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Sazetak

Osiguranje je na¢in preventivnog djelovanja u cilju smanjivanja posljedica rizika. Menadzeri
poljoprivrednih gospodarskih subjekata prepoznaju potencijalne opasnosti koje mogu
utjecati na ekonomske rezultate poslovanja. Njihove spoznaje i o¢ekivanja Su osnova za
unaprijedivanje kvalitete usluga poljoprivrednog osiguranja.

Cilj rada je predstaviti visSedimenzionalni model vrednovanja kvalitete kao metodu u procesu
unaprijedivanju kvalitete usluga, te njegovu strukturu, postupke i moguée rezultate.
Moguénost sufinanciranja dijela police osiguranja usjeva, zivotinja i biljaka prema
Programu ruralnog razvoja Republike Hrvatske za razdoblje 2014-2020. aktualizira temu
poljoprivrednog osiguranja.
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Uvod

Poljoprivredna je proizvodnja povezana rizicima koji su raznovrsni po svojim izvorima.
Mnogi rizici povezani su s neoc¢ekivanim ishodima i negativnim posljedicama kao $to su
promjene cijena, tuce, suse, poplave, bolesti i slicno. Rizi¢nost je opasnost od neZeljenog
dogadaja koji moze prouzroditi gubitke u poslovanju. Upravljanje tim rizicima usmjereno je
na smanjivanje moguéih pojava nepovoljnih ishoda ili ublazavanje posljedica njihovih
ucinaka.

MenadZeri u agrobiznisu trebaju biti usmjereni na smanjivanje pojava koje potencijalno
mogu postati opasnost za poslovanje i preventivno djelovanje kako bi se ublazile posljedice
rizika. Pogreske u poslovnom odlu¢ivanju zbog dogadaja koji nije predviden povezane su sa
ljudskim ciniteljem, menadZerom. Poznavanje potencijalnih opasnosti 1 njihovih ishoda u
poljoprivrednoj proizvodnji osnovna su znanja agronoma koji menadzerskim vjeStinama
mogu kvalitetnije upravljati rizicima. Jedan od oblika preventivnog djelovanja menadzera u
cilju rasta kvalitete upravljanja rizicima je osiguranje uskladeno s o¢ekivanom kvalitetom
usluge poljoprivrednog osiguranja.

Prema Hisrich 1 dr. (2008) poduzetnic¢ko upravljanje podrazumijeva primjenu razli¢itosti pri
upravljanju resursima kako bi nastao novi proizvod ili usluga, inovativna usluga. Takve nove
usluge imaju znacenje za gospodarske subjekte, ali 1 za potroSace, korisnike usluga.
Inovativni poduzetnicki gospodarski subjekt prepoznaje i prati opazanja svojih korisnika,
klasificira ciljeve pri razvijanju novih usluga, te se na taj nain diferencira od istovrsnih
ponudaca. Sa stajaliSta korisnika nova usluga postaje interesantna i onda kada se radi o
poboljsanoj inacici stare usluge, a posebno ako pruza novu razinu korisnosti, koja je
prepoznatljiva korisniku.
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Pri oblikovanju prepoznatljive korisnosti poljoprivrednog osiguranja neophodno je
informirati potencijalne korisnike, odnosno poljoprivredne proizvodace koji se jo$ uvijek
tesko odlu¢uju za ugovaranje poljoprivrednog osiguranja.

PoduzetniStvo je pretpostavka rasta i razvoja, prema Kolakovi¢ (2006) predstavlja
integraciju poduzetnickih aktivnosti trazenja poslovnih prilika i1 strateSkih akcija u
iznalazenju komparativne prednosti. U poslovnom okruzenju koje se brzo mijenja vazno je
poduzetnicko upravljanje s ciljem stvaranja jedinstvenih proizvoda i usluga koje je tesko
kopirati. U situacijama koje karakterizira prisutnost velike raznolikosti zelja 1 potreba
korisnika i nemoguénosti njihova zadovoljenja standardiziranim proizvodima vazno je
primijeniti strategiju diferencijacije. Treba pratiti o¢ekivanja potrosaca, odnosno korisnika i
na osnovi stecenih spoznaja, koje oni prepoznaju kao vazne, izraduje se koncepcija u skladu
s njihovim oc¢ekivanjima.

Ministarstvo poljoprivrede nacinilo je Pravilnik o provedbi Mjere M17, odnosno Podmjere
17.1. ,,Osiguranje usjeva, zivotinja i biljaka* iz Programa ruralnog razvoja Republike
Hrvatske za razdoblje 2014-2020. Ovim Pravilnikom korisnicima se dodjeljuje potpora za
sufinanciranje dijela police osiguranja usjeva, zivotinja i biljaka.

