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1. Wstep

Agent reprezentuje zaktad ubezpieczen, dlatego przy ocenie zaktadéw ubezpie-
czen nalezy dokonaé analizy i oceny jakosci ustug, jakie w imieniu ubezpieczyciela
$wiadczy posrednik. Celem niniejszego opracowania jest wiec analiza trudno mie-
rzalnego aspektu dziatalnosci ubezpieczeniowej, ktérym jest jakos$¢ ustug swiad-
czonych przez agentéw. Za definicj¢ jakosci ustug ubezpieczeniowych przyjeto po-
strzeganie przez klienta zaktadu ubezpieczen stopnia, w jakim praca agenta zaspo-
kaja jego potrzeby. Podstawowym miernikiem jakosci $wiadczonych ustug ubez-
pieczeniowych jest zgodnos¢ dziatan agenta z regulacjami dotyczacymi jego za-
wodu, zawartymi w Ustawie o posrednictwie ubezpieczeniowym z dnia 22 maja
2003 r. (ze zmianami z dnia 18 lutego 2005 r., DzU nr 48, poz. 447), w wewnetrz-
nych przepisach, regulacjach i zasadach zaktadu ubezpieczen. Jednak takie badanie
bedzie niekompletne, pominigty zostanie istotny element oceny ustugi przez ustu-
gobiorcg. To wihasnie od decyzji odbiorcy zalezy, czy na wolnym rynku wybierze
on dany zaklad ubezpieczen oraz czy pozostanie klientem juz wybranego ubezpie-
czyciela.

Do podstawowych zadan agenta naleza m.in.: podejmowanie staran w celu za-
warcia uméw i posredniczenie przy ich zawieraniu, dostarczanie informacji, inka-
sowanie sktadki, przyjmowanie od klientéw zawiadomien i oswiadczen zwiaza-
nych z wykonywaniem umowy ubezpieczenia, przedtuzanie i1 wznawianie uméw
ubezpieczenia [Ronka-Chmielowiec 2002, s. 98].

Na koniec 2005 r. byto 23 000 agentéw (o 1300 mniej niz rok wczesniej). Wzro-
sta natorniast liczba podmiotéw $wiadczacych ustugi agencyjne. Mozna przyjac, ze
praca licznych posrednikéw ma wplyw na postrzeganie jakosci ustug danego zaktadu
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ubezpieczen. Bazujac na podstawowych zadaniach agenta przywotanych powyzej,
skonstruowany zostal formularz ankietowy. Badanie przeprowadzono na prébie 185
0s6b, a do pomiaru jakosci ustug ubezpieczeniowych wybrano skalg Likerta oraz
skale dyferencjalu semantycznego, ktére sa najczgsciej wykorzystywane w mierzeniu
wrazen 1 odczu¢ [DeVellis 1991, s. 68-71].

2. Badanie ankietowe

Odczucie zwiazane z jakoscig otrzymanej ustugi §wiadczonej przez agenta jest
subiektywne i nie jest informacja dajaca si¢ zmierzy¢ bezposrednio, jest wiec cechg
ukryta. Przyjeto, ze jakos$¢ ustug jest pojeciem wielowymiarowym, dajacym si¢ opi-
sa¢ przez odpowiednig liczb¢ wymiaréw. Pomiar zmiennej ukrytej odbywa si¢ przez
konstrukcje narzedzi pomiarowych, ktérymi s3 zmienne obserwowalne powiazane ze
zmienna ukryta [Bollen 1989, s. 181]. Sa to skale Likerta (skala porzadkowa) i dyfe-
rencjatu semantycznego (skala réznicowania stownego). Skiadaja sie one z wielu po-
zycji powiazanych z jedna cechg ukryta, wobec ktérych ustosunkowuje si¢ respon-
dent [Walesiak 1996, s. 29-34]. Pozycja w skali Likerta (od 9 — ,,catkowicie si¢ zga-
dzam” — do 1 - ,,zupelnie si¢ nie zgadzam™) bedzie stwierdzenie odnoszace si¢ do
pewnego wymiaru jakosci ustug, natomiast w skali dyferencjatu (réwniez dziewig-
ciostopniowej) pozycja jest para przeciwstawnych okreslen jakosci ustug. W analizie
statystycznej pozycje skali traktowane sg jako obserwowalne zmienne losowe, a od-
powiedzi respondentéw — jako ich realizacje. Wykorzystano dwa typy skal, aby po-
réwna¢ uzyskane wyniki za pomoca kazdej z nich.

