ISSN 1994-7836 (print)
ISSN 2519-2477 (online)

HaykoBuit BicHMK H/ITY YKpaiHu
Scientific Bulletin of UNFU

http://nv.nltu.edu.ua
https://doi.org/10.15421/40290403

Article received 09.04.2019 p.
Article accepted 25.04.2019 p.

YK 368:33.05:502.12(438)

@ X Correspondence author

N. M. Klym
klym.nadya@gmail.com

\A/

HATX
HKPAIHU

P. M. Garasym?, J. W. Przybytniowski', N. M. Klym?

1Uniwersytet Jan Kochanowski, Kielce, Polska
2Narodowy Uniwersytet lsay Ukrainy, Lwéw, Ukrain

JAKOSCI USLUG UBEZPIECZENIOWYCH A SWIADOMOSC EKOLOGICZNA REGIONU
BADENII-WIRTEMBERGII NA PODSTAWIE BADAN WEASNYCH

Celem bada w niniejszym artykule jest diagnoza i wskazaniacj zachodzcych medzy poziomem jakéxia ustug i wizerun-
kiem zakladow ubezpieczemaptkowych. Zatem konieczna jest ocena poziomu dysangrowstatej pomidzy tym, co klient
indywidualny oczekuje, a tym, co dostarcza mu zhkibezpiecze w zakresie ubezpiecizekologicznych, czyli ustalenie poziomu
swiadczenia ustug z perspektywy klienta indywidugimew diwzszym lub krétszym czasie. Ponadto ustalenie stopraydatndci
metody SERVQUAL do budowania wizerunku zaktadu ulszm dziatu Il opartej na jakai ustug (modelu luk). W oparciu o tak
postawiony cel badawczym zostaty sformutowane leippt iz wzrost swiadomdaci ubezpieczeniowej klientéw indywidualnych z
zakresu ubezpiec#ieekologicznych, oddziatuje na wzrost poziogwiadczenia ustugi ubezpieczeniowej, oferowanej pzaktady
ubezpieczé majtkowych, poprzez okéenie poziomu dysonansu (luki), jaki powstat pedzy tym, co klient oczekuje, a tym, co
jest mu dostarczane przez ustugodawe krétszym lub dhaszym czasie. Niniejszy problem, oraz hipoteza badaviedzie anali-
zowana teoretycznie, gdzie zaprezentowane zoswmaiezenie jaki ustug ubezpieczeniowych, jako czynnika wzrosiado-
mosci ekologicznej mieszkedw, jak te. empirycznie, gdzie zostamprzedstawione wyniki badavtasnych, przeprowadzonych za
posrednictwem metody SERVQUALj w latach 2015, 2016 120wérdd mieszkacow Badenii-Wirtembergii, posiadgych za-
warty umow ubezpieczenia mgkowego w zakresie ochrodyodowiska. Opracowanie byto realizowane w oparchadania statu-
towe: 614585.

Stowa kluczoweswiadomdai¢ ekologiczna; ubezpieczenie; j@kaistugi; SERVQUAL,; ustuga ubezpieczeniowa

Wstep. Jednym z warunkéw rozwan na temat ubezpi-
eczéh magtkowych, odnosgcych sé do ochronysrodowis-
ka i ich istoty, g pojecia zwhzane ze szkedekologiczn i

sensu strictaryzyka srodowiskowe), czyli mgiwo$é po-
gorszenia si poziomu jakdci srodowiska, naruszenia
rownowagi  przyrodniczej lub  wyspienia  kkski
ubezpieczeniami ekologicznymi. zywiolowej, oraz ryzykasensu largoobejmupce ryzyko
Ubezpieczenia ekologiczne dotydagodzenia skutkéw zdrowotne, kulturowe, materialne i finansowe (Strddy
wystgpienia r@nych ryzyk zwizanych z zanieczyszczeni- Ptonka, 2010).
em s$rodowiska, spowodowanych,adv przez dziatanie Wedtug (Ma&niak, 2003) zrodtami ryzyka ekologiczne-
zywiotdw i sit przyrody (ogié, woda, wiatr, trzsienie zi- go s: 1) korzystanie zdérodowiska, 2) wprowadzanie w
emi itp.), ladz przez dziatalné& gospodarcz cztowieka nim zmian, 3) dziatanie naturalnych sit przyrody,sfoso-
(skutki awarii uradzen, wycieki, niekontrolowane odpady wanie instrumentéw prawno-administracyjnych.

itp.). W obydwu przypadkach skutkiem wysienia ryzyk
jest naruszenie réwnowagi ekosystemuradowisku. Na-
tomiast, ryzyka ekologiczne (Johnson, 2013)azane § z
dziataniami, ktérych skutki wywotdjniekorzystne zmiany
w $rodowisku naturalnym i thia sie znacaco zakresem
oraz stopniem oddzialywania, paeszy od zjawisk
nagtych, jak awarie czy wypadki, po zjawiska diug@so-
we, jak niszczenie infrastruktury budowlanej wskutsu-

W tym miejscu, nalkey zwrdcic uwag: na fakt,ze dla te-
go typu ryzyk jest ogmsto brak maliwosci kompensacii
szkody w odniesieniu nie tylko do konkretnych osékg
takze i przedmiotéw. Tym samym, w obaa&ujacym pra-
wie istnieje zasadage "zanieczyszczagy placi®. Zasada ta
oznaczaze za szkody wywotane ¥rodowisku odpowied-
zialnas¢ finansows ponosi ich sprawca (Adamowicz, 2004).

W zwiazku z tym, szkoda ekologiczna weoby¢ traktowa-

wania s¢ ziemi, niekorzystny wplyw na stan zdrowia lud-na jako szkoda: 1) Wrodowisku — niszczenie lub narusze-

nosci. W zwigzku z r&norodndcia ryzyk ekologicznych,

nie débr naturalnych,edacych elementamirodowiska, 2)

