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1. Wstep

Problem zarzadzania jakoscig ustug w zakladach ubezpieczen stal si¢ obecnie
najwazniejszym zagadnieniem na coraz bardziej konkurencyjnym rynku w Polsce,
jako$¢ bowiem $wiadczonych ustug i wynikajace z tego zadowolenie oraz lojalnosé
klientéw sa podstawowymi czynnikami zdobywania przewagi konkurencyjnej [1; 6].

Celem artykulu jest prezentacja wielowymiarowych modeli jakosci ushig
ubezpieczeniowych, a wiec skwantyfikowanie — przy uzyciu réznych metod —
relacji zachodzacych pomiedzy wyznacznikami jakosci ustug w kolejnych fazach
budowy systemu zapewnienia jakosci w zakladzie ubezpieczen, poczawszy od fazy
identyfikacji atrybutéw jakosci, poprzez przygotowanie i realizacje systemu, na
fazie oceny jakosci §wiadczonych ustug skonczywszy.

Punktem wyjscia do empirycznych badan i analiz byt teoretyczny model jako-
Sci ustug SERVQUAL zbudowany przez A. Parasuramana, V.A. Zeithamla oraz L.
Berry’ego [5 s. 44-45]. Bazg zr6dlowa stanowia wyniki wieloletnich badan prowa-
dzonych przez Katedrg Badan Marketingowych Akademii Ekonomicznej w Pozna-
niu wéréd zaréwno menedzeréw zakltadow ubezpieczen, jak i klientéw (indywidu-
alnych i instytucjonalnych) tych zaktadéw' (szerzej w [4, s. 121-123]).

W celu identyfikacji i oszacowania elementéw modelu jako$ci ushug ubezpie-
czeniowych wykorzystano rézne metody statystyczno-ekonometryczne, m.in. ana-
lizg wspotzalezmoéci i regresji, analizg czynnikowa oraz model luk.

2. Syntetyczna ocena systemu zapewnienia jakoS$ci ustug
w zakladach ubezpieczen

Realizacja w zakladach ubezpieczen strategii nastawionej na budowanie trwa-
tych zwiazkdw i relacji z klientami wymaga $wiadczenia wysokiej jako$ci ustug, w

! Byly to badania ogélnopolskie; objely one 982 gospodarstwa domowe, 631 menedzeréw z
przedsigbiorstw z réznych sektoréw gospodarki oraz 270 menedzeréw z zakladéw ubezpieczen.
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pelni zaspokajajacych ich oczekiwania i wymagania. Warunkiem koniecznym do
osiagniecia takiego celu jest wdrozenie w zakladach ubezpieczen systemu zapew-
nienia jakoséci. Skuteczno$¢ takiego systemu jest zalezna od poprawnosci procesu
ksztaltowania jako$ci ushugi, poczawszy od fazy identyfikacji atrybutéw jakosci,
poprzez fazg przygotowania i realizacji systemu, na fazie oceny jako$ci swiadczo-
nych ustug skofdczywszy.

Szczegblowa analiza — prowadzona zgodnie z modelem jako$ci ushug Parasu-
ramana — pozwolila na identyfikacj¢ elementéw jakoSci oraz kwantyfikacjg ich
uwarunkowan w wyréznionych czterech fazach systemu zarzadzania jakoscia.

Wynika z niej, iz wystepuje pelna zgodno$é pogladéw menedzerdéw zakladéw
ubezpieczen 1 klientow w zakresie istotnosci atrybutéw jakosci ustug ubezpiecze-
niowych (szerzej [3, s. 99-109]). Ich zdaniem w najwiekszym stopniu jako$¢ ustug
zalezy od grupy elementéw dotyczacych pracy personelu oraz obstugi klientéw,
najmniej wazne sa za$ czynniki zwiazane z placéwka i dystrybucja ustug. Uzys-
kane wyniki wskazuja rowniez na istnienie wyraznej réznicy w hierarchii istotno-
ci atrybutéow jakosdci usthug dla klientow indywidualnych oraz instytucjonalnych.
Fakt ten winien byé wyraZznym sygnatem dla menedzeréw zaklad6w ubezpieczeri, by
opracowujac normy i procedury jako$ci oraz wdrazajac system zapewnienia jakoS$ci
ushug, bra¢ pod uwage odmiennos¢ wymagan jako$ciowych obu grup klientéw.

