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Abstrakt: W opracowaniu omowiono metody pomiaru jakosci obstugi
klienta indywidualnego ustug ubezpieczen majatkowych, do ktorej zali-
czono metode Servqual. Znajomo$¢ przytoczonej metody jest niezwykle
wazna w kontekscie systematycznie zmieniajacych si¢ wymagan, jak tez
preferencji klientow. Powszechnos¢ jej sprawia, ze ma ona szerokie zastoso-
wanie w ustugach. W opracowaniu zostaty wymienione zar6wno zastrzeze-
nia, jak i zalety podawane przez grono badaczy. Dokonano diagnozy jakosci
obstugi klientéw indywidualnych zaktadow ubezpieczen majatkowych wo-
jewodztwa matopolskiego. Okreslono rozbieznosci migdzy postrzeganiem
przez klientow jakosci ustug zwiazanych z ubezpieczeniami majatkowymi
a ich oczekiwaniami oraz tzw. strefa tolerancji, czyli poziomem ustugi, ktory

klienci byliby w stanie zaakceptowac.

Stowa kluczowe: Servqual, jakos¢ ustug, ubezpieczenia majatkowe, strefa

tolerancji w ustugach, jakos¢ totalna

1. Wprowadzenie

W praktyce ubezpieczeniowe]j ranga wyznacznikow ja-
kosci ustug zalezna jest od wielu determinantow charakte-
ryzujacych zarowno ustugodawcow, jak i ustugobiorcow.
Nalezy przy tym podkresli¢, ze obecnie w ustugach ubez-
pieczeniowych odchodzi si¢ od jako$ci wewnetrznej — nor-
matywnej na rzecz jakosci rzeczywistej, tj. zewngtrzne;j,
utozsamianej z klientem. Rownoczesnie pojgcie jakosci
w ustudze ubezpieczeniowej ulega uspolecznieniu. Osta-
tecznym wyznacznikiem jakos$ci uslug sa bowiem potrzeby
i oczekiwania klienta, a klient bedacy odbiorcg danej ustugi
jest jej weryfikatorem.

W dostepnej literaturze przedmiotu (Lancucki 2001; Gar-
czarczyk, 2002; Skrzypek, Kijek, Kowalska, 2015) jakos¢
ustugi, szczegdlnie ubezpieczeniowej, jest zdeterminowana
przez szes¢ czynnikow, takich jak:

1) profesjonalizm i kwalifikacje, ktore zwigzane sa

przede wszystkim z wiedzg pracownikow, warunkami
1 systemami operacyjnymi;
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2) postawa i zachowanie wyrazane zainteresowaniem pracownikow, rozwigzywaniem
problemow klienta w atmosferze przyjaznego nastawienia do ustugobiorcy;
3) dostgpnosc i elastycznos¢ powigzana z dobrg lokalizacjg i optymalng $ciezka dostgpu
(godziny otwarcia, telekomunikacja internetowa i multimedialna);
4) solidno$¢ i wiarygodno$¢ dajaca klientowi pewno$¢, ze moze polegac na pracownikach
i systemach zaktadu ubezpieczen, a zadania s3 wykonywane rzetelnie i terminowo;
5) zapewnienie systemu szybkiego reagowania, dajace gwarancj¢ sprawnego usuwania
szkod;
6) reputacja i wiarygodno$¢ tworzace wizerunek firmy, gwarantujace zaufanie klientow.
Nalezy zaznaczy¢, ze do chwili obecnej nie zdefiniowano jednoznacznie kompletnego sys-
temu pomiaru jakosci w odniesieniu do ustugi ubezpieczeniowej. Wiaze si¢ to z tym, ze sek-
tor ubezpieczeniowy jest rynkiem bazujacym na subiektywnych i indywidualnych reakcjach,
zaleznych od poczucia wiarygodnosci i poziomu zaufania klientow. Konsekwencja tego jest
konieczno$¢ poszukiwania takich dréog komunikacji na linii zaktad ubezpieczen — klient i od-
wrotnie, ktore wpltywatyby na poprawe relacji migdzy uczestnikami rynku ubezpieczen (sze-
rzej: Akerlof, 1970; Spence, 1973; Stiglitz, 1975; Raynes, 1983; Maynard, 1991; Miller, 1995;
Lechner, Raturi, 2004; Cummins, Doherty, 2005; Bardini, 2006). Wtasnie w przypadku sektora
ustug ubezpieczen nowe $ciezki komunikacji majg szczeg6lne znaczenie w budowie zaufa-
nia, niezb¢dnego do osiggania celéw strategicznych zatozonych przez ubezpieczyciela. Tylko
sprawna, dobrze prowadzona obshuga klienta moze zapewnic jego satysfakcje, a w konsekwen-
cji — przywiazanie i lojalno§¢. Warunkiem koniecznym do uzyskania przez zaktad ubezpie-
czen dodatniego wyniku finansowego jest takie prowadzenie dziatalno$ci ubezpieczeniowe;,
by klient odczuwat satysfakcje — zadowolony ustugobiorca zawsze wraca. Natomiast niezado-
wolony klient — rezygnuje z ustugi i zazwyczaj przechodzi do konkurencji. Ze wzgledu na spe-
cyficzny charakter analizowanej ustugi (szerzej: Gronroos, 1990; Kazmierczak, 1995; Kotler,
1999; Altkorn, 1999; Rogozinski, Nicholls, 2001; Marshall, 2005; Gilmore, 2006; Torunski,
2012; Skrzypek, Kijek, Kowalska, 2017), ktora cechuje si¢ przede wszystkim niematerialno-
$cig 1 trudnos$cia jej zmierzenia, zdarza si¢, ze osoby zarzadzajace zaktadem ubezpieczen czesto
maja problem z ocena, na ile ustugi przez nich §wiadczone spetniaja potrzeby i oczekiwania
klientow. Poszukujac odpowiedzi na to pytanie, naukowcy stworzyli wiele metod badania jako-
Sci ustug, ktére mozna w sposob praktyczny zastosowa¢ w wigkszosci przedsigbiorstw.
Glownym celem badawczym opracowania byla diagnoza jakosci obshugi klientéw indy-
widualnych zaktadow ubezpieczen majatkowych. Badanie zostato przeprowadzone z wyko-
rzystaniem metody Servqual wsrod klientow indywidualnych wojewddztwa matopolskiego,
posiadajacych umowe ubezpieczenia majatkowego. Okreslono rdznice pomiedzy postrze-
gang a oczekiwang jakoscia obstugi klienta indywidualnego, jak tez poziomem ustugi,
ktory klienci byliby w stanie zaakceptowac, czyli tzw. strefg tolerancji. Czynniki psycho-
logiczne, spoleczne i ekonomiczne przez wzajemne oddzialywanie generuja potrzeby jed-
nostki w zakresie ubezpieczen (moga by¢ postrzegane jako thumienie, unikanie lub elimi-
nowanie zagrozenia). Stosownie do tak postawionego problemu badawczego konstrukcja
opracowania zostata podporzadkowana nast¢pujacej hipotezie: Klienci zaktadow ubezpie-
czen majatkowych w ocenie jakosci ustugi, jak tez Swiadomosci ubezpieczeniowej, nie maja
jednego wystandaryzowanego modelu. Konieczna jest zatem systematyczna analiza potrzeb
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i oczekiwan klientow, prowadzona przez kierownictwo zaktadu ubezpieczen w taki sposob,
by poziom oferowanej ustugi odpowiadat catkowitej jej wartosci.

