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Wptyw jakosci ustug na efektywnos¢
oddziatéw bankowych*

Janusz Kudta, Dominika Gadowska

Wprowadzenie

Jakos¢ ustug teoretycznie moze wplywacé na wyniki
finansowe albo poprzez koszty, albo przychody uzy-
skiwane przez bank. W pierwszym przypadku wyso-
ka jakos¢ stanowi czynnik usprawniajacy przebieg
proces6w w banku, ograniczajacy straty zwiazane ze
zle wykonanymi uslugami. Nizsze koszty realizacji
proces6w wewnatrzbankowych oznaczaja w efekcie
wyzszy zysk. Po stronie przychodowej wyzsza jakos¢
ogranicza odplyw klientéw do konkurenciji, a takze —
dzieki informacji przekazywanej z ust do ust — po-
zwala przyciagna¢ nowych klientéw, zar6wno spo-
érod dopiero co wchodzacych na rynek, jak i rezy-
gnujacych z ustug konkurencji (Rust, Zahorik, Ke-
iningham, 1995). Jeszcze inna mozliwos$cia jest
wzrost przychodéw banku w wyniku zwiekszenia
kosztéw transakcyjnych opuszczenia banku przez
klienta (Kudla, 2003). W tym przypadku jakosc
zwieksza sile monopolowa posiadana przez bank, co
pozwala na zadanie wyzszych cen za $wiadczone
ustugi bez obawy utraty klientéw. Tak czy inaczej od-
dzialywanie poprzez koszty i oddzialywanie poprzez
przychody réznia sie zaréwno sposobem dzialania,
jak i tempem zachodzenia zmian. Obnizenie kosztow
jest natychmiast widoczne w rachunku zyskow
i strat, natomiast pozyskanie nowych klientéw czy
sukces polityki wprowadzenia wyzszych oplat
za ushugi uwidacznia sie dopiero w dluzszym okre-
sie. W efekcie obserwacja tego typu zjawisk jest trud-

na, bo na skutki oddzialywania jakosci zwykle nakta-
daja sie inne czynniki, ktérych wplyw na wyniki
banku jest znacznie wiekszy w krotkim okresie (typo-
we przyklady to zmiany stép procentowych czy
zmiany klasyfikacji jakosci kredytéw). Utrudnia to
w szczeg6lnosci zajmowanie sie w sposéb bardziej
sformalizowany strona przychodowa. Dlatego o jako-
sci mo6wi sie czesto raczej jako o czynniku tworzenia
przewagi konkurencyjnej niz uzyskania bezposred-
nich korzysci krotkookresowych.

Niniejszy artykul ma na celu prébe oceny poten-
cjalnego wplywu poprawy jakosci wewnetrznej ban-
ku na jako$¢ postrzegana przez klienta i uzyskiwane
wyniki finansowe. Zagadnienie to stanowi fragment
prac zespolu badawczego, pod kierunkiem prof. dr.
hab. Krzysztofa Opolskiego na Wydziale Nauk Eko-
nomicznych Uniwersytetu Warszawskiego?.

W artykule analizowane beda poszczeg6lne ka-
tegorie poprawy efektywnosci (rozumianej jako naj-
wyzsza relacja efektéw do nakladéw) na wyréznio-
nych obszarach proceséw $wiadczenia ustug we-
wnatrz banku. Dzialania te prowadza do potencjal-
nej obnizki stosowanych nakladéw, co przeklada sie

* Praca naukowa finansowana ze srodkéw Komitetu Badan Naukowych
w latach 2003-2004 jako projekt badawczy 2 H02C 04323.

1 Niniejsze opracowanie stanowi poczatek serii artykuléw poswieconych
prezentacji uzyskanych rezultatow badan i powstalo w zespole kierowa-
nym przez prof. dr. hab. Krzysztofa Opolskiego na Wydziale Nauk Ekono-
micznych Uniwersytetu Warszawskiego, w ktorego sklad weszly nastepu-
jace osoby: prof. dr hab. Witold Kozinski, dr Katarzyna Dabrowska, dr Ja-
nusz Kudla, mgr Dominika Gadowska oraz Anna Bystrek, Zofia Jankow-
ska, Malgorzata Krason i Mariusz Pawelczyk.
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z kolei na poprawe relacji pomiedzy miarami jakosci
postrzeganej przez klienta (znanej na podstawie an-
kiet) lub miarami wynikéw finansowych z jednej
strony a tymi wtlasnie nakladami z drugiej strony.
W ten sposéb mozna ustali¢, po pierwsze, jaka ob-
nizka kosztéw jest mozliwa przy istniejacej techno-
logii produkcji (sposobie ich §wiadczenia rozumia-
nego w kategorii proceséw), oraz, po drugie, jak du-
za moze by¢ poprawa efektywnosci. W konsekwen-
cji mozliwe jest okreslenie na przykiad, jak duza
podwyzka cen ustug jest mozliwa bez utraty konsu-
mentéw i jakie elementy jakosci i efektywnosci po-
winny byé w najwiekszym stopniu korygowane
w poszczegblnych oddziatach bankowych, aby obni-
zy¢ koszty. Wynika z tego, ze przyjeta metoda ba-
dawcza daje szanse odniesienia sie w sposéb posredni
zaréwno do strony przychodowej, jak i kosztowej
dziatalnosci banku.

W praktyce skoncentrujemy sie na grupie sze-
$ciu modeli dotyczacych zwiazkéw miedzy miarami
jakosci wewnatrz oddziatéw bankowych i parame-
trami finansowymi a ocenami jakosci pochodzacymi
od klientéw bankéw i miarami rentownosci. W ten
spos6b mozliwe bedzie ustalenie, po pierwsze, jakie
dziatania i jakie zaleznosci powinny byé¢ brane
pod uwage w pierwszej kolejnosci w przypadku po-
dejmowania préb poprawy efektywnosci dzialania
banku (oddzialu bankowego) i, po drugie, jak duzej
poprawy efektywnosci mozna sie spodziewac
przy udanej realizacji poszczegélnych dziatan. Mo-
zemy np. rozwazy¢ relacje pomiedzy miarami jako-
$ci a miarami rentownosci oddziatu bankowego. Za-
stanawiamy sie w tym przypadku, czy gdyby$my
starali sie poprawi¢ relacje pomiedzy liczba obstugi-
wanych rachunkéw a jakoscia postrzegana przez
klientéw, miatoby to lepszy wplyw na relacje pomie-
dzy miarami rentownosci a jakoscia, czy na przy-
ktad, lepsze efekty w tym zakresie uzyskaliby$my,
koncentrujac sie raczej na poprawie relacji miedzy
wartoscia obslugiwanych rachunkéw a miarami ja-
kosci. Tak postawiony problem dotyczy zatem tego,
co powinni$my kontrolowa¢ (na przyktad liczbe ra-
chunkéw czy wartoé¢ rachunkéw) oraz jak duza po-
prawe efektywnosci mozna by uzyska¢ w obu przy-
padkach, czyli inaczej méwiac, co pozwoli ostatecz-
nie uzyskac¢ lepsze wyniki finansowe.

Charakterystyczna cecha proponowanej metody
jest odnoszenie sie do relacji pomiedzy poszczeg6lny-
mi zmiennymi, a nie do nich samych bezposrednio,
co przypomina nieco wnioskowanie w analizie
wskaznikowej przedsiebiorstw. Na przyktad, wskaz-
nik rentownosci w przedsiebiorstwie to relacja zysku
(lub podobnej zmiennej) do kosztéw jego uzyskania
okreslajaca, jak efektywne jest przedsiebiorstwo w po-
réwnaniu z innymi (lub soba samym w innym okre-
sie) pod wzgledem generowania zysku i ponoszenia
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kosztéw. Wskaznik ten jest oczywiscie wzgledny. Bez
dodatkowych informacji nie mozemy bowiem powie-
dzie¢, czy na przyklad przy jego wysokiej wartosci
w analizowanej jednostce to zysk jest taki duzy, czy
koszty sa takie mate. Biorac jednak pod uwage, ze ce-
lem ogélnym moga by¢ albo niskie koszty przy da-
nych wynikach, albo jak najwieksze wyniki przy da-
nych kosztach, mozemy taka jednostke okresli¢ jako
relatywnie efektywna, jesli jej wskaznik jest najwiek-
szy w poréwnywanej grupie. Wszystkie jednostki be-
dziemy natomiast nazywac relatywnie efektywnymi
(lub inaczej technicznie efektywnymi), gdy kazda
z nich bedzie miata taki sam wskaznik, jak jednostka
najlepsza. Oczywiscie, poréwnywanie wynikow efek-
tywnosci nic nie méwi o absolutnej efektywnosci, bo
by¢ moze mozliwe jest uzyskanie w danych warun-
kach lepszej rentownosci niz najlepsza z poréwnywa-
nych jednostek. Przypadek taki nie wystepuje jednak
w badanej probie, a zatem jest w pewnym sensie tyl-
ko teoretyczny.

Analize mozna rozszerzy¢ na przypadek wielu
efektow i wielu naktadéw, co jest szczegélnie istotne
dla takich podmiotéw jak banki i ich placéwki,
w ktérych realizuje sie zwykle wiele celé6w jednocze-
$nie i ktére wymagaja wykorzystania réznych kosz-
townych naktadéw. W oddziale banku celem moze
by¢ pozyskanie jak najwiekszej liczby depozytéw
i zarazem udzielenie jak najwiekszej liczby kredy-
téw, ktérych obstuga bedzie prawidlowa (czyli beda
one w sytuacji normalnej). Dodatkowo, celem moze
by¢ np. réwniez uzyskanie jak najwiekszych przy-
chodéw odsetkowych przy jak najmniejszych kosz-
tach albo uzyskanie zaktadanego poziomu satysfakcji
klientéw bez pogorszenia wynikéw finansowych.

Wieloé¢ celéw powoduje, po pierwsze, koniecz-
nos¢ uogoblnienia metody wskaznikowej na wiele na-
ktadéw i efektéw, do czego zostanie wykorzystana
metoda analizy obwiedni danych (DEA - Data Enve-
lopment Analysis). Po drugie, nalezy je rozwazac
w réznych zwiazkach, poniewaz nie mozna jednocze-
$nie poprawia¢ wszystkich mozliwych relacji miedzy
naktadami a efektami. Ten ostatni postulat wynika za-
réwno z ograniczonej percepcji ludzkiej (liczba celow
jednoczeénie realizowanych musi by¢ stosunkowo
mata, by pracownicy mogli je zrealizowac), jak i pro-
blemu ustalenia efektywnosci przy wielu naktadach
(efektach), gdy praktycznie wszystkie jednostki staja
sie relatywnie efektywne. Kazda badana jednostka
moze mie¢ bowiem jaka$ jedna zmienna na poziomie
ktéry jest efektywny, a zatem nie moze by¢ poprawio-
ny poprzez redukcje naktadéw lub zwiekszenie efek-
tow. Bardziej obrazowo, jedni moga by¢ Swietni
w dziatalnosci depozytowej, inni kredytowej, a jesz-
cze inni w rozliczeniowej. Informacja, ze prawie
wszystkie jednostki sa efektywne, nie jest jednak zbyt
wartosciowa, albowiem pewne cele, a tym samym
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pewne relacje, sa wazniejsze od innych. Lepiej np.,
gdy jednostka jest efektywna pod wzgledem stosunku
rentownosci do jakosci ustug, niz gdy prawidiowa jest
relacja pomiedzy liczba rachunkéw bankowych
a wartoscia zgromadzonych na nich srodkéw (co zwy-
kle zreszta pozostaje poza kontrola oddziatu banko-
wego, gdyz wynika z lokalizacji lub specjalizacji pro-
duktowej danej placowki).

