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ZNACZENIE KOMUNIKACJI POMI EDZY UBEZPIECZONYM
A UBEZPIECZYCIELEM W BUDOWANIU LOJALNO SCI KLIENTOW
ZAKEADOW UBEZPIECZE N NA ZYCIE

1. WPROWADZENIE

Towarzystwa ubezpieczeniowe, podobnie jak inne azhkidziatajce na
rynku, powinny dzy¢ przede wszystkim do posiadania lojalnych klientow.
Klient lojalny, to wicej niz klient zadowolony z produktu czy ustugi. Lojaféo
klientow wystpuje woéwczas, gdy mmoa zaobserwowadwa rodzaje zachowia
konsumenckich: przywranie do firmy oraz fakt kolejnych (powtarzeych sg)
zakupow. W przypadku ubezpiecgeyciowych ich diugoterminows utrudnia
ocere lojalncdéci klientdw. Mog, jednak o niejswiadczy¢ przyczyny zamiaru
kontynuowania posiadanej umowy (tj. zadowolenieosigdanego produktu),
jak réwniez che¢ zawarcia kolejnej umowy w tym samym towarzystwizezr
pieczeniowym. Klient zadowolony z posiadanego pkbdu relacji z ubezpie-
czycielem kdzie rekomendowat towarzystwo innym osobom, staiigrzecz-
nikiem” towarzystwa, a Wt jest najbardziej padanym typem klienfa

Efektywry forma, przyczyniajca sie do budowania lojalni@i klientdw za-
ktadéw ubezpiecze jest komunikacja Poprzez komunikagjfirma zdobywa
wiedz oraz przekazuje informacje. [3ki niej towarzystwo buduje zaufanie
klienta, a take jest zdolne przewidaigego potrzeby. W ramach komunikaciji
indywidualnej dany klient musi Byzainteresowany produktem i wyrazihe¢
do korespondencji. Komunikacja masowa natomiastvptéz ha prowadzenie
szerokich dziat& promocyjnych ale jest mniej efektywhaV celu utrzymania
wig¢zi z klientem niezbdna jest wiéciwa komunikacja oparta na spreniu

" Dr, Uniwersytet Jana Kochanowskiego w Kielcach.

LE. Rudawskal.ojalnas¢ klientéw PWE, Warszawa 2005, s. 29.

2szerzej w: E. Rudawskap. cit, s. 27; S. Smyczek, I. Sowlkpnsument na rynku.
Zachowania, modele, aplikac¢jBifin, Warszawa 2005, s. 73.

3 A. DejnakaBudowanie lojalngci klientéw Helion, Gliwice 2007, s. 82.
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zwrotnym. Informacje mugzdocierad od towarzystwa do ubezpieczonego, ale
takze od klienta do towarzystwa.

Aby wiedza o klientach byta kapitatem watoowym musi by aktualna
i stale wzbogacana. Bardzo istotne jest opracowstaiedardow przekazywania
informacji pracownik—klient. To wkmie przez pracownika odbywaedbezpo-
srednia obstuga klienta. Pracownik m@yj odpowiedri baz wiedzy mae
skoncentrowa si¢ na kliencie i jego problemie. Klient, ktory jestlitze poin-
formowany czuje si bezpieczniej z wybranfirma i tatwiej mu s¢ do niej
przywiazat i pozosté lojalnym'.

W przypadku ubezpiecaeazycie w komunikacji pongidzy towarzystwem
a ubezpieczagym ogromn role odgrywa komunikacja indywidualna, ktéra
odbywa s¢ tu poprzez pérednika ubezpieczeniowego. Jak pokadigzne ba-
dania, komunikacja masowa np. poprzez reklammniejszym stopniu wptywa
na podejmowane decyzje przegtupe klientow’.

Poniej zaprezentowana analiza jest prdlpowiedzi na pytanie jakie zna-
czenie ma komunikacja pogaizy ubezpieczonym/ubezpieczaym® a ubezpie-
czycielem dla trwakxi umowy ubezpieczeniowej i budowania lojaioioklien-
téw zaktadu ubezpiec#e Analiza zostata przeprowadzona w oparciu 0 wyniki
bada przeprowadzonych na prébie 334 oséb ubezpieczongehcie mieszka-
jacych w wojewodztwigwictokrzyskind.

