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ZARZADZANIE JAKOSCIA USLUG W POLSKICH BANKACH
W SWIETLE WYMAGAN GLOBALNEGO RYNKU FINANSOWEGO

1. Globalizacja a jako$¢ uslug

Globalizacja w sferze ekonomicznej stanowi proces integrowania si¢
%"ajowych i regionalnych rynkéw w jeden globalny rynek towarow, ustug
s .kapitahll. W jego wyniku nastgpuje przenikanie oraz scalanie si¢ rynkow.
Zjawiskom tym towarzysza przejecia oraz alianse firm prowadzace poprzez
l,(Onsolidacje do koncentracji kapitalu w réznych branzach gospodarki
S‘,Niatowej. W efekcie rosna powiazanie i wspolzaleznosei migdzy gospodarkami
f0zZnych krajow.

Istotna cechq wspolczesnej globalizacji gospodarki $wiatowe;j jest bardzo
Szeroka dzialalno$é korporacji transnarodowych prowadzaca do poglebienia
Integracji rynkéw oraz do wzrostu powiazan migdzy przedsigbiorstwami
W réznych krajach. Pozycja korporacji transnarodowych w gospodarce
Swiatowej w ostatnich latach stale rosta. Pomiedzy rokiem 1992 i 1999
Nastapito dwukrotne zwigkszenie liczby korporacji oraz realizowanej przez
Die sprzedazy towaréw i ustug? W tym samym okresie nastapil ponad-
Czterokrotny wzrost liczby filii posiadanych przez nie. W efekcie w 1999 r.
d)/Sponowaly one kapitalem zakladowym przekraczajacym jedna trzecia
1fﬁlpitalu sektora prywatnego w §wiecie oraz wytwarzaly ok. 25% produkcji
SWiatowej.

Proces globalizacji rynkéw finansowych zostal wywolany globalizacja
Produkcji i handlu, kreujaca potrzebe istnienia miedzynarodowych instytuciji
b3-nkowych. Powstawanie takich instytucji stalo si¢ mozliwe dzigki liberalizaciji
Tynkéw finansowych, ktora zniosla istniejace wezesniej ograniczenia i stworzyla

* Prof. zw. dr hab., Katedra Badari Marketingowych, Akademia Ekonomiczna w Poznaniu.
** Mgr, Katedra Badaf Marketingowych, Akademia Ekonomiczna w Poznaniu.
! B. Liberska (red.), Globalizacja — mechanizmy i wyzwania, PWE, Warszawa 2002, s. 17.

2 Ibidem, s. 39.
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podstawy do dokonywania przeje¢ migdzynarodowych i alianséw strategicz-
nych z zagranicznymi bankami®. Globalizacja rynkéw finansowych prowadzi
do zmian o charakterze ilo§ciowym i strukturalnym w systemach bankowych
na $wiecie. Jednym z przejawoéw tych zmian jest laczenie si¢ bankow.
W latach 1990-1999 na §wiecie mialo miejsce 1285 fuzji bankowych, z czego
w 1998 dokonano 279 z nich*. Zmiany wywolane procesem globalizacji
siggaja jednak coraz dalej, prowadzac do powstawania holdingdéw finansowych,
ktore lacza w swojej dzialalnosci nie tylko $wiadczenie ustug bankowych,
ale rowniez ubezpieczeniowych. Przykladem tego typu zjawisk zachodzacych
w gospodarce Swiatowej jest wchlonigcie przez Citicorp (najwigkszy bank
USA) firmy Travelers Group oferujacej ubezpieczenia.

Jedna z oznak wlaczenia polskiego rynku finansowego w proces globalizacji
jest opanowanie przez kapital zagraniczny 66,9% aktywoéw polskich bankow?.
Po osiggni¢ciu wysokiego odsetka bankow kontrolowanych przez kapital
zagraniczny wigkszego znaczenia nabral réwniez proces konsolidacji. Tylko
w okresie od stycznia 2002 r. do konca czerwca 2003 r. liczba bankow
polskich ulegla zmniejszeniu na skutek dokonywanych konsolidacji z 71 do
60. W 2003 r. az 43 byly kontrolowane przez inwestor6w zagranicznych.
Najwigkszy udzial w aktywach banké6w polskich maja Niemcy (17,3%),
Wiosi (13,4%), Amerykanie (8,8%), Holendrzy (7,1%), Belgowie (6,0%).
Aktywa pigciu najwigkszych bankéw w lacznej sumie aktywoéw wszystkich
bank6w stanowily w czerwcu 2003 r. 52,8%, przy czym do bankéw tych
nalezalo prawie 60% rynku depozytoéw i prawie 50% rynku kredytow.

