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Zarzadzanie jakoScia ustug
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i zakladach ubezpieczen
Warszawa 7-8 czerwca 2000

W dniach 7-8 czerwca w Warszawie od-
byta sie zorganizowana przez Katedre Ba-
dan Marketingowych Akademii Ekonomicz-
nej w Poznaniu konferencja pt. Zarzqdzanie
jakosciq ustug w bankach i zakiadach ubez-
pieczen.

Honorowy patronat nad konferencjg ob-
jat Prezydent RP, Aleksander Kwas$niew-
ski, a w Komitecie Honorowym zasiedli:
Andrzej Jakubiak — Cztonek Zarzadu Na-
rodowego Banku Polskiego, Danuta Wal-
cerz — Prezes Panstwowego Urzedu Nadzo-
ru Ubezpieczen, Andrzej Szukalski — Zwig-
zek Bankoéw Polskich, Jerzy Wysocki — Pre-
zes Polskiej Izby Ubezpieczen, Agenor Jan
Gawrzyal — Prezes TuiR Warta S.A,
Krzysztof Mazur — Wiceprezes PKO BP
S.A., Stanistaw Rogowski — Rzecznik Ubez-
pieczonych oraz prof. dr hab. Emil Panek —
Rektor Akademii Ekonomicznej w Pozna-
niu.

Wsrod uczestnikéw konferencji znalezli
sie przedstawiciele ponad trzydziestu insty-
tucji, m.in. prezesi: K. Mazur (PKO BP S.A)),
G. Brocka (TU Compensa S.A.), W. Kopeé
(ZuiR Polonia S.A.), P. Tomaszewski (Bank
Pocztowy S.A.), A. Wojtynski (Gerling Pol-
ska TU S.A.), K.Ortynski (PTU Energo Ase-
kuracja S.A)).

Wezesniejsze przygotowanie wydawnic-
twa konferencyjnego pod redakcja prof.
J. Garczarczyka, ktore stanowilo kompletny
zbiér referatéw, umozliwilo przeprowadze-
nie w czasie konferencji pieciu dyskusji
panelowych, poprzedzonych sesjg plenarng
pt. Aktualne problemy jakosci ustug finanso-
wych, ktéra odbyta sie na Zamku Krélew-
skim w Warszawie pierwszego dnia obrad.
Sesji przewodniczyt K. Mazur, Prezes PKO
BP S.A. Prof. K. Opolski (Uniwersytet War-
szawski) oparl swéj referat na slowach
Petersa i Wotermana: Jakosc to nie wszyst-

ko, ale wszystko staje sie niczym bez jakosci.
W swoim wystapieniu podkreslit, iz jakosé
stala sie na tym rynku podstawowym wyroz-
nikiem konkurencyjnym i dotyczy nie tylko
samej ustugi, lecz ro6wniez struktury i kultu-
ry organizacji. Prowadzenie polityki jakos-
ci lezy w gestii naczelnego kierownictwa.

Jednym z najbardziej oczekiwanych by-
to wystgpienie go$cia z zagranicy — J. Kees
Storma, prezesa firmy AEGON NV, jednego
z najwiekszych holdingéw ubezpieczenio-
wych na S$wiecie. Stosunkowo niewielka
liczba krajow, w ktérych AEGON ma swoje
przedstawicielstwa, a jednocze$nie duza
ich autonomiczno$é sa elementami strate-
gii tej firmy.

Kolejny referat pt. Jakos¢ w strategii
marketingowej instytucji finansowych —
wyzwania wspolczesnosci wyglosita prof.
A. Sty$ z Akademii Ekonomicznej we Wroc-
tawiu. Tematyka wystapienia dotyczyla
marketingowych aspektéw zarzadzania ja-
koScia, koncentrowania sie na kliencie, kto-
ry na swoéj sposob definiuje warto$é i ko-
rzysci z ustugi.