Biorac pod uwage kolejne dwie fazy, moma stwierdzié, iz menedzerowie instytucji
finansowych wyzej oceniali faze realizacji niz fazg przygotowania systemu zapewnienia
jakosci. Odsetek opinii negatywnych byl, co prawda, niewielki, ale wyraznie wyzszy w
przypadku fazy przygotowania (16%) niz fazy realizacji (5%). R6wnoczesnie zdecydo-
wana wigkszo$¢ badanych (59-76%) oceniata obie fazy dobrze lub bardzo dobrze, ale
zawsze wyraznie wyzszy byt odsetek pozytywnych ocen w przypadku fazy realizacji. W
zwiazku z tym uzyskane $rednie ocen ogétem byly wyzsze w fazie realizacji niz w fazie
przygotowania wymagan w zakresie jakosci ustug. Nalezy rownoczeénie podkreslié, iz
réwniez w odniesieniu do wszystkich sze§ciu grup elementéw jakosci ushug oceny z fazy
realizacji byly wyzsze niz z fazy przygotowania.

Tabela 1. Wspbtczynniki korelacji miedzy ocenami stopnia przygotowania i realizacji systemu za-
pewnienia jakosci ushug w zaktadach ubezpieczen

Grupa czynnikow Zaldady ubezpieczen
Ogdlem 0,692
Grupa | —~wizerunek 0,997
Grupa Il — placéwka 0,614
Grupa III — personel 0,571
Grupa V — oferta, cena 0,347
Grupa VI — zarzadzanie jako$cia 0,975

Zré6dto: opracowanie wiasne.

W celu okre$lenia stopnia zgodno$ci §rednich ocen z fazy przygotowania i fazy re-

alizacji przeprowadzono analize wspélzaleznoéci, wyznaczajac wspélczynniki korelacji
zar6wno dla ogétu ocenianych elementéw jakoéci, jak i dla wyodrebnionych szeSciu
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grup czynnikéw (tab. 1)>. Wynika z niej, iz wystepuje duza zbiezmosé érednich ocen obu
poréwnywanych faz zaréwno w odniesieniu do wszystkich objgtych badaniem elemen-
téw jakosci, jak i grup czynnikoéw. We wszystkich przypadkach uzyskano dodatnig
wspdtzaleznos$é, co swiadczy, Ze oceny stopnia zaawansowania fazy przygotowania i
realizacji s3 wspolbiezne.
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Rys. 1. Istotnos$¢ atrybutéw jako$ci i ocena jakosci ustug ubezpieczeniowych w opinii klientéw indy-
widualnych
Zrédto: opracowanie wiasne.

