace nurty nalezy wskazaé podejscie
behawioralne [Guest 1944; Brown, 1952], w ktorym lojalnos¢ klienta jest po-
strzegana przez pryzmat jego rzeczywistych decyzji zakupowych, oraz podejscie
odnoszace si¢ do nastawienia (attitudinal approach), podkreslajace role emocji
oraz nastawienia do konkretnego produktu lub marki [Jacoby i Chestnut, 1978].
pomiar pozostajg ztozonym problemem. Przyktadowo, Mowen [1995, s. 534]
uwaza, ze lojalno$¢ moze by¢ zwiazana z konkretnym produktem i nie jest ogol-
na cecha klienta, z kolei Uncles i Laurent [1997] wskazuja, ze lojalno$¢ wiaze
si¢ wylacznie ze sktonnoscia do zakupu produktu danej marki, a proces ten ce-
chuje si¢ duza losowoscia.

Zagadnienie lojalnos$ci klienta bylo réwniez poruszane w literaturze staty-
stycznej. Ilosciowe podejscie do zagadnienia zostalo przedstawione m.in.
w pracy Guillen i in. [2002], gdzie za pomoca regresji logistycznej jest modelo-
wane prawdopodobienstwo wczes$niejszego zakonczenia umowy ubezpieczenia
przez klienta, a takze w pracy Schneidera i Bristowa [2007] w odniesieniu do
lojalnosci kibicow wzgledem druzyny baseballowej. Badania polskiego rynku
ubezpieczen byly prowadzone m.in. przez Rodzinke [2010] oraz Wicka i Mie-
dzik [2010].

W niniejszym artykule zostata podjeta proba odpowiedzi na pytanie, jak
ksztaltuje sig¢ lojalnos¢ klientow na polskim rynku ubezpieczen odpowiedzialno-
$ci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych (dalej: OC p.p.m.). W tym
celu zostala przeprowadzona analiza statystyczna danych zgromadzonych
w bazie danych Osrodka Informacji Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyj-
nego (dalej: OI UFG). Dane te pozwalaja na ustalenie, w jakich zaktadach ubez-
pieczen byla ubezpieczona dana osoba, natomiast nie zawieraja informacji
o postrzeganiu danego zaktadu ubezpieczen przez klienta, ofertach pozostatych
ubezpieczycieli itp. W zwiazku z tym lojalno§¢ klienta zostala zdefiniowana
jako sklonno$¢ do odnowienia umowy ubezpieczenia w tym samym zakladzie
ubezpieczen. Definicja ta jest zblizona do definicji przedstawionej w pracy Ro-
dzinki [2010] i wpisuje si¢ w przedstawiony wczesniej nurt behawioralny.
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Struktura artykutu jest nast¢pujaca: w punkcie pierwszym omowiono wyko-
rzystany zbidr danych i przedstawiono wybrane trendy rynkowe. Punkt drugi
jest poswigcony modelowaniu prawdopodobienstwa zmiany zakltadu ubezpie-
czen przez ubezpieczonego, natomiast w punkcie trzecim poruszono kwestig
zwiazku migdzy lojalnoscia klienta a jego szkodowoscia. Prace zamykaja pod-
sumowanie i wnioski.

1. Eksploracja danych

1.1. O bazie danych Osrodka Informacji UFG

Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny jest instytucja rynku ubezpiecze-
niowego, ktorej dziatalno$¢ jest regulowana przepisami Ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwa-
rancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych [Dz.U. 2013,
poz. 392 tj., dalej: Ustawa]. Podstawowym zadaniem UFG jest zaspokajanie
roszczen z tytulu ubezpieczen obowiazkowych. W szczegolnosci dotyczy to
szkdd, ktore zostaty wyrzadzone w okolicznos$ciach uzasadniajacych odpowie-
dzialnos$¢ cywilna posiadacza pojazdu mechanicznego lub kierujacego pojazdem
mechanicznym, a nie ustalono ich tozsamosci, a takze gdy posiadacz pojazdu
mechanicznego, ktorym wyrzadzono szkodg, nie byt ubezpieczony obowiazko-
wym ubezpieczeniem OC p.p.m.". Jednoczesnie, zgodnie z art. 102 ust. 1 Usta-
wy Fundusz pelni funkcjg¢ osrodka informacji, zdefiniowana zgodnie z tzw. dy-
rektywa komunikacyjna UE [Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady
2009/103/WE, art. 23]. W ramach tej funkcji UFG powolat w swojej strukturze
organizacyjnej Osrodek Informacji (OI UFG), ktory prowadzi, w formie kompu-
terowej bazy danych, rejestr uméw ubezpieczenia dziatu II grupy 3 i 10 zalacz-
nika do ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, z wylaczeniem odpowiedzial-
nos$ci przewoznika. W bazie tej gromadzone sa rowniez dane dotyczace zdarzen
powodujacych odpowiedzialno$¢ zaktadu ubezpieczen z tytutu zawartej umowy
OC p.p.m. lub umowy ubezpieczenia grupy 3 dziatu II, a takze wyptaconych
odszkodowan i §wiadczen (lub odmoéw wyplaty) z nimi zwiazanych. Zakres
gromadzonych danych jest okreslony w art. 102 Ustawy i obejmuje wiele infor-
macji o umowie ubezpieczenia oraz ubezpieczonych podmiotach oraz pojaz-
dach. Jednoczesnie, zgodnie z art. 102 ust. 7, Fundusz jest uprawniony do prze-
twarzania gromadzonych danych dla celdéw niewymienionych w Ustawie, po

! Zakres odpowiedzialnosci UFG jest okreslony szczegotowo w art. 98 Ustawy.
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modyfikacji niepozwalajacej na ustalenie tozsamosci osoby, ktorej dotycza dane.
Przepis ten otwiera przed UFG szerokie mozliwo$ci prowadzenia analiz na wyso-
kim poziomie agregacji, ktore moga stanowi¢ cenna informacj¢ w zakresie zja-
wisk zachodzacych na rynku ubezpieczen komunikacyjnych. Rozmiar bazy (ok.
300 mln rekordow w 2015 r.) oraz zakres gromadzonych informacji sprawiaja, ze
jej potencjat analityczny jest bardzo duzy, a dane udostgpniane przez UFG istotnie
wspieraja procesy biznesowe zaktadéw ubezpieczen — cztonkéw Funduszu.

