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Zarzadzanie jakoscia ustug

w polskich bankach

Jozef Garczarczyk

Wprowadzenie

Problem zarzadzania jako$cia ustug w bankach stat sie
podstawowym zagadnieniem na coraz bardziej dojrza-
tym i konkurencyjnym rynku bankowym w Polsce. Ja-
kos¢ $wiadczonych ustug i wynikajace z tego zadowo-
lenie klientéw, a w dalszej perspektywie ich lojalnos¢
sa bowiem podstawowym elementem zdobywania
przewagi konkurencyjnej.

W celu identyfikacji realizowanych przez polskie
banki systeméw zarzadzania jakoscia Katedra Badan
Marketingowych Akademii Ekonomicznej w Poznaniu
przeprowadzila ogélnopolskie badanie, w ktérym
uczestniczylo 295 menedzer6w bankowych reprezen-
tujacych centrale i oddziaty bankéw. Badanie mialo na
celu diagnoze i ocene dwoch faz procesu zarzadzania
jakoscia, a mianowicie fazy przygotowania wymagan
systemu zapewnienia jakosci oraz fazy realizacji. Faza
przygotowania dotyczylta oceny stopnia przygotowania
sformalizowanych wymagan w postaci obowiazujacych
w banku zalecenl, wytycznych, zasad, norm, instrukcji
i procedur w zakresie $wiadczenia ustug. W przypadku
fazy drugiej oceniano, w jakim stopniu pracownicy ba-
danej placowki przestrzegaja obowiazujacych wytycz-
nych i wymagan w zakresie réznych elementéw $wiad-
czenia ustug finansowych.

Ocenie poddano zestaw 34 réznych czynni-
kéw (elementéw) majacych wplyw na jakosc
$wiadczonej ustugi, potaczonych w sze§¢ homoge-
nicznych grup.

Przy ocenie stopnia przygotowania systemu zarza-
dzania jako$cia w banku postuzono sie pieciopunktowa
skala, w ktorej 1 oznaczalo ocene negatywna, a 5 bar-
dzo dobra.

Ocena fazy przygotowania systemu zarzqdzania
jakoscig

W $wietle uzyskanych wynikéw mozna stwierdzi¢, ze
w bankach w Polsce stopiefi przygotowania systemu
zapewnienia jako$ci, w postaci opracowanych wytycz-
nych, norm, instrukcji i procedur, jest wysoki. Swiad-
czy o tym fakt, ze $rednia ocena dla ogétu badanych
czynnikéw wyniosta tylko nieco mniej niz 4 (3,91)
w pieciostopniowej skali. Powyzsze $rednie sa wypad-
kowa znacznie bardziej zré6znicowanych ocen poszcze-
gblnych grup czynnikéw jakosci ustug. W odniesieniu
do ustug bankowych rozpietos¢ tych ocen zamykata sie
w przedziale od 3,76 (placowka) do 4,40 (wizerunek
banku). Warto zauwazy¢, ze chociaz wszystkie oceny
grup czynnikéw jakosci ustug sa wyzsze niz 3,5 w ska-
li pieciostopniowej, jednak stopiefi opracowania wy-
magan i procedur jest do§¢ zroéznicowany w zaleznosci
od czynnikéw jakosci (dyspersja ocen grup 0,64 punk-
tu). Jeszcze wieksze rozpietoéci ocen stopnia przygoto-
wania wymagan uzyskano biorac pod uwage poszcze-
gblne czynniki jakosci ustug. Rozpietos¢ ta wynosi od
3,14 (dostep do udogodnien w placéwce) do 4,80 (bez-
pieczenistwo informacji o kliencie).
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Wykres | Stopien przygotowania i realiza-
cji wymagan w zakresie jakosci ustug w ban-
kach wedtug grup wynikow
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Zdaniem menedzeréw najlepiej przygotowane sa
wymagania odnoszace sie do wizerunku instytucji:
wiarygodno$¢, bezpieczenstwo (Srednia 4,40) oraz do-
tyczace komunikacji z klientem (8rednia 4,10). Najnizej
oceniano stopiefi przygotowania wytycznych i proce-
dur czynnikéw odnoszacych sie do placéwki i dystry-
bucji ustug (srednia 3,76).

Stopien przygotowania systemu zapewnienia ja-
kosci w postaci wytycznych, instrukcji, norm i pro-
cedur jest wyraZznie zréznicowany zaleznie od formy
wlasnoéci bankéw. Relatywnie lepsza sytuacja
w tym wzgledzie jest w bankach panstwowych i za-
granicznych (Srednia ocena 3,95 na maksymalnie
5 punktéw) niz w bankach spétdzielczych i prywat-
nych z przewaga kapitatu krajowego ($rednia 3,74).
W bankach panstwowych, zagranicznych i spétdziel-
czych najlepiej przygotowane sa wymagania doty-
czace wizerunku banku, natomiast w bankach pry-
watnych, krajowych byly to czynniki dotyczace ofer-
ty ustugowej i cen.