2 W sktad poszczegdlnych grup weszly nastepujace czynniki: grupa I — wiarygodnosé i zaufanie do insty-
tucji, bezpieczenistwo ushug (brak ryzyka), bezpieczefistwo osobiste klienta, bezpieczeristwo informacji o
kliencie; grupa 11 — wystrdj wnetrza placéwki, poruszanie si¢ klienta po placéwcee, dostgp do udogodnien
(telefon, faks, ksero, intemnet, miejsce do pisania i siedzenia), sprawno$¢ sprzetu w placéwce; grupa I —
podnoszenie kwalifikacji i zdobywanie wiedzy, szybko$¢ i sprawno$¢ obshugi, elastyczno$¢é w kontaktach z
klientami, sprawdzanie dok}adnosci realizacji wniosku (bez btedéw), sposdb likwidaciji szkody, czas wyptaty
odszkodowar, obieg dokumnentéw zwiazanych z realizowang, usuga, dostep do telefonu i prowadzenie roz-
mow z klientem, ubiér i wyglad pracownikéw, prace agentdw ubezpieczeniowych, ubiér i zachowanie agenta;
grupa IV — dostosowanie oferty do indywiduainych potrzeb klienta, negocjowanie warunkéw finansowych
oferty (wysokoéé sktadki, optaty i prowizje, znizki, zwyzk); grupa V — obshuga informacyjna w placéwce,
wypelnianie dokumentéw przez klienta, rozpatrywanie odwolan, reklamacji, skarg, prowadzenie korespon-
dencji z klientem; grupa VI — zakres obowiazkéw i dziatan pracownikéw, monitorowanie pracy pracownikéw,
ocena satysfakcji z wykonywanej pracy, ocena efektywno$ci prowadzonych szkolef,, ocena terminowosci
wyplat odszkodowan, ocena kompetencji i przydatnosci kadry kierowniczej, ocena zgodnosci poziomu jakosci
$wiadczonych ushug z przyjetymi zatozeniami, badanie potrzeb i oczekiwan klientéw.
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Réwnoczesnie stwierdzono, iz wystgpita wyrazna dodatnia korelac)a migdzy
stopniem przygotowania i realizacji wymagan a dokonana przez menedzerow za-
ktadéw ubezpieczen samoocena jakosci §wiadczonych ushug (wspotczynniki kore-
lacji odpowiednio +0,678 i +0,681). Dane te potwierdzaja wynikajaca z modelu
jakosci ushug Parasuramana, Zeithamla i Berry’ego teze, iz ostateczny poziom
$wiadczonych ushug zalezy w istotny sposob od przygotowania systemu zapewnie-
nia jakosci (wytyczne, instrukcje, normy, procedury, procesy) oraz od stopnia
realizacji przyjgtych w tym systemie wymagan. Z tych danych wynika rowniez,
iz nieco silniejszy jest wplyw na ostateczny poziom jakosci ustug ubezpieczenio-
wych fazy realizacji niz fazy przygotowania systemu zapewnienia jakosci ushug.

Na podstawie przeprowadzonej analizy wspoélzaleznosci mozna réwnoczesnie
stwierdzi¢, iz brak jest statystycznie istotnego zwiazicu migdzy faza identyfikacji atrybu-
tow jakosci a faza oceny jakoéci ustug swiadczonych przez zaklady ubezpieczen. Ozna-
cza to, iz stopien istotno$ci poszczegdlnych atrybutdw nie majduje potwierdzenia w
wysokosci uzyskiwanych ocen jakosci lub inaczej: ze czynniki, ktére zdaniem zaréwno
ushugodawcow, jak i ushugobiorcéw majq zasadnicze znaczenie dla jakosci ustlug finan-
sowych, nie uzyskuja najwyzszych ocen w ramach otrzymanej ustugi (zob. rys. 1).

Nieco silniejsze zaleznosci (chociaz nie zawsze statystycznie istotne) migdzy faza
identyfikacji i faza ocen zachodza natomiast w ramach wyodrebnionych pieciu grup
elementéw jakosci ushig, przy czym jest ona wyraznie zrémicowana w zaleznosci od
odbiorcy ushug (klient indywidualny czy instytucjonalny). Najwyzsza zgodno$é ocen, i to
wirdd klientéw indywidualnych i instytucjonalnych, jest w zakresie grup elementow
dotyczacych ksztaltowania wizerunku zalktadu ubezpieczen oraz komunikacji z klientern.
Pewnym zaskoczeniem jest, ze w zaleznosci od grupy elementow jakosci zaleznos¢
miedzy istotnoscia atrybutéw a ocenami jakosci ushug jest badz dodatnia, badz tez ujem-
na (inaczej: wystepuje zgodnos$é badz rozbiezmos¢ tych ocen). Fakt ten w pewnym stop-
niu wyjasnia brak wystegpowania statystycznie istotnej zaleznoéci miedzy tymi dwoma
fazami systemu zapewnienia jako$ci dla og6hu branych pod uwage wyrdznik6w jakoscei.

3. Determinanty jako$ci w ekonometrycznych modelach
jakosci ushug ubezpieczeniowych

Przeprowadzone dla poszczegdlnych faz ksztaltowania systemu jakosci ra-
chunki regresyjne pozwolily okreslic¢ sil¢ wptywu cech uslugodawcoéw oraz klien-
téw zakladow ubezpieczen (gospodarstwa domowe i przedsiebiorstwa) na jawne
elementy jakosci ustug ubezpieczeniowych.