Dla skali Likerta opracowane zostaly 33 stwierdzenia, dla skali dyferencjatu se-
mantycznego — 25 par przeciwstawnych okreslen, a respondent oceniat pracg agenta,
wybierajac jedna z 9 kategorii umieszczonych pomiedzy okresleniami odzwiercie-
dlajacymi stopient wystgpowania danej cechy. Badaniu poddano zaocznych studen-
téw ekonomii, deklarujacych posiadanie wiedzy teoretycznej i praktycznej z zakresu
ubezpieczen. Do analizy wybrano 164 ankiety. W ankiecie zbadano: kulturg osobi-
sta agentéw (KA), etyke postgpowania (EP), kompetencje (KOM), komunikatyw-
nos¢ (K), organizacj¢ pracy (O) i ogélne wrazenie (OW). W formularzu ankieto-
wym zawarto nastepujace kwestie:

1. W czasie rozmowy agent budzi zaufanie klienta (KOM?2).

2. Agent przyklada duza wagg do swojego wygladu zewngtrznego (KA2).

3. Agent skupia si¢ bardziej na kampanii produktowej (sprzedazy konkretmego pro-
duktu ubezpieczeniowego) niz na potrzebach klienta (KA3).

4. Agent dobrze prowadzi dziennik dotyczacy spraw swojego klienta (KOMB).

5. Agent ustala spotkania z klientem, kierujac si¢ komfortem klienta (miejsce i
czas) (04).

6. Agent rzetelnie doradza klientowi (EP3).
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7. Na rozmowe 7 klientem agent nie przygotowuje potrzebnych formularzy i do-
kumentow (KOM1).
8. Klient sam musi dopytywac si¢ o koszty zwiqzane z ubezpieczeniem (K3).
9. Agent nie dotrzymuje umowionych terminéw spotkan (O1).
10. Agent jest merytorycznie przygotowany do rozmowy z klientem (KOMS).
11. Po wywiadzie z klientem agent potrafi wskaza¢ najlepsze rozwigzanie ubez-
pieczeniowe (K1).
12. Klient jest traktowany w sposéb indywidualny (KA7).
13. Agent przekazuje klientowi materiaty, ktére sa pomocne w pozyskaniu wie-
dzy na temat interesujacego go produktu (K5).
14. W czasie spotkania agent wykonuje wylacznie czynnosci, przy ktérych musi
by¢ obecny klient, pozostale wykonuje p6zniej (O5).
15. Agent przedstawia w sposéb klarowny wszystkie etapy i procedury zwiazane
z procesem ubezpieczeniowym (K2).
16. Agent w czasie rogmowy unika omawiania tych elementéw warunkéw ubezpie-
czenia, ktore sq zawite i mogq by¢ niekorzysme dla klienta (EP1).
17. Zdarza sie, ze w czasie spotkania agent odbiera telefony od innych klientow
(KAS).
18. Klient jest obstugiwany bez starannosci (KA4).
19. Agent w czasie rozmowy z klientem przyjmuje eleganckie postawy ciata
(KA6).
20. Agent sprawia wrazenie nastawionego wytqcznie na zysk finansowy (EP6).
21. Agent ma porzadek w dokumentacji klienta (KOM6).
22. Agent tlumaczy problematyczne kwestie zwiqzane 7 ubezpieczeniem w spo-
s6b niejasny (K4).
23. Agent nie potrafi wyttumaczy¢ niektorych kwestii zwiqzanych z ubezpiecze-
niem (KOM3).
24. Agent proponuje klientowi tylko te produkty, ktore sq dla agenta korzysme fi-
nansowo (EP4).
25. Agent zawsze podaje rozwiazanie najlepsze dla klienta (EP2).
26. Klient sam musi upominac sie¢ o materialy informacyjne na temat interesujq-
cego go ubezpieczenia (KOM9).
27. Agent jest przesadnie grzeczny (KAS).
28. Agent na spotkanie ma przygotowane pomoce (kartke, diugopis, kalkulator, in-
formatory, formularze itp.) (O2).
29. Agent kontaktuje si¢ z klientem tylko wtedy, kiedy ma mu do zaoferowania ko-
lejne produkty (EP5).
30. Z powodu niekompetencji agenta do zawarcia umowy ubezpieczenia (i zala-
twienia innych spraw) potrzebne jest dodatkowe spotkanie (KOM?7).
31. Finansowa wiedza agenta jest szersza niz zwigzana z oferowanymi przez
niego produktami ubezpieczeniowymi (KOM4).
32. Klient ma poczucie, ze agent ma czas na wystuchanie jego potrzeb (KA1).
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33. Przygotowane przez agenta symulacje nie sq dostosowane do podanych
wczesniej oczekiwan klienta (03).

