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1. Imi¢ i Nazwisko

Jarostaw Wenancjusz Przybytniowski

2. Posiadane dyplomy, stopnie naukowe/artystyczne — z podaniem nazwy,
miejsca i roku ich uzyskania oraz tytulu rozprawy doktorskiej

a) Doktor Nauk Ekonomicznych, Akademia Ekonomiczna im. Oskara Langego we Wro-
ctawiu, Wydzial Zarzadzania i Informatyki, Katedra Inwestycji Finansowych
i Ubezpieczen, Wroctaw, 08 czerwca 2000 rok; tytut rozprawy doktorskiej: Model
rozwoju posrednictwa ubezpieczeniowego w Polsce, promotor w przewodzie doktor-
skim: prof. dr hab. Wanda Ronka-Chmielowiec.

b) Dyplom ukonczenia rocznych studiéw podyplomowych, w Wyzszej Szkole Ubezpie-
czen 1 Bankowosci w Warszawie i The Centre for Insurance & Investment Studies, Ci-
ty University Business School, London. 10.1995 — 09.1996.

c) Magister Pedagogiki Specjalnej, specjalizacja: Resocjalizacja, Wydziat Filozoficzno-
Historyczny, Uniwersytet Wroctawski, studia magisterskie, Wroctaw, 1983 — 1988.

3. Informacje o dotychczasowym zatrudnieniu w jednostkach nauko-
wych/artystycznych

a) Uniwersytet Jana Kochanowskiego w Kielcach, Wydzial Prawa, Administracji
1 Zarzadzania, Instytut Zarzadzania, od lutego 2005 — nadal, Adiunkt.

b) Radomska Szkota Wyzsza, od lutego 2005 do wrzes$nia 2008 roku, Adiunkt.

¢) Katolicki Uniwersytet Lubelski, Wydzial Zamiejscowy Prawa 1 Nauk o Gospodarce,
Instytut Ekonomii, od pazdziernika 2004 do grudnia 2012 roku, Adiunkt.

d) Wyzsza Szkota Handlowa w Kielcach, od pazdziernika 2002 do wrzesnia 2010 roku,
Docent.

e) Wyzsza Szkota Zarzadzania i Administracji w Opolu, od pazdziernika 2000 do paz-
dziernika 2003 roku, Adiunkt.
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4. Wskazanie osiagniecia wynikajacego z art. 16 ust. 2 ustawy z dnia 14 marca
2003 r. o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule
w zakresie sztuki (Dz. U. nr 65, poz. 595 ze zm.):

4.1. Tytul osiagniecia naukowego/artystycznego
Monografia naukowa pt.:

Metody badania jako$ci uslug w procesie zarzadzania rynkiem ubezpieczen
majatkowych

4.2. Autor/autorzy, tytul/tytuly publikacji, rok wydania, nazwa wydawnictwa

Przybytniowski J.W., Metody badania jakosci ustug w procesie zarzqdzania ryn-
kiem ubezpieczen majgtkowych, 2019 rok, Wydawnictwo Uniwersytet Jana Kocha-
nowskiego w Kielcach, strony: 375; ISBN: 978-83-7133-753-6

Wskazane osiagnigcie w formie dzieta opublikowanego w cato$ci zostato poddane
ocenie recenzenta, jako gldwne osiagniecie naukowe.

Recenzentem z ramienia wydawnictwa byli:

e Prof. zw. dr hab. Stanistaw Owsiak, Uniwersytet Ekonomiczny
w Krakowie;

e Prof. zw. dr hab. ElZbieta Skrzypek, Uniwersytet Marii Curie Sktodowskiej
w Lublinie;

e Prof. zw. dr hab. Stanistaw Tkaczyk, Wyzsza Szkota Logistyki w Poznaniu;
COBRO - Instytut Badawczy Opakowan w Warszawie.
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5. Charakterystyka naukowych, dorobku oraz osiagnie¢ naukowo-badawczych

Doswiadczenia, jakie zdobylem w pierwszych latach pracy zawodowej, po ukoncze-

niu studidow przyczynily si¢ do tworzenia wlasnego warsztatu pracy, poszukiwania nowych
rozwigzan i rozwoju kreatywnosci, czego efektem bylo skierowanie si¢ na nowe tory i pod-
jecie w marcu 1992 r. dodatkowego zatrudnienia w II Inspektoracie PZU S.A w Opolu,
jako agent ubezpieczeniowy.
Kontakt z ubezpieczeniami stat si¢ punktem zwrotnym w moim rozwoju zawodowym
1 dalszym ksztatceniu. Do transformacji wiedzy praktycznej w teoretyczng zachecal mnie
owczesny naczelnik wydziatu akwizycji w II Inspektoracie PZU SA w Opolu Pan E. Ste-
pak. W latach 1995-1996 zrealizowatem studia podyplomowe w Wyzszej Szkole Ubezpie-
czen i Bankowosci w Warszawie i City Uniwersity Business School of London. Podczas
pisania pracy dyplomowej ,,Koncepcje rozwoju posrednictwa ubezpieczeniowego”,
duze wsparcie, pomoc i zache¢te otrzymatem od 6wczesnego Prezesa Polskiego Towarzy-
stwa Reasekuracyjnego — K. Jarmuszczaka. Doswiadczenia osobiste zwigzane z wykony-
waniem czynnosci agenta ubezpieczeniowego zainspirowaty mnie do szerszego i glebsze-
go zainteresowania si¢ problematyka ubezpieczen gospodarczych, ich wptywu na rozwoj
gospodarczy, jak tez barier i szans ich rozwoju. Na zakonczenie studiow podyplomowych
odbylem staz naukowo — dydaktyczny w Anglii, ktory rozbudzit we mnie dalsze zainte-
resowanie tg problematyka w formie niezaleznego od towarzystw ubezpieczeniowych bro-
kera, jako zawodu o duzym potencjale rozwojowym. Rozmowy z Panem K. Jarmuszcza-
kiem, jak i prowadzone wowczas badania zwigzane z tematem pracy dyplomowej zainspi-
rowaly mnie w sposdb bezposredni do podjecia decyzji o napisaniu pracy doktorskiej po-
swieconej ,,Modelowi posSrednictwa ubezpieczeniowego w Polsce”. Prace doktorska
obronitlem w czerwcu 2000 r. na — Akademii Ekonomicznej im Oskara Langego we Wro-
ctawiu, na Wydziale Zarzadzania i Informatyki. Praca powstata dzigki zyczliwemu wspar-
ciu i cennym uwagom Pani Promotor prof. dr hab. Wandy Ronka-Chmielowiec.

Uwzgledniajac moja dotychczasowa aktywno$¢ naukowo—badawcza, jak tez publika-
cyjna, moge stwierdzi¢, ze byta ona glownie skoncentrowana na problematyce funkcjonowa-
nia sektora ubezpieczeniowego, a co za tym idzie, oddzialywania wspotczesnych funkcji
1 mechanizméw funkcjonowania tego sektora na gospodarke. Zainteresowanie obszarem
badawczym zwigzanym z funkcjonowaniem sektora ubezpieczeniowego, po doktoracie
rozszerzytem o badania wptywu tego sektora na wzrost gospodarczy, z wykorzystaniem
metod pomiaru efektywnosci. Tym samym moja dziatalnos¢ zawodowa 1 zdobyte doswiad-
czenia sktonity mnie do prowadzenia badan naukowych zwigzanych z analizg rynku ubezpie-
czen gospodarczych i ich wptywu na sferg realna gospodarki. Prace naukowo-badawcze po
uzyskaniu przeze mnie stopnia doktora nauk ekonomicznych w czerwcu 2000 roku, pro-
wadzilam przy wspdlpracy z European Business Club Association, z siedzibg w Oedheim
(Niemcy) oraz pracy na Uniwersytecie Jana Kochanowskiego w Kielcach.

Glowng przestankg prowadzonych badan byly zmiany zachodzace w otoczeniu rynku
ubezpieczen gospodarczych w Polsce na tle krajow Unii Europejskiej (UE). Stwierdzono,
ze ubezpieczenia gospodarcze sg najbardziej optymalng metoda przy pomocy, ktorej strona
popytowa chroni swdj majatek 1 dziatalnos¢ przed ujemnymi skutkami ekonomicznymi
zdarzen losowych oraz stanowig metode zabezpieczenia 1 zaspokajania wtasnych potrzeb
(w zakresie materialnego ustabilizowania poziomu zycia) zwigzanych ze zdarzeniami lo-
sowymi.

Poddajac analizie doskonalenie jako$ci ustug w procesie zarzadzania polskim rynkiem
ubezpieczen gospodarczych, przy uwzglednieniu mikro 1 makroekonomicznych uwarun-
kowan rozwoju kraju stwierdzono, ze nadal istnieja realne zagrozenia dla rozwoju tego
rynku ubezpieczen, poprzez:
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1) koncentracjg na okreslonych standardowych produktach ubezpieczeniowych zwigza-
nych przede wszystkim z rynkiem samochodowym,

2) stabg jakoscig kompleksowej obstugi klienta i zbyt waska oferta produktowa w tym
zakresie,

3) spadkiem dochodoéw ubezpieczycieli z dziatalno$ci inwestycyjnej (spadek ten wywo-
tany jest obnizeniem stop procentowych i inflacji),

4) wzrostem konkurencji ze strony zagranicznych zaktadéw ubezpieczen po integracji
Polski z Unig Europejska,

5) zbyt niskimi kapitatami zatozycielskimi - zaostrzeniem wymaganh zwigzanych
z wyptacalnoscia,

6) wzrostem ryzyka (postep cywilizacyjny powoduje rozwo6j réznych zagrozen np. terro-
ryzmu, katastrof ekologicznych efekt cieplarniany przyczynia si¢ do powodzi ruchéw
sejsmicznych),

7) niestabilnoscig rynku i wycofywaniem inwestoréOw zagranicznych,

8) brakiem efektywnego rozwoju nowych kanatow dystrybucji spowodowanym stabo
rozwini¢ta infrastruktura techniczng, wysokimi kosztami i stosunkowo duza rotacja
zatrudnienia.

Stwierdzono, ze przed rynkiem ubezpieczen, ktory w sposob istotny wplywa na rozwoj
gospodarczy Polski, istnieja olbrzymie szanse rozwoju, zwigzane ze wzrostem swiadomo-
$ci ubezpieczeniowej spoteczenstwa, przyjecie wysokich standardow kompleksowej ob-
stugi klienta, zmiang polityki podatkowej (mozliwo$¢ odpisania ubezpieczenia na zycie od
podatku), zwickszeniem konkurencyjnosci zaktadéw ubezpieczeniowych poprzez ich fuzje
1 tworzenie zwigzkow bankowo-ubezpieczeniowych oraz rozwo6j niestandardowych kana-
tow oferowania ustug ubezpieczeniowych.

Gléwnym przedmiotem moich zainteresowan naukowych byta problematyka zwig-
zana doskonaleniem jako$ci ustug w procesie zarzadzania rynkiem ubezpieczen gospodar-
czych, w tym w szczeg6lnosci: zarzadzanie jako$cig ustug, badaniem rynku ubezpieczen —
jego funkcji, zasad oraz zarzadzania w edukacji. Swoje zainteresowania naukowo-
badawcze tacze z praca dydaktyczna, popularyzacja nauki oraz dziatalno$cig badawczo—
rozwojowa, ktorg realizuje na rzecz instytucji naukowo-badawczych oraz organizacji go-
spodarczych.

Rezultatem mojej aktywnosci naukowej po uzyskaniu stopnia doktora jest dorobek
obejmujacy 124 opublikowanych prac naukowych, w tym: 8 autorskich i wspotautorskich
monografii, 2 opracowan, gdzie jestem redaktorem 1 wspotredaktorem. Jestem takze auto-
rem lub wspotautorem 55 opracowan naukowych i popularno-naukowym w jezyku pol-
skim, angielskim i niemieckim, 49 rozdzialdéw w monografiach w jezyku polskim i angiel-
skim. Ponadto — 22 inne opracowania, w tym: ekspertyz, opracowan i projektow na rzecz
praktyki gospodarczej. Zestawienie powyzszych publikacji naukowych i innych opraco-
wan znajduje si¢ w tabeli 1, natomiast szczegdtowa liste omowiona jest w dalszej czesci
autoreferatu.

Moje artykuty byly publikowane w czasopismach naukowych znajdujacych si¢ na li-
scie ,,A” 1,,B” Ministerstwa Nauki 1 Szkolnictwa Wyzszego (MNiSW): ,,Polish Journal of
Environmental Studies”, ,,Finanse. Czasopismo Komitetu Nauk o Finansach PAN”, , Eko-
nomika i Organizacja Przedsigbiorstwa, ,,Acta Scientiarum Polonorum. Seria: Oecono-
mia”, ,JJournal of US-China Public Administration”, ,,Problemy Jakosci”, ,,STUDIA I
MATERIALY. MISCELLANEA OECONOMICAE”, ,,Zeszyty Naukowe Malopolskiej
Wyzszej Szkoty Ekonomicznej w Tarnowie, Tarnéw”, ,,Roczniki Ekonomii Rolnictwa
1 Rozwoju Obszarow Wiejskich”, ,,Securitologia”, ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”, ,,Poli-
ticke vedy / Political Sciences”, ,,Rocznik Naukowy Wydziatu Zarzadzania w Ciechano-
wie, Ciechandéw”, ,,Zarzadzanie Jakos$cia”, ,,Wiadomosci Ubezpieczeniowe”, ,,Zarzadzanie
Jakoscig”, ,,Interdisciplinary Journal of Economics and Business Law”, , The Journal
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Business: Theory and Practice (Teorija ir Praktika)”, ,,Jagiellonian Journal of Manage-
ment”, ,,Ekonomika a Manazment”, ,,Gazeta Bankowa”, ,,Gazeta ubezpieczeniowa”, ,,Ze-
szyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu. Studia Ubezpieczeniowe”,
»Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu”, ,,Journal of Modern Science”,
,,Business and Management Studies”.
Artykul pt. ,,Risk of Natural Catastrophes and Ecological Safety of a State” (Vol. 23,
No. 3, 2014), ktorego jestem autorem oraz artykuty pt. ,,The reducing of GHG emissions in
Great Switzerland by individual investing in eco-efficient technologies” (Vol 21, No 5A,
2012) 1 ,,Safety and the Dark Side of Technology” (Vol. 21, No 5A, 2012), gdzie jestem
wspotautorem, zostaty opublikowane w czasopi$mie Polish Journal of Environmental Stu-
dies znajdujacym si¢ w bazie Journal Citation Repofis — lista “A” (Impact Factor za: 2013
—0.600; 2015 - 0.790; 2016 — 0.793; 2017: 1.120).
W bazie Web of Since znajdujg si¢ dwa artykuty, ktorych jestem autorem:
1. ,,Financing Instrument for Risks Managing. Polish Experience”, opublikowany
w czsopismie: Business: Theory and Practice /Verslas: Teorija ir Praktika, Vilnius
Gedimin, as Technical University (VGTU), z 2013 roku,
2. ,,Risk of Natural Catastrophes and Ecological Safety of a State” opublikowany
w czasopi$mie Polish Journal of Environmental Studies, z 2014 roku.
3. W baize Scopus znajduja si¢ dwa opracowania naukowe, ktorych jestem autorem:
a) ,,Kanat dystrybucji dla ustug ubezpieczeniowych. Badania wiasne”, z 2012 roku,
b) ,,Risk of Natural Catastrophes and Ecological Safety of a State”, z 2014 roku.

Catosciowa statystyka cytowan moich publikacji sporzadzona przez Baze¢ Her-
zin’s Publish Or Perish, nie uwzgledniajac autocytowan, to 219 cytowan przy 55 cytowa-
nych publikacjach (indeks Hirscha wynosi 7). Liczba moich cytowan publikowanych we-
dlug bazy BazEkon — wynosi 67 cytowan przy 39 cytowanych publikacjach (indeks Hir-
scha wynosi 4). Wedlug bazy Scholar Google, to 150 cytowan przy 30 cytowanych opra-
cowaniach (indeks Hirscha wynosi 7) oraz cytowania uzyskane z innych Zrédel (rozdziaty
w monografiach naukowych, to 131 cytowan przy 45 cytowanych opracowaniach).

Tabela 1. Skumulowany wskaznik IF za lata 2013-2017

Lata

IF 2013 2014 2015 2017

3,144 2,223 1,668 10,658

Po uzyskaniu stopnia doktora uczestniczylem w 117 krajowych, miedzynarodo-
wych i zagranicznych konferencjach naukowych, na ktorych przedstawilem 79 referaty
naukowe. Jednocze$nie bylem przewodniczacym organizacji 5 krajowych konferencji nau-
kowych. Na 7 konferencjach petnitem funkcj¢ moderatora paneli.