mozna dokonaich podziatu i wyrénic¢ ryzyko ekologiczne jako szkoda na osobiesmieré, uszkodzenie ciata, narusze-
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nie zdrowia, 3) na mieniu — zniszczenie lub uszkmiz warunkami, jak i jakécia zycia cztowieka. Jest to podeje
wartdici rzeczowych, mienia konsumpcyjnegadb pro- niejednoznaczne, skierowane i przypaiiowane spotec-
dukcyjnego, oraz, 4) utrata kokzy. zenstwu — tworac obszarswiadomdaci spotecznej (Wi-
Gléwng przestank zagcia st tym problemem ba- elewska, 2016). Ten obszar @ odnigé do srodowiska
dawczym jestdiagnoza i wskazanieelacji zachodacych przyrodniczego, a uzewtiznia sé gtownie poprzez:
miedzy poziomem jakéxia ustug i wizerunkiem zaktadéw myslenie, przeycia, rozumienie i cenienie miejsca, w
ubezpieczé maptkowych. Zatem konieczna jest ocena poktérych przebywaj organizmyzywe. Naswiadoma¢ eko-
ziomu dysonansu powstatej pamky tym, co klient logiczms wplywaja: nastawienia i emocje — nalge do zbi-
indywidualny oczekuje, a tym, co dostarcza mu zhktaoru wartdci, ktore zaliczamy dérodowiska przyrodnicze-
ubezpieczeé w zakresie ubezpiecteckologicznych, czyli go, a wspotpracage z formamiswiadomdci spotecznej.
ustalenie poziomgwiadczenia ustug z perspektywy klientaMozna ja rozumi€ w znaczeniu: szerszym ieaszym
indywidualnego, w diiszym lub krétszym czasie. Ponadto(Bohdanowicz, 2006):
ustalenie stopnia przydatimd metody SERVQUAL do bu- 1) szersze — to (...) catoksztatt uznawanych idei,tesar i

dowania wizerunku zaktadu ubezpietzdziatu 1l opartej opinii o srodowisku przyrodniczym i rozwoju cztowieka
na jakdci ustug (modelu luk). (spoteczéstwa), wspolnych dla okétonych grup w
Sformutowany problem badawczy wymaga éelowe- danym okresie historycznym.

go podejcia — z uwzgidnieniem aspektow, jak i specyfiki 2) Wezsze —to (...) stan wiedzy pagow i wyobraen ludzi o
prowadzonej dzialalrigi oraz oddziatywania zmian i prze- roli .sl'.OdC.)WISka wzyciu czlowieka, jego antropogenicznym
obrazen, jakie zachodz w otoczeniu. Opis tego problemu ~ ©Pcazeniu, stopniu  wyeksploatowania, zagroia i
powinien usystematyzowawiedz na temat czynnikow, ochhrony, W tym take St‘in wiedzy o Shposqb?fh |_|r|1(strumen—
ktére oddziatywaj na proces ksztattowania i oceny poziomu tSavi:/i aztsngnﬁkgqiz?gzﬁgan;; otcr aﬁi;&gn(;w's. aio Wic
jdakoéci ustug dUbezﬁ ieczenkiowych t\)N zakresie polfejmor\:vani(g\owymiarowa koncep%ja TyrrJ1 samym w Iiterétujrzeenrz
ecyzji zaradczych w sektorze ubezpiedzenagtkowych. ; : - o o o

Wsli/a]zaniez{tychyczynnikéw Ki6re raag/piyw nz? océ\gja- miotu, _gd2|e spotyka_§| rozwaania nad_swladomGCJq
kosci ustug w sektorze (Jbezpieaﬁzernathkowych ma ekologiczm, zwraca 9 uwag na rane jejltypy,, ktore
wplyw na podicie przez autora szeregu zaga dnlma— powstaly na podstawie relacji pageych poméedzy srodo-

i - . wiskiem przyrodniczym a cztowiekiem, w tym:
da’wczych, sta_n(_)\qcys:h cele uzupeiniage opracowania, a 1. Tzw. biblijny | — cztowiek jest tym bytem, gdziezgroda
ktore uzasadniajwybor metod badawczych. jest mu podpormkowana i jest dla niego stworzona (Stary
Stosownie do tak postawionego problemu badawczego, Testament, 2003a).

konstrukcja  opracowania zostata podpdkowana 2 Tzw. biblijny Il — panowanie cziowieka nad przysadega

nastpujacym hipotea: zmianie w statym kooperowaniu zarpoprzez prag(Stary
1. Wzrostéwiadomdci ubezpieczeniowej klientéw indywid- Testament, 2003b).
ualnych z zakresu ubezpieézekologicznych, oddziatuje 3. Konserwacyjny — gdzie postawa konserwacyjna
na wzrost poziomuywiadczenia ustugi ubezpieczeniowej,  wytworzyta sé poprzez rozprzestrzenianie siziatalngci
oferowanej przez zaktady ubezpietzemajtkowych, czlowieka wsrodowisku naturalnym (Htobit, 2010).
poprzez okrélenie poziomu dysonansu (luki), jaki powstat 4. zegistyczny — co okéa kierunek ideologiczny,
pomiedzy tym, co klient oczekuje, a tym, co jest mu dos-  zaktadajcy antyrozwojowé¢ w dziedzinie urbanizacji,
tarczane przez ustugodagcw krotszym lub diaszym techniki oraz bada naukowych, gdzie celem jest unik-
czasie. nigcie katastrofy naturalnegérodowiska w pajczeniu z
2. Klienci indywidualni zaktadow ubezpiedzenajgtkowych, czlowiekiem (AfterMarket.pl, 2019).
w ocenie jakéci ustugi z zakresu ubezpiedzeskolo- Powyzej, analizowane typywiadomdci ekologicznej

gicznych, nie maj jednego wystandaryzowanego wzorcayskazuy jednoznacznie na et panowania czlowieka do

co winno skutkows, systematycznanaliz rynku przez ki- - pycia catkowicie niezal@ym od przyrody. Jest to ni-

erownictwo zaktadu ubezpieazew taki sposob, by 0dpo- emyliwe, gdyz tak przyroda, jak i ludzieasczescia srodo-

wiadata catkowitej wart& oferowanej ustugi dla klienta. wiska.

Dotychc;asowe I,JadaniaNim.p.rzejd; do zasadnic;ego Jak pisa A. Gadenne D. I., Kennedy J., Mckeiver C.
problemu, nie sposéb w tym miejscu zazngczyym jest (2009)swiadomda¢ ekologiczna — to nie tylko wiedza, idee

Kwestie zwhzane z ochron srodowiska, a w konsek- ¢y nogndy na tematrodowiska. Wedtug niego, jest to pa-
wencji, zwpzany z tym problemy wiedzy swiadomaci 54y gmat zawierapy wartdici, idee, jak i opinie zwizane
ekologicznej spotecastwa byly i 8 omawiane przez nau- ;¢ ¢odowiskiem, w ktérym okwdony czlowiek mieszka,
kOVYCOW' w najprostszy sposobmadomcsc ekologiczn pracuje i dziala identycznie jak w calym spolectwie.
mozna_ zdefiniowd, jako ludzki stosunek do natury. Natomiast zgodnie z paglem A. Kalinowskiej (Kali-
Wyrozniona s¢ ona przez odpowiedzialdbspoteczéstwa 4 ska 2013) pefie to jest raczej niejednoznaczne, a jest
za Jej stan. Wynika to prz_ede Wszystklm z dokiadnej zwigzane z trzema poziomami stanoéw psychicznych:
edzy, nie tylko o przyrodzie, ale i naukach pokrgem a 4 inyicyinym przekonaniemy iistnienie jakiegé elementu
takze determinacji, by zachowga w stanie nienaruszonym  jest zagraone w sytuacii, gdy zdrowie i potrzeby cziowi-
(pierwotnym). Przejawia sito gtownie poprzez: szacunek  eka (Krajewski, 2018)asnaraone na ryzyko;

dla natury, przeciwdzialanie zag&niom srodowiska, ]ak b) intuicyjnym przekonaniem, magby¢ taczone z wiedzy
tez, a mae przede wszystkim przestrzeganie przepisow zwigzary z mechanizmami zagren;

prawnych zwazanych z ochransrodowiska. Wedtug D. c)skltada si z reakcji emocjonalnej do obserwowane;
K. Zuzek (Zuzek, 2017)swiadomaé¢ ekologiczna jest rzeczywistdgci.