Czgs¢ pozycji skali zostata wyrazona w formie negatywnej (oznaczone kursywa).
Wartosci otrzymane dla tych zmiennych przeskalowano tak, aby w kazdym przypad-
ku wyzsze wartosci uzyskane dla zmiennej obserwowalnej wskazywaly na lepsza
oceng jakosci dziatania agenta w ramach swiadczenia ustug.

3. Analiza danych
3.1. Podstawowe zaleznosci

Analizujac podstawowe statystyki opisowe dotyczace danych pochodzacych z
badania, mozna zauwazy¢, ze ankietowani najwyzej ocenili cztery stwierdzenia dla
skali Likerta (KA1, KOMS, K5, KOM1) - srednia powyzej 6,8 — oraz dwa dla skali
dyferencjatu (KA4, KA6) — srednia powyzej 8,02. Dla klienta wazne jest, aby agent
budzit jego zaufanie poprzez merytoryczne przygotowanie i kulturalne zachowanie, a
takze dobra organizacje pracy. Najnizsza wariancj¢, a co za tym idzie — najbardziej
typowe dla badanych opinie, osiagnety przygotowanie agenta do rozmowy z klien-
tem (skala Likerta, KOM1 i KOMS, odchylenie ponizej 1,4) oraz etycznos¢, organi-
zacja pracy (skala dyferencjalu semantycznego, odchylenie ponizej 1,1). Zbadano
tez, ktore czynniki maja najwigkszy wplyw na ogdélng oceng jakosci ustug. W skali
pierwszej sa to KOM1 oraz O1, a w drugiej — wszystkie zmienne dotyczace organi-
zacji pracy. Mozna zatem uzna¢, ze klienci przyjmuja zasadg, iz sprawne przeprowa-
dzenie ich przez procedury zwiazane z zawieraniem ubezpieczenia pozwala im naj-
wyzej oceniac pracg agenta. Na to, jak klienci postrzegajq prace agenta, najmniejszy
wplyw mialy zmienne: KA6 oraz EP4 (skala Likerta), a takze EP1 i EP2 (skala dyfe-
rencjatu). Mozna wigc uznad, iz etyka postgpowania agentéw ma nikly wptyw na
0gblna oceng zakladu ubezpieczen. Wyliczona mediana wskazuje na najbardziej ty-
powe odpowiedzi. Dla obu list zmiennych dotyczyly one zwlaszcza etyki pracy
agenta z klientem.