Cechy ushigodawcow istotnie wplywaja na elementy jakosci w zakladach
ubezpieczen, przy czym wplyw cech zakladéw ubezpieczen wyraznie zwieksza sig
w kolejnych fazach systemu zapewnienia jako$ci ustug, tzn. najmniejszy jest w
fazie identyfikacji atrybutéw, wyzszy w fazie przygotowania systemu, najwyzszy za§
w fazie realizacji systemu (wzrost odsetka zmiennych statystycznie istotnych z 19
do 38%), by w fazie oceny minimalnie spas¢ (33%).
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Odmienne jest natomiast oddzialywanie cech ushigobiorcow na elementy jakosci
ustlug ubezpieczeniowych: wyraznie bowiem mniejszy jest odsetek cech statystycznie
istotnych (do maksymalnie 24%)), jak réwniez inna jest sifa wplywu w poszczegdlnych
etapach systemu jakosci. W przypadku klientéw indywidualnych wplyw ten jest zdecy-
dowanie wigkszy w fazie identyfikacji atrybutéw (24% cech oddzialuje istotnie staty-
stycznie) niz w fazie oceny (tylko 6%). Odwrotnie wyglada za$ sytuacja wérdd klientow

instytucjonalnych — w fazie identyfikacji atrybutéw 11% cech wplywa istotnie staty-
stycznie, by w fazie oceny jakosci wzrosnaé do 20% (rys. 2).

} [ zaktady ubezpieczen
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Rys. 2. Odsetek istotnych zmiennych w poszczegblnych fazach systemu zapewnienia jako$ci w
zakladach ubezpieczen
Zrbdto: opracowanie whasne.

Mozna wskazaé cechy, ktdre maja relatywnie duZy i systematyczny wplyw na
elementy systemu jako$ci w jego wszystkich fazach, choé sa to tylko cechy pojedyn-
cze: i tak dla ustugodawcy (zakladu ubezpieczen) sa to: warto$¢ pozyskanej sktadki
brutto (USB) oraz kapitat podstawowy (UKW), natomiast dla klientéw instytucjo-
nalnych jest to prowadzenie dzialalno$ci importowo-eksportowej (FEI) (dla klientéw
indywidualnych brak statych cech)’ — zob. rys. 3.

3 Cechy i ich symbole wystepujace na rys. 3 sq nastepujace: dla zaktadéw ubezpieczen — kapitat podsta-
wowy — UKW, skfadka brutto — USB, wyptacone odszkodowania — UOC, wspotczynnik szkodowosci — USZ,
liczba agentéw — ULA, wielko$¢ miejscowosci — siedziba menedzera — UOP; dla klientéw indywidualnych —
wiek glowy gospodarstwa — GWI, wyksztalcenie glowy gospodarstwa — GWK, wielko§é miejscowosci za-
mieszkania — GKL, dochéd gospodarstwa — GDO; dla klientdw instytucjonalnych — wielko$é obrotéw (pro-
dukgji) — FOB, liczba zatrudnionych — FZA, udzat firmy w rynku — FUD, prowadzenie dziatalnoéci importo-
wo-eksportowej — FEI, stopiet optymizinu menedzera FOP.
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Poréwnujac uzyskane ekonometryczne modele jakosci ushug finansowych, moz-
na stwierdzié, iz cechy ustugodawcoéw zdecydowanie czeéciej determinuja elementy
jakosci ustug ubezpieczeniowych niz bankowych (Srednio trzykrotnie czgsciej cechy
zakladéw ubezpieczen maja statystycznie istotny wplyw na diagnozowane elementy
jakosci). Z kolei cechy klientéw indywiduainych relatywnie czesciej istotnie wply-
waja na elementy jakosci ushug bankowych, podczas gdy cechy klientéw instytucjo-
nalnych istotny wptyw czgsciej maja w zakresie ushug ubezpieczeniowych.

