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ZARZADZANIE JAKOSCIA USLUG
W ZAKEADACH UBEZPIECZEN
- IDENTYFIKACJA I ESTYMACJA MODELU

1. Jako$¢ ustug jako czynnik przewagi konkurencyjnej

Jako$¢ $wiadczonych ustug i wynikajace z tego zadowolenie klientow, a w dalszej
perspektywie ich lojalnos¢ jest podstawowym elementem zdobywania przewagi
konkurencyjnej. Réwnoczesnie wraz z dojrzewaniem rynku i narastaniem konku-
rencji zaklady ubezpieczen coraz czgsciej staja przed barierg tzw. rynku nasyconego,
na ktérym pozyskanie nowych klientéw jest coraz trudniejsze. Dojrzaly rynek wy-
musza wieksza troske o klientow juz posiadanych, a koncepcja ich utrzymania po-
winna stac si¢ podstawowy przestanka przy formutowaniu strategii i dziatari mar-
ketingowych. Konieczne zatem jest przeorientowanie dotychczasowej filozofii dzia-
lania nastawionej na nieustanne zdobywanie nowych klientéw, na nowa kladaca za-
sadniczy nacisk na utrzymanie zdobytych juz klientéw.

Realizacja strategii nastawionej na budowanie trwatych zwigzkow i relacji
z klientami, jest rowniez - co dowodza liczne badania - bardziej oplacalna. Z ana-
lizy rozkladu dochodéw (tzw. krzywa V. Pareta) oraz stopnia koncentracji obro-
tow wynika bowiem, ze grupa 20% klientow instytucji finansowej tworzy okoto
80% ich dochoddéw. S3 to w zdecydowanej wigkszosci klienci zadowoleni i lojalni.
Réwnocze$nie obnizenie odptywu klientéw o 5% powoduje istotny wzrost zyskow
zréznicowany w zalezno$ci od rodzaju ustugi finansowej. I tak w przypadku de-
pozytow bankowych o 85%, kredytow bankowych o 75%, gwarancji bankowych
0 25% oraz polis ubezpieczeniowych o 50%'. Stad kwestig niezwykle istotng dla
zakladu ubezpieczen staje sie dlugotrwata wspoélpraca z klientami, oparta na wza-
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jemnej wiezi, w ktdrej lojalnych klientéw nalezy postrzega¢ jako majatek strate-
giczny firmy?. Rozumiejac wage tego problemu wiele firm, w tym takze instytucji
finansowych, zmienia metody wsp6lpracy z klientami, przygotowujac dla nich spe-
¢jalne programy lojalno$ciowe?. Punktem wyjscia, wrecz fundamentem, do budo-
Wwania trwatych relacji z klientem jest wysoka jako$¢ ustug i wynikajace z niej sa-
tysfakcja oraz zadowolenie klientow?.

Elementem decydujgcym o stopniu satysfakeji klientéw jest postrzegana przez
nich jako$¢ ustug. Prawie 60% wszelkich zmian poziomu satysfakcji klientow moz-
na bowiem wyja$ni¢ zmianami poziomu jakosci otrzymanych ustug. Miedzy obu
tymi zmiennymi istnieje wysoka wspolzalezno$c (r = 0,77)°.

Jako$¢ ustugi to miara, wskazujaca w jakim stopniu realizacja konkretnego §wiad-
czenia odpowiada oczekiwaniom klienta. Innymi stowy, jako$¢ ustug jest stopniem
(nie) zgodno$ci miedzy oczekiwaniami lub pragnieniami klientéw, a ich percepcja
ustug®. Wychodzac z takiego rozumienia jako$ci A. Parasurman, V.A. Zeithaml,
L.L. Berry skonstruowali teoretyczny model jakosci ustug (model luk)’, umozli-
Wiajacy zidentyfikowanie punktéw (przyczyn) powstawania niezgodnosci migdzy
ustugy oczekiwang a ustuga otrzymana.

W niniejszym artykule dokonano modyfikacji i rozwiniecia tego modelu, wpro-
wadzajac dwa warianty rozumienia i identyfikacji jakosci (luki piatej): wariant 5A,
bedacy oceng jakosci uzyskiwanych ustug dokonang przez klientéw, oraz wariant
5B - bedacy samooceng jakosci ustug przez ustugodawcow®. Ograniczenie lub eli-
Minacja przyczyn, wywotujacych dysonans klienta (luka 5), wymaga wdrozenia
Systemu jako$ci®.