Dane gromadzone w bazie Ol UFG sa danymi detalicznymi, przekazywa-
nymi droga teletransmisji przez zaktady ubezpieczen — cztonkow Funduszu. Ze
wzgledu na rozproszony model zasilania stalym wyzwaniem, przed ktérym stoi
OI UFG, jest jako$¢ gromadzonych danych. Dziatania podejmowane przez Fun-
dusz (m.in. prowadzenie rankingu jakosci danych) skutkuja ciaglym wzrostem
kompletnosci i jakosci gromadzonych informacji, co z kolei przektada si¢ na
wzrost wiarygodno$ci wynikdéw analiz wykonywanych na ich podstawie.

1.2. Opis zbioru danych

Dane wykorzystane do badania zostaly przygotowane na podstawie infor-
macji zgromadzonych w opisanej w poprzednim punkcie bazie danych OI UFG.
Zbidr danych zostat przygotowany wedtug nastepujacych zatozen:

1. Jednostkami badania sg obiekty zdefiniowane jako para podmiot + pojazd.
Relacja podmioty-pojazdy jest relacja ,,wiele do wielu”, wigc takie okreslenie
jednostki badania sprawia, ze tatwiej zdefiniowac lojalnos¢ wzgledem zakta-
du ubezpieczen.

2. Analiza zostata ograniczona do podmiotéw bedacych osoba fizyczna; zostaty
rowniez wykluczone umowy flotowe.

3. Dla kazdego obiektu jest wyznaczana historia ubezpieczenia, przy czym brane
pod uwagg sa umowy ubezpieczenia OC p.p.m. zawarte w latach 2009-2014.

4. Kazdy obiekt posiada atrybuty opisujace ubezpieczony podmiot lub pojazd.

5. Dane zostaly poddane procesowi czyszczenia pod katem bledow, a takze
usunigto obserwacje uznane za nietypowe (anomalie).

Lista zmiennych wykorzystanych w badaniu jest nastepujaca:

e PLEC - ple¢ ubezpieczonego (M — mezczyzna, K — kobieta);

e WIEK — wiek ubezpieczonego w momencie zawarcia umowy, w podziale na
grupy 0-25, 26-35, 36-45, 46-55, 56-65, 65+;

o WOJEWODZTWO/POWIAT — wojewodztwo i powiat wyznaczone na pod-
stawie adresu podanego przez ubezpieczonego;
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e RODZAJ POJAZDU - rodzaj ubezpieczonego pojazdu, w podziale na kate-
gorie ,,Samochdd osobowy”, ,,Samochéd cigzarowy”, ,,Jednoslady”, ,,Inne”;

e CZY_AC - czy ubezpieczony posiada umowe AC na dany pojazd (1 — tak,
0 — nie);

e CZY_AC ZU — czy ubezpieczony posiada umowe AC na dany pojazd w tym
samym zakltadzie ubezpieczen, w ktorym ma ubezpieczenie OC (1 — tak,
0 — nie);

e CZY _AC INNY_ZU - czy ubezpieczony posiada umowg AC na dany po-
jazd w innym zakladzie ubezpieczen niz ten, w ktorym ma ubezpieczenie OC
(1 —tak, 0 — nie);

o CZY WIELE POJAZDOW - czy ubezpieczony posiada inne pojazdy
(1 —tak, 0 — nie);

e CZY_ WIELE PODMIOTOW - czy w badanej umowie wystgpuja wspotu-
bezpieczeni (1 — tak, 0 — nie);

e CZY SZKODA - czy dla badanej umowy powstata szkoda powodujaca od-
powiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczen (1 — tak, 0 — nie);

o LICZBA SZKOD - liczba szkdd powiazanych z badana umowa ubezpieczenia;

e ZMIANA ZU — czy w kolejnym roku podmiot posiadat ubezpieczenie OC
p.p-m. w tym samym zaktadzie (warto$¢ = 0), innym zaktadzie (wartos¢ = 1)
lub czy brak danych o ubezpieczeniu OC w kolejnym roku (warto$¢ = —1);

e HISTORIA - czy w poprzednim roku podmiot byl ubezpieczony w tym sa-
mym zakladzie (warto$¢ = ,,bez zmian”), innym zaktadzie (warto§¢ = ,,zmia-
na”) lub czy brak danych o umowie w poprzednim roku (warto$¢ = ,,nowy”).

Zbior danych przygotowany wedlug powyzszych zatozen zawiera ok.
79 min rekordow i opisuje 25,8 min unikatowych obiektow, w tym dane o 13,2 min
r6znych osobach.