Osigurati se mogu fizicke i pravne osobe koje imaju poljoprivrednu proizvodnju od Stetnih
dogadaja koji mogu biti elementarne nepogode i nepovoljne klimatske prilike. Elementarne
nepogode podrazumijevaju prirodne pojave bioticke i abioticke naravi koje mogu prouzroditi
znacajne nepozeljne promjene u proizvodnji, a time utjecati i na ekonomske gubitke.
Nepovoljne klimatske prilike povezane su s loSim vremenskim uvjetima za proizvodnju —
tuca, led, mraz, oluja, udar groma, razdoblja visokih temperatura, odnosno susa, pozara ili
jakih kiSa, a u vezi s tim 1 poplava. Pravilnikom je predvideno i sufinanciranje osiguranja od
nametnika bilja, odnosno $tetnih organizama c¢ijim djelovanjem nastaju gubici u biljnoj
proizvodnji. U vezi sa stoarskom proizvodnjom nacinjen je popis bolesti Zivotinja koje su
potencijalno najces¢i uzroci gubitaka u proizvodnji, 1 to: tuberkuloza i1 bruceloza goveda,
klasicna 1 africka svinjska kuga, bedrenica, salmoneloza, trihineloza te ostalo, odnosno
ukupno njih osamnaest.

Sufinanciranje se provodi sredstvima potpore iz Europskog fonda za ruralni razvoj, EAFRD-
a s udjelom od 85%, a ostalih 15% su sredstva Republike Hrvatske. Nakon cjelovite uplate
ugovorene ukupne premije osiguranja moguce je ostvariti potporu u iznosu od 65% ukupno
placene premije osiguranja. (Www.mps.hr)

Mjerom 17.1. nudi se povoljnija moguénosti sufinanciranja korisnicima osiguranja.
Istodobno, mjera predstavlja moguénost osiguravateljima kroz nastanak povoljnijih uvjeta u
poslovnom okruZenju. Upravo ovakvi preduvjeti osnova su za promjene i prilagodavanje
poslovanja, uvodenje novih vrsta i oblika usluga, odnosno poduzetnickog upravljanja.

Prema podacima Agencije za placanja u poljoprivredi, ribarstvu i ruralnom razvoju u svrhu
potpore za osiguranje od mogucih Steta proizvodnji u poljoprivredi isplac¢eno je ukupno
5.678 korisnika od 186.333 koliko ih se nalazilo u Upisniku poljoprivrednih gospodarstava,
Sto je 3,3% (www.aprrr.hr)

U vezi sa stanjem poljoprivrednih osiguranja, prema Lapci¢ (2013), Republika Hrvatska ima
na raspolaganju fond ,,zelena kutija“ u kojem je na raspolaganju 336 milijuna kuna. Tim
sredstvima mogu se subvencionirati premije poljoprivrednih osiguranja proizvodac¢ima do
65%. Hrvatsko trziste poljoprivrednih osiguranja je u intenzivnom razvoju, a osiguratelji
mogu zna€ajno unaprijediti upravljanje rizikom u poljoprivredi, mogu smanjiti utjecaj
prirodnih katastrofa, poboljsati kreditnu sposobnost poljoprivrednika, smanjiti odgovornost
vlada u prikrivanju Steta 1 poboljSati svijest poljoprivrednika o rizicima.
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Cilj rada je aktualizirati znacenje kvalitete poljoprivrednog osiguranja, kao oblika
proaktivnog i poduzetnickog djelovanja, u prevenciji i smanjivanju posljedica gubitaka u
proizvodnji i poslovanju poljoprivrednih gospodarskih subjekata.

Materijal i metode

Radom se predstavlja instrument za mjerenje kvalitete usluga poljoprivrednog osiguranja.
Ovaj instrument strukturiran je kao visedimenzionalni model za vrednovanje kvalitete
usluga koji su razvili Zeithaml, V.A. (1987), Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. i Berry, L.L.
(1988) suoceni poduzetnickim izazovom mjerenja onoga Sto je tesko mjerljivo. Za razliku
od kvalitete robe koja se moze objektivno mjeriti brojnim pokazateljima kao §to je trajnost,
broj tehnoloskih i ostalih gresaka (Crosby 1979, Garvin 1983) kvaliteta usluge je apstraktna,
neopipljivo konstruirana, te ima svoje specificnosti — nedodirljivost, heterogenost i
neodvojivost, odnosno nema opipljivu komponentu kao §to to imaju proizvodi.