Klienci indywidualni Menedzerowie zakladéw Klienci instytucjonalni
ubezpieczen
Identyfikacja atrybutéw jako$ci Identyfikacja atrybuéw jakosci Identyfikacja atrybutéw jakoéci
(GDO, GKL, GWI, GWK) (ULO, ULA, USB, UZN, UKW) (FOP, FEL FUD)
Przygotowanie systemu jakosci
(UKL, USB, UOD, UKW, UOP

Realizacja systemu jakosci
(UKL UKW, USB, UOD, UZN, ULA)

Ocena jako$ci ushug Ocena jakos$ci ustug Ocena jakosci ustug
(GZB) J (UKL, UKW, USB, ULA, US2) (FEL FZA, FOB)

y v

Rys. 3. Najistotniejsze determinanty w poszczegllnych fazach systemu zapewnienia jakosci ushugi
ubezpieczeniowej
Zrédto: opracowanie wilasne.

Z uzyskanych modeli jako$ci ushug wynika ponadto, iz w poszczegdlnych fazach
ksztaltowania i funkcjonowania systemu zapewnienia jakosci inny zestaw cech ushu-
godawcéw i ushugobiorcéw ma statystycznie istotny wpltyw na poszczeg6lne elemen-
ty jakosci ustug ubezpieczeniowych. Brak jest zatem (poza pojedynczymi wyjatka-
mi) statlych determinant oddzialujacych systematycznie w kolejnych fazach
systemu, co winno stanowi¢ wazna przestanke dla zarzadzajacych jako$cia w za-
kladach ubezpieczen. W zwiazku z tym, budujac system zapewnienia jakosci, nalezy
uwzgledni¢ odmienny zestaw determinant w poszczegélnych jego fazach, tzn. w
fazie identyfikacji, przygotowania i realizacji oraz w fazie oceny jakosci $§wiadczo-
nych ustug.

3. Ukryte wymiary w modelach jakos$ci ustug ubezpieczeniowych

Zastosowana analiza czynnikowa pozwolita arbitralnie przyjgty zestaw elementéw
jakosci (zob. przypis 2), ktére byty w badaniach diagnozowane przez ushuigodawcédw i
ushigobiorcéw, zredukowaé do mniejszej liczby czynnikéw ukrytych majacych fak-
tyczny wplyw na poziom zaawansowania systemu zarzadzania jakoScia (szerzej w [4,
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s. 217-219)). Poréwnujac ze soba uzyskane w modelach struktury ukrytych czynnikéw
dla poszczegbinych faz systemu zapewnienia jakoséci, mozna okre$li¢, jakie podobien-
stwa i réznice wystepuja miedzy poszczegolnymi fazami oraz migdzy ushigodawcami
i ushagobiorcami.

W kazdej z faz systemu zarzadzania jakoscia ushug ubezpieczeniowych uzy-
skane ukryte czynniki ttumacza od 57% do 65% catkowitej wariancji. Uzyskiwane
czynniki ukryte dla kazdej fazy byly nieco inne, jednak zdecydowana wiekszo$¢
miala w poszczegélnych fazach swoje odpowiedniki. Przedstawiony na rys. 4
schemat zawiera dla kazdej z faz trzy najwazmiejsze (thumaczace najwigksza czegsé

wariangcji) czynniki ukryte.

Identyfikacja atrybutéw Identyfikacja atrybutéw Identyfikacja atrybutéw Identyfikacja atrybutéw
Klienci indywidualni Menedzerowie z.u. Menedzerowie z.u. Klienci instytucjonalni

7 czynnikéw, 58% wariancji: 7 czynnikdéw, 57% wariancji: 6 czynnikéw, 57% wanancji: 8 czymikéw, 61% wariancji:
o obstuga o placéwka/cena o placéwka « personel, agenci

o agenci/wnerze placowki o obstuga klienta/likwidacj o obsluga/agenci s poczucie bezpieczefistwa
» komunikacja o wyglad placowki © komunikacja/skiadka o terminowosd

[ |

N
Faza przygotowania systemu
Menedzerowie z.u.

7 ezynnikdw, 61% wariancji:
« kontakt z klientem

o zarzadzanie jakoscia

» profesjonalizm i zybkoéé

Faza realizacji systemu
Menedzerowie z.u.