zwiagzana z kategagiopisova o ztazonym ukfadzie. Naley Z wuwagi na dotychczasowy brak jednolitej i
do zbioru informaciji, jak i przekomazwigzanych z&rodo- powszechnie akceptowanej definigiviadomdci ekolo-
wiskiem naturalnym oraz postrzeganie zachogeh gicznej, w literaturze przedmiotu, spotyka sjecia nauko-
zwiazkéw pomedzy stanem i charakteregmodowiska, a we, na ktére skladaesiKrajewski, 2018; Chi-Ang Lin, &
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Sign Zheng, 2017; Sederé&nite-Pasiauskiert et al., 2017; eniem i wartéciowaniemsrodowiska (Machnik-Stomka, &

Hadzigeorgiou, 2013): 1) Wiedza ekologiczna — zmajig  Klosok-Bazan, 2017). Pagz od strony jednostkowejswi-

i zrozumienie sposobOw wspotdziatania i wspoétistime adomdcé ta jest wynikiem procesu socjalizacii, gdziezdka

przyrody i cztowieka; 2) Wrdiwos¢ ekologiczna; 3) z nas jest uczestnikiem przez cate swajgadomezycie.

Emocjonalny stosunek do natury; 4) Postawa proekoldest ona zjawiskiem subiektywnym, ktéra polega ma-w

giczna; 5) Dziatania podejmowane w zakresie och&way jemnym uzupetnianiu siwiedzy i wyobréni ekologiczne;j.

dowiska naturalnego. Rozwdj i ksztattowanie siw u cztowiekaswiadomgaci
Cytujac za D. Kielczewskim (Chi-Ang Lin, & Sign ekologicznej, mana zobrazowa w trzech etapach, jako

Zheng, 2017), edukacja ekologiczna jest ksztalt@svan (Hart, 2017):

petnego obrazu relacji gdzy przyrod, cziowiekiem i 1. Potoczg— postawa zwizana o zweryfikowane opinie i in-

spoteczéstwem, gdzie ukazujeeskzaleznosci cztowieka od formaCj_e. o ] _ ]
srodowiska. Jednocgeie uczy odpowiedzialrigi za wszel- 2. Ideologiczna — gtéwnie spotykandnad dziataczy ruchow
kie zmiany, jakie dokonywanegsw srodowisku przyrod- i organizacji ekologicznych (wiedza oparta przede

niczym. Edukag ekologiczma mazna podziek na for- wszystkim na istniecych pogidach. _

malra — obejmugca  wychowanie przedszkolne, okres 3. Powszechna_— naukowa, uksztattowana w wyniku nabyteg
szkoly podstawowej, zawodowejredniej, uczelni wy- wychowania i wiedzy. _ .
szych, jak te edukacgs dorostych i nieformalyp— bedaca w Pogcie to jest dywane w _znagz_(_enlL{ Szerszym, _jako
gestii polityki ekologicznej pestwa, ktére polega na ca’rokszta}t uznavyanth \/_va}sm'| opinii o srodowisku, ja-
wspoldziataniu z organizacjami i instytucjami zajguymi O roZwoju cziowieka i miejsciycia (spoteczestwa), aw
sie szeroko pajta edukaci srodowiskova, wspierag ~ZnNaczeniu wzszym (bardz!ej aksplogmznym) — to stan wi-
poprzez wspéipracz pozaradowymi organizacjami ekolo- €42y, wyobraen i poghdow ludzi o roli srodowiska w
gicznymi (Sederevitté-Patiauskiert et al., 2017; Hadzige- 2YCiU Spoteczestwa oraz wiedzy o nagdziach i sposobach
orgiou, 2013; Sayth, & Yilmazcoban, 2007; DavisS&ma- zarzdzania, ksztattowaniem i ochrpsrodowiska (Gorka,
ra, 2007) (Rysunek 1). Edukacja ekologiczna ayato is- Poskrobko, & _Radeckl, 1998)_SW|ad0n_10§c’ ekologiczna
totnych form ksztaltuicych swiadomaé obecnych, jak i k@dego cziowieka ksztattujeesiv trakcie ziaonego pro-
przyszlych pokols w zakresie dziafazwiazanych z kierun- €€SU W skutek ogdinie pragych, sukcesywnie zmieni-.
kiem ochronysrodowiska, a z tym zwzane racjonalne gos- &acych s¢ norm spotecznych, nieformalnej i formainej
podarowanie jego zasobami (Zecha, 2010; Machnikasto €dukacii ekologicznej (Poskrobko, 2007), informazg-
ka, & Klosok-Bazan, 2017; Taylor et al., 2009; Rl&010). Wartych w srodkach masowego przekazu oraz dzata
Narodowy Program Edukacji Ekologicznej (NPEE), jesrgals_twa.SW|_adomcsc ta uzaleniona jest take od miejsca
rozwinieciem i usystematyzowaniem zapiséw Narodowgfamieszkania. )

Strategii Edukacji Ekologicznej (NSEE). To pierwsiyku- U mieszkacow obszaréw mocno zdegradowanych,
ment z zakresu tej problematyki, kt6ry aieepodstawowe SWiadomac ekologiczna rodzi sipod wptywem obserwac-
zadania edukacyjne, miwosci | zrédia finansowania, har- I SKutkow, jakie niekorzystnie oddziatywanasrodowisko

monogram ich wdrania, jak te podmioty, ktére & odpo- naturalrlg. Nato,njiast, u mies_zﬁlcui’)yv Qbszar(’)w chroni-
wiedzialne za ich realizag{Fiedor, & Graczyk, 2015). onych swiadoma¢ ta rozwija st gtéwnie pod wptywem
wlasnych pozytywnych obserwacji, jak ztew skutek

pozytywnych opinii wygtaszanych przez mieszkaw i
turystéw innych regionow (Bailey et al., 2010).
Ryzyko, szkoda ekologiczna a ubezpieczenia