Usluge su raznovrsnije kao vrste i neodvojive od korisnika jer kada je usluga ponudena,
korisnici je istodobno i koriste, ne postoje zalihe. Zbog toga je viSedimenzionalni model
korisna metoda pri upravljanju kvalitetom usluga s ciljem postizanja izvrsnosti. Postizanje
izvrsnosti usluge moguce je kada se korisnim metodologijama utvrde bolji i losiji segmenti
usluge Sto je preduvjet za strateSko planiranje odrzavanja, rasta i razvoja usluga
poljoprivrednog osiguranja.

Mjerenje kvalitete usluga primjenom ovog modela predmet je istraZzivanja mnogih autora
kako stranih tako i domacih. Tvorci modela su ga koristili u razli¢itim usluznim
djelatnostima od bankarstva, kreditnog poslovanja, posredovanja vrijednosnim papirima kao
i u uslugama odrzavanja uredaja, Parasuraman i dr. (1988). Markovi¢ (2003, 2004) model je
primijenila pri istrazivanjima razine kvalitete u visokom obrazovanju ali i kontinuiranim
pracenjem kvalitete usluga u hotelskoj industriji.

Rezultati i rasprava

Istrazivanjima Gugic¢ i suradnika (2008) o koriStenju poljoprivrednog osiguranja vinogradara
i vinara u Dalmaciji pokazalo je kako 85,5% njih ne koristi osiguranje zbog visine premije
osiguranja, nedovoljne pokrivenosti od Steta osiguranjem, te prepoznaju nedostatnu ponudu
osiguranja. Znacajni razlozi nekoristenja poljoprivrednog osiguranja su slozeni postupci
prilikom ugovaranja police osiguranja, te nedostatak informacija o vrstama i mogu¢nostima
kori$tenja usluga osiguranja. Pri vrednovanju vaznosti pojedinih rizika najznacajniji rizik je
zdravlje vlasnika i njegove obitelji, klimatski utjecaji na proizvodnju, moguénost plasmana
proizvodnih proizvoda te promjene cijena poljoprivrednih inputa. Vrednovanjem usluge
osiguranja korisnici su najzadovoljniji strunos¢u i susretljivoS¢u osoblja osiguravajuceg
drustva, a najmanje su zadovoljni vrstama i oblicima ponude osiguranja. Ostalih 14,5%
prema rezultatima istraZivanja koristi usluge poljoprivrednog osiguranja zbog izloZenosti
proizvodne lokacije Kklimatskim rizicima te zbog mogucnosti sufinanciranja premija
osiguranja.

Rast kvalitete ponude poljoprivrednog osiguranja povezan je s raznovrsnos¢u usluga koje
trebaju biti uskladene s onim Sto trenutni ali 1 potencijali korisnici o¢ekuju od takve vrste
usluga. Sufinanciranjem premije osiguranja je moguce povecati broj korisnika, vrsta i
vrijednosti osiguranja.

Koja je razina kvalitete usluge te kakve i kolike su moguénosti rasta njezine kvalitete pitanja
su kojima su se dugo bavili brojni autori u svojim istrazivanjima s ciljem izrade pouzdanog
instrumenta, alata, modela koji bi u primijenjenim istrazivanima pridonosio najto¢nijim
rezultatima.



U nedostatku postupaka mjerenja razine kvalitete usluge u primijenjenim trzi$nim
disciplinama prema Jacoby i Olson (1985) nacinjen je viSedimenzionalni model sa
interdisciplinarnim pristupom i svojevrstan je fenomen u koncipiranju modela za provodenje
postupka vrednovanja kvalitete usluge.

Koncept visedimenzionalnog modela u prvim razdobljima nastanka sadrzavao je 97
segmenata koji su ¢inili model (Churchill i dr., 1974; Saxe i Weits 1982). Postupcima
njegove primjene nastalo je procis¢avanje dimenzija i segmenata u modelu jer je cilj bio
razviti jezgrovit, sazet model koji bi bio pouzdan u vrednovanju kvalitete razli¢itih usluznih
gospodarskih djelatnosti. Nastao je model od 10 dimenzija koje predstavljaju opipljivost,
pouzdanost, odgovornost, susretljivost i razumijevanje za korisnike. Svaka dimenzija sadrzi
4-5 segmenata koji ukupno ¢ine 22 segmenta vrednovanja ocekivanja, a s druge strane
objektivnog vrednovanja stvarne usluge. Dimenzije su na¢injene tako da ih je u prvotnom
konceptu bilo sedam a zatim su dvije kombinirane, jer se faktorskom analizom pokazalo
kako nema znacajnijih promjena u alfa koeficijentu, odnosno utvrdilo se kako ima vise vecih
preklapanja izmedu dimenzija D4 i D5 kao i D6 1 D7. Ove dimenzije spojene su u jednu tako
da je od prvotnih sedam nastalo pet. Ovih pet dimenzija sadrze segmente, oblike
vrednovanja, i to tako da su tri originalne a dvije kombinirane dimenzije. Tri originalne
zastupljene su s Cetiri segmenta dok su dvije kombinirane zastupljene sa pet segmenata u
modelu.

