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Warszawa 7–8 czerwca 2000

W dniach 7–8 czerwca w Warszawie od-
by³a siê zorganizowana przez Katedrê Ba-
dañ Marketingowych Akademii Ekonomicz-
nej w Poznaniu konferencja pt. Zarz¹dzanie
jakoœci¹ us³ug w bankach i zak³adach ubez-
pieczeñ.

Honorowy patronat nad konferencj¹ ob-
j¹³ Prezydent RP, Aleksander Kwaœniew-
ski, a w Komitecie Honorowym  zasiedli:
Andrzej Jakubiak — Cz³onek Zarz¹du Na-
rodowego Banku Polskiego, Danuta Wa³-
cerz — Prezes Pañstwowego Urzêdu Nadzo-
ru Ubezpieczeñ, Andrzej Szukalski — Zwi¹-
zek Banków Polskich, Jerzy Wysocki — Pre-
zes Polskiej Izby Ubezpieczeñ, Agenor Jan
Gawrzya³ — Prezes TuiR Warta S.A.,
Krzysztof Mazur — Wiceprezes PKO BP
S.A., Stanis³aw Rogowski — Rzecznik Ubez-
pieczonych oraz prof. dr hab. Emil Panek —
Rektor Akademii Ekonomicznej w Pozna-
niu.

Wœród uczestników konferencji znaleŸli
siê przedstawiciele ponad trzydziestu insty-
tucji, m.in. prezesi: K. Mazur (PKO BP S.A.),
G. Brocka (TU Compensa S.A.), W. Kopeæ
(ZuiR Polonia S.A.), P. Tomaszewski (Bank
Pocztowy S.A.), A. Wojtyñski (Gerling Pol-
ska TU S.A.), K.Ortyñski (PTU Energo Ase-
kuracja S.A.).

Wczeœniejsze przygotowanie wydawnic-
twa konferencyjnego pod redakcj¹ prof.
J. Garczarczyka, które stanowi³o kompletny
zbiór referatów, umo¿liwi³o przeprowadze-
nie w czasie konferencji piêciu  dyskusji
panelowych, poprzedzonych sesj¹ plenarn¹
pt. Aktualne problemy jakoœci us³ug finanso-
wych, która odby³a siê na Zamku Królew-
skim w Warszawie pierwszego dnia obrad.
Sesji przewodniczy³ K. Mazur, Prezes PKO
BP S.A. Prof. K. Opolski (Uniwersytet War-
szawski) opar³ swój referat na s³owach
Petersa i Wotermana: Jakoœæ to nie wszyst-

ko, ale wszystko staje siê niczym bez jakoœci.
W swoim wyst¹pieniu podkreœli³, i¿ jakoœæ
sta³a siê na tym rynku podstawowym wyró¿-
nikiem konkurencyjnym i dotyczy nie tylko
samej us³ugi, lecz równie¿ struktury i kultu-
ry organizacji. Prowadzenie polityki jakoœ-
ci le¿y w gestii naczelnego kierownictwa.

Jednym z najbardziej oczekiwanych by-
³o wyst¹pienie goœcia z zagranicy — J. Kees
Storma, prezesa firmy AEGON NV, jednego
z najwiêkszych holdingów ubezpieczenio-
wych na œwiecie. Stosunkowo niewielka
liczba krajów, w których AEGON ma swoje
przedstawicielstwa, a jednoczeœnie du¿a
ich autonomicznoœæ s¹ elementami strate-
gii tej firmy.

Kolejny referat pt. Jakoœæ w strategii
marketingowej instytucji   finansowych —
wyzwania wspó³czesnoœci wyg³osi³a prof.
A. Styœ z Akademii Ekonomicznej we Wroc-
³awiu. Tematyka wyst¹pienia dotyczy³a
marketingowych aspektów zarz¹dzania ja-
koœci¹, koncentrowania siê na kliencie, któ-
ry na swój sposób definiuje wartoœæ i ko-
rzyœci z us³ugi.

Kolejny referat pt. Determinanty jakoœci
us³ug finansowych w ocenie mened¿erów
i klientów wyg³osi³ organizator konferencji,
prof. Józef Garczarczyk. Zainteresowanie
wzbudzi³ przedstawiony fragment wyników
badañ, obrazuj¹cych rozbie¿noœci pomiê-
dzy klientami indywidualnymi i instytucjo-
nalnymi a mened¿erami instytucji finanso-
wych w ocenie istotnoœci czynników wp³y-
waj¹cych na postrzeganie jakoœci. Badania
wykaza³y, i¿ dla klienta indywidualnego
najistotniejszymi czynnikami s¹ atrybuty
zwi¹zane z personelem, tj. fachowoœæ i wie-
dza oraz komunikatywnoœæ, lecz równie¿
szybkoœæ i sprawnoœæ obs³ugi, terminowoœæ
i zaufanie. Podobn¹ wagê czynników przy-
pisuj¹ klienci instytucjonalni, wskazuj¹c
jeszcze na brak kolejek i du¿¹ liczb stano-
wisk.