Kolejny referat pt. Determinanty jakosci
ustug finansowych w ocenie menedzerow
1 klientow wyglosil organizator konferencji,
prof. Jozef Garczarczyk. Zainteresowanie
wzbudzil przedstawiony fragment wynikow
badan, obrazujgcych rozbieznosci pomie-
dzy klientami indywidualnymi i instytucjo-
nalnymi a menedzerami instytucji finanso-
wych w ocenie istotnosci czynnikéw wply-
wajacych na postrzeganie jakos$ci. Badania
wykazaly, iz dla klienta indywidualnego
najistotniejszymi czynnikami sg atrybuty
zwigzane z personelem, tj. fachowo$¢ i wie-
dza oraz komunikatywno$é, lecz rowniez
szybkos§é i sprawnos$é obstugi, terminowosé
i zaufanie. Podobng wage czynnikéw przy-
pisuja klienci instytucjonalni, wskazujac
jeszeze na brak kolejek i duzg liczb stano-
wisk.

Na zakonczenie sesji plenarnej wystgpit
J. Lisiecki, prezes TU Alianz Polska S.A.
z referatem pt. Aspekty ilosciowe i jakoscio-
we polskiego rynku ubezpieczeniowego
w miedzynarodowym porownaniu. Analizu-
jac dane z rynku ubezpieczeniowego w Pol-
sce i zagranicg mozna zauwazy¢ podob-
ne tendencje rozwojowe. Przyrost sktadki
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ubezpieczeniowe]j jest wiekszy od przyrostu
dochodu narodowego, ponadto zwieksza sie
udzial ubezpieczen zyciowych w catym pa-
kiecie ubezpieczen oraz wystepuje silniej-
szy wzrost lokat w poréwnaniu ze wzrostem
sktadki przypisanej brutto.

Drugi dzien konferencji po$wiecony byt
dyskusjom w panelach tematycznych. Pierw-
szemu panelowi pt. Zarzgdzanie jakoscig
ustug w bankach i zaktadach ubezpieczen —
ujecie systemowe przewodniczyli prof.
J. Szambelanczyk (Bankowy Fundusz Gwa-
rancyjny) oraz A. Kostrzewa (Commercial
Union Polska na Zycie S.A.). Referat wpro-
wadzajacy na temat Zarzgdzania jakosciq
ustug bankowych wyglosita prof. E. Skrzy-
pek (UMCS Lublin). Pierwszy z porusza-
nych tematéw dotyczyl oceny zoperacjona-
lizowania jakosSci w zarzadzaniu bankami
i towarzystwami ubezpieczen. Anna Tiuryn
(Citibank Poland SA) wskazywala, iz jako$é
musi by¢ integralnym elementem zarzadza-
nia, ktérego nie mozna ksztaltowaé¢ w opar-
ciu o wydzielona jednostke. Kolejny pro-
blem dyskusyjny dotyczyl formy, w jakiej
mozliwa jest wymiana wiedzy w zakresie
zarzadzania jakoScig pomiedzy konkuren-
tami. Jest to trudne, ale mozliwe, na co
wskazywal M. Kruszewski (TU na Zycie NN
S.A), podajac jako przykiad dziatalnosé
konsorcjum zrzeszajacego roézne firmy
ubezpieczeniowe.

Trzecie z postawionych pytan brzmiato:
,Czego towarzystwa ubezpieczeniowe moga
nauczy¢ sie od bankéw, a czego banki od
zakladow ubezpieczen?”. Referentom trud-
no byto wskaza¢ konkretne przyktady takiej
dziatalno$ci. D. Walcerz (PUNU) podkres-
lata konieczno$¢ wspélnych dziatan, nie tyl-
ko naczelnego kierownictwa, lecz réwniez
pracownikéw wykonawezych. JednoczeSnie
P. Zarzeka (PEKAO S.A)) zwracal uwage, ze
nie wszystkie doSwiadczenia mozna prze-
nosié, poniewaz w kazdej instytucji istnieja
znaczace roznice co do sposobéw komuni-
kacji z klientem. Ostatnim z poruszanych
probleméw byly systemowe bariery dosko-
nalenia jako$ci. D. Walcerz za najwazniej-
sze bariery uznala niewystarczajace poste-
py prywatyzacji i niektore dziatania majace
na celu szybkie osiggniecie udzialéw w ryn-
ku. Natomiast P. Zarzeka najwieksze barie-

ry widzi w zmianach zakorzenionej przez
wiele lat kultury pracownikow.