3.2 Analiza czynnikowa

Analiza czynnikowa jest sposobem okreslania stopnia wymiarowosci stosowa-
nej skali. Pozwala na takie przeksztalcenie danego wzajemnie skorelowanego
uktadu zmiennych, aby uzyska¢ nowy ukiad zmiennych wzajemnie nieskorelowa-
ny, lecz poréwnywalny z uktadem wyjsciowym. Pierwszym krokiem jest zbudo-
wanie macierzy korelacji. Jezeli wspéiczynniki korelacji sa niskie lub zadna ze
zmiennych nie koreluje wysoko z ktérakolwiek z pozostatych, to stosowanie dal-
szej procedury modelu analizy czynnikowej moze prowadzi¢ do niewiarygodnych
wynikéw. Zwykle macierz korelacji poddaje si¢ dalszej analizie, jezeli przecigtne
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wsp6tczynniki korelacji sa wigksze od 0,3. Odpowiednio dla skali Likerta sredni
wspélczynnik korelacji wynosi 0,3928, a dla skali dyferencjatlu semantycznego —
0,48961, co pozwala na zastosowanie analizy czynnikowej w badaniu. Nastgpnie
okresla sig liczbe gtéwnych skfadowych.

Do badan prezentowanych w niniejszym artykule zostata wykorzystana metoda
wartosci wiasnej o wigkszej od jednosci. Metoda ta powinna by¢ stosowana, gdy
liczba zmiennych jest wigksza od 20, przy mniejszej liczbie zmiennych istnieje
tendencja do wyodrebniania zbyt matej liczby czynnikéw. Model analizy czynni-

kowej ma postaé: X, =Z/?1,,.Z ; &, gdzie X, oznacza zmienna losowa 1 odpo-
i=l

wiednio dla skali Litera przebiega po 33 danych, a dla skali dyferencjatu po odpo-

wiednio 25; Ay — oznacza tadunek czynnikowy, Z; to zmienna ukryta (w obu przy-

padkach j przebiega od 1 do 3) oraz & to blad pomiaru zmiennej losowej X;.

Tabela 1. Wartosci tadunkéw czynnikowych dla danych z pomiaru dokonanego skala Likerta

Wyszczegol- . . . Wyszczeg6l- . . .

nienie Czynnik 1 | Czynnik 2 | Czynnik 3 nienie Czynnik 1 | Czynnik 2 | Czynnik 3
KAl 0,163338| 0,592701| 0,148291]JKOMS5 -0,024230| 0,591649 0,036938
KA2 -0,128224| -0,107577] 0,008564]KOM6 0,128330{ 0,626516/ 0,111081
KA3 0,131437] -0,047330[ 0,815149]KOM7 0,611213] 0,039962 0,098156
KA4 0,018430] -0,097512] 0,787495]KOMS 0,257464] 0,509111| 0,007208
KAS 0,072573] -0,055533| 0,715212JKOM9 0,606550] 0,136110| -0,003996
KA6 -0,112237] 0078710 0,326701]K1 0,110760| 0,662477{ -0,058019
KA7 0,080765] 0,566796] -0,039013]K2 0.251640| 0,659422| -0,164209
KAS 0,542361| 0,060889| 0,1041591K3 0,693383| 0,114096] -0,027106
EP1 0,687957] 0,043620| -0,115788|K4 0,600490| 0,058445( -0,026022
EP2 0,255900] 0,514196] -0,039609]K5 0,054055] 0,534834| 0,074443
EP3 0,333941] 0,567047] -0,137857]01 0,607559| 0,064042| 0074774
EP4 0,545906| -0,012415| -0,111788]02 -0,136114| 0,624239| -0,046575
EP5 0,662232| 0,095050| -0,130744]03 0,717702| 0,084901| 0,080454
EP6 0,741683| 0,142595| -0,078178]04 0,165690| 0,512351| -0,038739
KOM1 0,627104| 0,110024] -0,026551]05 -0,130988| 0449707 0,84737
KOM2 0,191470] 0,550024| -0,109390|War. wyj. 6,923593| 4978603 2,133981
KOM3 0,689080 0,145208| 0,117920jUdziat 0,199503| 0,170867| 0,164666
KOM4 -0,102704|  0,502846) 0,129624

Zrédto: obliczenia whasne wykonane za pomoca pakietu Statistica.