Na zakoñczenie sesji plenarnej wyst¹pi³
J. Lisiecki, prezes TU Alianz Polska S.A.
z referatem pt. Aspekty iloœciowe i jakoœcio-
we polskiego rynku ubezpieczeniowego
w miêdzynarodowym porównaniu. Analizu-
j¹c dane z rynku ubezpieczeniowego w Pol-
sce i zagranic¹ mo¿na zauwa¿yæ podob-
ne tendencje rozwojowe. Przyrost sk³adki
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ubezpieczeniowej jest wiêkszy od przyrostu
dochodu narodowego, ponadto zwiêksza siê
udzia³ ubezpieczeñ ¿yciowych w ca³ym pa-
kiecie ubezpieczeñ oraz wystêpuje silniej-
szy wzrost lokat w porównaniu ze wzrostem
sk³adki przypisanej brutto.

Drugi dzieñ konferencji poœwiêcony by³
dyskusjom w panelach tematycznych. Pierw-
szemu panelowi pt. Zarz¹dzanie jakoœci¹
us³ug w bankach i zak³adach ubezpieczeñ —
ujêcie systemowe przewodniczyli prof.
J. Szambelañczyk (Bankowy Fundusz Gwa-
rancyjny) oraz A. Kostrzewa (Commercial
Union Polska na ¯ycie S.A.). Referat wpro-
wadzaj¹cy na temat Zarz¹dzania jakoœci¹
us³ug bankowych wyg³osi³a prof. E. Skrzy-
pek (UMCS Lublin). Pierwszy z porusza-
nych tematów dotyczy³ oceny zoperacjona-
lizowania jakoœci w zarz¹dzaniu bankami
i towarzystwami ubezpieczeñ. Anna Tiuryn
(Citibank Poland SA) wskazywa³a, i¿ jakoœæ
musi byæ integralnym elementem zarz¹dza-
nia, którego nie mo¿na kszta³towaæ w opar-
ciu o wydzielon¹ jednostkê. Kolejny pro-
blem dyskusyjny dotyczy³ formy, w jakiej
mo¿liwa jest wymiana wiedzy w zakresie
zarz¹dzania jakoœci¹ pomiêdzy konkuren-
tami. Jest to trudne, ale mo¿liwe, na co
wskazywa³ M. Kruszewski (TU na ¯ycie NN
S.A.), podaj¹c jako przyk³ad dzia³alnoœæ
konsorcjum zrzeszaj¹cego ró¿ne firmy
ubezpieczeniowe.

Trzecie z postawionych pytañ brzmia³o:
„Czego towarzystwa ubezpieczeniowe mog¹
nauczyæ siê od banków, a czego banki od
zak³adów ubezpieczeñ?”. Referentom trud-
no by³o wskazaæ konkretne przyk³ady takiej
dzia³alnoœci. D. Wa³cerz (PUNU) podkreœ-
la³a koniecznoœæ wspólnych dzia³añ, nie tyl-
ko naczelnego kierownictwa, lecz równie¿
pracowników wykonawczych. Jednoczeœnie
P. Zarzeka (PEKAO S.A.) zwraca³ uwagê, ¿e
nie wszystkie doœwiadczenia mo¿na prze-
nosiæ, poniewa¿ w ka¿dej instytucji istniej¹
znacz¹ce ró¿nice co do sposobów komuni-
kacji z klientem. Ostatnim z poruszanych
problemów by³y systemowe bariery dosko-
nalenia jakoœci. D. Wa³cerz za najwa¿niej-
sze bariery uzna³a niewystarczaj¹ce postê-
py prywatyzacji i niektóre dzia³ania maj¹ce
na celu szybkie osi¹gniêcie udzia³ów w ryn-
ku. Natomiast P. Zarzeka najwiêksze barie-

ry widzi w zmianach zakorzenionej przez
wiele lat kultury pracowników.