Od stycznia 1999 r. banki zagraniczne uzyskaly mozliwoéé zakladania
w Polsce oddziatéw bez koniecznosci uzyskiwania licencji, za§ od pazdziernika
2002 r. osoby fizyczne maja prawo lokowaé oszczednosci i zaciagaé kredyty
za granica bez ograniczen. W ten oto sposéb z jednej strony zostal
ulatwiony dostgp do polskiego rynku bankom zagranicznym, a z drugiej
— rowniez Polacy stangli przed mozliwoscia dokonania wyboru miedzy
bankiem oferujacym swoje ustugi w Polsce i bankiem z zagranicy. Banki
zagraniczne sg juz jednak w sposob posredni obecne w naszym kraju, dzigki
udziatlom posiadanym w polskich bankach. Poziom §wiadczonych w Polsce
ustug bankowych moze na razie odbiega¢ od poziomu $wiatowego, a marza
odsetkowa realizowana przez banki moze przewyzszaé marze w innych
krajach europejskich. Polskie banki nie stangly bowiem jeszcze w obliczu
wysokiego ryzyka wyparcia z rynku finansowego przez inne podmioty,

3 M. Kiezel, Zjawisko konsolidacji w polskim sektorze bankowym w obliczu integracji
europejskiej, [w:] Konsument i przedsigbiorstwo w przestrzeni europejskiej, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 1999, s. 55.

* B. Liberska (red.), op. cit., s. 206.

5 Za polskie banki, zgodnie z ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe, uznaje
si¢ banki majace siedzib¢ w Polsce.
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W niedalekiej jednak przyszlosci, gdy Polska po wstapieniu do Unii Euro-
Pejskiej stanie si¢ cztonkiem Unii Gospodarczo-Walutowej, mozliwos¢ taka
Zaistnieje. Z tego wzgledu, ksztattujac swoja misje, a nastgpnie cele i strategie,
Musza uwzglednié przeobrazenia zachodzace na $wiatowych rynkach finan-
SowychS, Obecna struktura podmiotowa rynku ushig bankowych w Polsce
Nie zostala jeszcze ostatecznie uksztaltowana. Szanse na przetrwanie maja
te podmioty, ktére w ciagu najblizszych kilku lat zainwestuja w swOj 10zwoj
! Zmienig filozofi¢ dziatania.

Firmy dzialajace na rynku globalnym moga przyjaé do realizacji jedna
Z czterech podstawowych strategii — strategi¢ eksponujaca zysk i udzial
W rynku, strategie eksponujaca jakoé¢, strategie eksponujaca kapitat ludzki,
Strategie eksponujaca innowacje’. Obecnie jednak przewagi konkurencyjne;j
Na rynku finansowym na dluzsza met¢ nie daja juz nowatorskie produkty,
ani specjalizacja w jakiej§ dziedzinie, ale pozyskanie lojalnych klientow®.
Klient bedzie lojalny tylko wéwezas, gdy ustugi, ktore otrzyma, beda
chfrlrakteryzowaly sic wysoka jakofcia. W ten sposob procesy globalizacji
Wymuszaja takze w polskich bankach zarzadzanie jakoscia ustug.

Problem zarzadzania jakoscia ustug w bankach stal si¢ juz obecnie
haczelnym zagadnieniem na coraz bardziej dojrzalym i konkurencyjnym
Tynku w Polsce. Jako$é bowiem $wiadczonych ustug i wynikajace z tego
Zadowolenie klientow, a w dalszej perspektywie ich lojalnos¢, to podstawowy
Clement zdobywania przewagi konkurencyjnej. Wraz z dojrzewaniem rynku
I narastaniem konkurencji banki coraz czgiciej staja bowiem przed bariera
tzw. rynku nasyconego, na ktérym pozyskanie nowych klientéw jest coraz
trudniejsze. Dojrzaly rynek wymusza wigksza troske o klientow juz posia-
danych, a koncepcja ich utrzymania winna sta¢ si¢ podstawowa przestanka
Przy formulowaniu strategii i dziatan marketingowych. Konieczne zatem jest
Przeorientowanie dotychczasowej filozofii dziatania nastawionej na nieustanne
Zdobywanie nowych klientéw na nowa, kladaca zasadniczy nacisk na
Utrzymanie zdobytych juz klientow.