——————
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Przedmiotem dalszych rozwazan w artykule beda te elementy systemu jakosci,
ktore dotyczg identyfikacji i estymacji luk w modelu jakosci ustug ubezpieczenio-
wych w Polsce.

2. Metodologia badan

W celu identyfikacji luk w modelu jako$ci ustug, a tym samym oceny realizacji przez
polskie zaktady ubezpieczen systemoéw zarzadzania jakoscig Katedra Badan Marke-
tingowych Akademii Ekonomicznej w Poznaniu przeprowadzita sze$¢ ogélnopol-
skich badan, ktérych uczestnikami byli menedzerowie ubezpieczeniowi oraz klien-
ci indywidualni i instytucjonalni'®. Badania te przeprowadzono w dwéch etapach.
W pierwszym dokonano identyfikacji oraz okreslenia istotnosci czynnikéw (atry-
butéw), sktadajgcych sie na pojecie jakosci ustugi ubezpieczeniowej. Z kolei celem
badania w drugim etapie byla diagnoza i ocena dwéch faz procesu zarzadzania ja-
koscig w zaktadach ubezpieczen, a mianowicie: fazy przygotowania wymagarn sys-
temu zapewnienia jakosci oraz fazy realizacji. Faza przygotowania dotyczyla oce-
ny stopnia przygotowania sformalizowanych wymagan, w postaci obowiazujacych
w zakladach ubezpieczen zalecen, wytycznych, zasad, norm, instrukcji i procedur
w zakresie $wiadczenia ustug klientom. W przypadku fazy realizacji dokonywano
oceny, w jakim stopniu w badanej placéwce realizowane (przestrzegane) sa przez
pracownikéw obowigzujace wytyczne i wymagania w zakresie réznych elementow
$wiadczenia ustugi.

Ocenie poddano zestaw 32 réznych czynnikéw (elementéw), majacych wplyw
na jako$¢ $wiadczonej ustugi'!. Wyodrebnione w obu etapach czynniki dotyczace
roznych obszaréw dzialalnosci zaktadu ubezpieczen zostaly potaczone w sze$¢ ho-
mogenicznych grup.

We wszystkich badaniach przy ocenie wyodrebnionych czynnikéw (atrybutéw)
jakoéci postuzono si¢ skalg pieciostopniows, wedtug ktérej 1 oznaczalo czynnik nie-
istotny (najnizej oceniany), a 5 czynnik bardzo istotny (najwyzej oceniany).

19 W 1999 roku w badaniach uczestniczylto: 308 menedzeréw zakladéw ubezpieczen repre-
zentujgcych centrale oraz oddziaty bankéw, 1111 gospodarstw domowych oraz 349 menedzeréw
firm reprezentujacych rézne sektory gospodarki. Natomiast w 2003 roku badania objely 982 gos-
podarstwa domowe, 631 menedzeréw przedsigbiorstw z roznych sektoréw gospodarki oraz 270
menedzeréw ubezpieczeniowych. Wszystkie te badania byly reprezentatywne dla calego kraju
w zakresie podstawowych charakterystyk ekonomicznych i demograficznych.

1 Szczegdlowy wykaz branych pod uwage atrybutéw mozna znalez¢ w: Jakosé ustug ban-
kowych i ubezpieczeniowych. Diagnoza, determinanty, segmentacja, red. J. Garczarczyk, Katedra
Badan Marketingowych Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000, s. 76.
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3. Identyfikacja atrybutéw jakosci ustug ubezpieczeniowych

[stotno$¢ branych w badaniu pod uwage atrybutéw jakosci ustug ubezpieczenio-
wych jest wysoka, o czym $wiadczy to, Ze we wszystkich grupach $rednia ocena dla
ogotu czynnikoéw wyniosta powyzej 4 w skali pieciostopniowej. Srednia ogdlna za-
mykata si¢ bowiem w przedziale od 4,41 (menedzerowie w ustugach dla ludnosci)
do 4,28 (klienci instytucjonalni). Wyraznie wyzsze bylo natomiast zréznicowanie
ocen istotnosci poszczegdlnych czynnikow i wynosito od 4,94 (fachowo$¢ i wiedza
personelu) do 3,17 (przesylanie informacji o ofercie do domu, biura).