Drugiemu panelowi pt. Klient a jakosé
ustug finansowych przewodniczyli prof.
M. Pluta-Olearnik (Wyzsza Szkota Handlo-
wa Wroctaw) oraz A. Wojtynski (Gerling Pol-
ska TU na Zycie S.A)), natomiast referat
wprowadzajacy Od jakosci zewnetrznej przez
jakosé¢ wewmnetrzng wygltosil H. Krajewski
(PKO BP S.A)). Dyskusja dotyczyla czynni-
kéw odzwierciedlajacych jako$§é ustug fi-
nansowych z punktu widzenia klienta.
R. Kolodziej (AE Poznan) powroécit do te-
matu poruszanego poprzedniego dnia przez
prof. J. Garczarczyka, tj. do rozbieznoS$ci
w postrzeganiu istotnos$ci poszezegbdlnych
atrybutéw jakosci, jednoczes$nie zauwazyt,
iz generalnie to menedzerowie przypisuja
wyzszg wage poszcezegdlnym determinan-
tom jakoS$ci. W. Nowak (PKO BP S.A.) zwro-
cit natomiast uwage na trudno$ci w dobo-
rze kryteriow segmentacyjnych klientéw.
Problemy segmentacji sa réwniez istotne
z punktu widzenia stosowanych technik ba-
dania jakos$ci. Prof. R. Zalewski (AE Po-
znan) przedstawil narzedzia i techniki,
z ktérych mozna korzystaé przy dokonywa-
niu pomiaréw jakos$ci, jednocze$nie zache-
cal obecnych menedzerow, aby czynili to
w swoich instytucjach. W tym konteks$cie
wazne bylo spostrzezenie A. Wojtynskiego
(Gerling Polska TU na Zycie S.A.), ktéry
zwrocit uwage na problem konfliktu z klien-
tem, ktorego nie mozna pomingé¢, badajac
jako$é ustugi.

Dyskusja na temat jako$ci z punktu
widzenia klienta nie mogla réwniez pomi-
naé¢ kolejnego tematu, jakim byl problem
obstugi i sprzedazy bezposredniej oraz lo-
jalnosci klienta. Jak podkres$lat W. Kopeé
(ZUiR Polonia S.A.) to przede wszystkim od
kultury (jakoS$ci) obstugi klienta zalezy to,
czy bedzie on klientem lojalnym, czy nie.

Trzeciemu panelowi pt. Ocena jakosci
ustug jako przestanka zarzqdzania instytucjq
finansowq przewodniczyli prof. J. Borowski
(PEKAO S.A) oraz S. Rogowski (Rzecznik
Ubezpieczonych). Referat wprowadzajacy
pt. Prawa konsumentow a jakos¢ ustug fi-
nansowych wyglosita M. Niepokulczycka
(Federacja Konsumentéw), przytaczajac
liczne przyklady ignorowania i tamania
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praw konsumentéw. W tym konteksScie
uczestnikom panelu postawiono pytanie,
czy sg dowody na to, ze zarzady firm finan-
sowych dokonuja systematycznie ocen ja-
kosci.

Odpowiadajac twierdzgco na postawio-
ne pytanie P. Barszczak (PZU S.A.) wymie-
nil konkretne dziatania zarzadu swojej fir-
my: szkolenia pracownikéw i kadry kierow-
niczej, wizytacje i kontrole, ankietyzacje
klientéw oraz badania prowadzone przez
wewnetrzne biuro marketingu. Roéwniez
A. Saganek (PKO BP SA) wskazal na zmiany
w strukturach organizacyjnych przedsie-
biorstwa, ktére bezposrednio przyczyniaja
sie do przeprowadzania i wykorzystywania
badan wewnetrznych i zewnetrznych.

Kolejnym z omawianych problemow
stalo sie pytanie o nieuwzglednianie rezul-
tatow tychze badan przez zarzady instytucji
finansowych.

0Od ISO do TQM — doswiadczenia i ocze-
kiwania to temat czwartego panelu, ktére-
mu przewodniczyli K. Opolski (Uniwersytet
Warszawski) oraz A. Nerkowski (TUiR War-
ta S.A.). Referat wprowadzajacy Zarzqdza-
nie jakosciq w zakiadzie ubezpieczen na przy-
ktadzie TU Compensa SA wyglosita G. Broc-
ka (TU Compensa S.A.), przedstawiajgc dro-
ge do uzyskania certyfikatu ISO 9001, dosto-
sowywanie systemu jako$ci do nowych
wymagan norm ISO 2000 oraz korzySci wyni-
kajace z wprowadzenia certyfikacji.