Ranga czynnikow jakos$ci ustugi ubezpieczeniowej zalezna jest od wielu determinantow,
ktore charakteryzujg zaréwno zaktad ubezpieczen majatkowych, jak i klienta indywidualnego.
Zmierzenie sity oraz kierunkow wptywu tych czynnikow i ich zhierarchizowanie jest niezbedne
do podejmowania wtasciwych decyzji zarzadczych przez kierownictwo zaktadu ubezpieczen.
By te decyzje byly adekwatne i skuteczne, niezbedny jest profesjonalizm pracownikéw zaktadu
ubezpieczen, podmiotow wspodtpracujacych z tymi zaktadami (posrednicy ubezpieczeniowi,
likwidatorzy szkod), jak tez znajomo$¢ poziomu ushugi §wiadczonej przez ubezpieczyciela.
Umozliwi to oceng, na ile aktualny poziom ustugi ubezpieczen oferowanej przez zaktad ubez-
pieczen majatkowych spetnia oczekiwania klienta indywidualnego (czy od nich nie odbiega).

Odpowiedzi na powyzsze zagadnienia wymagaty budowy wiasciwej bazy informacyjne;j.
Do realizacji tego celu poshuzyly przeprowadzone droga pomiaru bezposredniego badania
w wojewodztwie matopolskim, w ktorych uczestniczyto ogotem 634 respondentow (dobor
celowy), co zapewniato reprezentatywnos$¢ wynikow dla populacji Polski 18+, przy uwzgled-
nieniu dwoch kryteridow charakterystyki grupy: pici oraz miejsca zamieszkania, a takze:

a) wskazania zaktadu ubezpieczen, w ktérym klient posiada umowe ubezpieczenia ma-

jatkowego;

b) zadowolenia lub braku zadowolenia z zawarcia umowy ubezpieczenia majatkowego;

¢) zadowolenia lub braku zadowolenia z likwidacji szkody z ubezpieczenia majatkowego.

Koncepcj¢ metodyczng opracowania, ktére ma charakter teoretyczno-empiryczny, oparto
na ocenie przez klienta indywidualnego jakosci ustugi, a co za tym idzie — podejmowania
wiasciwych decyzji zwigzanych z zarzadzaniem w zakladzie ubezpieczen. Do przeprowadze-
nia badan zastosowano kilka metod badawczych. Analiza badan prowadzona byla w oparciu
o literature przedmiotu (polska i zagraniczng), ktéra obejmowata: pozycje zwarte, artykuty
naukowe opublikowane w czasopismach branzowych, materiaty i opracowania internetowe.
Przeprowadzono analiz¢ przyczynowo-skutkowa, porownawcza oraz wnioskowanie de-
dukcyjne. Do weryfikacji przeprowadzonych badan zwigzanych z poziomem jakosci ustug,
postrzegania, akceptowania, oczekiwan, jak tez wrazliwosci klientéw indywidualnych na
zachodzace zmiany w wykonywaniu ustugi, wykorzystano jednolita, a dzigki temu poréw-
nywalna metode¢ pomiaru zjawisk (zmodyfikowana metode Servqual, z ang. service quality,
ktora jest stosowana jako uniwersalny miernik w ocenie jako$ci wszystkich rodzajow ustug).
Zarébwno przy pomiarze istotnosci czynnikow jakosci ushugi ubezpieczen majatkowych,
jak 1 ocenie poziomu tej ustugi przez ubezpieczyciela zastosowano sze$ciostopniowg skale,
z ktorej wytaczono wartos¢ srodkowa ,,brak zdania”, gdzie 1 — oznaczato ,,catkowicie si¢ nie
zgadzam”, a 6 — ,,calkowicie si¢ zgadzam”.

2. Jakos¢ ustug ubezpieczeniowych

Postrzeganie wagi ustugi przez przedsigbiorstwo i klienta nie jest tozsame. Klient bg-
dzie ja postrzegatl nie tylko z punktu widzenia emocjonalnego, ale takze poprzez zaspo-
kojenie wlasnych potrzeb, natomiast przedsiebiorstwo ustugowe bedzie postrzegato war-
to$¢ swojego wyrobu jako naktady poniesione w procesie jego wytwarzania. Warto$¢
danej ustugi bedzie wyrazana w ustalonej cenie, z tym Ze cena ta bgdzie przede wszystkim
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odzwierciedleniem optaconej przez klienta sktadki', natomiast dla zaktadu ubezpieczen —
beda to koszty wytworzenia ustugi powigkszonej o zysk. Klient jest w stanie zaptaci¢ za
dang ushluge, na przyktad ubezpieczeniowa, o oczekiwanych atrybutach niewidocznych
i widocznych. Poza tym wartos$¢ tej ustugi bedzie oceniana przez pryzmat efektéw (zado-
wolenia), jakie klient osiaga wskutek nabycia ushugi (np. profesjonalizm, wygodg, czas
obstugi, likwidacje szkody, zadowolenie z obstugi itp.) (rysunek 1).

Efekty nabycia ushugi Atrybuty ushugi
E, A,

| Il

Calkowita warto$¢ oferowanej
ustugi dla klienta

&

I

Warto$¢ (cena) nabycia Uzyskanie zatozonych potrzeb
ushugi (zadowolenia) przez klienta
C, P,

Rysunek 1. Czynniki ksztattujace warto$¢ oferowanej ushugi
(Figure 1. Factors shaping the value of the service offered)

Zr6dto: opracowanie wiasne.

O wartosci oferowanej ustugi bedzie decydowac, jakie cele koncowe zostang osiagnigte
przez klienta, ktory ja nabyt (np. realizacja jego potrzeb poprzez petna satysfakcje, poczucie
bezpieczenstwa). Inaczej moéwigc — wartoscig danej ustugi dla klienta jest suma przydatnosci,
jaka zostala mu zaoferowana przez ustugodawce (patrz: Przybytniowski, 2016). W sensie eko-
nomicznym — ustuga, jaka zostala dostarczona ubezpieczajacemu, jest réznicg migdzy catko-
wita warto$cig ustugi dla klienta oraz kosztem (sktadka ubezpieczeniowa), jaki musi on uiscié
w zwiazku z jej nabyciem. Mozna zatem powiedzie¢, iz warto$cig ustugi sa wszelkie korzysci
(potrzeby), jakich oczekuje klient od danej ustugi. Przyjmujac powyzsze wielkosci, catkowita
warto$¢ ustugi dla klienta (U,) to funkcja atrybutow ustugi, efektow jej nabycia (wynikajga-
cych z tego korzysci), osiggnigcia zatozonych potrzeb i satysfakcji klienta, jak tez catkowi-
tych kosztow, ktore sa zwigzane z nabyciem ushugi. Mozna to zapisa¢ w nastgpujacy sposob:

U=AEA,C,P) (1)
gdzie:
E, — efekty nabycia ustugi,
A, — atrybuty ustugi,
C, — warto$¢ (cena) nabycia ustugi,
P, —uzyskanie zatozonych potrzeb (zadowolenia przez klienta).

