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Literatura na temat dylematów polityki pieni´˝nej i
kursowej w nowych krajach cz∏onkowskich UE oraz
krajach z Europy Ârodkowo-Wschodniej przyst´pujà-
cych do UE jest bardzo bogata i dobrze znana. Znacz-
nie mniej opracowaƒ mo˝na znaleêç na temat proble-
mów polityki makroekonomicznej w krajach Wspól-
noty Niezale˝nych Paƒstw (WNP), w tym zw∏aszcza
Rosji, Ukrainy, Bia∏orusi czy Kazachstanu. Ksià˝ka
pod redakcjà Lúcio Vinhasa de Souzy oraz Philippe’a
De Lombaerde’a niewàtpliwie wype∏nia t´ luk´. Do-
starcza ona zarówno wielu informacji faktograficz-
nych, jak te˝ szczegó∏owych analiz dotyczàcych poli-
tyki pieni´˝nej i kursowej w krajach WNP. Jest to wi´c
cenna pozycja, tym bardziej ˝e doÊwiadczenia krajów
WNP sà niezwykle interesujàce i pouczajàce. 

Kraje WNP od samego poczàtku nie by∏y natural-
nymi kandydatami do integracji w ramach UE i nie-
wàtpliwie fakt ten silnie zawa˝y∏ na ich historii go-
spodarczej, tak˝e w zakresie prowadzonej przez nie
polityki pieni´˝nej i polityki walutowej. W istocie mi-
mo bliskoÊci geograficznej wyniki gospodarcze tych

paƒstw by∏y na ogó∏ znacznie mniej satysfakcjonujà-
ce ni˝ osiàgni´te przez kraje transformujàce si´ z Eu-
ropy Ârodkowej. Znacznie ró˝ni∏y si´ równie˝ kon-
kretne rozwiàzania w zakresie polityki pieni´˝nej i
kursowej. Podczas gdy w nowych krajach cz∏onkow-
skich UE euro by∏o i jest g∏ównà walutà odniesienia,
w krajach WNP to dolar amerykaƒski pozostawa∏ naj-
wa˝niejszy, zarówno jeÊli chodzi o transakcje w obro-
cie prywatnym, jak i oficjalnym. Kraje WNP wolniej
te˝ i chyba z wi´kszymi zawirowaniami podà˝a∏y w
stron´ stabilnoÊci makroekonomicznej. 

Przyczyn tych ró˝nic by∏o wiele. Na pewno naj-
wa˝niejsze mia∏y zwiàzek z instytucjonalnymi pod-
stawami gospodarek WNP, takimi jak stosunek do
rzàdów prawa czy niski poziom kapita∏u spo∏eczne-
go. Niewàtpliwie jednak jasna perspektywa integracji
z UE, w tym integracji walutowej, by∏a niezwykle sil-
nà „kotwicà” instytucjonalnà, dzi´ki której kraje z
Europy Ârodkowej relatywnie szybko upora∏y si´ z
niestabilnoÊcià monetarnà i dzi´ki której zdolne by∏y
do stworzenia instytucjonalnych podstaw skutecznej
polityki pieni´˝nej, jako êród∏a d∏ugofalowego wzro-
stu gospodarczego. Tymczasem takiej perspektywy
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kraje WNP by∏y pozbawione i to, jak si´ wydaje, w
du˝ym stopniu zawa˝y∏o na rezultatach ich polityki
makrofinansowej.

Materia∏ zgromadzony w recenzowanej ksià˝ce
jest wi´c cenny nie tylko ze wzgl´du na bogactwo in-
formacji i interesujàce analizy konkretnych rozwià-
zaƒ w sferze polityki pieni´˝nej, ale tak˝e dlatego, ˝e
rzuciadodatkowe Êwiat∏o na – cz´sto umykajàcy uwa-
dze – pozytywny wp∏yw integracji ekonomicznej i
monetarnej w ramach UE na wyniki gospodarczej
krajów z Europy Ârodkowej, które niedawno sta∏y si´
cz∏onkami UE. 

