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Streszczenie

Bankowos¢ nalezy do najdynamiczniej rozwijajacych si¢ ustug w gospodarce $wia-
towej. Udziat transakcji finansowych, za ktérymi nie nastgpuje fizyczny przeptyw towardéw
ani ushug materialnych, w znaczny sposob przewyzsza wartos¢ tradycyjnego obrotu han-
dlowego. Jednym z wielu $rodkéw bedacych w dyspozycji dzisiejszego banku, dzigki kto-
remu moze on dostatecznie wyrdzniaé si¢ na rynku, jest wysoka jakos$¢ obstugi. Dziatania
w kierunku wdrazania jako$ci mogg zapewni¢ bankowi dziatalno$¢ przynoszaca dochody
zapewniajace rozwoj. Wzrastajagca konkurencja na rynku ustug bankowych spowodowata,
ze banki dokonuja weryfikacji stosunku do swoich klientdw. Celem niniejszego artykutu jest
przyblizenie tematyki zarzadzania jako$cig ushug w odniesieniu do tak specyficznego rodza-
ju dziatalnosci, jaka jest dziatalnos¢ bankow. Artykut opiera si¢ na studiach literaturowych
z tego zakresu.
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Wprowadzenie

Dynamicznie rozwijajacy si¢ sektor ustug finansowych wymaga stosowania
przez te instytucje w wigkszym stopniu regut i narzedzi marketingu, a takze catego
dorobku metodologii jako$ci, by sprosta¢ narastajacej konkurencji. Zaspokojenie
potrzeb i oczekiwan klientow moze odbywac si¢ tylko przez gwarantowanie, ze ja-
kos¢ dziatania i osiggane wyniki finansowe bgda realizowane za pomoca przyj¢tych
zatozen polityki jako$ciowej. Produkt i ustuga, ktorymi klient jest zainteresowany,
znajduje si¢ w ofercie wielu bankow, dlatego tez nie stanowi juz gtownego kryte-
rium branego pod uwage przez klienta przy wyborze banku. Bank, ktory pragnie
odgrywacé znaczaca role na rynku, wyznaczajac gléwne cele dziatalnosci, nie moze
poming¢ problemu jakosci obstugi, szczegolnie gdy wymogiem staje si¢ mierzenie
stopnia satysfakcji z poziomu dostarczonych klientowi ustug bankowych. Celem ni-
niejszego artykutu jest przyblizenie tematyki zarzadzania jakos$cig ustug w odniesie-
niu do tak specyficznego rodzaju dziatalnosci, jaka jest dziatalnos¢ bankéw. Artykut
opiera si¢ na studiach literaturowych z tego zakresu.

1. Specyfika dziatalnosci ustugowej

Do momentu zdefiniowania ustugi w normach ISO 9000 istniata ogromna
liczba propozycji wyjasnienia jej istoty. Do najbardziej znanych nalezala definicja
P. Kotlera, ktory uwazat, ze ,,ustuga jest dowolnym dziataniem, jakie jedna strona
moze zaoferowaé innej, przy czym moze by¢ ono zwigzane lub nie z produktem
fizycznym™'. Mozna wyodrebni¢ pewne charakterystyczne cechy ustug. Wedtug
J. Lancuckiego sg to*:

— niematerialny charakter (nienamacalnos¢),

— jednoczesno$¢ swiadczenia i korzystania z ustugi,

— nietrwalo$¢ i brak mozliwo$ci magazynowania, $cisty zwiazek ustugi z oso-

ba wykonawcy,

— heterogeniczno$¢ (niejednorodnosc),

U P. Kotler, Marketing. Planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebethner & S-ka, Warszawa 1994,
s. 426.

2 J. Lancucki, Jako$¢ ustug, ,,Problemy Jakos$ci” 1997, nr 8, s. 4.
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komplementarnos$¢ i substytucyjnos¢ ustug i dobr materialnych,

— niemozno$¢ nabycia prawa wlasnosci ushugi.