W latach 2006 — 2016, bratem udziat w trzech projektach zagranicznych, gdzie
bytem cztonkiem. Badania prowadzone byty przez European Business Club Association
e.V., — finansowane z budzetu Unii Europejskiej, pod kierownictwem prof. dr hab. Antona
Stascha, w tym: Analysis of “brain drain” and “brain gain' processes in the European
Community” (Analiza “drenazu mézgéw” a “Drenaz mozgdéw” - procesy we Wspdlnocie
Europejskiej): Nr S180/S196 Nr. 2006/06/01; Global e-education systems” (Globalizacja
w systemie e-edukacji) Projekt European Academy of Technology and Management: Nr
T270/S185 (CERIF) 2007/10/01 oraz ,,Okonomische Vergleichsanalyse der geopluto-
nischen, thermosolaren und photovoltaischen Technologien der individuellen, kommu-
nalen und industriellen Energieversorgung” (Ekonomiczna i technologiczna analiza wy-
miennych Zrédet energii). Data zakonczenia projektu — O1. listopada 2015. Projekt reali-
zowany w imieniu European Business Club Association e.V., Schloss Oedheim (Niemcy):
Nr T270/S1185 (CERIF) Nr 2007/10/01. Bratem takze w latach 2008 - 2014, jako czlonek
zespolu badawczego w 5 projektach naukowych w ramach RSI Swietokrzyskie (I i II
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etap) — badania w ramach Dziatania 8.2.2. Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Meto-
dologia wynikéw badan. Badania w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki —
projekt pt. ,,Perspektywy RSI Swietokrzyskie — I etap (nr umowy PKOL.0802.02.-26-
001/08-00) oraz ,,Wdrazanie ekoinnowacji w przedsigbiorstwie”.
Ponadto uczestniczytem w realizacji, jako Kierownik lub czlonek zespolu w 4 projektach
badawczych w ramach badan statutowych Instytutu Zarzadzania w latach 2006 —
nadal. Rownolegle z pracg naukowg wspotpracuje z przedsigbiorstwami, placowkami na-
ukowo-badawczymi, realizujac szereg projektow, ekspertyz i opracowan zwigzanych
z projektowaniem oraz doskonaleniem systemow zarzadzania w przedsi¢ebiorstwach ustu-
gowych i produkcyjnych, w tym bylem, takze kierownikiem w latach 1999-2002 jednego
projektu badawczego, finansowanego przez PZU SA, pt. ,,Mierniki, jakosci sprzedazy
ustug ubezpieczeniowych”. Lista zrealizowanych projektow zostala przedstawiona w dal-
szej czesci opracowania. Jednocze$nie, chciatem nadmienié, iz dwukrotnie staralem sie,
jako kierownik o realizacj¢ projektu, finansowanego przez NCN — bez powodzenia.

Po uzyskaniu stopnia doktora, bylem na 19 zagranicznych stazach naukowych,
w tym: European Business Club Association e.V., Schloss Oedheim, European Academy
of Technology&Managment, Schloss Oedheim w Niemczech; Towarzystwo ubezpiecze-
niowe Karlsruhe Versicherung Karlsruhe w Niemczech, Lirma, Lioyd’s, City University
Buiness School Anglia); Nacjonalny Lesnotechniczny Uniwersytet Ukrainy (Ukraina).

W trakcie swojej dziatalno$ci naukowo-badawczej i dydaktycznej, otrzymatem na-
stepujace nagrody i wyrdéznienia:

1. Nagrode dyrektora Oddziatu Okregowego PZU SA w latach: 1998, 1999.

2. Nagroda im. Tadeusza Sangowskiego ,,Menadzer ubezpieczeniowy w 2012 roku.

3. Wyro6znienia Dziekana Wydzialu Ekonomicznego Katolickiego Uniwersytetu Lubel-
skiego w Lublinie za lata: 2005-2008; 2009-2012.

4. Wyroznienia Prorektora ds. Nauki i Wspolpracy z Zagranica Uniwersytetu Jana Ko-
chanowskiego w Kielcach za lata: 2008-2012 1 za lata 2013-2014 i za rok 2015 — po-
twierdzone listem gratulacyjnym.

5. Nagroda Indywidualna III Stopnia Rektora za wyr6zniajace osiggni¢cia naukowe
w roku akademickim 2017/2018.

Tabela 2: Ogolne zestawienie dorobku naukowo-badawczego

Rodzaj Po u-zysl.(aniu stoPnia doktora Razem
samodzielnie | wspodlautorstwo

Monografie naukowe (autorskie i wspotautorskie) 5 3 8
Artykuty w czasopismach naukowych 45 10 55
Rozdziaty w monografiach naukowych 40 9 49
Redakcja 1 wspolredakcja monografii - 2 2
Projekty badawcze - krajowe 5 5 10
Projekty badawcze - zagraniczne - 3 3
Opracowania na rzecz praktyki gospodarczej 3 - 3
Ekspertyzy na rzecz praktyki gospodarczej - 6 6
Ogolem 98 38 136
Konferencje naukowe, w tym: krajowe migdzynarodowe zagraniczne

o zreferatem 39 26 13

e bez referatem 21 11
Wyktad na seminariach 6 -
Ogolem 66 37 25
Organizacja konferencji 5 - -

Zrodlo: opracowanie wlasne
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W okresie mojej pracy zawodowej, pojawito si¢ pierwsze osiagniecie naukowe, ktore-
go konkluzje zostaty zamieszczone w artykule ,, Kompleksowe ubezpieczenia podmiotow
gospodarczych”.

Elementem wymiernym artykutu, bylo wprowadzenie do programu ubezpieczeniowego
PZU SA trwalych zmian, ktére zaowocowaly w tamtym okresie:
a) zwiekszeniem konkurencyjnosci produktow ubezpieczeniowych,
b) prawidlowym zarzadzaniem portfelem ubezpieczeniowym ww. spolki, a w efek-
cie:
ezwiekszeniem portfela ubezpieczeniowego,
ebezpieczenstwem stron umowy ubezpieczenia.
W dalszym etapie mojej dziatalnosci zawodowej bylo przygotowanie w grudniu 2000r.,
materialu (ekspertyzy) odnoszacej si¢ do projektu ustawy o posrednictwie ubezpie-
czeniowym dla Sejmu RP (Komisji Skarbu Panstwa i Komisji Uwtaszczenia i Prywatyza-
cji) wraz z uwagami za okres 1997-2000. Celem niniejszej ekspertyzy byto porownanie
zasad funkcjonowania rynku posrednictwa ubezpieczeniowego w Polsce z pozostalymi
krajami nalezacymi do Unii Europejskiej. Praca nad tym materialem zaowocowata kolej-
nym opracowaniem, pt: Po§rednictwo ubezpieczeniowe w Polsce na tle regulacji obo-
wiazujacych w Unii Europejskiej.

W roku 2001 na wniosek 6wczesnego Prezesa PZU SA, uczestniczylem w pracach
Parlamentu (Sejmu i Senatu RP) opracowujac materiaty robocze wraz z uwagami do pakie-
tu ustaw ubezpieczen gospodarczych. Opracowanie swoim zakresem obejmowalo zagad-
nienia zwigzane z ustawg o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i posrednictwa ubezpieczenio-
wego.

Jednym z istotnych dokonan, bedacych jednocze$nie drugim wymiernym
wkladem w rozwoj nauki, $ciSle zwiazanej z funkcjonowaniem zakladu ubezpiecze-
niowego, byto zaproponowanie zmiany brzmienia art. 12 projektu ustawy o posrednictwie
ubezpieczeniowym. Zmiana ta zwigzana byta z doprecyzowaniem terminu ,,multiagent”
1 jego interpretacji. Poprzez wprowadzenie zwrotu ,,w tym samym dziale ubezpieczen”,
do istniejagcego nieprecyzyjnego zapisu ,,agent ubezpieczeniowy wykonujacy czynnos$ci
agencyjne na rzecz wigcej niz jednego zaktadu ubezpieczen — zwrocitem uwage, iz agenci
PZU SA i PZU na Zycie SA, jak i innych zaktadéw prowadzacych dziatalno$¢ w obu dzia-
fach ubezpieczen nie moga by¢ dla siebie konkurencyjni. Tym samym, zaproponowane
przeze mnie zmiany wplynely na doprecyzowanie pelnego brzmienia definicji, ktora
w efekcie przybrata forme:

wAgent pracujgcy na rzecz wigcej nii jednego zakltadu ubezpieczen w tym samym
dziale ubezpieczen zgodnie 7 zalgcznikiem do ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej
jest ,multiagentem ”.

Zmiany, jakie zostaly przeze mnie zaproponowane, skutkujg do dnia dzisiejszego i majg
swo0j wyraz w art. 11 pkt. 2. Ustawy z dnia 22 maja 2003 roku o posrednictwie ubez-

pieczeniowym (DzU. Nr 124 poz. 1154, z p6zn. zm.)."! Ponadto, zaproponowatem zmiany
poje¢, ktore funkcjonuja do dnia dzisiejszego: ,,doradca” na agent ubezpieczeniowy,

'Dokumenty potwierdzajace ten fakt to: ,,Uwagi do projektu rzadowego ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym” -
Warszawa 2001 oraz zatgcznik (report) z dziatan na rzecz wprowadzenia poprawek do pakietu trzech ustaw ubezpiecze-
niowych, uchwalonych przez Sejm 21 czerwca 2001 roku podpisany przez p.o. Zastgpcy Dyrektora Gabinetu Prezesa
PZU na Zycie SA Macieja Obuchowicza i Doradce Prezesa PZU SA ds. Organizacji Jarostawa Przybytniowskiego.
Potwierdzeniem proponowanych zmian sg takze wywiady, jakie zostaly przez nas udzielone gazetom $rodowiska finan-
sowego, w tym ubezpieczeniowego (Gazeta ubezpieczeniowa, sierpien 2001; Puls Biznesu — sierpien i wrzesien 2001;
Zycie — lipiec 2001) oraz o$wiadczenie Pana Macieja Obuchowicza, éwczesnego p.o. Zastepcy Dyrektora Gabinetu
Prezesa PZU na Zycie SA.
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»Nadzor” na kontrole oraz wycofania zapisu ,,wlasciwy miejscowy urzad skarbowy”,
jak tez przyczynilem si¢ do wprowadzenia zmian w zapisach ustawy o dziatalno$ci ubez-
pieczeniowej zwigzanych z dziatalno$cig samych zaktadow ubezpieczen (koncepcji nadzo-
ru, biegtej znajomosci jezyka polskiego przez wszystkich czlonkow zarzadu, rejestru ak-
tuariuszy).
W tym samym okresie, pracujac w PZU S.A. uzyskalem zgode na prowadzenie badan
zwigzanych z efektywnos$cig funkcjonowania sieci dystrybucji. Zaczalem zaznaczac
takze swoja obecno$¢ w §wiecie ludzi nauki poprzez uczestnictwo w konferencjach orga-
nizowanych przez Akademi¢ Ekonomiczng we Wroctawiu.
Uzyskana od wtadz uczelni najwyzsza ocena — wyrdzniajaca za prowadzong dziatalnos¢
naukowo-badawczg oraz dydaktyczng, wynikajaca z faktu, ze potrafie¢ w sposob przejrzy-
sty i czytelny przekazywac studentom i stuchaczom najistotniejsze informacje z posiadane;j
przeze mnie wiedzy nie tylko teoretycznej, ale i praktycznej jest istotnym miernikiem
mych do$wiadczen.
Ponadto, istotnym wskaznikiem mojej pracy dydaktycznej jest promotorstwo seminariow
prowadzonych na studiach — zwlaszcza magisterskich (ponad 150). Wysokie oceny recen-
zentéw prac prowadzonych przeze mnie, $wiadczg o ich wysokim poziomie naukowym.
Efektem tej dzialalnos$ci naukowej sa moje publikacje wspotautorskie, w ktorych studenci
petnili gtownie role os6b zajmujacych si¢ wyszukiwaniem materiatow, zgodnie z zatozo-
nym przeze mnie celem badan. Moja rola byta zwigzana z opracowywaniem tych materia-
tow, ich interpretowaniem, jak tez wycigganiem wnioskow.
Mysle, ze jednym z najwickszych moich osiagnie¢ dydaktycznych jest fakt, iz cztery
osoby: mgr. Krzysztof Poradzisz, mgr. Anna Krawczyk, mgr. ks. Dominik Bucki oraz
mgr. Wioletta M. Pacholarz poglebiajac swoje zainteresowania naukowe (przy moim
czynnym udziale) w najblizszym czasie podejma si¢ obrony pracy doktorskiej. Jedno-
cze$nie, w tym miejscu chcialbym mocno zaznaczy¢, iz u dwoch z wyzej wymienionych
0sOb jestem promotorem pomocniczym. W moim przekonaniu, zwigzane jest to: po
pierwsze z wysoka oceng, jakg uzyskatem za prowadzenie zaja¢ dydaktycznych, a zwlasz-
cza zwigzanych z prowadzeniem seminaridw, gdzie istniata mozliwo§¢ wymiany 1 pogle-
biania swoich pogladow na interesujgce je tematy, a po drugie z czynnym uczestnictwem
w prowadzonych przeze mnie badaniach krajowych (wlasnych) i zagranicznych realizo-
wanych w ramach European Business Club Association.
Waznym elementem mojej dziatalno$ci zawodowej, (poza dziatalno$cia naukowo-
badawcza czy promotorska) jest wspotpraca z placowkami naukowymi, organizacjami
1 stowarzyszeniami o charakterze gospodarczym.
Od 2008r. jestem cztonkiem Komitetu i Rady Naukowej przy Izbie Gospodarczej
Ubezpieczen i Oceny Ryzyka. Ponadto, w tej samej organizacji, jestem cztonkiem Kapi-
tuly do przyznawania nagrody im. Tadeusza Sangowskiego, Sadu Kolezenskiego oraz
Kolegium i Rady Redakcyjnej, a od 2013 sekretarzem naukowym Rady Naukowej: Eu-
ropean Business Club Association oraz European Association for Security
Jestem lub bytem cztonkiem Rady Redakcyjnej:
1) miesigcznika Ekonomika i Organizacja Przedsi¢biorstwa, Warszawa [MNiSW:
12 pkt.) - od 2013r.;
2) kwartalnika Przegladu Prawno-Ekonomiczny KUL Stalowa Wola - od 2009r.
[MNiSW:8 pkt]
3) kwartalnika Securitologia [MNiSW:7 pkt.] - od 2016r.;
4) European Business Club Association — od 2012r.;
Ponadto, bytem, takze cztonkiem:
1) Rady Wydzialu i Odwolawczej Komisji Dyscyplinarnej ds. Studenckich przy
Wyzszej Szkole Handlowej w Kielcach (lata 2007-2009);
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2) Stowarzyszenia Polskich Brokerow Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych
w Warszawie (lata 1997-2005);

3) Towarzystwa Naukowego Organizacji i Kierowania (TNOiK Kielce w latach
2008-2011);

Poza wymienionym instytucjami, jestem stalym recenzentem pozycji naukowych:

1) Od 2009r. - artykuldéw naukowych publikowanych w monografiach wydawanych
przez Izbe Gospodarcza Ubezpieczen i Oceny Ryzyka oraz Wydzialu Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego;

2) Od 2010r. - artykuldow naukowych publikowanych przez Wyzsza Szkote¢ Handlowa
w Kielcach - czasopisma PITWIN;

3) Od 2013r. - artykutow naukowych publikowanych w czasopismie Verslas: Teorija ir
Praktika / Business: Theory and Practice;

4) Od 2013r. - artykutow naukowych publikowanych w czasopiSmie Ekonomika
i Organizacja Przedsi¢biorstwa [MNiSW:12 pkt.];

5) Od 2013r. - artykutéw naukowych publikowanych w czasopiSmie Securitologia
[MNiSW:7 pkt.|;

6) Od 2014r. - artykutow naukowych publikowanych w czasopismie Polish Journal of
Environmental Studies [MNiSW: 15];

Kolejnym wymiernym efektem moich dziatan naukowo-badawczych, polaczonych
z wczesniej nabytymi doswiadczeniami zawodowymi byla dziatalno$¢ zwigzana z pisa-
niem ekspertyz i opracowan oraz prowadzeniem wykladéw na zaproszenie instytucji
naukowych: krajowych, miedzynarodowych i zagranicznych, dzialalnosé¢ dydaktycz-
na (prowadzenie ¢wiczen, wyktadéw) na studiach I i II stopnia, MBA 1 studiach podyplo-
mowych, jak tez zostanie od 2013 roku ekspertem Fundacji ,,Fundusz Inicjatyw”
w programach i zatozeniach organizacyjnych szkolen dla pracodawcéw z zakresu wdraza-
nia zmian organizacyjnych w zaktadzie pracy.

Opis szczegotowej dziatalnosci naukowo-dydaktycznej, organizacyjnej, popularyza-
torskiej oraz wspolpracy z instytucjami naukowo-badawczymi oraz innymi organizacjami
w odrgbnych zalacznikach.

11



Zatacznik 2

6. Omowienie celu naukowego/artystycznego ww. pracy/prac i osiagni¢tych
wynikow wraz z omowieniem ich ewentualnego wykorzystania

6.1. Motywacja, cel naukowy, hipoteza badawcza

Zaktady ubezpieczen daza do wiasciwego wykorzystania posiadanych zasoboéw. Po-
woduje to poszukiwanie przez nie nowoczesnych koncepcji, metod oraz narzedzi zarza-
dzania, w tym zarzadzania jakos$cig ustugi. Ich implementacja winna uwzgledniaé specyfi-
ke dziatalnosci zaktadoéw ubezpieczen”, majac na wzgledzie mi. in. kompetencje pracow-
nikow oferujacych ustugi ubezpieczeniowe, jak tez likwidujacych szkody, umiejetnosé
planowania i zarzadzania zasobami, panujacg kulture organizacyjng, rozwigzania organiza-
cyjne, informatyczne, techniczne i technologiczne. W rezultacie kadra menadzerska zakta-
dow ubezpieczen wdraza indywidualnie skonfigurowany przez siebie system zarzadzania
jakoscig ustugi ubezpieczeniowej ztozong z roznych elementéw sktadowych, ktore pocho-
dza z r6znych koncepcji. Taka indywidualizacja powoduje utrudnia w jej ocenie oraz pro-
wadzenia badan porownawczych. Kadra zarzadzajaca zakltadami ubezpieczen nierzadko
nie posiada w swoich zasobach narzedzi, ktore umozliwiaja oceng funkcjonowania syste-
mu, a w efekcie pordwnania z konkurencjg. Istniejace na dzien dzisiejszy uniwersalne me-
tody oceny czesto okazuja si¢ niewystarczajace, a ponadto nie rzadko zaleza od indywidu-
alnie dobranych kryteriow, profesjonalizmu pracownikéw (wiedzy, dos§wiadczenia i zaan-
gazowania), ktorzy je stosujg. Natomiast metody szczegdtowe odnoszg si¢ tylko do wybra-
nych metod czy koncepcji nie dajac mozliwosci oceny cato$ciowej ubezpieczyciela.
W literaturze przedmiotu mozna spotkaé propozycje narzedzi oceny zaktadéw ubezpieczen
jedynie do rezultatow ekonomicznych, lub wybranych funkcji systemu. Mozna w tym
miejscu postawic pytanie: czy i jak udoskonali¢ dostgpne juz narzedzia oceny jakosci ustu-
gi w taki sposob, aby mozliwe byto dokonanie oceny dowolnego systemu zarzadzania ja-
koscig w sektorze ubezpieczeniowym? Wazne przy tym jest by byla zapewniona pordéw-
nywalno$ci wynikow kolejnych ewaluacji prowadzonych w zaktadach ubezpieczen, jak tez
umozliwienie poréwnan pomiedzy ubezpieczycielami posiadajacymi rozne konfiguracje
systemoOw zarzadzania jakoscia ustugi. Wiaze si¢ to z tym, iz konkurencja miedzy zakta-
dami ubezpieczen jest jedng z gtownych przestanek rosnacych oczekiwan nabywcow. Mia-
fo na to wplyw migdzy innymi zdefiniowanie przeze mnie zjawisk odnoszacych si¢ do
rozwoju cywilizacyjnego spoleczenstwa doprowadzajagcy do zmian na skale globalng
w wiedzy 1 §wiadomosci, a w efekcie doswiadczen klientéw indywidualnych zakladow
ubezpieczen. W zwigzku z tym, ulega redefinicja potrzeb i oczekiwan, a co za tym idzie
zaangazowania ustugobiorcow w wspotdecydowaniu z zakladami ubezpieczen majatko-
wych o jakosci oferowanej ustugi. Do istotnych zagadnienh w tym obszarze nalezg: jakos$¢,
jako$¢ ustugi, jakos$¢ ustugi ubezpieczeniowej, jak tez §wiadomos¢ klientow zaktadow
ubezpieczen o roli, jakie pelnig te instytucje w odpowiedzialnosci za rezultaty swojej dzia-
talnosci.

