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1. JakoS¢ uslug w strategii konkurencji bankow

Dynamiczny rozwoéj rynku bankowego w Polsce w latach dziewieédzie-
sigtych, systematyczne rozszerzanie portfela usiug, przy jednoczesnym dosé
znacznym nasyceniu potrzeb klientow sprawiaja, iz wzrosla istotnie konku-
rencja na tym rynku. Powszechne nasladownictwo lideréw rynku spowodowa-
1o upodobnienie ofert podazowych poszczegélnych bankéw. Dlatego tez aktu-
alnie coraz wiekszg role w walce o klienta odgrywa nie tyle sama oferta ustu-
gowa, ile poziom i jako$§é $wiadczonych ustug. Wzrost konkurencji na rynku
bankowym sprawia, iz jako$¢ stata sie podstawowym czynnikiem zdobywania
przewagi konkurencyjnej, wyznaczajacym pozycje rynkowa banku. Wymaga to
nie tylko systematycznego uaktualniania i wzbogacania oferty podazowej, ale
poznawania i zaspokajania zmieniajgcych sie ustawicznie potrzeb i oczeki-
wan klientéw, a przez to podnoszenie jakosSci $wiadczonyech ustug.

Charakter ustugi bankowej wynikajacy z jej niematerialnoSci, nierozdziel-
nosci i nietrwalosci, a takze ztozonos$ci i niejednorodnosSci sprawia, iz jej ja-
kos$é jest trudna do jednoznacznego zdefiniowania i mierzenia. Najogélniej
przez jako$¢ ustug rozumie sie zdolno$é do zaspokajania potrzeb klienta, do
Swiadczenia ustug spelniajgcych lub przekraczajacych jego oczekiwania
[Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990, s. 16]. W bogatej literaturze przedmiotu
jakos$é ustug okreslana jest jako ,,zaspokajanie potrzeb klienta”, ,,zaspokaja-
nie oczekiwan”, ,,spelnianie lub nawet wyprzedzanie oczekiwan czy wymagan
Klienta”. Jako§é ustug okresla sie rowniez jako stopien rozbieznos$ci (luki)
miedzy oczekiwaniami klienta a jego oceng (percepcja) uzyskanej ustugi. Dla-
tego pomiar jakosci ustug jest mozliwy jedynie w powigzaniu z rzeczywistym
ich postrzeganiem (ocena) przez klienta. Jest to o tyle wazne, iz ze wzgledu na
niematerialny charakter ustug finansowych klient kupuje nie tyle sam pro-
dukt, ile oczekiwane korzysci [Payne, 1996]. W przypadku ustug bankowych
korzyS$cig jest obietnica pomnozenia Srodkow.

Na ocene jakoSci ustug oferowanych przez banki skladajg sie oczekiwania
klienta co do jakoSci oraz percepcja ustugi. Wyodrebni¢ mozna trzy poziomy
oczekiwan klienta wobec ustug [Zeithaml, Bitner, 1966]: 1) poziom ustugi po-
zadanej, ktéra odzwierciedla pragnienia klientéw, 2) ustuga odpowiednia, to

38



co Kklient jest w stanie zaakceptowadé, 3) ustuga przewidywana, to co klienci
uwazajg, ze powinni otrzymaé. Kazdy z tych pozioméw ma odmienne znacze-
nie dla klienta przy ksztaltowaniu wymagan wobec jakosci ustug. Percepcja
ustugi jest natomiast subiektywnym odczuciem, jakiego doznaje klient pod-
czas nabywania i realizacji ustugi.

Klient, wspotitworzac ustuge, okresla, na réwni z ustugodawcg, wyznaczni-
ki (atrybuty) jakosci ustugi bankowej. Kluczowym zatem zagadnieniem jest
zidentyfikowanie determinant (wyznacznikéw) jakosci i okreslenie ich istot-
nosci zar6wno w odniesieniu do ustugodawcéw, jak i ustugobiorcé6w. Wystepo-
wanie rozbieznos$ci miedzy oczekiwaniami klientow a percepcja tych oczeki-
wan przez menedzerow firm okresla sie w modelu jakosci ustug jako luke
pierwsza!l. Ma ona decydujacy wplyw na ostateczng ocene przez klienta jakos-
ci uzyskanej ustugi.