Realizacja strategii nastawionej na budowanie trwatych zwiazkow i relacji
Z klientami, jest rowniez — co dowodza liczne badania — bardziej oplacalna.
Z analizy rozkladu dochodéw (tzw. krzywa V. Pareta) oraz stopnia kon-
Centracji obrotéw wynika bowiem, iz grupa 20% klientow instytucji finansowej
tworzy ok. 80% ich dochodéw. Sa to w zdecydowanej wigkszosci klienci

\“ -
S R. N. Hanisz (red.), Strategia polskich bankéw wobec wyzwan rozwojowych, Wydawnictwo

Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2002, s. 12.
" G. Gierszewska, B. Wawrzyniak, Globalizacja — wyzwania dla zarzqdzania strategicznego,

Poltext, Warszawa 2001, s. 86.
% R. Tomezyk, Uwarunkowania i cechy procesow globalizacji rynkow finansowych — implikacje
dla zachowar marketingowych polskich bankéw, [w:] Konsument i przedsigbiorstwo w przestrzeni

europejskiej, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 1999, s. 177.
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zadowoleni i lojalni. Rownocze$nie obnizenie odplywu klientow o 5%
powoduje istotny wzrost zyskoéw zréznicowany w zaleznosci od rodzaju
ustugi finansowej. I tak, w przypadku depozytéw bankowych o 85%,
kredytow bankowych o 75%, gwarancji bankowych o 25% oraz polis
ubezpieczeniowych o 50%°. W S§wietle tych danych kwestia niezwykle
istotng dla banku staje si¢ dtugotrwala wspoélpraca z klientami, oparta na
wzajemnej wigzi, w ktorej lojalnych klientéw nalezy postrzegaé jako majatek
strategiczny firmy'®. Rozumiejac wage tego problemu, wiele firm, w tym
takze instytucji finansowych, zmienia metody wspolpracy z klientami,
przygotowujac dla nich specjalne programy lojalnosciowe?!!,

Jednakze punktem wyjscia, wrecz fundamentem, budowania trwalych
relacji z klientem jest wysoka jako$§é ushug i wynikajace z niej satysfakcja
oraz zadowolenie klientow. Satysfakcja prowadzi w efekcie do lojalnosci
klienta wobec ustugodawcy lub ustugi, wyrazajacej si¢ kontynuacja zwigzku
z firma, zwigkszeniem skali i zakresu wspOlpracy, polecaniem firmy innym
klientom wraz z przekonaniem, iz uzyskane korzysci sa wigksze niz u kon-
kurencji'? Sita lojalno$ci klientébw moze byé mierzona wskaznikiem retencji,
ktory ma bezposredni wplyw na wielko$é sprzedazy i osiggane zyski'3,

Elementem decydujacym o stopniu satysfakcji klientow jest postrzegana
przez nich jako$¢ ushug. Prawie 60% wszelkich zmian poziomu satysfakcji
klientow mozna bowiem wyjasni¢ zmianami poziomu jakoéci otrzymanych
ustug. Migdzy obu tymi zmiennymi istnieje wysoka wspblzalezno§é
(o= 0, TTAS,

Jako$¢ ushugi to miara wskazujaca, w jakim stopniu realizacja konkretnego
Swiadczenia odpowiada oczekiwaniom klienta. Innymi stowy, jako$¢ ustug
jest stopniem (nie-) zgodnosci miedzy oczekiwaniami lub pragnieniami
klientow a ich percepcja ustug!s. Wychodzac od takiego rozumienia jakosci,
A. Parasurman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry skonstruowali teoretyczny

® F. F. Reichheld, W. E. Sasser, Zero defections: Quality comes to services, ,Harvard
Business Review”, 1990, No. 9/10, s. 109.

1 Por. W. Grzegorczyk, Lojalnosé klientéw wobec banku — czynniki i konsekwencje, [w:]
Marketing — przelom wiekow. Paradygmaty i zastosowania, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
we Wroclawiu, Wroctaw 2000, s. 406-412.

1 Szerszy opis w: J. Otto, Programy lojalnosciowe w walce o utrzymanie klienta — szanse
i zagroZenia dla przedsigbiorstwa przelomu wiekow, [w:] Marketing ~ przelom..., s. 42-50.

2 R. Hallowell, The relationship of customer satisfaction, customer loyality and profitability:
An empirical study, ,]International Journal of Services Industry Management”, 1996, Vol. 7,
No. 4, s. 27.

3 F. Fonfara, Marketing partnerski na rynku przedsigbiorstw, PWE, Warszawa 1999, s. 111.

" G. Sobezyk, M. Lipowski, Czynniki ksztaltujgce poziom satysfakeji klientow banku, [w:]
Konsumpcja i rynek w warunkach zmian systemowych, PWE, Warszawa 2002, s. 258-264.