Mimo, iz problematyka opisywana powyzej znalazta swoje odzwierciedlenie w wielu
krajowych 1 zagranicznych opracowaniach naukowych, zaréwno teoretycznych, jak
1 praktycznych, to nadal jest obszar, w ktorym wystepuja zagadnienia wymagajace dalsze-
go rozpoznania oraz badan empirycznych, zwlaszcza odnoszacych si¢ do zagadnienia od-
noszacego si¢ do metod badania doskonalenia jakosci ustugi w procesie zarzadzania zakta-
dami ubezpieczen majatkowych. W zwigzku z tym, okreslitem luke badawcza, ktora sta-
nowita podstawe przeprowadzenia przeze mnie poglgbionych analiz teoretyczno-

2 W monografii pojecia zaktad ubezpieczen, ubezpieczyciel sa traktowane jako synonimy podmiotu gospodarczego, co
uzasadnia przyjeta w praktyce gospodarczej elastyczno$é konwencji terminologicznej. W zwiazku z tym, nie stoi to
w sprzecznosci z ich waskim, formalno-prawnym rozumieniem (DzU. 2015 poz. 1844).
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empirycznych. Dowodem jest monografia pt.: Metody badania jakosci ustug w ubezpie-
czeniach majgtkowych, opublikowang przez Uniwersytet Jana Kochanowskiego w Kiel-
cach w 2019 roku, jako swoje osiggniecie naukowe zgodnie z art. 16 ust. 2 ustawy
z dnia 14 marca 2003 roku o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz stopniach
i tytule w zakresie sztuki (Dz.U. nr. 65, poz. 595 ze zm.), w ktorej podjalem si¢ realizacji
zagadnienia dotyczacego poznania i analizy procesoOw doskonalenia jakosci ustug ubezpie-
czen majatkowych oraz opracowania wskaznika doskonalenia jakosci uslug do oceny
poziomu jakosci uslug ubezpieczeniowych. Wskaznik ten stat si¢ narzedziem analizy ryn-
ku ubezpieczen majgtkowych.

W odniesieniu do terminu jako$¢ ustug wymienionego w tytule monografii jej przyblize-
niem jest ramowa metodyka oceny jakosci ustug ubezpieczen majatkowych wskazujaca na
cykl postgpowania badawczego, tj. zakresu badan, metody oceny, jak tez wytyczne jej za-
stosowania. Metoda jako$ci uslug jest natomiast rozwigzaniem szczegdétowym, prezentuja-
ca procedure oraz technike jej wykorzystania w procesie doskonalenia jako$ci opisywa-
nych ustug, w tym przypadku — ustug ubezpieczen majatkowych.

Celem naukowym niniejszej monografii byto poznanie i analiza procesé6w doskonalenia
jakos$ci ustug ubezpieczen majatkowych. Natomiast, celem metodologicznym bylo stwo-
rzenie narzedzia pomiaru jakos$ci ustug majatkowych dla koncepcji zarzadzania na przy-
ktadzie ustug oferowanych przez zaktady ubezpieczen majatkowych.. Zatem, istota niniej-
szej monografii sprowadzata si¢ do oceny dysonansu powstatego pomiedzy tym, co klient
indywidualny oczekuje, a tym, co dostarcza mu zaklad ubezpieczen, czyli ocena Swiadcze-
nia ustug z perspektywy klienta.

Stormutowany cel badawczy wymaga catosciowego podejécia — z uwzglednieniem aspek-
tow, jak 1 specyfiki prowadzonej dziatalnosci w zaktadach ubezpieczen majatkowych oraz
oddzialywania zmian i przeobrazen zachodzacych w otoczeniu, najczesciej turbulentnym.
Opis tych determinant winien usystematyzowac¢ wiedze oraz stopien ich oddzialywania na
proces ksztaltowania i oceny jakosci doskonalenia ustug w zakresie podejmowania decyzji
zwigzanych z zarzadzaniem w sektorze ubezpieczen majatkowych. Wskazanie tych deter-
minant, majacych wptyw na ocen¢ doskonalenia jakosci ustug w sektorze ubezpieczen
majatkowych, stato si¢ inspiracjg dla autora niniejszej monografii, do podjecia szeregu
zagadnien poznawczych, ktore uzasadniajag wybor odpowiednich metod.

Stosownie do tak sformutowanego celu badawczego, konstrukcja monografii zostata pod-
porzadkowana nastepujacej hipotezie badawczej: jezeli zaklady ubezpieczen majatko-
wych nie podejmg zdecydowanych dziatan na rzecz doskonalenia jako$ci ustug ubezpie-
czeniowych, w tym mierzenia tej jakoSci, to ich udzial w rynku ubezpieczen
— w warunkach konkurencji — bedzie systematycznie spadat.

Przedmiotem przeprowadzonych badan byly zagadnienia:

1. Teoretyczne — zwigzane z rozwojem teorii ustug, jakosci ustug, poziomem jakos$ci
ustug ubezpieczeniowych. Ponadto, uwarunkowania funkcjonowania klienta indywi-
dualnego w relacjach z zaktadem ubezpieczen majatkowych, jak tez doskonalenie ja-
kosci ustug w procesie podejmowania decyzji w sektorze ubezpieczen majatkowych.

2. Praktyczne — w przekroju wojewodztw Polski potudniowo-wschodniej (Swigtokrzy-
skiego, malopolskiego i podkarpackiego) — skupione byly na opracowaniu mierni-
kow 1 $ciezki ich wdrozenia ze schematem oceny procesu doskonalenia poziomu ja-
kosci ustug ubezpieczen majatkowych w relacjach klient indywidualny — zaktad
ubezpieczen, jak 1 zaklad ubezpieczen — klient indywidualny w krétszym 1 dtuzszym
czasie.

Badania obejmowaty lata: 2013, 2015 1 2017. Koncepcja metodyczna opracowania — miata
charakter teoretyczno-empiryczny. W cze$ci teoretycznej badania prowadzone byly
z wykorzystaniem wiedzy zawartej w literaturze przedmiotu. Literatura obejmowata: po-
zycje zwarte, artykuty naukowe opublikowane w czasopismach branzowych oraz materiaty
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1 opracowania zrodlowe pozyskane za posrednictwem Internetu. Przeprowadzona zostata
analiza przyczynowo-skutkowa, porownawcza oraz wnioskowanie dedukcyjne. Natomiast
w cze$ci empirycznej wykorzystano: autorski miernik doskonalenia jako$ci ustug oraz
kwestionariusz metody SERVQUAL (z ang. Service Quality) oraz Wskaznik Satysfakcji
Klienta (WSK).

Koncepcje metodyczng niniejszej dysertacji, ktora ma charakter teoretyczno-empiryczny,
oparto na stworzeniu narzedzia pomiaru jakosci ustug majatkowych. Metode procedowania
badawczego, jaka zastosowano do przeprowadzenia badan, oparto na zalozeniach metody
SERVQUAL.

Konstruowanie koncepcji metodycznej, odnoszacej si¢ do produktéw postrzeganych
1 ocenianych przez klientdw (zbioru integralnych wiasciwosci okreslajacych jakos¢ postrzega-
na i oczekiwang) wigzato si¢ z badaniami postaw respondentow wobec tzw. cech pierwotnych,
deklarowanych przez klientow dla opisu wskazanych produktow ubezpieczenia majatkowe-
go. Wyniki badan postaw klientéw wobec cech pierwotnych, stuzyty do agregacji ich wta-
sciwosci w postaci integralnych czynnikow charakteryzujacych badane produkty, wykony-
wane zazwyczaj z wykorzystaniem eksploracyjnej analizy czynnikowe;.

Realizacja celu badawczego i weryfikacja hipotezy w niniejszej monografii wymaga-
ta przyjecia odpowiedniej struktury pracy. Stad niniejsza dysertacja sktada si¢ z pigciu
rozdziatow (trzy teoretyczne i dwa empiryczne), poprzedzonych wstgpem. W koncowe;j
czesdci opracowania znajduje si¢ zakonczenie, spisy: bibliograficzny, tabel, rysunkow, wy-
kresow, jak tez zataczniki oraz streszczenie.

W rozdziale pierwszym pt.: Ustuga i jej jakos¢ w swietle literatury przedmiotu, ktory
miat za zadanie wprowadzenia czytelnika w istot¢ zagadnienia, omOwione zostaty histo-
ryczne zrodta definicji ustugi i jej specyfiki, jak tez jej wspdtczesne rozumienie. Ponadto,
zostala przeprowadzona analiza pojecia jakosci. Opisano powigzania, pomi¢dzy jakoscig
i ustuga, w kontekscie jakos$ci ustug ubezpieczeniowych, znaczenie obstugi klienta, dziatan
zwigzanych z zarzadzaniem relacjami pomig¢dzy klientem indywidualnym a zakladem
ubezpieczen i1 odwrotnie. Zostal takze usystematyzowany dorobek naukowy w zakresie
czynnikow, zachowan klienta w procesie nabywania uslug ubezpieczen, jak tez specyfiki
ustlugi ubezpieczeniowej. Na podstawie dokonanych ustalen zaprezentowano determinanta
wplywajace na poziom jakoS$ci ustug ubezpieczen. Przyjete rozwigzanie pozwolilo ponow-
nie spojrze¢ na wymienione powyzej pojecia terminologiczne, jak tez dostosowanie istnie-
jacych juz poje¢ do ustugi ubezpieczen. W rozdziale tym stwierdzono, ze:

1. Jakos¢ jest nieodtaczng cechg przedsiebiorstwa, ktora stanowi o jej wartosci 1 powin-
na by¢ tworzona juz na poczatku w procesie opracowywania strategii zarzadzania.
Kazda osoba odpowiadajaca za proces zarzadzania winna pamigtac, ze jakos¢, jako
proces ciagly jest stopieniem systematycznego zblizania si¢ do ideatu (doskonatosci),
poprzez systematyczne zblizanie si¢ do spetnienia 1 zgodnosci z wymaganiami oraz
przydatnos$¢ do uzytku, a co za tym idzie — wykonanie danej ustugi poprawnie za
pierwszym razem.

2. Jako$¢ ustugi polega na spelnieniu lub przekroczeniu potrzeb (oczekiwan) klienta.

3. Uslugg jest czynno$¢, ktora wykonuje ustugodawca dla zaspokajania oczekiwan czy
potrzeb odbiorcow uwzgledniajac relacje obu stron. Warto w tym miejscu zaznaczy¢,
ze ustugobiorca sukcesywnie staje si¢ jej wspottworca, stad istnieje duzy nacisk na
wzajemne relacje uslugobiorcow i ustugodawcow.

4. Postrzeganie ustugi przez klienta 1 zaklad ubezpieczen nie jest tozsame. Klient be-
dzie ja postrzegat nie tylko z punktu widzenia emocjonalnego, ale takze poprzez za-
spokojenie wtasnych potrzeb, natomiast ubezpieczyciel bedzie postrzegat wartosé
swojej ustugi, jako naklady poniesione w procesie jej wytwarzania. Warto$¢ danej
ushugi bedzie wyrazana na podstawie ustalonej sktadki ubezpieczeniowej, z tym ze
sktadka ta, z punktu widzenia klienta, bedzie przede wszystkim odzwierciedleniem
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wartosci danej ustugi, jaka postrzega klient, natomiast dla zaktadu ubezpieczen — be-
da to koszty wytworzenia danej ushugi powigkszonej o zysk. Klient jest w stanie ui-
sci¢ sktadke ubezpieczeniowag za dang uslugg, o oczekiwanych atrybutach niewi-
docznych, jak i widocznych. Poza tym warto$¢ tej ustugi bedzie oceniana przez pry-
zmat efektow (zadowolenia), jakie klient osigga wskutek nabycia danej ustugi (np.
poprzez: profesjonalizm, wygode, czas obstugi, likwidacje szkody, zadowolenie
z obstugi itp.), co prezentuje rysunek 5.

Wartoscig danej ustugi dla klienta jest suma przydatnosci, jaka zostata mu zaofero-
wana przez uslugodawce. W sensie ekonomicznym — ustuga, jaka zostata dostarczo-
na ubezpieczajacemu jest rdznicg pomiedzy catkowita wartoscig ustugi dla klienta
oraz kosztem (sktadka ubezpieczeniowa), jaka jest zobowigzany on ui§ci¢ w zwigzku
z jej nabyciem. Mozna, zatem powiedzie¢, iz wartoscig danej ustugi sa wszelkie ko-
rzysci (potrzeby), jakich oczekuje klient od danej ustugi. Przyjmujac powyzsze wiel-
kos$ci — catkowita warto$¢ danej ustugi dla klienta to funkcja atrybutow ustugi, efek-
tow nabycia ustugi (korzysci) wynikajacych z nabycia danej ustugi, osiggnigcia zato-
zonych potrzeb celéw i satysfakceji klienta, jak tez catkowitych kosztow, ktore sa
zwigzane z nabyciem danej usthugi.

Miarg sukcesu zaktadu ubezpieczen oraz gwarancja jego przyszlego rozwoju, a co za
tym idzie, zdobywaniu przewagi konkurencyjnej jest — zadowolenie klienta, ktére
jest funkcja roznicy migdzy postrzeganiem danej ustugi a oczekiwaniami.
W centrum uwagi kazdego zaktadu ubezpieczen winien by¢ klient i jego satysfakcja
z oferowanych ustug ubezpieczeniowych. Wtasciwa satysfakcja klienta jest jego re-
akcja, czesto emocjonalng na jako$¢ uslugi i otrzymang ochrone ubezpieczeniowa
(poczucie bezpieczenstwa), co prezentuje rysunek 7; 81 9.

Konkurencja jako$ciowa to oferowanie przez przedsigbiorcéw takich zroéznicowa-
nych ustug, ktére pod wzglgdem jakosciowym, czyli po zmianach jakos$ci rynkowe;j
lub/i zmianie dotychczasowych warunkéw oferowania danej ustugi bedzie ona uzna-
na przez klientdw i spetniata ich oczekiwania (satysfakcje). Nalezy jednak pamigtac,
ze ustugi nie spelniaja funkcji instrumentu konkurowania, gdy nie beda zaspokajac
potrzeb klientow.

Patrzac na te cechy determinujace jakos$¢ ustugi ubezpieczeniowej oczyma klienta,
mozna stwierdzi¢, ze sg one odzwierciedleniem tych czynnikow, ktére w sposob czy-
telny determinuja pozytywny efekt funkcjonujacego zakladu ubezpieczen. Nato-
miast, gdy patrzymy na jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej przez pryzmat zaktadu ubez-
pieczen (na kazdym szczeblu zarzadzania), to zauwaza si¢ wspdlny mianownik, ja-
kim jest klient, zwtaszcza zadowolenie z realizacji jego potrzeb — pod wzgledem spo-
tecznym, ekonomicznym i psychologicznym.

Istota jakos$ci ustug ubezpieczeniowych jest wazna, gdyz daje najlepsza gwarancja
wzrostu 1 utrzymania okreslonej pozycji ekonomicznej, a co za tym idzie — przewagi
konkurencyjnej na rynku finansowym. Jest to droga (Rysunki: 11; 12) ktdéra spetnia
wymogi zwiazane z prowadzeniem dzialalno$ci ubezpieczeniowej, jak tez droga do
realizacji potrzeb — satysfakcji klientow. Powoduje to utrzymywanie lojalnych klien-
tow, a w efekcie — realizacje strategii, powigzanej z osiggnigciem przewagi konku-
rencyjnej zaktadu ubezpieczen w krotszej 1 dtuzszej perspektywie. Tego typu dzia-
falno$¢, przektada si¢ w linii prostej na wzrost swiadomosci ubezpieczeniowej (po-
ziomu zycia) klientdw, a poprzez odpowiednig ochron¢ ubezpieczeniowg — wzrost
ich poczucia bezpieczenstwa.

Ustuga ubezpieczeniowa, ze wzgledu na swdj charakter, ma pie¢ cech (tzw. 5N),
a nie jak twierdzi M. Pluta-Olearnik — 4N (niematerialno$¢, nierozdzielno$¢, niejed-
norodno$¢, nietrwatos¢), ktore w sposob istotny odrdzniajg ja od typowych
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produktéw materialnych, do ktorych zaliczamy: niematerialno$¢, nierozdzielnos¢,

niejednorodno$é, nietrwalo$¢ oraz niemozno$¢ nabycia prawa wiasnosci.