Zdobywanie przewagi konkurencyjnej wymaga S§wiadczenia uslug o jakos-
ci wyzszej niz oczekiwana. W tym przypadku, jak potwierdzaja wyniki badan,
klient ma wiekszg sktonnos$é do dalszych zakupow, a takze mniejsza sklonnosé
do zmiany banku. Przewyzszanie oczekiwan klientéw powinno sie odbywaé¢
w obszarach dla nich najistotniejszych. Dlatego niezmiernie wazna jest znajo-
mos$¢é wyréoznikéow jakosci i ich hierarchii istotnos$ci.

2. Identyfikacja determinant (atrybutow) jakoSci uslug
bankowych

W celu okreslenia istotnosci czynnikéw (atrybutow) skiadajacych sie na
pojecie jako$ci ustugi bankowej Katedra Badan Marketingowych Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu przeprowadzila — stosujgc jednolitag metodologie
— badania marketingowe wsrod: menedzeréw bankéw, klientow indywidual-
nych (gospodarstwa domowe) oraz klientéw instytucjonalnych (przedsiebior-
stwa)2. W badaniach tych poddawano ocenie zestaw 29 réznych wyréznikow
(atrybutéw) jakosci ustug bankowych. Atrybuty te dotyczyly pieciu obszaréw
rozumienia jakoSci oraz dziatalno$ci bankéw, a mianowicie:
¢ grupa 1 — elementy odnoszace sie do oceny i opinii o banku;
e grupa 2 — elementy zwigzane z placowka;
¢ grupa 3 — elementy zwigzane z pracg personelu oraz obstuga klienta;
¢ grupa4 — elementy odnoszgce sie do oferty ustugowej oraz ceny;
* grupa 5 — elementy zwigzane z komunikowaniem sie z klientems3.

1 Zob. model luk: [Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, s. 44-50].

2 Wszystkie badania przeprowadzono w 1999 roku na terenie calej Polski. W kolejnych bada-
niach uczestniczylo: 542 menedzer6w bankowych reprezentujacych centrale oraz oddziaty ban-
kéw; 1107 gospodarstw domowych; 349 menedzeréw firm reprezentujacych rézne sektory gospo-
darki. Wszystkie badania byly finansowane przez Komitet Badan Naukowych w ramach projektu
badaweczego 1 HO2D 032 15 Jakosc¢ ustug bankowych i ubezpieczeniowych — diagnoza, determinan-
ty, segmentacja.

3 W sklad poszczegolnych grup weszly nastepujace czynniki: grupa 1 — wiarygodno$é i zaufa-
nie do instytucji, bezpieczenstwo ustug (brak ryzyka), opinia o banku, bezpieczenstwo osobiste
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Przy ocenie istotnoSci wyréznionych atrybutéw jakosci postuzono sie skalg
pieciopunktowg, w ktérej 1 oznaczalto czynnik nieistotny, a 5 czynnik bardzo
istotny. W zwigzku z pewng odmiennos$cig $wiadczenia ustug klientom indywi-
dualnym oraz instytucjonalnym menedzerowie bankéw dokonywali oceny
istotnosci czynnikéw jakosci dwukrotnie, raz w odniesieniu do ustug dla lud-
nos$ci, drugi raz w odniesieniu do ustug dla przedsiebiorstw.

W $wietle uzyskanych wynik6w mozna stwierdzié, iz istotno$é branych pod
uwage atrybutow jakosci jest zdaniem badanych wysoka, o czym $wiadczy fakt,
iz we wszystkich grupach respondentéw Srednia ocena dla ogétu eczynnikow
wyniosta powyzej 4 w skali pieciostopniowej. W odniesieniu do ustug banko-
wych Srednia ogélna zamykata sie w przedziale od 4,32 (klienci indywidualni)
do 4,20 (menedzerowie w ustugach dla ludnosci). Jednakze biorac pod uwage
juz poszezegdlne czynniki, rozpieto$é ocen istotnosci jest znacznie wieksza
1 wynosi od 4,89 (fachowo$¢ i wiedza personelu) do 3,17 (przesylanie informa-
cji o ofercie do domu, biura).