! Czyli zaakceptowana przez klienta cena, ktorg jest on sktonny zaptaci¢ za ustuge spelniajaca
jego potrzeby.
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Chcac opisac relacje zachodzace migdzy prezentowanymi wielkosciami (zob. wzor [1]),
a nie wglebia¢ si¢ w sposdb wyznaczania i szacowania jednostek miary dla prezentowa-
nych powyzej wielkosci, z wyjatkiem warto$ci (ceny) nabytej ustugi (C,), catkowitg warto$¢
ustugi dla klienta mozna zapisa¢ za pomocg nastepujacej zaleznosci:

_Ek+Ak+Pk (2)
Kk=—————————
Ci

Interpretujac zalezno$¢, jaka zostata zaprezentowana w powyzszym wzorze, mozna posta-
wic pytania:

a) lle tak naprawde klient nabywa w okreslonej ustudze oczekiwanych jej atrybutow?

b) W jakim stopniu osigga zatozone przez siebie efekty?

¢) Na jakim poziomie ustuga spelnia zatozone przez klienta potrzeby (zadowolenie

klienta), inaczej — satysfakcje?

A wszystko to jest odwrotnie proporcjonalne do kosztow (sktadki ubezpieczeniowej) zwig-
zanych z nabyciem danej ustugi, ponoszonych przez klienta.

Natomiast jakos$¢ z punktu widzenia zaktadu ubezpieczen zwigzana jest przede wszyst-
kim z wykreowaniem takiej ustugi, ktora przynosi zaktadowi ubezpieczen zysk, a co za
tym idzie — pozycje konkurencyjng. W takiej sytuacji daznos$¢ do osiagnigcia zysku przez
stron¢ podazowg pociaga za sobg koszty zwigzane z: B+R (dziatalno$¢ badawcza i rozwo-
jowa). Z punktu widzenia jako$ci ustugodawca musi dokonaé oceny danej umowy ubezpie-
czenia w zalezno$ci od potrzeb klienta, a w konsekwencji — jego oczekiwan. Zaktad ubez-
pieczen, by uzyska¢ wlasciwy poziom jakosci okreslonej ustugi, musi ponies¢ okreslone
koszty. Nalezy pamigtaé, iz kosztow tych nie mozna sztucznie zmniejsza¢ (dumpingo-
wac) w nastepstwie obnizania jakosci danej ustugi. Ustugodawca musi je optymalizowac,
a w konsekwencji zmierza¢ w kierunku stworzenia umowy ubezpieczenia o odpowied-
niej jakos$ci, przy zachowaniu wigkszej wartosci, uwzgledniajac okreslone koszty wiasne.
Klient nie pokrywa tego typu kosztéw, natomiast ptaci za wartosci emocjonalne i uzyt-
kowe produktu. Jednakze ostateczna cena danej ustugi (W) jest wyznaczana czgsto przez
rynek, jak tez regulacje prawne zwigzane z polityke podatkowa panstwa. Z punktu wi-
dzenia zakladu ubezpieczen mozna przyjaé, iz catkowita warto$¢ umowy ubezpieczenia
(W) jest wprost proporcjonalna do rzeczywistej warto$ci tej umowy, jaka jest postrzegana
przez klienta, a odwrotnie proporcjonalna do wszystkich kosztow odnoszacych si¢ do jej
produkc;ji (WKP):

Wub

WK,

)

W, =

gdzie:

W — cena danej ustugi,

W ,— catkowita warto$¢ umowy ubezpieczenia (produktu) postrzegana przez klienta,
WK, - wszystkie koszty zwigzane z produkcja.
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Wplyw na poziom jakosci danej ustugi wywiera w sposob istotny che¢ wykreowania
oraz utrzymania wtasciwej pozycji konkurencyjnej zaktadu ubezpieczen. Z zaleznosci po-
wyzszego wzoru wynika, iz w warunkach gospodarki rynkowej, jak tez funkcjonowania
na tym rynku klienta, zaktad ubezpieczen, by moc utrzymac odpowiednia pozycje konku-
rencyjna, musi poszukiwac¢ takich metod obnizania catkowitych kosztéw tworzenia okre-
slonej umowy ubezpieczenia lub tez uzyskiwania wigkszej wartosci catkowitej tej umowy
postrzeganej przez klienta (W,,), zachowujac okreslone state koszty wlasne. Natomiast ba-
Zujac na sztucznym obnizaniu wszystkich kosztow zwigzanych z produkcja (WKP) poprzez
dumping cen (pomniejszanie warto$ci umowy ubezpieczenia postrzeganej przez klienta),
moze w efekcie doprowadzi¢ do zmniejszenia pozycji konkurencyjnej zaktadu ubezpie-
czen na rynku. O wptywie na pozycj¢ konkurencyjng kazdego zaktadu ubezpieczen decy-
dowa¢ moze wiele czynnikéw — od tych, ktore oddziatuja na koszty wytwarzania, poprzez
wykorzystywanie najnowszej elektroniki, technologii, kultury organizacyjnej, do dbania
o image zaktadu ubezpieczen.

3. Metodyka badan
3.1. Metoda Servqual w badaniu jakosci ustugi ubezpieczeniowej

Metoda Servqual — opracowana przez amerykanskich naukowcow w potowie lat 80.
ubiegltego wieku (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985). Pozwala ona na pomiar oraz ana-
liz¢ poziomu jakos$ci oferowanej ustugi pod wzgledem wybranych cech, poprzez badanie
réznicy, jaka zachodzi pomigdzy postrzeganiem a oczekiwaniami klienta, zgodnie z poniz-

szym zapisem:
S = Z(P -0) )

gdzie:

S — wynik Servqual,

P — postrzegana jakos¢ ustugi,
O — oczekiwania jako$¢ ustugi.

Narzedzie to ulatwia kreowanie strategii zarzadzania badanego sektora. Za pomoca me-
tody Servqual zaktad ubezpieczen moze przewidywacé oczekiwania swoich i potencjalnych
klientow oraz identyfikowaé poziom oceny oferowanej ustugi (rysunek 2). Metoda ta stuzy
do weryfikacji oceny jakosci i traktuje jakos¢ jako réznice miedzy tym, czego nabywca ocze-
kuje, a ich faktycznymi doznaniami w trakcie procesu §wiadczenia ushugi (Stoma, 2012).
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Zaklad ubezpieczen

A4

Dziatania w zakresie wzrostu
poziomu jakosci ustug

S

Osiggnigcie wysokiej jakosci
warunkuje:

I
| | | |

Odpowiednia struktura

Strategia zaktadu zarzadzania zaktadu Pojecie wielowymiarowe Analiza rynku
ubezpieczen (podstawo bezpi i (wlasciwy (pracownicy, wyposazenie, (zapobieganie zagrozeniom,
cel dziatalnosci) podziat zadan wsrod technologia, procesy) a nie ich wykrywanie)

pracownikow)

i T T f
l

SERVQUAL

Rysunek 2. Podstawowe zalozenia strategii metody Servqual w zakltadzie ubezpieczen
(Figure 2. Basic assumptions of the Servqual method strategy at the insurance company)

Zr6dto: opracowanie wiasne.