2. FORMY KONTAKTOWANIA SI E POMIEDZY UBEZPIECZYCIELEM
| UBEZPIECZONYM

Przeprowadzone badania pokazaly,ubezpieczeni kontaktowaliest wy-
branym towarzystwem ubezpieczeniowym gtéwnie telefmie, ladz poprzez
agenta/brokera. Formy kontaktowania sraz cgstdci ich wskaza przedsta-
wiono narys. 1.

“bidem s. 75.

® Szerzej w: K. Kostrz-Maladgis k a,Postawy wobec promocji ubezpietiako czynnik
ksztattucy wybory produktéw ubezpieczeniowygheszyty Naukowe AE w Krakowie” 2001,
nr 558, s. 133; A. I. Baru kyitodzi nabywecy finalni jako podmioty oddziatywaniarohandisin-
gowego ,Problemy jakéci” 2007, nr 8, s. 43; K. Mazurek-topaska,Zachowania na-
bywcow jako podstawa strategii marketingowéyE Wroctaw, Wroctaw 1997, s. 138;
M. Dothasz Wplyw reklamy na zachowania konsumentow na podstaadaitstudentéw Ma-
topolski [w:] G. Sobczyk (red.)Zachowania podmiotéw na rynku w warunkach konkurencji
Wyd. UMSC, Lublin 2006, s. 144.

5 W prezentowanych badaniachzilg ubezpieczafy byt jednoczénie ubezpieczonym.

" Do badania zostaly zakwalifikowane osoby, ktéreupity polis; indywidualnego ubezpie-
czenia nazycie w latach 1994-1997 i utrzymywaty §lo momentu przeprowadzania badania tj.
2007/2008 r. Badania urdawity poréwnanie sytuacji z momentu zawierania wmyd wypetniania
ankiety. Ze wzgldu na éwczespstruktue rynku dominowali klienci trzech towarzystw: Commer-
cial Union TUr¥. (obecnie Aviva TU#), Amplico Life (obecnie MetLife TUA), PZU Zycie.
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Rys. 1. Sposob kontaktowania sibezpieczonego z towarzystwem ubezpieczeniowym326)
Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie danych ieank

Ankietowani rzadko odwiedzali placowkswojego ubezpieczyciela: 45%
w ogole nie odwiedzato, 23% rzadzief maz do roku, a 18% co najmniej raz do
roku (n = 327).

Odmiennie ksztattowat sirozktad odpowiedzi dotyazych preferowanych
form kontaktowania siubezpieczonych z ubezpieczycielem. i&gwainiejszy
sposOb kontaktowaniaesankietowani § = 319) uznali agenta/brokera (51%
wskaza). Na kolejnych miejscach znalazhgsielefon (30%), list tradycyjny
(18%), internet (7%), kontakt osobisty w placéwb@o] i poczta elektroniczna
(3%).

Biorac pod uwag znaczenie pwednika ubezpieczeniowego w procesie
komunikaciji naley dod&, ze ponad potowa (54%) ankietowanych bxgalowo-
lona z kontaktow ze swoim agentenmiezadowoleni stanowili 27% € 302).

Komunikacja w odwrotnym kierunku tj. ddwarzystwa ubezpieczeniowego
do ubezpieczonegudbywata si gtownie listownie (51% wska#y a take po-
przez agenta/brokera (43%) i telefonicznie (29%)lkd 4% ankietowanych
wskazato na pocgtelektroniczi, a 1% — faksr{= 263).

Z punktu widzenia komunikacji pomtizy zaktadem ubezpieazea ubez-
pieczonym istotny jest problem gstotliwosci tych kontaktéw. Wikszasi¢ an-
kietowanych stwierdzitaze towarzystwo ubezpieczeniowe kontaktowat® si
z nimi raz do roku (40%), ponad jednatpiwskazata na estszy kontakt (4% —
raz na miesic, 5% — raz na kwartat, 12% — raz na po6t roku)1% + rzadszy.
Az jedna pita odpowiedziata,ze towarzystwo si z nimi nie kontaktuje
(n = 330). Castotliwos¢ te ankietowani ocenili na poziomie przettiym (3 pkt.
na 5 maliwych) zarbwno w momencie zawierania umowy jakzgprowadza-
nia badania.
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3. CZYNNIKI EKONOMICZNE | SPOLECZNE WPLYWAJ ACE NA FORME
KONTAKTOW UBEZPIECZONEGO Z TOWARZYSTWEM UBEZPIECZENIOWYM