Z tego wzgledu proponujemy gradacje ocen
efektywnosci, na szczycie pozostawiajac relacje
z miarami wynikéw finansowych, reprezentujacymi
podstawowe cele banku (a posrednio tez kazdego
oddziatu), oraz miarami jakosci postrzeganej przez
klienta jako ocenami zewnetrznymi pracy oddziatu
bankowego, stanowiaca obiektywne ograniczenie
mozliwosci jego sukcesu rynkowego. Jesli bowiem
jakosé ustug bankowych w ocenie klientéw jest ni-
ska, to moze sie okazaé, ze podnoszenie cen bedzie
z duzym prawdopodobienstwem powodowaé od-
plyw klientéw do konkurencji, a jednoczesnie nieza-
dowolenie przetozy sie na wieksza liczbe skarg i re-
klamacji podnoszacych koszty operacyjne funkcjo-
nowania banku. Rozwazanie podnoszenia ocen jako-
$ci nie wydaje sie celowe, dlatego ze nie wiemy, jak
doktadnie dziata mechanizm postrzegania jakosci
przez klientéw. Nie mozemy zatem okresli¢, ze
na przyklad ocena jakosci obecnie zmierzona na po-
ziomie pie¢ po zastosowaniu konkretnych zmian
wzro$nie do szeSciu. Dlatego jako$¢ postrzegana
przez klientéw (znana z ankiet) bedzie w naszych
badaniach traktowana jako stala. Podobnie, miary
wyniku finansowego beda przyjmowane jako state,
albowiem ich zmiana moze nastapi¢ albo w przy-
padku poprawy sprzedazy ustug, co jest niepewne,
albo w wyniku podniesienia cen za ustugi bankowe,
co z kolei wymaga §wiadomego dzialania banku i za-
lezy przynajmniej cze$ciowo od jakosdci oferowa-
nych ustug. Pozostate miary beda natomiast dostoso-
wywane tak, by poprawia¢ efektywnosé w pewnych
wyréznionych relacjach. Nastepnie zostana wyko-
rzystane do badania wplywu dokonanych zmian
na relacje naktadéw do wynikéw finansowych, i od-
rebnie, do jakosSci postrzeganej przez klientow.

Dla tatwiejszego zrozumienia prezentowanej
idei mozna poda¢ tez inna jej interpretacje (por.
Athanassopoulos, 1997; Soteriou, Zenios, 1999).
Chcemy mianowicie okresli¢ miedzy innymi, jak du-
za bedzie poprawa relacji wynikéw finansowych (i,
odrebnie, jakosci postrzeganej przez klientéw)
do zmiennych finansowych, jesli wczes$niej dostosu-
jemy naktady tak, by byty one efektywne pod wzgle-
dem uzyskanych ocen jakosci (i, odrebnie, wynikéw
finansowych). Ustalimy zatem, jak duza bytaby po-
prawa relacji wynikéw finansowych do nakladéw
na ich uzyskanie (efektywnos¢ finansowa), gdyby re-
lacja jakosci do nakltadéw byta taka sama dla wszyst-
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kich badanych jednostek (jednostki byly tak samo
efektywne pod wzgledem jakosci). Analogicznie po-
liczone tez zostanie, jak duza bylaby poprawa efek-
tywnosci jakosci, gdyby jednostki miaty taka sama
efektywnos¢ w zakresie wynikéw finansowych.

Jak sadzimy, prezentowane badanie oproécz
zmierzenia wplywu poprawy jakosci na efektywnosé
pozwoli takze wybraé¢ potencjalnie najkorzystniejsze
z punktu widzenia uzyskanych efektéw dziatania do-
stosowawcze, zardOwno na poziomie banku, jak i po-
szczegblnych oddzialéw. Mozna bedzie np. ustalié,
czy wazniejsze jest zmniejszenie liczby btedéw i re-
klamacji, czy raczej skoncentrowanie sie na kontroli
czasu obstugi klientéw. Zmienne te reprezentuja we-
wnetrzne miary jakosci, odpowiednio, w ujeciu ilo-
Sclowym i operacyjnym. Jednocze$nie mozliwe tez
bedzie okreslenie dla badanej grupy oddziatéw, czy
lepiej jest skoncentrowaé sie na zapewnieniu tzw.
efektywnosci produkcyjnej (inaczej operacyjnej)
(Sherman, Gold 1985), wykorzystujacej relacje
zmiennych iloSciowych, takich jak liczba rachun-
kéw, kredytéw, rozliczen itp., czy tzw. efektywnosci
posrednictwa, wykorzystujacej relacje zmiennych
warto$ciowych, takich jak na przyktad srodki zgro-
madzone na rachunkach, wartos¢ kredytéw czy roz-
liczenn (Berger, Humphrey, 1997). Podejscie produk-
cyjne do szacowania efektywnosSci zajmuje sie tym
samym w wiekszym stopniu naktadochtonnoscia
dziatalnosci bankowej zwiazanej z zawieraniem
transakcji, podczas gdy podejscie od strony posred-
nictwa finansowego bardziej akcentuje strone finan-
sowa — koszty i dochody uzyskiwane z dziatalno$ci.
Podejscie od strony efektywnosci operacyjnej jest
lepsze w przypadku drobnych pracochtonnych ope-
racji, bo zmierza do stwierdzenia, jak dobrze wyko-
rzystywane sa istniejace naklady do zawierania
transakcji przez badana jednostke. Dany oddziat ban-
kowy jest efektywniejszy, jesli potrafi zawiera¢ taka
sama liczbe uméw co inny oddzial, wykorzystujac
mniej zatrudnionych, podlaczonych komputeréw,
posiadanej powierzchni itp. Do duzych operacji lep-
sze jest natomiast podejécie z punktu widzenia efek-
tywnosci poSrednictwa (np. w skali calego banku),
gdyz okresla ono jak dobrze wykorzystywane sq ist-
niejace zasoby do tworzenia aktywoéw i pasywow ge-
nerujacych zysk. Niestety, w tym przypadku wyniki
moga nie oddawac¢ dobrze ryzyka zwiazanego z po-
szczegblnymi pozycjami, dajac zafalszowany obraz
rzeczywistosci. Z tego powodu podejscia te traktuje
sie jako komplementarne, a nie substytucyjne?.

2 Oczywiscie, cze$¢ badan zawiera oba podejécia do mierzenia efektywno-
sci bankowej lub caly problem pomija, koncentrujac sie na miarach zy-
skownosci, ktore zawieraja w sobie wszystkie typy efektywnoséci badane
w bankach. To ostatnie ujecie moze np. zaklada¢ przyjecie jako miary
efektywnosci wskaznikow zwrotu z aktywéw (ROA), zwrotu z kapitatu
(ROE) lub catkowitych zyskéw operacyjnych.
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Istnieja przestanki (Soteriou, Zenios, 1999), ze
zmienne jakos$ciowe sa silnie skorelowane ze zmien-
nymi operacyjnymi, natomiast stabo ze zmiennymi
warto$ciowymi. Wynika to z bezposredniego powia-
zania zmiennych wartosciowych i wyniku finanso-
wego, przy jednoczesnym tylko posrednim ich po-
wiazaniu ze zmiennymi ilo$ciowymi, pozostajacymi
z kolei w Scistym zwiazku z postrzeganiem jakosci
przez klientéw. Oczywiste jest bowiem, ze duzej war-
tosci udzielonych kredytéw odpowiadaja duze przy-
chody odsetkowe, natomiast lepszej obstugi mozna
spodziewaé sie w sytuacji, gdy liczba kredytéow
na pracownika jest niewielka, a nie wéweczas, gdy jest
duza. Dobra obstuga pojedynczego kredytu nieko-
niecznie jednak oznacza poprawe wyniku finanso-
wego, bowiem kredyt ten moze by¢ niewielki i w ma-
tym stopniu wplywaé¢ na wyniki badanej placéwki.
Gdyby zaleznosci te sie potwierdzity, oznaczatoby to,
by¢ moze, ze jezeli naszym celem jest poprawa wyni-
kéw finansowych, lepsze byloby skoncentrowanie
sie na zapewnieniu efektywnosci jakosci wzgledem
finansowych zmiennych wartoSciowych, niz na rela-
cjach pomiedzy jakoscia a zmiennymi finansowymi
o charakterze iloSciowym (np. liczba kredytow).

Przywotane badanie, wykorzystujace réwniez
analize obwiedni danych (Soteriou, Zenios, 1999),
jest interesujace takze ze wzgledu na zblizone podej-
$cie do metody proponowanej w niniejszym artyku-
le. Po pierwsze, obliczono w nim efektywno$¢ nakta-
déw operacyjnych (takich jak zatrudnienie, kompu-
tery, powierzchnia) wzgledem wewnetrznych opera-
cyjnych miar jakosci (takich jak czas oczekiwania
na ustuge, czas reakcji na prosbe klienta), czyli tak
zwana ,.efektywnos¢ naktadéw w stosunku do uzy-
skiwanej jakosci” (quality effectiveness). Po drugie,
okreslono dwa inne rodzaje efektywnosci: , efektyw-
nos¢ produkcji” (w ujeciu operacyjnym, czyli bez
danych wartoSciowych, operational effectiveness)
i ,,efektywnos¢ rentownosci” (profitability effective-
ness), ustalona na podstawie relacji pomiedzy nakta-
dami operacyjnymi i liczba rachunkéw a zyskowno-
Scia oddziatu bankowego. Korzystajac z tych trzech
rodzajow efektywnosci, oceniono korelacje zacho-
dzace miedzy nimi, jak réwniez kierunki dziatan
strategicznych poprawiajace uzyskane rezultaty. Jed-
nocze$nie wskazano oddziaty bankowe najbardziej
efektywne pod wzgledem nakltadéw w stosunku
do uzyskiwanej jakosci, aby nastepnie, poprzez
przeksztalcenie danych z oddzialéw nieefektyw-
nych, zapewni¢ ten sam poziom jakosci we wszyst-
kich oddziatach. Postepowanie to pozwolilo na usta-
lenie efektywnosci rentownosci oddziatéw banko-
wych przy zalozeniu, ze wszystkie oddziaty oferuja
najwyzszy poziom jakosci mozliwy do osiagniecia
w danym momencie na rynku (tak jakby poziom ja-
kosé¢ byt w nich ustalony na poziomie efektywnym).
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W ten sposéb mozliwe bylo oszacowanie dla skory-
gowanych danych, jak duza jest nieefektywnos¢ od-
dzialéw po wyeliminowaniu czynnika jakosci ustug.