Przedsigbiorstwa uslugowe charakteryzuja si¢ swoistymi problemami zarza-

dzania wynikajacymi z*:

a)

b)

d)

zarzadzania $wiadczeniem ustug (niematerialng sfera ustug) — jakos$¢ ustug
wyraza si¢ nie tylko dopasowaniem ich do produktu, ale réwniez sposobem
ich $wiadczenia;

nietrwalo$ci — planowanie ustug wymaga starannego ich dopasowania do
wielko$ci popytu, w przeciwienstwie bowiem do dobr materialnych ustugi
nie moga by¢ magazynowane;

wzajemnego oddziatywania (interakcji) miedzy producentem i konsumen-
tem — o atmosferze wzajemnych kontaktow decyduja pierwsze trzy minuty
spotkania, w zwiazku z tym wiarygodno$¢ w kontaktach jest wazna, gdyz
umiejetnie okazana moze wywotac satysfakcje badz w przypadku niewtas-
ciwej obstugi — efekt przeciwny;

nieuchwytnosci istoty jakosci, ktora jest cechg wysoce subiektywna — to, co
przez jedna osobe zostanie ocenione jako wspaniale, przez druga moze by¢
przyjete jako byle jakie.

2. Specyfika sektora ustug bankowych

Szybkie zmiany S$rodowiska ekonomicznego, deregulacja, rozwoj technik

teleinformatycznych i wynikajacy stad wzrost konkurencji na rynku ustug finanso-

wych wplynety na ewolucje orientacji dziatania bankow z koncepcji dystrybucyjnej

(koncentracja na produkcie) na marketingowsa (koncentracja na kliencie)*. W sposob

niebudzacy watpliwosci mozna przyjac tezg, ze obsluga to w zasadzie jedyny to-

war, jaki banki maja na sprzedaz. Jednym z wielu $rodkéw bedacych w dyspozycji

dzisiejszego banku, dzigki ktéremu moze on dostatecznie wyrdzniac si¢ na rynku,

jest wysoka jakos¢ obstugi. Dziatania w kierunku wdrazania jako$ci mogg zapewnic¢

3 H. Drummond, W pogoni za jako$cig, Dom Wydawniczy ABC, Warszawa 1998, s. 96-98.

4 Ch.T. Ennew, M. Wright, D.Th. Waites, Strategic Marketing in Financial Services: Retro-
spect and Prospect, ,International Journal of Bank Marketing” 1993, Vol. 11, No. 6, s. 12-13, za:
A. Klopocka, Oczekiwania klientow a jakos¢ detalicznych ustug bankowych, ,,Bank i Kredyt” 2002, nr §,

s. 24-25.
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bankowi dziatalno$¢ przynoszaca dochody zapewniajace rozwoj. Rozwdj to nowe
technologie, nowe kanaty dystrybucji, a zatem wigksze mozliwo$ci zaspokajania
potrzeb, a nawet wychodzenia ponad oczekiwania klientow. To z kolei powoduje
poszerzenie wptywow poprzez zwigkszenie bazy klientéw i wptywa na lojalnosé
klientow’.

Przyjmujac, ze celem dziatalno$ci banku jest wzrost udziatu w rynku oraz trwa-
la pozycja na rynku ustug finansowych, bank musi zapewni¢ wlasny poziom jakosci
dostarczanych przez siebie ushug®. Nie wystarczy zainteresowac klienta oferowanym
produktem i naktoni¢ go do zakupu. Uzyskanie przewagi konkurencyjnej (przektada-
jacej sie na wynik finansowy) wymaga utrzymania pozyskanego klienta i przeksztat-
cenia go w statego odbiorce, a nawet oredownika banku. Zeby taka transformacja
mogta nastapi¢, niezbedne jest zadowolenie klienta z uslugi, a ta satysfakcjonuje
nabywce tylko wtedy, jesli jest odpowiedzia na jego potrzeby i oczekiwania.

Rola konsumpcji ustug w ogolnej strukturze spozycia ludnosci i szybki wzrost
wymagan nabywcow co do jakosci powoduje przyjmowanie w zarzadzaniu przedsie-
biorstwem zasad TQM, a przede wszystkim generalnego kanonu tej filozofii, jakim
jestniezmienna orientacja na klienta rzeczywistego i potencjalnego oraz koniecznos¢
zaspokojenia jego biezacych i przewidywanych potrzeb’. Dlatego tez problematyka
jako$ci w zarzadzaniu bankiem wcigz stanowi przedmiot duzego zainteresowania
w teoretycznych rozwazaniach, a takze w praktyce bankowe;.

3. Jakos¢ ustug w dziatalnosci bankéw

Jedna z bardziej charakterystycznych ustug jest ustuga bankowa, ktora cechu-
je si¢ niematerialnym charakterem, a takze niemozliwo$cia nabycia do niej praw
wlasno$ci. Ustugi bankowe stanowig element ustug finansowych, a te w rozumie-

5 H. Krajewski, Do jakosci zewnetrznej przez jakoS¢ wewnetrzng, w: Zarzgdzanie jakoscig

ustug w bankach i zakladach ubezpieczen, red. J. Garczarczyk, Materialy Konferencyjne Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000, s. 57.