Edukacja ekologiczna

\/ \/

Edukacja formalna
*  wychowanie przedszkolne,
* szkolnictwo
* podstawowe,
* szkolnictwo zawodowe,
* szkolnictwo Srednie,
* uczelnie wyisze,
* edukacje dorostych

Edukacja nieformalna
wspotdziatanie z organizacjami
i instytucjami zajmujacymi sie
szeroko pojeta edukacja
Srodowiskowa, wspierana
poprzez wspolprace z
pozarzadowymi organizacjami
ekologicznymi

majatkowe. W literaturze spotykamy gzsze podecie do
ubezpiecze ekologicznych, reprezentowane przez S. La-
batta, R. White'a (Labatt, & White, 2007) oraz szerrep-
rezentowane przez D. Misiak (Masniak, 2003; Parasura-
man, Zeithaml, & Berry, 1985; Rutkowska, & Poptawsk
2017). W ugciu wezszym, ubezpieczenia ekologiczng s

rozumiane jako "(...) instrument prawny, ktérego aratk-
terze proekologicznym z zakresu gornictwa, natfunakcje
i cel @ scisle zwigzane z odpowiedzialgoia podmiotow za

W Polsce za pionierskie, a jednogizie catgciowe ba- szkody ekologiczne". W efiu szerszym, ubezpieczenia
dania péwiecone zagadnieniswiadomdci ekologicznej— ekologiczne obejmajzaréwno odpowiedzialié cywilna
uwaza st badania przeprowadzone w regionie tarnobrzepodmiotéw za szkody ekologiczne, jak i odpowiedmiéd
kim z 1983 roku, gdzie stwierdzona, ludzie koncentraj ubezpieczyciela z tytulu poniesionych strat azgnych z
sic do dziatania bardziej w sytuacjach zagjacych bez- ich doznaniem w ramach ubezpieczenia athawego
posrednio czlowiekowi, np.: w sytuacji zanieczyszczeniosoby poszkodowanej. W przypadku ubezpiéce&olo-
wody pitnej w konkretnym miejscu, mizagraenia "od- gicznych o wysokim stopniu zaawansowania, ochrona
legte", np.: zagrzenie zwhzane ze stanem laséw przezubezpieczeniowa obejmuje zaréwno odpowiedzigino
szkodniki lub wycink, czego nagpstwem mog by¢ zmi- cywilna sprawcy, jak i szkody rzeczowe, czy utracone
any klimatyczne. Ponadto, stwierdzon®, ludzie traktuyj korzysci poszkodowanego wynikaje z okrélonego zdar-
srodowisko naturalne, jako wak natomiast nie odczu- zenia "ekologicznego”,ddacegozrodiem strat, co jest ni-
waja potrzeby jakichkolwiek dziata na jego rzecz. W ezwykle istotne w sytuacji, kiedy nie ura przypisa winy
dyskursie naukowymswiadoma¢ ekologiczna okrdana konkretnym osobom odpowiedzialnym za szkoBRodsta-
sie, jako forme swiadomdaci spotecznej, ktora objawiaesiv.  wowym problemem w przypadku szkod ekologicznych jes
mysleniu i przeyciach poszczegdéinych ludzi, jak zte pojecie wypadku ubezpieczeniowego, ktére kwalifikuje da
funkcjonupcych spofecznie normach zwanych z rozumi- ne zdarzenie do ochrony ubezpieczeniowejedejto rozu-
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Rysunek 1.Systematyka edukaciji ekologicznéfodto: opracowa-
nie wlasne.




mie sk jako zdarzenie losowe "nagte" i "nieprzewidziane"szkéd wyradzonych osobom trzecim i dodatkowo spowo-
Szkody ekologiczne cechuje ¢sto "brak nagiéci', co dowanych wydcznie nagi i niespodziewam emisp zani-
wytacza wiekszai¢ z nich spod ochrony ubezpieczeniowepczyszczé. Nie pokryway kosztéw rekonstrukcji terenu,
(Masniak, 2014; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985przywrdcenia rownowagi biologicznej, czy szkdd wyni
Czesto tez powstania takich konsekwencji uma sé spod- kajacych z powolnego i dlugoterminowego skaia. Po-
ziewa — std brak "nieprzewidywalrizi”. Problem ten nadto, odpowiedzialrié za katastrofy ekologiczne m®
wyeliminowaty Stany Zjednoczone, wprowadmagmiany tez zost& nieswiadomie przeniesiona, na przyklad przy
w ustawodawstwie ubezpieczeniowym. Zrezygnowano taprzegciu lub wykupieniu firmy, ktéra boryka iz tego
z nieprzewidywalnéci i nagtaici wypadku ubezpieczeni- typu problemami (Rysunek 2). Nalew tym miejscu pa-
owego, rozszerzag przez to znacznie mliwosci ubezpi- mietag, ze funkcjy i celem ubezpieczeskologicznych winna
ecza od szkod wsrodowisku (Md&niak, 2014; Rutkowska, by¢ odpowiedzialnéé ekologiczna podmiotéw gospo-
& Poptawski, 2017; Green Paper, 2014Cdmmercial darczych.W zwiagzku z tym, ubezpieczyciele winni przej-
Land Insurance Policy'i "Pollution Legal Liability Site mowa na siebie ox¢ odpowiedzialnéci, poprzez ofero-
Guard Policy" w Wielkiej Brytanii, natomiast w Stanach wanie przedsbiorstwom odpowiedniego zakresu ubezpi-
Zjednoczonych wprowadzon@Pollution Legal Liability"). eczenia. Z punktu widzenia klientéw zaktadéw ubezpée-
Przyjmupc za A. DG (Dog, 2011) zaleenie,ze ubezpiec- niowych, uzasadnione jest oczekiwanie ochrony dwdch
zenia ekologicznécisle wigza sie zezrodiem ryzyka, a nie typéw odpowiedzialnéci — cywilnej i administracyjnej.
z zakresem ochrony ubezpieczeniowejzn@przyjc sze- Materiaty i metodyka badain. Koncepcg metodyczn
roka definicje ubezpiecze ekologicznych i wjczy¢ w ich  opracowania, ktére ma charakter teoretyczno-empiryc
zakres, obok ubezpieazeodpowiedzialnéci cywilnej, oparto na ocenie jakoi ustug przez klienta indywidualne-
ubezpieczenia rzeczowe czy utraconych k&sizy go, a co za tym idzie, podejmowania ydiavych decyzji
(Przybytniowski, 2013; Rutkowska, & Poptawski, 2017  zaradczych w zakladach ubezpieézeinaliza bada pro-
Po analizie rynku ubezpieczeniowego na terenie Bad&adzona byta z wykorzystaniem wiedzy zawartej wréit
nii-Wirtembergii i dobrowolnych uméw ubezpieczenja; turze przedmiotu. Przeprowadzono analfrzyczynowo-
kie zaktady ubezpiecaemajtkowych oferuj swoim klien-  skutkows, poréwnawcz oraz wnioskowanie dedukcyjne.
tom indywidualnym w zakresie ochrony ubezpieczemjow Ponadto, do weryfikacji przeprowadzonych hada
przed naspstwami ryzyk zwazanych li tylko z ochrom zwigzanych z poziomem jakoi ustug, postrzegania i ocze-
srodowiska, okazato §i ze na terenie Badenii-Wirtember- kiwan, jak tez wrazliwosci klientéw indywidualnych na zac-
gii brak jest takich umow. Istnieje praktycznie jedumo- hodzce zmiany w wykonywaniu ustugi, wykorzystano
wa, ktéra w swym pakiecie zawiera takie ryzyka jakra- kwestionariusz ankietowy metody SERVQUAL (z aBgr-
gan, powdd pozar — to polisa od ognia i innych zdafize-  vice Quiality, ktéra jest aywany, jako uniwersalny miernik
sowych. Natomiast, Typowe ubezpieczenia odpowi¢dzicbadania postrzeganej jakbwszystkich rodzajéw ustug.
nosci cywilnej, ogranicza swoj zakres tylko do ochrony