Mimo pewnego podobiefistwa tego badania
do proponowanego w niniejszym artykule (korekta
miar efektywnosci na podstawie jakosci operacyjne;j,
wykorzystanie jakosci postrzeganej oraz metody DEA)
wystepuja jednak istotne réznice dotyczace pomiaru
efektywnosci operacyjnej. W omawianym badaniu:

—jako wynik wykorzystano naktady pracy zwia-
zane z poszczegblnymi procesami wewnatrzbanko-
wymi i tylko w ujeciu produkcyjnym,

— poréwnywano tylko trzy typy efektywnosci
(operacyjna, jakosci i rentownosci) przy dodatko-
wym zalozeniu, ze tworza one lancuch efektywno-
Sci, czyli wynikaja niejako jedna z drugiej,

—z uwagi na brak danych pominieto relacje miedzy
jakoscia operacyjna (wewnetrzna) a jakoScia postrzega-
na przez klientéw, koncentrujac sie na tej ostatniej,

— odwotywano sie do jakosci postrzeganej zar6w-
no przez klientéw zewnetrznych, jak i pracownikéow
oddziatéw bankowych, co w praktyce nie zawsze mu-
si by¢ zbiezne (por. Gadowska, Kudta, 2004),

— korekta zmiennych stuzyla okresleniu efek-
tywnosci jednostek po wyeliminowaniu zréznico-
wania jakosci §wiadczonych przez nie ustug, co jest
tylko jednym z elementéw naszego badania.

W odréznieniu od powyzszego nasze badanie
skupito sie w pierwszym rzedzie na jakosci postrze-
ganej przez klientéw, a nie zmiennych finansowych,
gdyz zaktadamy, ze poprawa wynikéw finansowych
ma dodatni zwiazek z jakoScia ustug widziana ocza-
mi klientéw. Dlatego, jak sadzimy, to do niej nalezy
dopasowywac inne zmienne, by poprawié¢ efektyw-
noéc¢ analizowanych jednostek przy ustalonej jakosci
postrzeganej i statych wynikach finansowych.

Dane i metoda badawcza

W ramach projektu mierzenia wptywu jakosci
ustug na efektywnos$¢ operacyjna i finansowa od-
dzialéw bankowych analiza objeto grupe 28 oddzia-
16w prowadzacych dzialalno$é¢ w jednym z makrore-
gionéw duzego banku komercyjnego w Polsce. Dla
oddziatéw tych zgromadzono dane ankietowe, obej-
mujace oceny jakosci postrzeganej zaréwno przez
pracownikéw, jak i klientéw bankowych. Zebrano
takze dane finansowe i operacyjne za 2002 r. Do wy-
nikéw opisanych w niniejszym artykule wybrane zo-
staly wytacznie dane pochodzace z oddziatéw i oce-
ny postrzeganej jakosci dokonane przez klientéw ze-
wnetrznych (czyli oséb korzystajacych z ustug od-
dziatu, niebedacych jednak jego pracownikami).

W modelach wykorzystano osiem zestawéw
zmiennych, z ktérych szes¢ grup pochodzito z da-
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nych oddzialowych, a dwie grupy (dotyczace jakosci
postrzeganej przez klienta) z ankiet klienckich.
W przypadku zmiennych pochodzacych z oddzia-
6w procedura ich wyboru byla nastepujaca.
Po skompletowaniu danych z oddziatéw bankowych
stworzone zostaly zmienne obrazujace rézne wspét-
czynniki, mogace mie¢ znaczenie dla efektywnosci
lub jakosci wewnetrznej (czyli niezwiazanej z ocena-
mi klientéw) $wiadczonych w oddziatach ustug.
Lacznie utworzono albo wykorzystano w postaci
pierwotnej 120 zmiennych. W dalszej kolejnosci
zmienne te zostaly podzielone na pie¢ kategorii: pa-
rametry operacyjno-ilosciowe (np. liczba udzielo-
nych kredytéw przypadajacych na jeden komputer,
liczba depozytéw w przeliczeniu na jeden etat), pa-
rametry iloSciowe o charakterze jakosciowym (np.
staz w bankowosci, érednia liczba lat nauki na pra-
cownika), parametry operacyjne o charakterze jako-
Sciowym (np. przecietny czas poswiecany na jedne-
go klienta detalicznego przez pracownika front-office,
udzial os6b przeszkolonych z technik sprzedazy
w personelu front-office), parametry wartoSciowe,
czyli posrednictwa (np. warto$¢ depozytéw w od-
niesieniu do liczby pracownikéw, majatek brutto
w przeliczeniu na jeden etat) i parametry wynikow
finansowych (np. stopa zysku z dziatalnosci depozy-
towej, udzial kredytéw nieregularnych w kredytach
ogbtem). Kazda z tych grup zostata nastepnie podda-
na analizie czynnikowej (factor analysis) tak we-
wnatrz poszczegélnych grup, jak i dla wszystkich
zmiennych razem, w celu dokonania redukcji
zmiennych niosacych podobna informacje.

Analiza czynnikowa ma bardzo szerokie zasto-
sowanie i czesto jest wykorzystywana zaréwno w ba-
daniach jakosci ustug bankowych (poréwnaj np.:
Avkiran, 1994 i 1999; Athanassopoulos, 1997; Sure-
shchandar, Rajendran, Anatharaman, 2002; Kudta,
2001), jak i do oceny efektywnosci dziatania bankéw
komercyjnych (jedna z wczesnych analiz tego typu
prezentuje Jackson, 1974). Za tworce tej metody
uwaza sie Charlesa Spearmana, ktéry analizujac wy-
niki egzaminacyjne uzyskane przez dzieci z r6znych
przedmiotéw, wyjaénil zmiennosé obserwowanych
wynikéw egzaminacyjnych istnieniem dwoéch od-
rebnych typéw czynnikéw. Okazalo sie bowiem, ze
pewne czynniki przyczyniaja sie do sukcesu nieza-
leznie od przedmiotu, inne natomiast wiaza sie
z konkretnymi przedmiotami. Te pierwsze nazwano
wiec czynnikami wspélnymi, drugie zas specyficz-
nymi. Czynniki wspélne pozwalaja na okreslenie za-
sobéw wspdlnej zmiennosci, ktéra nie niesie ze soba
dodatkowej informacji o zmiennych objasnianych
(podobnie jak uzycie w modelu regresji dwéch
zmiennych mierzacych ten sam czas pracy, raz w go-
dzinach a raz w minutach, nie prowadzi do lepszego
objasnienia zmiennej zaleznej).

Bankowos$¢ Komercyjna

Pod wzgledem technicznym oznacza to, ze ist-
niejaca macierz korelacji zmiennych uzytych w ba-
daniu moze by¢ rozbita na dwa sktadniki, to jest
macierz tadunkéw czynnikowych i diagonalna ma-
cierz czynnikéw specyficznych. Ladunki czynniko-
we okres$laja kowariancje miedzy oryginalnymi
zmiennymi a czynnikami wspélnymi. Inaczej moé-
wiac, pozwalaja na okreslenie jak dana zmienna od-
dzialuje z ukrytymi czynnikami wspélnymi. Wyod-
rebnianie czynnikéw moze stuzyé¢ albo redukcji
zmiennych niosacych te sama informacje, albo wy-
réznieniu wspoélnych ukrytych czynnikéw, oddzia-
tujacych na zmienne wykorzystane w badaniu
(Rumpel, 1970). Zmienne majace duze tadunki
czynnikowe stanowia bowiem dobra reprezentacje
ukrytych czynnikéw. Pozostawiajac zatem te zmien-
ne i usuwajac inne, majace podobny uktad tadun-
kéw czynnikowych jak wybrane lub znaczne roz-
proszenie ladunkéw, mozemy zmniejszy¢ liczbe
zmiennych bez znaczacej utraty informacji zwiaza-
nej z ograniczeniem liczebnosci zbioru zmiennych.
Jednocze$nie tadunki czynnikowe pozwalaja na po-
taczenie zmiennych w grupy prezentujace ten sam
wzorzec zmiennosci. Rozwiazania otrzymywane
w analizie czynnikowej niestety czesto sa niejedno-
znaczne i mozliwych jest wiele uktadéw tadunkéw
czynnikowych. Aby umozliwi¢ identyfikacje czyn-
nikéw lub zmiennych, z regutly stosuje sie tzw. rota-
cje, ktére przeksztalcaja tadunki czynnikowe
w okreslony sposéb, tak by mozna byto tatwiej wy-
bra¢ czynniki najbardziej skorelowane z dana
zmienna, lub alternatywnie, by wyttumaczy¢ ksztat-
towanie sie danej zmiennej czynnikami wspo6lnymi.

W przypadku naszego badania celem byta re-
dukcja danych, dlatego wykorzystano rotacje Vari-
max, czynnikéw wyréznionych metoda gtéwnych
skladowych. Giéwne skiadowe zostaly wyodreb-
nione z kolei na podstawie wartosci wiasnych
wiekszych od jednosci. W kolejnym kroku wybrane
zostaly zmienne z kazdej z wyréznionych grup, tak
by zachowaé¢ zmienne reprezentujace wszystkie
wybrane czynniki, zar6wno tak wewnatrz grup, jak
i w calym zestawie zmiennych. Jako dodatkowe
kryteria wyboru przyjeto, by: kazda grupa zmien-
nych miata co najmniej trzech reprezentantéow,
zmienne reprezentowaly zréznicowany charakter
dziatalnosci banku uniwersalnego i by wybrane zo-
staly zmienne skorelowane z wynikami finansowy-
mi wyselekcjonowanymi wczeéniej w analizie
czynnikowej. W tym ostatnim celu policzono regre-
sje (metoda najmniejszych kwadratéw) zmiennych
z poszczegblnych grup (oprécz zmiennych z grupy
wynikéw finansowych) na sze§¢ wybranych (dzieki
analizie czynnikowej) rodzajéw wynikéw finanso-
wych. Podsumowujac, dana zmienna miata wiec
tym wieksza szanse na wybor:
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— im mniej zmiennych reprezentowalo taki sam
czynnik,

— im bardziej byta skorelowana z ktéryms$ z wy-
nikéw finansowych,

— im mniej bylo zmiennych wybranych z danej
grupy,

— im mniej zmiennych dotyczyto podobnego ty-
pu dziatalnosci.

Wyrézniono w ten sposéb 21 zmiennych, ktérych
pelna liste zawiera tabela 1. W przypadku zmiennych
przedstawiajacych poziom jakosci dane pochodzity
z ankiet wypelnionych w oddziatach przez klientéw.
Dlatego najpierw musialy zosta¢ zagregowane na po-
ziomie oddziatu i poszczegélnych pytan, a nastepnie
utworzono z nich oceny $rednie. Bylo to mozliwe,
gdyz odpowiedzi na pytania mialy charakter liczbo-
wy, zgodnie z tak zwana skala Likerta. Odpowiedzi
przyjmowaly zatem wartoéci od jednego do siedmiu,
przy czym siedem oznaczalto najwyzszy stopien zgod-
noéci z hipoteza zawarta w pytaniu, a jeden najmniej-
szy. Odpowiedzi typu ,nie wiem”, ,trudno powie-

2,9

dzie¢” otrzymaly punktacje posrednia r6wna cztery.

Do pomiaru jakosci wykorzystano koncepcje ja-
kosci postrzeganej (tzw. metodologia SERVPERF)
(Cronin i Taylor 1992), czyli wartoéci odpowiedzi
klientéw na pytania dotyczace oceny obecnej jakosci
banku ustalone na podstawie konkretnych pytan po-
grupowanych w wymiary. Przez wymiar nalezy ro-
zumie¢ grupe powiazanych czynnikéw wywierajaca
podobny wplyw na postrzeganie jakosci przez bada-
nych. Alternatywnym rozwiazaniem mogloby by¢
wykorzystanie do pomiaru jakosci réznicy (tzw. lu-
ki) pomiedzy wartoscia odpowiedzi ,jak jest” a od-
powiedziami ,jak by¢ powinno” w ocenie klienta
(tzw. metodologia SERVQUAL) (Parasuraman, Ze-
itham, Berry, 1985; 1988; Luk, Layton, 2002; Koby-
linska, 2003). Idea takiego ujecia jest skonfrontowa-
nie tego, co klient postrzega, z wyobrazeniami o tym,
jak jego zdaniem powinna wygladaé obstuga. Nie-
zgodno$¢ stanu obecnego z oczekiwanym stanowila-
by wskaznik braku spelnienia oczekiwan klienta,
czyli po prostu zlej jakosci.