Bardzo jednoznaczna okazata sie hierarchia istotnos$ci wyodrebnionych
pieciu grup atrybutéw jakoSci. Zaréwno w odniesieniu do ustug §wiadezonych
dla klientéw indywidualnych, jak i instytucjonalnych zdaniem badanych naj-
istotniejsza jest grupa czynnikéw zwigzanych z pracg personelu oraz obstugg
klienta (grupa 3), ktéra w rankingu zajela wyraznie pierwsze miejsce (Srednie
oceny z przedziatu od 4,63 do 4,75). R6wniez zgodnie wszystkie grupy bada-
nych uznaly, iz relatywnie najmniej istotnymi atrybutami jakoSci sa elementy
zwigzane z placowka — grupa 2 (Srednie oceny z przedziatu od 3,91 do 4,05).
Odmienna natomiast jest istotno$¢é grup na miejscach 2-4 w zalezno$ci, czy sg
to ustugi dla ludnosci, czy tez dla przedsiebiorstw. O ile bowiem w pierwszym
przypadku na kolejnych miejscach znalazly sie nastepujace grupy czynnikow:
2. komunikacja (grupa 5), 3. instytucja (grupa 1) oraz 4. oferta (grupa 4), o tyle
w przypadku przedsiebiorstw kolejnosé grup byla odmienna: 2. oferta, 3. ko-
munikacja oraz 4. instytucja. Oznacza to, iz identyfikacje atrybutow jakosci
nalezy prowadzié osobno w odniesieniu do klientéw indywidualnych i instytu-
cjonalnych.

klienta w banku; grupa 2 — wyglad zewnetrzny placowki, wystrdj i wyglad wewnetrzny placowki,
lokalizacja placowki, godziny otwarcia, dojazd i parkowanie, dostep do udogodnien (telefon, faks,
toalety), liczba stanowisk (brak kolejek), przestronno$¢ i przejrzystos¢ poruszania sie po placow-
ce, poufnos$é wypelniania dokumentéw; grupa 3 — fachowos¢ i wiedza personelu, komunikatyw-
nos¢ personelu, szybkos$¢ i sprawnos¢ obstugi, terminowos$é realizacji zlecen, uprzejmosé i zyczli-
wo§¢ personelu; grupa 4 — zakres oferty, indywidualne negocjowanie warunkéw — dostosowanie
oferty do indywidualnych potrzeb, telefoniczna realizacja zlecen, korzystanie z bankomatu, wyso-
ko$¢ oprocentowania depozytéw i kredytow, wysokos¢ optat i prowizji; grupa 5 — obstuga infor-
macyjna w placowce, jasne i zrozumiate ulotki, broszury, proste i zrozumiate druki, przesytanie
informacji o ofercie do domu, firmy, promocja i reklama.
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3. Atrybuty jakoSci w ustugach bankowych dla klientow
indywidualnych

3.1. Ranking wedlug menedzerow bankow

Najbardziej istothym czynnikiem jakos$ci ustug dla ludnos$ci sposrod 27
branych pod uwage czynnikéw jest, zdaniem przedstawicieli kierownictw
bankéw, wiarygodno$é i zaufanie do banku (4,70 na maksymalnie 5 punktow).
Nieznacznie nizej oceniana byla uprzejmosé i zyczliwo$é personelu (4,67)
oraz przystepnos$é i prostota drukéw (4,66). Z kolei relatywnie najmniej istot-
ne dla klientéw indywidualnych bankéw, zdaniem menedzeréw, sg takie ele-
menty uslugi, jak: mozliwo$¢é dostepu w banku do telefonu, faksu, toalety
(3,25), mozliwosc¢ telefonicznej realizacji zlecen (3,40) czy tez wyglad zewnetrz-
ny placowki (3,63).

Nawiarygodnos$éizaufanie do banku jakonajwazniejszego wy-
znacznika jako$ci wskazuja przede wszystkim menedzerowie z bankéw spoéi-
dzielczych (4,79), zatrudniajgcych w placowce do 25 pracownikéw (4,79) oraz
dysponujacych niewielkg liczba placowek (4,76). Sa to banki o najnizszym
kapitale wtasnym (4,77) oraz niskiej sumie bilansowej (4,78), a stad réwniez
niskim poziomie zysku (4,75), ale o wysokim (ponad 14%) wsp6iczynniku wy-
placalnosci (4,76). Poglad taki wyrazaja czeSciej przedstawiciele central (4,77)
niz oddziatéw bankéw (4,68), osoby pelnigce funkeje prezesa (4,80). Banki te
prowadza regularne szkolenia zaréwno kadry (4,78), jak i ogétu pracownikéw
(4,75) 1 sg zlokalizowane w Sredniej wielkoSci miastach (4,78), glé6wnie w regio-
nie pomorskim.