Dla poprawy jakosci badan prezentowany model poszerzono w niniejszym opracowa-
niu o nowy element: ,,strefe tolerancji” (S¢) w relacjach zaktad ubezpieczen a klient, sta-
nowiacy przestrzen, zwlaszcza w sektorze ubezpieczeniowym, mi¢dzy oferowanymi pro-
duktami (P) a pozadanym poziomem ustugi — to, czego od zaktadu ubezpieczen oczekuje,
w relacji do tego, co moze zaakceptowaé (O), poprzez wprowadzenie tzw. minimalnie
akceptowanego poziomu $§wiadczenia ustugi (M), majac na uwadze dane twierdzenie (por.
Mazur, 2002; Witkowska, 2007), czyli: strefa tolerancji jest czynnikiem rozdzielajacym
usluge postrzegang przez klienta w stosunku do oczekiwanej, co mozna przedstawi¢ za po-
mocg matematycznego wzoru:

St = Z(O - M) (5)

gdzie:
St — wynik strefy tolerancji,
M — minimalnie akceptowana jako$¢ ustugi,
P — postrzegana jako$¢ ustugi.
Na strefe tolerancji sktadajg si¢ rozne czynniki dotyczace poziomu jakosci $wiadczonej
ushugi, ktore klient jest sktonny potraktowac jako te, ktore beda go satysfakcjonowaly, np.:
1. Lojalno$¢ — zaleznos¢ migdzy klientem a zaktadem ubezpieczen — ,,sita zwigzku
klienta”.
2. Uczciwo$¢ zewnetrzna — prawdopodobienstwo rozpowszechniania przez niezadowo-
lonego z ustugi klienta negatywnych opinii innym potencjalnym nabywcom ushugi.
3. Uczciwo$¢ wewnetrzna — klient swoje niezadowolenie z ustugi kieruje bezposrednio
do zaktadu ubezpieczen.
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Tym samym uzasadnione jest stosowanie trzech kategorii:

a) postrzeganego przez klienta poziomu §wiadczenia ustugi;

b) minimalnego poziomu swiadczenia ustugi (akceptowalnego przez klienta z punktu wi-

dzenia wybranego twierdzenia);

¢) oczekiwanego poziomu §wiadczenia ustugi.

Klient wypekniajacy ankiet¢ ma za zadanie ocenienie, poprzez zaznaczenie wlasciwej dla
siebie cyfry w skali od 1 do 6 (na temat tej skali w dalszej czgsci opracowania), jaki poziom
obstugi jego zdaniem jest akceptowalny, majac na uwadze dang ceche, jaki uwaza za postrze-
gany, a ktory za oczekiwany. Poszczegolne twierdzenia oceniane sg przez klienta rownolegle
(por. Mazur, 2002).

Badanie jako$ci oferowanej ushugi — przeprowadzone w trzech segmentach ustugi z zasto-
sowaniem metody Servqual, rozszerzonej o ,,stref¢ tolerancji” — na podstawie kwestionariu-
sza ankiety, ktory sktadat si¢ z metryczki oraz czesci szczegdtowej. Pierwszy zestaw mierzyt
oczekiwania uzytkownikow, drugi zestaw — ,,sferg tolerancji”, natomiast trzeci — percepcje
ushug, takze w skali od 1 do 6*. Dodatkowo do kwestionariusza dotaczono sekcje, gdzie re-
spondenci zostali poproszeni o przydzielenie maksimum 100 punktéw charakteryzujacych
wskazane obszary (infrastruktury, pewnosci, szybkosci, niezawodnosci ustugi ubezpiecze-
niowej oraz empatii pracownika zaktadu ubezpieczen wobec klienta).

3.2. Analiza badanej populac;ji

Badania zostaty przeprowadzone w latach: 2013, 2015 1 2017, w miesigcach: luty, marzec
i kwiecien?®, a obj¢to nimi klientow, ktorzy spetniali nastepujace kryteria: mieli bezposredni
kontakt z posrednikiem ubezpieczeniowym (agentem, brokerem) lub pracownikiem zaktadu
ubezpieczen majatkowych, posiadali zawarta umowe ubezpieczenia majatkowego, przecho-
dzili procedure likwidacji szkody oraz ukonczyli 18. rok zycia.

Kwestionariusz ankiety skierowano w formie bezposredniej, za posrednictwem ankiete-
roéw, do klientow indywidualnych. Do badania wybrano zaktady, ktore:

1) byly w stanie udostepni¢ oceny poziomu jako$ci §wiadczonych przez siebie ustug, za

okres co najmniej pieciu lat;

2) mialy filie (lub przedstawicielstwa) w badanym wojewddztwie.

Celowa proba poddana badaniu pochodzita z wojewodztwa matopolskiego i liczyta w okre-
sie badawczym ogoélem 634 klientéw (z czego: w roku 2013 — 209, w roku 2015 — 212,
a w roku 2017 — 213), ktorzy prawidtowo wypetnili ankiety, zapewniajac reprezentatywnosc¢
wynikéw dla populacji Polski 18+, przy uwzglednieniu dwoéch kryteridow charakterystyki
grupy: plci i miejsca zamieszkania (tabela 1).

2 Autor niniejszego opracowania odszedt od siedmiostopniowe;j skali Likerta po badaniach pilota-
zowych, w ktorych respondenci zaznaczali w przewazajacej liczbie cyfre 4 (brak zdania), co w znacz-
nym stopniu zaburzato uzyskane wyniki badan.

> Doboér ten zapewnial pordéwnywalnos¢ z wynikami badan prowadzonych w latach wcze$niej-
szych, a wybor do badan wskazanych powyzej miesigcy zwigzany jest z tym, iz jest to poczatek roku
kalendarzowego, potaczony ze zmiang por roku; jest to ponadto okres, kiedy odnotowuje si¢ najwiek-
szg liczbe zgtaszanych do zaktadow ubezpieczen szkdd.
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Tabela 1. Struktura ankietowanych z wojewddztwa matopolskiego ze specjalnym wyrdznieniem mia-
sta Krakowa wedtug wybranych kryteriow w latach 2013, 2015 oraz 2017 (N = 634)
(Table 1. Structure of surveyed respondents in the Matopolska Voivodship with a special distinction
of the city of Krakow according to selected criteria in 2013, 2015 and 2017 [N = 634])

Pte¢ Miejsce zamieszkania
(Sex) (Place of residence)
Ogolna liczba - . - - T -
Rok | respondentow Kobiety Megzczyzni M.lasto Krakqw Wojewodztwo mfl%opolskle
(Year) | (Total number (Women) (Men) (City of Krakow) | (Matopolska Voivodship)
of respondents) , ) ) ,
ogotem o ogoltem o | © gotem o ogotem Y
(total) | (total) ’ (total) ° (total) ?
2013 209 9 43| 200 |957 102 48,8 107 51,2
2015 212 13 6,1 199 93,9 103 48,6 109 51,4
2017 213 15 7,0 | 198 [93,0 105 49,3 108 50,7

Zr6dto: opracowanie wiasne.

Ze wzgledu na zbyt matg liczbe badanych kobiet w objetym ankietag wojewodztwie (liczba
kobiet wyniosta $rednio 5,8% ogotu, z czego w roku 2013 — 4,8%, w 2015 roku — 6,1%, a w
roku 2017 — 7,0%) kryterium podziatu na pte¢ nie byto poddane szczegotowej analizie.

