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Wprowadzenie

Problem zarzàdzania jakoÊcià us∏ug w bankach sta∏  si´
podstawowym zagadnieniem na coraz bardziej dojrza-
∏ym i konkurencyjnym rynku bankowym w Polsce. Ja-
koÊç Êwiadczonych us∏ug i wynikajàce z tego zadowo-
lenie klientów, a w dalszej perspektywie ich lojalnoÊç
sà bowiem podstawowym elementem zdobywania
przewagi konkurencyjnej. 

W celu identyfikacji realizowanych przez polskie
banki systemów zarzàdzania jakoÊcià Katedra Badaƒ
Marketingowych Akademii Ekonomicznej w Poznaniu
przeprowadzi∏a ogólnopolskie badanie, w którym
uczestniczy∏o 295 mened˝erów bankowych reprezen-
tujàcych centrale i oddzia∏y banków. Badanie mia∏o na
celu diagnoz´ i ocen´ dwóch faz procesu zarzàdzania
jakoÊcià, a mianowicie fazy przygotowania wymagaƒ
systemu zapewnienia jakoÊci oraz fazy realizacji. Faza
przygotowania dotyczy∏a oceny stopnia przygotowania
sformalizowanych wymagaƒ w postaci obowiàzujàcych
w banku zaleceƒ, wytycznych, zasad, norm, instrukcji
i procedur w zakresie Êwiadczenia us∏ug. W przypadku
fazy drugiej oceniano, w jakim stopniu pracownicy ba-
danej placówki przestrzegajà obowiàzujàcych wytycz-
nych i wymagaƒ w zakresie ró˝nych elementów Êwiad-
czenia us∏ug finansowych. 

Ocenie poddano zestaw 34 ró˝nych czynni-
ków (elementów) majàcych wp∏yw na jakoÊç
Êwiadczonej us∏ugi, po∏àczonych w szeÊç homoge-
nicznych grup.

Przy ocenie stopnia przygotowania systemu zarzà-
dzania jakoÊcià w banku pos∏u˝ono si´ pi´ciopunktowà
skalà, w której 1 oznacza∏o ocen´ negatywnà, a 5 bar-
dzo dobrà. 

Ocena fazy przygotowania systemu zarzàdzania
jakoÊcià

W Êwietle uzyskanych wyników mo˝na stwierdziç, ˝e
w bankach w Polsce stopieƒ przygotowania systemu
zapewnienia jakoÊci, w postaci opracowanych wytycz-
nych, norm, instrukcji i procedur, jest wysoki. Âwiad-
czy o tym fakt, ˝e Êrednia ocena dla ogó∏u badanych
czynników wynios∏a tylko nieco mniej ni˝ 4 (3,91)
w pi´ciostopniowej skali. Powy˝sze Êrednie sà wypad-
kowà znacznie bardziej zró˝nicowanych ocen poszcze-
gólnych grup czynników jakoÊci us∏ug. W odniesieniu
do us∏ug bankowych rozpi´toÊç tych ocen zamyka∏a si´
w przedziale od 3,76 (placówka) do 4,40 (wizerunek
banku). Warto zauwa˝yç, ˝e chocia˝ wszystkie oceny
grup czynników jakoÊci us∏ug sà wy˝sze ni˝ 3,5 w ska-
li pi´ciostopniowej, jednak stopieƒ opracowania wy-
magaƒ i procedur jest doÊç zró˝nicowany w zale˝noÊci
od czynników jakoÊci (dyspersja ocen grup 0,64 punk-
tu). Jeszcze wi´ksze rozpi´toÊci ocen stopnia przygoto-
wania wymagaƒ uzyskano bioràc pod uwag´ poszcze-
gólne czynniki jakoÊci us∏ug. Rozpi´toÊç ta wynosi od
3,14 (dost´p do udogodnieƒ w placówce) do 4,80 (bez-
pieczeƒstwo informacji o kliencie). 

Zarzàdzanie jakoÊcià us∏ug 
w polskich bankach
Józef  Garczarczyk
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Zdaniem mened˝erów najlepiej przygotowane sà
wymagania odnoszàce si´ do wizerunku instytucji:
wiarygodnoÊç, bezpieczeƒstwo (Êrednia 4,40) oraz do-
tyczàce komunikacji z klientem (Êrednia 4,10). Najni˝ej
oceniano stopieƒ przygotowania wytycznych i proce-
dur czynników odnoszàcych si´ do placówki i dystry-
bucji us∏ug (Êrednia 3,76). 

Stopieƒ przygotowania systemu zapewnienia ja-
koÊci w postaci wytycznych, instrukcji, norm i pro-
cedur jest wyraênie zró˝nicowany zale˝nie od formy
w∏asnoÊci banków. Relatywnie lepsza sytuacja
w tym wzgl´dzie jest w bankach paƒstwowych i za-
granicznych (Êrednia ocena 3,95 na maksymalnie
5 punktów) ni˝ w bankach spó∏dzielczych i prywat-
nych z przewagà kapita∏u krajowego (Êrednia 3,74).
W bankach paƒstwowych, zagranicznych i spó∏dziel-
czych najlepiej przygotowane sà wymagania doty-
czàce wizerunku banku, natomiast w bankach pry-
watnych, krajowych by∏y to czynniki dotyczàce ofer-
ty us∏ugowej i cen. 