Z kolei uprzejmos§c¢ i zyczliwo§¢ personelu ma wieksza range
jako atrybut jakos$ci ustug dla ludnosci wsréd menedzeréw z bankéw panstwo-
wych (Srednia 4,71), dysponujacych bardzo duzym kapitatem wiasnym (4,71)
oraz wysoka sumag bilansowa (4,75). Na czynnik ten cze$ciej wskazujag przed-
stawiciele oddzialéw (4,68) niz central (4,63), sprawujacy funkeje kierownicze
nizszego szczebla (4,75). Sg to placéwki niedysponujgce wtasnym parkingiem
(4,82) oraz trzema lub wiecej salami operacyjnymi, prowadzace regularnie
szkolenia pracownikéw oraz kadry (4,73). Jednostki takie najczesSciej maja
swojg siedzibe w malych miastach (4,78) regionu centralnego (4,80).

Hierarchia istotnos$ci wyznacznikow jakoS$ci ustug dla ludnosci w opinii menedzeréw bankéow
oraz klientow indywidualnych

Ranga Menedzerowie bankéw Klienci indywidualni
czynnika

Czynniki najbardziej istotne

1 wiarygodnos¢ i zaufanie do banku fachowos¢ i wiedza personelu

2 uprzejmosc¢ i zyczliwos$¢ personelu szybkos¢ i sprawnos¢ obstugi
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Ranga Menedzerowie bankéw Klienci indywidualni
czynnika
3 proste i zrozumiate druki komunikatywnos¢ personelu
4 szybkosc¢ i sprawnosé obstugi terminowosc¢ realizacji zlecen
5 fachowos¢ i wiedza personelu wiarygodnos¢ i zaufanie do banku
6 komunikatywnos$¢ personelu uprzejmos¢ i zyczliwos¢ personelu
7 brak btedéw przy realizacji zlecen brak kolejek, duza liczba stanowisk
8 terminowos¢ realizacji zlecen wysokos¢ oprocentowania lokat i kredytéow
9 godziny otwarcia placowki proste i zrozumiate druki
10 wysokos$¢ oprocentowania lokat i kredytow bezpieczenstwo ustugi, brak ryzyka
Czynniki najmniej istotne
22 przejrzysto$¢ poruszania sie po placéwce opinia o banku
23 wystrdéj wewnetrzny placéwki wystréj wewnetrzny placéwki
24 bezpieczenstwo osobiste klienta w banku dostep do telefonu, faksu, toalety
25 wyglad zewnetrzny placéwki wyglad zewnetrzny placowki
26 telefoniczna realizacja zlecen telefoniczna realizacja zlecen
27 dostep do telefonu, faksu, toalety przesytanie informacji o ofercie do domu

Na bardzo istotny czynnik — konstrukecje i prostote drukoéw
bankowych — najczeSciej zwracajg uwage przedstawiciele bankéw pan-
stwowych (4,72), dysponujacych bardzo duzym kapitalem wiasnym (4,74) oraz
duzg liczba jednostek terenowych (4,75). Sa to czesSciej przedstawiciele
oddziatow (4,67) pracujacy bezposrednio w obstudze klienta (4,76). W bankach
tych wdrozone sa szczegétowe procedury obstugi klienta (4,71) oraz sa prowa-
dzone regularne szkolenia kadry (4,70). Sg to placéwki duze, zatrudniajgce po-
nad 200 pracownikoéw, zlokalizowane najczeSciej w regionie pomorskim.