Natomiast dane zawarte w tabeli 1 pozwolity wyrdznié¢ i poddaé analizie kryterium miejsca
zamieszkania. Z otrzymanych danych wynika, ze respondenci, ktorzy brali udziat w bada-
niach, w wigkszo$ci pochodzili:

a) zterenu wojewddztwa — Srednio 51% ogotu badanych, z czego: w roku 2013 —51,2%,

w roku 2015 — 50,9%, natomiast w roku 2017 — 50,7%.;
b) z miasta Krakow — $rednio 49% ogdétu badanych, z czego: w roku 2013 — 48,8%,
w roku 2015 — 49,1%, natomiast w roku 2017 — 49,3%.

Badania miaty wylacznie charakter panelowy, mierzone byly metoda Servqual (tabela 2).
Prowadzono je w miare mozliwosci wsrod tych samych respondentow udzielajacych od-
powiedzi zwigzanych z rozbiezno$ci miedzy oczekiwaniami klienta wzgledem oferowanej
ustugi ubezpieczen a jej postrzeganiem. Odpowiedzi te uzupetniono o wywiad bezposredni
z klientami (samodzielne wypetnianie kwestionariusza ankiety), ktorzy byli dostgpni bezpo-
srednio w badanych zaktadach ubezpieczen lub gospodarstwach domowych.

Sposroéd wszystkich przebadanych najwigkszy odsetek stanowily osoby, ktore zawarty
umowe ubezpieczenia w TU PZU SA — $rednio ok 30% ogoétu. W dalszej kolejnosci upla-
sowaty si¢ TU Warta SA — $rednio 18,5% i TU Ergo Hestia SA — $rednio 11,8%. Natomiast
na przeciwlegltym biegunie uplasowaty si¢ TUW Pocztowe — §rednio 1,6% oraz TUW TUW
— §rednio — 2,4%.
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4. Ocena jakosci ustug metoda Servqual — wyniki badan wiasnych

4.1. Zmienne obserwowalne - postrzegania, oczekiwania poziomu jakosci
ustug ubezpieczen majatkowych — miary arytmetyczne (niewazone)

Najwyzsza $rednig zmiennych postrzeganych w roku 2017 w wojewddztwie matopolskim
przyjety te, ktore dotyczyty: schludnosci infrastruktury, osiggajac wartos¢ (2,89), dogodne
umiejscowienie parkingu (2,83) oraz posiadanie nowoczesnych urzadzen informatycznych
(2,82). Takze wysokie warto$ci przyjety zmienne z obszaru pewnosci — $rednia z wszystkich
badanych zmiennych osiagne¢ta poziom (2,75) oraz z obszaru empatii — $rednia wszystkich
analizowanych zmiennych wyniosta (2,76). Podobnie najwyzsza $rednig w roku 2013 12015
miaty zmienne z obszaru infrastruktury — kolejno (2,85) i (2,75). Podobnie wysokie $rednie
uzyskaty zmienne z obszaru empatii — w roku 2015 (2,71), w tym: otwarto$¢ na propozy-
cje klienta i traktowanie go w sposob indywidualny, §wiadczenie ustug w dogodnym czasie,
identyfikacja z potrzebami klienta oraz nietraktowanie klienta jak petenta. Takze w roku
2013 zmienne postrzegane z obszaru empatii uzyskaly wysoka srednig (2,55). W tym gltow-
nie: identyfikacja z potrzebami klienta oraz nietraktowanie klienta jak petenta. Majac powyz-
sze na uwadze, mozna wysnuc¢ wniosek, iz w badanym okresie najwyzsze $rednie przyjmuja
te same zmienne. Wszystkie zmienne w 2017 miescily si¢ w przedziale [2,42; 2,89], w roku
2015[2,33; 2,69], natomiast w roku 2013 [2,19; 2,90]. Nalezy uznaé, ze we wszystkich bada-
nych latach zmienne warto$ci postrzeganych zostaly ocenione w sposéb mato zréznicowany.

Najnizsza $rednig postrzegania w roku 2017 miaty zmienne zwigzane z szybkoscia i termi-
nowoscig obstugi klienta (2,42), umozliwianiem zglaszania szkodd za posrednictwem infolinii
(2,45), terminowoscia realizacji zobowiazan przez zaktad ubezpieczen (2,46) oraz przezna-
czeniem odpowiedniego czasu na wystuchanie uwag klienta (2,49). Natomiast w roku 2015
najnizsza $rednig, podobnie jak w roku 2017, uzyskatly te same zmienne obserwowalne —
przyjmujac srednig warto$¢ (2,30). Identyczna sytuacja miata miejsce réwniez w 2013 roku —
(2,24). Wszystkie zmienne w 2017 roku miescily si¢ w przedziale [2,42; 2,89]. Natomiast
w roku 2015 byt to przedziat [2,23; 2,78], a w roku 2013: [2,19; 2,90]. Jak nietrudno za-
uwazy¢ z otrzymanych danych, ocena wszystkich zmiennych obserwowalnych w badanym
okresie sukcesywnie wzrastala. Ponadto nalezy uzna¢, ze we wszystkich badanych latach
zmienne wartosci postrzeganych zostaly ocenione w sposob mato zréznicowany.

W tabeli 2 przedstawiono $rednie wartosci zmiennych obserwowalnych — oczekiwa-
nych. Z otrzymanych danych najwicksza $rednig warto$¢ oczekiwang w 2013 roku uzy-
skaty zmienne obserwowalne, ktore odnosza si¢ do zaktadu ubezpieczen posiadajacego:
atrakcyjny wyglad produktowy (5,36), schludng infrastrukture (5,31), mozliwo$¢ zgtaszania
szkdd za posrednictwem infolinii (5,29), wyposazenie w nowoczesne urzadzenia informa-
tyczne (5,29). Najnizej w roku 2013 zostaty ocenione wartosci zmiennych obserwowalnych,
gdzie pracownicy zaktadu ubezpieczen udzielaja odpowiedzi w sposob czytelny, potrafia
wytlumaczy¢ procedury likwidacji szkody ubezpieczenia majatkowego (4,88) oraz potra-
fia wytlumaczy¢ procedury zawarcia umowy ubezpieczenia majatkowego (4,92). Wszyst-
kie zmienne w 2013 roku miescity si¢ w przedziale [4,86; 5,36]. W roku 2015 najnizej oce-
nione zostaly zmienne dotyczace przeznaczania odpowiedniego czasu na wystuchanie uwag
klienta (4,94) oraz posiadania schludnej infrastruktury (4,98), natomiast najwyzsza oceng
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uzyskaly wartosci zmiennych obserwowalnych odnoszacych si¢ do zaktadu, posiadajacego
atrakcyjny wyglad produkowanej oferty (5,18) i identyfikowania si¢ pracownikow z potrze-
bami klienta (5,16). Wszystkie zmienne w 2015 roku miescity si¢ w przedziale [4,94; 5,18].
Analizujac rok 2017, stwierdzi¢ nalezy, iz praktycznie wszystkie srednie przyjety wartosé
na tym samym poziomie, z czego najwyzsza $rednig uzyskaty zmienne dotyczace zaktadu
ubezpieczen, gdzie przestrzegane sg procedury likwidacji szkod ubezpieczenia majatkowego
(5,25) oraz klienci nie sg traktowani jak petenci (5,25). Najnizszg $rednig uzyskaly zmienne
dotyczace przeznaczania odpowiedniego czasu na wystuchanie uwag klienta (5,06) oraz
szybkiej i terminowej obshugi klienta (5,07). Wszystkie zmienne w badanym roku miescity
si¢ w przedziale [5,07; 5,25].