6 czynnikbéw, 65% wariancji:
o profesjonalizin i szybko$é
o zarzadzanie jakoscig

o kontakt z klientem

N A

Ocena jakosci ustug Ocena jakoéci ustug Ocena jakosci ustug

Klienci indywidualni Menedzerowie z.u. Klienci instytucjonalni

5 czynnikéw , 58% wariancji: 4 czynniki, 65% wariancji: 5 czynnikéw, 58% wariancji:
¢ wizerunek i bezpieczefistwo « obstuga klienta o obsiuga/oferta

o komunikacja/oferta » oferta o wizerunek i bezpieczefistwo
¢ placéwka o wizerunek i bezpieczefistwo o placéwka

Rys. 4. Najwazniejsze ukryte czynniki jakosci uzyskane w poszczegdlnych fazach
systemu zarzadzania jakoScia ustug ubezpieczeniowych
Zrédlo: opracowanie wilasne.

W fazie identyfikacji atrybutéw przez menedzeréw zakladéw ubezpieczen
(menedzerowie z.u.) najwazniejszym czynnikiem jest placéwka (wystgpuje jako
placéwka w ushugach dla klientéw instytucjonalnych i jako placéwka/cena — dla
klientéw indywidualnych), podczas gdy w fazie przygotowania jest to kontakt z
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klientem, a w fazie realizacji — profesjonalizm i szybko$¢é. Natomiast przy ocenie
jakosci ushug ubezpieczeniowych, ktéra jest weryfikatorem catego systemu zapew-
nienia jakos$ci, najwieksza cze$¢ wariancji wyjasnia czynnik ukryty zwiazany z
obstugs klienta.

Nieco inaczej wyglada hierarchia ukrytych czynnikéw jakosci ustug ubezpie-
czeniowych wyréznionych dla uslugobiorcéw. W fazie identyfikacji atrybutéw
jakosci ushugi w przypadku zaréwno klientéw indywidualnych, jak i instytucjonal-
nych najwazniejszy czynnik ukryty powiazany jest ze stykiem mig¢dzy klientem a
pracownikiem (dla gospodarstw jest to czynnik — obshuga, dla firm — personel,
agenci). Réwniez w ocenie jako$ci dokonywanej przez menedzeréw przedsig-
biorstw czynnik ten thumaczy najwigksza czes$¢ wariancji (czynnik zlozony z kom-
binacji elementow zwiazanych z obstuga i cena), natomiast w przypadku klientow
indywidualnych zostaje zastapiony przez wizerunek i bezpieczenstwo.

Poréwnujac uzyskane wyniki analizy czynnikowej systemu jako$ci w zakla-
dach ubezpieczen, nalezy stwierdzi¢, ze w fazie identyfikacji atrybutéw ushig
ubezpieczeniowych przez klientéw najwazniejsze sa czynniki zwiazane z obstuga
klienta, podczas gdy menedzerowie zakltadow ubezpieczen za najwazniejszy czyn-
nik uznaja placéwke (obstuga klienta na drugim miejscu). Z kolet w fazie przygo-
towania i realizacji systemu jakosci czynnikami najwazniejszymi sa dla zakladow
ubezpieczeni kontakt z klientem oraz profesjonalizm i szybko$é. Czynnik ,,zarza-
dzanie jako$cia” jest w tym przypadku na drugim miejscu. Hierarchia ta jest bar-
dzo charakterystyczna i potwierdza réznice miedzy ushugami bankowymi i ubez-
pieczeniowymi. Ustugi bankowe sa w wiekszym stopniu zalezne od marki firmy,
s bardziej wystandaryzowane, a ich jako$¢ jest bardziej zwiazana z organizacja
pracy. W przypadku natomiast ustug ubezpieczeniowych jako$¢ ushug w wigkszym
stopniu zalezna jest od pracy agenta, jego zachowania i sposobu kontaktowania
si¢ z klientem, a takze sprawno$ci jego obstugi.

