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semantycznej natury, o ktérej nie mozna zapominaé. Wiadomo, ze terminy takie jak: etyka, moral-
nos$¢, obyczaj, sga wieloznaczne. Ot6z wspdtczesnie coraz czesciej stowo etyka uzywane jest w znaczeniu
bardzo szerokim, niemal synonimicznym do ,przestrzegania regut’, ,nie famania przepiséw” itp.,
a takze - nazbyt czesto wykorzystywana jest funkcja perswazyjna tego terminu. Obawy etykow
budzi nasilajgca sie tendencja do zamazywania réznicy miedzy regutami czy normami socjotech-
nicznymi lub sprawnosciowymi, instrumentalnie traktowanymi, ktore z istoty rzeczy uprzywilejo-
wuja perspektywe materialnej wymiemosci kosztéw i skutkéw dziatan (np. gospodarczych) -
a regutami czy normami stricte etycznymi, ktére najczesciej abstrahujg od tych charakterystyk,
koncentrujac sie na wartosciach giebiej rozumianych i traktowanych w sposéb autoteliczny; nie
jako $rodek do celu, ale jako cel sam w sobie. Niepokdj co do tego, czy przydawanie miana etycznosci
elementarnym normom wspoétzycia spotecznego (nie kradnij, nie oszukuj, nie ktam), postrzeganych
jako konieczne w dziataniach zawodowych réznych branz wspétczesnego biznesu i gospodarki, ale
i dopuszczajgcych klauzule odstepstw i formy kamuflazu nie naruszg autonomii etyki, sprowadza-
jac jej funkcje do legitymizowania spotecznie narastajgcych zjawisk negatywnych moralnie (czy po
prostu ,uswiecania” koniecznos$ci ekonomicznych jako moralnego rozgrzeszania status quo) - nie
jest tak zupetnie bezpodstawny. Podobnie jak, z drugiej strony, nie mozna bagatelizowa¢ argumen-
téw tych ekonomistéw i ludzi czynnie partycypujacych w zyciu gospodarczym spoteczenstw, ktérzy
w ingerencji elementéw pozaekonomicznych (polityki, ale i etyki) - skionni sg dopatrywa¢ sie
zagrozen dla wolnosci rynku i sprawnosci funkcjonowania mechanizméw jego samoregulacji. Waz-
ne jest to, aby dostrzega¢ obecno$¢ dylematu, kiedy mowa o autonomicznosci etyki teoretycznej
(filozoficznej) czy autonomicznosci praw ekonomii - ale zarazem uwzgledniaé konieczny charakter
wzajemnych ich zwigzkéw i oddzialywan korekcyjnych. I wtasnie myslenia w tych kategoriach
uczy (a w kazdym razie w tym kierunku inspiruje) omawiana przeze mnie ksiazka.

(0] podrecznikowym charakterze tego opracowania przypomina zamieszczony na koncowych
stronach ksigzki Stownik termindw etycznych (s. 227 - 243), Fragmenty kodekséw etycznych (moz-
na by doda¢ i uszczegétowi¢ - kodeksow etyk zawodéw ekonomicznych), zadania testowe, spraw-
dzajgce orientacyjna wiedze z zakresu podstawowych poje¢ filozoficznych, etyki praktycznej,
filozofii politycznej i spotecznej, oraz - wykaz bibliografii przedmiotowe;j.

Autorzy bardzo trafnie dobrali formute tytutowg podrecznika, podkreslajac nig wieloperspe-
ktywiczno$¢, wielodyscyplinamos$é i czastkowo$é spojrzenia na problemy niezwykle istotne dla
ksztattowania samoswiadomosci aksjologicznej i metodologicznej przysztych adeptéw nauk ekono-
micznych i uczestnikéw (a nierzadko organizatoréw) zycia gospodarczego, rzadzonego nie tylko
prawami zysku bezposredniego, ale uwzgledniajgcych szerszg perspektywe spojrzenia na wady
i zalety samej struktury rynkowosci. | nawetjes$li z ujeciami niektérych zagadniert mozna by tro-
che polemizowaé¢ - formuta ta inspiruje do dyskusji, myslenia i stawiania waznych pytan. Nie
trzeba nikogo przekonywaé, iz stanowi to cenny walor podrecznika akademickiego.

Halina Promieriska

Jakos$¢ w banku w praktyce i teorii zarzadzania, pod red.
Krzysztofa Opolskiego, CeDeWu, Warszawa 2000, ss. 200.

Jakos$¢ ustugi bankowej w znaczacym stopniu wptywa na jej konkurencyjno$é. W czasach,
w ktérych instytucje finansowe oferujg klientom podobne produkty, nie chronione patentami i na
zblizonych warunkach cenowych, to wtasnie jakos$¢ réznicuje podobng do siebie oferte ustug ban-
kowych. Zagadnienie jakosci ustug instytucji finansowych zostato podjete w ksigzce Jako$¢ w ban-
ku w praktyce i teorii zarzgdzania pod redakcjg naukowa Krzysztofa Opolskiego.