Wyrazna byla hierarchia istotnosci wyodrebnionych pieciu grup atrybutéw ja-
ko$ci. Zaréwno w odniesieniu do ustug $wiadczonych dla klientéw indywidualnych,
jak i instytucjonalnych najistotniejsza jest grupa czynnikdw zwigzana z pracg per-
sonelu oraz obstugg klienta (grupa III), ktéra w rankingu zajeta wyraznie pierwsze
miejsce (Srednie oceny z przedzialu od 4,59 do 4,75). Réwniez zgodnie wszystkie
grupy badanych uznaly, ze relatywnie najmniej istotnymi atrybutami jakosci ustug
ubezpieczeniowych s3 elementy zwigzane z placéwka - grupa II ($rednie oceny
z przedzialu od 3,90 do 4,19). Hierarchia istotnosci pozostalych grup elementéow
czynnikow byla rézna w przypadku ustug dla ludnosci i dla przedsigbiorstw. I tak
w ustugach dla ludnosci na kolejnych miejscach znalazly si¢ nastepujgce grupy czyn-
nikéw: 2. komunikacja (grupa V), 3. instytucja (grupa I) oraz 4. oferta (grupa IV),
w przypadku za$ przedsigbiorstw kolejno$¢ grup byla nastepujaca: 2. oferta, 3. ko-
munikacja oraz 4. instytucja. Oznacza to, ze identyfikacje atrybutéw jakoéci ustug
ubezpieczeniowych - podobnie jak i bankowych - nalezy prowadzi¢ osobno w od-
niesieniu do klientéw indywidualnych i instytucjonalnych.

Atrybuty jakosci ustug ubezpieczeniowych dla klientow indywidualnych

W przypadku ustug dla ludnosci zdaniem menedzeréw zakladéw ubezpieczen naj-
wazniejszymi atrybutami jakosci s3: terminowos¢ wyplaty odszkodowan (Srednia
ocena 4,79 na maksymalnie 5 punktéw) oraz fachowo$¢ i wiedza personelu (4,77).
Na kolejnym miejscu w hierarchii waznoéci uplasowat si¢ sposéb likwidacji szko-
dy (4,76), co oznacza, ze w pierwszej trojce znalazly si¢ wylacznie czynniki charak-
teryzujace jako$¢ funkcjonalng ushugi ubezpieczeniowej. Za stosunkowo najmniej
istotne, w grupie rozpatrywanych czynnikéw, uznali przedstawiciele ubezpieczycieli
takie elementy, jak: wyglad zewnetrzny placowki (3,94), nowoczesnos$c i estetyke
wystroju wnetrza placéwki (4,01) oraz mozliwos¢ korzystania w placéwee z udo-
godnien w postaci telefonu, faksu czy toalety (4,05).

Nieco odmiennie wyglada hierarchia istotno$ci pojedynczych atrybut6w jakosci
w opinii klientéw indywidualnych. Ich zdaniem najbardziej istotnymi atrybutami
jakosci ustugi ubezpieczeniowej sa: fachowo$c i wiedza personelu (§rednia 4,79 na
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maksymalnie 5 punktéw) oraz szybko$¢ i sprawno$¢ obstugi (4,79). Nieznacznie
mniej istotna jest komunikatywnos¢ personelu (4,75). Na kolejnym miejscu upla-
sowala si¢ wiarygodnos¢ i zaufanie do zakladu ubezpieczen (4,71). Do stosunkowo
najmniej istotnych wyrdéznikow jakosci, zdaniem klientéw indywidualnych, naleza:
przestanie informacji o ofercie do domu (3,62), wyglad zewnetrzny placowki (3,70),
dostep w placowce do telefonu, toalety (3,76).

Atrybuty jakosci ustug ubezpieczeniowych dla klientéw instytucjonalnych

W ocenie przedstawicieli kierownictw zakladéw ubezpieczen najistotniejszym wy-
znacznikiem jakosci ustugi ubezpieczeniowej dla przedsiebiorstw jest fachowosc¢
i wiedza personelu ($rednia 4,94 na maksymalnie 5 punktéw). Na kolejnym miejscu
uplasowano indywidualne negocjowanie warunkéw umowy i dostosowanie ofer-
ty do potrzeb kazdej firmy (4,74). Dalszymi w kolejnosci co do istotnosci sg takie
czynniki jakosci, jak: terminowo$¢ wyplat odszkodowan (4,68), uprzejmosc i zycz-
liwoéé personelu (4,65) oraz sposéb likwidacji szkody (4,64). Nalezy podkresli¢,
ze w pierwszej piatce najistotniejszych czynnikéw znalazly sie wylacznie elementy,
okreslajgce jako$¢ funkcjonalng ustugi ubezpieczeniowe;.
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Wykres 3. Istotnos¢ grup atrybutéw jakosci ustug ubezpieczeniowych wedlug opinii
menedzeréw zakladéw ubezpieczen oraz klientow instytucjonalnych

