
Nieuniknionà konsekwencjà zmian gospodarczych
oraz wzrostu poziomu wykszta∏cenia, ÊwiadomoÊci i
zamo˝noÊci spo∏eczeƒstwa jest koniecznoÊç dokonania
zmian w dzia∏alnoÊci firm Êwiadczàcych us∏ugi finan-
sowe. Istotnymi cechami tego rynku sà rosnàca konku-
rencja i jednoczeÊnie coraz wy˝szy poziom jego nasyce-
nia, co powoduje w tych firmach wzrost znaczenia ja-
koÊci us∏ug i zadowolenia klientów. Firmy Êwiadczàce
us∏ugi finansowe, aby przetrwaç, muszà przyjàç odpo-
wiednià strategi´ zarzàdzania jakoÊcià w zakresie ofer-
ty rynkowej, ocenianej z punktu widzenia wymagaƒ
konsumentów. Do wartoÊci najbardziej obecnie cenio-
nych przez klientów oprócz ceny nale˝y zaliczyç w∏a-
Ênie szeroko rozumianà jakoÊç us∏ug finansowych.
Sk∏adajà si´ na nià m.in.: kwalifikacje i wiedza pracow-
ników, sprawnoÊç i szybkoÊç obs∏ugi, dost´pnoÊç us∏u-
gi oraz czas realizacji zleceƒ. Rosnàca rola jakoÊci wià-
˝e si´ równie˝ z nowym spojrzeniem na zasady dzia∏al-
noÊci marketingowej, czego wynikiem jest rozwój mar-
ketingu partnerskiego. W myÊl tych zasad, jakoÊç i ob-
s∏uga klientów sta∏y si´ g∏ównymi elementami relacji
zachodzàcych mi´dzy instytucjà finansowà a jej klien-
tami. W tym uj´ciu w∏aÊnie inwestycje w popraw´ jako-
Êci traktuje si´ jako êród∏o wielu korzyÊci, m.in. w po-
staci wzmocnionej lojalnoÊci klientów, pozyskiwania
nowych klientów dzi´ki rekomendacjom, wi´kszych
szans realizowania strategii cross-selling i up-selling,

satysfakcji i zwi´kszonej lojalnoÊci pracowników. Eli-
minuje to konkurowanie cenà, obni˝a koszty i zwi´ksza
zyski przedsi´biorstwa.

Tak rozumujàc, nale˝y traktowaç jakoÊç jako katego-
ri´ ekonomicznà, która jest  efektywnym êród∏em prze-
wagi konkurencyjnej instytucji finansowych. Waga pro-
blemu pozwala stwierdziç, ˝e konieczne jest wprowa-
dzanie kompleksowego systemu zarzàdzania instytucjà
finansowà przez jakoÊç. W∏aÊciwy przebieg tego procesu
wymaga zatem wypracowania w firmie modelu zarzà-
dzania bazujàcego na dostarczaniu kompleksowej jako-
Êci us∏ug. Model powinien obejmowaç ca∏à firm´,
wszystkie zachodzàce w niej procesy i uczestniczàcych
w nich ludzi. Podstawà tego procesu staje si´ wiedza o
zmieniajàcych si´ w czasie zachowaniach i preferen-
cjach klientów. Informacje pozyskane z prowadzonych
systematycznie badaƒ, dotyczàcych percepcji us∏ug, mu-
szà byç zweryfikowane pod kàtem  oczekiwaƒ klientów
wobec badanych atrybutów us∏ugi finansowej. Tym w∏a-
Ênie zagadnieniom poÊwi´cona jest recenzowana praca,
w której zespó∏ pod kierunkiem prof. Józefa Garczarczy-
ka postawi∏ sobie za cel opracowanie wielowymiaro-
wych modeli jakoÊci us∏ug bankowych i ubezpieczenio-
wych. Po raz pierwszy w Polsce dokonano kwantyfikacji
relacji mi´dzy wyznacznikami jakoÊci us∏ug finanso-
wych w kolejnych fazach budowy systemu zarzàdzania
jakoÊcià w bankach i zak∏adach ubezpieczeƒ. 
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Praca stanowi zwartà, logicznie spójnà ca∏oÊç. Roz-
wa˝ania podzielono na osiem rozdzia∏ów. W ramach
ka˝dego rozdzia∏u syntetycznie przedstawiono zagad-
nienia, ilustrujàc je licznymi wykresami. Pierwsze trzy
rozdzia∏y majà charakter wprowadzajàcy. Dotyczà
przede wszystkim poj´cia i roli jakoÊci w zarzàdzaniu
instytucjà finansowà, jak równie˝ metod pomiaru i ana-
lizy jakoÊci us∏ug finansowych. Skoncentrowano si´ tu-
taj na metodzie pomiaru jakoÊci us∏ug SERVQUAL, co
wydaje si´ uzasadnione ze wzglàdu na fakt, ˝e model
ten sta∏ si´ punktem wyjÊcia do empirycznych  badaƒ i
analiz prezentowanych w dalszej cz´Êci opracowania.
W nast´pnej kolejnoÊci dokonano wnikliwej analizy
rynku us∏ug finansowych, wskazujàc jednoczeÊnie na
kierunki jego rozwoju. Po wskazaniu uwarunkowaƒ
funkcjonowania rynku b´dàcego przedmiotem rozwa-
˝aƒ, omówiono rozwój i struktur´, osobno, rynku ban-
kowego i ubezpieczeniowego. Na uwag´ zas∏uguje
przedzia∏ czasowy prowadzonych analiz, obejmujàcy
okres od momentu rozpocz´cia przekszta∏ceƒ rynko-
wych w Polsce do 2003 r. W rozdziale trzecim skoncen-
trowano si´ natomiast na analizie strony popytowej
rynku us∏ug finansowych, omawiajàc preferencje, opi-
nie i  zakres korzystania z us∏ug przez klientów indywi-
dualnych oraz instytucjonalnych w podziale na rynek
us∏ug bankowych i ubezpieczeniowych. Tutaj jednak
rozwa˝ania poszerzono jeszcze o rynek funduszy inwe-
stycyjnych i emerytalnych.