¢ D. Sobolewski, Zaufanie w programach zapewnienia jakosci ustug finansowych dla strate-
gicznych klientow banku, w: Marketing ustug profesjonalnych. t. 1, red. K. Rogozinski, Materiaty Kon-
ferencyjne Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000, s. 212.

7 M. Krzyzanowska, R. Wajder, Aspekty TOM w organizacji ustugowej, ,,Problemy Jakosci”
2000, nr 10, s. 4.
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niu standardow Unii Europejskiej to ,,wszystkie ustugi o charakterze finansowym,
$wiadczone przez ustugodawce finansowego z jednej ze stron uktadu™.

W ostatnich latach instytucje bankowe zostaly poddane intensywnej konkuren-
cji i wzrostowi oczekiwan klientow. Czynniki, ktdre przyczynily sie do takiego stanu
rzeczy, to globalizacja, postep technologiczny i zmiany w regulacjach rzadowych®.
Dlatego tez jako$¢ uslug jest najwazniejszym aspektem w bankowosci. Sukces
w biznesie moze by¢ wzmocniony, jesli bedzie sumiennie szuka¢ nowych i bardziej
skutecznych sposobow poprawy jakosci swoich sposobdw stuzenia klientowi. Jesli
chodzi o bankowo$¢, to skuteczne narzedzia TQM moga przynie$¢ warto$¢ dodang
w wewnetrznych oddziatach bankéw oraz swoim pracownikom pierwszej linii'’.

Na rynku bankowym mamy zatem do czynienia z ustuga bankowa, ktérej moga
towarzyszy¢ dobra materialne i inne ustugi o mniejszym znaczeniu. W praktyce uzy-
wamy okre$lenia ,,produkt bankowy”, jednak bardziej precyzyjne sformutowanie to
»ushuga bankowa”!!. Produkt bankowy to ustuga o niematerialnym charakterze. Po-
wstaje ona wprawdzie w wyniku zastosowania materialnych czynnikow (np. wypo-
sazenie techniczne, formularze), jednak odmiennie niz w przypadku dobr bez stoso-
wania materialnych surowcéw i potproduktow, ktore wechodzg w sktad produktu fi-
nalnego i tworza materialng substancje dobr. W przeciwienstwie wiec do produktow
nie mozna ich dostrzec, sprobowac, ustysze¢ czy tez poczué, zanim si¢ je kupi'2

Ustugi bankowe to kategoria dynamiczna, ktéra obejmuje réznorodnie korzy-
$ci oferowane ich nabywcom. Strukture ustugi bankowej tworzy rdzen (podstawo-
we korzys$ci), ustuga rzeczywista (cechy i elementy decydujace o sile postrzegania
ustugi przez nabywcow i konkurencje) 1 ustluga poszerzona (obejmujgca dodatkowe

8 E. Skrzypek, Zarzqdzanie jakosScig ustug bankowych, w: Zarzqdzanie jakoScig ustug w ban-
kach i zaktadach ubezpieczen, red. J. Garczarczyk, Materiatly Konferencyjne Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu, Poznan 2000, s. 45.

% C.H. Cheng, M.S. Madan, J. Motwani, Implementing Quality Management in the Banking

Services Sector, ,,Total Quality Management” 1996, Vol. 7, issue 4, s. 347.

19 B. Appat, Total Quality Management in Banking. Some Newer Approaches, http://bankingtqm.
blogspot.com/2011/12/total-qualitymanagement-in-banking-some.html (1.12.2015).

" Ibidem.

12 R. Daniluk, Czynniki wplywajqce na jakosé ustug w banku, ,,Problemy Jako$ci” 2000, nr 4,
s. 35.
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korzys$ci majace wptyw na przewage konkurencyjng)". Definicja jako$ci wdrazana
w przedsigbiorstwach bankowych sktada si¢ z czterech elementarnych pozycji'*:

— wewnetrznej doskonatosci banku,

— efektywnosci i sprawnosci,

— mnajwyzszego poziomu obstugi klienta,

— struktury organizacyjnej skierowanej na jakosc¢.

Jako$¢ mozna rowniez przedstawi¢ w postaci graficznej, ktora pokazuje, ze
jako$¢ ustugi jest uzalezniona od wplywu wykonania uslugi na wrazenie klienta
(rysunek 1).

