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Praca pod redakcjqg naukowaq Jozefa Garczarczyka

Poznan 2004 Akademia EFkonomiczna w Poznaniu

Nieunikniona konsekwencja zmian gospodarczych
oraz wzrostu poziomu wyksztalcenia, §wiadomosci i
zamoznosci spoteczenstwa jest koniecznoéé¢ dokonania
zmian w dziatalnosci firm $wiadczacych ustugi finan-
sowe. Istotnymi cechami tego rynku sa rosnaca konku-
rencja i jednoczesnie coraz wyzszy poziom jego nasyce-
nia, co powoduje w tych firmach wzrost znaczenia ja-
kosci ustug i zadowolenia klientéw. Firmy $§wiadczace
ustugi finansowe, aby przetrwaé, musza przyja¢ odpo-
wiednia strategie zarzadzania jakoscia w zakresie ofer-
ty rynkowej, ocenianej z punktu widzenia wymagan
konsumentéw. Do wartoéci najbardziej obecnie cenio-
nych przez klientéw oprécz ceny nalezy zaliczy¢ wta-
$nie szeroko rozumiana jako$¢ ustug finansowych.
Sktadaja sie na nia m.in.: kwalifikacje i wiedza pracow-
nikéw, sprawnosc i szybko$¢ obstugi, dostepnosé ustu-
gi oraz czas realizacji zlecen. Rosnaca rola jakosci wia-
Ze sie réwniez z nowym spojrzeniem na zasady dziatal-
nosci marketingowej, czego wynikiem jest rozw6j mar-
ketingu partnerskiego. W mysl tych zasad, jakos¢ i ob-
stuga klientéw staty sie gtéwnymi elementami relacji
zachodzacych miedzy instytucja finansowa a jej klien-
tami. W tym ujeciu wlasnie inwestycje w poprawe jako-
Sci traktuje sie jako Zrédio wielu korzysci, m.in. w po-
staci wzmocnionej lojalnosci klientéw, pozyskiwania
nowych klientéw dzieki rekomendacjom, wiekszych
szans realizowania strategii cross-selling i up-selling,

satysfakcji i zwiekszonej lojalnosci pracownikéw. Eli-
minuje to konkurowanie cena, obniza koszty i zwieksza
zyski przedsiebiorstwa.

Tak rozumujac, nalezy traktowac jakos¢ jako katego-
rie ekonomiczna, ktéra jest efektywnym zrédiem prze-
wagi konkurencyjnej instytucji finansowych. Waga pro-
blemu pozwala stwierdzi¢, ze konieczne jest wprowa-
dzanie kompleksowego systemu zarzadzania instytucja
finansowa przez jako$¢. Wiasciwy przebieg tego procesu
wymaga zatem wypracowania w firmie modelu zarza-
dzania bazujacego na dostarczaniu kompleksowej jako-
sci ustug. Model powinien obejmowaé cala firme,
wszystkie zachodzace w niej procesy i uczestniczacych
w nich ludzi. Podstawa tego procesu staje sie wiedza o
zmieniajacych sie w czasie zachowaniach i preferen-
cjach klientéw. Informacje pozyskane z prowadzonych
systematycznie badan, dotyczacych percepcji ustug, mu-
sza by¢ zweryfikowane pod katem oczekiwan klientéw
wobec badanych atrybutéw ustugi finansowej. Tym wla-
$nie zagadnieniom poSwiecona jest recenzowana praca,
w ktérej zespdt pod kierunkiem prof. Jézefa Garczarczy-
ka postawil sobie za cel opracowanie wielowymiaro-
wych modeli jakosci ustug bankowych i ubezpieczenio-
wych. Po raz pierwszy w Polsce dokonano kwantyfikacji
relacji miedzy wyznacznikami jakosci ustug finanso-
wych w kolejnych fazach budowy systemu zarzadzania
jakoscia w bankach i zaktadach ubezpieczen.



Praca stanowi zwarta, logicznie sp6jna catosé. Roz-
wazania podzielono na osiem rozdzialéw. W ramach
kazdego rozdzialu syntetycznie przedstawiono zagad-
nienia, ilustrujac je licznymi wykresami. Pierwsze trzy
rozdzialy maja charakter wprowadzajacy. Dotycza
przede wszystkim pojecia i roli jakosci w zarzadzaniu
instytucja finansowa, jak réwniez metod pomiaru i ana-
lizy jakosci ustug finansowych. Skoncentrowano sie tu-
taj na metodzie pomiaru jakosci ustug SERVQUAL, co
wydaje sie uzasadnione ze wzgladu na fakt, ze model
ten stal sie punktem wyjscia do empirycznych badan i
analiz prezentowanych w dalszej czesci opracowania.
W nastepnej kolejnosci dokonano wnikliwej analizy
rynku ustug finansowych, wskazujac jednocze$nie na
kierunki jego rozwoju. Po wskazaniu uwarunkowan
funkcjonowania rynku bedacego przedmiotem rozwa-
zan, oméwiono rozwoj i strukture, osobno, rynku ban-
kowego i ubezpieczeniowego. Na uwage zastuguje
przedzial czasowy prowadzonych analiz, obejmujacy
okres od momentu rozpoczecia przeksztalcen rynko-
wych w Polsce do 2003 r. W rozdziale trzecim skoncen-
trowano sie natomiast na analizie strony popytowej
rynku ustug finansowych, omawiajac preferencje, opi-
niei zakres korzystania z ustug przez klientéw indywi-
dualnych oraz instytucjonalnych w podziale na rynek
ustug bankowych i ubezpieczeniowych. Tutaj jednak
rozwazania poszerzono jeszcze o rynek funduszy inwe-
stycyjnych i emerytalnych.