Drugiemu panelowi pt. Klient a jakoœæ
us³ug finansowych przewodniczyli prof.
M. Pluta-Olearnik (Wy¿sza Szko³a Handlo-
wa Wroc³aw) oraz A. Wojtyñski (Gerling Pol-
ska TU na ¯ycie S.A.), natomiast referat
wprowadzaj¹cy Od jakoœci zewnêtrznej przez
jakoœæ wewnêtrzn¹ wyg³osi³ H. Krajewski
(PKO BP S.A.). Dyskusja dotyczy³a czynni-
ków  odzwierciedlaj¹cych jakoœæ  us³ug fi-
nansowych z punktu widzenia klienta.
R. Ko³odziej (AE Poznañ) powróci³ do te-
matu poruszanego poprzedniego dnia przez
prof. J.  Garczarczyka,  tj.  do rozbie¿noœci
w postrzeganiu istotnoœci poszczególnych
atrybutów jakoœci, jednoczeœnie zauwa¿y³,
i¿ generalnie to mened¿erowie przypisuj¹
wy¿sz¹ wagê poszczególnym determinan-
tom jakoœci. W. Nowak (PKO BP S.A.) zwró-
ci³ natomiast uwagê na trudnoœci w dobo-
rze kryteriów segmentacyjnych klientów.
Problemy segmentacji s¹ równie¿ istotne
z punktu widzenia stosowanych technik ba-
dania jakoœci. Prof. R. Zalewski (AE Po-
znañ) przedstawi³ narzêdzia i techniki,
z których mo¿na korzystaæ przy dokonywa-
niu pomiarów jakoœci, jednoczeœnie zachê-
ca³ obecnych mened¿erów, aby czynili to
w swoich instytucjach. W tym kontekœcie
wa¿ne by³o spostrze¿enie A. Wojtyñskiego
(Gerling Polska TU na ¯ycie  S.A.), który
zwróci³ uwagê na problem konfliktu z klien-
tem, którego nie mo¿na pomin¹æ, badaj¹c
jakoœæ us³ugi.

Dyskusja na temat jakoœci z punktu
widzenia klienta nie mog³a równie¿ pomi-
n¹æ kolejnego tematu, jakim by³ problem
obs³ugi i sprzeda¿y bezpoœredniej oraz lo-
jalnoœci klienta. Jak podkreœla³ W. Kopeæ
(ZUiR Polonia S.A.) to przede wszystkim od
kultury (jakoœci) obs³ugi klienta zale¿y to,
czy bêdzie on klientem lojalnym, czy nie.

Trzeciemu panelowi pt. Ocena jakoœci
us³ug jako przes³anka zarz¹dzania instytucj¹
finansow¹ przewodniczyli prof. J. Borowski
(PEKAO S.A.) oraz S. Rogowski (Rzecznik
Ubezpieczonych). Referat wprowadzaj¹cy
pt. Prawa konsumentów a jakoœæ us³ug fi-
nansowych wyg³osi³a M. Niepokulczycka
(Federacja Konsumentów), przytaczaj¹c
liczne przyk³ady ignorowania i ³amania
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praw konsumentów. W tym kontekœcie
uczestnikom panelu postawiono pytanie,
czy s¹ dowody na to, ¿e zarz¹dy firm finan-
sowych dokonuj¹ systematycznie ocen ja-
koœci.

Odpowiadaj¹c twierdz¹co na postawio-
ne pytanie P. Barszczak (PZU S.A.) wymie-
ni³ konkretne dzia³ania zarz¹du swojej fir-
my: szkolenia pracowników i kadry kierow-
niczej, wizytacje i kontrole, ankietyzacjê
klientów oraz badania prowadzone przez
wewnêtrzne biuro marketingu. Równie¿
A. Saganek (PKO BP SA) wskaza³ na zmiany
w strukturach organizacyjnych przedsiê-
biorstwa, które bezpoœrednio przyczyniaj¹
siê do przeprowadzania i wykorzystywania
badañ wewnêtrznych i zewnêtrznych.

Kolejnym z omawianych problemów
sta³o siê pytanie o nieuwzglêdnianie rezul-
tatów tych¿e badañ przez zarz¹dy instytucji
finansowych.

Od ISO do TQM — doœwiadczenia i ocze-
kiwania to temat czwartego panelu, które-
mu przewodniczyli K. Opolski (Uniwersytet
Warszawski) oraz A. Nerkowski (TUiR War-
ta S.A.). Referat wprowadzaj¹cy Zarz¹dza-
nie jakoœci¹ w zak³adzie ubezpieczeñ na przy-
k³adzie TU Compensa SA wyg³osi³a G. Broc-
ka (TU Compensa S.A.), przedstawiaj¹c dro-
gê do uzyskania certyfikatu ISO 9001, dosto-
sowywanie systemu jakoœci do nowych
wymagañ norm ISO 2000 oraz korzyœci wyni-
kaj¹ce z wprowadzenia certyfikacji.