Warto podkresli¢, ze ze wzgledu na ztozony proces selekcji danych zrédto-
wych przeprowadzone badanie, mimo duzego wolumenu danych wejsciowych,
nie jest badaniem pelnym. Analiza struktury zbioru wskazuje jednak, ze przy-
najmniej w niektérych wymiarach (np. udzialty w rynku poszczeg6élnych zakta-
dow ubezpieczen) udato si¢ zachowaé reprezentatywnos¢ zbioru. W zwiazku
z tym wydaje sig, ze zebrane dane sa odpowiednim materiatem analitycznym do
analizy lojalno$ci klientéw na rynku ubezpieczen OC p.p.m.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze poza zakresem danych Ol UFG znajduje si¢ wie-
le informacji istotnych z punktu widzenia podejmowania decyzji przez konsu-
menta, np. cena produktu (sktadka), czy tez sytuacja materialna klienta i jego
preferencje. Niemniej jednak, wydaje sig, ze dzigki danym UFG mozna uzyskac
0g6lny obraz procesow zachodzacych na rynku ubezpieczen komunikacyjnych,
ktory moze stanowi¢ punkt wyjscia do dalszych badan.
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1.3. Trendy rynkowe

W niniejszym punkcie zostana przedstawione wybrane trendy dotyczace lo-
jalnosci klientéw obserwowane w danych OI UFG. Podstawowa miara wyko-
rzystywana w dalszej analizie bgdzie wskaznik mobilnosci (WM) zdefiniowany
jako:

N

i

WM, =, (1)

S

L

gdzie:

WM; — wskaznik mobilnosci w roku i,

U; — liczba umoéw ubezpieczenia zawartych w roku i, dla ktorych obiekt byt
ubezpieczony rowniez w kolejnym roku,

Z; — liczba umoéw ubezpieczenia zawartych w roku i, dla ktérych obiekt byt
ubezpieczony w kolejnym roku w innym zaktadzie ubezpieczen.

Z powyzszej definicji wynika, ze warto§¢ wskaznika w roku 7 odnosi si¢ do
umow zawartych w roku i, dla ktérych w roku i + 1 nastgpila zmiana zaktadu
ubezpieczen lub odnowienie umowy w tym samym zakladzie. Przyktadowo
zatem warto$¢ wskaznika WM, jest obliczana na podstawie umow zawartych
w 2009 r., dla ktorych ewentualna zmiana ubezpieczyciela odbywa si¢ w 2010 r.
Wedhug tej definicji, przy dostepnym zakresie danych, jest mozliwe wyznacze-
nie wartosci WM, dla i € {2009, 2010, 2011, 2012, 2013}. Warto w tym miejscu
zaznaczy¢, ze podczas obliczania wartosci WM, nie sa brane pod uwage obiekty,
dla ktorych historia ubezpieczenia konczy si¢ w roku i. Wynika to z faktu, ze ko-
niec historii ubezpieczenia moze by¢ wywolany zaréwno decyzja klienta (sprze-
daz pojazdu, ubezpieczenie pojazdu przez inng osobg z rodziny itp.), jak i jakoscia
danych (brakujaca umowa zostata odfiltrowana na etapie przygotowania danych
lub nie zostala przekazana przez zaktad ubezpieczen do bazy Ol UFG).

Na rys. 1 przedstawiono wartosci wskaznika dla calego rynku w latach
2009-2013.

Dane wskazuja, ze wskaznik mobilnosci w latach 2009-2013 wzrost z 9%
do 14,2%, czyli o ponad 50%. Oznacza to, ze zaktadom ubezpieczen coraz trud-
niej utrzymac klienta. Moze to wynika¢ ze wzrostu swiadomos$ci ubezpiecze-
niowej klientow, a takze z wojny cenowej trwajacej na rynku ubezpieczen OC
p.p-m. Ze wzgledu na krotki okres obserwacji nie mozna réwniez wykluczy¢, ze
obserwowany trend jest jedynie czescia dlugookresowej tendencji, np. pewnego
cyklu rynku ubezpieczeniowego. Ponadto poza okresem obserwacji znalazl si¢
poczatek kryzysu finansowego, ktory mogt istotnie wplynaé na decyzje podmio-
tow dotyczace finansow osobistych.
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Dostegpnos¢ informacji o miejscu zamieszkania ubezpieczonego sprawia, ze
dane mozna analizowaé w wymiarze geograficznym. Na rys. 2 przedstawiono
porownanie wskaznikow mobilnosci dla lat 2009 i 2013 w podziale na woje-
wodztwa, natomiast rys. 3 przedstawia wskazniki mobilnosci w 2013 r. w po-
dziale na powiaty.
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Rys. 1. Warto$¢ wskaznika mobilnoséci w latach 2009-2013

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Rys. 2. Porownanie wskaznikoéw mobilnosci w podziale na wojewodztwa

Zrodto: Opracowanie whasne.
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Rys. 3. Wskazniki mobilnosci w 2013 r. w podziale na powiaty

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wskaznik mobilno$ci wzrést w latach 2009-2013 dla wszystkich woje-
wodztw, przy czym najwyzszy pozostaje w poOinocnej i poinocno-zachodniej
Polsce. Wartos¢ wskaznika mobilnosci w podziale na powiaty wskazuje z kolei,
ze w wielu przypadkach jest on wyzszy w miescie na prawach powiatu (powie-
cie grodzkim), niz w powiecie go otaczajacym (powiecie ziemskim). Na uwage
zashuguja rowniez skupiska wysokich wartosci wskaznika w zachodniej i pot-
nocnej Polsce, a takze na poludniowym-wschodzie (Matopolska i Podkarpacie).

Analiza wskaznikéw mobilnosci w przekrojach wyznaczonych przez pozo-
stale zmienne objasniajace potwierdzila, ze jest obserwowany istotny spadek
lojalnosci klientéw dla wigkszosci badanych grup. W tabeli 1 podsumowano
wplyw poszczegdlnych zmiennych na wskaznik mobilnos$ci.