Razem z rozdzia∏em wprowadzajàcym ksià˝ka
sk∏ada si´ z 14 rozdzia∏ów, podzielonych na 4 cz´Êci.
Cz´Êç pierwsza poÊwi´cona jest zagadnieniom „hory-
zontalnym”, g∏ównie dotyczàcym kwestii rozszerze-
nia Unii Europejskiej. Cz´Êç druga zawiera przekrojo-
we analizy dotyczàce Rosji oraz innych krajów WNP.
Cz´Êci trzecia i czwarta skupiajà si´ na analizie poli-
tyki pieni´˝nej i kursowej na Bia∏orusi oraz Ukrainie.

Pierwsza cz´Êç ksià˝ki sk∏ada si´ z trzech roz-
dzia∏ów. Pierwszy rozdzia∏, przygotowany przez Gun-
thera Schnabla, porównuje doÊwiadczenia krajów
WNP z doÊwiadczeniami krajów Azji Wschodniej.
Autor dokumentuje dominujàcà rol´ dolara amery-
kaƒskiego w stabilizacji makroekonomicznej tych
krajów, powiàzanà z tzw. obawà przed up∏ynnieniem
(fear of floating) kursu waluty krajowej, sprawiajàcà,
˝e mimo deklaracji o stosowaniu kursu p∏ynnego wie-
le tych krajów w istocie stosuje jakàÊ form´ kursu
sztywnego powiàzanego z dolarem. Za g∏ównà przy-
czyn´ tego stanu rzeczy Autor uznaje s∏aboÊç rynków
finansowych, w wyniku której kraje te nie mogà za-
ciàgaç zobowiàzaƒ w walutach krajowych. Wed∏ug
Autora rola dolara pozostania silna, chocia˝ byç mo-
˝e niektóre kraje WNP b´dà mog∏y w wi´kszym stop-
niu wykorzystywaç euro. W drugim rozdziale Ulvi
Vaarja stara si´ porównaç doÊwiadczenia Bia∏orusi z
doÊwiadczeniami krajów ba∏tyckich: Estonii, ¸otwy i
Litwy. Autorka pokazuje, ˝e silniejsze zwiàzanie Bia-
∏orusi z Rosjà nie s∏u˝y∏o bia∏oruskim reformom go-
spodarczym: w porównaniu z krajami ba∏tyckimi sto-
pa inflacji pozostawa∏a znacznie wy˝sza, ogólna sytu-
acja gospodarcza by∏a gorsza, a rynki finansowe s∏a-
biej rozwini´te. Zwraca jednoczeÊnie uwag´ na wspo-
mnianà powy˝ej pozytywnà rol´, jakà w rozwoju kra-
jów ba∏tyckich odegra∏a Unia Europejska. W trzecim
rozdziale Romain Veyrune analizuje problem wiary-
godnoÊci polityki monetarnej krajów kandydujàcych
do strefy euro, skupiajàc si´ na problematyce systemu
zarzàdu walutà.

Druga cz´Êç ksià˝ki sk∏ada si´ równie˝ z trzech
rozdzia∏ów. W pierwszym z nich Olga Butorina anali-
zuje ró˝ne koncepcje i instrumenty wspó∏pracy mi´-
dzyrzàdowej i na tej podstawie formu∏uje rekomenda-
cje dla polityki makroekonomicznej krajów WNP. W

drugim rozdziale Christian Bauer oraz Bernhard Herz
na podstawie mikroekonomicznego modelu rynku
walutowego dokonujà klasyfikacji tzw. re˝imów wa-
lutowych de facto stosowanych w krajach WNP. Auto-
rzy pokazujà m.in., ˝e re˝imy walutowe stosowane w
Rosji, na Ukrainie, w Bia∏orusi i Kazachstanie by∏y w
badanym okresie oceniane przez rynki jako wiarygod-
ne. W trzecim rozdziale Akram Esanov, Christian
Merkel oraz Lúcio Vinhas de Souza analizujà polityk´
monetarnà Rosji, testujàc ró˝nego rodzaju regu∏y mo-
netarne, w tym regu∏´ Taylora, regu∏´ McCulluma
oraz Bella. Ich badania wskazujà, ˝e najlepszym przy-
bli˝eniem polityki monetarnej tego kraju by∏a regu∏a
McCulluma, w której g∏ównym instrumentem polity-
ki monetarnej jest agregat monetarny.