Pierwszy z omawianych problemów do-
tyczy³ pytania, czy normy ISO s¹ bardziej
formalizacj¹, czy korzyœciami ekonomicz-
nymi. Jak podkreœla³a E. Bacciarelli-Halla-
la (BRE Bank S.A.) podstawow¹ korzyœci¹
wynikaj¹c¹ z wprowadzenia norm ISO jest
zwiêkszanie œwiadomoœci i odpowiedzial-
noœci szeregowego pracownika.  Jednak¿e
jak wskazywa³ J. Toczyñski (TU Compensa
S.A.) pojawiaj¹ siê problemy przy wskaza-
niu ekonomicznych efektów certyfikacji.

Rozwiniêciem tradycyjnych norm ISO
s¹ normy ISO 9001/2000. Prof. A Maleszka
(AE Poznañ) wskazywa³a na ich procesowy
charakter. Przez uwzglêdnianie satysfakcji
klienta i anga¿owanie wszystkich pracow-
ników w swojej wymowie zbli¿aj¹ siê do za-
pewnienia jakoœci wed³ug TQM.

Konferencjê koñczy³ pi¹ty panel pt. Do-
œwiadczenia i perspektywy doskonalenia sy-
stemu jakoœci w instytucjach finansowych,
prowadzony przez prof. J. Garczarczyka (AE
Poznañ) i prof. E. Skrzypek (UMSC Lublin).
Referat wprowadzaj¹cy pt. Internet jako
nowa jakoœæ dystrybucji produktu ubezpie-
czeniowego wyg³osi³ prof. T. Sangowski
(SAGA Brokers).

Pierwsz¹ czêœæ dyskusji poœwiêcono te-
matyce szkoleñ stanowi¹cych narzêdzie do-
skonalenia systemu jakoœci. Przyczynkiem
do dyskusji sta³y siê przedstawione przez
dr. M. Mocka (AE Poznañ) wyniki badañ
przeprowadzonych przez Katedrê Badañ
Marketingowych AE w Poznaniu. Pokazy-
wa³y one, ¿e szkolenia prowadzone s¹
w zdecydowanej wiêkszoœci zak³adów ubez-
pieczeñ, jednak¿e czêstotliwoœæ ich prze-
prowadzania jest bardzo ró¿na. Kadra kie-
rownicza szkolona jest rzadziej ni¿ perso-
nel wykonawczy, a w 10% placówek w ogóle
nie prowadzi siê szkoleñ z zakresu jakoœci
dla pracowników wy¿szego szczebla. J. Vi-
san (TU Alianz   Polska SA)   podkreœla³
koniecznoœæ zachowania ci¹g³oœci szkoleñ
w celu zapewnienia jakoœci.

Drugim tematem dyskusyjnym sta³a siê
wirtualizacja us³ug finansowych. Prof. J. Gar-
czarczyk zada³ uczestnikom pytanie, jakie
mog¹ wynikaæ z tego faktu szanse i zagro¿e-
nia. K. Chmielewska-Merkel (BOŒ) wskazy-
wa³a na mo¿liwoœæ podniesienia t¹ drog¹
jakoœci us³ugi, szczególnie ze wzglêdu na
wygodê (dostêpnoœæ, swoboda czasowa)
oraz zwiêkszenie bezpieczeñstwa us³ugi
(operacje bezgotówkowe). Niemniej jednak
uczestnicy byli zgodni, i¿ nie z ka¿dej us³ugi
mo¿na wyeliminowaæ element bezpoœred-
niego kontaktu z cz³owiekiem.

Na zakoñczenie konferencji zabra³ g³os
jej organizator — prof. J. Garczarczyk.
W krótkim wyst¹pieniu podziêkowa³ spon-
sorom, dziêki którym mo¿liwa sta³a siê
organizacja tej konferencji, referentom
i uczestnikom, za chêæ aktywnej wymiany
doœwiadczeñ i pogl¹dów, oraz wspó³organi-
zatorom, którzy przyczynili siê do powodze-
nia ca³oœci konferencji.

Agnieszka Springer
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X Wydzia³owa Konferencja Naukowa
w Nowogrodzie ko³o £om¿y
w dniach 22–24. 09. 2000 r.