" V. A. Zaithaml, A. Parasurman, L. L. Berry, Delivering Quality Service. Balancing
Customer Perceptions and Expectations, The Free Press, New York 1990, s. 16.
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model jakosci ustug (model luk)'s, ktory umozliwia zidentyfikowanie punktow
(przyczyn) powstawania niezgodno$ci miedzy ustiga oczekiwang a ustuga
Otrzymana. Przyczynami takich rozbiezno$ci moga byc:

~ niedostateczna wiedza kierownictwa instytucji finansowej odnos’nie do
Oczekiwan klientow w zakresie jakoci ustug (luka 1)Y7,

— niepelne przetworzenie (wdrozenie) wiedzy kierownictw odnosnie do
oczekiwan klientobw na obowiazujace w instytucji finansowej wymagania
dotyczace jakosci ustug (luka 2),

~ niezadowalajacy stopien realizacji (przestrzegania) przez pracownikow
obowigzujacych w instytucji finansowej wymagan w zakresie jakosci ushug
(luka 3),

— przekazywanie nieadekwatnych informacji o poziomie jakosci §wiad-
Czonych ustug w komunikacji z klientem (luka 4).

Ograniczenie lub eliminacja tych przyczyn, wywolujacych w konsekwencji
dysonans klienta (luka 5), wymaga wdrozenia w instytucji finansowe;
Systemu jakoSci!®,
 Przedmiotem dalszych rozwazan w artykule beda te elementy systemu
Jakodci, ktore dotycza przyczyn powstawania luki drugiej i trzeciej w modelu
Jakosci ushug,

2. Metodologia badania

W celu identyfikacji realizowanych przez polskie banki systemow za-
rzadzania jakofcia Katedra Badari Marketingowych Akademii Ekonomicznej
W Poznaniu przeprowadzita ogélnopolskie badanie, ktorego uczestnikami
byto 295 menedzerow bankowych reprezentujacych centrale i oddzialy
bank6w'®. Badanie mialo na celu diagnoz¢ i oceng dwoch faz procesu
zarzadzania jako$cia w instytucji finansowej, a mianowicie: fazy przygotowania
Wymagan systemu zapewnienia jakosci oraz fazy realizacji. Faza przygotowania
dotyczyta oceny stopnia przygotowania sformalizowanych wymagan w postaci

16 A. Parasurman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry, A4 conceptual model of services quality
and its implications for future research, ,Journal of Marketing” 1985, issue 49, s. 44-45.

7 Opis kwantyfikacji tej luki mozna znalezé m.in. w: J. Garczarczyk, Determinanty
Jakosci ustug finansowych w ocenie menedieréw i klientow, [w?] idem (red.), Zarzqdzanie jakosciq
uslug w bankach i zakladach ubezpieczen, Akademia Ekonomiczna w Poznaniu, Poznari 2000,

8. 175-190.
18 Opis istoty, zalozen i roli systemu jakoSci w bankach mozna znalez¢ w: K. Opolski,

Strategia Jakosci w nowoczesnym zarzqdzaniu bankiem, Olympus, Warszawa 1998; idem (red.),

Doskonalenie jakosci w badaniach, CeDeWu, Warszawa 2002.
19 Badania byly finansowane przez Komitet Badai Naukowych w ramach projektu

badawczego 2 H02C 031 22 pt. ,Model jakosci ustug finansowych w Polsce”.
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obowigzujacych w banku zalecer, wytycznych, zasad, norm, instrukcji
i procedur w zakresie $wiadczenia ustug klientom. W przypadku fazy
realizacji dokonywano oceny, w jakim stopniu w badanej placowce realizowane
(przestrzegane) sa przez pracownikéw obowiazujace wytyczne i wymagania
w zakresie roznych elementéw §wiadczenia ustugi.

Opierajac si¢ na wynikach wczeéniej przeprowadzonych badan i dokonanej
ocenie istotnoSci atrybutow jakoSci ustugi bankowej?® aktualnie ocenie
poddano zestaw 32 réznych czynnikéw (elementéw) majacych wplyw na
jako$¢ §wiadczonej ustugi. Wyodrebnione czynniki dotyczyly réznych obszaréw
dzialalnosci instytucji finansowe;j i zostaly polaczone w sze$é homogenicznych
grup:

grupa I — elementy odnoszace si¢ do wizerunku instytucji finansowej

(4 elementy),

grupa II — elementy odnoszace si¢ do placowki i dystrybucji ustug
(5 elementow),

grupa III — elementy odnoszace si¢ do pracy personelu i obstugi klienta
(9 elementow),

grupa IV - elementy odnoszace si¢ do oferty ustugowej oraz ceny
(2 elementy), ‘

grupa V — elementy odnoszace si¢ do komunikacji z klientem (4 elementy),

grupa VI — elementy odnoszace si¢ do organizacji zarzadzania jakoscia
w instytucji finansowej (8 elementow).