Tablica 1. Struktura visedimenzionalnog modela vrednovanja kvalitete usluga

Dimenzije Opis dimenzije Segmenti seLélr(]lesr?ac;a
Opipljivost Fizi¢ki, materijalni uvjeti 1-4 4
Pouzdanost Sposobnost reali‘zacij e obecane 5.9 5

usluge to¢no 1 odgovorno
Poistovjecivanje Razumijevanje potreba korisnika 10-13 4
Znanje, ljubaznost osoblja i njihove
Povjerenje komunikacijske vjestine u razvoju 14-17 4
povjerenja
Susretljivost Individualizirana paznja prema 18-29 5

korisnicima

lzvor: autor

Cjelokupan model sadrzi 44 segmenta kojima je moguce pouzdano vrednovati kvalitetu
usluge.

Tablica 2. Segmentacija strukture visedimenzionalnog modela vrednovanja kvalitete usluga

Vrednovanje oc¢ekivanja Vrednovanje stvarno ponudene usluge
Segmenti: 1-22 Segmenti: 1-22
Ukupno: 44 segmenta

lzvor: autor

Opazanje kvalitete usluge je vidljivo kao mjera koja nastaje postupkom vrednovanja
odstupanja izmedu opazanja korisnika usluge i ocekivanja, prema Zeithaml (1987) Pojam



oc¢ekivane kvalitete usluge se definira kao spoznaja korisnika usluge o tome §to je to davatelj
usluge trebao ponuditi bolje, nego §to je stvarno ponudio. Model se sastoji od postupaka.

Postupci u razvoju visedimenzionalnog modela vrednovanja kvalitete usluge su:

1. Definicija kvalitete usluge kao razlike izmedu ocekivanja od poljoprivrednog osiguranja
1 ponudene istovrsne usluge.

2. Identifikacija 10 dimenzija, ocekivanja 5 i vrednovanja 5, koje Cine strukturu kvalitete
usluga.

3. Konstrukcija 44 segmenta koji ¢ine odabranih 10 dimenzija

4. Prikupljanje podataka o ocekivanjima korisnika i vrednovanju ostvarene usluge te
oblikovanje baze podataka iz uzorka ispitanika koji su trenutni korisnici poljoprivrednog
osiguranja.

5. Identifikacija 5 dimenzija ocekivanja korisnika od ostvarene usluge s 22 segmenta
kvalitete

6. Postupak vrednovanja ocekivanja korisnika kroz slijedece iteracije:

Racunanje koeficijenta alfa po segmentu i ukupno za cijelu dimenziju

Brisanje segmenta ¢ije vrijednosti u ukupnoj vrijednosti
znacajno mijenjaju koeficijent alfa

Analiza segmenata u cilju vrednovanja dimenzionalnosti

Iteracija segmenata
eleuswbas elioela)|

Preraspodijela u strukturi, restrukturiranje dimenzija

7. Prikupljeni podaci objektivnih vrednovanja usluge poljoprivrednog osiguranja
strukturiraju se u bazi podataka

8. Identifikacija 5 dimenzija objektivnog vrednovanja ostvarene usluge s 22 segmenta
vrednovanja

9. Postupak vrednovanja kroz slijedece iteracije:

Racunanje koeficijenta alfa po segmentu i ukupno za cijelu dimenziju

Brisanje segmenta ¢ije vrijednosti u ukupnoj vrijednosti
znacajno mijenjaju koeficijent alfa

ereuswbas elioeia|

Analiza segmenata u cilju vrednovanja dimenzionalnosti cjelokupnog modela

Iteracija segmenata

Preraspodijela u strukturi, restrukturiranje dimenzija

10. Vrednovanje strukture segmenata, ponovna analiza i usporedba s izvornim podacima,
kao u postupku 4. Svi segmenti | dimenzije se verificiraju ljestvicom prema unutarnjoj
konzistentnosti i dimenzionalnosti.