Wyznaczone fadunki czynnikowe pozwalaja na nazwanie nowych zmiennych
wnoszacych tylko nowe informacje do badania. Ladunki czynnikowe sa uznawane
za nosniki tej samej informacji, co prowadzi do wniosku, ze mozna je zastapi¢ no-
wymi — czynnikami gtéwnymi [Walesiak 1996, s. 140-144]. Uzyskane tadunki
czynnikowe zostaly poddane technice rotacji. Zastosowano metode varimax, aby
uprosci¢ interpretacj¢ czynnikéw (zminimalizowano liczbg¢ zmiennych wyjasniaja-
cych czynnik) oraz maksymalizacj¢ wariancji znormalizowanych fadunkéw czyn-
nikowych zmiennych dla kazdego czynnika.
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Tabela 2. Wartosci tadunkdéw czynnikowych dla danych z pomiaru dokonanego skala
dyferencjatu semantycznego

Wyszciizgolme- Czynnik 1{Czynnik 2| Czynnik 3 Wyszc;;zgolme- Czynnik 1 | Czynnik 2 | Czynnik 3
KAl 0,760822] 0,025374| 0,062847)KOMS 0,627174) 0261263| 0447857
KA2 0,808122] 0,140895| 0,126217|K1 0,249052| 0279392 0.278544
KA3 0,870642| 0,014200( 0,036747}K2 05117921 0.230982| 0.192236,
KA4 0,807687| 0,079772( 0,1229044K3 0,588145| 0,187372| 0,240435
EP1 0,179695| 0,183745| 0,630743]01 -0,024743| 0,798347 0,159873
EP2 0,172482] 0,113784 0,847192]62 0,232829| 0813667 0.133302
EP3 0,102913] 0,167582 0,881163'03 0,027441] 0811307 0.156642|
EP4 0,282566| 0,257340 0,731762]05 0,132818] 0811412| 0.178376
KOMI1 0,493354| 0272168| 0,255559006 0,234632| 0,788869| 0.139779
KOM2 0,595009| 0,245810( 0,276725{07 0.238404| 0,773565| 0.110555
KOM3 0,622164| 0,322587| 0,256597fWar. wyj. 5410666 4.615791 3,320851
KOM4 0,618917| 0,370994| 0,380682{Udziat 0,245939] 0,209809| 0,150948

Zrédto: obliczenia wlasne wykonane za pomoca pakietu Statistica.

tadnki czyn, czymik 1wz czymn. 2wz czym 3 tadnki czyn, czymik 1wz czym 2wz czym. 3

Rys. 1. Wykresy wzajemnego potozenia nowych sktadowych mierzonych skala Likerta (lewy)
. i dyferencjatu semantycznego (prawy)
Zrédto: obliczenia wtasne wykonane za pomocg pakietu Statistica.

Przeprowadzona analiza pozwala na identyfikacj¢ czynnikéw, ktére sg znacza-
ce, i pominigcie tych elementéw, ktére sa nieistotne badz ,,zastgpowalne” czy uzu-
petniane przez inne. W przypadku obu skal w dalszej analizie pominigto po dwa
czynniki. Przyjeto wartos¢ 0,5 za minimalng warto$¢ dla fadunku czynnikowego w
odniesieniu do obu skal, réznic¢ przynajmniej 0,1 wzgledem wartosci tadunku in-
nego czynnika w przypadku skali Likerta oraz wartos¢ 0,15 w przypadku skali dy-
ferencjalu semantycznego (poniewaz dane te cechujg si¢ wyzszym skorelowaniem
zmiennych i wyzszymi tadunkami czynnikowymi). Ze zmiennych obserwowal-
nych, ktérych fadunki czynnikowe sg przedstawione w tab. 2 pogrubiong czcionka,
skonstruowano nowe skale mierzace poszczegélne czynniki. Czynniki te sa trakto-
wane jako zmienne ukryte. Nowo wyznaczone wymiary jakosci ustug, ktérym na-
dano nazwy odzwierciedlajace tres¢ stwierdzen, wchodza do ich skal pomiaro-
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wych. Do dalszej analizy wybrano jedynie te zmienne, ktére okazaty si¢ mocno
skorelowane tylko z jednym czynnikiem.