Przy ocenie stopnia przygotowania systemu zarzadzania jako$cia w banku
postuzono si¢ skala pigciopunktowa, w ktérej 1 oznaczalto czynnik z brakiem
sformalizowanych wymagan, za§ 5 — pelne jego sformalizowanie w postaci
instrukcji, wytycznych, norm czy tez procedur. Analogicznie dokonywano
oceny stopnia realizacji przez pracownikéw obowiazujacych w badanej
placowce bankowej wymagan, przy czym 1 §wiadczyto o niezadowalajacym,
za$§ 5 o w pelni zadowalajacym stopniu przestrzegania wytycznych i procedur
w zakresie systemu jakosci.

3. Faza przygotowania systemu zarzadzania jakoScia

W swietle uzyskanych wynikéw mozna stwierdzi¢, iz w bankach w Polsce
stopieni przygotowania systemu zapewnienia jakosci, w postaci opracowanych
wytycznych, norm, instrukcji i procedur, jest wysoki, o czym $wiadczy fakt,
iz Srednia ocena dla ogdélu badanych czynnikéw wyniosta 3,91 w skali

% Por. J. Garczarczyk (red.), Jakos¢ uslug bankowych i ubezpieczeniowych. Diagnoza,
determinanty, segmentacja, Akademia Ekonomiczna w Poznaniu, Poznat 2000.
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Pigciostopniowej. Srednia ta jest wypadkowa juz znacznie bardziej zroz-
nicowanych ocen poszczegélnych grup czynnikéw jakosci ustug, gdyz roz-
Pigtoéé tych ocen zamykala si¢ w przedziale od 3,76 (grupa II) do 4,40
(grupa I). Warto zauwazyé, iz chociaz wszystkie oceny grup czynnikow
jakosci ustug sa wyzsze niz 3,5 w pigciostopniowej skali, to jednak stopien
opracowania wymagan i procedur jest dos¢ zréznicowany w zaleznosci od
pPoszczegdlnych czynnikéw jakosci. Rozpigtoé¢ ta wynosi bowiem od 3,14
(dostep do udogodnienr w placéwee) do 4,80 (bezpieczefistwo informacii
0 kliencie), czyli 1,66 punktu.
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Rysunek 1. Stopient przygotowania wymagai w zakresie jakoéci ustug w bankach wedlug
grup czynnikow

Zdaniem menedzeréw, najlepiej w bankach przygotowane sa wymagania
W zakresie czynnikéw odnoszacych si¢ do wizerunku instytucji (wiarygodnosc,
bezpieczenistwo) (§rednia 4,40) oraz czynnikow dotyczacych komunikacji
z klientem ($rednia 4,10). Na kolejnych miejscach znalazly si¢ nastgpujace
grupy czynnik6w: na 3. organizacja zarzadzania jakoscig (grupa VI), na 4.
oferta ushugowa i cena (grupa IV), na 5. praca personelu i obstuga klienta
(grupa III). Najnizej natomiast badani oceniali stopien przygotowania
wytycznych i procedur w bankach w zakresie czynnikow odnoszacych si¢
do placéwki i dystrybucji ustug (Srednia 3,76).

Stopieft przygotowania systemu zapewnienia jakosci w postaci wytycznych,
instrukcji, norm i procedur jest wyraznie zroznicowany w zaleznosci od
formy wlasnoéci bankéw. Relatywnie lepsza sytuacja w tym wzgledzie jest
W bankach panstwowych i zagranicznych (Srednia ocena 3,95 na maksymalnie
5 punktéw) niz w bankach spoldzielczych i prywatnych z przewaga kapitatu
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krajowego (Srednia 3,74). Zr6znicowana jest takze hierarchia grup czynnikow
jakosci ustug w réznych typach bankow. I tak, o ile w bankach panstwowych,
zagranicznych i spéldzielczych najlepiej przygotowane sa wymagania w zakresie
czynnikow dotyczacych wizerunku banku, o tyle w bankach prywatnych,
krajowych byly to czynniki dotyczace oferty ustugowej i cen. Rownocze$nie
odmienne byly oceny bankéw dotyczace najstabszego ogniwa w ich systemie
zapewnienia jakoSci. W bankach panstwowych byly to czynniki odnoszace
si¢ do placowki i dystrybucji ustug, za§ w bankach zagranicznych i spol-
dzielczych wymagania dotyczace pracy personelu i obstugi klienta, natomiast
w bankach prywatnych, krajowych clementy odnoszace si¢ do organizacji
zarzadzania jako$cia.