Pierwszy z omawianych probleméw do-
tyczyl pytania, czy normy ISO sg bardziej
formalizacjg, czy korzy$Sciami ekonomicz-
nymi. Jak podkreslala E. Bacciarelli-Halla-
la (BRE Bank S.A.) podstawowg korzy$cig
wynikajaca z wprowadzenia norm ISO jest
zwiekszanie §wiadomosSci i odpowiedzial-
nosci szeregowego pracownika. Jednakze
jak wskazywat J. Toczynski (TU Compensa
S.A)) pojawiaja sie problemy przy wskaza-
niu ekonomicznych efektéw certyfikacji.

Rozwinieciem tradycyjnych norm ISO
sa normy ISO 9001/2000. Prof. A Maleszka
(AE Poznan) wskazywatla na ich procesowy
charakter. Przez uwzglednianie satysfakcji
klienta i angazowanie wszystkich pracow-
nikéw w swojej wymowie zblizajg sie do za-
pewnienia jako$ci wediug TQM.

Konferencje konezyl piaty panel pt. Do-
swiadczenia i perspektywy doskonalenia sy-
stemu jakosci w instytucjach finansowych,
prowadzony przez prof. J. Garczarczyka (AE
Poznan) i prof. E. Skrzypek (UMSC Lublin).
Referat wprowadzajacy pt. Internet jako
nowa jakosc¢ dystrybucji produktu ubezpie-
czeniowego wyglosil prof. T. Sangowski
(SAGA Brokers).

Pierwszg cze$é dyskusji poSwiecono te-
matyce szkolen stanowigcych narzedzie do-
skonalenia systemu jakoSci. Przyczynkiem
do dyskusji staly sie przedstawione przez
dr. M. Mocka (AE Poznan) wyniki badan
przeprowadzonych przez Katedre Badan
Marketingowych AE w Poznaniu. Pokazy-
waly one, ze szkolenia prowadzone sg
w zdecydowanej wiekszoS$ci zaktadow ubez-
pieczen, jednakze czestotliwo$¢ ich prze-
prowadzania jest bardzo ré6zna. Kadra Kkie-
rownicza szkolona jest rzadziej niz perso-
nel wykonawezy, a w 10% placéowek w ogodle
nie prowadzi sie szkolen z zakresu jako$ci
dla pracownikéw wyzszego szczebla. J. Vi-
san (TU Alianz Polska SA) podkreslat
konieczno$§¢é zachowania ciagltos$ci szkolen
w celu zapewnienia jakoSci.

Drugim tematem dyskusyjnym stata sie
wirtualizacja ustug finansowych. Prof. J. Gar-
czarczyk zadal uczestnikom pytanie, jakie
moga wynikaé z tego faktu szanse i zagroze-
nia. K. Chmielewska-Merkel (BOS) wskazy-
wala na mozliwo$é podniesienia ta droga
jakosci ustugi, szczegélnie ze wzgledu na
wygode (dostepno$é, swoboda czasowa)
oraz zwiekszenie bezpieczenstwa ustugi
(operacje bezgotowkowe). Niemniej jednak
uczestnicy byli zgodni, iz nie z kazdej ustugi
mozna wyeliminowaé¢ element bezposSred-
niego kontaktu z cztowiekiem.

Na zakonczenie konferencji zabrat glos
jej organizator — prof. J. Garczarczyk.
W kroétkim wystapieniu podziekowal spon-
sorom, dzieki ktérym mozliwa stata sie
organizacja tej konferencji, referentom
i uczestnikom, za che¢ aktywnej wymiany
doswiadczen i pogladéw, oraz wspétorgani-
zatorom, ktorzy przyczynili sie do powodze-
nia calosci konferencji.

Agnieszka Springer
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X Wydzialowa Konferencja Naukowa
w Nowogrodzie kolo Lomzy
w dniach 22-24. 09. 2000 r.

Coroczna (juz dziesigta) wydzialowa kon-
ferencja naukowa, zorganizowana w Nowo-
grodzie koto Lomzy, w dniach 22-24 wrzes-
nia 2000 r., wykorzystana zostata miedzy
innymi jako okazja do pogiebionej dyskusji
nad profilem ksztalcenia w WNE UW
w zwigzku z reformg studiow. Stuzyly temu
celowi obszerne prezentacje poswiecone
poszczegbélnym Kierunkom i specjalnos-
ciom.