11. Potrzebe zawarcia umowy ubezpieczenia przez klienta indywidualnego mozna trak-
towac¢, jako pewien stan psychicznego napiecia klienta indywidualnego lub calej
grupy, ktory jest zwigzany z poczuciem braku bezpieczenstwa fizycznego (gwarancji
1 pewnosci dotyczacych jego zycia, zdrowia lub mienia), badz bezpieczenstwa psy-
chicznego (zagwarantowania sobie poczucia psychicznej pewnosci).

W rozdziale drugim pt. Jakos¢ ustug ubezpieczen jako przestanka zarzqdzania zakta-
dem ubezpieczen przeprowadzono analiz¢ sektora ubezpieczen majgtkowych w Polsce,
przez pryzmat ekonomiczno-spoltecznych uwarunkowan funkcjonowania tego rynku. Zo-
staly przeanalizowane szczegotowo czynniki ksztattujace przezornosé, jak 1 swiadomosé
klientéw indywidualnych bedacych czynnymi uczestnikami rynku ushug ubezpieczen ma-
jatkowych. Rozwazono tez w istote funkcjonowania rynku ubezpieczen gospodarczych,
w tym majatkowych. W koncowej czesci rozdzialu zostaty opisane perspektywy rozwoju
rynku ubezpieczen majatkowych w Polsce. Uzasadnieniem badan bylo dazenie do weryfi-
kacji istoty ochrony ubezpieczeniowej, ktéra umozliwi uniknigcia negatywnych nastgpstw
szkdd losowych, poprzez wyplacenie ubezpieczonemu podmiotowi odszkodowan lub/i
Swiadczen oraz zapewnienia gwarancji pelnej wyplacalnosci ubezpieczyciela. Wskazano
na jednoznaczny zwigzek aspektu prawnego, spotecznego i ekonomicznego w ubezpiecze-
niach. Aspekty prawne, ktore ksztattuja tre$¢ stosunkéw ubezpieczeniowych, wplywaja
jednoczesnie na poziom oferowanych ustug przez zaktady ubezpieczen. Wyniki przepro-
wadzonych badan pozwolity na potwierdzenie zasadnos$ci wyboru przez autora niniejszej
monografii obszaru poznawczego rynku ubezpieczen majatkowych. Poza czynnikami eko-
nomicznymi (sytuacja gospodarcza w kraju), istotny wptyw na ten rynek ma takze dosko-
nalenie jako$ci ushug, wyrazany poprzez profesjonalizm podmiotow oferujacych dang
ustuge (personel zaktadu ubezpieczen, posrednicy ubezpieczeniowi oraz likwidatorzy
szkdd), jak tez wiedza 1 Swiadomo$¢ ubezpieczeniowa potencjalnych klientoéw tego rynku.
Zostal, takze przedstawiony bilans zagrozen i szans, ktore determinujg rozwoj rynku ubez-
pieczen majatkowych w Polsce, jaki 1 Unii Europejskiej (UE), co zostato zawarte w naste-
pujacych konkluzjach:

1. Ubezpieczenie jest forma zabezpieczenia si¢ przed finansowymi skutkami zdarzen
losowych, ktore zagrazajg nie tylko dziatalnosci gospodarczej cztowieka, ale takze
jego zyciu, poprzez przekazanie srodkow finansowych profesjonalnej instytucji, czy-
li przeniesienie obowigzku sfinansowania skutkow ryzyka z ubezpieczajacego na
ubezpieczyciela, w chwili powstania zdarzenia losowego (wypadku ubezpieczenio-
wego) z umowy ubezpieczenia.

2. Charakter zasad w ubezpieczeniach gospodarczych (ubezpieczen pozostatych oso-
bowych oraz majatkowych — Dziat II) nie jest jednolity. Uwzgledniajac zasade real-
nos$ci, to mozna ja okresli¢, jako bezwzgledny wymog w stosunku do ochrony ubez-
pieczeniowej, ktora obowigzuje ubezpieczycieli. Funkcjonowanie takiej ochrony
ubezpieczeniowej, ktora nie dawalyby klientowi gwarancji kompensaty ewentual-
nych szkod losowych, bytaby z pewnoscig nie tylko pozbawiona sensu, ale nawet
powodowataby konkretne szkody ekonomiczne i spoteczne. Z tego wtasnie powodu,
realizacja tej zasady jest zasadniczym przedmiotem zainteresowania nadzoru ubez-
pieczeniowego. Natomiast, zasady: powszechno$ci ochrony ubezpieczeniowej, jak
1 petnosci — sg to zasady, ktore nie majg tak obligatoryjnego charakteru, jak zasada
realno$ci. Zakres potrzeby realizacji tych zasad zalezy od kilku réznorodnych, a przy
tym zmieniajacych si¢ czynnikow: ekonomicznych, spotecznych, jak tez techniczno-
ubezpieczeniowych. Swiadcza o tym zmiany, jakie zaszly i zachodza w zakresie
ochrony ubezpieczeniowej, czyli w pelnosci 1 powszechnos$ci tej ochrony, w miare
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zmieniajacych si¢ pogladow, jak tez, a moze przede wszystkim — globalizujacego si¢

rynku ubezpieczen.

3. Na rozwoj rynku ubezpieczen majatkowych poza czynnikami ekonomicznymi (sytu-
acja gospodarcza w kraju), istotny wptyw ma poziom $wiadczenia ushugi ubezpie-
czen, wyrazany poprzez profesjonalizm podmiotoéw oferujacych dang ustuge (perso-
nel zaktadu ubezpieczen, posrednicy ubezpieczeniowi oraz likwidatorzy szkod), jak
tez wiedza 1 $wiadomo$¢ ubezpieczeniowa potencjalnych klientéw rynku ubezpie-
czen majatkowych (Rysunki: 19, 21, 22 oraz 23).

4. Do podstawowych zagrozen tego rynku mozna zaliczyc¢:

a) zbyt niski popyt na ubezpieczenia majatkowe, spowodowany sytuacja ekono-
miczng, jak tez niskg §wiadomoscig potencjalnych klientow rynku ubezpiecze-
niowego,

b) niedoskonalg polityke fiskalng panstwa (brak czynnikéw wspomagajacych rozwoj
tego rynku, poprzez brak dostatecznych ulg podatkowych),

¢) zbyt wysoka zalezno$¢ miedzy rozwojem rynku komunikacyjnego a ubezpiecze-
niami majatkowymi, poprzez koncentracj¢ rynku ubezpieczen majatkowych na
ubezpieczeniach obowiazkowych,

d) niedoskonato$¢ tzw. produktéw niestandardowych,

e) zbyt wysokg sktadke ubezpieczeniowa, w stosunku do zasobno$ci portfela poten-
cjalnego klienta,

f) zbyt wysoka przestepczos$¢ ubezpieczeniowa,

g) zbyt niski poziom jakos$ci uslugi ubezpieczeniowej, przejawiajacych si¢ przez
pryzmat braku standardow kompleksowej obstugi klienta.

5. Analiza szans rozwoju rynku ubezpieczen majatkowych wskazuje na:

a) Przyjecie przez zaktady ubezpieczen majatkowych wysokich standardow zwigza-
nych z zarzadzania ryzykiem,

b) Zbyt niski poziom penetracji segmentdw rynku i systematycznie pojawiajace si¢
nisze,

c) Powstanie mozliwosci zwigzane ze swobodg §wiadczenia ustug, co stwarza inte-
gracja Polski z UE,

d) Wiaczenie si¢ osrodkow akademickich w proces ksztalcenia z zakresu rynku
ubezpieczen, co w znacznym stopniu wplywa na podwyzszenie wiedzy 1 $wiado-
mosci ubezpieczeniowej potencjalnego klienta.

6. Poziom rozwoju polskiego rynku ubezpieczen majatkowych, zarowno po stronie po-
pytowej, jak i podazowej ulega systematycznym — pozytywnym zmianom. Wplyw na
to miaty i maja jednakowo czynniki: ekonomiczne (poziom PKB per capita), spo-
teczne ($wiadomos$¢ klientow) oraz prawne (zmiana prawa zwigzana nie tylko
z funkcjonowaniem rynku ubezpieczen).

W rozdziale trzecim pt. Doskonalenie jakosci ustug w procesie podejmowania decy-
zji w sektorze ubezpieczen majgtkowych, omdéwiono znaczenie podejmowania decyzji
w procesie zarzadzania jakosciag i powigzan ze strukturg procesu biznesowego w zaktadach
ubezpieczen majatkowych. Przedstawiono wyniki badan determinant postrzeganych przez
klientow indywidualnych. Uzasadnieniem tych badan byta weryfikacja poprawnosci przy-
jetych determinant przez klientéw indywidualnych w odniesieniu do jakosci ustug majat-
kowych oferowanych przez zaktady ubezpieczen. W oparciu o przeprowadzone badania
literaturowe, zaproponowano nowe spojrzenie na pojecie doskonalenia jakosci uslug ma-
jatkowych, poprzez opracowanie modelu, wraz z jego zalozeniami i opisem, co jest wy-
miernym efektem badan autora. Spojrzenie to daje propozycje kierunku zmian
w procesie doskonalenia jako$ci ustug majatkowych, umozliwiajac dalsza jego konfigura-
cje dla potrzeb zakladow ubezpieczen, nie tylko majatkowych. Na podstawie przeprowa-
dzonej analizy literatury przedmiotu oraz konkluzji ptynacych dla doskonalenia jakosci
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ushug 1 podejmowania decyzji zarzadczych w sektorze ubezpieczen majatkowych, stwier-
dzilem ze:

1.

Poprzez pojecie doskonalenie jakosci w sektorze ubezpieczen majatkowych, nalezy

rozumie¢ cze$¢ zarzadzania jakos$cia, ktora ukierunkowana jest na proces ciagly,

gdzie osiggane wyniki dzisiaj uznajemy za lepsze od tych, co uzyskali§my wczoraj,

a te wyniki jakos$ci ushugi ubezpieczen majatkowych, ktoére uzyskane jutro beda lep-

sze od tych dzisiejszych (Rysunki 24 1 25).

Dziatalno$¢ zaktadow ubezpieczen majatkowych, jak 1 innych zaktadéw, prowadza-

cych dziatalno$¢ na konkurencyjnym rynku jest skierowana na realizacj¢ potrzeb,

wymagan, a w konsekwencji oczekiwan klientow (Rysunki: 27, 28 i 29). Efektem te-
go winna by¢ satysfakcja klienta z oferowanej mu ustugi ubezpieczenia majatkowe-
go.

Proces zarzadzaniem w zaktadach ubezpieczen majatkowych, wykazuje racjonalnos¢

korzystania z tego podejscia, po przez:

a) umozliwienie kompleksowego ogladu, a w efekcie ocene¢ sytuacji finansowej za-
ktadu ubezpieczen majatkowych na poszczegodlnych szczeblach zarzadzania (ko-
morkach), jak tez, jako catosci,

b) poprzez zarzadzanie operacyjne i wspomagajace, daje mozliwos¢ wszechstronnej
analizy 1 oceny efektywnosci poszczegolnych elementow tego procesu i jego
zgodnosci z zatozonymi celami strategicznymi zaktadu ubezpieczen majatkowych
w zakresie jako$ci obstugi klienta.

Zaprezentowany proces zarzadzania zakltadem ubezpieczen stwarza, poza wlasciwa

analizg jako$ci obstugi klienta, podstawe do badan w zakresie: gospodarki finanso-

wej, monitorowania wynikOw osigganych na poszczegdlnych etapach wdrazania pro-
cesOw, czy wlasciwego przeplywu informacji na poszczegolnych szczeblach zaktadu
ubezpieczen majatkowych.

Merytoryczna jako$¢ produktu, ktéra wynika z ogdlnych warunkéw ubezpieczenia

(OWU), to niewatpliwie interes ubezpieczajacego w praktycznym oraz krétkotermi-

nowym znaczeniu, natomiast, w perspektywie dlugoterminowej — ma ona istotne

znaczenie dla ubezpieczyciela. Nalezy jednoczesnie stwierdzi¢, ze OWU s3 jednym

z istotnych wyznacznikow, ktére maja wptyw na poziom jako$¢ ustugi ubezpiecze-

niowej oferowanych przez zaktady ubezpieczen. Tym samym, ubezpieczyciel winien

dotozy¢ nalezytej staranno$ci w trakcie konstruowania OWU, uwzgledniajac stabsza
pozycje ubezpieczajacego.

Obstuga klienta w zaktadzie ubezpieczen majatkowych, jako wazny nosnik wartosci

mozna definiowa¢ poprzez (Rysunek 30): ksztaltowanie relacji z klientem, system

posrednich i1 bezposrednich interakcji z klientem, wlasciwa struktura organizacyjna,

Wiasciwie zdefiniowane funkcje 1 czynno$ci, uzyteczno$¢ (realizacja oczekiwan

1 potrzeb) oferowanego produktu ubezpieczeniowych, systemu dystrybucji produk-

tow ubezpieczeniowych, wlasciwie zdefiniowane i zintegrowane procesy marketin-

gowe.

Wartos$¢ oferowanego produktu (ochrony ubezpieczeniowej) w oczach klienta wyni-

ka z pelnego zakresu proponowanej oferty, rozumianej jako produkt oraz towarzy-

szaca mu jakos$¢ obstugi.

Strumienie w kanatach §wiadczenia ustug ubezpieczeniowych nie moga mie¢ charak-

teru uniwersalnego. Mimo istnienia pewnych podobiefstw, roznice pomi¢dzy anali-

zowanymi kanalami oferujacymi ushuge ubezpieczen, §wiadcza o ich odrebnosci
marketingowej, ekonomicznej, formalno-prawnej, nie pozwalaja na zbudowaniu jed-
nego, uniwersalnego modelu strumieni, ktore przeptywaja w kanatach swiadczacych
dang ustuge. Analizujgc kanal posredni $wiadczacy usluge ubezpieczen (agenta
i brokera ubezpieczeniowego), a w tym strumienie, ktdre przeptywaja za
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posrednictwem tego kanatu, zawieraja wiele sktadowych, ktore je roznig. Ponadto,

jest takze istotna réznica w przeplywie strumieni odnoszacych si¢ do multiagenta

(agent ubezpieczeniowy, $wiadczacy uslugi ubezpieczeniowe na rzecz wigcej niz

jednego ubezpieczyciela) i agenta ubezpieczeniowego, ktory swiadczy ustuge ubez-

pieczeniowg na rzecz jednego ubezpieczyciela w ramach tego samego dzialu. R6zni-
ce te wynikajg przede wszystkim z zakresu umowy agencyjnej, a zwlaszcza z tresci

pelnomocnictw, jakie sg im udzielone (Rysunki: 31, 32 1 33).

W rozdziale czwartym, pt. Wybrane metody oceny w ocenie jakosci ustug ubezpie-
czeniowych skoncentrowano si¢ na poréwnaniu wybranych metod badania i oceny jakosSci
ustug. W sposob szczegdtowy opisano i oceniono metody jako$ci uslug oraz metody ich
pomiaru. Omowiono w sposob szczegotowy zwiaszcza istotg metody SERVQUAL, przez
pryzmat postrzegania, oczekiwania i akceptacji jakosci ustug ubezpieczen majatkowych
przez klienta indywidualnego. autor wskazat, na zwigzek postrzegania jakosci ustug ma-
jatkowych, ktory jest efektem (wynikiem) poroéwnania tego, co klient oczekuje w stosunku
do tego co otrzymat. Ma to miejsce w sytuacji $wiadczenia badanych ustug, gdzie docho-
dzi do bezposredniego kontaktu pomigdzy klientem a zakladem ubezpieczen majatko-
wych. autor niniejszego opracowania wykazatl, iz istotnym elementem odpowiedniej jako-
$ci $wiadczenia ushug — jest towarzyszaca temu §wiadomos$¢ ubezpieczeniowa klientow
zaktadow ubezpieczen majatkowych. Wymiernym efektem badan autora, stanowigcych
istotny wktad do nauki jest nowe spojrzenie na poziom jako$ci ustugi oczekiwanej
a postrzeganej przez klientoéw zakltadow ubezpieczen, jak tez wskazanie, iz podstawowe
zatozenia metody SERVQUAL, znajduja zastosowanie w zakladzie ubezpieczen majat-
kowych, jak tez w oparciu o literatur¢ przedmiotu zredefiniowano pojecie $wiadomosci
ubezpieczeniowej, przez ktora nalezy rozumie¢ zbior pogladow i wspolnych przekonan
spoteczenstwa zwigzana z zakresem oraz formami zagrozen ich bytu, jak i eliminowania,
lub stosowania $rodkéw prewencyjnych takich oddziatywan, natomiast przez swiadomos¢
ubezpieczeniowg jednostki bedziemy okre§la¢ warto$¢ zréoznicowana, ktdra zostata wy-
znaczona poprzez normy zycia, w jakich ona funkcjonuje (doswiadczenia, poglady) wraz
ze stosowaniem $rodkéw prewencyjnych zwigzanych z ograniczaniem lub eliminowaniem
zagrozen posrednich, lub bezposrednich. Ponadto stwierdzono, ze:

1. Poznawanie, a jednocze$nie zaspokajanie potrzeb klientow jest §ciSle zwigzane
z podnoszeniem jakosci $wiadczonych ustug, nie tylko przez samych ubezpieczycie-
li, ale i posrednikéw ubezpieczeniowych. Cecha produktu ubezpieczeniowego, jakim
jest jego niematerialno$¢, powoduje, ze jest to produkt trudny do oceny, a co za tym
idzie — jego zrozumienia i oceny przez klientow. Ponadto, istotnym elementem od-
powiedniej jakosci §wiadczenia ustug — jest towarzyszaca temu Swiadomos¢ ubez-
pieczeniowa klientow zaktadow ubezpieczen. Swiadomos¢ i $wiadome dziatanie —
to istotne elementy okreslajace cztlowieka. Uswiadomienie potrzeby bezpieczenstwa
przez jednostke lub grupe jest zdolno$cig do odzwierciedlania cato$ci zagrozen jej
bytu w powigzaniu z zasobami $rodkow eliminowania, lub ograniczania tego stanu.
Jego wystepowanie nie jest jednoznaczne z wystgpowaniem §wiadomosci ubezpie-
czeniowej (Rysunek 37).