Hierarchia istotno$ci wyréznionych atrybutéw jakosci ustug ubezpieczeniowych
jest nieco odmienna dla klientéw instytucjonalnych. Co prawda podobnie jak gos-
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podarstwa domowe przedstawiciele firm za najwazniejszy wyréznik jakosci uznali
fachowos¢ i kwalifikacje personelu ($rednia 4,80 na maksymalnie 5 punktéw), jed-
nak na kolejnych miejscach wystepuja réznice. Klienci instytucjonalni wskazuja bo-
wiem kolejno na terminowos¢ wyplat odszkodowarn (4,74) oraz wiarygodnos¢ i za-
ufanie do zakladu ubezpieczen (4,73).

Menedzerowie zaktadow ubezpieczen versus klienci indywidualni
i instytucjonalni

Powyzsza analiza wskazuje na pewng odmiennos¢ w postrzeganiu istotnosci wyod-
rebnionych w badaniu atrybutéw jakosci ustug ubezpieczeniowych przez menedze-
row oraz klientéw indywidualnych i instytucjonalnych zaktadow ubezpieczen. Aby
stwierdzi¢ stopien zgodnosci $rednich ocen, przeprowadzono analize wspolzalez-
noéci, wyznaczajac wspotczynniki korelacji zaréwno dla ogétu ocenianych atrybu-
tow, jak i dla wyodrebnionych pieciu grup atrybutow.

Tabela 1. Wspélczynniki korelacji migdzy ocenami istotnosci atrybutéw jakosci
dokonanymi przez klientéw indywidualnych i instytucjonalnych oraz przez
menedzeréw zakladow ubezpieczen

Grupyatmpbuow | PUEGTECET | i proednbiorsoe
Ogolem (lacznie grupy) 0,5658 0,8594
Grupa [ 0,9042 0,9042
Grupa Il -0,9667 -0,6483
Grupa III 0,9125 0,2709
Grupa IV 0,3974 -0,4951
Grupa V 0,5706 0,7110

Uzyskane wspolczynniki sa bardzo wysokie, co §wiadczy, ze wystepuje dos¢ duza
zbieznos¢ srednich ocen istotno$ci wyréznionych w badaniu czynnikéw. Najwyzsza
jest zgodno$¢ ocen menedzerdw i klientéw indywidualnych w zakresie istotnosci
czynnikow zwigzanych z wizerunkiem zakladu ubezpieczen (grupa I) oraz praca
personelu i obstugg klienta (grupa III), a wyraznie mniejsza w przypadku elemen-
tow zwigzanych z oferta ustugowa i cenami (grupa IV). Zupelnie rozbiezne (ujem-
na korelacja!) byly natomiast oceny istotnosci menedzeréw i klientéw w zakresie
czynnikow zwigzanych z funkcjonowaniem placowek (grupa II).

Odmienny jest natomiast stopien zgodno$ci ocen istotnoéci atrybutéw dokonany
przez klientoéw instytucjonalnych i menedzeréw. Stosunkowo duza zbieznos¢ po-
gladow wystgpita w ogdlnej ocenie oraz w grupie wizerunku zakladu ubezpieczen.
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Wieksze roznice wystapily natomiast w poszczegdlnych grupach czynnikéw, o czym
Swiadczy nizsza warto$¢ uzyskanych wspétczynnikow korelacji. Co wiecej, w dwoch
grupach czynnikoéw (II - placéwka, IV - oferta oraz cena) uzyskano wspoétzalezno$c
ujemng, co 0znacza, Ze oceny istotnosci s wrecz rozbiezne (to co jest bardzo istot-
ne dla menedzerdw, jest mniej istotne dla klientéw i odwrotnie).
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Wykres 4. Istotnos¢ atrybutow jakosci ustug ubezpieczeniowych
w ocenie klientow indywidualnych i instytucjonalnych

Przeprowadzona analiza wskazuje, Ze istnieje wyrazna réznica w hierarchii istot-
nodci atrybutéw jakosci ustug ubezpieczeniowych dla klientéw indywidualnych oraz
klientéw instytucjonalnych. Zaklady ubezpieczen powinny zatem, budujac i wdra-
zajac w swych placowkach system zarzadzania jakoscig, bra¢ pod uwage odmienne
Wymagania w zakresie jakoéci ustug obu grup klientow.

