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przedsiebiorstwa bankowego
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Na szczeScie do przeszloSci nalezg juz czasy, gdy
przedsiebiorstwa bankowe w autorytatywny sposob
decydowaly o zakresie swojej oferty, cechach produk-
tow oraz o sposobach dostarczania ustug swoim klien-
tom. Obecnie klient znajduje sie w ich centrum uwa-
gi, a jego potrzeby i oczekiwania determinujg kryte-
ria wspoélpracy, ktore dla siebie powinien przyjaé bank.
By jednak sprostaé tym wymaganiom, wspblczesne
przedsiebiorstwo bankowe musi systematycznie i bar-
dzo precyzyjnie rozpoznawaé preferencje i mozliwe
zachowania swoich klientéw. Tych informacji powin-
ny dostarczy¢ im przede wszystkim badania marke-
tingowe, ktore w duzej mierze majg za zadanie zmini-
malizowa¢ ryzyko podejmowania btednych decyzji
wynikajacych z mylnego rozpoznania potrzeb rynku.
Niewatpliwie jednak wsrdod kluczowych wymagan
klientow pojawia sie jako$¢ Swiadczonych ustug przez
bank.

Przeprowadzone na przelomie 2002/2003 roku ba-
dania ankietowe mialy na celu ustalenie istoty me-
chanizméw oddzialujacych na ksztaltowanie jakosci
w jednym z wiodacych przedsiebiorstw bankowych
dzialajacych na polskim rynku?. Punktem wyj$cia byto
sprecyzowanie stopnia zrozumienia istoty problema-
tyki jako$ci przez pracownikéw bankowych réznych
szczebli zarzadzania. Ta ocena uwzgledniala rowniez
wplyw zaleznoSci wynikajacych z ich miejsca pracy (czy
sg to pracownicy front office, czy tez back office), sta-
Zu pracy oraz reprezentowanego poziomu wyksztalce-
nia. Badania mialy tez okre§li¢, jak wazne znaczenie
w procesie ksztaltowania jakosci ustug przez bank ma
Swiadomo$¢ jego personelu (zwlaszcza zarzadzajgce-
go) oraz trafno§¢é rozpoznawania potrzeb i oczekiwan
klientow. Wyniki przeprowadzonych badan w wyraz-
ny spos6b wykazaly, ze postawy i wiedza pracowni-
kow przedsiebiorstwa bankowego A niestety skupiajg
sie jedynie na pewnych elementach jakosciowych po-
strzeganych jednak przez nich jako kompletne jej atry-
buty. Przykladowo, terminowa i sprawna obstuga
klienta byla traktowana przez 32,2% respondentow
jako wlasne rozumienie petnej definicji jakosci ustugi
bankowej. Co oczywiScie jest po czesci prawda, ale
przeciez jest to jednak tylko jeden z czynnikéw, ktory
gwarantuje sprawng obstuge klienta w przedsiebior-
stwie bankowym. Jako nastepny aspekt przyjeto
w odpowiedziach, ze jako$c¢ to przede wszystkim per-
fekcjonizm i doskonata znajomos¢ procedur przez pra-
cownikow réznych szczebli. Na kolejnym miejscu po-
jawily sie juz odpowiedzi, ktore dotyczyly trafnego
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rozpoznania potrzeb samych klientow. W kontekscie
wlasnego rozumienia jakoéci sprowadzala sie ona do
zdolnoéci banku do ich zaspokajania (24,5% udzielo-
nych odpowiedzi). Te, a takze pozostale odpowiedzi
rozumienia jako$ci przez pracownikow przedsiebior-
stwa bankowego A przedstawia rysunek 1.

Glebsza analiza udzielonych odpowiedzi wykaza-
Ia, ze istotne réznice w rozumieniu jakosci szczegol-
nie uwidaczniajg sie wéréd pracownikéw réznych ko-
morek banku. Okazalo sie bowiem, ze zdecydowanie
wieksze pojecie na temat prawidlowego rozumienia
jako$ci majg pracownicy na stanowisku kierowniczym
niz wykonawczym. Dodatkowo istotnego znaczenia
nabral staz pracy w banku, ale tu okazalo sie, ze im
byl on kroétszy, tym czeéciej pracownicy definiowali
poprawniej jakos¢, twierdzac, ze jest to zdolnosé ban-
ku do zaspokojenia potrzeb klienta. Mozna zakladag,
ze jest to efekt znaczenia w programach edukacyjnych
problematyki zwigzanej z zarzgdzaniem przez jako§¢.