2. Podstawa efektywnego wnioskowania o konieczno$ci zmian, jakie zachodza
w zakresie poziomu $wiadczenia ushug ubezpieczeniowych, jest systematyczne pro-
wadzenie badan nie tylko wsrdd nabywcow ustug, ale takze wsrod kadry menedzer-
skiej, pracownikow oferujacych te ustugi oraz wsrod konkurencji. Zakres tych badan
winien stanowi¢ podstawe do weryfikacji poziomu §wiadczonych ustug ubezpiecze-
niowych, jak tez jakosci wykonywanych ustug w samym zakladzie ubezpieczen.
System ten winien by¢ systematycznie wzbogacany, poprzez wyniki biezacych ana-
liz rynku, w efekcie — stale rozwijany, majac na wzgledzie:

a) badanie oczekiwan klientéw z wykorzystaniem tolerancji (ustugi pozadane),
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b) state gromadzenie i analizowanie informacji (nacisk na jakos$¢ informacji),
¢) powiazanie poziomu $wiadczenia ustug ubezpieczeniowych z wynikami ekonomicz-
nymi zaktadu ubezpieczen,
d) aktywizacja pracownikow zaktadu ubezpieczen, poprzez wiaczenie ich w proces do-
skonalenia ich umiejetnosci (Rysunki: 41 1 42).
Jednoczesnie poddano doktadnej analizie interpretacji modelu luk amerykanskich autoréw:
A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry 1 stwierdzono, ze spotykana w literaturze defini-
cja metody SERVQUAL [Urbanik, 2013, s. 31; Goranczewski, Puchato 2011, s. 166-171;
Kadhubek 2011, s. 682; https://mfiles.pl/pl/index.php/Servqual; Stoma, 2012,
S. 65),,...mierzenia roznicy miedzy poziomem zaspokojenia oczekiwan a postrzeganiem
ustug przez klienta” — jest zatozeniem btednym 1 niezgodnym z pierwotnym zalozeniem
tworcow tejze metody, gdyz biorgc pod uwage wyzej wymieniony zapis, ze jakos¢ ustugi
to spetnienie oczekiwan konsumenta, a zatem wskaznik ten wymaga ustalenie cech jakosci
ustug w odniesieniu do tej definicji jest btedne, bo wtedy nalezatoby =zapisaé, iz:
S =3(0 — P), i wynik zawsze odpowiadalby stwierdzeniu, ze O < P — jakos$¢ ustugi sa-

tysfakcjonujaca, czyli postrzegana ustuga jest niezgodna z oczekiwaniami i jest nie do zaak-
ceptowania — klient jest niezadowolony 1 rozczarowany - warto$¢ dodatnia. Prawidlowy zapis
(thamaczac wprost teorie wspomnianych powyzej amerykanskich naukowcéw, opublikowane;j
w opracowaniu pt. “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research” z 1985 roku) to: ,,mierzenia roznicy miedzy poziomem postrzegania a oczekiwa-
niami ustugi przez klienta”, a w efekcie ustalenie poziomu oczekiwan ustugobiorcy, co do
jakos$ci ustugi i mierzy¢ rozbieznosci w ich opiniach.

Rozdzial piaty, pt. Weryfikacja empiryczna doskonalenia jakosci ustug ubezpieczen majqt-
kowych przez klientow indywidualnych, zostaly zaprezentowane wyniki badan w wybra-
nych zakladach ubezpieczen majatkowych. Badania przeprowadzono w trzech wojewo6dz-
twach Polski potudniowo-wschodniej: $§wietokrzyskim, matopolskim i1 podkarpackim
w latach 2013, 2015 1 2017. Uzyskane wyniki badan ankietowych zostaly zaprezentowane
przy zastosowaniu metod: SERVQUAL, obejmuje cztery nastepujace po sobie etapy, po-
dzielone na pi¢¢ podstawowych krokéw. Majac na uwadze zastosowane procedury badaw-
cze, zaprezentowano opracowang autorskg ocen¢ zagregowania modelu oceny doskonale-
nia jakosci uslug ubezpieczenia majatkowego (Rysunek 46).

Wymiernym efektem pierwszego etapu przeprowadzonych badan, zwigzanych z oceng
wspotpracy 1 zaufania klientow indywidualnych do zakltadow ubezpieczen, z ktérym po-
siadali zawartg umowe ubezpieczenia majgtkowego i1 likwidowang szkode, byto:

1) opracowanie modelu zachowania si¢ klienta indywidualnego w nabywaniu ustugi
ubezpieczenia majatkowego (Rysunek 49);

2) opracowanie czynnikow wewnetrznych determinujacych proces doskonalenia bada-
nej ustugi (Tabela 59; Rysunki 50 i 51), przy uwzglednieniu czterech etapoéw decy-
dujacych o poziomie zarzadzania jakoscig ushugi ubezpieczenia (przed zawarciem
umowy ubezpieczenia, w trakcie trwania umowy ubezpieczenia, obstugi posprzeda-
zowej, jak tez szybkosci i terminowosci likwidacji szkody) oraz (tzw. SN — niemate-
rialnosci, nierozdzielnosci, niejednorodnosci, nietrwatosci 1 niemoznosci nabycia
praw wlasno$ci) w powigzaniu z innymi atrybutami badanej jako$ci ustugi — tych
najbardziej istotnych dla klientow indywidualnych.

Drugim etapem badan byto, dokonanie obliczen i prezentacji wynikow, ktére pozwolity
dokona¢ oceny poziomu jakos$ci ustug majatkowych w badanych zaktadach ubezpieczen na
terenie trzech wojewodztw: $wigtokrzyskiego, matopolskiego i podkarpackiego, przy po-
mocy metod: SERVQUAL (badane byto 22 twierdzenia w pigciu obszarach: infrastruktura,
rzetelno$¢, niezawodno$¢, pewnos$¢ 1 empatia) oraz Wskaznika Satysfakcji Klienta.
Stwierdzono, ze:
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Catosciowe wyniki, odnoszace si¢ do ostatecznego wskaznika SERVQUAL (wazo-
nego 1 niewazonego), WSK, jak 1 mapy satysfakcji klienta sg potwierdzeniem, iz po-
ziom jakos$ci ustug ubezpieczen majatkowych w badanych zaktadach ubezpieczen
wojewodztwa $wietokrzyskiego, matopolskiego i podkarpackiego odbiega od ocze-
kiwan klientow, a co za tym idzie — ich potrzeb. Obszary zwigzane z personelem
oraz osobistym kontaktem pracownikow zaktadu ubezpieczen majatkowych z klien-
tem uplasowaly si¢ na czolowych pozycjach i zostaly uznane przez klienta za niesa-
tysfakcjonujace. Natomiast grupa twierdzen odnoszaca si¢ do materialnych aspektow
swiadczenia ustug ubezpieczen majatkowych, uznana zostata przez klienta za $rednio
satysfakcjonujace wymiar jako$ci ustug.

Sktadka ubezpieczeniowa, jakg klienci zakladow ubezpieczen ptacg za oferowang im
ustuge, proces likwidacji szkdd, poczucie bezpieczenstwa, proces zawierania umow
ubezpieczenia, profesjonalizm  pracownikow  zaktadu  ubezpieczen, nie
w pelni ich satysfakcjonuje, a tym samym nie spetnia ich potrzeb, jak tez i oczeki-
wan, we wszystkich badanych wojewodztwach. Dlatego tez klient ponosi wigksze
koszty za nizszg jako$¢, niz jest przez niego oczekiwana — mamy tu zatem do czy-
nienia z ,,niedomiarem jako$ci”.

Majac na wzgledzie wyniki trzech badanych wojewddztw, w latach 2013,2015
12017, to ze wzgledu na ostateczny wynik SERVQUAL (Tabela 49) — catkowita wa-
zona (Sw) 1 niewazona (Sn) miara jako$ci ustug ubezpieczenia majatkowego, w la-
tach 2013, 2015 1 2017 — posiada wynik ujemny, co matematycznie potwierdza po-
ziom niesatysfakcjonujacy klienta z oferowanych uslug, z czego najlepszy $redni
wynik catkowitej niewazony i wazony uzyskano w wojewodztwie §wigtokrzyskim.
W dalszej kolejnosci: wojewodztwo podkarpackie i wojewddztwo matopolskie.
Wyznaczona na podstawie ocen klienta indywidualnego wojewodztw: §wigtokrzy-
skiego, malopolskiego i podkarpackiego ,,strefa tolerancji”, w tatach 2013, 2015
12017, pozwolita na zdiagnozowanie twierdzen, ktore decyduja o jako$¢ ustug ubez-
pieczen majatkowych, jak tez okreslenie wazno$ci poszczegodlnych obszardéw i twier-
dzen odnoszacych si¢ do jakosci badanych ustug. obszary odnoszace si¢ do persone-
lu zaktadu ubezpieczen, ich przedstawicieli (posrednikéw ubezpieczeniowych, li-
kwidatoréw szkod itp.) uplasowaty si¢ na czterech pierwszych pozycjach. Natomiast
twierdzenia z obszaru infrastruktura, czyli elementy zwigzane z materialnymi aspek-
tami $wiadczenia ustugi ubezpieczen, zostaly uznane przez ustugobiorcOw za naj-
mniej wazny wymiar jakosci badanej ustugi z uwagi na przyznane wagi, znalazty si¢
na ostatnim miejscu, zarébwno w ocenach wazonych, jak i niewazonych. Swiadczy¢
to moze o dos¢ duzej akceptacji (,,tolerancji”’) klientow zakladow ubezpieczen ma-
jatkowych w odniesieniu do poziomu $wiadczenia jakosci ustug, okre$lajacych
zmienne obserwowalne z obszaru materialnosci, a w efekcie niskiego poziomu istot-
nosci, niezaleznie od przyznawanych wag.

Na podstawie ostatecznego wyniku SERVQUAL, zwigzanego z oceng poziomu §wiadcze-
nia ustug ubezpieczenia majatkowego, ktory dla klientow indywidualnych w badanych
wojewodztwach byl niesatysfakcjonujacy, jak tez opisane czynniki determinujace proces
$wiadczenia ustug ubezpieczenia majatkowego, przyczynily si¢ do modyfikacji metody
doskonalenia jakosci badanych ustug, jako narzedzia wskazujacego na roéznice pomigdzy
tym, co nabywca postrzega, a tym, co oczekuje z uwzglednieniem ,,strefy tolerancji”
w procesie doskonalenia jakosci ustug majatkowych. W zaprezentowanych lukach okre-
$lono réznice pomigdzy (Rysunek 52):

1) Oczekiwaniami klienta zakladu ubezpieczen (ubezpieczajacego/ubezpieczonego),

a tym, co postrzega kadra kierownicza i pracownicy zaktadu ubezpieczen (luka 1).
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2) Postrzeganiem oczekiwan klienta (ubezpieczajacego/ubezpieczonego) przez kadre
kierownicza i pracownikodw zaktadu ubezpieczen, a cechami technicznymi ustug
ubezpieczenia majatkowego (luka 2).

3) Oferowang (standardowg) jako$cig ustug ubezpieczenia majatkowego przez zaktad
ubezpieczen, a tym, jaki jest rzeczywisty poziom oferowanych ustug (luka 3).

4) Poziomem oferowanych ustug ubezpieczenia majatkowego przez zaktad ubezpieczen
a informacja, jaka zostala przekazana klientowi (ubezpieczajgcemu/ubezpieczonemu)
o tej ustudze (luka 4).

5) Oczekiwaniami klienta (ubezpieczajacego/ubezpieczonego), a tym, co on postrzega
w ustudze ubezpieczenia majatkowego (luka 5).

Kazda z tych luk pojawita si¢ na poszczegdlnych etapach swiadczenia ustug, ktore odnosza
si¢ do klienta indywidualnego.

Kolejng metodg wykorzystang do obliczen i prezentacji uzyskanych wynikow badan

bylo zastosowanie autorskiego miernika jakosci doskonalenia ustug (wzor 26). Stwierdzo-
no, iz miernik ten, jako alternatywna metoda dotychczasowego badania jakosci ustug
w sektorze ubezpieczen majatkowych, wskazuje na zasadno$¢ jego stosowania. Zaprezen-
towane zalety, jak tez ograniczenia, winny by¢ uwzgledniane w momencie jego stosowania
przez kierownictwo zaktadu ubezpieczen majatkowych. Na podstawie tych badan zapre-
zentowano definicj¢ jakosci ustugi ubezpieczen 1 uplasowac ja w proces likwidacji szkod
na wilasciwym miejscu w hierarchii jego wazno$ci dla klienta w konteks$cie tej definicji.
Tym samym: jako$¢ ustugi ubezpieczeniowe] okresla si¢ poprzez sum¢ cech, jak
i charakterystyk produktu lub ustugi, ktore stwarzajg mozliwos¢ odpowiedniego zaspoko-
jenia zdefiniowanych jawnych badz ukrytych oczekiwan klienta. Dopelnieniem tej defini-
cji jest pojecie ,,zarzadzania przez jakos$¢”, czyli cigglego udoskonalania wszystkiego, co
zamierzamy robi¢ lub robimy w zaktadzie ubezpieczen przy uzyciu powszechnie znanych
metod, jak tez z udzialem wszystkich pracownikéw 1 wspotpracownikow.
Ponadto, udowodniono, w oparciu o prezentowany miernik, ze wycigganie wnioskoéw tylko
W oparciu o prezentacje ,,surowych” danych statystycznych, jest uproszczeniem (liczba
skargo sktadanych do Rzecznika Finansowego), jak tez prowadzi do jednostronnej oceny,
w sytuacji, gdy odnosimy si¢ tylko do jednego, waznego aspektu dziatalnosci zaktadow
ubezpieczen, jakim jest poziom jako$ci §wiadczonych ustug. Ze wzgledu na tres¢ wnio-
skow sktadanych przez klientow, a co za tym idzie, zasadnos$ci tresci przez nich porusza-
nych, zastosowanie alternatywnej metody, jakim jest ,,miernik doskonalenia jakosci ustug”
do oceny $§wiadczonej ustugi — w tym wypadku jest zasadny, czego potwierdzeniem sg
uzyskane ponizej wyniki badan.

6.2. Osiagniete wyniki ze wskazaniem mozliwosci ich wykorzystania

W pracy zostala podjeta proba weryfikacji hipotezy badawczej, zgodnie z ktora jezeli
zaklady ubezpieczen majatkowych nie podejmg zdecydowanych dziatan na rzecz doskona-
lenia jako$ci ustug ubezpieczeniowych, w tym mierzenia tej jakosci, to ich udzial w rynku
ubezpieczen — w warunkach konkurencji — bedzie systematycznie spadat. Badania, ktérych
wyniki zostaly zaprezentowane i eksplikowane w niniejszej monografii, maja charakter
czasoprzestrzeni dlatego tez, nie powinny by¢ traktowane jako diagnoza ostateczna.
Szczegdlnie odnosi si¢ do kwestii tak zlozonych, jak system zarzadzania jako$cig w zakta-
dach ubezpieczen majatkowych. Zaproponowana ocena doskonalenia badanych ustug zo-
stala oparta na analizie literatury przedmiotu, a takze na wynikach badan z trzech woje-
wodztw Polski potudniowo-wschodniej: swietokrzyskiego, matopolskiego 1 podkarpackie-
go, a uzyskane wyniki badan pozwalaja na stwierdzenie, iz zatoZzony cel pracy naukowej
zrealizowano w maksymalnie mozliwym stopniu, a uzyskane w badanym obszarze wyniki
badan pozwalaja na stwierdzenie, iz pozytywnie zweryfikowano sformutowang na wstepie
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hipoteze badawcza. W opracowaniu wykazano, ze prawidtowy proces doskonalenia jako-
$ci ustug, petni jedng z kluczowych rol dla rozwoju rynku ubezpieczen majatkowych,
a w efekcie przyczynia si¢ do wzrostu gospodarczego.

Podjeta w niniejszym opracowaniu problematyka badawcza ma warto$¢ nie tylko
poznawcza, ale 1 praktyczng. Stanowi ona wycinek dorobku dostepnego w literaturze
przedmiotu, jak i osiggnig¢ wdrazanych w praktyce gospodarczej. Uzyskane wyniki badan
moga by¢ wykorzystane, jako pewna propozycja do rozwigzania kolejnych rozwazan nau-
kowych, niwelujacych luke poznawcza w tym obszarze. Badania te mogg stanowié przy-
czynek do praktycznego zastosowania w zarzadzaniu zaktadami ubezpieczen, a co za tym
idzie, sukcesywnego podnoszenia poziomu jakos$ci uslug w sektorze ubezpieczen majat-
kowych.

Tematem dalszych badan zwigzanych z doskonaleniem jakosci ustug, moze by¢ okreslenie,
czy zakltady ubezpieczen majatkowych majg zdolnos¢ do skutecznego wdrazania propo-
nowanych metod.

Najwazniejszy walor oryginalnosci, osiggni¢cia tej monografii wynika, miedzy in-
nymi z opracowania modelu, jako narzedzia stuzacego do pomiaru, analizy i oceny roznicy
(wskazania luk) pomigdzy tym, co nabywca postrzega, a tym, co oczekuje z uwzglednie-
niem ,,strefy tolerancji” w procesie doskonalenia jakos$ci ustug ubezpieczen majatkowych.