4. Przygotowanie systemu zarzadzania jako$cig
w zakladach ubezpieczen

Stopien przygotowania systemu zapewnienia jakosci ustug w postaci opracowanych
Procedur, instrukeji i wytycznych jest w zakladach ubezpieczen dos$¢ wysoki, cho-
ciaz minimalnie nizszy niz w bankach. Srednia bowiem ocena dla og6tu badanych
elementéw jakoéci wyniosta 3,87 w skali pigciostopniowej. Nalezy jednak podkre-
8li¢, ze wystepuje wyrazne zroznicowanie stopnia przygotowania norm i wytycznych
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w zaleznosci od rodzaju grupy czynnikow jakosci ustug, a takze poszczegélnych
pojedynczych czynnikéw. Rozpieto$¢ bowiem ocen w przypadku grup czynni-
kéw zamykala sie przedzialem od 3,54 (grupa II) do 4,33 (grupa I), a w przypadku
pojedynczych czynnikéw od 3,16 (ocena satysfakeji pracownikéw z wykonywanej
pracy) do 4,73 (bezpieczenstwo informacji o kliencie).

Aktualnie w zaktadach ubezpieczen w Polsce najlepiej przygotowane sg instruk-
cje i wymagania w zakresie ksztaltowania wizerunku ubezpieczyciela ($rednia 4,33
na maksymalnie 5 punktéw) oraz elementdw dotyczacych komunikacji z klientem
(Srednia 4,14). Na dalszych miejscach znalazly sie kolejno nastepujace grupy czyn-
nikow jakosci: 3. praca personelu i obstuga klienta, 4. organizacja zarzadzania ja-
koscia, 5. oferta ustugowa i cena. Stosunkowo najnizej menedzerowie oceniali sto-
pien przygotowania procedur i instrukcji w zakltadach ubezpieczen w grupie czyn-
nikéw dotyczacych placéwki i dystrybucji ustug ($rednia 3,54).

Zréznicowany jest takze stopien przygotowania systemu zapewnienia jakosci
w zaleznosci od wielkosci zaktadu ubezpieczen oraz przynaleznosci do dziatu ubez-
pieczen. Wyraznie najlepsza jest sytuacja w zakladach duzych ($rednia ocena 3,98
na maksymalnie 5 punktow), wyraZnie juz gorsza w $rednich (3,73), najgorsza za$
w matych (3,65). Nalezy podkresli¢, ze bardziej zaawansowana jest faza przygoto-
warn systemu jakosci w zakladach z ubezpieczeniami majatkowymi (4,00) niz zy-
ciowymi (3,82). Prawidlowos¢ ta dotyczy réwniez wszystkich sze$ciu wyrdznionych
grup czynnikow jakosci, a ich hierarchia jest w obu dzialach identyczna.

Zdaniem menedzeréw zakladow ubezpieczen znacznie zr6znicowany jest sto-
pien przygotowania wymagan w ramach wyodrebnionych w badaniu 32 czynnikéw
jakosci. Zdecydowanie najlepsza sytuacja jest w zakresie zapewnienia bezpieczen-
stwa informacji o kliencie ($rednia ocena 4,73 na maksymalnie 5 punktéw). Wy-
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Wykres 5. Stopien przygotowania wymagan w zakresie jakosci ustug w zakladach
ubezpieczen wedlug dzialu oraz grup czynnikow
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soko réwniez oceniono przygotowanie wytycznych i procedur dotyczacych spo-
sobu likwidacji szkody (4,52), zapewnienia bezpieczenstwa ustugi (4,50) oraz roz-
patrywania reklamacji i skarg (4,48).

5. Realizacja systemu zarzadzania jako$cig
w zakladach ubezpieczen

Ocena stopnia realizacji (przestrzegania) przez pracownikéw funkcjonujacych w ra-
mach systemu zapewnienia jakosci procedur i wymagan jest wysoka. Srednia ocena
ogotem dla wszystkich 32 elementéw jakosci ustug wyniosta bowiem 4,02 w skali
pigciopunktowej, co $wiadczy, ze stopien realizacji wymagan systemu jako$ci w za-
ktadach ubezpieczen jest wyraznie wyzszy niz stopien ich przygotowania.

Wystepowalo jednak dos$¢ znaczne zréznicowanie stopnia przestrzegania przez
pracownikéw obowigzujacych wytycznych i instrukcji w zaleznoéci od grupy czyn-
nikéw i pojedynczych elementéw jakosci. W grupach rozpieto$¢ ocen zamykata sie
przedziatem od 3,83 (grupa VI) do 4,46 (grupa I), a w przypadku poszczegdlnych
czynnikéw od 3,49 (badanie potrzeb i opinii klientéw) do 4,66 (bezpieczenstwo
informacji o kliencie).