Po zastosowaniu analizy czynnikowej okazato
sie jednak, ze zgromadzone w badaniu ankietowym
odpowiedzi typu ,,jak by¢ powinno”, w odréznieniu
od odpowiedzi typu ,jak jest”, moga by¢ wytluma-
czone oddzialywaniem tylko jednego czynnika.
Z powodzeniem mogltyby zatem by¢ zastapione jed-
nym pytaniem o znaczenie jakosci ustug dla klienta.
Poszczegb6lne pytania dotyczace tego jak by¢ powin-
no sa bowiem traktowane w tym przypadku przez
ankietowanych w taki sam sposéb. Jedyna réznica
jest poziom odpowiedzi uwzgledniajacy znaczenie
jakosci dla poszczegdlnych klientéw. W sensie tech-
nicznym oznacza to, ze stosujac luke jakosci, odej-
mowaliby$my pewna stata od wartosci odpowiedzi
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»jak jest”, réwna przecietnemu poziomowi oceny ja-
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kosci ,jaka powinna by¢” zdaniem klientéw w od-
dziale bankowym. Spostrzezenie to podwaza war-
tos$¢ informacyjna wykorzystania luki jakosci do po-
miaru jakosci postrzeganej. Teoretycznie odejécie
od modelu luki uzasadnione jest takze lepszym obja-
$nianiem zachowan klientéw przez oceny tego, co
odczuwaja w danej chwili, i przejsciowoscia odczué
dotyczacych poziomu jakosci, na jaki klient zastugu-
je (Bolton, Drew, 1991; Cronin, Taylor, 1992). Z wy-
zej wymienionych wzgledéw zdecydowalismy, by
zamiast luk bezposrednio wykorzysta¢ miary jakosci
postrzeganej okreslajace aktualny stan, zamiast luk.

Zmienne okres$lajace jakoS¢ postrzegana przez
klienta zostaly podzielone na dwie grupy: jedna od-
zwierciedlajaca wymiary jakosci (kultura i kompe-
tencje pracownikow, informacja, czas i terminowoé¢
transakcji, estetyka otoczenia i komfort obstugi oraz
wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom klienta) oraz
druga zwiazana z podstawowymi typami dziatalno-
sci bankowej (dzialalno$¢ depozytowa, kredytowa
i rozliczeniowa). Te dwa sposoby wyrazenia jakosci
postrzeganej przez klientéw maja walor praktyczny,
gdyz pozwalaja na ocene efektywnosci i naktadéw,
tak w odniesieniu do typéw dziatalnosci prowadzo-
nej przez oddziat, jak i czynnikéw ksztattujacych po-
strzeganie jakosci przez klientéw. Aspekty te uzu-
pelniaja sie wzajemnie, wptywajac na strategie ban-
ku (oddziatu) i kierunki doskonalenia jakosci. Inte-
resujace jest, jaka dziatalnos¢ szwankuje najbardziej
i co mozna poprawi¢, by byta lepiej postrzegana. Ze
wzgledu na mata prébe (28 oddziatéw z pelnymi da-
nymi) zdecydowalismy sie tez na zmniejszenie licz-
by wymiaréw uzywanych w obliczanych modelach.
Obecnos¢ bowiem az pieciu wymiaréw jakosci zna-
czaco moglaby podnies¢ liczbe jednostek efektyw-
nych przy dokonywaniu oceny metoda analizy ob-
wiedni danych. Dlatego wyeliminowaliSmy dwa
z pieciu wymiaréw zawartych w ankiecie klienckiej,
pozostawiajac trzy najsilniej skorelowane z ogélna
ocena jako$ci. Parametry te utworzyly pierwszy ze-
staw zmiennych opisujacych jako§¢ postrzegana
przez klientéw.

Druga grupa zmiennych zostala utworzona
na podstawie dodatkowych pytan o jakos¢ dziatalnosci
depozytowej, kredytowej i rozliczeniowej oraz ogdlna
ocene poziomu jakosci oddziatu bankowego. Pytania te
zostaly dotaczone do ankiety w celu sprawdzenia po-
prawnoéci wyréznienia wymiaréw jakosci. Naszym
zdaniem, powinna bowiem istnie¢ korelacja pomiedzy
tym, co klienci uwazaja za jakos¢ i co tacza z gléwny-
mi rodzajami dziatalnosci banku, a cechami, ktére sta-
tuuja wymiary jakosdci. Nalezy pamietaé, ze analiza
czynnikowa, cho¢ wyr6znia czynniki z danego zbioru
zmiennych, jednak nie gwarantuje ich skorelowania
z jakoscia. Dlatego, jak sadzimy, wazne jest, by po wy-
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Tabela | Zmienne wykorzystane w oszacowanych modelach

Grupa zmiennych

FINANSOWO-ILOSCIOWE

FINANSOWO-WARTOSCIOWE

JAKOSCIOWO-ILOSCIOWE

JAKOSCIOWO-OPERACYJNE

TECHNICZNE

Zmienne

nazwa

depozyty/pracownicy ogélem

kredyty udzielone/pracownicy ogélem

depozyty/komputer

zlecenia lacznie

majatek netto na pracownika

kredyty udzielone na komputer

udzial kredytéw udzielonych

liczba lat nauki

btedy rozliczeniowe

udziat reklamacji w dziatalnoéci kredytowej

liczba zamknietych rachunkow

front office/zatrudnienie ogélem

czas na klienta detalicznego w dzialalno-

sci kredytowej

czas na klienta VIP ogdlem

zatrudnienie ogélem

komputery na pracownika

powierzchnia dla klienta/powierzchnia dla

pracownika

opis

liczba depozytéw w odniesieniu do liczby pra-

cownikéw oddziatu

liczba kredytéw udzielonych w przeliczeniu

na personel ogétem

liczba rachunkéw depozytowych przypadajaca

na jeden komputer

liczba zlecen, zaréwno uznania, jak i obciazenia

rachunkow

majatek netto przypadajacy na jednego pracowni-
ka oddzialu

warto$¢ kredytéw udzielonych przypadajaca

na jeden komputer

odsetek wartosci kredytow udzielonych sposrod

ogotu ztozonych wnioskow kredytowych

érednia liczba lat nauki pracownika oddziatu

udzial bledéw w dzialalnosci rozliczeniowej

w ogole popelnianych bledow

udzial reklamacji w dzialalnosci kredytowej

w ogole reklamacji

liczba zamknietych rachunkéw biezacych wsku-
tek rezygnacji klientéw detalicznych z ustug od-

dzialu w ciagu ostatniego roku

udzial personelu front office w zatrudnieniu og6lem

przecietny czas po$wiecany na jednego klienta
detalicznego przez jednego pracownika front offi-

ce w dzialalnosci kredytowej

przecietny czas po$wiecany na jednego klienta
VIP przez jednego pracownika personelu wyko-

nawczego ogélem

liczba 0s6b zatrudnionych w oddziale

liczba komputeréw przypadajacych na jednego

pracownika oddziatu

stosunek powierzchni oddzialu przeznaczonej
dla klienta do powierzchni przeznaczonej dla pra-

cownikéw
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WYNIKOWE

ROA

odsetek kredytéw niestraconych

koszty ogélne/majatek trwaly netto

stopa zysku z dzialalnosci depozytowo-

-kredytowej

wynik na etat

kredyty regularne

OCENY JAKOSCI dzialalno$¢ depozytowa

dziatalnos¢ kredytowa

dziatalno$¢ rozliczeniowa

ocena ogdlna jakosci

stopa zysku z dzialalnosci depozytowej

wynik odsetkowy depozytowy w relacji do odse-

tek zaplaconych klientom

wynik odsetkowy w relacji do wartoéci udzielo-

nych kredytéw

1 — odsetek kredytéw straconych

koszty ogélne w odniesieniu do majatku trwatego

netto

wynik odsetkowy w relacji do odsetek zaptaco-
nych klientom (od przyjetych depozytéw i odse-
tek transferowych od kredytow)

wynik odsetkowy na jednego zatrudnionego

1 — odsetek kredytéw nieregularnych w oddziale

ocena dzialalnoéci depozytowej dokonana przez

klienta oddziatu

ocena dzialalnosci kredytowej dokonana przez

klienta oddziatu

ocena dzialalnosci rozliczeniowej dokonana

przez klienta oddzialu

ocena og6lna jakosci dokonana przez klienta od-

dziatu

Zradto: opracowanie wlasne.

réznieniu czynnikéw okresli¢, czy zmienne te rzeczy-
wiscie maja zwiazek z jakoscia ustug, tak jak pojmuja ja
klienci. Istotnie, jak sie okazalo, wszystkie te zmienne
sa dodatnio skorelowane, aczkolwiek poziom korelacji
jest rézny i w zadnym przypadku nie przekracza war-
tosci 0,7. W pewnym stopniu odwolanie do jakosci po-
szczegblnych typoéw dziatalnosci przypomina réwniez
o znanym w literaturze pojeciu satysfakcji klienta
z ustugi, ktéra w odréznieniu od jakosci wiaze sie
z konkretnym typem transakgji, ale posrednio przyczy-
nia sie do ksztaltowania ogélnych ocen jakosci (Cronin,
Taylor, 1992; Boulding, Kalra, Staelin, Zeitham, 1993).
Jesli jestem zadowolony z transakcji, to prawdopodob-
nie bede bardziej sklonny sadzi¢, ze bank oferuje wyso-
ka jakosc¢ ustug, i odwrotnie. Satysfakcja z ustugi skia-
nia mnie do nabywania kolejnych takich ustug, ale nie-
koniecznie innych oferowanych przez bank, co stano-
wi czynnik réznicujacy w poréwnaniu z jakoscia.

Jak wspomniano na wstepie, weryfikacji podda-
no zostalo szes$¢ grup modeli efektywnosci. Pierwszy
model dotyczy relacji jakosci postrzeganej przez
klientéw do nakladéw reprezentujacych jako$¢ we-

wnetrzna. Nakladami sa w tym przypadku wskazni-
ki jakosci wewnetrznej o charakterze ilosciowym, ta-
kie jak: liczba lat nauki przypadajaca na pracownika
oddziatu, liczba bledéw w rozliczeniach, liczba re-
klamacji w dzialalnosci kredytowej oraz liczba za-
mknietych rachunkéw. Efektami sa natomiast
wskazniki jakosci postrzeganej w dwéch ujeciach:

— jakosci podstawowych rodzajow dzialalnosci
bankowej, takie jak: jakos¢ dzialalnosci depozyto-
wej, kredytowej i rozliczeniowej oraz ogélna ocena
poziomu jakosci, oraz odrebnie

— poszczegbélnych wymiaréw jakosci, takie jak:
kultura pracownikéw, czas zawierania transakcji
i wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom klienta.