4.2. Analiza opisowa zmiennych obserwowalnych - akceptowanie

Dla poprawy jako$ci badan, a jednocze$nie odpowiedzi na zadany problem badawczy, pre-
zentowany model zostal poszerzony o nowy element — trzecia plaszczyzne, tzw. strefe tole-
rancji w relacjach zaktad ubezpieczen a klient — stanowigcy przestrzen migdzy oferowanymi
produktami a pozadanym poziomem ustugi: to, czego od zakladu ubezpieczen oczekuje,
w relacji do tego, co moze zaakceptowac, poprzez wprowadzenie tzw. minimalnie akcepto-
wanego poziomu §wiadczenia ustugi. Analiz¢ t¢ mozna zaprezentowa¢ w odniesieniu do kaz-
dego z twierdzen, poszczegdlnych wymiarow jakosci, jak tez w ujeciu ogdlnym.

Na podstawie danych dokonano wyliczen zmiennych obserwowalnych — akceptowanych
(strefa tolerancji) dla poszczegdlnych twierdzen oceny jako$ci badanych ustug (tabela 2).

Tabela 2. Zestawienie miar potozenia i zmiennosci odnoszacych si¢ do wartosci oczekiwanych
i akceptowanych ustug ubezpieczen majatkowych w ocenie klientow wojewddztwa matopolskiego
(N =634) w latach 2013, 2015 1 2017 — miary arytmetyczne (niewazone)
(Table 2. Profile of standards of location and variability related to the value of expected and accepted
property insurance services in the assessment of clients of the Matopolska Voivodship [N = 634]
in 2013, 2015 and 2017 — arithmetic measures [unweighted])

2013 2015 2017
Badane Numer
(();Z?g Z(m]\;;;r;? Srednia | Srednia Srednia | Srednia Srednia | Srednia
wdied) \f claim) (Average) |(Average)| O-M | (Average) | (Average) | O-M | (4dverage) | (Average) | O-M
studie of claim 0 M 0 M 0 M
1 531 4,29 1,02 4,98 3,81 1,17 5,16 4,05 1,11
Infrastruktura 2 5,36 430 | 1,06 | 5,18 394 | 124 | 520 404 | 1,16
(Infrastruc-
ture) 3 5,29 4,25 1,04 5,13 4,10 1,03 5,17 4,03 1,14
4 5,20 4,22 0,98 5,14 4,07 1,07 5,19 4,09 1,10
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5 5,26 373 | 1,53 | 5,03 3,78 125 | 5,07 3,71 | 1,36
Szybkosé 6 5,24 389 | 1,35 | 5,09 3,86 1,23 5,11 3,79 [1,32
(Speed) 7 5,14 3,64 | 1,50 4,94 3,75 1,19 5,06 3,73 1,33
8 529 383 | 146 | 5,05 3,89 1,16 | 5,09 3,76 | 1,33
9 524 410 |1,14| 5,06 3,91 L15 | 521 409 |1,12
10 5,17 397 | 120] 5,05 3,93 L12 | 5,19 411 | 1,08
Niezawod-
no$é 11 5,13 385 | 1,28 | 5,10 3,87 1.23 522 409 |1,13
(Reliability)
12 5,19 394 | 125 5,07 3,84 1,23 523 412 | L1l
13 5,21 411 | 1,00 | 5,08 3,78 1,30 | 525 406 |1,19
14 4,96 362 | 134 5,09 3,92 1,17 | 5,19 407 | 1,12
15 4,86 3,80 | 1,06 | 5,08 4,01 1,07 | 521 4,11 1,10
Pewnosé
(Confidence) | '8 508 | 397 | Lll| 507 391 | 116 | 5,16 409 | 1,07
17 4,88 3,67 | 121 5,12 3,94 1,18 | 5,17 402 | 1,15
18 4,92 3,76 | 1,16 | 5,10 3,98 L,12 | 5,18 407 | 111
19 5,02 3,76 | 126 | 5,11 4,03 1,08 | 523 417 |1,06
Empatia 20 5,01 381 | 120 5,13 4,02 111 521 415 |1,06
(Empathy) 21 5,05 393 | 1L12| 5.16 405 | 1,11 | 522 412 | 1,10
22 5,04 403 | 1,01 512 4,04 1,08 | 525 419 |1,06

Zr 6 dto: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych wynikow badan.

Kolejny krok badan to ustalenie hierarchii kryteriow wartosci zmiennych opisujacych
strefe tolerancji. By mdc ustali¢ hierarchi¢, dokonano ich zestawienia. Wérdd 22 twierdzen
rozpigtos¢ wskaznikow obserwowalnych — akceptacji w 2017 roku wynosita 0,30. Wszystkie
warto$ci odchylen standardowych miescity si¢ w przedziale [1:06; 1,36]. W roku 2013 roz-
pigto$¢ badanych twierdzen wyniosta 0,52, mieszczac si¢ w przedziale [1,01; 1,53], a w roku
2015 rozpigtos¢ badanych twierdzen spadta do poziomu 0,27 i miescita si¢ w przedziale
[1,03; 1,30]. Biorac pod uwage wszystkie wartosci odchylen w badanym okresie, mozna
wskaza¢ na 11 powtarzajacych si¢ kryteriow najbardziej istotnych dla klientow. Analizujac
warto$ci zmiennych obserwowalnych, ktore okreslaja strefe tolerancji dla tych kryteriow, na-
lezy stwierdzi¢, iz przyjmuja one wartos¢ dla badanego okresu — $rednio 0,5. Ich rozpigtos¢
w roku 2017 waha si¢ w granicach od 1,06 dla twierdzenia pierwszego do 1,11 dla twierdze-
nia dziesigtego. W roku 2015 od [1,07; 1,15]. Najwigksza rozpi¢tos¢ miata miejsce w roku
2013 i wahata si¢ od [0,98; 1,10]. W grupie tych 11 twierdzen, co do ktdérych klienci wyka-
zali si¢ najnizszym stopniem tolerancji w zakresie jakosci ushug ubezpieczen majatkowych,
znalazly si¢ twierdzenia z zakresu obszar6w: empatii, pewnosci, niezawodnosci i infrastruk-
tury. Liczba wskazanych twierdzen w kazdym z wymienionych badanych obszaréw wynosita
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kolejno: 4 (twierdzenia z obszaru empatii), 3 (z obszaru pewnosci) i po 2 (z obszaru infra-
struktury i niezawodnosci). Podobne twierdzenia powtarzaja si¢ takze w roku 2015, natomiast
w roku 2013 najwigcej twierdzen przypada na obszar infrastruktury — 4, pewnosci — 3, a na
empati¢ i niezawodnos¢ po 2. Najwyzej w roku 2017 przez respondentéw oceniany jest ob-
szar szybkosci, a w dalszej kolejnosci — niezawodno$¢ i infrastruktura. Najnizej respondenci
ocenili $wiadczenie ustug w czasie dogodnym dla kazdego klienta, nietraktowanie klienta jak
petenta oraz otwarto$¢ na propozycje klienta i traktowanie go w sposob indywidualny.