Cz´Êç trzecia sk∏ada si´ z 4 rozdzia∏ów. Pierwsze
trzy analizujà problem unii monetarnej pomi´dzy
Bia∏orusià a Rosjà. W pierwszym Igor Pelipas oraz Iri-
na Tochitskaya analizujà zakres koordynacji polityki
monetarnej pomi´dzy Bia∏orusià i Rosjà. Wskazujà,
˝e poziom tej koordynacji w latach 1992–2003 by∏
bardzo niski. Podobnie by∏o tak˝e w latach
2001–2003, czyli ju˝ po podpisaniu przez Bia∏oruÊ i
Rosj´ umowy o ustanowieniu unii walutowej pomi´-
dzy oboma krajami. Na podstawie otrzymanych wy-
ników Autorzy sceptycznie odnoszà si´ do mo˝liwo-
Êci wprowadzenia rubla rosyjskiego jako prawnego
Êrodka p∏atniczego na Bia∏orusi. Do podobnego wnio-
sku dochodzà Anne-Marie Gulde, Etibar Jafarov oraz
Vassili Prokopenko, autorzy kolejnego rozdzia∏u tej
cz´Êci pracy. W rozdziale tym analizujà problem po-
tencjalnej unii walutowej pomi´dzy Bia∏orusià a Ro-
sjà przez pryzmat sfery realnej gospodarki oraz ist-
niejàcego uk∏adu instytucjonalnego. Autorzy wska-
zujà, ˝e oba kraje nadal znacznie ró˝nià si´ strukturà
gospodarki i sà podatne na szoki asymetryczne. W
tym sensie unia monetarna nie by∏aby wskazana.
Rozdzia∏em zamykajàcym dyskusj´ na temat unii wa-
lutowej pomi´dzy Rosjà i Bia∏orusià jest praca Vladi-
mira Chaplygina, który rozwa˝a podstawowe dyle-
maty utworzenia takiego systemu. Ostatni rozdzia∏
tej cz´Êci ksià˝ki, pióra Igora Pelipasa, zawiera eko-
nometrycznà analiz´ zwiàzku agregatów pieni´˝-
nych ze stopà inflacji na Bia∏orusi w latach
1992–2002.

Czwarta cz´Êç ksià˝ki sk∏ada si´ 3 rozdzia∏ów. W
pierwszym z nich Bas van Aarle, Eelke de Jong oraz
Robert Sosoian przedstawiajà model gospodarki
Ukrainy, w którym uwzgl´dniajà dwie sfery gospodar-
ki – oficjalnà i nieoficjalnà. W kolejnym artykule Ni-
na Leheyda analizuje determinanty inflacji na Ukra-
inie. Autorka zwraca szczególna uwag´ na rol´ kursu
walutowego, inflacji za granicà oraz p∏ac w kszta∏to-
waniu procesów inflacyjnych na Ukrainie. W ostat-
nim rozdziale ksià˝ki Olena Bilan opisa∏a polityk´
pieni´˝nà i kursowà Ukrainy w ostatnich latach. Au-
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torka proponuje ponadto wprowadzenie w tym kraju
systemu bezpoÊredniego celu inflacyjnego.

Podsumowujàc, ksià˝ka zawiera wiele interesujà-
cych informacji i analiz. Mo˝e ona zainteresowaç
zw∏aszcza tych czytelników, którzy zajmujà si´ zagad-
nieniami polityki pieni´˝nej i kursowej w krajach
transformujàcych si´. Ma te˝ jednak istotne manka-
menty. G∏ówny z nich to pewna niespójnoÊç materia-
∏u. Przedstawiony powy˝ej skrótowy przeglàd po-
szczególnych rozdzia∏ów pokazuje, ˝e nie jest to za-