Korekty nakladéw dokonano w czterech uje-
ciach, to znaczy w odniesieniu do modeli efektyw-
no$ci: nakladéw finansowych o charakterze pro-
dukcyjnym (operacyjnym), efektywnos$ci nakla-
déw o charakterze warto$ciowym (posrednictwa),
oraz zmiennych wynikéw finansowych w dwéch
ukladach. Pierwszy uklad przedstawial zmienne,
ktére zwiazane byly z konkretnymi rodzajami dzia-
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talnosci w oddziale (ujecie analityczne), natomiast
drugi odzwierciedlal zmienne w sposéb zbiorczy,
obrazujace cala finansowa dziatalno$¢ oddzialu
(ujecie syntetyczne). Do pierwszej grupy mozna
np. zaliczy¢ stope zysku z dziatalno$ci depozyto-
wej, natomiast do drugiej grupy wynik finansowy
przypadajacy na jeden etat. Efekty oddzialu moga
by¢ bowiem rozpatrywane z punktu widzenia re-
alizacji celéw w poszczegdlnych rodzajach dziatal-
noéci bankowej lub jako majace ogélny wplyw
na tworzenie wyniku finansowego banku. Oddzial
nie moze na przyklad skupi¢ sie tylko na udziela-
niu kredytéw (generujacych przychody), a unika¢
depozytéw (generujacych koszty), jesli musi reali-
zowaé usltugi obu typéw. W ujeciu analitycznym
wykorzystano cztery zmienne, przy czym jedna
z nich (koszty ogélne do majatku trwalego netto)
zostala potraktowana jako niepodlegajaca optyma-
lizacji (gdyz jest to po prostu pewna cecha charak-
teryzujaca dany oddzial, na ktéra wplyw pracow-
nikéw i kierownictwa oddzialu jest minimalny).
Lacznie, podobnie jak poprzednio, policzono 8 od-
rebnych wariantéw efektywnosci z nakltadami ko-
rygowanymi w rézny sposob.

Drugi z analizowanych modeli dotyczy relacji ja-
kosci postrzeganej przez klienta w stosunku do jako-
sci operacyjnej, czyli takich zmiennych, jak na przy-
kiad czas obstugi klienta. W odréznieniu od poprzed-
niej grupy zmienne te lepiej oddaja praktyke trakto-
wania klienta i przebieg proceséw $wiadczenia

Schemat | Model 1

ILOSCIOWE
NAKLADY
JAKOSCI
WEWNETRZNE]
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ustug, podczas gdy pierwszy model odnosil sie raczej
do zmiennych o charakterze statycznym i zasobo-
wym (np. wyksztalcenie pracownikéw oddzialu). In-
nymi stowy, pierwsza grupa zmiennych dotyczyla
w wiekszym stopniu efektéw pracy i posiadanych
warunkéw do $wiadczenia ustug o dobrej jakosci,
podczas gdy druga samego sposobu $wiadczenia
ustug z punktu widzenia pracownikéw banku. Ko-
rekta nakladow zostala dokonana w ten sam sposob
co poprzednio, tyle tylko, ze oczywiscie korygowane
byly zmienne reprezentujace jako$¢ operacyjna, a nie
zmienne jako$ci wewnetrznej typu ilo§ciowego.

Trzeci model wykorzystuje relacje wynikow fi-
nansowych w dwu wymienionych wcze$niej ukla-
dach (czyli analitycznym i syntetycznym) w stosun-
ku do wewnetrznych wskaznikéw jakosci typu ilo-
Sciowego. Warto$ci wskaznikéw tej ostatniej grupy
korygowane sa w ten sposéb, by zapewni¢ po kolei
efektywnos¢ w stosunku do zmiennych finanso-
wych operacyjnych, warto§ciowych i obu typow ja-
kosci postrzeganej przez klientow, co daje, podobnie
jak wczesniej, osiem kolejnych wariantéw. Czwarty
model jest analogiczny do trzeciego z ta r6znica, ze
zamiast jako§ci wewnetrznej mierzonej w sposéb
ilosciowy uzyte zostaly miary jakoSci operacyjnej
korygowane wedlug tych samych czterech rodzajow
efektywnosci co poprzednio.

Modele piaty i szosty dotycza relacji pomiedzy
miarami wynikéw finansowych a zmiennymi repre-
zentujacymi naktady typu produkcyjnego — opera-

JAKOSC WEDLUG
RODZAJOW DZIALALNOSCI

JAKOSC WEDLUG
WYMIAROW

KOREKTA W STOSUNKU DO:

zmiennyc
finansowo-
-iloSciow

zmiennycl
finansowo-
-wartoSciowych|

wynikowo-

wynikowo-
-finansowych -finansowych
eCIE eCIE

NAKLADY
SKORYGOWANE

Zrddto: opracowanie wtasne.
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Schemat 2 Model 2

OPERACYJNE
NAKLADY
JAKOSCI
WEWNETRZNE]
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JAKOSC WEDLUG )
RODZAJOW DZIALALNOSCI

JAKOSC WEDLUG
WYMIAROW

mienny enny vnikowo-
finansowo- ansowych
-ilociowych e

NAKLADY
SKORYGOWANE

Zradto: opracowanie wlasne.

Schemat 3 Model 3

ILOSCIOWE
NAKLADY
JAKOSCI
WEWNETRZNE]

ZMIENNE
WYNIKOWO-FINANSOWE
(WARIANT ANALITYCZNY)

ZMIENNE
WYNIKOWO-FINANSOWE
(WARIANT SYNTETYCZNY)

NAKLADY
SKORYGOWANE

Zradto: opracowanie wlasne.

cyjnego (model piaty) — lub naktadami typu posred-
nictwa — warto$ciowymi (model szésty). Tym razem
nakltady byly korygowane przy wykorzystaniu efek-
tywnoéci pomiedzy zmiennymi operacyjnymi

(w sz6stym modelu zmiennymi poérednictwa) a ja-
koscia postrzegana przez klientow w dwoéch uje-
ciach (wymiaréw i odrebnie podstawowych rodza-
jow dzialalnosci).
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Schemat 4 Model 4

ZMIENNE
WYNIKOWO-FINANSOWE
OPERACYJINE (WARIANT ANALITYCZNY)
NAKLADY
JAKOSCI
ZMIENNE
WEWNETRZNE] WYNIKOWO-FINANSOWE
(WARIANT SYNTETYCZNY)

NAKLADY
SKORYGOWANE
Zradlo: opracowanie wlasne.
Schemat 5 Model 5
ZMIENNE
WYNIKOWO-FINANSOWE
ZMIENNE (WARIANT ANALITYCZNY)
FINANSOWO—
-ILOSCIOWE ZMIENNE
WYNIKOWO-FINANSOWE
(WARIANT SYNTETYCZNY)

POROWNANIE
EFEKTYWNOSCI

KOREKTA W STOSUNKU DO:

NAKLADY

zmiennych jakoSci zmiennych jakoSci
wedtug wymiaréw wedtug rodzajéw dziatalnosci SKORYGOWANE

Zradlo: opracowanie wlasne.

Pelna lista przypadkéw przedstawiona jest da ta zostala opracowana w koncu lat siedemdziesia-
na schematach 1-6. tych ubieglego wieku, kiedy A. Charnes, W. Cooper i E.
Do oceny efektywnosci i wyliczenia korekty naklta- ~ Rhodes (1978) zaproponowali do oceny efektywnosci
dow wykorzystaliSmy analize obwiedni danych. Meto-  jednostek decyzyjnych nowa nieparametryczna meto-
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Schemat 6 Model 6

ZMIENNE
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ZMIENNE
WYNIKOWO-FINANSOWE
(WARIANT ANALITYCZNY)

ZMIENNE
WYNIKOWO-FINANSOWE
(WARIANT SYNTETYCZNY)

KOREKTA W STOSUNKU DO:

zmiennych jakosci

wedtug rodzajow dziatalnosci

zmiennych jakosci
wedtug wymiaréw

NAKELADY
SKORYGOWANE

—>

Zradto: opracowanie wlasne.

de analizy znana powszechnie pod nazwa DEA — Data
Envelopment Analysis. Metoda ta, poczatkowo trakto-
wana jako konkurencyjna wzgledem parametrycznych
metod oceny efektywnosci, szybko zdobyla uznanie,
zwlaszcza w przypadku oceny efektywnosci podmio-
tow uslugowych i nienastawionych na zysk. O jej suk-
cesie zawazylo z jednej strony powiazanie z dosy¢ in-
tuicyjnie rozumiana efektywnoscia, bedaca relacja po-
miedzy efektami a nakladami poniesionymi dla ich
uzyskania, a z drugiej strony wyeliminowanie potrzeby
znajomosci funkcji produkeji, niezbednej przy stoso-
waniu tradycyjnych analiz parametrycznych.

W metodzie DEA nie trzeba bowiem wiedzie¢, w ja-
ki konkretnie sposéb naklady przeksztalcaja sie w efek-
ty. Wystarczy tylko wiedzie¢, jak duze byly naklady i ja-
kie uzyskano efekty, by oceni¢, czy jednostka (podmiot)
jest, czy nie jest efektywna w danej grupie analizowa-
nych podmiotéw. Dzieki zastosowaniu analizy obwied-
ni danych mozliwe jest wyznaczenie celéw, do ktérych
powinny dazy¢ jednostki decyzyjne (na przyklad od-
dzialy), i dokonywanie regularnej oceny postepéw
w ich realizacji. Co wazne, utworzone wzorce opieraja
sie na wynikach rzeczywiscie osiaganych, a wiec mozli-
wych do osiagniecia w praktyce. Podstawowe dla tej
metody jest pojecie produktywnosci catkowitej, czyli re-
lacji wszystkich czynnikéw stanowiacych efekty do na-
ktadoéw. Jak juz wspomniano, metoda analizy obwiedni
danych przypomina por6wnywanie wskaznikéw ren-
townosci, gdzie jednostka, w ktérej wskaznik rentowno-
sci jest wiekszy, uwazana jest za efektywniejsza (oczy-

wiscie relatywnie). Jednak, w odréznieniu od pojedyn-
czego wskaznika, metoda DEA umozliwia wykorzysta-
nie wielu nakladéw i efektéw jednocze$nie. Uwzgled-
niamy zatem wiecej niz jeden cel stawiany przed jed-
nostkami decyzyjnymi. Naklady i efekty sa bowiem wa-
zone tak, by uzyska¢ nie mniejsze efekty przy mniej-
szych nakladach, stanowiacych kombinacje liniowa na-
ktadow i efektow innych por6wnywanych jednostek. Je-
zeli uzyskanie tego jest niemozliwe, jednostka zostaje
uznana za efektywna i moze stanowi¢ wzorzec (w sen-
sie zuzywanych nakladéw i osiaganych efektéw) dla
jednostek nieefektywnych.