Na przedstawione povgj sposoby kontaktowaniagspomiedzy ubezpie-
czycielem a klientem wplywato wiele czynnikéw. Wbtal zaprezentowano
wybrane czynniki spoteczno-ekonomicZne

Z danych zawartych w tab. 1 wynikze bez wzgidu nadochdd na osab
w gospodarstwie domowymajczsciej wymienian, forma byt kontakt telefo-
niczny. Wraz ze wzrostem dochodu ina zauway¢ rosrace znaczenie takich
form kontaktu jak: poprzez agenta/brokera, teletwaz internet, natomiast ma-
lejace — kontaktu listownego.

Osoby zadowolone ze sposobu lokowars&tadki czsciej korzystaty
z ustug agenta/brokera lub kontaktu telefonicznegyanternetu w wkszym
stopniu korzystaly osoby zadowolone z przynoszormez sktadki zyskow.
Znaczny odsetek oséb, ktére nie byly zadowolonspmesobu lokowania skiad-
ki lub nie potrafity go okréli¢ — w ogdle nie kontaktowaty sz ubezpieczycie-
lem.

Analiza danych z tabeli pokazujee kolejng¢ doboru réanych form kon-
taktowania si z towarzystwem ubezpieczeniowym przegzazyzn i kobiety
byta taka sama, ale rdita si znacznie wysokiia udziatu. Na pierwszym
miejscu wymieniano kontakt telefoniczny, przy czymsciej z tej formy
korzystali ngzczyzni, natomiast na kontakt osobisty¢éziej wskazywaty
kobiety.

Osoby pracujce zarobkowo kontaktowatyesgtownie telefonicznie, nato-
miast utrzymujce sé z renty/emerytury — osalmie. W&rod ostatniej wymie-
nionej grupy najwikszy byt rownie odsetek os6b nie kontakioych sg¢ z to-
warzystwem.

Badania pokazaly tak, ze osoby najmtodsze (do 30 lat) korzystaly ngjcz
sciej z kontaktu telefonicznego lub przez agentddera (po 48%), a osoby naj-
starsze najezciej wybieraty kontakt osobisty (47%), w nagkszym stopniu
tez sie nie kontaktowaly z towarzystwem (20%). k@ zauway¢ malepcy
udziat internetu jako sposobu kontaktowania sraz ze wzrostem wieku (od
13% do 0%,

Oprécz powyszych czynnikdw na sposob kontaktowani@ whezpieczo-
nego z towarzystwem wptywaty inne zmienne, ktémegdstawiono w tab. 2.

8 Zwiazek pom¢dzy zmiennymi byt ustalany w oparciu o test niezadgci 2, przyjmupc
poziom istotnéci a = 0,05, a sita zalmosci w oparciu o wspoétczynnik Yule'a) i Crameray).

® p=0,008,/” = 43,88,n= 311,p = 0,38,V = 0,19; Respondenci z przedziatéw 30-40 lat
oraz 50-60 najeZciej kontaktowali si telefonicznie (po 43%), a ubezpieczeni w wieku3Diat
opierali swéj kontakt na agencie/brokerze (49%).
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Jak wynika z tab. 2 respondenci, ktérzy zawarli wenev 1994 r. kontak-
towali sk z towarzystwem gtéwnie poprzez odwiedzanie pladoWwkodniesie-
niu do wszystkich uméw zawartych fmdej dominowat kontakt telefoniczny.
Najwickszy odsetek respondentéw nie kontaddugch s¢ z firma byt wsrod
os6b, ktére zawarty umayww 1995 r.

Silna zalenos¢ zostata ustalona poguizy sposobem kontaktowaniae,si
a konkretnym towarzystwem. Osoby ubezpieczone w Kddtaktowaly si
gtownie poprzez agenta/brokera. Domimyjn sposobem kontaktowaniag si
z AL i PZU Zycie byt telefon. Najwikszy odsetek osob nie kontakicych sé
Z ubezpieczycielem stanowili ankietowani, ktorzysipdali polig zakupiomn
w AL.