Waznym aspektem podjetych badan byto réwniez
okreslenie tych czynnikow, ktére zdaniem pracowni-
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[ Dostepnosé informacji w postaci broszur i ulotek reklamowych itp.

[ Oferowanie korzystnych warunkéw wspétpracy klientowi (niskie
prowizje itp.)

[ Dostatecznie duzy pakiet ustug bankowych do zaoferowania
klientowi

[ Zdolno$¢ banku do zaspokajania potrzeb klientéw

O Perfekcjonizm i doskonata znajomo$¢ procedur przez pracowni-
kéw roznych szczebli

[ Zdolno$¢ organizacyjna banku do terminowej i sprawnej obstugi
klienta

Rys. 1. Definicje jako$ci podawane przez pra-
cownikow przedsiebiorstwa bankowego A

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych
badan.
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kow banku majg bardzo duzy wplyw na jego wizeru-
nek jako przedsiebiorstwa Swiadczacego ustugi na
wysokim poziomie jakosci.

Na podstawie uzyskanych wynikow badan wydaje
sie oczywiste, ze podstawa uzyskania poprawy jakosci
uslug w przedsiebiorstwie bankowym A sg przede
wszystkim czynniki zwigzane z wiedzg pracownikow,
ich przygotowaniem merytorycznym, odpowiednim
systemem motywowania oraz wlaSciwg organizacja
pracy (kultura organizacji). Ponadto, biorac pod uwa-
ge fakt, ze tych odpowiedzi udzielali sami pracownicy
banku, czynniki te uznaé nalezy za szczegdlnie istot-
ne, dlatego nalezaloby w pierwszej kolejnosci zasta-
nowi¢ sie nad opracowaniem wlasciwej strategii dzia-
fan w tym zakresie. Tym bardziej, ze tylko nieliczna
grupa pracownikow tak naprawde prawidlowo inter-
pretuje istote jakosci ustug. I chociaz pracownicy mlod-
si stazem (ale tez i wiekiem) postrzegajg jako§é zde-
cydowanie szerzej niz czynia to ich starsi koledzy, to
jednak nie zwracajg wystarczajacej uwagi na takie ele-
menty, jak przykladowo: szybkos¢ obstugi klientow
lub wyglad miejsc pracy. W dodatku, zjawiskiem wy-
soce niepokojacym jest fakt, ze znaczna grupa osob
reprezentujacych komorki back office (ok. 30%) uzna-
je, ze tak naprawde rozpoznawanie potrzeb klientéw
ma niewielki wplyw na jako§é §wiadczonych ustug
przez przedsiebiorstwo bankowe A. Natomiast osoby
starsze wiekiem (powyzej 55 lat) zdecydowanie cze-
§ciej niz ich mlodsi koledzy twierdza, ze organizacja
pracy komorek obslugi klienta nie ma istotnego (lub
zadnego) wplywu na ocene jakosci ustug. Jednocze-
$nie pracownicy z wyksztalceniem wyzszym, zajmu-
jacy stanowiska kierownicze zdecydowanie rzadziej
widzieli zwigzek pomiedzy liczbg zatrudnionych oséb
a oceng jakos$ci ustug bankowych. Nasuwa sie, zatem
spostrzezenie, ze po pierwsze, pracownicy badanego
przedsiebiorstwa bankowego A nie w pelni rozumiejg
potrzeby klientéw, badZ tez nie zdajg sobie sprawy
z ich istoty, a po drugie, bardzo powierzchownie pod-
chodza do zaspokojenia tych potrzeb, sprowadzajac je
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wylacznie do prezencji pracownikow i oferowanych
materialéw reklamowych.