Tabela 1. Wplyw badanych czynnikéw na lojalno$¢ klientow

Zmienna Wplyw na wskaznik mobilnosci
1 2
Wiek spadek
Pleé warto$¢ wskaznika wigksza dla kobiet, roznica nie
przekracza 1 p.p.
Wystapienie szkody wzrost rz¢du 150%-200%
Posiadanie AC w tym samym zakladzie spadek (ro6znica mniejsza niz 1 p.p.)

Posiadanie AC w innym zaktadzie wzrost rzgdu 200%-300%
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cd. tabeli 1
1 2
Wystepowanie wspotubezpieczonych spadek (r6znica mniejsza niz 1 p.p.)
Posiadanie wielu pojazdow spadek (r6znica mniejsza niz 1 p.p.)

Odnowienie poprzedniej umowy w tym samym zakladzie | spadek

Zmiana ubezpieczyciela w poprzednim okresie Wzrost

o najwigksza warto$¢ — samochody osobowe,
Rodzaj pojazdu

najmniejsza warto$¢ — kategoria ,,inne”

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Na zakonczenie tej czgSci pracy zostanie poruszona kwestia zwiazku mig-
dzy lojalnoscia klientow a charakterystykami zaktadu ubezpieczen. Zbadano
korelacje migdzy wielkoscig zakladu ubezpieczen (mierzong liczba umoéw za-
wartych w danym roku) a wskaznikiem mobilno$ci dla uméw zawartych w tym
samym roku. Wspodtczynniki korelacji rang Spearmana migdzy tymi wielko-
$ciami wahaty si¢ od ok. —0,2 dla 2009 r. do ok. —0,6 dla 2013 r. Oznacza to, ze
klienci wigkszych zakltadow ubezpieczen cechuja si¢ mniejsza sktonnoscia do
zmiany ubezpieczyciela. Drugim badanym czynnikiem bylta pozycja zakladu
ubezpieczen w rankingu jakosci danych prowadzonym przez UFG. W tym przy-
padku wspolczynnik korelacji Spearmana wyniost ok. 0,3. Oznacza to, ze klienci
zaktadow zajmujacych wyzsze pozycje w rankingu cechuja si¢ nizsza sktonno-
$cig do zmiany zakladu ubezpieczen. Mozliwym wyjasnieniem tego wyniku jest
to, ze wysoka jakos¢ danych przesytanych do bazy danych OI UFG jest efektem
wysokiego poziomu technologicznego i organizacyjnego, ktory przektada sig
rowniez na jako$¢ pozostatych proceséw biznesowych, takich jak likwidacja
szkdd i obstuga klienta.

2. Statystyczna analiza lojalnoSci klientow w ubezpieczeniach
komunikacyjnych

2.1. Metodyka

Przeprowadzona w poprzednim punkcie jednowymiarowa analiza czynnikow
wptywajacych na sktonno$¢ klienta do zmiany zaktadu ubezpieczen nie jest wystar-
czajaca i konieczne jest zastosowanie metod statystyki wielowymiarowej, pozwala-
jacej uwzgledni¢ oddzialywanie wielu zmiennych objasniajacych jednoczesnie.
W zwiazku z tym do identyfikacji determinantow lojalnosci klienta w ubezpiecze-
niach komunikacyjnych zostal zastosowany model regresji logistyczne;.
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Model ten nalezy do grupy tzw. uogolnionych modeli liniowych (generali-
zed linear models — GLM). GLM sa zdefiniowane za pomoca trzech podstawo-
wych elementow [Fox, 2008]:

1. Sktadnika losowego okreslajacego rozktad warunkowy zmiennej objasnianej
Y, przy ustalonych wartosciach zmiennych objasniajacych. Zaktada sie, ze
rozklad ten nalezy do rodziny wykladniczej, tj. jego gestos¢ lub funkcje
prawdopodobienstwa fy(y) mozna zapisa¢ w postaci:

6 —b(6
fr(y;6;9) = exp (yT() +c(y; ll))>, Y € Dy, Q)

gdzie:

0 11 sa ustalonymi parametrami,

b:R - Ric:R? - R to ustalone funkcje,
Dy, jest nosnikiem rozktadu.

2. Skladnika systematycznego postaci:

N = Po + B1Xix + .+ BrXik, (3)
gdzie:
Bo, -, By to ustalone parametry,
Xj; to warto$¢ zmiennej objasniajacej j (j = 1, ..., k) dla obserwacji i.

3. Funkcji wiazacej (link function) g, przeksztalcajacej warto$¢ oczekiwana
zmiennej Y;, rowna y;, na predyktor liniowy wedlug wzoru:
g = ;. “4)

Funkcja wiazaca okresla zwiazek migdzy parametrami rozktadu zmiennej Y
a kombinacja liniowa zmiennych objasniajacych, 7;.

W modelu regresji logistycznej zaktada sig, ze zmienna objasniana ma roz-
ktad dwupunktowy, w ktéorym P(Y = k) = p*(1 —p)*~* dla k € {0,1} oraz
p € (0,1). Rozkltad ten otrzymuje sig, przyjmujac we wzorze (2) 8 = In (ﬁ),
b(0) =In(1 + exp(B)), Y =1 oraz c(y,y¥) = 0. Funkcja wiazaca jest postaci

exp(n;
1+el))<$73i)'

Zmienng objasniang w badaniu byla dychotomiczna zmienna
ZMIANA ZU, a zmiennymi objasniajacymi pozostale zmienne opisane w punk-
cie 1.2. Probg podzielono na podproby ze wzgledu na rok zawarcia umowy —
miato to na celu weryfikacje stabilnosci obserwowanych zaleznos$ci w czasie.
W celu zachowania poréwnywalno$ci modeli analizg ograniczono do lat 2010-
-2013, poniewaz dla 2009 r. nie byta dostepna informacja o poprzedniej umowie
ubezpieczenia.