3.2. Ranking wedlug klientéw indywidualnych

Najbardziej istotnymi atrybutami jakoS$ci ustugi bankowej, zdaniem przed-
stawicieli gospodarstw domowych, sg: fachowo$¢ i wiedza personelu (Srednia
4,79 na maksymalnie 5 punktéw) oraz szybko$¢ i sprawno$é obstugi (4,79). Nie-
znacznie mniej istotna jest komunikatywno$¢ personelu (4,75) oraz termino-
wos¢ realizacji zlecen (4,71). Do stosunkowo najmniej istotnych wyréznikow
jakosci, zdaniem Kklientow indywidualnych, naleza: przesylanie informacji
o ofercie do domu (3,62), wyglad zewnetrzny placowki (3,70), dostep w placow-
ce do telefonu, toalety (3,76) oraz mozliwos$é telefonicznej realizacji zlecen
(3,64).
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Fachowos$é i wiedza personelu jest najbardziej istotna dla oséb
miodych (4,83), z wyzszym wyksztalceniem (4,85), wykonujacych wolne zawody
(4,90), gospodarstw o raczej niskich dochodach (4,81), ale Srednich zasobach dobr
trwalych (4,84). W zyciu tych osob najwieksza wartoS$cig jest bezpieczenstwo
wlasne i rodziny (4,83) oraz neutralny stosunek do przysziosci (4,82). Osoby te
mieszkaja najczeSciej w malych miastach (4,92), w regionie wielkopolskim (4,85).

Szybko$§é i sprawnos$é¢ obstugi jest wyznacznikiem jako$ci ustug
bankowych przede wszystkim dla os6b w wieku 40-49 lat, z wyzszym wyksztalce-
niem, reprezentujacych wolne zawody (5,00!) badz bedacych wiascicielami firmy
(4,84). Sa to osoby dysponujgce najwyzszymi dochodami (4,81) oraz wysokimi
zasobami majagtkowymi (4,86). Ich celem w zyciu jest zrobienie kariery oraz zdo-
bycie débr materialnych (4,85). NajczeSciej osoby te mieszkajg badz w malych
miastach (4,85), bagdz w miastach liczacych 100-200 tys. mieszkancow (4,83).

Zkoleina komunikatywnos$¢é personelu jako istotny wyréznik ja-
kos$eci ustug zwracajg szczegbdlnie uwage osoby miode (4,79), z gospodarstw
1-2-osobowych (4,79), ze srednim wyksztalceniem (4,78), sprawujace funkcje
kierownicze (4,77), o relatywnie niskich dochodach (4,79) oraz niskich zaso-
bach doébr trwatyeh (4,81). Sg to osoby optymistycznie oceniajace rzeczywis-
to$¢é, nastawione w zyciu na zrobienie Kkariery (4,87), mieszkajgce gtéwnie
w duzych miastach (4,89) w regionie potudniowym (4,78).

3.3. Menedzerowie bankow versus klienci indywidualni

Z powyzszej analizy wynika, iz ocena istotnos$ci branych pod uwage atrybu-
tow jakosci jest nieco odmienna wsréd menedzeréw bankéw i klientéow indy-
widualnych tychze instytucji. Dotyczy to zaréwno hierarchii (kolejnosci) po-
szczegblnych atrybutéw, jak i ich wartoSci (Srednich ocen). W celu okreslenia
stopnia zgodnoSci Srednich ocen przeprowadzono analize wspéizaleznoSci,
wyznaczajgc wspolezynniki korelacji, zaré6wno dla ogétu ocenianych czynni-
koéw, jak i dla wyodrebnionych pieciu grup czynnikéw. Prezentuje to tabela 2.

Wspélezynniki korelacji miedzy ocenami istotno$ci dokonanymi przez klientow
indywidualnych oraz przez menedzeréw bankow

Grupy czynnikéw Ustugi bankowe
Ogétem (tacznie grupy) 0,9290
Grupa 1 0,9022
Grupa 2 0,9431
Grupa 3 0,2416
Grupa 4 0,8950
Grupa 5 0,8787

Wynika z niej, iz wystepuje duza zbieznos¢ srednich ocen istotnosci wyroz-
nionych w badaniu czynnikéw. Swiadezy o tym istotnos$é statystyczna uzyskane-
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go wspolezynnika korelacji ogélem, co oznacza brak istotnych réznic w ocenie
atrybutow jakosci ustug bankowych przez menedzeréw bankow i klientéw indy-
widualnych. Jednocze$nie tylko nieco mniejsza jest zbiezno$¢é ocen w poszcze-
gélnych grupach czynnikéw, z wyjatkiem grupy 3. (czynniki zwigzane z pracg
personelu oraz obstugg Kklienta), w ktérej przypadku rozbieznoSci sg wyrazne.
Jestto o tyle zaskakujace, iz jest to grupa czynnik6w uznawana przez obie grupy
badanych za majaca najwiekszy wplyw na jako$é ustug bankowych.