11. Cjelokupno vrednovanje rezultata primjene viSedimenzionalnog modela.



Visedimenzionalni model upravljanja kvalitetom usluga omogucuje vrednovanje dimenzija
kao 1 razinu promjenjivost segmenata u svakoj pojedinoj dimenziji. Visoka pouzdanost i
unutarnja promjenjivost su neophodni uvjeti za postupke vrednovanja u modelu, ali on mora
zadovoljiti 1 druge jasno odredene koncepcijske i empirijske kriterije kako bi se izracunale
pouzdane vrijednosti u njegovoj strukturi. (Campbell 1960; Peter 1981).

Model upravljanja kvalitetom usluga korisna je metoda koja se temelji na definiciji kvalitete
kao usporedbe izmedu ostvarenog i oCekivanog, te na ustanovljavanju i razumijevanju
razlika koji se javljaju u procesu pruzanja usluga. Opazanje kvalitete je korisnikova odluka
0 prepoznavanju razine izvrsnosti i superiornosti usluge poljoprivrednog osiguranja.
Opazena kvaliteta usluge moze biti u vecoj ili manjoj suprotnosti od objektivne kvalitete.

Primjena modela i utvrdivanje razlika omogucuje jasnije koncipiranje smjernica s ciljem
unaprjedivanja kvalitete usluga poljoprivrednog osiguranja. Konkretnija konceptualizacija
unaprijedivanja kvalitete usluga poljoprivrednog osiguranja primjenom visedimenzionalnog
modela upravljanja kvalitetom nastaje primjenom fokusiranog empirijskog istraZivanja,
odnosno onoga §to je cilj. U skladu s ciljevima rezultati mogu biti:

1. Interno, potvrditi kvalitetu i /ili utvrditi - greske, konflike, jazove, gepove, razlike.
2. Unutar organizacijske strukture omogucuje pratiti razinu kvalitete za svaku poslovnu
jedinicu u lancu poslovanja i usporedivati rezultate usluga poljoprivrednog
osiguranja.
3. Unutar klastera ili nekoliko klastera model omogucuje otkrivanje klju¢nih svojstava
koja mogu olaksati ili ometati distribuciju usluga i tako utjecati na razinu kvalitete,
4. Externo, gospodarski subjekti KkoriStenjem modela mogu vrednovati Ssvoje
performanse kvalitete u odnosu na svoje glavne konkurente.
Uopceno, kroz rezultate moguce je prepoznati glavne dimenzije kvalitete usluga, lakse je
usmjeravanje na ciljna trzista, usporedivanje s konkurencijom u vezi sa snagama i slabostima
u odredenoj dimenziji, jasnije se prepoznaju prioriteti s obzirom na razvoj kvalitete usluga
osiguranja. Tako se usmjeravaju aktivnosti i financijska sredstva samo na one neophodne
aktivnosti kojima se odrzava i unaprjeduje kvaliteta poljoprivrednog osiguranja.

Zakljucéak

Rastom kvalitete usluga poljoprivrednog osiguranja potrebno je isto tako kvalitetno
upravljati. Potencijali korisnici, manadzeri poljoprivrednih gospodarskih subjekta, ocekuju
od ove vrste usluge prilagoden 1 kvalitetan asortiman usluga. Kvalitetne usluge
poljoprivrednog osiguranja jedan su od preduvjeta odrZivosti poslovanja u uvjetima
neizvijesnosti i prisutnosti velikog broja i vrsta rizika s kojima je povezana poljoprivredna
proizvodnja kao primarna gospodarska djelatnost.

Upravljati rastom kvalitete usluga poljoprivrednog osiguranja korisno je primjenom
viSedimenzionalnog modela koji omogucuje uo¢avanje nedostataka u svakom od segmenata
koji €ine strukturu modela. Utvrdivanjem moguénosti poboljSanja na osnovu razlika u
postupku vrednovanja ocekivane 1 ostvarene usluge poljoprivrednog osiguranja prepoznaju
se smjernice koje su neophodne za upravljanje postupkom unaprijedivanja kvalitete usluga
poljoprivrednog osiguranja.

Service quality management of agricultural insurance applying a
multidimensional evaluation models

Abstract



Insurance is a way of preventive action in order to minimize the consequences of risk.
Managers in agricultural economic entities recognize potential threat that can affect the
economic results of operations. Their insights and expectations are the basis for increase
quality of services of agricultural insurance.

The aim is to present a multidimensional model of quality assessment as a method in the
process of improvement of service quality, and its structure, procedures, and possible results.
The possibility of subsidies part of insurance of crops, animals and plants according to the
Rural Development Programme of the Republic of Croatian for the period 2014-2020.
actualized the topic of agricultural insurance.
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