Niezwykle interesujàce sà kolejne cztery rozdzia∏y,
w których zosta∏y zaprezentowane modele jakoÊci w
poszczególnych czterech fazach systemu zarzàdzania
jakoÊcià w instytucjach finansowych, tj. fazie identyfi-
kacji atrybutów jakoÊci, przygotowania systemu zapew-
nienia jakoÊci, realizacji systemu zapewnienia jakoÊci
oraz oceny jakoÊci Êwiadczonych us∏ug. Punktem wyj-
Êcia w tej cz´Êci opracowania by∏ model jakoÊci 
SERVQUAL, ujmujàcy jakoÊç jako rozbie˝noÊç mi´dzy
oczekiwaniami klientów a ich percepcjà us∏ugi. W mo-
delu tym wyodr´bniono pi´ç luk powstajàcych na ko-
lejnych etapach Êwiadczenia us∏ugi i to w∏aÊnie te roz-
bie˝noÊci i przyczyny ich powstawania sta∏y si´ punk-
tem odniesienia rozwa˝aƒ w kolejnych rozdzia∏ach.
Rozpoznanie luk na poszczególnych etapach modelu
jakoÊci by∏o mo˝liwe dzi´ki oÊmiu ogólnopolskim ba-
daniom prowadzonym przez zespó∏ prof. J. Garczarczy-
ka w latach 1999-2003. Ich uczestnikami byli zarówno 

mened˝erowie banków i zak∏adów ubezpieczeƒ, jak
równie˝ klienci indywidualni i instytucjonalni. Walo-
rem tej cz´Êci ksià˝ki jest czytelna prezentacja wielo-
wymiarowych analiz prowadzonych wed∏ug ró˝norod-
nych metod statystycznych.

Ka˝dy z czterech rozdzia∏ów ma podobnà struktu-
r´. Na poczàtku zidentyfikowano atrybuty jakoÊci us∏ug
i przeanalizowano determinanty jakoÊci. Nast´pnie dla
ka˝dej fazy systemu zarzàdzania jakoÊcià zaprezento-
wano wielowymiarowe ekonometryczne modele jako-
Êci us∏ug, rozpoznano ukryte czynniki jakoÊci, przed-
stawiono segmentacj´ instytucji finansowych w zale˝-
noÊci od stopnia zaawansowania systemu jakoÊci oraz
oszacowano wielkoÊci luk w modelu jakoÊci. Wszystkie
te elementy poddano analizie osobno dla banków i za-
k∏adów ubezpieczeƒ. 

Ca∏oÊç koƒczy rozdzia∏ ósmy, b´dàcy swego rodza-
ju syntezà przeprowadzonych badaƒ i analiz. Prezentu-
je on modele jakoÊci us∏ug bankowych i ubezpieczenio-
wych. Pokazujà one w przejrzysty sposób, na jakim eta-
pie procesu Êwiadczenia us∏ug dochodzi do najwi´k-
szych zak∏óceƒ, czyli z czego wynika brak najwy˝szej
jakoÊci us∏ug w polskich firmach finansowych. 

Recenzowana praca podejmuje bardzo wa˝ny te-
mat, zarówno ze wzgl´du  na przeobra˝enia systemowe
rynków finansowych, wzmo˝onà konkurencj´, jak i ro-
snàcy stopieƒ nasycenia tego rynku i pojawiajàce si´ w
zwiàzku z tym problemy zarzàdzania. Stanowi pionier-
skie w Polsce studium, zawierajàce liczne empiryczne
i teoretyczne informacje. Sposób zebrania i opracowa-
nia materia∏u oraz wsparcie go obszernym przeglàdem
literatury zapewniajà wiarygodnoÊç uzyskanych wyni-
ków. Badania zilustrowano wieloma wykresami, pre-
zentujàcymi wyniki w ró˝nych przekrojach. Wszystko
to u∏atwia Êledzenie toku wywodów i powoduje, ˝e
ksià˝k´ czyta si´ z du˝ym zainteresowaniem. Do istot-
nych walorów opracowania nale˝y zaliczyç fakt, ˝e sta-
nowi ona podsumowanie a˝ 13-letniego dorobku na-
ukowego zespo∏u autorów. Umo˝liwia to pe∏nà i obiek-
tywnà interpretacj´ mechanizmów rzàdzàcych tym
rynkiem.

Ksià˝k´ t´ z powodzeniem mo˝na adresowaç za-
równo do studentów kierunków ekonomii, zarzàdzania
czy marketingu jak równie˝ praktyków – kadry zarzà-
dzajàcej instytucji finansowych oraz pracowników bez-
poÊrednio obs∏ugujàcych klientów.
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