gp)=In (%), zatem dla obserwacji i zachodzip; = P(Y; = 1) =
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W pierwszym etapie selekcja zmiennych objasniajacych do modelu byta
prowadzona na podstawie kryterium istotnosci statystycznej. Budowa modelu
odbywala si¢ réznymi metodami (m.in. selekcja wsteczna i postepujaca),
a o uwzglednieniu lub wykluczeniu konkretnego czynnika decydowata jego
istotno$¢ statystyczna oraz wynik odpowiedniego testu ilorazu wiarygodno$ci.
W drugim etapie w procesie doboru zmiennych uwzgledniono warto$¢ bayesow-
skiego kryterium informacyjnego (BIC) i wzi¢to pod uwage zdolnosci predyk-
cyjne modelu.

2.2. Wyniki analizy

Estymacja parametrow modelu zostata wykonana metoda najwigkszej wia-
rygodnosci. Wyniki estymacji zostalty podsumowane w tabeli 2.

Tabela 2. Oceny parametréow modeli regresji logistycznej

Rok
Zmienna Poziom 2010 2011 2012 2013

1 2 3 4 5 6
wyraz wolny — -1,360 | 1,270 | -1,211 —1,020
czy ac — -0,064 | -0,129| 0,128 | -0,228
czy ac_inny zu — 0,654 0,534 0,563 0,516
czy szkoda - 0,550 0,416 0,391 0,324
czy wiele podmiotow - -0,361 -0,228 | -0,237| -0,157
czy wiele pojazdow — 0,020 0,039 0,054 0,064
historia BEZ ZMIAN -0,474| -0430| -0,324| -0,332
historia NOWA — — - -
historia ZMIANA 0,190 0,220 0,214 0,286
plec K —0,063| -0,057| -0,050| -0,056
plec M — — — —
rodzaj_pojazdu CIEZAROWY -0,280 | -0,247| 0,143 0,000
rodzaj_pojazdu INNE -1,624 | -1,607 | -1,457| -1,647
rodzaj_pojazdu JEDNOSLADY 2,082 | -2,142| -2,091| -1,964
rodzaj pojazdu OSOBOWY — — — —
wiek 0-25 - - - -
wiek 26-35 -0,145| 0,151 | -0,140| -0,104
wiek 36-45 -0,391| -0,394| -0,354| -0,276
wiek 46-55 -0,467| -0454| -0416| -0,351
wiek 56-65 —0,545| -0,541| -0,496| -0,422
wiek 65+ -0,694| -0,679| -0,642| -0,577
wojewodztwo DOLNOSLASKIE 0,332 0,245 0,184 | -0,099
wojewodztwo KUJAWSKO-POMORSKIE 0,200 0,107 | -0,022| -0,201
wojewodztwo LUBELSKIE 0,231 0,264 0,185 0,032
wojewodztwo LUBUSKIE 0,296 0,298 0,253 0,018
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cd. tabeli 2
1 2 3 4 5 6

wojewodztwo MAZOWIECKIE 0,220 0,221 0,120 —0,078
wojewodztwo MALOPOLSKIE 0,235 0,187 0,126 —0,002
wojewodztwo OPOLSKIE —-0,009 -0,020 —-0,039 -0,227
wojewodztwo PODKARPACKIE 0,029 0,078 0,125 0,025
wojewodztwo PODLASKIE 0,184 0,194 0,162 0,093
wojewodztwo POMORSKIE 0,499 0,380 0,281 0,109
wojewodztwo WARMINSKO-MAZURSKIE 0,560 0,364 0,364 0,156
wojewodztwo WIELKOPOLSKIE —-0,035 —-0,070 —-0,100 -0,263
wojewodztwo ZACHODNIOPOMORSKIE 0,376 0,263 0,198 —-0,006
wojewodztwo LODZKIE 0,168 0,162 0,131 -0,019
wojewodztwo SLASKIE 0,243 0,168 0,101 | 0,112
wojewodztwo SWIETOKRZY SKIE — — — —

Zrodto: Opracowanie whasne.

Znak ,—” w powyzszej tabeli oznacza poziom odniesienia, wzgledem kto-

rego sa podawane oceny parametrow dla pozostaltych poziomow danej zmienne;.
Ujemna ocena parametru oznacza mniejsza sklonno$¢ do zmiany zaktadu niz dla
poziomu odniesienia, natomiast dodatnia ocena parametru — wigksza.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze uzyskane wyniki cechuja si¢ duza stabilnoscia

w czasie co do kierunku oddzialywania danej zmiennej, a takze — do pewnego
stopnia — sity tego efektu. Wyniki mozna zinterpretowaé nastgpujaco:

Klienci posiadajacy AC w tym samym zakladzie ubezpieczen sa mniej sklonni
do zmiany ubezpieczyciela OC p.p.m., natomiast klienci posiadajacy AC w in-
nym zaktadzie cechuja si¢ wigksza sktonnoscia do zmiany zaktadu ubezpieczen.
Wystapienie szkody z tytutu umowy OC p.p.m. zwigksza sktonno$¢ klienta
do zmiany zaktadu ubezpieczen. Mozna przypuszczaé, ze ma to zwiazek
z obawa przed mozliwym wzrostem sktadki. Interesujace jest to, ze sita tego
efektu maleje w kolejnych latach. Moze to wynikac¢ z tego, ze upowszechnia
si¢ korzystanie przez ubezpieczycieli z bazy danych UFG, przez co zatajanie
historii szkodowej przy zmianie ubezpieczyciela staje si¢ coraz trudniejsze.
Umowy, w ktorych wystepuja wspotubezpieczeni czegSciej zostaja przedtuzo-
ne na kolejny okres.