mkni´ta ca∏oÊç intelektualna, lecz raczej zbiór luêno
– byç mo˝e zbyt luêno – powiàzanych ze sobà mate-
ria∏ów. Mankament ten w pewnym zakresie jest re-
kompensowany przez zespó∏ autorski, sk∏adajàcy si´
z ekspertów organizacji mi´dzynarodowych, w tym
na przyk∏ad Mi´dzynarodowego Funduszu Waluto-
wego i Komisji Europejskiej, jak równie˝ ekspertów
instytucji naukowych z krajów poddanych analizie
oraz UE. Gwarantuje to wysokà jakoÊç i wnikliwoÊç
opracowaƒ.
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W gospodarce rynkowej, której charakterystycznà ce-
chà jest konkurencja, podmioty gospodarujàce, w tym
tak˝e banki, dà˝à do zdobycia silnej pozycji na rynku,
wykorzystujàc ró˝ne czynniki mogàce im pomóc w
zdobyciu przewagi nad rywalami. Czynniki te mogà
mieç charakter materialny (np. sieç sprzeda˝y, zasoby
finansowe) lub niematerialny (wizerunek, relacje z
klientami, wiedza i doÊwiadczenie pracowników).
Osiàgni´cie trwa∏ej przewagi konkurencyjnej wymaga
jednak oparcia jej na zdolnoÊciach (cechach) wyró˝-
niajàcych, tj. takich, które sà niemo˝liwe bàdê bardzo
trudne do odtworzenia przez konkurentów, nawet
wówczas, gdy zdajà sobie oni spraw´ z korzyÊci, jakie
daje firmie ich wykorzystanie. 

Badania prowadzone w sektorze us∏ug, w tym
us∏ug finansowych, dowodzà, ˝e w miar´ wzrostu
konkurencji coraz wi´kszego znaczenia w osiàganiu
d∏ugookresowej przewagi nad rywalami rynkowymi
nabierajà czynniki nietradycyjne, obejmujàce ele-
menty dynamiczne, trudno wymierne, oparte na akty-
wach niematerialnych, takie jak wizerunek banku, ja-
koÊç Êwiadczonych us∏ug, zarzàdzanie relacjami z
klientami czy wykorzystanie kapita∏u ludzkiego. 

Wzrost roli wy˝ej wymienionych czynników w
budowaniu przewagi konkurencyjnej banku powinna

sk∏aniaç do pog∏´bionej analizy ich dzia∏ania, w
szczególnoÊci ich oddzia∏ywania na zachowania
klientów. W tym nurcie badaƒ mieÊci si´ wydana
przez CeDeWu ksià˝ka autorstwa Przemys∏awa Sto-
dulnego noszàca tytu∏ Analiza satysfakcji i lojalnoÊci
klientów bankowych. Poruszonà w niej problematyk´
nale˝y zatem uznaç za niezwykle wa˝nà i aktualnà.

Celem omawianej publikacji jest, jak pisze Autor,
„analiza zwiàzków mi´dzy jakoÊcià us∏ug Êwiadczo-
nych przez banki, satysfakcjà klientów oraz ich lojal-
noÊcià” (s. 6), a punktem wyjÊcia podj´tych badaƒ by-
∏a „hipoteza mówiàca, ˝e o przewadze konkurencyj-
nej na rynku us∏ug bankowych w znaczàcym stopniu
decyduje umiej´tnoÊç budowania trwa∏ych relacji z
klientami, których podstawà jest zapewnienie odpo-
wiedniej jakoÊci us∏ug” (s. 7).

Ksià˝ka sk∏ada si´ z pi´ciu rozdzia∏ów prezen-
tujàcych problematyk´ jakoÊci us∏ug, satysfakcji
klientów, ich lojalnoÊci oraz relacji zachodzàcych
mi´dzy nimi, zarówno od strony teoretycznej, jak i
empirycznej. Niewàtpliwà zaletà pracy jest jej inter-
dyscyplinarny charakter – analizowane zagadnienia
mieszczà si´ na pograniczu marketingu, bankowo-
Êci, zarzàdzania jakoÊcià, zarzàdzania strategicznego
oraz psychologii. Pozwoli∏o to na bardziej wszech-
stronne i wieloaspektowe przedstawienie rozpatry-
wanych problemów.