Wydzial zwrécil sie do prof. dr. Z. Hoc-
kuby i do prof. dr. A. Szeworskiego z prosba
o przygotowanie referatéw na aktualne te-
maty gospodarcze.

Oproécz tego powtérzono udane ubieglo-
roczne rozwigzanie, oddajac do dyspozycji
jedna z sesji doktorantom, ktorzy zaprezen-
towali skrécone wersje zgtoszonych wczes-
niej referatow.

Konferencja wydziatowa stanowita tak-
ze forum, na ktérym wszyscy zainteresowa-
ni mogli sie podzieli¢ najnowszymi wynika-
mi swoich badan. Z tego wzgledu przewi-
dziano mozliwo§¢é dokonania syntetycznej
prezentacji zgloszonych opracowan.

Referaty i opracowania prezentowane
na konferencji beda recenzowane i wydane
w formie publikacji w 2001 r.

Szczegétowy program konferencji No-
wogroéd 2000:

Sesja I: Dyskusja nad nowym programem

studiow

1. Z. Wiszniewski Ekonomia przedsiebior-
stwa

2. J. Kleer Ekonomia sfery publicznej

3. J. Michatek Ekonomia miedzynarodowa

4. W. Kozinski Finanse i bankowosé

5. M. Lasek Informatyka gospodarcza

Sesja II: Referaty zamawiane

1. Z. Hockuba Dynamika porzqdku ekono-
micznego w procesie zmiany systemowe;

2. A. Szeworski Sposoby wychodzenia gos-
podarki z recesji (z doswiadczern Stanow

Zjednoczonych)

Sesja III: Referaty doktorantow

1. K. Kostro Ekonomia a wiedza. Problem
wiedzy w teorii F. A. Hayeka

2. M. Brzezinski Koncepcja sprawiedliwos-
ci Johna Rawlsa a teoria ekonomii

3. P. Durkiewicz XML a standardy EDI —
aspekty ekonomiczne

4. M. Ogonek Model finansowania emerytur
w systemie repartycyjinym

5. M. Gruszczynski Rownowaga rynku wa-
lutowego. Parytet stop procentowych czy
interwencja

6. A.Kopanska Instrumenty diuzne w reali-
zacji zadan samorzqdu terytorialnego

7. J. Ciecielag Koszty utrzymania dzieci
w Polsce

8. J.Raczka Wptyw liberalizacji cen na efek-
tywnosé cieplownictwa

9. A Markowska Analiza poréwnawcza optat
za ustugi wodno-kanalizacyjne w wybra-
nych panstwach regionu Ewropy Srodko-
wej oraz Europy Zachodniej

10. M. Greszta Czy polskie prognozy rzqdowe
cechuje optymizm?

11. P. Kaczmarczyk Analiza empiryczna uwa-
runkowan procesow migracyjnych — przy-
padek Polski

Sesja IV: Wyniki badan naukowych

1. A. Kondratowicz Bariery biurokratyczne
dziatania malych i Srednich przedsie-
biorstw w Polsce

2. T. Kasprzak Organizacje wiedzy w Swiet-
le zachowan adaptacyjnych

3. J. Kudta Organizacja bankowych sieci
oddziatowych

4. L. Lisiecka Program przeksztaicen pol-
skiej wsi J. Poniatowskiego (okres mie-
dzywojenny)

5. J. Olenski Informacyjne uwarunkowa-
nia reform systemowych w Polsce

6. W. Sztyber Reforma podatkowa w Niem-
czech

7. G. Gatek Spotki handlowe jako narzedzie
polityki gospodarczej

8. L. Morawski, A. CieS§lik Pozycja operato-
ra narodowego a rozwaj telefonii lokalnej
w Polsce

9. W. Baka Przemiany bankowosci europej-
skiej

10. M. Daniluk Wybrane zagadnienia re-
strukturyzacji sektora przemystu obron-
nego w Polsce (lata 1990-2000)

11. W. Rutkowski Kryzys parnstwa opiekurn-
czego z perspektywy globalnej

Izabella Witecka
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