Mimo tych zastrzezen uzyskane dla og6lu czynniké6w wspoétczynniki korela-
cji sg statystycznie istotne, co S§wiadczy, iz wystepuje duza zbiezno$é pogladow
co do istotnos$ci branych pod uwage atrybutéw jakosci.

4. Atrybuty jakosSci w ustugach bankowych dla klientow
instytucjonalnych

4.1. Ranking wedlug menedzeréw bankow

Zanajbardziej istotny czynnik jakos$ci ustug bankowych $§wiadczonych pod-
miotom gospodarczym uznali przedstawiciele kierownictw bankéw facho-
wos¢ i wiedze personelu (Srednia 4,89 na maksymalnie 5 punktéw). Minimal-
nie mniej istotna jest ich zdaniem terminowo$¢ realizacji zlecen (4,84). Na
kolejnych miejscach w rankingu wazno$ci uplasowaty sie takie czynniki, jak:
doktadnos$é, bezbledna realizacja zlecen (4,79), szybko$¢ i sprawnos$¢ obstugi
(4,70) oraz wiarygodno$¢ i zaufanie do banku (4,79). Sposréd 27 branych pod
uwage wyroznikow jakosSci ustugi bankowej dla firm za najmniej istotne uzna-
li menedzerowie nastepujgce: dostep w placéwce do udogodnien (telefon,
faks, toaleta — 3,49), wyglad zewnetrzny placowki (3,60), przestronno$¢ pla-
cOWKi i przejrzysto$é poruszania sie po niej (3,60), bezpieczenstwo osobiste
klienta w banku (3,63) oraz opinie o banku (3,87).

Fachowos$é¢ i wiedze personelu zanajwazniejszy czynnik jakoSci
w obstudze klientéw instytucjonalnych uwazaja najczeSciej przedstawiciele
bankéw panstwowych oraz zagranicznych (4,95 i 4,92), dysponujacych bardzo
rozbudowang siecig oddziatow (4,93), o Srednim wspo6iczynniku wyplacalnosci
(4,93). Sa to czesSciej menedzerowie oddzialéw (4,90) niz central, bedacy dyrek-
torami tych placowek (5,00).

Hierarchia istotnoSci wyznacznikéw jakoSci ustug bankowych dla przedsiebiorstw w opinii
menedzeréw bankéw oraz klientow instytucjonalnych

Ranga Menedzerowie bankéw Klienci instytucjonalni
czynnika

Czynniki najbardziej istotne

1 fachowos¢ i wiedza personelu fachowos¢ i wiedza personelu

2 terminowos¢ realizacji zlecen wiarygodnos¢ i zaufanie do banku
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Ranga Menedzerowie bankéw Klienci instytucjonalni
czynnika

3 realizacja zlecen bez btedow szybkos¢ i sprawnosc¢ obstugi
4 szybkosc¢ i sprawnos¢ obstugi terminowosc¢ realizacji zlecen
5 wiarygodnos¢ i zaufanie do banku brak kolejek, duza liczba stanowisk
6 zakres oferowanych ustug komunikatywnos$¢ personelu
7 dostosowanie oferty do indywidualnych potrzeb | wysokos¢ oprocentowania lokat i kredytow
8 mozliwos$¢ dojazdu i parkowania bezpieczenstwo ustugi, brak ryzyka
9 komunikatywnos$¢ personelu proste i zrozumiate druki
10 uprzejmosc¢ i zyczliwos$¢ personelu godziny otwarcia placowki

Czynniki najmniej istotne

22 opinia o banku

23 dostep do telefonu, faksu, toalety

24 bezpieczenstwo osobiste klienta w banku wystréj wewnetrzny placéwki

25 przejrzysto$¢ poruszania si¢ po placéwce wyglad zewnetrzny placowki

26 wyglad zewnetrzny placéwki przesytanie informacji o ofercie do firmy
27 dostep do telefonu, faksu, toalety opinia o banku

Na czynnik ten szczegdlnie zwracajg uwage przedstawiciele placowek za-
trudniajacych 100-200 pracownikéw (4,94), w ktérych wdrozono szczegétowe
procedury obstugi klienta (4,91) oraz sg prowadzone regularne szkolenia kad-
ry (4,90). Placowki te dysponujg trzema lub wiecej salami operacyjnymi (4,92)
oraz wlasnym parkingiem (4,91), a sa zlokalizowane najczeS$ciej w Srednich
i duzych miastach (4,89) w regionie pomorskim.