Osoby, ktére w momencie przeprowadzania badaniaitgagisko lub prze-
cietnie prace agenta ubezpieczeniowegkontaktowaly si z towarzystwem
ubezpieczeniowym gtownie telefoniczniedh osobicie, a respondenci, ktérzy
ocenili prag agenta wysoko, najegiej za jego pérednictwem kontaktowali
sie z towarzystwem. Rownieosoby, ktére nisko ocenity pra@agenta, cgsto
w 0glle nie kontaktowaly siz towarzystwem. Wraz ze wzrostem oceny pracy
agenta rést udziat formy kontaktowania ppprzez agenta.

Nalezy jednak zauway¢, ze najwikszy odsetek osob nie kontakfcych
si¢ z ubezpieczycielem byt réwriievsrod ubezpieczonych, ktérzy nisko ocenili
obstug klienta i czstotliwos¢ kontaktéw towarzystwa z ubezpieczonym. Wraz
ze wzrostem oceny egtotliwosci kontaktowania girost udziat kontaktu telefo-
nicznego oraz poprzez agenta/brokera.

Ankietowani w wikszaci przypadkéw bez wzgtiu na podziat wedtug in-
nej cechy kontaktowali giz towarzystwem telefonicznie. Kontakt przeznea-
nika wybieraly gtownie osoby mieszkap w duych miastach, czynne zawo-
dowo, pracujce w sektorze prywatnym, osoby zadowolone z praggnia
i wysoko oceniajcy jego prae. W najmniejszym stopniu z tej formy kontaktu
korzystali najstarsi respondenci, emeryci/réticiosoby, ktére najdiej posia-
daty ubezpieczenie (od 1994 r.). Wraz ze wzrostechddow i wydatkow na
ubezpieczenie rosto znaczenie kontaktu poprzez tafipeokera. Natomiast
z ubezpieczycielem nie kontaktowale g9rzede wszystkim respondenci z naj-
starszej grupy wiekowej, utrzynagy sk z renty/emerytury, mieszkay wsi,

a take naleacy do najniszej klasy wydatkow na ubezpieczenie. Ankietowani
ci dominowali wirod niezadowolonych z kontaktéw z agentem i niskeniaj-
cych jego prag obstug klienta oraz cgstotliwosé kontaktowania gitowarzy-
stwa z ubezpieczonym. Ponadto, osoby te wskazaBnaazny wzrost sktadki

i niezadowolenie ze sposobu lokowania sktadki iyposzonych przez aizy-
skéw. Z pewnécia nie bez znaczenia pozostawata tutaj postawa dbeokara
wobec klienta.
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4. PREFEROWANE PRZEZ UBEZPIECZONYCH FORMY
KONTAKTOWANIA SI E A SPOSOBY PRZEKAZYWANIA INFORMACJI
OD TOWARZYSTWA DO KLIENTOW

Wybor preferowanych metod kontaktowaniasie ubezpieczonego z ubez-
pieczycielem oraz sposobu kontaktowania twarzystwa z ubezpieczonym
rowniez uzaleniony byt od czynnikbw ekonomicznych i spotecznych.

Wsrdd czynnikéw ekonomicznych wykazano zales¢ z miesgcznymi wy-
datkami na ubezpieczenia najwaniejsz formg kontaktowania siw kazdej
grupie wydatkdbw uznano agenta/brokera, przy czynwigkszy byt udziat
w grupie osrednich wydatkach (tj. 200—400 zt. — 79%). ia zauway¢ male-
jace znaczenie listu tradycyjnego w kolejnych grupastdatkow (21%, 10%,
4%), natomiast rosice internetu (6%, 8%, 11%.)

Niezalenie od miejsca zamieszkania za najmiajszy metog: kontaktu zo-
stat uznany agent/broker, przy czym naisgy odsetek byt w diych miastach
59%, a najniszy wsrednich miastach 36% Osoby z wyksztatceniem zasadni-
czym zawodowym na pierwszym miejscu postawity kkintalefoniczny (37%).
Natomiast osoby z wgzych grup wyksztalcenia za napméejszy uznaty kon-
takt poprzez agenta/brokerérgdnia 54%+ 5%)"2. Podobnie, wikszai¢ grup
zawodowych (oraz oséb pragaych zawodowo) uznata za napmiejsz meto-
de¢ kontaktowania gipoprzez agenta/brokera, jedynie emeryci/r@ncia pierw-
szym miejscu postawili list tradycyjiyy Osoby do 60 rokuycia uznaty za naj-
wazniejszy spos6b kontaktu poprzez agenta/brdkeem osoby najstarsze na
pierwszym miejscu postawity list tradycyjny (45%)

Z kolei towarzystwa kontaktowatyesz ubezpieczonymi w wieku do 40 lat
oraz 50-60 lat gtéwnie listownie (55%, 61%, 47%)osbbami powsyej 60 lat
zdecydowanie przewat kontakt listowny (93%), a jedynie z ankietowamnym
w wieku 40-50 lat dominowat kontakt poprzez agdmtera (53%}.