Stopie przygotowania systemu zapewnienia jakosci jest takze wyraznie
zréznicowany w zaleznosci od cech charakteryzujacych bank. Jest on
relatywnie najwyzszy w bankach o wysokim kapitale wlasnym (§rednia
ocena 4,03), najwyzszej sumie bilansowej (4,05), dosé wysokim zysku (4,02)
oraz niskim (do 11%) wspélczynniku wyplacalnosci (3,98). Sa to banki
posiadajace ponad 1000 placowek (4,04), zlokalizowane gléwnie na obrzezach
miasta, najczeSciej w malych miejscowosciach (3,99), w regionie zachodnim
(3,99).

Z kolei stosunkowo najnizszy stopieni przygotowania wymagan w zakresie
jakoSci ustug odnotowano w bankach o bardzo niskim kapitale wlasnym
(3,65), najnizszych obrotach (3,66), bardzo niskim zysku (3,83), ale stosunkowo
wysokim wspolczynniku wyplacalnosci (3,85). Relatywnie czgsciej brak jest
sformalizowanych instrukcii, wytycznych czy tez procedur w bankach
posiadajacych tylko do 100 placowek (3,73), zlokalizowanych czesciej
w duzych aglomeracjach (3,87), gléwnie na osiedlach (3,83) i posiadajacych
siedzibe w regionie centralnym. Warto zauwazyé, iz czgsciej bardziej pozytyw-
nie oceniaja przygotowanie funkcjonujacego w bankach systemu zapewnienia
jakodci przedstawiciele oddzialéw niz central (zwlaszcza prezesi).

Sposréd 32 branych pod uwage czynnikow jakosci ustug przedstawiciele
kierownictw bankéw najwyzej ocenili stopien przygotowania wymagan
w zakresie bezpieczenstwa informacji o kliencie (Srednia 4,80 na maksymalnie
5 punktéw). Tylko nieznacznie nizej ocenione zostaly wytyczne i procedury
w zakresie zapewnienia bezpieczefistwa ustugi (4,58) oraz obiegu dokumentdw
w placowee (4,49). Z kolei relatywnie najmniej sformalizowane sa w bankach
reguly postgpowania w zakresie umozliwienia dostgpu klientom do telefonu,
internetu, ksero (3,14), elastycznoéci w kontaktach z klientami £3:23) ooy
tez ubioru i wygladu pracownikéw (3,39). Niepokojacym jednak zjawiskiem
Jest stosunkowo niski stopien przygotowania wymagan w zakresic oceny
satysfakcji pracownikéw z wykonywanej pracy (3,29) oraz oceny efektywnosci
szkolen (3,44).
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4. Faza realizacji systemu zarzadzania jakoscia

Jeszcze bardziej pozytywne sa oceny menedzerow dotyczace realizacji
(przestrzegania) przez pracownikéw bankow obowiazujacych w nich norm,
Instrukcji czy tez procedur zapewniajacych jakos$¢ $wiadczonych ustug.
_fednia bowiem ocena dotyczaca wszystkich branych pod uwage czynnikow
Jakosci wyniosta 4,08 w skali pigciopunktowej, co oznacza, iz stopien
Iealizacji wymagan w zakresie jakoSci ustug jest w polskich bankach nieco
Wyzszy niz stopien ich przygotowania.
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Rysunek 2. Stopiefi realizacji wymagan w zakresie jakofci uslug w bankach wedlug grup
czynnikow

Réwniez w tym przypadku wystapilo wyrazne zroznicowanie ocen
ROszczegélnych grup czynnikéw jakosci ustug - rozpigto§¢ ocen zamykala
Si¢ w przedziale od 4,52 (grupa I) do 3,91 (grupa VI i 1V). Jeszcze
Wigksze bylo zrdznicowanie ocen realizacji wymagan w zakresie poszcze-
86lnych czynnik6w jakosci ustug, oceny wahaly sie bowiem od 3,18 (oce-
Na satysfakcji z wykonanej pracy) do 4,84 (bezpieczenistwo informacji
0 kliencie).