1. Przeprowadzenie wielowatkowych badan literaturowych w zakresie definicyjnych
i koncepcyjnych zagadnien zwigzanych z jako$cia, jakoscig ushugi, jakoscig ustugi
ubezpieczeniowej (podrozdziaty: 1.2; 1.4).

2. Opracowanie przy uwzglednieniu czterech etapow decydujacych o poziomie zarza-
dzania jako$cig uslugi ubezpieczenia (przed zawarciem umowy ubezpieczenia,
w trakcie trwania umowy ubezpieczenia, obstugi posprzedazowej, jak tez szybkosci
1 terminowos$ci likwidacji szkody), tzw. SN — (niematerialnosci, nierozdzielnosci,
niejednorodnosci, nietrwato$ci 1 niemoznosci nabycia praw wlasno$ci) w powigzaniu
z innymi atrybutami badanej jakos$ci ustugi — tych najbardziej istotnych dla klientow
indywidualnych (podrozdziat 1.4.1).

3. Identyfikacja, modyfikacja, jak tez uzupetienie istniejacych w literaturze przedmio-
tu twierdzen, determinujacych doskonalenie jakoS$ci ustlug ubezpieczen majatkowych
(podrozdziaty 1.4.1; 2.1).

4. Opracowanie propozycji modelu doskonalenia jakosci ustug ubezpieczen majatko-
wych (podrozdziat 3.1).

5. Identyfikacja twierdzen tworzacych system pomiarowy metod oceny doskonalenia
jakosci ushug ubezpieczenia majatkowego (podrozdziat (3.3.).

6. Opracowanie propozycji zagregowanych metod oceny doskonalenia jakosci ustug
ubezpieczenia majatkowego obejmujacego pig¢ obszarow 1 skale szesciostopniowa
(podrozdziaty 4.3).

7. Opracowanie modelu oceny doskonalenia jako$ci ustug ubezpieczenia majatkowego
wraz z procedurami obliczen oceny doskonalenia jakos$ci ustug ubezpieczenia majat-
kowego, zwlaszcza poprzez zastosowanie skali sze$ciostopniowej (podrozdzial:
5.2.2).

8. Opracowanie modelu zachowania si¢ klienta indywidualnego w nabywaniu ustugi
ubezpieczenia majatkowego (podrozdziat: 5.2.4).

9. Zastosowanie proponowanych metod i przeprowadzenie analiz uzyskanych wynikow
badanych twierdzen (postrzegania, akceptacji 1 oczekiwania) doskonalenia jakos$ci
ustug ubezpieczenia majatkowego przez klientow indywidualnych o silnym projako-
sciowym nastawieniu na terenie trzech wojewodztw Polski poludniowo-wschodniej,
tj.: Swigtokrzyskiego, matopolskiego i podkarpackiego (podrozdziat 5.3).

10. Opracowanie miernika oceny doskonalenia jakos$ci ustug ubezpieczenia majatkowe-
go (podrozdziat 5.4).
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Celem systemow zarzadzania jakos$cig w procesie doskonalenia zarzadzania w zakta-
dzie ubezpieczen majatkowych jest wiec systematyczne dzialanie, ktorego efektem moze
by¢ np.: usprawnianie komunikacji na ré6znych szczeblach zarzadzania, a w konsekwencji
— poprawa poziomu $§wiadczenia jakosci ustug poprzez minimalizowanie luk jakie powsta-
ja pomiedzy tym, co klient postrzega, a tym co oczekuje. Tym samym poprzez pojecie
doskonalenia jako$ci zdaniem autora, nalezy rozumie¢ czg$¢ zarzadzania jakoscia, ktora
ukierunkowana jest na proces ciagly, gdzie osiggane wyniki dzisiaj uznajemy za lepsze od
tych, co uzyskaliSmy wczoraj, a te wyniki jakos$ci ustug ubezpieczen majatkowych, ktore
uzyskane jutro beda lepsze od tych dzisiejszych.

Monografia ta jest waznym uzupetnieniem dotychczasowych badan nad metodami
badania jakos$cig ustugi ubezpieczenia majatkowego, ich zastosowaniem, jak tez pomiarem
ich sprawno$ci, a zaprezentowane w niniejszym opracowaniu naukowym rozwazania,
okreslono jako propozycje dzialan podejmowanych w kierunku zaprojektowania dalszych
badan, ktore moglyby przyjaé bardziej utylitarng perspektywe. Stanowig one przyczynek
do dalszych rozwazan i nie wyczerpuja podjgtego — szerokiego tematu. Wyniki uzyska-
nych badan wskazuja na potencjalne pola oraz problemy poznawcze begdace rezultatem
przeprowadzonych analiz. Jednocze$nie autor ma §wiadomos¢, iz propozycja zaprezento-
wanej koncepcji oceny stanowi istotne wprowadzenie do dalszych badan i nie wyczerpuje
tego szerokiego tematu, a podj¢ta w niniejszym opracowaniu problematyka badawcza ma
okreslong warto$¢ nie tylko poznawcza, ale i praktyczng. Tym samym, postulowanym kie-
runkiem przysztych badan moze by¢ rozszerzenie zakresu merytorycznego tego problemu,
a nowym kierunkiem rozwazan w czasie — winno byc¢:

1. Pordéwnanie uzyskanych wynikow analitycznych.

2. Ocena efektow wdrazania w zakladach ubezpieczen majatkowych zaproponowanych
metod doskonalenia jako$ci ustug ubezpieczenia majatkowego.

3. Modyfikacja i zastosowania ich w zakladach ubezpieczen na zycie, jak i bankowosci.

4. Propozycja kierunku doskonalenia jakosci uslug ubezpieczenia majatkowego,

a opracowany model (Rysunek 26; 27), jak i miernik (Wzdr 26), ktory zostat opra-

cowany w taki sposob, by umozliwi¢ dalsza konfiguracj¢ dla potrzeb zaktadoéw

ubezpieczen, nie tylko majatkowych, ale 1 na zycie. Daje to mozliwos¢ uzyskania

lepszego dopasowania otrzymanych wynikow oraz rozbudowania palety metod. Mo-

del mozna zastosowa¢ (implementowac) w szeroko rozumianej dziatalno$ci gospo-

darczej, co ma potwierdzenie w przeprowadzonych badaniach teoretycznych oraz

empirycznych, czego wynikiem sg przeprowadzone badania i uzyskane wnioski.
Ponadto, zaproponowany model obliczen (Rozdziat 5), moze stuzy¢, zarowno naukowcom,
jak 1 praktykom zycia gospodarczego rynku w procesie zarzadzania zaktadami ubezpie-
czen, a uzyskane wyniki badan, moga stanowi¢ przyczynek do praktycznego zastosowania
w zarzadzaniu tymi zakladami, w tym, sukcesywnego podnoszenia poziomu jakosci ustug
w sektorze ubezpieczen majatkowych. W tym miejscu nalezy takze podkresli¢, iz zaklady
ubezpieczen majatkowych posiadajg wiele argumentow, ktére wynikajg przede wszystkim
z samej idei ubezpieczen (np.: zasada solidarnos$ci podmiotdw ubezpieczajacych sie),
a przemawiajacych za tym, iz taki proces doskonalenia jakosci ustug nalezy wdrozy¢.

Nalezy przy tym podkresli¢, iz potrzeba, jak tez konieczno$¢ procesu doskonalenia
obstugi klienta, a w konsekwencji uzyskanych informacji zwrotnych od klientow zaktadow
ubezpieczen majatkowych jest wynikiem istniejacej sytuacji rynkowej. Wymaga to od za-
ktadéw ubezpieczen systematycznego wprowadzania zadan korygujacych i zapobiegaw-
czych, ktore winny by¢ poprzedzane szczegétowymi badaniami ich potencjalnego wptywu
na jako$¢ procesu doskonalenia jakosci obstugi klienta. Bedzie to podstawg dla kadry za-
rzadzajacej dokonania oceny, czy zyski zwigzane z planowanymi zmianami pokryja koszty
ich wprowadzenia.
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7. Pozostale osiagniecia naukowo-badawcze ze wskazaniem mozliwosci ich
wykorzystania w rozwoj dziedziny nauk ekonomicznych w dyscyplinie ekono-
mia

7.1. Charakterystyka dorobku naukowego przed uzyskaniem stopnia doktora

Doswiadczenia, jakie zdobylem w pierwszych latach pracy zawodowej, po ukoncze-
niu studidow przyczynity si¢ do tworzenia wtasnego warsztatu pracy, poszukiwania nowych
rozwigzan i rozwoju kreatywnosci, czego efektem byto skierowanie si¢ na nowe tory
1 podjecie w marcu 1992r. dodatkowego zatrudnienia w II Inspektoracie PZU S.A
w Opolu, jako agent ubezpieczeniowy.

Kontakt z ubezpieczeniami stat si¢ punktem zwrotnym w moim rozwoju zawodowym
1 dalszym ksztatceniu. Do transformacji wiedzy praktycznej w teoretyczng zachecat mnie
owczesny naczelnik wydzialu akwizycji w II Inspektoracie PZU SA w Opolu Pan
E. Stepak. W latach 1995-1996 zrealizowatem studia podyplomowe w Wyzszej Szkole
Ubezpieczen 1 Bankowosci w Warszawie 1 City Uniwersity Business School of London.
Podczas pisania pracy dyplomowej ,,Koncepcje rozwoju posrednictwa ubezpieczeniowe-
g0”, duze wsparcie, pomoc i zachete otrzymatem od éwczesnego Prezesa Polskiego Towa-
rzystwa Reasekuracyjnego — K. Jarmuszczaka. Doswiadczenia osobiste zwigzane z wyko-
nywaniem czynno$ci agenta ubezpieczeniowego zainspirowaly mnie do szerszego i gleb-
szego zainteresowania si¢ problematyka ubezpieczen gospodarczych, ich wptywu na roz-
woj gospodarczy, jak tez barier i szans ich rozwoju. Na zakonczenie studiéw podyplomo-
wych odbylem staz naukowo — dydaktyczny w Anglii, ktéry rozbudzil we mnie dalsze za-
interesowanie tg problematyka w formie niezaleznego od towarzystw ubezpieczeniowych
brokera, jako zawodu o duzym potencjale rozwojowym. Rozmowy z Panem
prezesem K. Jarmuszczakiem, jak i prowadzone wowczas badania zwigzane z tematem
pracy dyplomowej zainspirowaly mnie w sposob bezposredni do podjecia decyzji o napi-
saniu pracy doktorskiej po$wieconej ,,Modelowi posrednictwa ubezpieczeniowego w Pol-
sce”. Prace doktorska obronilem w czerwcu 2000 r. na — Akademii Ekonomicznej im
Oskara Langego we Wroctawiu, na Wydziale Zarzadzania i Informatyki. Praca powstala
dzigki zyczliwemu wsparciu 1 cennym uwagom Pani Promotor prof. dr hab. Wandy Ronka-
Chmielowiec.

Uwzgledniajac mojg aktywnos¢ naukowo—badawcza, jak tez publikacyjng przed uzy-
skaniem stopnia doktora, moge stwierdzi¢, ze byla ona gtéwnie skoncentrowana na problema-
tyce funkcjonowania sektora ubezpieczeniowego, a co za tym idzie, oddziatywania tego sek-
tora na jako$¢ ustug poprzez oferowanie kompleksowych ubezpieczen podmiotow gospodar-
czych. Z tym bylo zwigzane moje pierwsze osiagni¢cie naukowe, ktorego konkluzje zostalty
zamieszczone w artykule ,, Kompleksowe ubezpieczenia podmiotow gospodarczych”.
Elementem wymiernym artykulu, bytlo wprowadzenie do programu ubezpieczeniowego
PZU SA trwatych zmian, ktére zaowocowaly w tamtym okresie:

1) zwigkszeniem konkurencyjnosci produktow ubezpieczeniowych,

2) prawidlowym zarzadzaniem portfelem ubezpieczeniowym ww. spolki, a w efekcie:
a) zwigkszeniem portfela ubezpieczeniowego,
b) bezpieczenstwem stron umowy ubezpieczenia.

Tym samym moja dziatalno$¢ zawodowa 1 zdobyte do§wiadczenia sktonity mnie do
prowadzenia badan naukowych zwigzanych z analizg rynku ubezpieczen gospodarczych i ich
wptywu na jakos¢ ustugi ubezpieczenia majatkowego.

W tym czasie bylem kierownikiem projektu badawczego, pt. ,, Mierniki, jakosci sprzedazy
ustug ubezpieczeniowych” na rzecz PZU SA w Warszawie, ktory realizowany byl
w dwoch etapach (lata 1999-2000 etap pierwszy i 2001-2002” — etap drugi) — kierownik
projektu. Udzial 100%. Celem badan bylo: opracowanie zmian w procesie zarzadzania,
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elementéw warunkujacych prawidtowosci funkcjonowania Spotki PZU SA (Grupy PZU),
przy uwzglednieniu dotychczasowej struktury i wplywu na ekonomiczng efektywnos¢
dziatalno$ci Spoiki, po przez analize:

a) struktury organizacyjnej Spotki (funkcjonowania oddziatow, inspektoratow
1 przedstawicielstw) w odniesieniu do struktury administracyjnej kraju

b) zatrudnienia w sieci sprzedazy;

¢) stanu sieci posrednikoOw ubezpieczeniowych;

d) struktury portfela poszczegdlnych kanatéw obstugi klienta;

e) Sredniej wartosci umowy ubezpieczenia poszczegolnych kanatow obstugi klienta;

f) wspolpracy z siecig brokeréw ubezpieczeniowych;

g) struktury organizacyjnej sieci obstugi klienta.

Efekt ekonomiczny i naukowo badawczy prowadzonych badan:
Wymiernym efektem korzysci ekonomicznych przedstawionego opracowania byto:

a) uwzglednienie niniejszej ekspertyzy przy prywatyzacji spotki;

b) zmiany struktury organizacyjnej Spotki PZU SA - kompleksowe, spojne realizowa-
nie zadan na poszczegolnych szczeblach zarzadzania — wprowadzono;

c¢) utworzenie Regionéw przy zachowaniu nazwy Oddziat Okr¢gowy (maksymalnie
sze$¢ — siedem) — wprowadzono;

d) reorganizacja inspektoratoéw. Pozostawienie Inspektoratéw w miastach powiato-
wych z pelng obstugg klienta oraz zmiana cze¢$ci inspektoratéw, generujacych kosz-
ty tylko na Punkty Obstugi Klienta — wdroZone.

Zmiany te skutkowaly oszczedno$ciami finansowymi i lepsza obstuga klienta w Spolce
PZU SA.

Ponadto wyniki tych badan zostaly opublikowane w artykutach popularno-naukowych, nau-
kowych w czasopismach niewyrdznionych 1 wyr6znionych przez MNiSW, jak tez uczest-
nictwo w konferencjach krajowych, migdzynarodowych.

1. Posrednictwo ubezpieczeniowe w Polsce na tle regulacji obowiqzujgcych w Unii Eu-
ropejskiej, Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Nr 813, Wroctaw
1999, ss. 55-68: ISSN: 0324-8445.

2. Kompleksowe ubezpieczenia podmiotow gospodarczych, Asekuracja &Re, Warszawa
1998, ss. 42-45: ISSN: 1427-4752.

3. Miejsce doradztwa w systemie posrednictwa ubezpieczeniowego, Wiadomosci Ubez-
pieczeniowe, Nr 7-8, Warszawa 1997, ss. 32-35: ISSN: 0137-7264.

4. Profesjonalizm a ubezpieczenia, Wiadomosci Ubezpieczeniowe, Nr 5-6, Warszawa
1997, ss. 28-32: ISSN: 0137-7264.

Waznym etapem mojej dzialalnosci naukowo-badawczej bylo opracowanie materiatlow
roboczych dla Sejmu RP (Komisji Skarbu Panstwa i Komisji Uwlaszczenia 1 Prywatyzacji)
- materialy robocze wraz z uwagami zwigzane z projektem ustawy o posrednictwie ubez-
pieczeniowym za okres 1997 — 2000. W efekcie tych prac, uczestniczylem z ramienia
ubezpieczyciela w pracach Parlamentu (Sejmu i Senatu RP), nad projektami ustaw ubez-
pieczen gospodarczych opracowujac materiaty robocze wraz z uwagami do pakietu ustaw
ubezpieczen gospodarczych, opracowujac materialy robocze wraz z uwagami do pakietu
tych ustaw.

7.2. Charakterystyka dorobku naukowego po uzyskaniu stopnia doktora

Prace naukowo-badawcze po uzyskaniu przeze mnie stopnia doktora nauk ekono-
micznych w czerwcu 2000 roku, prowadzitam przy wspotpracy z PZU SA w Warszawie,
European Business Club Association, z siedzibg w Oedheim (Niemcy) oraz pracy na Uni-
wersytecie Jana Kochanowskiego w Kielcach.
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W okresie po uzyskaniu stopnia doktora podj¢te zostaly badania odnoszace si¢ do
szeroko rozumianej sprawno$ci zarzadzania. Koncentrowaly si¢ one gléwnie na dwoch
obszarach szczegdtowych: doskonalenia jakosci ustugi ubezpieczeniowej, czyli tym co klient
oczekuje, a tym co dostarcza mu zaktad ubezpieczen oraz analizy wiedzy, a w efekcie
swiadomosci  ubezpieczeniowej  klientow  indywidualnych  sektora  ubezpieczen
gospodarczych. Rezultaty prowadzonych badan byly publikowane w autorskich
1 wspotautorskich monografiach, artykulach naukowych krajowych i zagranicznych —
uznawanych przez $rodowiska naukowe posiadajacych wysoki wskaznik cytowan oraz
rozdzialach w monografiach krajowych i zagranicznych.

Ponizej zostang omdwione gtdéwne watki badawcze.
W kolejnych punktach oméwione zostang gtowne watki badawcze.