[sowieme | comotee | [ ssonions [ comosese |
[ ) L) A
I dobrowolne I I obowiazkowe I
) £ I P
I majatkows I I b |I Gospod: II Jednostkowe |
T T I_‘Tangdzieryzylu(z_punh‘u

widzenia zaktady sbezpieczen —
I UBEZPIECZENIA MAJATKOWE I_ teoria szkody)

/'\ e— oo —
. s ! Zagrozonezyciei zdrowie widzenia klienta — teonia potrzzb)
Zagrozonemisnie extoninka

Ryzylkai szlody
w ochronie srodowiska
Naturalne: (wywolane Awaria techniczna : (wywolane
| IR 1
Zjawiska Zjawiska L. s P 5 Cyberprzestrzen
i ¥ s 2 g . Zjavnsk_z geoﬁzycme Ziawi C&"“hﬂﬂﬂre Destrukeyjne Gospodarcze (cyberwojna, atald
(svsze, ekstremalne | | (sztorm, tornado, (trzesienie ziem, hydrologicznz (pandemee, glod) (teseors hakerskie
temperatury, huragan, traby tsunami, e‘;':p;qe (powodz, | |
pozary) powistrzns, i, * w
K keyine (K fybudowlane, : .
komunikacyjns —w tym: lotnicze, Z'a?‘mme
kolsjowe, morskie, drogows) érodowiska

Rysunek 2.Ubezpieczenia matkowe a ryzyko szkody w ochronieodowiskaZrédlo: opracowanie wiasne.

Za pomog tej metody zaktady ubezpieczenogs prze- s=y(P-0, (1)

widywa¢ oczekiwania swoich i potencjalnych klientéw ora dzie: S— wynik SERVQUAL: P— postrzegana jaké
identyfikowat poziom oceny oferowanych ustug prze slugi'O—oczekiwaniajakﬁi us,%ugi

nabywcow, co prezentuje pasze rownanie mate-  \einda ta stay do weryfikacji oceny jaki i traktuje
matyczne. jakos¢ jako raznice pomigdzy tym, co nabywca oczekuje, a
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ich faktycznymi doznaniami w trakcie procesviadczenia od ognia i innych zdarzelosowych oraz OC, respondenci
ustugi (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Bnéa- najczsciej wymieniali powod. Na to ryzyko wskazato po-
wany model jakéci ustug ubezpieczeniowych jest ukierun-nad 91,2 % respondentow w 2017 roku. \Wska ten
kowany na subiektywny odbidr poziomu jakbprzez kli- wzrést w stosunku do roku 2015 o 1,5 pkt. proc.efmymi
entéw. Kada z tych luk pojawia sina poszczegélnych eta- ryzykami wymienianymi przez ankietowanych byty sdio
pach, ktére odnogzsic do zaradzania satysfakgjklienta i Wodocagowe (67,11 wzrést 0 2,5 % w stosunku do roku
mozna dokona pomiaru i analizy cakziowego, prezento- 2015), ktore w sposob istotny, jak wskazywali respmn-
wanego na rysunku 28 luk, natomiast, celem ninggjsz € — WPtywa na ochransrodowiska. Na przeciwlegtym bi-
opracowania jest prezentacja i analiza luki 5, wgstupc ~ €9unie wymieniono: osugie ziemi (2,9 %), przepeia
do tego metog SERVQUAL. Zawiera ona pé obszarow: SPowodowanego wytadowaniem atmosferycznym (6,8 %)
infrastruktura, szybka, peind¢, niezawodné oraz empa- ©raZ podiopienia (7,2 %). W dalszepéa badania, respon-
tie, oraz list 22 twierdzé do oceny istotni odczuwania denci mieli wymient zaktad ubezpieczei ocent go pod

przez klienta indywidualnego oczekiiygak tez stopnia, w \(degzlfgeT fa;¥i§l§;£+olur?a'jrﬁjniz'razk:do\\fvvolilza” ;’0,', 6r1\ do 6
jakim te oczekiwania on uzna za spetnione. Twiendzee gdzie J ) Z ony. &-
podzielone & miedzy pi¢ wczeniej wspomnianych bardziej zadowolony) respondenci (_)_CEHI:’il“ jakobstugi
obszaréw. Ocena ta jest uzupetiona o wywiad swoyaod klienta, zwlaszcza podatem: likwidacji szkod, profesjona-

W formularzu zamieszczono tak pytanie o wagi, ktéregs Iizmu__pracovynikéw zak%a_(_jéw ubezpieaﬁzg_a W konsek-
przypisane do kalego z obszarow jakoi ushig dla wencji decyz¢ o rezygnacji lub kontynuacji umowy ubez-