Ubezpieczeni posiadajacy wiele pojazdow sa bardziej sklonni do zmiany
zaktadu ubezpieczen, cho¢ efekt ten jest niewielki. Moze to wynika¢ z tego,
ze klient posiadajacy wiele pojazdow bedzie aktywnie poszukiwat najlepszej
oferty dla swoich pojazdow.

Megzczyzni sa bardziej sktonni do zmiany ubezpieczyciela niz kobiety, przy
czym wplyw tego czynnika jest niewielki.
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e Sklonnos¢ do zmiany ubezpieczyciela zmniejsza si¢ wraz z wiekiem.

o Najwicksza sktonnoscia do zmiany ubezpieczyciela cechuja si¢ posiadacze
samochoddéw osobowych, najmniejsza — jednosladow.

o Najwicksza sktonnoscia do zmiany ubezpieczyciela cechuja sig klienci, kto-
rzy w poprzednim okresie zmienili zaktad ubezpieczen, natomiast najmniej-
sza sktonnoscia cechuja si¢ klienci, ktoérzy pozostali w tym samym zakladzie
ubezpieczen.

e Najwigksza sktonno$cia do zmiany zaktadu ubezpieczen cechuja si¢ klienci
w wojewoOdztwie warminsko-mazurskim, natomiast najnizsza — w wojewddz-
twie wielkopolskim.

Wida¢, ze uzyskane wyniki sa w duzej mierze zbiezne z wynikami analizy
jednowymiarowej. Godnym uwagi wyjatkiem jest pte¢ ubezpieczonego — jedno-
czesne uwzglednienie wielu zmiennych spowodowalo, ze kierunek szacowanego
wplywu odwrocit sig. Z powyzszych czynnikow najwigksza sita oddziatywania
charakteryzuje si¢ rodzaj pojazdu, wiek, fakt spowodowania szkody, fakt posia-
dania AC (w tym samym lub innym zaktadzie), a takze to, gdzie klient byt ubez-
pieczony w poprzednim okresie (w tym samym zakladzie, w innym zaktadzie
lub brak umowy w poprzednim roku). Zwtaszcza ostatni z wymienionych czyn-
nikow jest wart szczegolnej uwagi — wyniki analizy wskazuja, ze klienci, ktérzy
odnowili umowg w tym samym zakltadzie ubezpieczen sa bardziej sktonni do
zrobienia tego samego w kolejnym roku. W przypadku takich klientow zasadne
jest méwienie o lojalnosci wzgledem ubezpieczyciela. Warto zwroci¢ uwage na
to, ze czg$¢ przedstawionych wynikow jest zbiezna (np. jesli chodzi o kierunek
oddziatywania wieku ubezpieczonego lub faktu spowodowania szkody) z praca
Guillen i in. [2002].

3. Lojalnos$¢ klienta a szkodowos$¢
3.1. Opis zagadnienia

Wyniki przedstawione w poprzednich punktach dotyczyty opisu lojalnosci
klientow w zaleznosci od cech ich opisujacych. Z punktu widzenia praktyki
bardzo interesujace wydaje si¢ pytanie o to, w jaki sposob lojalnos¢ klientow
przektada si¢ na korzysci ekonomiczne dla zaktadu ubezpieczen. Wsrod poten-
cjalnych korzysci mozna wymieni¢ m.in. lepsze relacje z klientem i wynikajaca
z tego mozliwos¢ zaoferowania mu innych produktéw [Bennet i Bove, 2002],
mniejsza elastyczno$¢ cenowa popytu w poréwnaniu do nowych klientoéw [Bo-
wen 1 Shoemaker, 1998], a takze nizsza szkodowos¢.
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Zakres danych gromadzonych w bazie danych Ol UFG pozwala na weryfi-
kacje trzeciej hipotezy, tj. zbadanie, czy lojalno$¢ klienta jest skorelowana z jego
szkodowoscia.

3.2. Metodyka

Na potrzeby badania jako miar¢ szkodowosci klienta przyjgto czgstosc
szkdd, tj. oczekiwana liczbe szkdd powstatych w ciagu roku. Zagadnienie mode-
lowania liczby szkod jest bardzo istotne w tzw. taryfikacji a priori, czyli ustala-
niu sktadki na podstawie obserwowalnych cech ubezpieczonego i jego pojazdu
[Ostasiewicz, red., 2000], szeroko stosowanego w ubezpieczeniach komunika-
cyjnych. W kontekscie aktuarialnym do modelowania liczby szkod wykorzystuje
si¢ regresje Poissona (i jej odmiany), nalezaca do omdéwionej w punkcie 2.1
grupy uogodlnionych modeli liniowych. Podstawowy model regresji Poissona
otrzymuje si¢ przyjmujac logarytmiczna funkcje wiazaca (g(u) = In(u)) i za-
ktadajac, ze sktadnik losowy ma rozktad Poissona. Dobre wprowadzenie do
zagadnienia stanowia prace Denuit’a i in. [2007] oraz Ohlssona i Johanssona
[2010], natomiast opis wykorzystania modeli zmiennych licznikowych (tzn.
zmiennych przyjmujacych wartos$ci bedace nieujemna liczba catkowita, wyraza-
jacych liczbe wystapien badanego zjawiska) poza analizami aktuarialnymi moz-
na znalez¢ w pracy Camerona i Trivediego [2005].