W kolejnej fazie systemu — ocenie jakoSci — ponownie dla ustugodawcow
wiodacym czynnikiem ukrytym jest obstuga klienta, podczas gdy dla klientéw
indywidualnych jest to wizerunek/bezpieczenstwo, a w przypadku klientéw insty-
tucjonalnych — obshuga/oferta.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze zdecydowana wiekszo$é uzyskanych ukry-
tych czynnikéw jest w duzym stopniu zbiezna z zalozonym arbitralnie na poczatku
badania grupami elementoéw jakosci. Potwierdzilo to celowo$¢ takiego grupowania
oraz przydatno$¢ w prowadzonych analizach. Ponadto otrzymane wymiary ukryte sa
w duzym stopniu spdjne z zestawem czynnikéw wyodrebnionych w modelu jakosci
ushug Parasuramana.

Réwnoczesnie uzyskane czynniki ukryte sa odmienne w poszczeg6élnych fa-
zach systemu zapewnienia jako$ci, co oznacza, ze przy tworzeniu systemu ushig
nalezy w kazdej fazie uwzgledniaé odmienna hierarchie czynnikéw, pamigtajac
réwniez o réznicach wystepujacych miedzy ustugodawcami i ushigobiorcami.
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5. Model luk ustug ubezpieczeniowych

Przeprowadzona metoda SERVQUAL analiza pozwolita na identyfikacje i
kwantyfikacje wielko$ci luk (rozbieznosci) w kolejnych fazach systemu zapewnie-
nia jakos$ci oraz na budowe po raz pierwszy w Polsce syntetycznego modelu luk
ustug ubezpieczeniowych (szerzej w [4]).

Przedstawiony model jakosci ushug ubezpieczeniowych ukazuje, jak duze roz-
bieznosci pojawiaja si¢ w kolejnych etapach ksztaltowania jakosci ustug oferowa-
nych gospodarstwom domowym oraz firmom. Stwierdzono, iz obie grupy odbiorcéw
ushug maja zastrzezenia odnosnie do ich poziomu jakosci i uwazaja, ze rzeczywista
realizacja ustugi w stopniu umiarkowanym odstaje od tej, ktdrej oczekuja.
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Rys. 5. Model jakosci ustug ubezpieczeniowych
Zr6dlo: opracowanie wlasne.

Oszacowany model umozliwia ustalenie, w ktorej z faz poprzedzajacych oce-
n¢ jako$ci ushugi przez klienta, jest najwigksza luka, a zatem, gdzie tkwi gtéwna
przyczyna braku najwyzszej jakosci ustugi. Mozna wigc stwierdzié, Ze najwicksze
braki wystgpuja w fazie przygotowania, podczas ktérej zarzadzajacy zakladami
ubezpieczen dokonuja przetozenia posiadanej wiedzy o oczekiwaniach klientéw na
konkretne procedury i instrukcje obowiazujace pracownikéw podczas $wiadczenia
ushug. ROwniez w nastepnej fazie, czyli podczas realizacji przez personel wytycz-
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nych i procedur, pojawiaja si¢ odstgpstwa (chociaz nieco nizsze) wpltywajace na
poziom postrzeganej przez klienta jakosci ustugi. Jedynie faza pierwsza, podczas
ktérej dokonywana jest identyfikacja wymagan ushugobiorcéw (atrybutdéw jako-
$ci), przebiega w zakltadach ubezpieczef niemalze idealnie, a w zwiazku z tym
wiedza menedzeréw ubezpieczeniowych o tym, jakiej jakosci ushugi chca otrzy-
mywac ich klienci, jest bardzo dobra (luka bliska zera). Z kolei w opinii menedze-
réw w fazie oceny jakosci ustug w zakltadzie ubezpieczen, braki w jakosci ushigi
dostarczanej klientom (luka 5B) sa nizsze od rzeczywiscie wskazywanych przez
klientéw (luka 5A), a zatem wyobrazenie menedzer6w bankowych o jako$ci do-
starczanej ushugi nie jest w pelni zbiezne z rzeczywista oceng jej jakosci dokony-
wana przez odbiorcow (zob. rys. 5).