Na terminowos$¢ realizacji zlecen jako wyznacznik jakoSci
ustug relatywnie najczeSciej wskazuja menedzerowie bankéw panstwowych
(4,88), o bardzo wysokiej sumie bilansowej (4,86) oraz bardzo duzej liczbie
oddziatéw (4,85). Czynnik ten jest istotniejszy dla przedstawicieli central
(4,85) niz oddzialéw, a szczegblnie dla dyrektoré6w departamentéw (5,00). Sto-
sunkowo wysoko oceniajg go menedzerowie placéwek dysponujacych trzema
salami, zatrudniajgcych ponad 200 pracownikéw (4,94), w placéwkach tych
jednocze$nie nie prowadzi sie szkolen kadry (4,87).

Doktadna realizacja zlecen oraz ich wykonywanie bez
bted 6w jest najwyzej oceniana przez przedstawicieli kierownictw bankéw
panstwowych (4,79), posiadajacych ponad 200 jednostek terenowych (4,76),
najwyzsze kapitaly wiasne i najwyzsze obroty (4,76), a jednocze$nie Sredniej
wielkoS$ci wspotczynniki wyptacalnosci (4,77). Takze i w tym przypadku wyzszg
range temu czynnikowi przypisuja menedzerowie central niz oddzialéw.
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Usluga bankowa bez btedéw jest szczegdlnie wysoko ceniona w placéwkach,
w ktérych wdrozono szezegétowe procedury obstugi klienta (4,78), ale prowa-
dzacych tylko sporadyczne szkolenia zaréwno kadry, jak i personelu (4,80).
Placowki te posiadajg duzg liczbe sal operacyjnych (4,90) i maja swoja siedzi-
be w malych miastach regionu centralnego (4,78).

4.2. Ranking wedlug klientéow instytucjonalnych

Wsrod wyréznionych atrybutéw za najwazniejszy czynnik jakoSci uznali
klienci instytucjonalni fachowos¢ i kwalifikacje personelu bankéw (Srednia
4,80 na maksymalnie 5 punktow). Na dalszych miejscach wskazywano na wia-
rygodnos$é i zaufanie do banku (4,73) oraz szybko$é i sprawnos$é obstugi (4,72).

Zdaniem podmiotéw gospodarczych, na ocene jakoSci ustug bankowych ma
znacznie mniejszy wplyw opinia znajomych, rodziny czy tez ekspertéw (3,15),
jak réwniez przesylanie oferty poczta do siedziby firmy (3,17). Mniej istotny
jest takze dla menedzerow firm korzystajacych z ustug bankéw zaré6wno wy-
glad zewnetrzny placowki (3,25), jak i nowoczesny i estetyczny wyglad we-
wnetrzny (3,45). Stosunkowo nisko oceniaja klienci instytucjonalni range réz-
norakich udogodnien w placéowce — telefonu, faksu, toalety (3,51), jak i bez-
pieczenstwo osobiste w tej placéowce (3,54).

Na fachowo$¢ i wiedze personelu czeSciej zwracajg uwage me-
nedzerowie firm panstwowych (4,87) oraz spoétek z o.0. (4,86), o krétkim okresie
dziatalnoSci (4,92), z sektora ustug komercyjnych (4,81). Sa to gtéwnie firmy
o duzych obrotach (4,92), ale o niskim udziale w rynku (4,81), zatrudniajgce po-
nad 500 pracownikéw (4,88) oraz nieprowadzace dzialalnos$ci importowo-eks-
portowej (4,83). Na czynnik ten wskazujg menedzerowie firm zlokalizowanych
w malych i $rednich miastach (4,85) w regionie potudniowym.

Ranga wiarygodnos$ciizaufaniadoinstytucjifinansowej
jako wyréznika jakoSci jest najwyzsza wSrod przedstawicieli spéiek Skarbu
Panstwa (4,92), firm prowadzacych dziatalno$é¢ handlowg (4,88). Na czynnik
ten zwracajg uwage przede wszystkim menedzerowie z firm duzych, o najwyz-
szym zatrudnieniu (4,78), najwyzszych obrotach (4,80) oraz bardzo wysokim
udziale w rynku (4,81). Firmy te maja siedzibe w duzych miastach (4,84)
w regionie centralnym lub w Wielkopolsce (4,79).