Menedzerowie bankéw najwyzej oceniali stopien przestrzegania przez
Pracownikéw wytycznych zwiazanych z ksztaltowaniem wizerunku instytucji
(Srednia 4,52). Na kolejnych miejscach znalazly sig realizacje wymagan
2Wigzanych z komunikacja z klientem (2. miejsce), dotyczacych personelu
! obstugi klienta (3. miejsce), placowki i dystrybucji ustug (4. miejsce),
Oferty ustugowej i ceny (5. miejsce). Ostatnie, 6. miejsce zajeta grupa
CZynnikéw dotyczacych organizacji zarzadzania jakoscia z oceng 3,91.
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Stopiefi przestrzegania przez pracownikéw obowiazujacych w bankach
wytycznych, norm i procedur w zakresie zapewnienia wysokiej jakosci ustug
jest zalezny od formy wlasnosci banku. Stosunkowo najwyzsza zgodno$¢
7 przyjetymi wymaganiami wystepuje w bankach panstwowych (Srednia
ocena 4,10) oraz zagramcznych (4,10), jest ona nieco nizsza w bankach
spotdzielczych (4, 05) za§ najnizsza w bankach prywatnych, kraJowych
(3,78). Wyraznie zréznicowany jest rowniez poziom realizacji wymagan
w poszczegdlnych grupach czynnikéw jakodci, a takze odmienna jest ich
hierarchia. O ile bowiem w bankach panstwowych, zagranicznych i spol-
dzielczych najwyzsza zgodno$é z wytycznymi jest w zakresie czynnikOw
dotyczacych wizerunku banku, o tyle w bankach prywatnych krajowych
w przypadku czynnikéw odnoszacych si¢ do pracy personelu i obstugi
klientow. Z kolei najstabszy element w zakresie realizacji wymagan systemu
zapewnienia jako$ci stanowi: w bankach zagranicznych — oferta ustugowa
i cena, w bankach panstwowych i spéldzielczych — organizacja zarzadzania
jakoscia, za§ w bankach prywatnych, krajowych — placowka i dystrybucja
ushug.

Stopienn przestrzegania przez pracownikoéw obowiagzujacych regut po-
stepowania jest istotnie zréznicowany w zalezno$ci od cech charakteryzujacych
banki. Najwyzszy, zdaniem badanych, charakteryzuje banki o wysokim
kapitale wlasnym (4,12), ale do§¢ niskiej sumie bilansowej (4,13) oraz
niskim wspolczynniku wyplacalnosci (4,15). Sa to banki, ktére odnotowaly
w ostatnim roku strate (4,16), posiadaja natomiast ponad 1000 placowek
(4,11), zlokalizowanych gléwnie w matych miastach (4,20), w regionie
poinocnym (4,13).

Natomiast relatywnie najnizszy, chociaz nadal zadawalajacy, stopien
przestrzegania obowigzujacych norm jakosci odnotowano w bankach o bardzo
malym kapitale podstawowym (3,93), malej sumie bilansowej (3,98), niskim
poziomie zysku netto (3,97) oraz do§¢ wysokim (13-15 procentowym)
wspblezynniku wyplacalnosci (3,96). Banki nizej oceniajace swoj stopief
realizacjii wymagan systemu zapewnienia jakoSci zlokalizowane sa czgsciej
na osiedlach duzych aglomeracji miejskich, w regionie centralnym. Warto
zauwazyé, iz stopien realizacji wymagan systemu jako$ci systematycznie
ro$nie wraz ze wzrostem liczby posiadanych przez banki placowek, a row-
nocze$nie maleje im wigksze jest miasto, w ktorym zlokalizowana jest
siedziba banku.

Zdaniem menedzerow bank6w, relatywnie najwyzszy stopien realizacji
wymagan przez pracownikéw charakteryzuje sfer¢ zapewnienia szeroko
rozumianego bezpieczefistwa. Dotyczy to zardbwno bezpieczeristwa informacji
o kliencie (4,67), jak i bezpieczenstwa ushugi (4,60) czy tez bezpieczenstwa
osobistego klienta w banku i jego najblizszej okolicy (4,57). Z kolei
stosunkowo najmniej zadowalajacy i réwnoczesnie budzacy duze zaniepo-
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kojenie jest stan przestrzegania wytycznych w zakresie oceny satysfakcji
i;'_aco\}'nikéw z wykonywanej pracy (Srednia tylko 3,53), badania potrzeb
w‘entO\_V (3,64) czy tez oceny efektywnosci szkolen (3,65). Te ostatnie dane
skazuja, iz w bankach wiele jest jeszcze do zrobienia W sferze marketingu
Wewnetrznego, a takze usprawnienia organizacji zarzadzania jakoscia.