Przyczynami wystepowania braku pelnego zadowolenia klientéw z uzyskiwa-
nej ustugi (luka 5A) sa luki druga oraz trzecia, a zatem poziom jakosci ushug
ubezpieczeniowych zar6wno obniZaja niedociagnigcia wystgpujace podczas fazy
przygotowania procedur i wytycznych przez zarzadzajacych zakladami ubezpie-
czen, jak i odstepstwa od istniejacych procedur i instrukcji, ktérych dopuszczaja sie
pracownicy podczas $wiadczenia ushug,

Wyniki przeprowadzonej analizy korelacji migdzy uzyskanymi lukami w
modelu jakosci ushig ubezpieczeniowych (tab. 2) wskazuja na wystepowanie
wspotzaleznosci niedociagnieé w kolejnych fazach procesu ksztaltowania jakoSci,
zatem na poziom luki 5A (ostateczna jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej) wplywa
istotnie wielko$é luki trzeciej (stopien realizacji procedur i wytycznych przez pra-
cownikéw podczas §wiadczenia ustug) oraz posrednio wielko$é luki drugiej (sto-
pieh przygotowania procedur i wytycznych). Ponadto zaobserwowano réwniez
niska warto§¢ wspolczynnika korelacji migdzy luka 5A (ocena $wiadczonych
ushig dokonanych przez klientéw) i luka 5B (samoocena ushug przez ustugodaw-
c6w) oraz dosyé duza warto$¢ wspdlczynnika migdzy luka 5B i lukg trzecia. Oka-
Zuje si¢ zatem, iz menedzerowie ubezpieczeniowi dokonuja oceny jako$ci ushig
$wiadczonych przez ich instytucje, pozostajac pod silnym wplywem postrzegania
stopnia realizacji procedur przez personel. Majg natomiast trudnoéci z postawie-
niem si¢ w roli klienta podczas dokonywania oceny jakosci ustug i w zwiazku z
tym ich wilasne wyobrazenie o jako$ci §wiadczonych przez zaklad ubezpieczen
ushug odbiega nieco od rzeczywistych ocen dokonywanych przez odbiorcéw ustug.

Tabela 2. Wspétczynniki korelagji Pearsona migdzy lukami w modelu jakosci ushug ubezpieczeniowych

. - . Uslugi ubezpieczeniowe
ZalezmoSci miedzy lukami ushugi dla Klientow instytucjonalnych | ustugi dla Klientbw indywidualnych
Luka 1 i luka 2 0,98 0,03
Luka 2 i luka 3 0,74 0,74
Luka 3 i luka SA 0,85 0,87
Luka 3 i luka 5B 0,69 . 0,69
Luka 5A i luka 5B 0,21 0,26

Zrédio: obliczenia wlasne.
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W $wietle uzyskanych wynikéw mozna stwierdzié, iz bliski ideatowi (prawie
brak luki) jest stopien rozpoznania wymagan i oczekiwan klientoéw, wyraZnie na-
tomiast gorzej jest w fazie przygotowania, a zwlaszcza realizacji systemu zarza-
dzania jakos$cig (luki na poziomie umiarkowanym). Konsekwencja tego jest brak
pelnego zadowolenia klientéw z poziomu jakosci ustug S§wiadczonych przez zakla-
dy ubezpieczen. Ustugobiorcy oceniaja bardziej negatywnie jakosé ushug finanso-
wych niz ushugodawcy. Uzyskane rezultaty badan wskazuja, iz w wielu zaktadach
ubezpieczenn w Polsce konieczne sa intensywne prace nad doskonaleniem systemu
zapewnienia jakosci, gdyz tylko to moze zapewni¢ ich konkurencyjna pozycje na
rynku w ramach Unii Europejskie;j.
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MODEL OF INSURANCE SERVICE QUALITY. RESEARCH
METHODOLOGY - SYNTHESIS TRIAL

Summary

The article presented an attempt to application of different statistic-econometric methods (regres-
sion/correlation analysis, factor analysis) to create multidimensional models of insurance service
quality. This allowed to capture relations among service quality attributes in subsequent phases of
creating the quality protection system in an insurance company. The analyses carried out in the paper
proved the adequacy of the used methods in quality measurement and ailowed to present the subject
from different points of view.
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