Przemys∏aw Stodulny, Analiza satysfakcji
i lojalnoÊci klientów bankowych

Review of the book by Przemys∏aw Stodulny,
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Banks' Customers
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Rozdzia∏ pierwszy zawiera przeglàd definicji ja-
koÊci dokonany na podstawie krajowej i zagranicznej
literatury przedmiotu. Autor zauwa˝a, ˝e jakoÊç mo˝-
na pojmowaç w czterech aspektach: fizycznym, zgod-
noÊci ze specyfikacjà, u˝ytkowym oraz wartoÊcio-
wym, przy czym ka˝dy z nich mo˝e mieç wymiar
obiektywny (zgodnoÊç z normami, standardami itp.),
bàdê subiektywny (ocena jakoÊci przez klienta). Po-
niewa˝ ksià˝ka podejmuje temat jakoÊci z marketin-
gowego punktu widzenia, Przez poj´cie jakoÊci Autor
rozumie zdolnoÊç firmy do spe∏niania oczekiwaƒ i
potrzeb klienta, przyjmujàc zarazem, ˝e ocena rezul-
tatów procesu us∏ugowego powinna byç dokonywana
z punktu widzenia klienta. W dalszej cz´Êci rozdzia-
∏u Autor przedstawia miejsce jakoÊci w dzia∏aniach
marketingowych banku, sposoby jej pomiaru oraz
teoretyczne zale˝noÊci mi´dzy jakoÊcià us∏ug, satys-
fakcjà klientów oraz ich lojalnoÊcià. T́  ostatnià cz´Êç
nale˝y zarazem uznaç za najwi´kszy atut rozdzia∏u. O
ile bowiem problematyka jakoÊci us∏ug jest doÊç cz´-
sto przedmiotem rozwa˝aƒ w literaturze krajowej, o
tyle relacje zachodzàce mi´dzy jakoÊcià us∏ug, satys-
fakcjà klientów oraz ich lojalnoÊcià (a tak˝e zyskow-
noÊcià firmy, bo t´ kwesti´ Autor tak˝e porusza) sà
stosunkowo s∏abo rozpoznane.

Przedmiotem rozwa˝aƒ Autora w drugim roz-
dziale ksià˝ki sà satysfakcja i lojalnoÊç klientów. Pew-
ne zastrze˝enia budzi tytu∏ tego rozdzia∏u, w którym
Autor traktuje te poj´cia jako miary konkurencyjnoÊci
banku, jednak w jego treÊci nie odnosi si´ ani do po-
j´cia konkurencyjnoÊci banku, ani do metod jego po-
miaru. Satysfakcja i lojalnoÊç klientów sà w nim roz-
patrywane jako podstawowe poj´cia marketingu rela-
cji, który Autor przeciwstawia tradycyjnemu marke-
tingowi, zwanemu te˝ marketingiem transakcyjnym.
Najbardziej interesujàcymi fragmentami tego rozdzia-
∏u sà rozwa˝ania dotyczàce mechanizmów powstawa-
nia satysfakcji klienta, sposobów jej pomiaru oraz
konsekwencji jej braku. Bardzo ciekawa jest tak˝e
ostatnia jego cz´Êç poÊwi´cona charakterystyce zjawi-
ska lojalnoÊci klientów, sposobom jego analizy oraz
segmentacji klientów ze wzgl´du na poziom ich lojal-
noÊci. Na podkreÊlenie zas∏uguje przyj´cie przez Au-
tora podejÊcia zak∏adajàcego charakterystyk´ opisywa-
nych poj´ç nie tylko od strony teoretycznej, ale tak˝e
pokazanie narz´dzi pomiaru i analizy prezentowa-
nych zjawisk w praktyce (np. wskaêniki lojalnoÊci).