7.2.1.Doskonalenie jakoSci ustug

Wymiernym rezultatem odnoszacym si¢ do omawianego obszaru jest cykl artykutéw
naukowych poruszajacych problem jakoSci ustugi ubezpieczen, w szczegdlnoSci
w ujeciu systemowym. Przedstawione opracowania wykazaly, ze czesta negatywna ocena
formalizacji 1 jej szczeg6lnej formy — wynika z bledow popetianych na etapie projekto-
wania i implementacji rozwigzan organizacyjnych. Wskazano na przestanki prawidtowego
konstruowania sformalizowanych systemow doskonalenia jakosci ustugi ubezpieczen go-
spodarczych, co w efekcie przeklada si¢ na powstawanie luk pomigdzy tym co klient ocze-
kuje, a tym co dostarcza mu zaktad ubezpieczen. Rozwijajac t¢ kwesti¢ w dalszych bada-
niach, przeprowadzono analiz¢ koncepcji pomiaru doskonalenia jako$ci ushug ubezpieczen
majatkowych, opracowania diagramu czynnikow wptywajacych na proces doskonalenia
jakos$ci ustug ubezpieczeniowych.

1. Metoda SERVQUAL w badaniu jakosci obstugi klienta indywidualnego ustug
ubezpieczen majgtkowych, Zeszyty Naukowe Matopolskiej Wyzszej Szkoty Eko-
nomicznej w Tarnowie, Tarnow, 3/2018, ss. 38-49, 2018, ISSN: 1506-2635. (9

pkt.).

2. Quality of service in motor insurance on the example of Polish. The Author's own
Research, Journal of US-China Public Administration, Volume 12, Number 7,
2015, pp. 528-539, ISSN: 1548-6591, 9 pkt., IF — 0,676.

3. Swiadomosé jako determinanta jakosci ustug zaktadu ubezpieczen. Badania wila-
sne, /w:/ Kaczmarek J., Szymala W., (red.), Teoria i praktyka zarzqdzania w obli-
czu nowych wyzwan, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie, Krakow 2015, ss.
135-153,: ISBN: 978-83-65173-18-8.

4.  Quality of service provision on the example of motor insurance, /In:/ Borkowski
St, Krynke M., (eds.), Assessment of the Machines Conditions Operation and
Their Improvement, Celje, Faculty of Logistics University of Maribor, Slovenia
2014, ss. 136-153, ISBN: 978-961-6562-99-7.

5. Zarzqdzanie towarzystwem ubezpieczeniowym a jakos¢ ustugi, Ekonomika i1 Or-
ganizacja Przedsigbiorstwa Nr 3 (758), Warszawa 2013, ss. 42-52: ISSN: 0860-
6846, 7 pkt.

6. Jakosc¢ i bezpieczenstwo w dystrybucji ustug ubezpieczeniowych, Securitologia, nr
1 (17), European Association for Security, Krakéw 2013, ss. 170 —186: ISSN:
1898-4509, 6 pkt., IF = 0,501.
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Jednym z podstawowych celow opracowania prezentowanego cyklu artykutow byto
zarysowanie oceny poziomu jakosci ustugi ubezpieczen w sektorze ubezpieczen gospodar-
czych dziatu 11, jak tez sprawdzenie poprawnosci zatozen w ramach prezentacji wynikow
na konferencjach — krajowych, migdzynarodowych i zagranicznych. Opracowania te, pre-
zentujg zastosowanie narzedzi systemu oceny poziomu jakosci ustugi ubezpieczen majat-
kowych, w celu podniesienia sprawno$ci w podejmowaniu decyzji zarzadczych w zakta-
dach ubezpieczen dziatu II. Zaprezentowano w nich propozycje wspomagania podnoszenia
poziomu jakos$ci omawianej ustugi poprzez zastosowanie metody SERVQUAL i pokazano
na przyktadzie zaktadow ubezpieczen majatkowych w jaki sposob przektada si¢ to na pod-
niesieni 1 utrwalanie skutecznos$ci wdrazanych zmian. Wskazano na wystgpujace trudnosci
wdrazania zmian odnoszacych si¢ do poziomu jakosci ustugi w zaktadach ubezpieczen
majatkowych i zaproponowano w postaci diagramu systematyki dotyczacy poprawy jako-
$ci ustlug w zaktadach ubezpieczen majatkowych. Podjeto takze badania dotyczace relacji
na linii: zaktad ubezpieczen majatkowych — posrednik ubezpieczeniowy — klient i odwrot-
nie, w celu poprawy poziomu jakosci ustugi ubezpieczenia majatkowego, a w efekcie —
sprawnos$ci zarzadzania. W tym celu przeprowadzono badania wsérod klientéw indywidu-
alnych, korzystajacych z ustug zakladow ubezpieczen majatkowych. Niektore koncepcje
prezentowane w wymienionych artykulach, zostaty rozbudowane i wykorzystane w dziele
przedstawionego, jako osiggniecie naukowe. Tredci te zostaly oznaczone w pracy stosow-
nymi przypisami.

Tematyka ta byla takze podejmowana w powigzaniu z obszarem wiedzy, a w efekcie §wia-
domosci klientow zaktadow ubezpieczen gospodarczych, co bedzie omawiane w kolejnym
punkcie.

7.2.2.Wiedza w procesie podnoszenia Swiadomosci klientow zakladoéw ubezpieczen

Drugim podejmowanym w kontek$cie doskonalenia jako$ci ustugi w sektorze ubez-
pieczen gospodarczych obszarem badawczym jest wiedza ubezpieczeniowa w procesie
podnoszenia $wiadomosci klientéw zaktadéw ubezpieczen. Inspiracja do zajecia si¢ tym
problemem stat si¢ akt, iz dotychczasowa literatura przedmiotu nie wskazuje jednoznacz-
nie modelu wptywu czynnika wiedzy ubezpieczeniowej na wzrost §wiadomosci klientow
zaktadéw ubezpieczeniowych, ktory uznawany bylby za optymalny 1 wzorcowy dla
wszystkich krajow. Ponadto, literatura ta, nie daje jednoznacznej odpowiedzi na pytanie,
czy czynnik wiedzy ubezpieczeniowej, ktory winien wpltywa¢ na swiadomos¢ klientow
zaktadow ubezpieczen w jednej odrgbnej instytucji jest rozwigzaniem korzystniejszym niz
wypracowanie jednego wzorcowego modelu. W odniesieniu do doskonalenia jako$ci ustu-
gi ubezpieczen gospodarczych przez pryzmat wiedzy i $§wiadomos$ci ubezpieczeniowej
klientow zaktadéw ubezpieczen badania poswigcone byty opracowaniu, jak tez analizie
czynnika wiedzy ubezpieczeniowej, jako jednego z gldéwnych determinantow zmian
w $wiadomosci klientow zaktadow ubezpieczen, w procesie podejmowania decyzji o wy-
borze ochrony ubezpieczeniowej w sektorze ubezpieczen gospodarczych. Jednym z waz-
niejszych osiagnie¢ zwigzanych z obszarem doskonalenia jakosci ustug, 1 wptywu wiedzy
ubezpieczeniowe] na §wiadomos$¢ klientéw indywidualnych sektora ubezpieczen majatko-
wych jest monografia:

Znaczenie posrednictwa ubezpieczeniowego w strukturze ubezpieczen gospodar-
czych, Wie$ Jutra, Warszawa 2010, s. 196: ISBN: 978-83-89503-86-2.

W toku badan stwierdzono, iz by moc dobrze zdefiniowac pojecie wiedzy ubezpie-
czeniowej, istotnymi poje¢ciami, na ktére nalezaloby zwroci¢ uwage to: edukowanie, czyli
wychowanie oraz ksztatcenie, ktore prowadzg do poglebiania §wiadomos$ci 0séb podejmu-
jacych niejednokrotnie zyciowe decyzje. Wedlug autora, edukowanie polega na uczeniu si¢
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1 uczeniu kogos$. Ma ono charakter wieloaspektowy i moze by¢ analizowane w wielu kon-
tekstach, na réznych ptaszczyznach. Natomiast, celem edukacji ubezpieczeniowe;j jest nie
tylko dostarczanie wiedzy i wskazywanie sposobdw jej praktycznego wykorzystania, ale
przede wszystkim rozbudzanie i rozwijanie §wiadomos$ci ubezpieczeniowej 0sob uczestni-
czacych w procesie edukacyjnym, a takze za ich posrednictwem — wsrod catego spoteczen-
stwa. Edukacja ubezpieczeniowa powinna odbywac¢ si¢ na trzech plaszczyznach, a stopien
jej zaawansowania powinien by¢ dostosowany do potrzeb poszczegdlnych grup odbior-
coOw.

1. Ogoblnej edukacji ubezpieczeniowej funkcjonujacej poza rynkiem ubezpieczenio-
wym, ale nierozerwalnie z nim zwigzanej. Realizowana jest ona, jako element
szeroko rozumianej edukacji w ramach zaje¢ podstaw przedsigbiorczosci w szko-
tach $rednich oraz podstaw ubezpieczen gospodarczych na studiach ekonomicz-
nych i administracyjnych.

2. Edukacja poprzez podmioty uczestniczace w rynku ubezpieczeniowym (dziatania
nadzorcze, dyscyplinujace i kontrolne rynku, ksztaltowanie postaw pracownikow
1 posrednikéw ubezpieczeniowych, realizacja obowigzku ustawicznego doskona-
lenia umiejgtnosci i uczestnictwa w szkoleniach natozona, ustawowo na posredni-
kéw ubezpieczeniowych.

3. Edukacja ubezpieczeniowa prowadzona przez posrednikow ubezpieczeniowych
i pracownikéw zaktadow ubezpieczen, ktorej celem jest wyjasnianie problematyki
ryzyka 1 ochrony przed jego skutkami.

Kolejnym, wymiernym rezultatem odnoszacym si¢ do omawianego obszaru jest cykl
artykuldow naukowych poruszajacych problem wiedzy 1 $wiadomosci ubezpieczeniowe;.
W toku badan wskazano na przestanki budowania odpowiedniego klimatu kompetenciji,
zaufania do instytucji finansowych, w tym zaktadéw ubezpieczen i1 innych podmiotow za-
angazowanych w realizacj¢ funkcji, jak tez zadan rynku ubezpieczeniowego. Rozwijajac te
kwestie w dalszych badaniach, przeprowadzono analize¢ koncepcji pomiaru wiedzy ubezpie-
czeniowej w kontekscie doskonalenia jakosci ustug ubezpieczen majatkowych. W toku badan
zaprezentowano relacje miedzy $§wiadomos$cia, wiedzg ubezpieczeniowa, oczekiwanym
poziomem bezpieczenstwa i zadowolenia z posiadanej ochrony ubezpieczeniowe;.

1. Wiedza ekonomiczna czynnikiem wzrostu swiadomosci finansowej studentow
opolskich wyzszych uczelni; Zeszyty Naukowe Malopolskiej Wyzszej Szkoty
Ekonomicznej w Tarnowie, Tarndéw, 2/2017, ss. 59-72: ISSN: 1506-2635, 9 pkt.

2. The level of insurance knowledge of young people entering professional life — re-
sults of questionnaire surveys conducted among students of the Podkarpackie
Voivodship; Jagiellonian Journal of Management in Krokow, nr. 3; Krakow 2017,
ss. 107-121: e-ISSN: 2450-114X, 4 pkt.

3. Knowledge and Competitivness in the Motor Insurance Sector; Business and
Management Studies 2017, ss. 90-98: ISSN: 2374-5916. IF — 0,750.

4. Rola edukacji ubezpieczeniowej w procesie rozwoju rynku ubezpieczeniowego,
/w:/ Sutkowska, W., (red.) Szanse i zagrozenia dla rynkow ubezpieczen w krajach
Europy Srodkowej i Wschodniej, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie, Krakow
2009, ss. 199-208: ISBN: 978-83-7252-462-1.

5. Edukacja ubezpieczeniowa i jej wplyw na swiadomos¢ ubezpieczeniowg (wybrane
problemy), Rozprawy Ubezpieczeniowe Nr 1(2), Rozprawy Ubezpieczeniowe,
Warszawa 2007, ss. 111-118: ISSN: 1896-3641.

Jednym z podstawowych celow opracowania prezentowanego cyklu artykutow byto
zarysowanie istoty §wiadomosci ubezpieczeniowej, ktéra wigze si¢ 1 jest determinowana
poziomem wiedzy ubezpieczeniowej, tj. wiedzy na temat pewnych aspektoéw zwigzanych
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z przygotowaniem i planowanym nabyciem przez klienta odpowiedniej ochrony ubezpie-
czeniowej. Wiedzy na temat okreslonych ryzyk, ktore maja wptyw na wysoko$¢ optacanej
sktadki, jak 1 wiedzy na temat charakterystyki i funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego
— jako catosci. Stwierdzono, iz swiadomo$¢ ubezpieczeniowa rodzi zapotrzebowanie na
kwalifikowane $rodki zabezpieczajace, w tym takze formalne $rodki pozaubezpieczenio-
we. Jest ona jest okreslana w sze$ciu obszarach: potrzeb, wiedzy o $rodkach gwarancji
bezpieczenstwa, wlasnych doswiadczeniach ubezpieczeniowych, zwyczajach i tradycjach
srodowiskowych, marketingu ubezpieczeniowego zakladow ubezpieczen oraz edukacji
ubezpieczeniowej spoteczenstwa. Kazdy z prezentowanych powyzej obszarow ma charak-
ter indywidualny. Obszary ksztaltujace rzeczywisty poziom $wiadomosci ubezpieczenio-
wej/ Moga one by¢ odpowiednio stymulowane za pomocg instrumentow marketingowych
1 edukacyjnych. Na podstawie szczegdélowych badan byta wielowymiarowa ocena wymie-
nionych obszardw, w rezultatem badan bylo nowe spojrzenie na §wiadomo$¢ ubezpiecze-
niowa, jako zespotu elementéw wiedzy na temat funkcjonowania mechanizméw reguluja-
cych rynkiem ubezpieczeniowym, ktéry daje podstawe do dokonywania wtasciwych wy-
boréw wplywajacych na poczucie bezpieczenstwa, a co za tym idzie - na jakos$¢ zycia da-
nej jednostki. Wyniki badan moga by¢ wykorzystane w podnoszeniu sprawnosci zarzadza-
nia zakladami ubezpieczen, jak tez poprawie relacji na linii: zaklad ubezpieczen — posred-
nik ubezpieczeniowy — klient i odwrotnie.

7.2.3. Konkurencyjnos$¢ rynku ubezpieczen majatkowych

Jednym z wazniejszych osiggnig¢ zwigzanych z obszarem doskonalenia jakos$ci ustug,
czyli tym co klient oczekuje, a tym co dostarcza mu zaktad ubezpieczen, sektora ubezpieczen
majatkowych sg monografie, w ktérych zostato przedstawione podejscie do problemu dosko-
nalenia jakosci ustugi, z trzech punktow widzenia: ewolucyjnego, systemowego oraz narzg-
dziowego. W publikacjach tych zaprezentowano podejscie do istoty funkcjonowania rynku
ubezpieczen gospodarczych 1 wptywu poziomu jakosci ustug §wiadczonych przez pracow-
nikow zaktadoéw ubezpieczen gospodarczych dziatu II (pozostatych ubezpieczen majatko-
wych oraz osobowych) na konkurencyjnos¢ tego rynku w Polsce. W pierwszym rzedzie
autor podjal si¢ zidentyfikowania 1 zdefiniowania czynnikow decydujacych o jakosci ustu-
gi ubezpieczeniowej. Ponadto, okreslit istotno$¢ wybranych parametréw do oceny relacji
strony podazowej (zaktadow ubezpieczen) oraz do strony popytowej (klienta) oczekujace;j
na wlasciwg ustuge adekwatng do jej potrzeb i oczekiwan.

1. Wspolczesne funkcje i mechanizmy transmisji miedzy sektorem ubezpieczeniowym
a sferg realng gospodarki. Teoria i praktyka, CeDeWu, Warszawa 2016, ss. 278;
ISBN: 978-83-7556-758-8.

2. Konkurencyjnos¢ rynku posrednictwa ubezpieczeniowego w Polsce, Wydawnictwo
Menedzerskie PTM, Warszawa 2013, s. 298, ISBN: 978-83-61949-17-6.

Jako punk wyj$cia, ktory uzasadnia podejmowanie dziatan projakosciowych w sektorze
ubezpieczen gospodarczych dziatu II uznatem, iz realizacja zasad i funkcji ubezpieczen, jest
bezposrednio zwigzana z bezpieczenstwem ekonomicznym, prawnym i spotecznym klien-
ta, a tym samym, nie mozna pomijac istotnych finansowych konsekwencji, ktére wynikaja
z dystrybucji uméw ubezpieczen majatkowych. Ma to zwigzek z faktem, iz ubezpieczenia
realizujg rézne zadania finansowe, z czego niektore z nich s3 oczywistym finansowym
skutkiem dziatalno$ci ubezpieczeniowej ubezpieczycieli, ktore polegaja na gromadzeniu
1 podziale funduszu ubezpieczeniowego. Ponadto, w prezentowanych monografiach omo-
wione zostaty zagadnienia zwigzane z jakoscig ustug 1 wplywu tego czynnika na tworzenie
strategii zarzadzania. Stwierdzono, iz w efekcie wszystkie systemy prowadza do uwzgled-
niania racjonalno$ci w podejmowaniu decyzji, ich ekonomiczno$ci, skuteczno$ci
1 efektywnosci. Tym samym — wspdlnym mianownikiem jest ogdt cech celowego
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dziatania. Ocena poziomu jakosci oferowanych ustug powinna zatem umozliwi¢ w sposob
jak najbardziej przejrzysty poznanie omawianych systeméw w przedsigbiorstwie. Warun-
kiem niezbednym jest podejscie holistyczne, wielowymiarowe, co w efekcie prowadzi do
przeprowadzenia ocen poszczegodlnych cech sktadajacych si¢ na sprawno$¢ w dziedzinie
doskonalenia jakos$ci ustug, a w rezultacie — ich agregacji. Ponadto, omowione zostaty me-
tody 1 narzgdzia szczegotowe. Monografie s oddzielnymi dzietami, niezwigzanymi z pra-
ca doktorskg. Niektore koncepcje prezentowane w wymienionych monografiach, zostaty
rozbudowane i wykorzystane w dziele, ktore zostalo przedstawione, jako osiggnigcie nau-
kowe. Tresci te zostaty oznaczone w pracy stosownymi przypisami.