Niezwykle interesujace sa kolejne cztery rozdzialy,
w ktérych zostaly zaprezentowane modele jakosci w
poszczegélnych czterech fazach systemu zarzadzania
jakoscia w instytucjach finansowych, tj. fazie identyfi-
kacji atrybutéw jakosci, przygotowania systemu zapew-
nienia jakosci, realizacji systemu zapewnienia jakosci
oraz oceny jakosci $§wiadczonych ustug. Punktem wyj-
Scia w tej czeSci opracowania byl model jakosci
SERVQUAL, ujmujacy jakos¢ jako rozbiezno$¢ miedzy
oczekiwaniami klientéw a ich percepcja ustugi. W mo-
delu tym wyodrebniono pie¢ luk powstajacych na ko-
lejnych etapach $wiadczenia ustugi i to wlasnie te roz-
bieznosci i przyczyny ich powstawania staly sie punk-
tem odniesienia rozwazan w kolejnych rozdziatach.
Rozpoznanie luk na poszczegélnych etapach modelu
jakosci byto mozliwe dzieki oémiu ogélnopolskim ba-
daniom prowadzonym przez zesp6! prof. J. Garczarczy-
ka w latach 1999-2003. Ich uczestnikami byli zar6wno
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menedzerowie bankéw i zakladéw ubezpieczen, jak
réwniez klienci indywidualni i instytucjonalni. Walo-
rem tej czesci ksiazki jest czytelna prezentacja wielo-
wymiarowych analiz prowadzonych wediug réznorod-
nych metod statystycznych.

Kazdy z czterech rozdzialéw ma podobna struktu-
re. Na poczatku zidentyfikowano atrybuty jakosci ustug
i przeanalizowano determinanty jakosci. Nastepnie dla
kazdej fazy systemu zarzadzania jakoScia zaprezento-
wano wielowymiarowe ekonometryczne modele jako-
ci ustug, rozpoznano ukryte czynniki jakosci, przed-
stawiono segmentacje instytucji finansowych w zalez-
nosci od stopnia zaawansowania systemu jakosci oraz
oszacowano wielkosci luk w modelu jakosci. Wszystkie
te elementy poddano analizie osobno dla bankéw i za-
ktad6w ubezpieczen.

Catosc konczy rozdzial 6smy, bedacy swego rodza-
ju synteza przeprowadzonych badan i analiz. Prezentu-
je on modele jakosci ustug bankowych i ubezpieczenio-
wych. Pokazuja one w przejrzysty sposéb, na jakim eta-
pie procesu $wiadczenia ustug dochodzi do najwiek-
szych zaklécen, czyli z czego wynika brak najwyzszej
jakosci ustug w polskich firmach finansowych.

Recenzowana praca podejmuje bardzo wazny te-
mat, zardwno ze wzgledu na przeobrazenia systemowe
rynkéw finansowych, wzmozona konkurencje, jak i ro-
snacy stopien nasycenia tego rynku i pojawiajace sie w
zwiazku z tym problemy zarzadzania. Stanowi pionier-
skie w Polsce studium, zawierajace liczne empiryczne
i teoretyczne informacje. Sposéb zebrania i opracowa-
nia materialu oraz wsparcie go obszernym przegladem
literatury zapewniaja wiarygodno$¢ uzyskanych wyni-
kow. Badania zilustrowano wieloma wykresami, pre-
zentujacymi wyniki w réznych przekrojach. Wszystko
to ulatwia §ledzenie toku wywodéw i powoduje, ze
ksiazke czyta sie z duzym zainteresowaniem. Do istot-
nych waloréw opracowania nalezy zaliczy¢ fakt, ze sta-
nowi ona podsumowanie az 13-letniego dorobku na-
ukowego zespotu autoréw. Umozliwia to pelna i obiek-
tywna interpretacje mechanizméw rzadzacych tym
rynkiem.

Ksiazke te z powodzeniem mozna adresowaé za-
réwno do studentéw kierunkéw ekonomii, zarzadzania
czy marketingu jak rowniez praktykéw — kadry zarza-
dzajacej instytucji finansowych oraz pracownikéw bez-
poérednio obstugujacych klientow.

rec. Fdyta Rudawska