O ile rozwa˝ania zawarte w pierwszych dwóch
rozdzia∏ach ksià˝ki sà prowadzone w szerszym uj´-
ciu, tj. w odniesieniu do ca∏ego sektora us∏ug, o tyle
w trzecim rozdziale Autor koncentruje si´ na sektorze
bankowym, przedstawiajàc dzia∏ania marketingowe
realizowane przez banki w kontekÊcie kszta∏towania
jakoÊci us∏ug oraz satysfakcji i lojalnoÊci klientów.
Rozdzia∏ ten jest niestety najs∏abszà cz´Êcià ksià˝ki ze
wzglàdu na przyj´tà przez Autora niezbyt jasnà kon-

cepcj´ prezentowania przedsi´wzi´ç marketingo-
wych podejmowanych przez banki. Zasadnicze roz-
wa˝ania poprzedza tu charakterystyka poznaƒskiego
rynku us∏ug bankowych, która powinna znaleêç si´
raczej na poczàtku rozdzia∏u czwartego, prezentujà-
cego wyniki badaƒ przeprowadzonych na tym rynku.
Przeprowadzona dalej analiza poszczególnych ele-
mentów marketing-mix ma niejednolity uk∏ad (Autor
czasem poprzedza prezentacj´ przyk∏adów dzia∏aƒ
marketingowych banków krótkim wst´pem teoretycz-
nym, czasem nie). Niedostatecznie wyeksponowano
wp∏yw poszczególnych instrumentów marketingo-
wych na zachowania klientów (w tym na ich satys-
fakcj´ i lojalnoÊç), brak te˝ uogólniajàcych wniosków,
pozwalajàcych na ocen´ dzia∏aƒ podejmowanych
przez banki w kontekÊcie prowadzonych rozwa˝aƒ.

Za najbardziej wartoÊciowà cz´Êç ksià˝ki nale˝y
uznaç dwa ostatnie rozdzia∏y, zawierajàce wyniki ba-
daƒ empirycznych przeprowadzonych przez Autora
na rynku us∏ug bankowych Poznania w okresie od li-
stopada 2004 r. do maja 2005 r. Analizà obj´to 1 021
respondentów, którzy udzielili odpowiedzi na pyta-
nia zawarte w kwestionariuszach ankietowych. Pyta-
nia te dotyczy∏y korzystania z us∏ug banku (zakres,
cz´stotliwoÊç, kryteria wyboru itp.), oceny jakoÊci je-
go us∏ug, ustalenia poziomu satysfakcji klienta i przy-
czyn zmiany banku oraz czynników wp∏ywajàcych na
lojalnoÊç klientów. Na podkreÊlenie i pozytywnà oce-
n´ zas∏uguje wykorzystanie przez Autora szerokiego
wachlarza narz´dzi statystycznych do analizy uzy-
skanych wyników, co zapewni∏o jej wieloaspekto-
woÊç i niewàtpliwie podnios∏o wartoÊç badaƒ. Pomia-
ru jakoÊci us∏ug dokonano za pomocà metody 
SERVPERF (do zagregowanej oceny jakoÊci us∏ug ban-
kowych wykorzystano cztery modele jej pomiaru), a
do analizy wyników wykorzystano m.in. klasyczne
miary po∏o˝enia i zmiennoÊci, analiz´ struktury i ko-
relacji, wybrane metody analizy regresji, analizy
czynnikowej, analizy rzetelnoÊci skali oraz testy para-
metryczne i nieparametryczne.