. > pieczenia. Istattej czsci badania dla autora, byto odpowi-
us+ugob|or(_:y. Badanla_ zostaty prz_eprowadzon_e w _brmedzenie na pytanie, czy istnieje korelacjacdny jakdicia
bezpt@red_m, za pérednictwem ankleteréw’od sierpnia doobsiugi Klienta, jako jednego z podstawowych czkémi
pazdziernika w latach 2015, 2016 i 2017réd przedsibi-  decydupcych o konkurencyjni zaktadéw ubezpiecaena
orstw terenu Badenii-Wirtembergii, posiaaiajch zawar  rynku ~ubezpieczeniowym  (Przybytniowski, 2013) a
umowe ubezpieczenia magkowego w zakresie ochrony kontynuacj lub rezygnacj z ochrony ubezpieczeniowej.
srodowiska. ,DObér Celowe] préby ||CZy* w okresie ba- Majqc na uwadze ksztattowanie konkurencyfmqpa-
dawczym ogotem 450 przedbiorstw N ' rasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), istotnym elateen
Wyniki badan ankietowych. Pierwsza cgi¢ pytan za-  jest wskazanie pozycji rynkowej poszczegoinych adéiv

warta w kwestionariuszu dotyczyta rozmieszczeniagge hezpiecze oferupcych ubezpieczenia w zakresie ochrony
ficznego respondentow, odnasgch st do zagraeh, jakie — ¢qqowiska, przy uwzgbnieniu korelacji pomidzy ja-
Wystepuja lll(Jb mog Wy?]tgpor\]/vai ng ich terenie oraz kzn?(jo— koscia obstugi klienta, a kontynuacjlub rezygnagj z
maosci ryzyk zwiazanych ochrom ubezpieczenia ryzyk eko- . . , . )
logicznych i zakladow ubezpieaz®ferugcych te ubezpi- ochr_ony ubezpleczgnlong. Dla. respondentow, kF(Iray_
eczenia. W oxci tej respondenci odpowiadali jeszcze n%’a_rl' umove ut.)ezpleczenla! najuaiejszymi czy_nrukaml
pytanie zwizane ze znajomscia zagraen ekologicznych vt profespryah;m p“racowmkow zaktadu ubezpiecoeaz
zwiazanych z wysipieniem anomalii pogodowych. Pomoc przy likwidacji szkody (tabela 1, 2).
Spasrdd ryzyk, ktére wysipuja w pakiecie ubezpieczenia

Tabela 1: Profesjonalizm pracownika zaktadu ubezpiezeniowego, jako czynnika decydujcego o ponownym zawarciu umowy

ubezpieczenia

Profesjonalizm pé&rednika. 2015| Profesjonalizm frednika. 2016/ Profesjonalizm frednika. 2017

slnieni Istotnas¢ Istotnas¢ Istotnas¢
Wyszezegolnienie Wartos¢ | Df | asymptotyczna | Wartos¢ |df| asymptotyczna | Wartos¢ |df| asymptotyczna
(dwustronna) (dwustronna) (dwustronna)
Chi-kwadrat Pearsong 42,763 |1 0,00000 42,656/ 1 0,00000 42,556 1 0,00000
Test zwazku liniowego] 42,515 | 1 0,00000 42,501 [1  0,00000 42,494] 1 0,00000
N waznych obserwacj 150 149 151

Tabela 2: Pracownik zaktadu ubezpieczié a pomoc przy likwidacji szkody, jako czynnik decydijacy
0 zawarciu umowy ubezpieczenia

Pomoc przy likwidacji szkody. 201Bomoc przy likwidacji szkody. 201Bomoc przy likwidacji szkody. 2017

Wyszczegc’)mienie Istotnas¢ Istotnai¢ Istotnas¢
Wartas¢ | Df| asymptotyczna | Wartas¢ |df| asymptotyczna | Wartas¢ |df| asymptotyczna
(dwustronna) (dwustronna) (dwustronna)
Chi-kwadrat Pearsong 7,821 1 0,005 7,846 | 1 0,005 7,848 | 1 0,005
Test zwizku liniowego| 7,769 1 0,005 7,787 i 0,005 7,786 ] 0,005
N waznych obserwacj 150 149 151

Zrédto: opracowanie wtasne.

Jak wykazuj dane zawarte w tabeli 3, w badanym okre-c) w 2017 roku — CRi(df=1, N=151) = 42,556, p< 0,001 (sita
sie wéréd ogotu respondentow, istnieje zales¢ pomiedzy zwiazku mierzona wspoétczynnikiem Phi oraz V-Cramera
profesjonalizmem pracownika wyborem zakiadu ubezpie = wynosi 0,490).
zeniowego. Wart& statystyki jest istotna statystycznie i Analiza danych i wykazuje,ziw badanym okresie
wynosi kolejno: wsérdd respondentéw ogétem, istnieje zales¢ pomiedzy
a) w 2015 roku — Chi(df=1, N=150) = 42,763, p< 0,001 (sitapomoa przy likwidacji szkody a wyborem zaktadu ubezpi-

zwiazku mierzona wspbtczynnikiem Phi oraz V-Cramer&czeniowego. Waro statystyki jest istotna statystycznie i

wynosi 0,490); wynosi kolejno:

b) w 2016 roku — CRi(df=1, N=149) = 42,656, p< 0,001 (sita a) w 2015 roku — Chi(df=1, N=150) = 7,821, p< 0,01 (sita
zwiazku mierzona wspotczynnikiem Phi oraz V-Cramera zwiagzku mierzona wspétczynnikiem Phi oraz V-Cramera

wynosi 0,490); wynosi 0,209);
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b) w 2016 roku — CRi(df=1, N=149) = 7,846, p< 0,01 (sita anych obszaréw definigfych jakdé¢ ustug ubezpiecze
zwiagzku mierzona wspoiczynnikiem Phi oraz V-Crameranajgtkowych w badanym okresie, zostat przez respon-
wynosi 0,209); dentéw oceniona negatywnie (tabela 3).

c) w 2017 roku — CRi(df=1, N=151) = 7,848, p< 0,01 (sita  Jak wida&, wartcic wszystkich wskanikow nie jest
zwia,zk_u mierzona wspotczynnikiem Phi oraz V-Cramergy 3 i plasuje si w obszarze porej 0,00, czyli tzw. braku
wynosi 0,209). o optimum jakdciowego. S4d nasuwa siwniosek, # skiad-
Ciekawym spostrzeniem, jakie zaobserwowat autor Wi ypezpieczeniowa, jakklienci zakkadéw ubezpiecte

trakcie bada— to informacja zwizana zeswiadomdcia ptac za oferowaa im ustug, jak tez proces likwidagji

ubezpieczeniowklient(’)v_v zak’r_adg ubezp_iecﬁeJednym Z  szkod, nie w petni ich satysfakcjonuje, a tym samyie
podstawowych zabezpiedge jakie banki wymagaj od  gpeinia ich potrzeb. Dlatego,ztélienci ponosa wieksze
swych klientow jest posiadanie umowy ubezmeczem@oszty za nisz jakaé¢, niz jest przez niego oczekiwana.
przedsgbiorstw od ognia i innych zdarie Ios_owy_ch Natomiast, zestawiag wskaniki SERVQUAL ni-