Kazde z towarzystw, ktére zostatlo uweghione w badaniu, ze wzglu na
rézne formy dystrybucji produktéw, w @y sposéb kontaktowatoesi klien-
tami. CU kontaktowalo gize swoimi klientami gtéwnie poprzez agenta/brokera
(57%), AL i PZU Zycie wybierato najogciej kontakt listowny (55%, 57%).

10 p=0,000,%=36,19,n= 275,0 = 0,36,V = 0,27.

1 p=0,000,°=62,49,n= 311,90 = 0,45,V =0,26.

12 n=10,001,°%=46,54,n=306,p = 0,39,V = 0,23.

13 p=10,000,%=81,28,n= 296, = 0,52,V = 0,26 — status zawodowy,

p= O,OOO,;(2 =75,18,n=288,p0 = 0,51,V = 0,51 —zrédto przychodu.

1430 lat i mniej — 48%, 30—40 lat — 60%, 40-50 1&83%, 50-60 lat — 48%.
15 p=10,000,%=62,99,n=301,p = 0,46,V = 0,23.

16 p=0,010,2=31,91,n=250,p = 0,36,V =0,21.
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W ponad jednej trzeciej przypadkéw AL korzystatagenta/brokera, a w PZU
Zycie z kontaktu telefonicznetfo

5. CZESTOTLIWO SC KONTAKTOW TOWARZYSTWA
UBEZPIECZENIOWEGO Z UBEZPIECZONYM

Po przeanalizowaniu form kontaktowania sbezpieczyciela z ubezpieczo-
nym istotry kwesth pozostaje ustalenie czynnikoéw determioyich czstotli-
wos¢ kontaktow pomidzy wskazanymi podmiotami. Jakzjwczeniej zasygna-
lizowano, wikszai¢ ankietowanych odpowiedziatae towarzystwo kontakto-
wato sk z nimi raz do roku. Doktadna analiza czynnikow wphjacych na cz-
stotliwos¢ kontaktéw zostata przedstawiona w tab. 3.

Z danych przedstawionych w tab. 3 wynike,wraz ze wzrostem wysoko-
sci ptaconej sktadki rést odsetek oséb, z ktérymidozystwo s kontaktowato
COo najmniej raz w roku.

Osoby, ktérycherodiem dochodu byta emerytura/renta oraz mieszkavsi
odpowiadali,ze towarzystwo nie kontaktujeest nimi.

Blisko potowa os6b posiadgych wyksztatcenie zasadnicze zawodowe
stwierdzito,ze towarzystwo nie kontaktujeest nimi (co stanowito wikszai¢).
Wsrdd oséb z wyksztatceniem co najmniggdnim dominowaty odpowiedzig
towarzystwo kontaktuje siz nimi raz do roku.

W kazdej grupie, w ktorej respondenci wskazali na kongkstrony towa-
rzystwa cestszy nk raz do roku oceniono obskuglienta wysoko, jeeli raz do
roku — przedaitnie, rzadszy miraz do roku lub brak kontaktu — nisko.

Z drugiej strony ubezpieczeni rowniezadko odwiedzali placovgkswojego
ubezpieczyciela. Mma jednak zauwg¢, ze im lepiej byta oceniana lokalizacja
placowki i czas jej otwarcia, tym exiej byla ona odwiedzana. Ponadto, wraz
ze wzrostem wyksztatcenia, malat odsetek osobgktdogodle nie odwiedzaty
placowki zaktadu ubezpieazdod 60% do 44%). Natomiast rosta liczba oséb
nie odwiedzajcych im weksze byto miasto zamieszkania ankietowanych (od
41% do 66%) oraz im krétszy byt czas posiadaniaspdiod 27% do 51%).
Najwyzszy odsetek respondentow, ktorzy nie odwiedzalcqiki byt wéréd
rolnikéw (70%}°.