Stopieƒ przygotowania systemu zapewnienia jako-
Êci jest tak˝e istotnie zró˝nicowany w zale˝noÊci od
cech charakteryzujàcych bank. Jest on relatywnie naj-
wy˝szy w bankach o wysokim kapitale w∏asnym (Êred-
nia ocena 4,03), najwy˝szej sumie bilansowej (4,05),
doÊç wysokim zysku (4,02) oraz niskim (do 11%) wspó∏-
czynniku wyp∏acalnoÊci (3,98). Sà to banki posiadajàce
ponad 1 000 placówek (4,04), zlokalizowane g∏ównie na
obrze˝ach miasta, najcz´Êciej w ma∏ych miejscowo-
Êciach (3,99), w zachodnim regionie Polski (3,99).

Ocena fazy realizacji systemu zarzàdzania
jakoÊcià

Jeszcze bardziej pozytywne sà oceny mened˝erów doty-
czàce przestrzegania przez pracowników banków obowià-
zujàcych w nich norm, instrukcji czy procedur zapewnia-
jàcych jakoÊç Êwiadczonych us∏ug. Ârednia ocena doty-
czàca wszystkich branych pod uwag´ czynników jakoÊci
wynosi∏a powy˝ej 4 punktów w skali pi´ciopunktowej.

Równie˝ w tym przypadku wystàpi∏o wyraêne
zró˝nicowanie ocen poszczególnych grup czynników
jakoÊci us∏ug. Rozpi´toÊç ocen zamyka∏a si´ bowiem
w przedziale od 4,52 (wizerunek banku) do 3,91 (oferta
us∏ugowa oraz organizacja zarzàdzania jakoÊcià). 

Jeszcze wi´ksze by∏o zró˝nicowanie ocen realizacji
wymagaƒ w zakresie poszczególnych czynników jako-
Êci us∏ug. Oceny waha∏y si´ bowiem od 3,18 (ocena sa-
tysfakcji z wykonanej pracy) do 4,84 (bezpieczeƒstwo
informacji o kliencie). 

Stopieƒ przestrzegania przez pracowników obowià-
zujàcych w bankach wytycznych, norm i procedur w za-
kresie zapewnienia wysokiej jakoÊci us∏ug zale˝y od for-
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my w∏asnoÊci banku. Stosunkowo najwy˝sza zgodnoÊç
z przyj´tymi wymaganiami wyst´puje w bankach paƒ-
stwowych (Êrednia ocena 4,10) oraz zagranicznych
(4,10). Nieco ni˝sza jest w bankach spó∏dzielczych
(4,05), a najni˝sza w bankach prywatnych krajowych
(3,78). W bankach paƒstwowych, zagranicznych i spó∏-
dzielczych najwy˝sza zgodnoÊç z wytycznymi odnosi
si´ do wizerunku banku, natomiast w bankach prywat-
nych krajowych – do pracy personelu i obs∏ugi klientów. 

Stopieƒ przestrzegania przez pracowników obo-
wiàzujàcych regu∏ post´powania jest istotnie zró˝nico-
wany w zale˝noÊci od cech charakteryzujàcych banki.
Zdaniem badanych jest on najwy˝szy w bankach o wy-
sokim kapitale w∏asnym (4,12), ale doÊç niskiej sumie
bilansowej (4,13) oraz niskim wspó∏czynniku wyp∏a-
calnoÊci (4,15). Sà to banki, które odnotowa∏y w ostat-
nim roku strat´ (4,16), posiadajà natomiast ponad 1.000
placówek (4,11), zlokalizowanych g∏ównie w ma∏ych
miastach (4,20), w pó∏nocnym regionie kraju (4,13). 

Wnioski 

Z przeprowadzonej analizy wynika, ˝e mened˝erowie
banków wy˝ej oceniali faz´ realizacji ni˝ faz´ przygoto-
wania systemu zapewnienia jakoÊci. Odsetek opinii ne-

gatywnych by∏ co prawda niewielki, ale wyraênie wy˝-
szy w przypadku fazy przygotowania (10%) ni˝ fazy re-
alizacji (3%). JednoczeÊnie zdecydowana wi´kszoÊç ba-
danych (70-80% banków) ocenia∏a obie fazy dobrze lub
bardzo dobrze. Zawsze wyraênie wy˝szy by∏ jednak odse-
tek pozytywnych ocen w przypadku fazy realizacji. Stàd te˝
uzyskane Êrednie ocen by∏y wy˝sze w fazie realizacji ni˝
w fazie przygotowania wymagaƒ w zakresie jakoÊci us∏ug.

Z przeprowadzonej analizy wspó∏zale˝noÊci wy-
nika równie˝, ˝e wystàpi∏a wyraênie dodatnia korela-
cja mi´dzy ocenami stopnia przygotowania i realizacji
wymagaƒ systemu jakoÊci a ocenà poziomu us∏ug
Êwiadczonych przez banki (wspó∏czynniki korelacji
odpowiednio +0,586 i +0,779). Dane te potwierdzajà
tez´, ˝e ostateczny poziom Êwiadczonych us∏ug banko-
wych w du˝ym stopniu zale˝y od przygotowania sys-
temu zapewnienia jakoÊci (wytyczne, instrukcje, nor-
my, procedury, procesy) oraz od stopnia przestrzega-
nia przez pracowników banków przyj´tych w tym sys-
temie wymagaƒ. 

Problematyka jakoÊci us∏ug by∏a przedmiotem od-
bywajàcej si´ w dniach 4-5 czerwca 2003 r. w Poznaniu
ogólnopolskiej konferencji pt. „Zarzàdzanie jakoÊcià
us∏ug w instytucjach finansowych”, której organizato-
rem by∏a Katedra Badaƒ Marketingowych Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu.