W tej czg$ci analizy zmienng objasniana byta wigc liczba szkdd obciazaja-
cych umowe ubezpieczenia OC p.p.m., a zmiennymi objasnianymi byly czynniki
opisane w punkcie 1.2, wyznaczone wedlug stanu wiedzy na dzien zawarcia
umowy ubezpieczenia.

Oprocz zmiennych objasniajacych opisanych w punkcie 1.2, uwzgledniono
dodatkowo informacje¢ o lojalnosci klienta wzgledem zaktadu ubezpieczen. Na
potrzeby tej analizy lojalnos$¢ klienta okreslono przez podzielenie klientow ze
wzgledu na dlugos¢ okresu ubezpieczenia w danym zakltadzie na nastgpujace
grupy (klasy lojalnosci):

1. Klienci nowi, ktorzy nie byli ubezpieczeni w poprzednim roku.

2. Klienci, ktorzy w poprzednim roku byli ubezpieczeni w innym zaktadzie
ubezpieczen.

Klienci, ktorzy sa ubezpieczeni w danym zaktadzie od roku.

Klienci, ktérzy sa ubezpieczeni w danym zaktadzie od dwoch lat.

Klienci, ktorzy sa ubezpieczeni w danym zaktadzie od trzech lat.

Klienci, ktorzy sa ubezpieczeni w danym zaktadzie od czterech lat.

AN ol
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W przypadku obiektow zaobserwowanych po raz pierwszy w 2009 r., ze
wzgledu na brak informacji o poprzednich ubezpieczeniach, najwyzsza mozliwa
klase nalezy interpretowaé jako okres ubezpieczenia rowny co najmniej rok, co
najmniej dwa lata itp. Przyktadowo, dla umow zawartych w 2011 r. mozna wyr6zni¢
klase ,,ubezpieczony od roku” oraz ,,ubezpieczony od co najmniej dwdch lat”.

Selekcja zmiennych objasniajacych byta prowadzona w sposob analogiczny do
opisanego w punkcie 2.1. W pierwszym etapie gldéwnym kryterium byla statystycz-
na istotno$¢ poszczegdlnych czynnikéow, natomiast w drugim uwzgledniono rowniez
warto$¢ kryteriow informacyjnych oraz zdolnosci predykcyjne modelu.

3.3. Wyniki analizy

Punktem wyjscia w procesie budowy modelu, zgodnie z przyjeta praktyka, byta
opisana w poprzednim punkcie regresja Poissona z logarytmiczna funkcja wiazaca.
Okazalo si¢ jednak, ze ze wzgledu na wystgpowanie w danych zjawiskach nadmier-
nego rozproszenia (overdispersion) konieczne bylo zastosowanie regresji ujemne;j
dwumianowej, bedacej uogodlnieniem regresji poissonowskiej [Dionne i Vanasse,
1989]. W tej czesci analizy uwzgledniono umowy zawarte w latach 2011-2013.

Tak jak w przypadku modelowania lojalnosci, wszystkie uwzglednione
czynniki okazaly si¢ statystycznie istotne na poziomie istotnosci 0,01. Ponizej
przedstawiono interpretacje uzyskanych wynikéw przy zalozeniu ceteris pari-
bus. Nalezy wskazaé, ze cechuja si¢ one duza stabilnoscia w czasie. Podstawowe
wnioski plynace z analizy zostaty przedstawione ponize;j.

e Oczekiwana liczba szkod maleje wraz z wiekiem, przy czym zalezno$¢ ta nie
jest monotoniczna. Najwigksza szkodowo$¢ wystepuje w grupie wiekowej
0-25, natomiast w pozostatych grupach jest ona nizsza o ok. 25%.

e Oczekiwana liczba szkdd dla kobiet jest o0 4% wyzsza niz dla mgzczyzn.

e Najwigksza szkodowos¢ wystepuje w wojewodztwie dolnoslaskim, najmnie;j-
sza — w wojewodztwie opolskim.

e Samochody ci¢zarowe cechuja si¢ czestoscia szkod o ok. 25%-30% wyzsza
niz samochody osobowe. Jedno$lady i pozostate pojazdy cechuja si¢ nizsza
czestoscig szkod.

e Ubezpieczeni posiadajacy wigcej niz jeden pojazd powoduja ok. 2,5% mniej
szkdéd. Umowy zawarte z wiecloma osobami cechuja si¢ z kolei czgstoscia
szkdd 0 9% nizsza niz umowy z jednym ubezpieczonym.

e Fakt posiadania AC jest zwigzany z czgstoscia szkod wyzsza o 14%-16%
w poréwnaniu do sytuacji, gdy ubezpieczony nie posiada AC. Moze to by¢
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zwiazane zarowno z wiekiem pojazdu (umowy autocasco sa zawierane gtow-
nie na nowsze pojazdy), jak i z mniej ostrozna jazda kierowcy, wynikajaca
z faktu posiadania ubezpieczenia AC.

o C(Czesto$¢ szkdd maleje wraz z klasa lojalnosci klienta. Najwigksza czgstoscia
szkod charakteryzuja sig nowi ubezpieczeni (pierwsza umowa w dostepnej hi-
storii ubezpieczenia). Ponizej podano réznicg w czgstosci szkdd migdzy klien-
tami z okre$lona dlugoscia historii ubezpieczenia w tym samym zakladzie
a klientami nowymi (na podstawie modelu dla uméw zawartych w 2013 r.):

0 rok — spadek 0 13%-18%,

0 dwa lata — spadek o0 22%-30%,

0 trzy lata — spadek o 27%-31%,

0 co najmniej cztery lata — spadek o 39%.

e Klient, ktory w poprzednim okresie byt ubezpieczony w innym zakladzie
ubezpieczen, cechuje si¢ czgstoscia szkod poréwnywalna do klienta, ktory
jest w zaktadzie ubezpieczen od roku. Oznacza to, ze zwiazek migdzy lojal-
nos$cia a oczekiwang liczba szkod ujawnia si¢ dopiero po co najmniej dwoch
latach ubezpieczenia w tym samym zakladzie ubezpieczen.