Recenzowana ksigzka stanowi rozwinigcie publikacji Krzysztofa Opolskiego Strategiajakosci
w nowoczesnym zarzadzaniu bankiem wydanej w 1998 roku. Obecna, jej zaktualizowana wersja
znacznie rozszerza nie tylko grono autoréw, ale takze zakres prezentowanych zagadnien.

Autorzy pracy nie sprecyzowali celu publikacji ani tez nie okreslili, kto jest jej adresatem.
Trudno jest wiec, z tego punktu widzenia, dokona¢ oceny stopnia realizacji zatozonych celéw i za-
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miaréw autoréw. Mozna jedynie przypuszczaé, odnoszac sie do stéw z Przedmowy prof. Kozinskie-
go oraz samej tresci ksigzki, ze jest przeznaczona dla szeroko rozumianych kadr bankowych i ma
na celu prowadzenie rozwazan nad miejscem i rolg jakosci w budowie przewagi konkurencyjnej
i wzroscie efektywnosci bankow.

Punktem wyjscia do rozwazan nad jakoscig staje sie pierwszy rozdziat ksigzki poswigcony
jakosci w zarzgdzaniu bankiem. Autorzy prowadzg w nim analize teoretyczng definicji jakosci,
ewolucji zarzadzania jakoscia, ekonomicznej uzytecznosci débr dla klientéw jako miar jakosci.
Wedtug nich - jako$¢ mozna rozumie¢ w rézny sposoéb jako:

— uzyteczno$¢ dobr dla klientéw,

— jako$¢ sktadnikéw dobra,

— odzwierciedlenie kosztéw sktadnikéw jakosci,
— catkowity koszt wytworzenia débr.

Po wyjasnieniu i interpretacji definicji jakosci pozostaje do rozwigzania problem jego pomia-
ru, przy czym zawsze ostatecznym weryfikatorem jakosci dobr lub ustug jest konsument. Naste-
pnie autorzy omawiajg zagadnienia dotyczace pomiaru jakosci na gruncie teorii ekonomii oraz
zwigzkéw pomiedzy poprawag jakosci a zmiang dobra i jego jednostek. Rozdziat pierwszy kohczag
wskazania dla praktyki zarzgdzania jakoscia.

Te tematyke rozwija i kontynuuje drugi rozdziat ksiazki o normach 1SO w banku detalicznym.
Siegajagc w nim do pragmatyki zarzadzania instytucjg finansowa, prezentuje on normy 1SO 9000
(ze szczegblnym wyr6znieniem PN-1SO 9004-2, dotyczacej zarzadzaniajakoscia i tworzenia syste-
mu jakosci dla sektora ustug). Podaje ich wymagania, procedury projektowania i wprowadzania.
Nastepnie podejmuje rozwazania nad budowa i wprowadzeniem systemu jakosci do banku komer-
cyjnego. Podkreslono w nim jednoczes$nie, iz niezmiernie istotng kwestiag przy wprowadzaniu norm
ISO jest wybdr obszaru objetego systemem jakosci (,Tylko mate firmy sg w stanie zbudowaé
system jakosci obejmujacy wszystkie obszary dziatalnosci”). Jego Autor poréwnuje 1SO, bedacy
systemem polegajacym na tworzeniu formalnych procedur, z TQM, czyli kompleksowym zarzadza-
niem jakos$cia w przedsiebiorstwie wskazujac, iz oba systemy te nie wykluczajg sie. TQM jest
specyficzng filozofig dziatania firmy, polegajacg na takim dziataniu przedsiebiorstwa, aby w jak
najlepszym stopniu zaspokoi¢ wymagania i oczekiwania klientéw. A zatem wymaga ona nie tylko
doskonalenia koncowych wyrobéw i ustug, ale réwniez jakosci pracy (kwalifikacji ludzi, jakoSci
pracy, technologii, wyposazenia itp.). W 1ISO natomiast wystepujg szczeg6towe procedury dotyczg-
ce odcinkéw pracy i wymogi ich realizacji. Rozdziat wzbogacajg uwagi dotyczace wprowadzania
systemu jakosci, wzory notatek, harmonograméw prac itd. odnoszace sie bezposrednio do praktyki
wprowadzania jakosci, a ilustrujgce czytelnikowi omawiane zagadnienia.

Zainteresowanie rozdziatem trzecim, poSwigeconym metodzie target costing w analizie jakosci
w banku, winno wynika¢ z co najmniej dwo6ch powodéw. Po pierwsze prezentuje on nowoczesne
i bardzo oryginalne podejscie do kosztéw jakos$ci w banku. Metoda target costing postuluje przysto-
sowanie struktury kosztéw produktéw do wartosci dodanej tworzonej dla klienta przez poszczegol-
ne elementy produktu. Jezeli wiec z badan wynika, ze wiecej znaczy dla indywidualnego klienta
pierwszy kontakt telefoniczny z bankiem niz pézniejsze kontakty z pracownikami sali operacyjnej
(czyli wiekszy jest udziat telefonu w tworzeniu wartosci dla klienta niz to wynika z dotychczasowej
struktury kosztéw), nalezy zwiekszy¢ naktady na ustugi telefoniczne w banku.