(ustugabancassurange Tym samym, mena powiedzié,  ewgonych z waonymi, to wartéci wazone ocenianych

ze posiadanie umowy ubezpieczenia, jako zabezpigzeqskanikow na terenie Badenii-Wirtembergii wzragtepi-

zobowhzan kredytowych klienta wobec banku (kredyt h"orqc pod uwag wyniki z tabel 4 dla poszczegoinych ba-
poteczny) nie jest w petdiviadomym wyborem klienta. €T danych obszarow, to najyksze zastrzenia z poziomu ja-
forme zawierania umow ubezpieczenia przez Klientowqgc; ustug z zakresu ubezpiedzenajptkowych w ba-
mozna nazwa "nakazem” jakie banki stosufila zabezpi- ganym okresie respondenci mieli do czynnikéw charak
eczenia spiaty zobow#an wobec klientow. Nakaz ten jest teryzypcych obszar szybko swiadczonej ustugi ubezpiec-
scisle powgzany z przeniesieniem praw (w drodze cesji) Zenjowej. W dalszej kolejsoi: pewnaé i niezawodnés
umowy ubezpieczenia na bank, ktory udzielit kredytia g4,qi ubezpieczeniowej. Najmniej uwag, Klienci linio
podstaw_le uzyskan_ych wynikow, ma stW|erdzd,_ ze atrybutéw charakteryzefych empat, a na kacu
gdyby nie posiadanie kredytu bankowego, co drugab§ infrastruktue, co nie byto zauwine podczas analizy ocen
bytby w stanie zrezygnowaz umowy ubezpieczenia ze niewazonych.

wzgledu na brak profesjonalizmu pracownikéw zaktadu \y tym miejscu, mena wysnd wniosek, z uzyskane

ubezpieczé i niedost_atec_znej pomocy przy Iikwidacji_ogéme wskaniki SERVQUAL: niewaony (Sn) i wazony

szkody tzw. "powodziowej". Z przeprowadzonych az1al|(SV\) s potwierdzeniemze poziom jakéci ustug ubezpiec-
wynika, ze gdyby nie kredyt hipoteczny 10 ¢zG¢ 2 ba-  7&4 majtkowych w zakresie ochrongrodowiska w ba-
danych os6b zrezygnowatoby z posiadania ochrongpibe ganych zaktadach ubezpietzaegionu Badenii-Wirtember-
eczenia magc na uwadze jake ustugi ubezpieczeniowej. gij odbiega od oczekiwaklientow, a co za tym idzie ich

Pozostata grupa re§pondentow apaby od umowy, ze notrzeh. Wartéci tych wskanikow informuj, ze uzyskane

wzgledu na wysoké sktadki ubezpieczeniowej (18,9 %), rozbieznosci odnanie pazadanego przez Klientéw poziomu

zakresu ochrony ubezpieczenia (9,6 %). jakosci ustugi nie jest zbyt diy, natomiast niepokage jest
Potwierdzeniem tych badasy wyniki, jakie uzyskano z 1 i, v padanym okresie, tj. w latach 2013-2017 — utrzy-
zastosowywania metody SERVQUAL. Wyliczone ogolnqnuje sk on praktycznie na tym samym poziomie.

wskazniki SERVQUAL wykazalyze kazdy z peciu oceni-

Tabela 3: Ogoélny wskanik SERVQUAL niewazony i wazony dla poszczegdlnych badanych obszaréw regionu
Badenii-Wirtembergii (N = 450) w latach 2013-2017

Badany 2013 2015 2017
obszary s s 5 s s 5
Infrastruktura -0,29 -3,561 -0,29 -3,47 -0,31 -3,99
Szybkaid 0,72 17,22 0,68 17,05 0,68 17,76
Niezawodnse 0.71 719,09 20,70 18,84 20,69 18,63
Pewnad 0,58 13,34 0,58 14,03 0,58 14.00
Empatia 20,35 487 0,29 3,48 20,25 2.47
catkowity S = catkowity S,= catkowity _ _ |catkowity S,= - catkowity| . _ _|catkowity S,= -
SERVQUAL| 0,520 |SERYQU1 11 /606|SER QU7 0509 | SERVQU 17 37| SERVQU) 0502/ SERVRY 17 37

Legendas, — wkaznik SERVQUAL — niewany; S, — wkaznik SERVQUAL — wzony; Zrodio: opracowanie wlasne.
Tabela 4: Wskaznik satysfakcji przedsiebiorstw na terenie Badenii-Wirtembergii (N = 450) wlatach 2013-2017

2013 2015 2017
Badany Srednia ocen Srednia ocel Srednia
obszar "o waga czWSK "o waga czWSK ocen "0" waga czWSK
Infrastruktura 5,05 11 9,26 5,14 11 9,42 5,36 10 938,
Pewna¢ 5,19 22 19,03 5,41 24 21,64 5,44 23 20,85
Szybka¢ 5,37 27 24,17 5,46 28 25,48 5,50 28 25,67
Niezawodneéé 5,29 25 22,04 5,37 24 21,48 5,49 25 22,88
Empatia 5,33 15 13,33 5,46 13 11,83 5,54 14 12,93
Sred- | Sr=5, Ogdlny| 87,8| Sred- | Sr=5,3 1 10| Ogolny Sred-{Sr=5, j Ogoélny | 91,2
nia | 25 |SUMA1001 \wok”| 27| Thia | 7 [PUMA g | wsK 8989 nia | 47 |SUMA100| \usk” | T
Zrodio: opracowanie wiasne.
Dzieki uwzglednieniu ocen wanosci, jakie klienci doko- Analizujac uzyskane dane, a odngse s¢ do WSK, jak
nali dla poszczegoinych twierdze wyliczeniu wag (), | mapy satysfakcji klienta, charakterystyczne jest ze

kolejnym etapem bada bylo wyliczenie wskanika grupy twierdzé skladajce st na obszary zwizane z per-
satysfakcji klientéw\WSK), a w oparciu wczmiej uzyskane sonelem oraz osobistym kontaktem pracownikow zaktad
wyniki, a w efekcie — zbudowanie mapy (modelu) jako ubezpiecze z klientem — znalazly sina pierwszych trzech
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pozycjach, kolejno: niezawodfio szybkd¢ i pewndé
ustugi ubezpieczeniowej. Na czwartej pozycji znkalasic
empatia. Natomiast grupa twierdzednoszca s¢ do mate-
rialnych aspektovwiadczenia ustug ubezpieczenajtko-
wych, uznana zostata przez klientéw za nagyyceniany
wymiar jakdci ustug. Majc na uwadze dynamgkzmian w
poszczegolnych obszarach, to na terenie BadeniieVidir

bergii, zauwaa st wzrost ocen zwizanych z WSK w sto-
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QUALITY OF INSURANCE SERVICES AND ECOLOGICAL AWARENESS
OF BADEN-WIRTEMBERG REGION ON THE BASIS OF AUTHORS' RESEARCH