Wedlug opinii kierownictw zakladow ubezpieczeni wyraznie najwyzszy jest sto-
pien przestrzegania przez pracownikéw wymagan i wytycznych, dotyczacych ksztal-
towania wizerunku firmy (Srednia 4,46 na maksymalnie 5 punktéw). Stopien re-
alizacji obowigzujgcych procedur i instrukeji w pozostatych grupach czynnikéw ja-
kosci byt zdecydowanie bardziej wyréwnany (rozpieto$é 0,2 punktu), a hierarchia
ocen byla nastepujaca: 2. praca personelu i obstuga klienta, 3. komunikacja z klien-
tem, 4. placéwka i dystrybucja ustug, 5. oferta ustugowa i cena. Stosunkowo naj-
niZej oceniono stopien przestrzegania przez pracownikéw wytycznych i procedur
dotyczacych organizacji zarzadzania jakoécig w zakladzie ($rednia 3,83).

Stopien realizacji przez pracownikéw zakladéw ubezpieczen obowigzujgcych
norm i wytycznych w zakresie jakosci ustug jest wyraznie zréznicowany w zalez-
nosci od sfery dzialalnosci oraz wielkosci firmy. Jest on istotnie wyzszy w zakladach
z ubezpieczeniami majatkowymi (4,20) niz z ubezpieczeniami zyciowymi (3,96).
Relatywnie najlepsza jest sytuacja w firmach duzych (4,10), nieco gorsza w §rednich
(3,97), a wyraznie najgorsza w firmach o matym kapitale i matym udziale w rynku
(3,88). Dane te wskazuja, ze lokomotywami w zakresie realizacji systemu zapew-
Nienia jako$ci sa duze zaklady ubezpieczen, czg¢sciej z dziatu I1.

Jeszcze bardziej zréznicowane byly oceny stopnia spelnienia norm i wytycznych
W zakresie poszczegolnych czynnikow jakosci ustug. Zdecydowanie najlepiej jest
W tym wzgledzie, podobnie zresztg jak i w bankach, w przypadku zapewnienia bez-
Pieczenstwa informacji o kliencie (4,66) oraz bezpieczenstwa samej ustugi - §wiad-
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Wykres 6. Stopien realizacji wymagan w zakresie jakosci ustug w zaktadach
ubezpieczen wedlug dzialu oraz grup czynnikow

czenia jej bez ryzyka dla klienta (4,52). Nieco nizej oceniano przestrzeganie przez
pracownikow wymogéw w zakresie uprzejmosci i zyczliwosci (4,32), sprawdzania
dokladnodci realizacji wniosku o ubezpieczenia (4,26) czy tez szybkosci i spraw-
nosci ustugi (4,26).

6. Ocena poziomu jakosci uslug ubezpieczeniowych

Oceny jako$ci ustug $wiadczonych przez zaklady ubezpieczen dokonywali zaréwno
przedstawiciele kierownictw tych zakltadéw, jak i klienci indywidualni i instytucjo-
nalni. Samoocena jakosci ustug ubezpieczeniowych dokonana przez menedzeréw
zakladdw jest wyzsza ($rednia ogotem 4 na maksymalnie 5 punktéw) niz ocena go-
spodarstw domowych (3,5) czy tez podmiotéw gospodarczych (3,8). Powyzsze oce-
ny wskazujg, Ze tak ustugodawcy, jak i ustugobiorcy oceniajg aktualny poziom ja-
ko$ci $wiadczonych przez zaklady ubezpieczen ustug jako prawie zadowalajgcy, ale
réwnoczesnie jeszcze daleki od idealnego.

Wedtug menedzeréw ubezpieczeniowych w latach 1999-2003 nastapita poprawa
jakoéci ustug $wiadczonych przez zaklady ubezpieczen i to zaréwno w ujeciu 0go-
tem, jak i w wiekszosci grup czynnikow jakosci. Stosunkowo najwieksza poprawe
odnotowano w opinii ustugodawcéw w grupie czynnikéw zwigzanych z funkcjo-
nowaniem placéwki i dystrybucji ustug, ale rGwnoczesnie ich zdaniem nastapito
pogorszenie jakoéci w zakresie ksztaltowania oferty podazowej i cen (spadek $red-
niej z 3,9 do 3,7 punktu).
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Wykres 7. Ocena jakosci ustug ubezpieczeniowych

Optymizmu menedzeréw nie podzielajg ani klienci indywidualni, ani tez insty-
tucjonalni, wedtug ktérych w ostatnich czterech latach nastapito pogorszenie - co
prawda niewielkie - jako$ci ustug §wiadczonych przez zaklady ubezpieczen. Zda-
niem bowiem gospodarstw domowych w latach 1999-2003 obnizyla si¢ jakos¢ ustug
ubezpieczeniowych zar6wno ogélem, jak i w zakresie az trzech z pieciu grup czyn-
nikow jakosci (funkcjonowanie placéwki, praca personelu i obstuga klientéw oraz
komunikacja z klientem).