Miscellanea

Stopien przygotowania systemu zapewnienia jako-
sci jest takze istotnie zréznicowany w zalezno$ci od
cech charakteryzujacych bank. Jest on relatywnie naj-
wyzszy w bankach o wysokim kapitale wlasnym ($red-
nia ocena 4,03), najwyzszej sumie bilansowej (4,05),
doé¢ wysokim zysku (4,02) oraz niskim (do 11%) wsp6l-
czynniku wyplacalnosci (3,98). Sa to banki posiadajace
ponad 1 000 placéwek (4,04), zlokalizowane gtéwnie na
obrzezach miasta, najczesciej w matych miejscowo-
Sciach (3,99), w zachodnim regionie Polski (3,99).

Ocena fazy realizacji systemu zarzgdzania
jakoscig

Jeszcze bardziej pozytywne sa oceny menedzeréw doty-
czace przestrzegania przez pracownikéw bankéw obowia-
zujacych w nich norm, instrukeji czy procedur zapewnia-
jacych jakoé¢ §wiadczonych ustug. Srednia ocena doty-
czaca wszystkich branych pod uwage czynnikéw jakosci
wynosilta powyzej 4 punktéw w skali pieciopunktowej.

Réwniez w tym przypadku wystapilo wyrazne
zréznicowanie ocen poszczegblnych grup czynnikéw
jakosci ustug. Rozpieto$¢ ocen zamykata sie bowiem
w przedziale od 4,52 (wizerunek banku) do 3,91 (oferta
uslugowa oraz organizacja zarzadzania jakoscia).

Jeszcze wieksze bylo zréznicowanie ocen realizacji
wymagan w zakresie poszczegélnych czynnikéw jako-
§ci ustug. Oceny wahaly sie bowiem od 3,18 (ocena sa-
tysfakcji z wykonanej pracy) do 4,84 (bezpieczenstwo
informacji o kliencie).

Stopien przestrzegania przez pracownikéw obowia-
zujacych w bankach wytycznych, norm i procedur w za-
kresie zapewnienia wysokiej jakosci ustug zalezy od for-
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my wlasnosci banku. Stosunkowo najwyzsza zgodnosé
z przyjetymi wymaganiami wystepuje w bankach pan-
stwowych (Srednia ocena 4,10) oraz zagranicznych
(4,10). Nieco nizsza jest w bankach spétdzielczych
(4,05), a najnizsza w bankach prywatnych krajowych
(3,78). W bankach panstwowych, zagranicznych i sp6t-
dzielczych najwyzsza zgodno$¢ z wytycznymi odnosi
sie do wizerunku banku, natomiast w bankach prywat-
nych krajowych — do pracy personelu i obstugi klientéw.
Stopien przestrzegania przez pracownikéw obo-
wiazujacych regul postepowania jest istotnie zr6znico-
wany w zaleznosci od cech charakteryzujacych banki.
Zdaniem badanych jest on najwyzszy w bankach o wy-
sokim kapitale wlasnym (4,12), ale do$¢ niskiej sumie
bilansowej (4,13) oraz niskim wspdlczynniku wypla-
calnosci (4,15). Sa to banki, ktére odnotowaty w ostat-
nim roku strate (4,16), posiadaja natomiast ponad 1.000
placéwek (4,11), zlokalizowanych gltéwnie w malych
miastach (4,20), w péinocnym regionie kraju (4,13).

Whioski

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze menedzerowie
bankéw wyzej oceniali faze realizacji niz faze przygoto-
wania systemu zapewnienia jakosci. Odsetek opinii ne-
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gatywnych byt co prawda niewielki, ale wyraznie wyz-
szy w przypadku fazy przygotowania (10%) niz fazy re-
alizacji (3%). Jednoczesnie zdecydowana wiekszos¢ ba-
danych (70-80% bankéw) oceniata obie fazy dobrze lub
bardzo dobrze. Zawsze wyraznie wyzszy byt jednak odse-
tek pozytywnych ocen w przypadku fazy realizacji. Stad tez
uzyskane $rednie ocen byly wyzsze w fazie realizacji niz
w fazie przygotowania wymagan w zakresie jakosci ustug.

Z przeprowadzonej analizy wspéizaleznosci wy-
nika réwniez, ze wystapila wyraznie dodatnia korela-
cja miedzy ocenami stopnia przygotowania i realizacji
wymagan systemu jakosci a ocena poziomu ustug
swiadczonych przez banki (wspéiczynniki korelacji
odpowiednio +0,586 i +0,779). Dane te potwierdzaja
teze, ze ostateczny poziom $§wiadczonych ustug banko-
wych w duzym stopniu zalezy od przygotowania sys-
temu zapewnienia jakosci (wytyczne, instrukcje, nor-
my, procedury, procesy) oraz od stopnia przestrzega-
nia przez pracownikéw bankéw przyjetych w tym sys-
temie wymagan.

Problematyka jakosci ustug byta przedmiotem od-
bywajacej sie w dniach 4-5 czerwca 2003 r. w Poznaniu
ogélnopolskiej konferencji pt. ,Zarzadzanie jakoscia
uslug w instytucjach finansowych”, ktérej organizato-
rem byta Katedra Badan Marketingowych Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu.