Reasumujgc ten obszar podjetych badan nalezy
podkresli¢, ze:
® wystepuje zdecydowana tendencja wzmacniajgca
prawidlowosc, ze wraz ze wzrostem wieku responden-
tow ro$nie odsetek odpowiedzi wskazujacych na duze
znaczenie czynnika rozpoznawania potrzeb klientow
w procesie budowania jakosci,
® zbyt mata liczba 0s6b zatrudnionych w komoérkach
bezposérednio obstugujacych klienta oraz w komérkach
kasowych twierdzi, ze realizacja zlecen niestandardo-
wych ma istotny wplyw na ocene przez klientow jako-
§ci ustug,
® niepokojacym zjawiskiem jest niedostrzeganie
przez pracownikéw komoérek kasowych, a takze (na
drugim miejscu) komorek bezposredniej obstugi klien-
ta, faktu znaczenia czasu po§wieconego klientowi
w calym procesie obstugi,
® bardzo wyraznie zauwaza sie zwiazek przyczyno-
wo-skutkowy pomiedzy czasem pos§wieconym klien-
towi a stazem pracy.

Okazuje sie zatem, ze zdaniem pracownikow front
office najwazniejsze znaczenie wérod czynnikéw jako-
§ci zwiazanych z obstugg klienta ma organizacja pra-
cy komorek bezposrednio obstugujacych klienta (wska-
zywalo na to ok. 90% odpowiedzi), a wérod czynnikow
dotyczacych §wiadomoSci i wiedzy pracownikéow za
najwazniejszy czynnik uznano przygotowanie mery-
toryczne pracownikow.

Waznym aspektem analiz w zakresie jakoSci §wiad-
czonych ustug przez przedsiebiorstwo bankowe A byto
réwniez okreslenie poziomu zaangazowania pracow-
nikéw banku w proces tworzenia jakosci, a takze od-
bidr tego zaangazowania przez ich bezposrednich prze-
fozonych. Uzyskane odpowiedzi na tak postawione
pytania przedstawia rysunek 2.

Oceniajac uzyskane odpowiedzi, mozna stwierdzic,
ze w przedsiebiorstwie bankowym A istnieje pewien
istotny problem (wydaje sie jednak, ze jest on charak-
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Rys. 2. Struktura dzialan podejmowanych przez pracownikéw przedsiebiorstwa bankowego A
w zakresie podnoszenia poziomu jakosci §wiadczonych uslug

7Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Nie, zdecydowanie
nie mieszam sie do
spraw jakosci
12%

Raczej nie miewam
takich pomystow
34%

Tak, czesto miewam
tego typu pomysty
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Raczej tak, cho¢ nie jestem
w tym wzgledzie zbyt
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Rys. 3. Zaangazowanie personelu przedsiebior-
stwa bankowego A w proces poprawy poziomu
jakosci swiadczonych uslug

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych
badan.

terystyczny dla wiekszoSci przedsiebiorstw banko-
wych). Mowi sie bowiem duzo o oczekiwaniach co do
jakosci, ale niestety w opinii pracownikéw niewiele
sie w tej kwestii robi. Wyniki wykazuja bowiem wy-
raznie, ze nie wszystkie grupy pracownikéw w struk-
turze organizacyjnej banku tak samo odbierajg dzia-
lania zwigzane z procesem poprawy poziomu jakoSci
S§wiadczonych ustug. Skoro wiec wystepuja w tej kwe-
stii tak znaczace réznice, to bezsprzecznie nalezy wziaé
je pod uwage przy ksztaltowaniu i realizacji strategii
personalnych w tym przedsiebiorstwie. Ponadto nie-
pokojacy jest przy tym fakt, ze w proces poprawy ja-
koéci ustug powatpiewajg zwlaszcza pracownicy bez-
posredniej obstugi klienta (rysunek 3). Wydaje sie za-
tem, ze powinien to byé¢ bardzo czytelny sygnal dla
kierownictwa przedsiebiorstwa, ze wymagana jest
bardzo gruntowa zmiana strategii dzialania, a juz
przede wszystkim w zakresie polityki szkolen.