Dla petniejszego obrazu przeprowadzonych badan sprawdzono, jak ksztaltowatl si¢ za-
prezentowany zestaw najwazniejszych twierdzen wyznaczonych w odniesieniu do warto-
$ci zmiennych obserwowalnych — akceptowanych dla ocen wazonych. Do wyliczenia tych
ocen wazonych zostaly wykorzystane wagi przyznane przez klientow poszczegdlnym wy-
miarom jakosci (tabela 3). Ponadto dokonano zestawienia twierdzen z punktu widzenia war-
tosci zmiennych obserwowalnych — akceptacji (od najwyzszego do najnizszego dla klienta
korzystajacego z ustugi ubezpieczenia majatkowego). W gornej czesci tabeli znajduja si¢ te
czynniki, ktore sa najistotniejsze dla respondenta, a cechujg si¢ najmniejsza tolerancja wy-
magan zwigzanych z poziomem jako$ci.

Tabela 3. Miary wazone warto$ci zmiennych obserwowalnych — akceptacji wskazujace waznosc
dla klientow poszczeg6lnych twierdzen oceny jakosci ubezpieczen majatkowych wojewodztwa
matopolskiego (N = 634) w latach 2013, 201512017
(Table 3. Weighted measurements of observable variables — acceptance indicating the validity for
clients of particular claims assessing the quality of property insurance of the Matopolska Voivodship
[N =634] in 2013, 2015 and 2017)

2013 2015 2017
Nomer | 200 | e | 08| ot | || Znin
Badan . . -
o‘t?szarjl Z?;;ZI:?J — akcepta- iem(;\::;: —akceptacja jearltioe‘;tzl;: — akceptacja walne —
(Fields | dzeft) | 92 (arytr;le- Wagi | (wazona) (axy‘nne)- Wagi (wazona) (arytme)— Wagi a(kcePtaq)a
studied) | (Numer tyczne (Value) | (Observable tyczne (Value) | (Observable tyezne (Value) wazona,
of claim) (Observable iables - (Observable iables - (Observable (Observable
variables - ;}Zcr;apmiie variables - :ZZ;aptaiSce variables - variables -
acceptance ; acceptance ; acceptance acceptance
[arithmetic]) [weighted]) [arithmetic]) [weighted]) [arithmetic]) [weighted])
— 1 1,02 12,24 1,17 14,04 1,11 15,08
g2
5 =
= § 2 1,06 12,72 1,24 14,88 1,16 14,82
E X 0,11 0,12 0,13
s S 3 1,04 12,48 1,03 12,36 1,14 14,30
€3
= 4 0,98 11,76 1,07 12,84 1,10 35,36
5 1,53 36,72 1,25 31,25 1,36 34,32
;% % 6 1,35 32,40 1,23 30,75 1,32 34,58
° 0,22 0,25 0,26
(E‘ @ 7 1,50 36,00 1,19 29,75 1,33 34,58
8 1,46 35,04 1,16 29,00 1,33 30,24
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9 1,14 30,78 1,15 31,05 1,12 29,16
220 10 1,20 32,40 112 30,24 1,08 30,51
53
B 11 1,28 027 | 34,56 1,23 027 | 3321 1,13 027 | 29,97
g3
-§ S| 12 1,25 33,75 1,23 3321 1,11 32,13
13 1,10 29,70 1,30 35,10 1,19 26,38
14 1,34 30,82 1,17 28,08 1,12 26,40
LS| 15 1,06 2438 1,07 25,68 1,10 25,68
12N
o N
EZ| 16 1,11 025 | 2553 1,16 024 | 27,84 1,07 | 224 27,60
23
S| 17 1,21 27,83 1,18 28,32 1,15 26,64
18 1,16 26,68 1,12 26,88 1,11 10,60
19 1,26 17,64 1,08 12,96 1,06 10,60
g% 20 1,20 16,30 111 13,32 1,06 11,00
& g, 0,15 0,12 0,1
a5 2 1,12 15,68 1,11 13,32 1,10 10,60
22 1,01 14,14 1,08 12,96 1,06 10,17

Zr6d1to: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych wynikow badan.

Jak mozna zauwazy¢, zestawienie tych miar wazonych doprowadzito do zmiany w hierar-
chii najwazniejszych twierdzen. Na pierwszych miejscach pojawiaty si¢ gtdéwnie dwa ob-
szary: empatia (cztery twierdzenia) i infrastruktura (takze cztery twierdzenia). W miejsce
trzech kryteriéw odnoszacych si¢ do twierdzen z obszaru pewno$¢ pojawity si¢ kryteria zwig-
zane z infrastruktura. Kryteria zwigzane z niezawodno$cig nie znalazty si¢ posrod najwaz-
niejszych twierdzen. W uktadzie hierarchicznym bez zmian pozostata szybkos¢. Najwicksza
oceng przyjety zmienne (w roku 2013, 2015 oraz 2017) odnoszace si¢ do obszaru pewnosci.
Odmienna sytuacja wystapita w roku 2013 i1 2015, gdzie klienci za najwazniejsze ocenili
twierdzenia z obszaru infrastruktury. Rozpigtos¢ ocen wazonych w roku 2013 pierwszych
o$miu twierdzen wyniosta blisko 6 punktow i wahata si¢ [11,75; 17,64], natomiast w roku
2015 rozpietos¢ ocen wazonych pierwszych o$miu twierdzen wyniosta — ponad 2,5 punktu,
w przedziale [12,36; 14,88]. W roku 2017 najwyzej oceniono obszar pewnos¢ i infrastruk-
ture. Rozpigtos¢ pierwszych osmiu twierdzen wyniosta blisko 4,5 punktu i wahata si¢ w prze-
dziale [10,60; 15,08]. Majac na uwadze wszystkie badane twierdzenia, nalezy stwierdzié, iz
rozpigtos¢ ocen wazonych w roku 2013 wyniosta blisko 30 punktéw, w przedziale [11,76;
36,72], w 2015 roku rozpigtos¢ wyniosta blisko 23 punktéw, w przedziale [12,36; 35,10],
aw 2017 roku rozpietos¢ wyniosta blisko 25 punktow, w przedziale [10,60; 35,36].

Ostatnim krokiem badan w zakresie strefy tolerancji wojewddztwa matopolskiego byto
wyliczenie wskaznikow okreslajacych zmienne obserwowalne — akceptacji ustugi przez
klienta: wazonych i niewazonych dla poszczegdlnych grup twierdzen oraz w ujgciu ogol-
nym. Analiza otrzymanych wskaznikow z lat 2013, 2015 i 2017 (niewazone) wykazata, iz
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hierarchia poszczegdlnych twierdzen odnoszacych si¢ do jakosci, od najwazniejszych do
tych w zakresie, ktdrych jego obszar tolerancji jest najwigkszy, wyglada nastgpujaco:

1) szybko$¢ ustugi ubezpieczeniowej — $rednio 1,34;

2) niezawodno$¢ ustugi ubezpieczeniowej — Srednio 1,18;

3) pewnos¢ ushugi ubezpieczeniowej — $rednio 1,14;

4) empatia — $rednio 1,11;

5) infrastruktura — §rednio 1,10.