Zkoleina szybko$¢éisprawnos$¢é obstugi jako czynnik decydujacy
o jakos$ci ustugi bankowej czes$ciej wskazujg przedstawiciele spoéldzielni oraz
przedsiebiorstw komunalnych (4,79), zatrudniajgcych do 50 pracownikéw
(4,85), ale o stosunkowo niskich obrotach (4,85) i takim tez udziale w rynku. Sag
to jednostki dziatajace zaréwno w ustugach niekomercyjnych, jak i komercyj-
nych (4,80), o stosunkowo krétkim okresie dziatalnosci (4,78). Sg one zlokalizo-
wane w Sredniej wielkoSci miastach (4,81) gléwnie w regionie wschodnim
i centralnym (4,83).
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4.3. Menedzerowie bankow versus klienci instytucjonalni

Z przeprowadzonej analizy wynika, iz w przypadku usiug bankowych
Swiadczonych podmiotom gospodarczym odnotowano nieco odmienng hierar-
chie istotnos$ci czynnikoéw jakosSci ustalong przez menedzeréw bankéw oraz
przez klientéw instytucjonalnych. W celu zbadania zgodnos§ci tych ocen postu-
zono sie rachunkiem korelacyjnym, uzyskujac nastepujace wyniki.

Wspotezynniki korelacji miedzy ocenami istotnos$ci atrybutéow jakosci dokonanymi przez
klientow instytucjonalnych oraz przez menedzerow bankow

Grupy czynnikow Ustugi bankowe dla przedsigbiorstw
Ogétem (facznie grupy) 0,8602
Grupa 1 0,8957
Grupa 2 0,8844
Grupa 3 0,8068
Grupa 4 0,2044
Grupa 5 0,7313

Jak widaé, stopien zgodnosci ocen klientéw instytucjonalnych i menedze-
réw bankéw dla ogétu branych w badaniu pod uwage czynnikéw byt wysoki,
chociaz nieco nizszy niz w przypadku klientéw indywidualnych. Mimo to uzy-
skany wspoétczynnik korelacji jest statystycznie istotny, co $wiadczy o zgodnos-
ci pogladéw przedstawicieli bankéw i podmiotéw gospodarczych na range
waznos$ci wyodrebnionych w badaniu atrybutéw jakos$ci uslugi bankowej.
Roéwniez duza jest zgodno$§é ocen w ramach poszezegbélnych grup czynnikéw,
z wyjatkiem grupy 4. (oferta i cena), w ktorej przypadku rozbiezno$ci ocen sg
istotne.

Whnioski

Uzyskane wyniki wskazuja, iz wystepuje wyrazna réznica w hierarchii
istotnosci atrybutéw jakoSci ustug bankowyech dla klientéw indywidualnych
oraz klientow instytucjonalnych. Oznacza to, iz banki, ustalajac normy jakosci
w ramach strategii marketingowej oraz wdrazajac w swych placéwkach pro-
cedury zarzadzania jako$cia, muszg braé¢ pod uwage odmienno$¢ wymagan
jakosSciowych obu grup klientéw. Ponadto prezentowane w tym opracowaniu
wyniki badan wskazujg na wystepowanie luki (wiekszej w odniesieniu do po-
szezegbdlnych grup atrybutéw jakosci ustug) w ocenie istotnosci atrybutéw ja-
kosci przez kierownictwa polskich bankéw oraz ich klientéow.
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A bstract Determinants of Quality of Banking Services

Due to big competition on the market of financial services in Poland, banks’ of-
fers have become very similar. Therefore, one of the more significant determi-
nants of activity of a given bank is the level of quality of services provided by
them. As it is difficult to define and to measure quality, identification of the at-
tributes of quality of banking service is of crucial importance. The paper is
devoted to this question. On the basis of studies carried out in 1999 among the
participants of the market (managers of banks as well as individual and institu-
tional customers) the author determined the hierarchy of significance of the
determinants of quality of banking services. The results obtained made it pos-
sible to define the gap between the evaluation of quality attributes made by
banks’ companies’ management and expectations of individual and institutio-
nal customers.
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