Rysunek 1. Jako$¢ w banku

BANK
1. Standardy ustug

Klient
z oczekiwaniami |
odpowiednie;j

ushugi

2. Ustuga — bezposredni
kontakt

ﬂ[ Obshuzony klient
3. Zadowolenie i jego wrazenia
(frustracja personelu) z obstugi

Zrodto: S. Walukiewicz, Zarzqdzanie przez jakosé w bankach, w: Znaczenie jakosci
w przedsigbiorstwach bankowych, red. D. Delekta, ,,Firma i Rynek.
Zachodniopomorska Szkota Biznesu” 2000, nr 1, s. 26.

Mogloby si¢ wydawac, ze obstuga klienta to najwazniejszy element stanowigcy
o konkurencyjnosci instytucji bankowej. Jednak jakos¢ obstugi to nie wszystko. Na
jakos$¢ w ustugach finansowych sktadajg si¢ takie elementy, jak:

13 E. Skrzypek, op.cit., s. 45.

4 Znaczenie jakosci w przedsigbiorstwach bankowych, red. D. Delekta, ,,Firma i Rynek™ 2000,
nrl,s. 25.
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a) struktura organizacji przyczyniajaca si¢ do odpowiedniego podziatu kompe-
tencji w zakresie podejmowania decyzji dotyczacych jakosci;
b) kultura organizacji, sprzyjajaca poczuciu odpowiedzialnosci za jako$¢ przez
wszystkich pracownikow;
¢) zaangazowanie kierownictwa w tworzenie polityki jakosci i jej konsekwen-
tne wdrazanie z glgbokim przekonaniem o shusznosci takiego postepowa-
nia's.
Przedstawione powyzsze zalozenia mozna uzna¢ za podstawowe, jesli zostana
one przyjete w strategii zarzadzania przez jako§¢ w banku. Przedstawia to rysu-
nek 2.

Rysunek 2. Podstawowe zatozenia strategii TQM w banku

BANK
[ DZIALANIA ]

v

Osiaganie wysokiej jakos$ci
to:

[ [ [ ]

Gléwny cel Zadanie kazdego Pojecie wielowymiarowe Zapobieganie
dzialalnoéci banku pracownika banku (ludzie, procesy, systemy, bigdom, a nie ich
Wwyposazenie) wykrywanie
TQM

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie J. Fras, Zarzqdzanie jakoscig w instytucjach
gospodarczych, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2000, s. 154.

15 K. Opolski, Zarzqdzanie przez jakos¢ w ustugach finansowych, w: Zarzqdzanie jakoscig ustug
w bankach i zakltadach ubezpieczen, red. J. Garczarczyk, Materialy Konferencyjne Akademii Ekono-
micznej w Poznaniu, Poznan 2000, s. 19.
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Do osiagnigcia tej powszechnej, obejmujacej caly bank strategii niezbedne jest
opracowanie polityki jakosci w postaci dokumentu, tzw. ksiggi jakosci. Musi by¢
ona przedstawiona wszystkim pracownikom, a jesli to konieczne — rowniez dostaw-
com, kooperantom i klientom. Na polityke jakos$ci sktadaja sig's:

a) misja banku — okresla, co organizacja chce osiagnac¢ i w jakim kierunku

zmierza;

b) filozofia jako$ci — zawiera si¢ w wymaganiach i oczekiwaniach klientow,
powszechnym zaangazowaniu, odpowiedzialno$ci na wszystkich pozio-
mach struktury organizacyjnej oraz niekonczgcym si¢ zaangazowaniem
W proces poprawy jakosci;

¢) sposoby osiggania jakosci — czyli gldéwne elementy dziatalnos$ci, ktére sg
okreslane przez konkretne cele organizacji; obejmujg one m.in. unikanie
btedow i usterek, zapewnianie jako$ci przy minimalnych kosztach, prze-
strzeganie terminow, uprzejmos¢ obstugi;

d) s$rodki do osiaggania poprawy jakos$ci — pomoc i zasoby potrzebne do reali-
zacji polityki jakos$ci, np. szkolenia i treningi, pomoc i wspotpraca, pomiar
jakosci.

Jako$¢, podobnie jak reputacja, jest budowana dlugo, ale bardzo szybko mozna
ja straci¢. Opiera si¢ na rzeczywistych dziataniach banku, a nie na jego wizerunku.
Reputacje banku $wiadczacego wysokiej jakosci ushugi buduje sie na niepopetnia-
niu btgdow oraz wytrwatym spetnianiu wymagan klientow. Jako$¢ musi obejmowac
wszystkie aspekty dziatalno$ci organizacji, a nie tylko produkty lub ich elementy.
Jako$¢ ustug bankowych opiera si¢ w duzym stopniu na ludziach, dlatego zaangazo-
wanie i praca kazdego pracownika ma tu duze znaczenie'”.