Natomiast w przypadku ocen wazonych mozna zauwazy¢ przewarto§ciowanie dwoch
ostatnich pozycji (infrastruktura i empatia):

1) szybko$¢ ustugi ubezpieczeniowej — $rednio 33,31;

2) niezawodnos¢ ustugi ubezpieczeniowej — srednio 31,73;

3) pewnos¢ ustugi ubezpieczeniowej — $rednio 27,02;

4) infrastruktura — $rednio 13,50;

5) empatia — $rednio 13,30.

Majac powyzsze na uwadze, mozna wysnu¢ wniosek, ze w obszarach odnoszacych si¢
do personelu zaktadu ubezpieczen, ich przedstawicieli (posrednikoéw ubezpieczeniowych,
likwidatorow szkaod itp.), jak tez do osobistego kontaktu pracownikéw zaktadu ubezpieczen
z klientami i odwrotnie, poczucie bezpieczenstwa klienta po zawarciu umowy ubezpiecze-
nia znalazto si¢ na pierwszych pozycjach. Natomiast twierdzenia z obszaru infrastruktury,
czyli elementy zwigzane z materialnymi aspektami §wiadczenia ustugi ubezpieczen, zostaty
uznane przez ushugobiorcéw za najmniej wazny wymiar jako$ci analizowanej ustugi. Ze
wzgledu na przyznane wagi znalazty si¢ one na ostatnim miejscu w ocenach wazonych, a w
niewazonych — na przedostatnim. Swiadczy¢ to moze o dos¢ duzej akceptacji (,,tolerancji”)
klientow w odniesieniu do zmiennych obserwowalnych z obszaru materialno$ci, a w efekcie
o niskim poziomie istotno$ci, niezaleznie od przyznawanych wag.

5. Podsumowanie

Specyfika ustugi ubezpieczen wynika z jej cech: nierozdzielnosci, niematerialnosci, nie-
trwatos$ci i niejednorodnosci. Chege swiadczy¢ tego typu ustugi na poziomie satysfakcjo-
nujacym klienta, osoby zarzadzajace zakladami ubezpieczen winny bra¢ pod uwage te
cechy. Ustuga ubezpieczen zmienia si¢ w zalezno$ci od réznych czynnikow, ktore wystepuja
w mikro-, mezo- i makrootoczeniu. Istotne znaczenie dla rozpatrywanej ustugi maja kryteria
ich klasyfikacji. Przeglad literatury przedmiotu dat mozliwos¢ stwierdzenia, ze pojecie ja-
koSci rozpatrywane jest z réznych punktéw widzenia: filozoficznego, ekonomicznego, tech-
nicznego, marketingowego.

Majac na uwadze przeprowadzong analize teoretyczng i empiryczng badanego problemu,
pomiar realizacji zalozonego celu badawczego dowodzi, ze:

1. Dokonana przez klientéw wojewddztwa malopolskiego ocena ,,strefy tolerancji” po-
zwolita na zdiagnozowanie atrybutow decydujacych o jakosci ustugi ubezpieczen ma-
jatkowych, jak tez okreslenie waznosci poszczego6lnych obszarow i twierdzen odno-
szacych si¢ do jakosci ustugi.
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Przedstawione wyznaczniki prezentowanej ustugi, potwierdzone badaniami metoda
Servqual, §wiadomie ksztattowane przez zaktad ubezpieczen, przyjmuja posta¢ indy-
widualnych instrumentéw, ktére konkuruja i w ramach okreslonej strategii totalnej
jakosci sa sktadowymi dostarczanej na rynek jakosci ustugi ubezpieczen. W zwigzku
z tym, wedlug autora, jakos$¢ totalna:
a) jest wyposazeniem danej ustugi, spelniajacej wszystkie oczekiwane potrzeby
przez klienta rynku ubezpieczen majatkowych;
b) odpowiada catkowitej warto$ci oferowanej ustugi dla klienta.
Punkt optymalny (punkt tolerancji — akceptacja jakosci ustug) to dla klienta zaktadu
ubezpieczen najkorzystniejsza ocena dla poszczegodlnych obszarow, jaka jest w stanie
zaakceptowac w procesie $wiadczenia ustugi, czyli przedzial pomigdzy maksymalnym
punktem postrzegania a minimalnym punktem oczekiwania — zakres tolerancji.
Uzyskane ogdlne wskazniki Servqual dla wojewo6dztwa matopolskiego — niewazony
(Sn) 1 wazony (Sw) — sa potwierdzeniem, ze poziom jakosci ustug ubezpieczen majat-
kowych w badanych zaktadach ubezpieczen odbiega od oczekiwan klientdéw, a co za
tym idzie — ich potrzeb. Wartosci tych wskaznikéw informuja, ze uzyskane rozbiezno-
$ci odnosnie do pozadanego przez klientow poziomu jako$ci ustugi nie sg zbyt duze,
natomiast niepokojace jest to, iz w badanym okresie, tj. w latach 2013, 201512017 po-
ziom ten praktycznie nie ulega zmianie. Wyliczone ogolne wskazniki Servqual wyka-
zaty, ze kazdy z pigciu ocenianych obszaréw definiujacych jako$¢ ustug ubezpieczen
majatkowych w badanym okresie zostal przez respondentdéw oceniony negatywnie.
Wartos¢ wszystkich wskaznikéw nie jest duza i plasuje si¢ w obszarze ponizej zera,
czyli tzw. braku optimum jakosciowego.
Sktadka ubezpieczeniowa, jaka klienci zaktadow ubezpieczen ptaca za oferowang im
ustuge, jak tez proces likwidacji szkdd nie w pelni ich satysfakcjonuje, a tym samym
nie spetnia ich potrzeb. Dlatego tez klienci ponosza wigksze koszty za nizsza jako$¢
niz niz tg, ktoéra jest przez nich oczekiwana — mamy tu do czynienia z tzw. niedomia-
rem jakosci.
Ogdlny wskaznik Servqual uzyskat poziom: —0,529 w 2013, -0,509 w 2015 1—0,502
w 2017 roku, natomiast wskaznik wazony: —11,606 w 2013, —11,373 w 2015
i—11,370 w 2017 roku.
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Servqual method in evaluating quality of property insurance service to
individual customers

Abstract: The paper discusses methods of measuring
the quality of property insurance service offered to an
individual customer, including the Servqual method.
The knowledge of this method is extremely important
in the context of systematically changing requirements,
as well as customers preferences. The universality of
this method causes that it is widely used in services.
In the paper there are both reservations and advan-

tages given by a group of researchers. The diagnosis
was made as to the quality of property insurance ser-
vice offered to individual customers in the Matopolska
Voivodship. Some discrepancies were determined be-
tween perceptions and expectations of individual cus-
tomers as to the quality of property insurance service
and the level of the service which they were able to ac-
cept, i.e. the tolerance area.

Key words: Servqual, service quality, property insurance, tolerance area, total quality