Po przeprowadzeniu analizy odpowiedzi udzielo-
nych na to pytanie, mozna z calg pewnoScig wysnué
wniosek, ze wiekszos$¢ pracownikow przedsiebiorstwa
bankowego A tak naprawde nie zastanawia sie nad
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0,
Trudno powiedzie¢ 19%

58%

Nie
23%

Rys. 4. Ocena stopnia doceniania przez prze-
lozonych staran w zakresie §wiadczenia uslug
o wysokiej jakosci

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych
badan.
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znaczeniem jakosci. Ten stan powoduje, ze nie gene-
rujg oni samodzielnie zadnych (albo w znikome;j licz-
bie) pomystéow dotyczacych jej poprawy. Szczegblnie
zastanawiajgce jest tez i to, iz zbyt wielu pracowni-
kow nie wierzy w swoje pomysly, albo tez zupelnie
nie chce sie do spraw jakosci, jak to sami okres§lajg —
,miesza¢”. Stanu takiego zachowania mozna upatry-
wa¢é przede wszystkim w braku wsparcia w proces
poprawy jakosci ze strony przetozonych, ktorzy swoja
postawa nie stwarzaja klimatu jakosci w catej organi-
zacji (przedstawia to rysunek 4). Ten brak zaangazo-
wania tlumaczy sie najczesciej przedmiotowym trak-
towaniem personelu przez kierownictwo banku, kto-
re dodatkowo sprowadza jego role wylacznie do bier-
nego wykonawcy odgérnie ustalonego procesu.

Wydaje sie, ze taka postawa wynika przede wszyst-
kim z faktu, ze pracownicy przedsiebiorstwa banko-
wego A nie sg odpowiednio motywowani przez swoich
przetozonych do Swiadczenia lepszej jakosci ustug.
Sami pracownicy nie wiedzg czy pracuja dobrze czy
zle. Najczesciej wiec przyjmuja, ze jeSli nie ma uwag
do ich pracy, to przelozony jest z nich zadowolony,
badz tez w ogodle nie zwraca uwagi na przejawy braku
jakosci. W tej sytuacji za nieodzowne wydaje sie wpro-
wadzenie motywacyjnego systemu wynagradzania,
ktory w ocenie wiekszoSci pracownikow byltby jednym
z najwazniejszych czynnikéw stymulujacych doskona-
lenie jakoSci ustug bankowych. Potwierdzeniem tej
opinii moze by¢ ustosunkowanie sie ankietowanych
pracownikéw do poziomu jako§ciowego, ktory repre-
zentujg inne znane im banki. Zdecydowana wiekszos$c
respondentéw (ponad 70 %) uznala, ze do lepszej ob-
stugi klienta w istotny sposéb przyczynia sie w nich
motywacyjny system wynagrodzen.

Konczac podjete w duzym skrécie rozwazania, na-
lezy stwierdzi¢, ze przywolane w artykule wyniki prze-
prowadzonych badan ankietowych potwierdzajg tyl-
ko powszechnie uznany fakt, ze personel ma istotny
wplyw na proces ksztaltowania jako§ci kazdego przed-
siebiorstwa bankowego. Mozna w zwigzku z tym przy-
jac, ze zmiana w podejéciu do pracownikéw (uwzgled-
nienie ich podmiotowosci) nie tylko mogltaby $wiad-
czy¢ o swoistej moralnej odpowiedzialnosci zarzadu
banku i postrzeganiu personelu jako bezcennego ka-
pitalu organizacji, powodujac przy tym wzrost poczu-
cia sensu i dumy z wykonywanej pracy. Daloby to
w dluzszej perspektywie pewnosé, ze jest to wlasciwa
droga do skutecznego wdrazania idei kompleksowego
podejécia do jako§ci w calym przedsiebiorstwie ban-
kowym A, a ponadto w znacznym stopniu pozwolilo-
by na konsekwentna realizacje planéw rzeczowo-finan-
sowych w kolejnych latach.

prof. US dr hab. Mariusz Jedliniski

Katedra Logistyki

Wydzial Zarzadzania i Ekonomiki Uslug
Uniwersytet Szczecinski

dr Damian Delekta

Katedra Finanséw i Bankowosci
Zachodniopomorska Szkota Biznesu w Szczecinie

D Badania przeprowadzono w wiodacym banku, jednak ze
wzgledu na brak zgody kierownictwa banku na ujawnie-
nie jego nazwy, na potrzeby niniejszego artykulu przyjeto
nazwe ,,przedsiebiorstwo bankowe A”.