Aby osiggnac¢ zatozony cel, jakim jest efektywne zarzadzanie przez jakosc,
dzialania te muszg przyjac charakter procesu wdrazanego na calym obszarze dziatal-
nosci bankowe;j. Jakosc¢ to umiejetnosé trwatego zaspokajania wymagan i oczekiwan
konsumenta. Mowiac o jakosci w przypadku ustug bankowych, powinno si¢ zwrocic¢
uwagg, ze jakos¢ ustugi to jako$¢ kontaktu, ktory zachodzi miedzy pracownikiem in-

16 K. Opolski, Strategia jakosci w nowoczesnym zarzqdzaniu bankiem, Instytut Naukowo-Wy-
dawniczy Olympus—Centrum Edukacji i Rozwoju Biznesu, Warszawa 1998, s. 28-30.

\7" Ibidem.
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stytucji finansowej a klientem. W efekcie jest to miara, na ile wrazenia (odczucia) po
uzyskaniu ustugi pokrywaja si¢ z oczekiwaniami klienta przed jej otrzymaniem's.

Wzrost konkurencji na rynku finansowym sprawia, iz jako$¢ stata si¢ podsta-
wowym czynnikiem zdobywania przewagi konkurencyjnej wyznaczajacym pozycje
konkurencyjng banku. Wymaga to nie tylko systematycznego uaktualniania i wzbo-
gacania oferty podazowej, ale poznawania i zaspokajania zmieniajacych si¢ usta-
wicznie potrzeb i oczekiwan klientdw, a przez to podnoszenia jakosci §wiadczonych
ustug®. Banki chcace utrzymacd sie w wyscigu konkurencyjnym winny ze statego
polepszania jakosci oferowanych ustug uczynié priorytet®. Stad tez, dazac do za-
spokojenia potrzeb i oczekiwan klientow, powinny wdraza¢ standardy jako$ci ustug,
systemy zarzadzania jako$cig oraz dazy¢ do spetnienia wymogow stawianych przez
uznane na §wiecie normy jakosci.

Podsumowanie

Jak wynika z powyzszych rozwazan, jedyng metoda walki konkurencyjnej
w przypadku instytucji bankowych jest podnoszenie jakosci §wiadczonych ustug.
Nie mozna poprzesta¢ na stosowaniu si¢ do ustalonych norm i procedur. Nalezy
nieustannie wykracza¢ poza nie, szuka¢ nowych rozwigzan, poswigca¢ wiele uwagi
potrzebom klientdéw zaréwno zewnetrznych, jak i wewnetrznych — pracownikow.
Najwazniejszym zadaniem jest przelamanie barier §wiadomosciowych oraz pelne
zaangazowanie zatogi w mozliwie jak najkrétszym czasie. Poziom ushug §wiadczo-
nych przez polskie banki wciaz jeszcze odbiega od poziomu reprezentowanego przez
banki krajow Unii Europejskiej. Proces zmian jest dtugotrwaly, a fakt cztonkostwa
Polski w Unii Europejskiej stawia przed nimi duze mozliwosci dziatan w kierunku
poprawy poziomu $wiadczonych ustug.

18 S. Walukiewicz, Zarzqdzanie przez jakosé w bankach, w: Znaczenie jako$Sci w przedsigbior-

stwach bankowych, red. D. Delekta, ,,Firma i Rynek” 2000, nr 1, s. 26.

19 J. Garczarczyk, Determinanty jakosSci ustug finansowych w ocenie menedzerow i klientéw,

w: Zarzqdzanie jakoScig ustug w bankach i zakladach ubezpieczen, red. J. Garczarczyk, Materiaty
Konferencyjne Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000, s. 175.

2 A. Sekéta, Wplyw personelu na jakosé ustug bankowych, w: Marketing ustug profesjonal-
nych. t. 1, red. K. Rogozinski, Materialy Konferencyjne Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan
2000, s. 200.
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QUALITY MANAGEMENT
AND SPECIFICITY OF BANKING SECTOR ENTERPRISES

Abstract

The fundamental purpose of this article is to enlighten the essence of achieving high
bank service quality. The level of competition in this sector results in the fact that still quali-
ty is the essential factor in achieving competitive advantage. Every bank that wants to have
a significant position in the market cannot forget about the high quality while elaborating on
the strategy of its activity. The article proves that quality is the only method of surviving in
the more and more competitive market.
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