Oczywiscie, zamiast redukcji nakladéw mozliwe
jest tez zwiekszenie efektéw przy tych samych nakla-
dach. Prowadzi to do sformutowania dwéch podsta-
wowych rozwiazan w analizie produktywnosci, a kon-
kretnie tzw. DEA zorientowanej na redukcje naktadow
i DEA zorientowanej na zwiekszenie efektow (w skro-
cie DEA zorientowana na naklady i DEA zorientowana
na efekty). W pierwszej z nich celem jest okreslenie,
jak bardzo mozna zredukowa¢ naktady bez pogarsza-
nia efektéw w sposéb proporcjonalny (modele radial-
ne) lub nieproporcjonalny (modele z tak zwanymi lu-
zami decyzyjnymi). W przypadku analizy zorientowa-
nej na efekty mozna okresli¢ cele dla poszczeg6lnych
efektéw jednostki decyzyjnej, dajace sie zrealizowac
przy danej technologii (doktadnie ustala sie, jakie po-
winny by¢ osiagniete poziomy wynikéw, gdyby nakla-
dy wykorzystano tak jak w najbardziej efektywnych
jednostkach). Z uwagi na przyjete w niniejszym bada-
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niu zalozenie, ze miary rentownosci i jakosci postrze-
ganej nie zmieniaja sie oraz stanowia cel badanych
jednostek, zostaly one potraktowane jako efekty. Kon-
sekwencja tego jest wykorzystanie modeli radialnych
zorientowanych na redukcje nakladéw.

Zorientowany na naklady model DEA w naj-
prostszej postaci, zapisany jako zadanie programowa-
nia liniowego, ma forme:

min®, przy ograniczeniach:

ZYrj i 2 Yo,
=1
Xio@o_zxij/\j =0,
=

gdzie wagi nakladéw i jednoczesnie wynikéw usta-
lane w procedurze optymalizacyjnej sa nieujemne
A, 20, mamy i=1..,m nakladéw, j=1..,n jednostek
oraz r=1..,s wynikéw, y, r-ty wynik w j-tej jedno-
stce, x; i-ty naklad w j-tej jednostce, natomiast in-
deks 0 oznacza jednostke, dla ktérej prowadzimy ob-
liczenia. Bardzo wazna w tym modelu jest interpre-
tacja parametru ©,. Okreéla on, jaki procent obec-
nych nakladéw wystarczyloby pozostawi¢ w danej
jednostce, aby uzyska¢ obecne wyniki, korzystajac
z technologii (rozumianej jako relacja efektéw do na-
ktadéw) obecnie dostepnej w jednostkach efektyw-
nych. Dla jednostek efektywnych parametr ten jest
réwny jeden (czyli redukcja jest niemozliwa), a dla
nieefektywnych w modelu zorientowanym na re-
dukcje naktad6w jest on mniejszy od jednosci®. Jest

3 Przy modelu zorientowanym na efekty jednostki nieefektywne maja wy-
nik powyzej 100%. Oznacza to, ze wykorzystujac obecne naktady mogty-
by wyprodukowa¢ wiecej efektéw, gdyby postugiwaly sie technologia sto-
sowana w jednostkach efektywnych.
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to wazna cecha, gdyz pozwala na zmniejszenie na-
ktadéw czyniace (teoretycznie, wirtualnie) dana nie-
efektywna jednostke jednostka efektywna. Przypo-
mina to uczynienie wskaznikéw rentownosci
wszystkich badanych przedsiebiorstw takimi samy-
mi, jak w przedsiebiorstwie o najwyzszej rentowno-
sci z badanej grupy, dzieki odpowiedniej redukciji
kosztéw (mianownika). W praktyce wykorzystuje sie
w tym celu parametry jako mnozniki. Okre$laja one,
ile nakladéw z j-tej jednostki efektywnej trzeba
wziaé, aby stworzy¢ teoretyczna jednostke efektyw-
na o efektach nie mniejszych niz pierwotna jednost-
ka nieefektywna, ale mniejszym zuzyciu naktadow.
Sumujac naklady jednostek stanowiacych wzorzec
efektywnosci, przemnozone przez lambdy wyliczo-
ne dla jednostki nieefektywnej, otrzymujemy wzor-
cowe naklady, jakie powinna mie¢ dana jednostka,
gdyby byla réwnie efektywna jak inne.

Graficznie relatywna efektywnos$¢ jednostek
moze by¢ przedstawiona jako odlegtos¢ od granicy
mozliwoséci produkcyjnych, wyznaczonej przez jed-
nostki najbardziej efektywne (ktére nie moga
przy danej technologii poprawi¢ swoich efektéw ani
zmniejszy¢ nakladéw) w danej grupie, znajdujace
sie na granicy mozliwosci produkcyjnych. Korekta
nakladéw oznacza utworzenie jednostki, ktora prze-
nosi sie na granice mozliwosci produkcyjnych dzie-
ki redukcji naktadow.

Z technicznego punktu widzenia analiza ob-
wiedni danych nalezy do metod programowania li-
niowego, w ktérych w odréznieniu od metod para-
metrycznych wykorzystuje sie wartosci graniczne
a nie przecietne, nie pozostawiajac miejsca na wy-
stepowanie bledéw losowych. Jednoczesnie metoda
ta jest wrazliwa na bledne i przypadkowe dane,

Schemat 7 Granica mozliwosci produkcyjnych i efektywnoscé techniczna jednostek

-

granica mozliwosci

Zrédto: opr ie wl na podstawie (Soteriou, Zenios, 1999; Rogowski, 2000).
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a takze na wielko$¢ badanej grupy podmiotéw.
Czynniki te moga znieksztalci¢ obraz efektywnosci
i to silniej niz w przypadku metody regresji. Dlatego
moze sie zdarzy¢, ze jednostki efektywne w jednym
roku nie beda nimi w roku nastepnym wskutek dzia-
fania nieuwzglednianego w metodologii czynnika
losowego (Rogowski, 1998; Gospodarowicz, 2000).
Réwniez zmiana wartodci poszczegdlnych parame-
tréow powoduje, ze taki sam model ze skorygowany-
mi parametrami nie jest poréwnywalny ze swoim
poprzednikiem. Cecha ta jest konsekwencja badania
relatywnej efektywnosci, ktéra odwotuje sie do jed-
nostek efektywnych w danym, a nie kazdym mode-
lu. Dlatego poréwnywanie zmian efektywnosci,
na przyktad w czasie, wymaga zastosowania specjal-
nych indekséw, wséréd ktérych najpopularniejszy
jest tzw. indeks Malmquista (por. Fare, Grosskopf,
2000), o nastepujacej postaci:

_ EDt(y(+1,X(+1) Dt+l(y(+1vxt+1)|:%
D'y, X) D(y,x) O

) oznacza efektywnosé¢ przy wyko-

M

t+l 4l

gdzie D'(y'™,x
rzystaniu technologii produkcji (w sensie efektyw-
nej relacji efektéw do naktadéw) z roku pierwszego
dla danych roku drugiego, natomiast D"(y',x") to
efektywno$é¢ przy zastosowaniu technologii z okresu
drugiego dla danych z okresu pierwszego. D'(y',x')

oraz D1+1(y1+1’ xt*

) oznaczaja natomiast efektywnosé,
odpowiednio, dla okresu pierwszego i drugiego
w ramach dostepnej wéwczas technologii i wartosci
zmiennych. Indeks Malmquista mierzy zatem $redni
geometryczny postep w zakresie technologii, zacho-
dzacy pomiedzy dwoma wybranymi okresami. Zwy-
kle jest on tez dekomponowany na dwa sktadniki,
mierzace oddzielnie postep technologiczny i popra-
we efektywnosci jednostek, w ramach istniejacych
w danym okresie mozliwosci technologicznych.

1
M= Dt+1(yt+1lxt+1) 0 Dt(yt+1'xt+1) Dt(yt,Xt) |j
D'(y',x) Ebm(ym,xnl) D”l(yl,X()H

Pierwszy element tego réwnania wyraza prze-

cietna zmiane efektywnosci jednostek pomiedzy obo-
ma okresami (graficznie jest to przesuniecie jednost-
ki w kierunku granicy mozliwosci produkcyjnych),
natomiast drugi mierzy postep technologiczny (gra-
ficznie odpowiada to przesunieciu granicy mozliwo-
sci produkcyjnych). Jednostka moze bowiem zmie-
nia¢ swoja efektywnos¢ dlatego, ze zmieniaja sie
mozliwosci produkcyjne (technologia), lub dlatego,
ze lepiej (gorzej) wykorzystuje posiadane srodki w ra-
mach istniejacej technologii. Iloczyn tych dwéch
zmian okresla nam catkowita poprawe efektywnosci,
czyli wladnie wartos¢ indeksu Malmquista. Podobnie
jak w wiekszosci tego typu miernikéw, wartos¢ in-
deksu przekraczajaca jeden oznacza poprawe efek-
tywnosci, a mniejsza niz jeden — jej pogorszenie.
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W naszym badaniu zamierzamy wykorzysta¢ in-
deksy Malmquista do poréwnywania dwéch stanéw:
efektywnosci bez zadnych korekt i efektywnosci
w przypadku dokonania korekty naktadéw zapew-
niajacej uzyskanie efektywnosci pod jakim$ wyrdz-
nionym wzgledem. Pierwszy analizowany model ba-
da np. relacje pomiedzy iloSciowymi miarami jakosci
wewnetrznej a jakoscia postrzegana przez klientéw.
Chcemy sie w zwiazku z tym dowiedzie¢, czy kory-
gujac miary jakosci wewnetrznej, tak by byly efek-
tywne w stosunku do efektéw finansowych o charak-
terze wartoSciowym, mozemy sie spodziewaé wyz-
szego wzrostu efektywnosci niz gdyby zmienne te
skorygowaé¢ tak, by byly efektywne w relacji
do zmiennych finansowych typu operacyjnego. Od-
powiadajac na to pytanie, bedziemy w stanie okre-
§li¢, czy chcac poprawié relacje miedzy wewnetrzny-
mi a zewnetrznymi miarami jakosci lepiej jest mody-
fikowa¢ relacje jakosci wewnetrznej do zmiennych
finansowych warto$ciowych, czy raczej do operacyj-
nych. Jednocze$nie wielko$é¢ potencjalnej poprawy
efektywnosci bedzie okreélona przez warto$¢ indek-
su Malmquista. Indeks ten zostanie zatem wykorzy-
stany do poréwnania mozliwych efektéw poprawy
proceséw wewnatrz banku zamiast do poréwnan
miedzyokresowych, co stanowi pewne novum.

Naturalnie oczekujemy, ze wszystkie indeksy
Malmquista beda wieksze od jednosci. Nie mozna sie
bowiem spodziewa¢ pogorszenia efektywnosci
w wyniku korekty naktadéw, poniewaz w kazdym
przypadku efekty sie nie zmieniaja, podczas gdy na-
ktady maleja (z uwagi na dokonywana korekte). Istot-
ne sa jednak skala i struktura tego zjawiska. Pojawia
sie na przyktad pytanie, czy jest ono wynikiem zmian
gtéwnie technologii, czy poprawy efektywnosci jed-
nostek, a moze jednego i drugiego. Aby mozna byto
poréwnywac rézne warianty korekt naktadéw, obli-
czona zostanie $rednia warto$¢ indekséw Malmqu-
ista dla kazdego poréwnywanego wariantu, stano-
wigca przecietna miare poprawy efektywnosci wy-
wotanej dokonana korekta. Podobnie zostana tez ob-
liczone zmiana technologii i zmiana efektywnosci.

Rezultaty

Modele pierwszy i drugi dotycza relacji jakosci
postrzeganej przez klientéw do jakosci wewnetrznej
w ujeciu iloSciowym (model 1.) oraz operacyjnym
(model 2.). Indeksy Malmquista dla tych przypad-
kéw zawiera tabela 2.