3.3. Identyfikacja nowych zmiennych

Ostatnim krokiem jest nazwanie powstatych czynnikéw. W tym celu wyodreb-
niono zmienne o najwyzszych tadunkach czynnikowych wzgledem danych czynni-
kow i przez analize nazw zmiennych znaleziono wspdlne ich odniesienie do dane-
go, glebszego wymiaru. Po identyfikacji zmiennych okreslajacych uzyskane nieza-
lezne wymiary sprawdzono rzetelnos¢ podskal sktadajacych si¢ na nie.

Tabela 3. Wyodr¢bnione czynniki jakosci ustug dla skali Likerta

Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3
KA 8, EPI, EP4,EPS.EP6, KOM1, KOM3, (KA1, KA7, EP2, EP3, KOM2, KOM4, KA3, KA4, KAS,
KOM7, KOM9, K3, K4, 01, 03 KOM3, KOM6, KOMS3, K1, K2, K5, 02, 04|05
p o . . . Techniki, jakie
Sposdb zachowania si¢ agenta Oferta, jakq agent sktada klientowi stosuje agent

Zrédto: opracowanie wtasne.

Tabela 4. Wyodrgbnione czynniki jakosci ustug dia skali Likerta

Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3
KAI, KA2, KA3, KA4, KOM2, KOM3,{01,02,03.04.05.06 EPI1, EP2, EP3, EP4
KOM4, KOMS, K2, K3
Sposéb zachowania sig¢ agenta Organizacja pracy agenta | Etyka post¢powania agenta

Zrédto: opracowanie wilasne.

W wyniku zastosowania metody analizy czynnikowej z 33 wzig¢tych do analizy
zmiennych w skali Likerta otrzymano 3 gléwne czynniki zawierajace 53,49%
zmiennosci wspodlnej, a w przypadku zmiennych pochodzacych ze skali dyferencja-
tu, wyznaczone 3 gtéwne czynniki wyjasniajg 60,66% ogdlnej wariancji (tab. 3-4).

4. Analiza rzetelnosci pomiaru

Dla wyznaczonych wskaznikéw policzono wspétczynnik rzetelnosci, ktéry
okresla, w jakim stopniu zmiennos$¢ odpowiedzi na pozycje skali jest wywotana
przez mierzona cechg ukryta, a w jakim stopniu nalezy ja przypisa¢ bigdom pomia-
ru. Podana jest tutaj warto$¢ najczesciej stosowanego wspdlczynnika rzetelnosci,
ktérym jest wspStczynnik -Cronbacha. Za minimalna warto$é wspétczynnika a,
wymagang do rzetelnego pomiaru danej cechy ukrytej za pomoca sumy wynikow
dla pozycji skal, przyjmuje si¢ zwykle 0,6 lub 0,7. Liczba wyznaczanych czynni-
kéw ograniczona jest w ten sposéb wartoscia wspoiczynnika rzetelnosci dla
zmiennych mierzacych nowo wyznaczony czynnik. Jezeli ¢ nie przekracza warto-
sci 0,7, to nalezy poprzesta¢ na mniejszej liczbie czynnikéw. Wyznaczone czynniki
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poszerzono w przypadku obu skal o wartosci odpowiednich zmiennych badajacych
oceng ogb6lna. W rezultacie otrzymano skale, ktére w rzetelny spos6b mierza wy-
znaczone czynniki.