Niekorzystne zmiany s3 takze zglaszane przez klientow instytucjonalnych. Ich
zdaniem ogolne pogorszenie jako$ci ustug ubezpieczeniowych bylo konsekwencja
nizszej jako$ci w pracy personelu i obstugi klientéw, komunikacji z klientem oraz
niezadowalajacego ksztaltowania oferty podazowej i cen. Nie stwierdzono nato-
miast zadnych zmian w poziomie jakosci czynnikéw, dotyczacych wizerunku za-
kladu oraz pracy placowki.

Powyzsze dane wskazujg na wystepowanie wyraznego dysonansu miedzy ocena-
mi menedzeréw ubezpieczeniowych a klientami korzystajacymi z ustug zakladow.
Zaskakuje nie tylko fakt, ze oceny ustugodawcéw sg prawie we wszystkich przypad-
kach wyzsze niz ustugobiorc6w, ale réwniez rozbiezny jest czgsto kierunek zmian
w ostatnich czterech latach w poziomie jakosci §wiadczonych ustug,

Réwnoczesnie, w swietle przeprowadzonej analizy wspélzaleznosci mozna stwier-
dzi¢, ze brak statystycznie istotnego zwiazku miedzy fazg identyfikacji atrybutéw
jakosci a faza oceny jakosci $wiadczonych przez instytucje finansowe ustug. Ozna-
cza to, Ze stopien istotnodci poszczegdlnych atrybutéw nie znajduje potwierdzenia
w wysoko$ci ocen jakosci uzyskiwanych, lub inaczej, ze czynniki, ktére zdaniem
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zaréwno ustugodawcow, jak i ustugobiorc6w majg zasadnicze znaczenie dla jakoéci
ustug finansowych, nie uzyskuja najwyzszych juz ocen w ramach otrzymanej ustu-
gi (patrz wykres 8).

7. Model jakosci ustug ubezpieczeniowych

Przeprowadzona analiza metoda Servqual pozwolita na identyfikacje i kwantyfi-
kacje wielkosci luk (rozbieznosci) w kolejnych fazach systemu zapewnienia jako-
$ci oraz na budowe po raz pierwszy w Polsce syntetycznego modelu jakosci ustug
ubezpieczeniowych'?.

12 Algorytm estymacji wielkosci luk przedstawiono w: Model jakosci ustug, s. 22-23. Standa-
ryzowane luki przyjmujg warto$¢ z przedziatu 0-100. Im wieksza warto$¢ luki, tym wigksza roz-
biezno$¢ mig¢dzy stanem faktycznym a oczekiwanym ksztaltowania jakoéci ustug. Znak ujem-
ny $wiadczy o wystepowaniu niedomagan w poszczegolnych fazach zarzadzania jakoécig ustug
w zalkdadach ubezpieczen.
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Wykres 9. Model jakosci ustug ubezpieczeniowych

Przedstawiony ponizej model jakosci ustug ubezpieczeniowych ukazuje, jak duze
rozbiezno$ci pojawiaja si¢ w kolejnych etapach ksztaltowania jakosci ustug ofero-
wanych gospodarstwom domowym oraz firmom. Stwierdzono, Ze obie grupy od-
biorcéw ustug majg zastrzezenia co do ich poziomu jakosci i uwazaja, ze rzeczywista
realizacja ustugi w stopniu umiarkowanym odstaje od tej, ktérej oczekuja.