W aspekcie omawianego obszaru, wymiernym efektem badan byt cykl artykutow zwiag-
zanych z konkurencyjnoscig rynku ubezpieczen gospodarczych. W toku badan zaprezento-
wano ocena wplywu jakosci §wiadczonych ustug na konkurencyjno$¢ rynku ubezpieczen
gospodarczych, w tym posrednictwa ubezpieczeniowego (agenta i brokera) w Polsce.
W toku badan zidentyfikowano i zdefiniowano czynniki decydujace o jakosci ustugi ubez-
pieczeniowej. Nastepnie, okreslono istotno$¢ wybranych parametrow do oceny relacji
strony podazowej (zaktadow ubezpieczen) oraz do strony popytowe;j (klienta) oczekujace;j
na wlasciwa ustuge adekwatng do jej potrzeb i oczekiwan. Badania prezentuja korelacje
ustugi ubezpieczeniowej z jej niematerialno$cig, nierozdzielnoscia, nietrwatoscia, a takze
ztozono$cig 1 niejednorodno$cia. Ztozonos¢ ta powoduje znaczne trudnosci w ocenie ja-
ko$¢ ustug ubezpieczeniowych.

1. Bancassurance Channel Competitiveness, Interdisciplinary Journal of Economics
and Business Law, Londyn 2018, Vol. 7, Issue 4, pp. 125-145: ISSN: 2047-8747,
5 pkt.

2. Profesjonalizm w sektorze ustug ubezpieczeniowych, Ekonomika i1 Organizacja
Przedsigbiorstwa Nr 5 (784), Warszawa 2015, ss. 97 - 112, ISSN: 0860-6846,
7 pkt.

3. Mechanisms Influencing the Development of Business Insurance Market in the
Word and in Poland, Journal of US-China Public Administration, Volume 11,
Number 1, 2014, pp. 512-521, ISSN: 1548-6591, 9 pkt., IF — 0,676.

4.  Rozwdj rynku kanatow swiadczenia ustug ubezpieczeniowych. Polska na tle kra-
jow Unii Europejskiej, Finanse. Czasopismo Komitetu Nauk o Finansach PAN,
Nr 1 (7) 2014, Warszawa 2014, ss. 171-197, ISSN: 1899-4822.

5. Ksztattowanie konkurencyjnosci rynku ubezpieczen gospodarczych, /w:/ Boro-
wiecki, R., Jaki A., (red.), Restrukturyzacja przedsiebiorstw i gospodarek w wa-
runkach rozwoju rynkow globalnych, Uniwersytet Ekonomiczny, Katedra Eko-
nomiki 1 Organizacji Przedsigbiorstw, Fundacja Uniwersytetu Ekonomicznego
w Krakowie, Krakow, 2013, ss. 379-398; ISBN: 978-83-62511-08-2

6. Determinanty wspoipracy agenta ubezpieczeniowego z zakladami ubezpieczen,
w oparciu o wyniki badan, /w:/ Sutkowska, W., (red.) Ubezpieczenia gospodarcze
i spoteczne. Wybrane zagadnienia ekonomiczne, Wolters Kluwer Polska Sp. z o.0.
Warszawa 2011, ss. 311-324: ISBN: 978-264-1536-4.

7. Determinanty wspolpracy brokera ubezpieczeniowego z zaktadami ubezpieczen
na podstawie wynikow badan, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego
w Poznaniu. Studia Ubezpieczeniowe, Nr 181, Uniwersytet Ekonomiczny w Po-
znaniu, Poznan 2011, ss. 150-159: ISSN: 1689-7374, pkt. 6.

Jak wykazaly badania najskuteczniejszym czynnikiem tancucha ustug ubezpieczenio-
wych jest swiadomy, odpowiednio przygotowany pracownik zaktadu ubezpieczen, jak tez
posrednik ubezpieczeniowy (agent i broker). Ich rola wzrastata 1 wzrasta wraz ze zwiek-
szaniem si¢ znaczenia konkurencyjnosci rynku ubezpieczen. Dowodem na to, poza wskaz-
nikami ekonomicznymi (skladka przypisana) jest sukcesywnie rosngcy transfer pro
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rynkowych informacji na linii klient — posrednik ubezpieczeniowy — zaktad ubezpieczen
posrednik. Stwierdzono, ze ,,najwickszym recenzentem” jakos$ci ustug staje si¢ §wiadomy
klient.

To on definiuje jako$¢, a zewnetrznym obrazem tego procesu jest jego zadowolenie, tak
z produktu jak i obstugi. Wystepowanie rozbieznosci migdzy potrzebami i oczekiwaniami
klientow a percepcja oczekiwan przez zarzadzajacych zaktadami ubezpieczen ma decydu-
jacy wptyw na ostateczng oceng przez klienta jakosci oferowanej i uzyskanej ustugi. Ozna-
cza to, ze podstawg jest zrozumienie jej zasad 1 funkcjonowania. Zrozumienie rynku
w gospodarce konkurencyjnej umozliwia osiggniecie satysfakcji klienta — podstawowego
determinantu budowy strategii zaktadu ubezpieczen. Jest to takze warunek konieczny bu-
dowy tzw. klienta lojalnego — podstawy sukcesu instytucji ubezpieczeniowej w dtuzszym
horyzoncie czasowym, czyli: trwalym zwigkszeniem konkurencyjnosci gwarantujgcym
stabilizacj¢ ekonomiczng.
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8. Podsumowanie osiagnie¢ naukowo-badawczych

W autoreferacie przedstawilem najwazniejsze osiggnig¢cia naukowo-badawcze po
uzyskaniu stopnia doktora. Omowilem zalozenia, cele, hipotezy, struktur¢ raz rezultaty
odnoszace si¢ do gtownych osiggnig¢ naukowych, tj. monografia: Metody badania jakos$ci
uslug w ubezpieczeniach majatkowych. Monografia jest wynikiem wieloletnich badan
zwigzanych z procesem doskonalenia jakosci ustugi ubezpieczenia majatkowego. Badania
te byly zwigzane z trzema szczegétowymi obszarami badawczymi: doskonalenie jako$ci
ustug, wiedzg w procesie podnoszenia swiadomosci klientow zaktadéw ubezpieczen, jak
tez konkurencyjnoscig rynku ubezpieczen majatkowych.

W ramach badan zwigzanych z doskonaleniem jakosci ustugi zarysowatem problem
jakosci ustug 1 wptywu tego czynnika na tworzenie strategii zarzadzania. Wskazano na
wystepujace trudnosci wdrazania zmian odnoszacych si¢ do poziomu jako$ci ustugi
w zaktadach ubezpieczen majatkowych. Badania te w sposéb istotny przyczynity sie do
opracowania gldéwnego osiggni¢cia naukowego. W wyniku tych prac opracowatem dwie
monografie oraz 14 artykutow naukowych 1 rozdzialbw w monografiach krajowych
1 zagranicznych.

Drugim podejmowanym przeze mnie w kontekScie doskonalenia jakosci usthugi
ubezpieczenia majatkowego oraz relacji na linii: zaktad ubezpieczen — posrednik
ubezpieczeniowy — klient i odwrotnie segmentem badan, byla wiedza w procesie
podnoszenia $wiadomosci klientow zakladow ubezpieczen. W ramach tego obszaru
zajmowatem si¢ istoty S$wiadomo$ci ubezpieczeniowej, ktora wiaze si¢ 1 jest
determinowana poziomem wiedzy ubezpieczeniowej, tj. wiedzy na temat pewnych
aspektow zwiazanych z przygotowaniem i planowanym nabyciem przez klienta
odpowiedniej ochrony ubezpieczeniowej. Wymiernym efektem tych badan bylo nowe
spojrzenie na definicje wiedzy, jak tez $wiadomos$ci ubezpieczeniowej. W rezultacie
prowadzonych badan naukowych dostrzeglem znaczenie jakosci $wiadczenia ushugi
ubezpieczen, jako przestanki zarzadzania zaktadem ubezpieczeniowym i wplywu tej ushugi
na konkurencyjno$¢ rynku ubezpieczen majatkowych, jako trzeciego szczegdtowego
obszaru badawczego. Wymiernym efektem tych badan bylo przedstawienie nowego
podejscia do modelu restytucji umowy ubezpieczenia, procesu likwidacji szkody oraz
zachowania si¢ klientéw w nabywaniu ustugi ubezpieczeniowej. Ponadto, nowego
spojrzenia na istniejace juz pojecia terminologiczne, takie jak: zaktad ubezpieczen, agent
ubezpieczeniowy, broker ubezpieczeniowy, rynek uslug ubezpieczeniowych,
konkurencyjnos¢. W tym obszarze opublikowatem jedng monografig, 5 artykutéw
naukowych oraz 6 rozdziatow w monografiach.

Moja dziatalno$¢ naukowa, w ujeciu syntetycznym, zgromadzony przeze mnie
dorobek naukowo-badawczy po uzyskaniu stopnia doktora, obejmuje tgcznie 146 pozycji
naukowych 1 popularno-naukowych. Moja dziatalno§¢ naukowa i1 dokumentujace ja
publikacje zostala zauwazona przez innych badaczy naukowych zwigzanych
z poruszanymi przeze mnie problemami naukowymi. Odzwierciedleniem byty cytowania
w zagranicznych i polskich publikacjach, ze wspétczynnikiem: he-index: 7; g-index: 10°.
Laczenie dziatalno$ci zawodowej oraz obecno$¢ w $wiecie ludzi nauki korelacja teorii
z praktyka), spowodowaty dalszy moéj rozwéj naukowy. Swiadomy wybor takiego modelu
dziatania — wzajemnego przenikania si¢ pracy zawodowej z dzialalno$cia naukowa, umoz-
liwito mi podejmowanie istotnych, z punktu widzenia praktyki — tematow badawczych
1 rozwigzan naukowych. Jednoczes$nie stanowito to dla mnie inspiracj¢ do dalszych docie-
kan naukowych. Wzajemne przenikania si¢ pracy zawodowej z dziatalnos$cig naukowa,

? Szczegdtowa prezentacja dorobku znajduje sie z zataczniku nr 4,5 i 6.
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umozliwitlo mi podejmowanie istotnych, z punktu widzenia praktyki — tematow badaw-
czych i rozwigzan naukowych, co stato si¢ przedmiotem tresci moich publikacji, jak tez
stalo si¢ przedmiotem moich wystgpien na naukowych konferencjach krajowych, migdzy-
narodowych i zagranicznych uznawanych przez srodowiska naukowe.

Moja dziatalno$¢ naukowa, jak tez dydaktyczna zostata doceniona wyrdznieniami

1 nagrodami przez $rodowisko praktykéw, jak tez wladze uczelni Jana Kochanowskiego
w Kielcach za wyr6zniajace osiggnigcia naukowe.

Dokonujac podsumowania mojego szczegdtowego dorobku i osiggnie¢ w pracy nau-

kowo-badawczej, chciatbym podkresli¢, ze:

1.

Jestem autorem i wspotautorem 128 prac, z czego (4 znajduja si¢ w recenzji),

w szczegolnos¢ (zatgcznik 4):

a) autorskie — 4 opracowania, ktore zostaty przekazane do recenzji do czasopism
znajdujacych si¢ w bazie Journal Citation Reports (w recenzji),

b) 5 monografii autorskich, w tym autorska monografia habilitacyjna w jezyku pol-
skim,

¢) 3 monografie wspotautorskie (jezyk polski) — opublikowane po doktoracie),

d) 2 monografie, gdzie bylem redaktorem (jezyk polski) — opublikowane po dokto-
racie,

e) 55 publikacji w czasopismach naukowych — zagranicznych, migdzynarodowych
i krajowych (opublikowane po doktoracie), znajdujacych sie¢ w ujednoliconym
wykazie czasopism punktowanych MNiSW (w trakcie publikacji byly zamiesz-
czone na liscie ,,A” 1,,B” wykazu), z czego 10 wspodtautorskich,

f) 49 rozdzialty w monografiach i recenzowanych opracowaniach zbiorowych
(opublikowanych po doktoracie), z czego 9 wspotautorskich,

g) 17 publikacji we wspotautorstwie ze studentami.

Calosciowa statystyka cytowan moich publikacji sporzadzona wedtug bazy:

a) Herzin’s Publish Or Perish, nie uwzgledniajac autocytowan, to 219 cytowan
przy 55 cytowanych publikacjach (indeks Hirscha wynosi 7),

b) BazEkon — wynosi 67 cytowan przy 39 cytowanych publikacjach (indeks Hir-
scha wynosi 4),

c¢) Scholar Google, to 150 cytowan przy 30 cytowanych opracowaniach (indeks
Hirscha wynosi 7) oraz cytowania uzyskane z innych zrodet (rozdziaty w mono-
grafiach naukowych, to 131 cytowan przy 45 cytowanych opracowaniach).

. Bylem uczestnikiem 13 projektéw badawczych, z czego (zatacznik 5):

a) 10 krajowych, w tym: 5 — bedac kierownikiem i 5 — cztonkiem,

b) 3 zagranicznych, gdzie bytem czlonkiem.

¢) po doktoracie bylem uczestnikiem 19 stazy naukowo-badawczych, na zaprosze-
nie zagranicznych instytucji naukowo-badawczych. We wszystkich tych stazach
czas pobytu przekraczat 7 dni.

. W ramach dokumentacji prac badawczych oraz opracowan 1 ekspertyz sporzadzi-

tem (zatacznik 6):

a) 6 ekspertyz wspotautorskich na rzecz praktyki, zawierajace analize wynikow
przydatnosci maszyn dla przedsigbiorstw produkujacych opakowania,

b) 3 opracowania autorskie na rzecz praktyki, zawierajace analize danych zwigza-
nych z funkcjonowaniem rynku ubezpieczeniowego,

¢) 3 opracowan autorskich (kierownik badan) z realizacji wynikéw badan nauko-
wych i prac rozwojowych finansowanych z badan statutowych,

d) 2 sprawozdania czastkowe (cztonek zespotu) z realizacji badan naukowych
1 prac rozwojowych finansowanych ze §rodkéw badan statutowych,
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e) 3 sprawozdania czastkowe (cztonek badan) z realizacji wynikéw badan nauko-
wych i prac rozwojowych finansowanych z funduszy unijnych, przy wspotpracy
z European Business Club Association e.V (Niemcy),

f) 73 recenzje artykutow naukowych dla czasopism naukowych krajowych
(65) 1 zagranicznych (8),

g) 15 recenzji artykutow naukowych dla opracowan zbiorowych z konferencji nau-
kowych,

h) 13 recenzji artykutéw naukowych dla opracowan zbiorowych.

. Po uzyskaniu stopnia doktora uczestniczylem ogdétem w 117 krajowych, migdzy-
narodowych i zagranicznych konferencjach i seminariach naukowych, na ktérych
wyglositem samodzielnie ogdtem 93 referaty naukowe (zatgcznik 6):

a) 22 za granicg w ramach zagranicznych konferencji naukowych,

b) 26 na miedzynarodowych konferencjach naukowych,

c) 45 na krajowych konferencjach krajowych,

d) bylem przewodniczgcym organizacji 5 krajowych konferencji naukowych,

e) na 7 konferencjach petnitem funkcje moderatora paneli.

. W ramach wspolpracy z instytucjami naukowymi, naukowo-badawczymi 1 innymi
organizacjami, bytem i jestem cztonkiem (zatgcznik 6):

a) 5 komitetow i rad naukowych, w tym: 3 krajowych, 1 migedzynarodowego oraz
1 zagranicznego,

b) 4 kolegiach i radach redakcyjnych, w tym: 3 krajowych oraz 1 mi¢dzynarodo-
wego,

c¢) 3 komitety organizacyjne, w tym: 2 krajowe oraz 1 zagraniczny,

d) wtadz w 2 krajowych towarzystwach naukowych,

e) 1 krajowego towarzystwa naukowego,

f) 5 korpuséw recenzentow w redakcjach naukowych krajowych i zagranicznych,

g) 3 krajowych komitetow eksperckich,

. Wspotpracuje z 15 instytucjami naukowymi i naukowo-badawczymi, z czego:
8 krajowych, 1 miedzynarodowy oraz 6 zagranicznych(zalacznik 6).

. Wspdlpracuje z 4 instytucjami organdéw panstwowych (zatgcznik 6).

. Do moich pozostatych osiagnie¢ naukowych zaliczam otrzymanie nastepujace na-
grod 1 wyrdznien (zalacznik 6), w tym:

a) Nagrode dyrektora Oddziatu Okregowego PZU SA w latach: 1998, 1999.

b) Nagroda im. Tadeusza Sangowskiego ,,Menadzer ubezpieczeniowy w 2012 ro-
ku.

c) Wyrdznienia Dziekana Wydzialu Ekonomicznego Katolickiego Uniwersytetu
Lubelskiego w Lublinie za lata: 2005-2008; 2009-2012.

d) Wyrdznienia Prorektora ds. Nauki 1 Wspodlpracy z Zagranicg Uniwersytetu Jana
Kochanowskiego w Kielcach za lata: 2008-2012 1 za lata 2013-2014 1 za rok
2015 — potwierdzone listem gratulacyjnym.

e) Nagroda Indywidualna III Stopnia Rektora za wyr6zniajace osiggnigcia nauko-
we w roku akademickim 2017/2018.

Szczegotowe opisy 1 zestawienia przedstawiajace wykaz opublikowanych przeze mnie
prac naukowych, krajowej, miedzynarodowej i zagranicznej wspdipracy naukowej, odby-
tych zagranicznych stazach naukowych, form popularyzacji nauki oraz informacje o osia-
gnieciach dydaktycznych przedstawione zostaly w zalacznikach: 4,51 6.
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