Tabela 5. Wartosci a-Cronbacha dia poszczegdlnych czynnikéw z obu skal pomiarowych

Skala Likerta Czyr.mil.( 1 Czynnik 2 Czynnik 3 N Czynnik 4 )
Zachowanie si¢ agenta | Oferta produkiowa | Stosowane techniki | Ogélne wrazenie
Wartos¢ o 0,885388 0,853737 0.538177 0.57331
Skala dyferencjatu Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3 Czynnik 4
semantycznego Zachowanie si¢ agenta | Organizacja pracy | Etyka postepowania | Ogdlne wrazenie
Wartos¢ o 0,917965 091407 0869952 0.8577914

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie wyliczen w pakiecie Statistica.

W dalszej analizie wartosciami cech ukrytych byly srednie z wynikéw uzyskanych
dla zmiennych mierzacych dang cechg. Jest to pewna modyfikacja skalowania, w ktorej
zamiast srednich oblicza si¢ sumy. Modyfikacja ta nie zmienia jednak wartosci wspot-
czynnikéw korelacji, na ktérych bazuje analiza trafnosci, natomiast umozliwia uwzgled-
nienie brakujacych danych przez obliczenie sredniej udzielonych odpowiedzi.

5. Analiza trafnosci uzyskanych skal

W badaniu wykorzystano dwie skale pomiarowe, co miato umozliwia¢ poréwnanie
wynikéw pomiaréw jakosci pracy agenta, jakie obie te skale daty. W tym celu zastoso-
wano metodg trafnosci skal, ¢j. dokonano sprawdzenia, czy skale mierza wlasciwe cechy.
Analiza ta polega na zbadaniu korelacji wynikéw pomiaréw tej samej cechy uzyskanej
réznymi miarami. Poniewaz w przypadku tak skali Likerta, jak i skali dyferencjatu se-
mantycznego za gléwne czynniki wyznaczajace jakos¢ ustugi agenta ubezpieczeniowego
uznano zachowanie agenta oraz zmierzono wrazenie ogélne, do oceny trafnosci pomiaru
mozna zastosowac macierz wielu cech 1 wielu metod [DeVellis 1991, s. 48-50]. W jednej
tablicy nalezy umiesci¢ wspotczynniki korelacji pomiedzy tymi samymi cechami mie-
rzonymi za pomoca réznych metod. Na przekatnej umieszcza si¢ wartos¢ wspétczynnika
rzetelnosci (zamiast wartosci 1), przyjmuje si¢ to za skorelowanie wynikéw pomiaru tej
samej cechy za pomoca tej samej metody, ktéra stanowi jakby maksymalny punkt odnie-
sienia dla pozostatych wartosci.

Tabela 6. Macierz wielu cech i wielu metod dotyczaca dwéch czynnikéw wspéinych dla obu skal

Wyszczegéinienie Zachowanie si¢ | Zachowanie si¢ [ Ogélne wrazenie |Ogélne wrazenie
agenta - L agenta — DS -L - DS
Zachowanie si¢ agenta — L 0,885388
Zachowanie si¢ agenta — DS 0,3765 0,917965
Ogodlne wrazenie — L 0,33454 0,34423 0.573108
Ogélne wrazenie — DS 0,17654 0,36008 0,52076 0,8577194

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie wyliczen w pakiecie Statistica.
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Kolejna metoda statystyczna zastosowang do analizy trafnosci skal 1 badania
wiasciwosci pomiaru byla regresja liniowa. Jezeli pomiar cech ukrytych jest trafny,
to rownania regresji powinny dobrze wyjasnia¢é zmiennos¢ ogdlnego wrazenia i
mie¢ zblizone wspdtczynniki regresji dotyczace odpowiednich zmiennych. Ponizej
przedstawione zostaty rownania regresji liniowej dotyczace naszych danych.