Oszacowany model jakosci ustug ubezpieczeniowych, aczkolwiek pokazuje, ze
W zasadzie brak luki pierwszej, i ze umiarkowana jest wielko$¢ luki 5A. Brak luki
pierwszej stanowi dow6d bardzo dobrego rozpoznania przez menedzeréw z zakla-
déw ubezpieczen wymagan i oczekiwan w zakresie jako$ci ustug ubezpieczeniowych
odbiorcow ich ustug zaréwno indywidualnych, jak i instytucjonalnych. Z kolei luka
5A przyjmujaca warto$ci umiarkowane (przy czym nieznacznie wigksza w przy-
padku klientéw indywidualnych niz instytucjonalnych) wskazuje, ze wedtug klien-
téw wystepuja jednak braki w jakosci ustug ubezpieczeniowych i nie spefniajg one
W pelni ich oczekiwan. Wyjasnienie uksztaltowania si¢ takiego stanu rzeczy mozna
odczytaé z przedstawionego modelu. Przyczynami wystepowania braku pelnego za-
dowolenia klientdw z uzyskiwanej ustugi (luka 5A) s luka druga oraz trzecia, a za-
tem, poziom jakosci ustug ubezpieczeniowych obnizaja niedociggnigcia wystepujgce
zaréwno podczas fazy przygotowania procedur i wytycznych przez zarzadzajacych
zakladami ubezpieczen, jak i odstepstwa od istniejacych procedur i instrukcji, kt6-
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rych dopuszczajg si¢ pracownicy podczas $wiadczenia ustug. W ostatniej fazie sys-
temu, w ktdrej nastepuje ocena jakosci ustugi, menedzerowie ubezpieczeniowi wy-
razaja poglad o wystepowaniu nieco mniejszych brakéw w jakosci ustugi (luka 5B)
niz odbiorcy ustug (luka 5A).

Wyniki przeprowadzonej analizy korelacji miedzy uzyskanymi lukami w modelu
jakosci ustug ubezpieczeniowych wskazuja na wystepowanie wspotzaleznodci nie-
dociagnie¢ w kolejnych fazach procesu ksztaltowania jako$ci. Zatem na poziom luki
5A (ostateczna jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej) wplywa istotnie wielko$¢ luki trze-
ciej (stopien realizacji procedur i wytycznych przez pracownikéw podczas $wiad-
czenia ustug) oraz posrednio wielko$¢ luki drugiej (stopien przygotowania procedur
i wytycznych). Ponadto w przypadku ustug ubezpieczeniowych, podobnie jak przy
ustugach swiadczonych przez banki, zaobserwowano réwniez niska warto$¢ wspot-
czynnika korelacji Pearsona miedzy lukg 5A (dotyczaca ocen $wiadczonych ustug
dokonanych przez klientéw) i luka 5B (dotyczacg samooceny ustug) oraz dosy¢ duza
warto$¢ wspotczynnika miedzy luka 5B i luka trzecia. Okazuje sie zatem, ze mene-
dzerowie ubezpieczeniowi réwniez, dokonujac oceny jakosci ustug $wiadczonych
przez ich instytucje, pozostaja pod silnym wptywem postrzegania stopnia realizacji
procedur przez personel. Maja natomiast trudnosci z postawieniem sie w roli klien-
ta podczas dokonywania oceny jakoéci ustug i w zwiazku z tym ich wlasne wyob-
razenie o jakosci $wiadczonych przez zaklad ubezpieczen ustug, odbiega nieco od
rzeczywistych ocen dokonywanych przez odbiorcéw ustug.

Tabela 2. Wspo6tczynniki korelacji Pearsona miedzy lukami w modelu jako$ci ustug

ubezpieczeniowych
Zalezno$ci mie- Ustugi ubezpieczeniowe
dzy lukami dla klientéw instytucjonalnych dla klientéw indywidualnych
Luka 11iluka2 0,98 0,03
Luka 2 iluka 3 0,74 0,74
Luka 3 i luka 5A 0,85 0,87
Luka 3 i luka 5B 0,69 0,69
Luka 5A i luka 5B 0,21 0,26

W $wietle uzyskanych wynikéw mozna stwierdzi¢ bliski idealnego (prawie brak
luki) stopien rozpoznania wymagan i oczekiwan klientéw, wyraZnie natomiast go-
rzej jest w fazie przygotowania, a zwlaszcza realizacji systemu zarzgdzania jako$cig
(luki na poziomie umiarkowanym). Konsekwencjg tego jest brak petnego zadowole-
nia klientéw z poziomu jakoéci $wiadczonych przez zaklady ubezpieczen ustug (re-
latywnie najwyzsza luka). WyrazZnie bardziej negatywnie oceniajg jako$¢ ustug ustu-
gobiorcy niz ustugodawcy. Uzyskane rezultaty badan wskazuja, ze w wielu zaktadach
ubezpieczent w Polsce konieczne s3 intensywne prace nad doskonaleniem systemu
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zapewnienia jakosci, gdyz tylko to moze zapewni¢ ich konkurencyjna pozycje na
rynku ustug ubezpieczeniowych w Unii Europejskiej.
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