17 p=0,001,%=25,33,n= 244,90 = 0,32,V =0,23.

18 | okalizacja placowki obecnigi= 0,006,% = 21,45,n= 122, = 0,42,V = 0,30,
czas otwarcia placéwki obecnje= 0,000, = 61,09,n=116,9 = 0,73,V = 0,51,
wyksztalceniep = 0,013!;(2 =25,39,n=272,=0,31,Vv=0,18,
miejsce zamieszkania obecnjes 0,004 ,° = 18,84,n= 274,9 = 0,26,V = 0,15,
rok zawarcia umowyp = 0,001,2 = 32,14,n= 267,9 = 0,35,V = 0,20,
status zawodowy obecnig= 0,004 2 = 40,56,n = 261,¢ = 0,39,V = 0,20.
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6. WPLYW ZADOWOLENIA UBEZPIECZONEGO Z KONTAKTOW
Z UBEZPIECZYCIELEM NA PODEJMOWANE DECYZJE W ZAKRESIE
POSIADANEJ UMOWY UBEZPIECZENIA

Przeprowadzone badania pokazaly réwrdaleznosci pomiedzy zadowole-
niem z kontaktéw z agentem ubezpieczeniowym i zEdaubezpiecZea przy-
czyrg, wyboru towarzystwa ubezpieczeniowego, stopnienowatenia z ubez-
pieczyciela, a tate zamiarem kontynuacjiallz rezygnacji z posiadanej umowy
ubezpieczenia.

Z danych przedstawionych w tab. 4 wynika, osoby, ktére w momencie
wypetniania ankiety nie byly zadowolore kontaktéw z agentenwybierapc
przed laty towarzystwo kierowatygsinajomdcia z agentem, dopiero w dalszej
kolejndéci braty pod uwag warunki ubezpieczenia. W grupie tej blisko jedna
piata wybrata towarzystwo kierag si przypadkiem.

Respondenci, ktérzy niskoceniali prag agentaw momencie zawierania
umowy wybieraic towarzystwo zwracali uwagna dostp do firmy. Osoby,
ktore byty zadowolone z pracy agenta lub wystawitgre przecetng (zaréwno
dla momentu zawierania umowy jak i sytuacji obegrajieraty s¢ gtdwnie na
warunkach ubezpieczenia. Z kolei osoby, ktére w emcre przeprowadzania
badaniaoceniaty prae agentanisko dokonujc wyboru towarzystwa, kierowaty
sie znajomdcia z agentem.

Ocena pracy agenta igstotliwos¢ kontaktowania gi towarzystwa z ubez-
pieczonym decydowaty rownie zadowoleniu z towarzystwa (tab. 5).

Dane przedstawione w tab. 5 pokazirdzo wyrang zaleznosé pomiedzy
zadowoleniem z kontaktéw z agentem i jego pracyopréem zadowolenia
z dziatalndci ubezpieczyciela. Respondenci zadowoleni z kadtk agentem
i jego pracy byli rownig zadowoleni z ustug wybranego ubezpieczyciela (po-
dobnie przebiegata zateos¢ dotyczca braku zadowolenia). Najwgzy odsetek
0sOb zadowolonych z ustug ubezpieczyciela bstoal respondentow, wedtug
ktérych praca agenta w momencie przeprowadzaniari@agozostata na tym
samym poziomie jak w momencie zawierania umowy (B6Bl@atomiast naj-
wieksz cze$¢ 0séb niezadowolonych z wybranego towarzystwa stdinankie-
towani nizej oceniajcych pé&niejsz prag agenta (22%j. Widoczny byt row-
niez wzrost udziatu os6b zadowolonych z ustug ubezpieia wraz ze wzro-
stem oceny estotliwaosci kontaktowania gitowarzystwa z ubezpieczonym.

Analizujac dalsze kroki ubezpieczonych naleauwayd¢, ze blisko potowa
oséb, ktére nie byly zadowolone z towarzystwa ulsEzgniowego, wyrazity
che¢ rezygnacji z posiadanej polisy (45%), a w miavzrostu zadowolenia
z ustug ubezpieczyciela odsetek tych respondentalatrfod 45% do 29%).

195 =0,008,%=13,91,n=291,p = 0,22,V = 0,15.
2p=0,000,%=70,79,n=321,9 = 0,47,V=0,33.
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