Coroczna (ju¿ dziesi¹ta) wydzia³owa kon-
ferencja naukowa, zorganizowana w Nowo-
grodzie ko³o £om¿y, w dniach 22–24 wrzeœ-
nia 2000 r.,  wykorzystana zosta³a miêdzy
innymi jako okazja do pog³êbionej dyskusji
nad profilem kszta³cenia w WNE UW
w zwi¹zku z reform¹ studiów. S³u¿y³y temu
celowi obszerne prezentacje poœwiêcone
poszczególnym kierunkom i specjalnoœ-
ciom.

Wydzia³ zwróci³ siê do prof. dr. Z. Hoc-
kuby i do prof. dr. A. Szeworskiego z proœb¹
o przygotowanie referatów na aktualne te-
maty gospodarcze.

Oprócz tego powtórzono udane ubieg³o-
roczne rozwi¹zanie, oddaj¹c do dyspozycji
jedn¹ z sesji doktorantom, którzy zaprezen-
towali skrócone wersje zg³oszonych wczeœ-
niej referatów.

Konferencja wydzia³owa stanowi³a tak-
¿e forum, na którym wszyscy zainteresowa-
ni mogli siê podzieliæ najnowszymi wynika-
mi swoich badañ. Z tego wzglêdu przewi-
dziano mo¿liwoœæ dokonania syntetycznej
prezentacji zg³oszonych opracowañ.

Referaty i opracowania prezentowane
na konferencji bêd¹ recenzowane i wydane
w formie publikacji w 2001 r.

Szczegó³owy program konferencji No-
wogród 2000:
Sesja I: Dyskusja nad nowym programem
studiów
1. Z. Wiszniewski Ekonomia przedsiêbior-

stwa
2. J. Kleer Ekonomia sfery publicznej
3. J. Micha³ek Ekonomia miêdzynarodowa
4. W. Koziñski Finanse i bankowoœæ
5. M. Lasek Informatyka gospodarcza
Sesja II: Referaty zamawiane
1. Z. Hockuba Dynamika porz¹dku ekono-

micznego w procesie zmiany systemowej
2. A. Szeworski Sposoby wychodzenia gos-

podarki z recesji (z doœwiadczeñ Stanów
Zjednoczonych)

Sesja III: Referaty doktorantów
1. K. Kostro Ekonomia a wiedza. Problem

wiedzy w teorii F. A. Hayeka
2. M. Brzeziñski Koncepcja sprawiedliwoœ-

ci Johna Rawlsa a teoria ekonomii

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

4. M. Ogonek Model finansowania emerytur
w systemie repartycyjnym

5. M. Gruszczyñski Równowaga rynku wa-
lutowego. Parytet stóp procentowych czy
interwencja

6. A. Kopañska Instrumenty d³u¿ne w reali-
zacji zadañ samorz¹du terytorialnego

7. J. Cieciel¹g Koszty utrzymania dzieci
w Polsce

8. J. R¹czka Wp³yw liberalizacji cen na efek-
tywnoœæ ciep³ownictwa

9. A. Markowska Analiza porównawcza op³at
za us³ugi wodno-kanalizacyjne w wybra-
nych pañstwach regionu Europy Œrodko-
wej oraz Europy Zachodniej

10. M. Greszta Czy polskie prognozy rz¹dowe
cechuje optymizm?

11. P. Kaczmarczyk Analiza empiryczna uwa-
runkowañ procesów migracyjnych — przy-
padek Polski

Sesja IV: Wyniki badañ naukowych
1. A. Kondratowicz Bariery biurokratyczne

dzia³ania ma³ych i œrednich przedsiê-
biorstw w Polsce

2. T. Kasprzak Organizacje wiedzy w œwiet-
le zachowañ adaptacyjnych

3. J. Kud³a Organizacja bankowych sieci
oddzia³owych

4. £. Lisiecka Program przekszta³ceñ pol-
skiej wsi J. Poniatowskiego (okres miê-
dzywojenny)

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

6. W. Sztyber Reforma podatkowa w Niem-
czech

7. G. Ga³ek Spó³ki handlowe jako narzêdzie
polityki gospodarczej

8. L. Morawski, A. Cieœlik Pozycja operato-
ra narodowego a rozwój telefonii lokalnej
w Polsce

9. W. Baka Przemiany bankowoœci europej-
skiej

10. M. Daniluk Wybrane zagadnienia re-
strukturyzacji sektora przemys³u obron-
nego w Polsce (lata 1990–2000)

11. W. Rutkowski Kryzys pañstwa opiekuñ-
czego z perspektywy globalnej

Izabella Witecka
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