Przeprowadzona kompleksowa analiza staty-
styczna oraz modelowanie strukturalne pozwoli∏y,
zdaniem Autora, wykazaç, ˝e istnieje „silny, bezpo-
Êredni i poÊredni, statystycznie istotny wp∏yw po-
strzeganej jakoÊci us∏ug na satysfakcj´ i lojalnoÊç
klientów” (s. 213). Badania równoczeÊnie potwierdzi-
∏y tez´, ˝e wysoki poziom satysfakcji nie jest równo-
znaczny z takim samym poziomem lojalnoÊci klien-
tów. Ich wyniki Êwiadczà ponadto o zró˝nicowaniu
wp∏ywu wyodr´bnionych atrybutów jakoÊci us∏ug na
poziom zadowolenia i lojalnoÊci klientów. Potwier-
dzi∏y tak˝e, ˝e najwa˝niejszym czynnikiem determi-
nujàcym postrzeganà jakoÊç us∏ug oraz kszta∏tujàcym
w zasadniczym stopniu satysfakcj´ i lojalnoÊç klien-
tów jest personel – jego kompetencje, zachowania i
sprawnoÊç dzia∏ania. 
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Rezultaty przeprowadzonych badaƒ majà zna-
czenie nie tylko dla teorii, ale tak˝e praktyki. Znajo-
moÊç zwiàzków zachodzàcych mi´dzy jakoÊcià po-
strzeganà przez klientów a ich satysfakcjà i lojalno-
Êcià jest cennà wskazówkà dla banków dà˝àcych do
zwi´kszenia swojej konkurencyjnoÊci w d∏ugim okre-
sie. ÂwiadomoÊç przysz∏ych trwa∏ych korzyÊci (ryn-
kowych i finansowych) p∏ynàcych z nawiàzywania
silnych wi´zi z klientami daje szans´ przezwyci´˝e-
nia barier, jakie cz´sto napotykajà banki próbujàce
wprowadzaç programy poprawy jakoÊci us∏ug. Do ba-
rier tych mo˝na zw∏aszcza zaliczyç silnà presj´ na
wzrost sprzeda˝y w celu poprawy efektywnoÊci dzia-
∏ania (koncentracja na realizacji krótkookresowych
celów finansowych). 

Autor, co wa˝ne, nie podchodzi bezkrytycznie do
otrzymanych wyników badaƒ, zauwa˝ajàc, ˝e uzy-
skane oceny, choç pozytywne, nie powinny byç po-
wodem zbytniego optymizmu banków. Âwiadczà one
bowiem o osiàgni´ciu zaledwie Êredniego poziomu
satysfakcji klientów, co mo˝e okazaç si´, w jego prze-
konaniu, niewystarczajàce do budowy silnych wi´zi
mi´dzy klientem a bankiem.

Do niewàtpliwych zalet przeprowadzonych ba-
daƒ nale˝y zaliczyç: wybór oryginalnego przedmiotu
badaƒ, ich kompleksowoÊç oraz wykorzystanie boga-
tego zestawu narz´dzi badawczych, którymi Autor
pos∏uguje si´ bardzo sprawnie. Pewien niedosyt pozo-
stawia jednak obj´cie nimi doÊç wàskiego obszaru

rynku – jedno miasto (Poznaƒ). Mimo duêej – w opinii
Autora – konkurencyjnoÊci tego rynku, wynikajàcej
m.in. z du˝ego nasycenia placówkami bankowymi
(jak pisze Autor  na s. 8 oraz 91–92), trudno uznaç
zrealizowane badania za reprezentatywne dla ca∏ego
kraju. Z tego samego wzgl´du na ich podstawie nie
powinno si´ formu∏owaç uogólniajàcych wniosków.
Bardzo po˝àdane, zarówno z punktu widzenia teorii,
jak i praktyki, by∏oby natomiast obj´cie podobnymi
badaniami kolejnych obszarów rynku us∏ug banko-
wych. Przeprowadzone przez Autora badania (i ich
wyniki) mo˝na zatem uznaç za inspiracj´ do konty-
nuowania poszukiwaƒ naukowych.

Zasygnalizowane wàtpliwoÊci nie umniejszajà w
˝adnej mierze wysokiej oceny recenzowanej ksià˝ki.
Nale˝y je traktowaç raczej jako sugestie i uwagi, któ-
rych uwzgl´dnienie (mo˝e w dalszych badaniach?)
mog∏oby dodatkowo podnieÊç wartoÊç prowadzonych
rozwa˝aƒ i realizowanych badaƒ. 

Podsumowujàc nale˝y stwierdziç, ˝e omawiana
publikacja jest cennà pozycjà na rynku wydawni-
czym. Mo˝na jà z pe∏nym przekonaniem poleciç ka-
drze zarzàdzajàcej bankami, pracownikom instytucji
finansowych odpowiedzialnym za realizacj´ przed-
si´wzi´ç zmierzajàcych do podniesienia jakoÊci us∏ug
i kszta∏towanie relacji z klientami, a tak˝e oraz stu-
dentom uczelni ekonomicznych, zw∏aszcza chcàcym
poszerzyç wiedz´ z zakresu bankowoÊci, finansów,
marketingu i zarzàdzania.
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