1. Dla skali Likerta: OWL = 0,40114 CzIL + 0,33396 Cz2L + 0,42056 Cz3L -
0,1559387.

2. Dla skali dyferencjatu: OWD = 0,762197 Cz1D + 0.503006 Cz2D + 0,6444
Cz3D + 0,060443.

Otrzymane wspdtczynniki determinacji sg dos¢ wysokie (odpowiednio: 0,67 oraz
0,84), zatem zmienne mowiace o ogdlnej ocenie jakosci ustug $wiadczonych przez
agentéw ubezpieczeniowych sa dobrze oszacowywane przez rownania regresji li-
niowej wobec wyznaczonych czynnikéw jakosci ustug. Znaczny brak analogii w
otrzymanych réwnaniach regresji wskazuje jednak na to, ze ogélna ocena jakosci
ustug mierzona na obu skalach jest w inny sposob zalezna od czynnikéw wyznaczo-
nych na tych skalach. R6zne jest skorelowanie zmiennych mierzacych ogélne wra-
zenie z poszczegblnymi czynnikami jakosci ustug wyznaczonymi na obu skalach.
Nieistotna jest korelacja czastkowa poszczegélnych zmiennych. Moze to by¢ spowo-
dowane tym, ze z koniecznosci poréwnano czynniki wyznaczone jako giéwne czyn-
niki skal (zachowanie agenta) i dane pierwotne (ogdlna ocena). Giéwnym zrédtem
rozbieznosci sa zapewne rdznice w tresci pozycji mierzacych te same cechy w obu
skalach.

6. Whnioski

Analizy wynikéw pomiaru wskazuja, ze cho¢ utworzone skale charakteryzuja si¢
wystarczajaco duza rzetelnoscia, to nie mozna uznaé, ze obie moga w petni trafnie
mierzy¢ badane cechy, mimo ze zostaly zaprojektowane do mierzenia tych samych
wymiaréw jakosci ustug. Wydaje si¢, ze jakos¢ ustug zaktadéw dokladniej mierzy
skala Likerta, lecz bez dalszych badan nie mozna tego zweryfikowa¢. Do zastosowan
praktycznych w okreslonych zakladach ubezpieczen powinna zosta¢ utworzona
skromniejsza, czyli zawierajaca mniej pozycji, skala pomiarowa. Ograniczeniem
przedstawionego badania jest stosunkowo nieliczna i nielosowa préba respondentéw.
Oceniani byli r6zni ubezpieczyciele wybierani przez respondentéw, co z jednej stro-
ny pozwolito odkry¢ ogélne wymiary jakosci ustug ubezpieczeniowych odnoszace
si¢ do wszystkich zaktadéw, z drugiej jednak strony mogty zosta¢ zatarte zaleznosci
mi¢dzy wymiarami jakosci ustug charakterystyczne tylko dla niektérych zakladéw.
Badanie przeprowadzone z zastosowaniem zmniejszonych skal pomiarowych na ko-
lejnych prébach respondentéw oceniajacych ustugi tego samego zaktadu ubezpie-
czen mogloby potwierdzi¢ wysunigte wnioski co do liczby czynnikéw jakosci ustug
oraz rzetelnosci i trafnosci skal pomiarowych.
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EVALUATION OF QUALITY OF SERVICES OFFERED
BY INSURANCE BROCERS

Summary

The article is an attempt to supplement a complex evaluation of insurance bro-
cers as regards the services they offer. In rating evaluation, apart from the ability of
an insurance company to fulfill the insurance deal. The paper consists in an analy-
sis of evaluation of quantity of services offered by insurance companies. To show
it, I used a questionnaire completed by 180 extramural students of economy, who
declared to have sufficient knowledge on insurance and to be receivers of insurance
goods. The questionnaire analyses the offer of insurance companies, the insurance
company insurance system, employee training, professional ethics and sophistica-
tion. General evaluation of insurance companies is the final outcome of the paper.
To carry out the research I used the 9 grades Likert Scale (from ‘very bad grade’ to
‘very good grade’). In the analysis I use the factor analysis, evaluate the depend-
ence between the single evaluations (i.e. their influence on the general evaluation)
and show those elements of the work of insurance companies that ac cording to re-
spondents have the greater influence on how they perceive the services offered by
insurance companies.
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