5. Faza przygotowania versus faza realizacji

Z przeprowadzonej analizy wynika, iz menedzerowie bankéw wyzej
ia systemu zapewnienia jakosci.

OCeniali fazg realizacji niz faz¢ przygotowani

Odsetek opinii negatywnych byl co prawda niewielki, ale wyraznie wyzszy

W przypadku fazy przygotowania (10%) niz fazy realizacji (3%)- Rownoczesnie

lZ)decydowana wiekszo$é badanych (70-80%) oceniala obie fazy dobrze lub
ardzo dobrze, ale zawsze wyraznie wyzszy byl odsetek pozytywnych ocen

W przypadku fazy realizacji.
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Rysu nek 3. Stopien przygotowania i realizacji wymagan w zakresie czynnikow jakoséci ustug
w bankach

. Stad tez uzyskane §rednie ocen ogolem byly wyzsze w fazie realizacji
Mz w fazie przygotowania wymagafi w zakresie jakosci ustug. Nalezy
tdwnoczesnie podkreslié, iz w odniesieniu do wszystkich sze§ciu grup
cwzg'n.nikéw jakodci oceny z fazy realizacji byly wyisze niz z fazy przygoto-

nia.
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W celu okrelenia stopnia zgodnosci §rednich ocen z fazy przygotowania
i fazy realizacji przeprowadzono analize wspolzaleznosci, wyznaczajac wspol-
czynniki korelacji, zarébwno dla ogétu ocenianych czynnikéw, jak i dla
wyodregbnionych szeSciu grup czynnikéw. Prezentuje to tab. 1. Wynika
z niej, iz wystgpuje duza zbiezno$é §rednich ocen obu poréwnywanych faz,
zarébwno w odniesieniu do wszystkich objetych badaniem czynnikow, jak
i grup czynnikéw. We wszystkich przypadkach uzyskano dodatnia wspol-
zalezno$¢, co oznacza, iz oceny fazy przygotowania i realizacji sa wspétbiezne.

Rownoczednie stwierdzono, iz wystapita wyraznie dodatnia korelacja
migdzy ocenami stopnia przygotowania i realizacji wymagan systemu jakosci
a oceng poziomu §wiadczonych przez banki ustug (wspolczynniki korelacji
odpowiednio +0,586 i +0,779).

Tabela 1

Wspolezynniki korelacji migdzy ocenami stopnia przygotowania i realizacji systemu zapewnienia
jakosci w bankach

Grupa czynnikow Wspolezynniki korelacii
Ogolem 0,752
Grupa 1 0,998
Grupa II 0,926
Grupa 111 0,453
Grupa V 0,544
Grupa VI 0,972

Dane te potwierdzaja wynikajaca z modelu jakosci ustug Parasurmana,
Zeithamla i Berryego tezg, iz ostateczny poziom Swiadczonych ustug zalezy
w istotny sposob od przygotowania systemu zapewnienia jakosci (wytyczne,
instrukcje, normy, procedury, procesy) oraz od stopnia realizacji przyjetych
w tym systemie wymagan. Z danych tych wynika takze, iz nieco silniejszy
jest wplyw na ostateczny poziom jakosci ustug finansowych fazy realizaciji
niz fazy przygotowania.

Czy jednak oceny dokonane przez menedzeréow nie wydaja si¢ zbyt
optymistyczne? Czy obecne przygotowanie polskich bankow jest wystarczajace,
aby pod wzgledem jakofci ustug mogly one konkurowaé z bankami za-
granicznymi? Na pewno nie. Zagraniczni wlaéciciele bankéw beda jednak
dazy¢, zanim Polska wstapi do Unii Monetarnej, do osiggni¢cia takiego
poziomu $wiadczonych ustug, aby sprostaé wymaganiom globalnego rynku
finansowego.
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Jozef Garczarczyk, Robert Skikiewicz

QUALITY MANAGEMENT OF SERVICES IN POLISH BANKS IN THE LIGHT OF
GLOBAL FINANCIAL MARKET NEEDS

oted in the world financial market. Mergers

Processes of globalization are completely refle
ications of these processes. Among others,

and alliances of financial institutions are the ind
the world financial corporations define standards in range of serving a customer and a level
of provided services. Hence question comes to mind: how Polish banks are prepared and how
they do realize systems of quality management? This paper aim is to answer the above
qQuestion. The basis is the outcome of Polish-wide research, in which 295 managers of banks
took participation. This research showed, that realization phase of system of quality management
was evaluated better than phase of its preparation. It is possible to ascertain simultaneously,
that Polish banks are not fully prepared for coping with demands of global financial market.