Uzyskane wyniki nasuwaja kilka spostrzezen.
Po pierwsze, nie ma specjalnej r6znicy pomiedzy po-
miarem jakoSci wykorzystujacym wymiary jakosci
a postugujacym sie ocena jakosci rodzajéw dziatalnosci
bankowej. Oznacza to, ze w praktyce pytanie klientéw



BANK | KREDYT styczen 2005 Bankowos$¢ Komercyjna 6l

Tabela 2 Relacje efektywnosciowe miedzy zmiennymi jakosci postrzeganej © miaram?i jakosci
wewnelrznej (operacyjnej)

Typ korekty i relacji efektywnos$ciowej Indeks Zmiana Zmiana

Malmgquista efektywnosci technologii

Model 1

Jakos¢ wedlug rodzajow dzialalnosci, korekta ilosciowych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo- 1,08 0,80 1,44
-ilociowych (efektywnos¢ produkcyjna)

Jako$¢ wedlug rodzajow dzialalnosci, korekta ilosciowych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo- 1,17 0,88 1,34
-warto$ciowych (efektywno$¢ posrednictwa)

Jako$¢ wedlug rodzajow dzialalnosci, korekta ilosciowych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-fi- 1,04 0,94 1,11
nansowych (wariant analityczny)

Jako$¢ wedlug rodzajow dzialalnosci, korekta ilosciowych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-fi- 1,14 0,55 2,33
nansowych (wariant syntetyczny)

Jakos¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta ilosciowych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo-iloscio- 1,09 0,81 1,40
wych (efektywnos¢ produkeyjna)

Jako$¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta ilosciowych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo-warto- 1,18 0,86 1,38
Sciowych (efektywno$¢ posrednictwa)

Jako$¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta ilosciowych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-finan- 1,05 0,95 1,11
sowych (wariant analityczny)

Jako$¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta ilosciowych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-finan- 1,15 0,54 2,40
sowych (wariant syntetyczny)

Model 2

Jakos¢ wedlug rodzajow dziatalnosci, korekta operacyjnych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo- 1,25 0,66 2,00
-ilociowych (efektywnos¢ produkcyjna)

Jakos¢ wedlug rodzajow dziatalnosci, korekta operacyjnych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo- 1,14 0,86 1,35
-warto$ciowych (efektywno$¢ posrednictwa)

Jakos¢ wedlug rodzajow dziatalnosci, korekta operacyjnych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-fi- 1,10 0,86 1,29
nansowych (wariant analityczny)

Jakos¢ wedlug rodzajow dziatalnosci, korekta operacyjnych nakla-
dow jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-fi- 1,18 0,65 2,04
nansowych (wariant syntetyczny)

Jakos$¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta operacyjnych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo-iloscio- 1,25 0,71 1,83
wych (efektywno$¢ produkeyjna)

Jakos$¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta operacyjnych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych finansowo-warto- 1,14 0,84 1,38
Sciowych (efektywno$¢ posrednictwa)

Jakos$¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta operacyjnych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-finan- 1,10 0,83 1,34
sowych (wariant analityczny)

Jakos$¢ wedlug wymiaréw jakosci, korekta operacyjnych naktadéw
jakosci wewnetrznej w stosunku do zmiennych wynikowo-finan- 1,18 0,64 2,09
sowych (wariant syntetyczny)

Zrddto: opracowanie wtasne.
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Tabela 3 Relacje efektywnosciowe miedzy zmiennymi reprezentujqcymi wyniki finansowe
a miarami jakosci wewnetrznej (operacyjnej)

Typ korekty i relacji efektywnosciowej Indeks Zmiana Zmiana
Malmgquista efektywnosci technologii

Model 3

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ilo-
Sciowych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,04 0,93 1,14
nych finansowo-ilosciowych (efektywnos¢ produkcyjna)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ilo-
Sciowych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,12 1,00 1,13
nych finansowo-wartoéciowych (efektywnos¢ posrednictwa)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ilo-
Sciowych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,03 0,99 1,03
nych jakosci wedlug rodzajow dzialalnosci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ilo-
Sciowych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,03 0,99 1,05
nych jakosci wedlug wymiaréw

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta ilo-
Sciowych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,11 0,92 1,22
nych finansowo-ilosciowych (efektywnos¢ produkcyjna)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta ilo-
Sciowych naktadéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,18 1,00 1,18
nych finansowo-wartoéciowych (efektywnos¢ posrednictwa)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta ilo-
Sciowych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,04 0,98 1,06
nych jakosci wedlug rodzajow dzialalnosci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta ilo-
Sciowych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,05 0,95 1,11
nych jakosci wedlug wymiaréw

Model 4

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ope-
racyjnych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,15 0,86 1,41
nych finansowo-ilosciowych (efektywnos¢ produkcyjna)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ope-
racyjnych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,10 0,99 1,13
nych finansowo-wartoéciowych (efektywnos¢ posrednictwa)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ope-
racyjnych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,05 1,03 1,02
nych jakosci wedlug rodzajow dzialalnosci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta ope-
racyjnych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,06 1,04 1,02
nych jakosci wedlug wymiaréw

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta
operacyjnych nakladéw jako$ci wewnetrznej w stosunku 1,31 0,89 1,52
do zmiennych finansowo-ilosciowych (efektywno$¢ produkcyjna)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta ope-
racyjnych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,17 0,95 1,24
nych finansowo-warto$ciowych (efektywnos¢ posrednictwa)

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta ope-
racyjnych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,10 1,06 1,03
nych jakosci wedlug rodzajow dziatalnosci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta ope-
racyjnych nakladéw jakosci wewnetrznej w stosunku do zmien- 1,10 1,05 1,05
nych jakosci wedlug wymiar6w

Zrédto: opracowanie wtasne.
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o ocene satysfakcji zwiazanej z poszczegdlnymi rodza-
jami dziatalnosci, jako prostsze, moze by¢ dobrym
wskaznikiem jakosci postrzeganej, bez koniecznosci
wykonywania skomplikowanych badan ankietowych
sktadajacych sie z wielu pytan. Tym samym posrednio
potwierdzona jest tez silna korelacja bezposrednich
ocen jakosci z cechami wptywajacymi na jakoé¢ (wy-
miarami) wyrdznionymi w sposéb teoretyczny.

Po drugie, poprawa efektywnosci wiaze sie ze
zmiana technologii, a nie poprawa efektywnosci po-
szczegblnych jednostek, ktérych pozycja wzgledna ra-
czej ulega pogorszeniu. Prawdopodobnie spowodo-
wane jest to zréznicowaniem naktadéw w stosunku
do stanu sprzed dostosowan efektywnoséciowych. Po-
szczegblne naktady staja sie bowiem znacznie bar-
dziej dopasowane do zmiennych finansowych po do-
konaniu korekty. Nie nalezy jednak interpretowac te-
go koniecznie jako rzeczywistej potrzeby fizycznego
ograniczenia naktadéw. Wrecz przeciwnie — zalecane
moze by¢ podjecie dziatann poprawiajacych efekty.
Z modeli redukcji naktad6w wynikatoby, ze powinno
sie zatrudni¢ osoby o gorszym wyksztalceniu w od-
dziatach nieefektywnych (majace mniej lat edukacji
za soba). Tymczasem wyniki wskazuja tylko, ze per-
sonel zatrudniony w placéwkach nieefektywnych nie
pracuje tak dobrze jak w efektywnych, a zatem moze
co$ zrobi¢ dla poprawy jakosci odczuwanej przez
klientéw (by¢ uprzejmiejszy albo lepiej przeszkolo-
ny). Inaczej mozna powiedzieé¢, ze posiadane wy-
ksztalcenie nie jest wystarczajaco wykorzystywane
w placéwkach nieefektywnych. Oddziaty nieefektyw-
ne powinny zredukowaé liczbe bledéw, ale nieko-
niecznie powinno sie ograniczy¢ czas po$wiecany
klientom. Wazniejsze moze by¢ bowiem, by czas ten
byt wykorzystywany w sposéb produktywny.

Po trzecie, w przypadku pierwszego modelu
najwieksza poprawe efektywnosci przyniosta korek-
ta dopasowujaca efektywnos¢ w zakresie zmiennych
finansowo-warto$ciowych, podczas gdy w drugim
modelu — korekta w zakresie zmiennych finansowo-
-ilodciowych. Zgodnie z interpretacja wewnetrznych
zmiennych jakoSciowych jako miar statycznych
oznacza to, ze poprawa efektywnosci w zakresie ja-
kosci jest Scisle zwiazana z wartoSciowymi skutkami
bteddéw i reklamacji, i to silniej niz z parametrami fi-
nansowymi typu produkcyjnego. Z kolei miary we-
wnetrznej jakoSci operacyjnej, takie jak czas poswie-
cany klientowi, wydaja sie by¢ silnie zdeterminowa-
ne przez poziom obciazenia praca. Ogélnie zbyt du-
zo czasu poswieca sie klientom lub VIP-om bez od-
powiedniego efektu finansowego, co odnosi sie cze-
sciowo do wczesniej sformutowanego wniosku
o produktywnosSci czasu poswiecanego klientowi.
W oddziatach efektywnych poswieca sie relatywnie
mniej czasu mimo duzego obciazenia praca i uzy-
skuje przy tym wysokie oceny jakosci. Jeszcze in-
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nym wytlumaczeniem takiego wyniku mogtoby by¢
silne zréznicowanie oddziatéw pod wzgledem spo-
sobu obstugi klientéw, co jednak jest mato prawdo-
podobne z uwagi na objecie badaniami oddziatéw
jednego banku w konkretnym rejonie Polski.

W przypadku modeli trzeciego i czwartego wi-
docznie jest znacznie wieksze zréwnowazenie wply-
wu zmiany technologii i zmiany efektywnosci jedno-
stek na poprawe ogdlnej efektywnosci. Uzycie réznych
sposobow pomiaru jakosci postrzeganej nie ma wpty-
wu na wyniki. Podobnie jak w poprzednich modelach
korekta wartosci zmiennych ilosciowych jakosci daje
najlepsze efekty w przypadku skorygowania ich w sto-
sunku do pozadanych relacji z efektywnosci posred-
nictwa, natomiast w przypadku zmiennych operacyj-
nych — w relacjach efektywnosci produkcyjne;j. Istotne
jest zatem, by bledy, reklamacje wiaza¢ z wartoscia
ustug, natomiast czas obstugi z liczba ustug. Tego typu
powiazania, jeSli tylko beda zachowane efektywne
proporcje, maja najwieksza szanse przynies¢ poprawe
efektywnosci w skali catego banku. By¢ moze sama
liczba reklamacji, zamknietych rachunkéw, biedéw
nie jest zbyt grozna dla wynikéw finansowych, jesli
tylko oddzial uzyskuje odpowiednie obroty. Nie moz-
na natomiast powiedzie¢ tego o czasie po$wiecanym
klientom, ktéry musi dotyczy¢ transakcji, a nie ich
wartoéci. To ostatnie jest zgodne z powszechnym prze-
swiadczeniem, ze aby klient miat poczucie wysokiej ja-
kosci ustug, kazda transakcja powinna by¢ wykonana
z taka sama starannoscia, niezaleznie od jej wartosci.
Co ciekawe, to ostatnie stwierdzenie wydaje sie tez
wazniejsze w kategoriach bezwzglednych, gdyz przy-
nosi najwyzsza poprawe efektywnosci. Czynniki pro-
cesowe, ,,miekkie”, maja tu zatem wieksze znaczenie
niz czynniki ,twarde”, zwiazane z mozliwodciami
uzyskania wysokiej jakosci (wyksztalcenie, mato bte-
déw, reklamacji, zamknietych rachunkéw).