The article substantiates the relevance of conagicesearch on the quality of insurance serviceheérregions in order to un-
derstand their environmental essence. At the sem@e special attention is focused on the envirortail@awareness of the owners of
companies and residents of the region in insuracteities. The aim or the research presentedsratticle is to diagnose and indi-
cate relations between the service quality andrttage of property insurance institutions. Therefires necessary to assess the le-
vel of dissonance between what an individual custoexpects and what an insurance company providesvith. In terms of eco-
logical insurance, i.e., to establish the leveseifvice provision from the prospective of an indidl customer in a long term or a
short term, moreover, to establish how useful tBRBQUAL method is to build the image of an non-lifisurance institution based
on service quality (gap model). On the basis ohsucesearch objective hypotheses were formedthbahcrease of insurance awa-
reness of individual customers in the area of egiodd insurance influences the increase of inswwasevice provided by property
insurance institutions by determining the levetisfsonance (gap) which arose between what a cus@xpects and what is provi-
ded by the service provider in a short or long tefime model of quality of insurance services, whmtuses on the subjective per-
ception of customers by the level of quality, presdive areas such as infrastructure, speed, aiengss, reliability and compassi-
on, a list of 22 claims to assess the significasfaaustomer expectations for individual expectagicas well as how much their exe-
cution is expected. This problem and the reseaypbthesis will be analysed theoretically by presenthe importance of insurance
service quality as a growth factor of ecologicabesmess of inhabitants. As well as empirically byspnting the author's own rese-
arch, conducted with the use of SERVQUAL methodda® 2015 and 2017, within the residents of Badeirti®mberg, who ente-
red into an agreement on property insurance iti¢te of environmental protection. The study wasriea out based on statutory re-
search 614585.

Keywords:ecological awareness; insurance; service qu@BRVQUAL,; insurance service.
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AKICTb CTPAXOBHUX IIOCJIYT TA EKOJIOI'TYHA CBIZAOMICTD PETIOHY BAJEH-BIOPTEMBEPT
HA IACTABI BJIACHUX JOC/IIAKEHD

OOIpyHTOBAHO aKTyaJIbHICTh NPOBEICHHS JOCIIPKEHb 00 SIKOCTI CTPaXOBUX MOCIYT Y perioHax Juis po3yMiHHS iX eKoJoriv-
Hoi cytHocTi. [Ipy boMy 0c00JMBY yBary 30cepe/KeHO Ha TPAKTyBaHHI €KOJIOTIYHOI CBiZIOMOCTI BJIaCHUKIB KOMIIaHiH i MELIKaHLIB
perioHy, a Takox Ha ii 3Ha4eHHi y cTpaxoBii AisuibHOCTI. JliarHOCTOBaHO Ta BCTAHOBJIEHO B3a€MO3B'S30K MK piBHEM SIKOCTI 00CITy-
TFOBYBAaHHS Ta IMiJPKeM KOMIIaHiH, 110 He CTPaxyloTh ®UTTS. OLIHEHO piBEHb JMCOHAHCY MDK THM, L0 OYiKye iHAMBIAyalbHUN
KIT€HT, 1 THM, IO CTpaxoBa KOMITaHisl HAla€ y cepi eKonorivHoro crpaxyBaHHs, TOOTO BU3HAUYEHO PiBEHb HAJaHHS MOCIYT 3 MOTIs-
Iy iHIWBiTyanbHOTO KIi€HTa, y TpuBamimuii abo kopormmii dac. KpiM 11p0r0, 0OTpyHTOBAaHO BH3HAYEHHS KOPHUCHOCTI METOIY
SERVQUAL st moGymoBu iMipKy cTpaxoBoi kommauiil y Biaini || Ha 0cHOBI sikoCTi mocmyr (Moes mporaiut). 3 orsiLy Ha Ie,
copMyIBEOBAHO TIMOTE3W MPO TE, MO MiABUIIEHHS CTPaxoBoi 00i3HAHOCTI iHAMBITyaNnpHUX KII€HTIB y c(epi eKOJTOTiTHOTO CTpaxy-
BaHHsI BIUIMBAE HA 301IbIICHHS PiBHS CTPAX0OBOT MOCIYTH, 110 HANAETHCS CTPAXOBUMH KOMITAHIsIMK, CIOCOOOM BU3HAYEHHSI PiBHS JI1-
coHaHcy (pO3pHBY), IO BUHUKAE MK OYiKyBaHHAM KJIi€HTA i TOTO, 10 HOMY HaJa€ MOCTAYaIbHUK MOCIYT y KOPOTKii a00 T0BroTep-
MiHOBI{ nepcriekTuBi. [lpeacTaBieHo MoneNb SKOCTI CTPaxXOBUX MOCIYT, sIKa OPi€EHTOBaHA Ha Cy0'€KTUBHE CIPUHHATTS KIli€HTaMU
PiBHS SIKOCTi Ta MiCTUTP IT'SITh HANPSAIMKIB: iHPPACTPyKTYypy, IBUIKICTH, TIOBHOTY, HAIHICTh i CIiBUYTTS, Mepelik 3 22 npereHsii
JUISL OLIiHKY 3HAYYIIOCTi O4iKyBaHb KJII€HTIB IOJ0 iHAWBITyalbHUX OYiKyBaHb, a TAKOX, HACKITBKM OUIKYEThCS X BUKOHAHHS. L[10
mpobJeMy Ta TiMoTe3y JOCIiIKEHHS TPOaHATI30BaHO TEOPETHYHO, JIe 3HAYCHHS SKOCTi CTPAaXOBHX MOCIYT OyJe MpeJCTaBJICHO SK
YMHHUK TiIBUIIEHHS €KOJIOTiUHOI 00i3HAHOCTI MEIIKAHIIIB, & TAKOX eMITipUYHO, Ji¢ OyIyTh MPECTaBICHI pe3yIbTaTH BIaCHUX J10C-
nikens, nposeneHnx metoqom SERVQUALY 2015, 2016Ga 2017pp. cepen xwureniB bagen-Broprembepra, siki ykiamm yroay mnpo
cTpaxyBaHHs MaifHa y c(epi OXOPOHM HABKOJMIIHBOIO cepeloBMINa. JIOCTiPKEHHS MPOBEICHO HA MiJCTaBi CTATUCTUYHUX JIOCII-
JoKeHb: 614585.

Kniouogi cnosa: exonoriuna cBiloMicTh; CTpaxyBaHHs; skicTh o6cayroByBanns; SERVQUAL; crpaxoBe 06ciiyroByBaHHSI.
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