Biorac pod uwage wyniki wczesniejszych analiz, mozna stwierdzi¢, ze o ile
klient zmieniajacy zaktad ubezpieczen cechuje si¢ wigksza sktonnoscia do po-
nownej zmiany zakladu, o tyle jego szkodowo$¢ jest porownywalna do szkodo-
wosci klienta lojalnego. Nie zmienia to jednak faktu, Ze oczekiwana czgstos$¢
szkdd maleje wraz z dlugoscia okresu ubezpieczenia w danym zakladzie. Mozna
wskaza¢ kilka potencjalnych wyjasnien tej obserwacji. Po pierwsze, ditugos¢
okresu ubezpieczenia kierowcy w zakladzie moze posrednio odzwierciedlaé
nabywanie przez niego doswiadczenia. Po drugie, lojalnos¢ klienta moze wiazac
si¢ z jego ogolna sktonnoscia do ryzyka w zyciu codziennym, a ta z kolei moze
przektadac si¢ na jego zachowanie na drodze. Po trzecie, moze to by¢ rezultatem
polityki zaktadu ubezpieczen, ktory dazy do utrzymania mniej szkodowych
klientow. Kwestia ta moze by¢ przedmiotem dalszych badan.

Podsumowanie

W niniejszym artykule omoéwiono zagadnienie statystycznego modelowania
lojalnosci klienta w ubezpieczeniach komunikacyjnych. Na podstawie zbioru
danych, pochodzacego z bazy danych Ubezpieczeniowego Funduszu Gwaran-
cyjnego, przeprowadzono opisowa analizg trendow zachodzacych na rynku
ubezpieczen komunikacyjnych oraz zbudowano wiele modeli regresji logistyczne;j
opisujacych prawdopodobienstwo zmiany zaktadu ubezpieczen. Wyniki prze-
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prowadzonego badania wskazuja, ze mozliwa jest identyfikacja cech opisuja-
cych klienta (oraz jego pojazd), ktore pozwalaja na skuteczniejsze prognozowa-
nie jego decyzji dotyczacej wyboru ubezpieczyciela OC p.p.m.

W drugiej czesci analizy zweryfikowano, czy informacja o lojalnos$ci klien-
ta moze by¢ uzyteczna z punktu widzenia oceny ryzyka ubezpieczeniowego.
W tym celu zbudowano model regresji ujemnej dwumianowe]j objasniajacy
liczbe szkod z tytutu umowy ubezpieczenia. Wyniki wskazuja, ze nawet po
uwzglednieniu innych zmiennych informacja o lojalnosci klienta jest statystycz-
nie istotna i poprawia dopasowanie modelu do danych. Oczekiwana liczba szkdd
maleje wraz z dlugos$cia okresu ubezpieczenia klienta w tym samym zakladzie,
przy czym réznica migdzy klientem nowym a klientem ubezpieczonym w tym
samym zaktadzie od co najmniej czterech lat moze sigga¢ nawet 40%. Wynika
stad, ze informacja o lojalnos$ci klienta moze zosta¢ wykorzystana jako dodat-
kowa zmienna taryfowa w procesie taryfikacji.

Omawiana analiz¢ mozna rozszerzy¢ na kilka sposobow. Po pierwsze,
w badaniu nie mogto zosta¢ uwzglednionych wiele czynnikoéw dotyczacych sytuacji
zyciowe] ubezpieczonego oraz jego preferencji. Informacje te nie sa gromadzone
przez UFG, a moga by¢ bardzo wazne w tego rodzaju analizie. Po drugie, istnieje
mozliwo$¢ uwzglednienia dodatkowych czynnikéw na wysokim poziomie agrega-
cji, np. opisujacych dany zaklad ubezpieczen lub jednostke terytorialna. Po trzecie,
moze zostac rozszerzony zestaw stosowanych metod, np. o modele oparte na tancu-
chach Markowa. Zagadnienia te sa przedmiotem dalszych badan.

Na zakonczenie nalezy podkresli¢, ze — ze wzgledu na sposéb przygotowa-
nia danych — uzyskane wyniki opisuja wybrana grupe¢ ubezpieczonych, nie po-
zwalaja natomiast wyciaga¢ jednoznacznych wnioskoéw dotyczacych catego
rynku. Warto jednak zwréci¢ uwage, ze w pewnych wymiarach (np. udziaty
poszczegblnych zakladéow ubezpieczen) badana proba dobrze odzwierciedla
rynek ubezpieczen komunikacyjnych. Mozna si¢ wigc spodziewaé, ze wraz ze
wzrostem jakosci danych w bazie OI UFG poziom wiarygodnosci wynikow
analiz prowadzonych na ich podstawie bedzie systematycznie si¢ podnosic.
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CUSTOMER LOYALTY IN AUTOMOBILE INSURANCE
— AN EMPIRICAL STUDY

Summary: This paper addresses the issue of statistical modeling of customer loyalty in
motor third party liability (MTPL) insurance. The paper presents the results of the re-
search study conducted on the basis of the data from the Polish Insurance Guarantee
Fund. The main aim of the study was to identify key factors influencing the customer’s
decision on switching to another MTPL insurer. Furthermore, paper discusses market
trends visible in the data. Finally, the paper describes how customer loyalty may be
beneficial to the insurer and in what way it affects the expected number of claims. The
goals of the study were achieved with the use of generalized linear models (GLM) and
analysis of correlation.

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