W tym przypadku nasuwa sie tez oczywiste sko-
jarzenie z podzialem czynnikéw wplywajacych
na postrzeganie jakosci przez klienta na, z jednej
strony, powodujace niezadowolenie i, z drugiej stro-
ny, powodujace zachwyt (Johnston, 1997). Zgodnie
z ta koncepcja, niektére elementy ustugi musza za-
wsze wystepowac, by klienci nie byli niezadowoleni,
aczkolwiek jednoczesnie ich obecnos¢ nie powodu-
je zachwytu. Odwrotnie, niektére elementy Swiad-
czonej ustugi wywotuja zachwyt, lecz ich brak nie
powoduje niezadowolenia. Tym samym zbiory tych
cech sa rozdzielne. Do pierwszej grupy zalicza sie
np. funkcjonalnos$é, pewnosé lub spéjnosé ustugi,
natomiast do drugiej grupy — zaangazowanie pra-
cownikéw, przyjacielskosé, pomocnosé. Wydaje sie,
ze miary ilosciowej jakosci wewnetrznej wiaza sie
z czynnikami wywolujacymi niezadowolenie, pod-
czas gdy miary operacyjnej jakoSci wewnetrznej do-
tycza czynnikéw oczarowania (zachwycenia) klien-
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Tabela 4 Relacje efekiywnosciowe miedzy zmiennymi okreSlajgcymi wyniki finansowe
1 zmiennymi finansowymi w ujeciu produkcyjnym oraz posrednictiwa

Typ korekty i relacji efektywnosciowej

Model 5

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta
zmiennych finansowo-ilosciowych (efektywno$é¢ produkcyjna)
w stosunku do zmiennych jakosci wedlug rodzajéw dzialalnoéci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta
zmiennych finansowo-ilosciowych (efektywno$é¢ produkcyjna)
w stosunku do zmiennych jakosci wedtug wymiar6w

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta
zmiennych finansowo-ilosciowych (efektywno$é¢ produkcyjna)
w stosunku do zmiennych jakosci wedlug rodzajéw dzialalnoéci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta
zmiennych finansowo-ilosciowych (efektywno$é¢ produkcyjna)
w stosunku do zmiennych jakosci wedtug wymiar6w

Model 6

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta
zmiennych finansowo-warto$ciowych (efektywnos$é posrednictwa)
w stosunku do zmiennych jakosci wedlug rodzajéw dziatalnoéci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant analityczny), korekta
zmiennych finansowo-wartosciowych (efektywnosé posrednic-
twa) w stosunku do zmiennych jakosci wedlug wymiaréw

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta
zmiennych finansowo-warto$ciowych (efektywnosé posrednictwa)
w stosunku do zmiennych jakosci wedlug rodzajéw dziatalnoéci

Zmienne wynikowo-finansowe (wariant syntetyczny), korekta
zmiennych finansowo-wartosciowych (efektywnosé¢ posrednic-
twa) w stosunku do zmiennych jakosci wedlug wymiaréw

Indeks Zmiana Zmiana
Malmgquista efektywnosci technologii
1,26 1,14 1,12
1,25 1,14 1,10
1,37 1,15 1,20
1,35 1,19 1,14
1,08 0,98 1,10
1,08 0,99 1,10
1,21 1,03 1,18
1,23 1,04 1,18

Zradto: opracowanie wlasne.

ta. Z tego punktu widzenia uzyskane rezultaty zdaja
sie potwierdza¢ supremacje czynnikéw zwiazanych
z kontaktem bezposrednim miedzy pracownikiem
a klientem i pozytywna strona $wiadczonych ustug
(czyli dotyczaca nienegatywnych doswiadczen
klienta z bankiem) w kontekscie poprawy wynikéow
finansowych. Symptomatyczna jest tez dominacja
zmiany technologicznej nad poprawa efektywnosci
poszczegblnych jednostek (bardzo wysoka wartosé
zmiany technologicznej — ponad 1,5), niewystepuja-
ca w innych wariantach korekt naktadéw.

W przypadku ostatnich dwdch modeli weryfikacji
podlega wplyw poprawy efektywnosci operacyjnej
oraz efektywnos$ci posrednictwa, wywolany dopaso-
waniem do jakoSci postrzeganej przez klientéw. Warto
zwrdci¢ uwage, ze lepsze jest skupianie sie na miarach
wyniku finansowego obejmujacych cata dziatalnosé¢
oddziatu, a nie na realizacji poszczegélnych celéw do-
tyczacych rodzajéw dziatalnosci bankowej. Prawdopo-
dobnie wyttumaczenie tego fenomenu jest nastepujace.
Koncentracja na efektywnosci wynikéw o charakterze

czastkowym moze prowadzi¢ do specjalizacji w popra-
wianiu jakiego$ konkretnego rodzaju dziatalnosci za-
miast wszystkich istotnych z punktu widzenia wyniku
finansowego. W konsekwencji, zgodnie ze specyfika
analizy obwiedni danych, prowadzi to do zaburzenia
struktury dzialalnosdci oddziatu i uzyskania gorszych
efektéw w poprawie wynikéw finansowych. Oddziat
moze np. doskonale $wiadczy¢ ustugi rozliczeniowe,
ale zaniedbywa¢ dziatalnos¢ kredytowa, co w mniej-
szym stopniu bedzie sie przektada¢ na lepsze wyniki
finansowe niz w przypadku oddziatu stosujacego bar-
dziej zréwnowazona strukture ustugowa, mimo pozo-
stawania technicznie efektywnym. W pewnym stopniu
znajduje to potwierdzenie w hipotezie dotyczacej wa-
riancji proceséw bankowych (Frei, Kalakota, Leone,
Marx, 1997), zgodnie z ktéra wariancja proceséw jest
czynnikiem pogarszajacym wyniki finansowe. Inaczej
moéwiac, lepiej jest wszystkie procesy wykonywac go-
rzej, ale na podobnym poziomie, niz niektére wykony-
wac bardzo dobrze, a inne stabo. Klienci bowiem nie
lubia, gdy poziom obstugi zmienia sie wraz z rodzajem
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transakcji i oceniaja to jako przejaw zlej jakosci ustug.
Wybér odrebnych celéw dotyczacych poszczegélnych
rodzajow dziatalnosci zapewne powoduje wieksze
zroznicowanie dziatalnosci jednostek, mniejsze reduk-
cje naktadow i w konsekwencji mniejsza poprawe wy-
nikéw finansowych (por. warianty analityczne z synte-
tycznymi w modelach 5.1 6.).

Najskuteczniejsza metoda poprawy wynikéw fi-
nansowych powinno by¢ uzyskanie efektywnosci
miedzy zmiennymi jakoSci postrzeganej na poszcze-
golnych rodzajach dziatalnosci a zmiennymi finanso-
wymi typu produkcyjnego (operacyjnego). Oznacza
to, ze tam, gdzie jakoS¢ postrzegana przez klientéw
jest niska, nie powinny by¢ utrzymywane: zbyt wyso-
ka relacja liczby depozytéw i kredytéw na pracowni-
ka, zbyt duza liczba zlecen, zbyt duza liczba depozy-
téow na komputer. Rezultat ten sugeruje, ze jakosc¢
ustug ogranicza mozliwo$¢ podniesienia wydajnosci
pracy, co z kolei przektada sie na zte wyniki finanso-
we. Mozna temu zaradzi¢ albo poprzez poprawe jako-
§ci obstugi (duze znaczenie maja tu zwlaszcza czynni-
ki dotyczace kontaktéw bezposrednich), albo przynaj-
mniej czasowe zmniejszenie obciazenia pracowni-
kéw, na przyktad przez przyjecie nowych pracowni-
kéw lub przekwalifikowanie istniejacych.

Podsumowanie

W  niniejszym artykule skoncentrowaliSmy sie
na zwiazkach pomiedzy jakoscia ustug widziana z per-
spektywy klientéw oddziatu bankowego a miarami wy-
nikéw finansowych. Zaproponowana zostala metoda
weryfikacji skutkéw poprawy efektywnosci proceséw
bankowych, w réznych aspektach, dla rentownosci
i odczuwanego (postrzeganego) poziomu jakosci. Meto-
da ta wykorzystuje analize obwiedni danych, by usta-
li¢ niezbedne redukcje naktadéw, ktére pozwalaja (wy-
korzystujac indeksy Malmquista) obliczy¢ wywotane
nimi zmiany efektywnosci w takich dziedzinach, jak
relacje pomiedzy jakoscia wewnetrzna (obiektywna)
a jakoscia postrzegana przez klientéw, relacje pomie-
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dzy jakoscia wewnetrzna a wynikami finansowymi
oraz relacje pomiedzy zmiennymi finansowymi, kory-
gowanymi w odniesieniu do jakosci postrzeganej a wy-
nikami finansowymi. PokazaliSmy wiec pewne nowe
narzedzie, ktére moze by¢ wykorzystane do podob-
nych celéw, tak w sektorze bankowym, jak i poza nim.

Jak sie okazato, jakos¢ ustug bankowych moze po-
zytywnie wplywaé¢ na wyniki finansowe, przy czym
najwiekszej poprawy wynikéw nalezy sie spodziewac
w przypadku wykorzystania jakosci do ustalenia opty-
malnej wielkosci przeprowadzanych transakcji. Bledy,
reklamacje i zamkniete rachunki maja mniejsze znacze-
nie dla wynikéw finansowych, o ile pozostaja na rela-
tywnie niskim poziomie wzgledem wielkosci zawiera-
nych transakcji. Wyniki pomiaru jakosci wykorzystuja-
ce jakos¢ poszczegdlnych rodzajow dziatalnosci banko-
wej sa zbiezne z ocenami jakosci obliczonymi na pod-
stawie wymiaréw, czyli cech ustlug bankowych. Po-
winno to znacznie ufatwi¢ badanie wplywu jakosci
na dziatalnoé¢ bankéw, redukujac koszty takich badan.
Zmiany efektywnosci w przypadku jakosci wewnetrz-
nej i zewnetrznej maja przede wszystkim charakter
technologiczny, podczas gdy zmiany pomiedzy zmien-
nymi finansowymi a wynikami finansowymi prowa-
dza do poprawy zaréwno technologii, jak i efektywno-
$ci (czyli 1 jednostki i poszczegélne oddzialy staja sie
bardziej efektywne w ramach dostepnych relacji nakta-
déw i efektéw). Moze to wskazywacé na stabsze powia-
zanie jako$ci wewnetrznej i zewnetrznej niz jakosci ze-
wnetrznej (postrzeganej przez klientéw) i wynikow fi-
nansowych, co jest pewna niespodzianka.

Dokonane spostrzezenia wymagaja weryfikacji
pod katem utrzymania sformulowanych wnioskéw
w przypadku zmiany sposobu mierzenia postrzega-
nej jakosci ustug (na przyklad poprzez wykorzysta-
nie metodologii pomiaru jakosci SERVQUAL), jak
réwniez zastapienia ocen klientéw zewnetrznych
ocenami pracownikéw. Nie jest tez pewne, czy uzy-
skane wyniki sa powtarzalne w czasie i w odniesie-
niu do innych bankéw, aczkolwiek na ich korzysé
$wiadczy to, ze nie sa sprzeczne z postulatami za-
wartymi w literaturze przedmiotu.
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