Drugim powodem, dla ktérego warto zapozna¢ sie z rozdziatem K. Wasniewskiego jest orygi-
nalny spos6b prezentacji omawianych zagadnien. Autor najpierw przedstawia pewien kluczowy
problem dla ilustrowanego zagadnienia, a nastepnie analizujac go prezentuje nowe tresci zacho-
wujac chronologiczny i spéjny tok wywodu.

Rozpatrujac tematyke jakosci w banku nie sposéb poming¢ jakosci w aspekcie finansowym.
W rozdziale czwartym poswigeconym tym zagadnieniom wskazano na znaczenie jakos$ci aktywow,
depozytéw i sprawozdan finansowych banku. Na szczeg6lng uwage zastuguje problem jakosci bazy
depozytowej, ktéra w odréznieniu od jako$ci aktywoéw, rzadko stanowi przedmiot rozwazan. O jej
jakosci decyduje zréznicowanie klientéw, ré6znorodnosé i wysokos¢ lokat oraz stabilno$é bazy depo-
zytowej (osad).

Niezaleznie od wspomnianych zagadnieh w tym rozdziale zawarto takze symetryczng analize
kredytéw i depozytéw. Takjak w przypadku duzych kredytéw - normy ostroznosciowe ograniczajg
mozliwo$¢ udzielania ich przez banki, tak mozna by pokusi¢ sie o okreslenie (choc¢by dla celéw
informacyjnych) norm dla duzych depozytéw. Dodatkowo rozdziat zawiera opis opracowanego w la-
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tach 80. systemu rachunku kosztéw oraz zagadnieh zwigzanych z oceng wynikéw dziatalnosci
banku.

Kolejny rozdziat wskazuje na role marketingu w zarzadzaniu przez jako$¢. Mozna by jg spa-
rafrazowaé¢ stowami autoréw jako: ,wejscie i wyjscie systemu jakosci w banku”. W rozdziale tym
podjeto tez rozwazania na temat jakosci stanowiagcej element pozacenowej strategii instytucji fi-
nansowej oraz wptywu réznych narzedzi marketingowych najakos¢ postrzegang przez klientow.

Ostatni rozdziat ksigzki zostat poswiecony koncepcji zarzgdzania jako$cig w zarzadzaniu za-
sobami ludzkimi (Total Quality Management - TQM). Autor rozpoczynajac od wyjasnienia kon-
cepcji TQM, poréwnuje jg z koncepcjg HRM - ,koncepcja zarzadzania zasobami ludzkimi oraz
prezentuje zasady zarzadzania firma, w ktérej jako$¢ stawia sie na pierwszym miejscu”.

Recenzowana publikacja taczy aspekty teoretyczne zarzadzania jakosScia zjej ujeciem prakty-
cznym. Jednak prezentowane tematy cechuje niekiedy rézny stopien szczegdtowosci, od Scistego
odniesienia si¢ do przyktadéw z praktyki bankowej (np. w rozdziale 2 i 3) do, na przyktad, og6lnych
wytycznych dotyczacych zarzgdzania zasobami ludzkimi prezentowanych w ostatnim rozdziale.
Tym niemniej zagadnienia prezentowane w ksigzce tworzg spdjng cato$¢. Na uwage zastuguje
przejrzysty i chronologicznie rozwijajacy prezentowane zagadnienia uktad tresci.

Atutem ksigzki jest bogata podbudowa teoretyczna. Autorzy siegaja tez do tez i badan innych
ekonomistéw, co w znaczacym stopniu urozmaica prezentowane zagadnienia.

Warto zwréci¢ tez uwage na spos6b prezentacji tresci. Komunikatywny jezyk, przystepna for-
ma prezentacji wzbogacona schematami i tabelami oraz, charakterystyczne dla Wydawnictwa Ce-
DeWu, stowa - hasta wypisane na wyodrebnionym w catej ksigzce marginesie, wrecz zachecaja
czytelnika do lektury.

Ksigzka posiada niewagtpliwe walory poznawcze i mozna potwierdzi¢, stowa prof, dr hab. Wi-
tolda Kozinskiego z Przedmowy: ,to wiasnie ta publikacja powinna sta¢ si¢ wazng pozycja w lite-
raturze poswigconej jakosci”.

Natomiast wobec zawartych w publikacji wskazéwek dotyczacych praktyki zarzadzania jako-
Scig w instytucjach finansowych, pozostaje jedynie zyczy¢ sobie, aby miaty one swoje odzwiercied-
lenie w praktyce polskich bankéw.

Ksigzka zostata napisana przez osoby zwigzane z praktyka bankowg i kadre akademicka pod
redakcja naukowg prof. Krzysztofa Opolskiego. Autorami publikacji sa: Henryk Krajewski, Ewa
Opolska, Krzysztof Opolski, Konrad Polkowski, Jerzy Swiderski i Krzysztof Wasniewski.

Maria Golec



