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Wprowadzenie

Jako$é ustug zgodnie z postulatami formulowanymi przez naukowcoéw
i praktykéw powinna wplywaé na uzyskiwane wyniki finansowe. Jednakze za-
lezno$¢ ta wymaga empirycznej weryfikacji, polegajacej nie tylko na potwier-
dzeniu jej istnienia, ale takze okres§leniu sity i zidentyfikowaniu konkretnych
czynnikéw (wymiarow), ktore pozwalajg na uzyskanie zaré6wno okreslonego
poziomu jakosci ustug, jak i odpowiednich efektéw finansowych. W ostatnich
latach zainteresowanie tymi zagadnieniami zaowocowalto wzrostem liczby
publikacji, w ktérych do mierzenia wplywu jakos$ci na efektywnos$é (rozumia-
ng jako relacja efektow do nakladéw) stosuje sie metody nieparametryczne,
w tym przede wszystkim tzw. analize obwiedni danych!. Dzieki istnieniu
wspomnianych metod dostaliSmy do reki wazne narzedzie oceny hipotez, doty-
czacych wpltywu charakterystyk operacyjnych na jako$é¢ (wewnetrzng —
widziang przez zatrudniony personel oraz zewnetrzng — postrzegang przez
klienta), jak i uzyskanego poziomu jakos$ci ustug na ponoszone naktady i efek-
ty2. Mimo ze zagadnienia te znajdujg sie dopiero na poczatkowym etapie ba-
dan, to juz teraz przewidywaé mozna dla nich szerokie zastosowanie praktycz-
ne i naukowe. Nalezy sie tez spodziewaé¢ wykorzystania tej grupy metod do ba-
dania réwniez innych zwigzkéw pomiedzy jako$cig i szeroko pojetymi efekta-
mi pracy, co bede sie starat pokrotce przedstawié¢ w dalszej czesci pracy.

Niniejsze opracowanie ma na celu dokonanie przegladu najciekawszych
badan wykorzystujacych metody nieparametryczne (przede wszystkim anali-
ze obwiedni danych) do iloSciowego pomiaru jakos$ci ustug i ich wptywu na

! Inng pokrewng metoda nieparametryczng jest metoda Free Disposable Hull (FDH), ktora
w odroznieniu od analizy obwiedni danych okres$la stosunki dominacji w badanej grupie pod-
miotow (jednostki nieefektywne sg zdominowane przez konkretne jednostki efektywne) i postu-
guje sie granicg mozliwosci produkeyjnych, ktora nie jest wypukla. Ze wzgledu na swoje ograni-
czenia, w poréwnaniu z analizg obwiedni danych, metoda ta nie byta dotychczas wykorzystywa-
na w badaniach jakos$ci ustug.

2 Opis wymiaréw jako$ci znajduje sie w [Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, s. 12-40],
natomiast sposoby mierzenia jakos$ci i jej wplyw na efektywnos$é w [Kudta, 2001, s. 42-54].

46



efektywno$¢ analizowanych jednostek decyzyjnych. Szczegélna uwaga zosta-
ta posSwiecona sektorowi bankowemu, ktéry cechuje najszersze i najwczes-
niejsze zastosowanie metod nieparametrycznych do oceny efektywnogci.

W pierwszej czesci artykutu scharakteryzowana zostata w ogélnym zarysie
najpopularniejsza nieparametryczna metoda badania efektywnos$ci — anali-
za obwiedni danych. Nastepnie przedstawione zostaly sposoby mierzenia
efektywnos$ci bankéw wykorzystujace koncepcje jakosci ustug jako istotnego
czynnika poprawiajgcego efektywnos$é. Trzecia cze$é artykulu posSwiecona
jest prezentacji zastosowan metod nieparametrycznych w ustugach niefinan-
sowych, ktére jednak mogg by¢ stosowane w analogiczny sposéb w sektorze fi-
nansowym. Na samym za$ koncu zawarte jest podsumowanie oméwionego
materiatu.

1. Charakterystyka analizy obwiedni danych (DEA)

W koncu lat siedemdziesigtych ubiegtego wieku A. Charnes, W. W. Cooper
iE. Rhodes[1978, s. 429-444] zaproponowali do oceny efektywnosci jednostek
decyzyjnych nieparametryczng metode analizy obwiedni danych, znang po-
wszechnie pod nazwa DEA — Data Envelopment Analysis. Metoda ta, po-
czatkowo traktowana jako konkurencyjna wzgledem parametrycznych metod
oceny efektywnosci, szybko zdobyta uznanie, zwtaszcza w przypadku oceny
efektywnosSci podmiotéw ustugowyeh i nienastawionych na zysk3. O sukcesie
nowej metody zdecydowato, z jednej strony, jej powigzanie z dosy¢ intuicyj-
nie rozumiang efektywnos$cia, bedaca relacja pomiedzy efektami i nakladami
poniesionymi dla ich uzyskania, z drugiej natomiast — wyeliminowanie po-
trzeby znajomo$ci funkeji produkeji, niezbednej przy stosowaniu tradycyj-
nych analiz parametrycznych.

W metodzie DEA nie trzeba bowiem wiedzieé¢, w jaki konkretnie sposéb
naklady przeksztaicajg sie w efekty, wystarczy tylko wiedzieé, jak duze byly
naktady i jakie uzyskano efekty, by ocenié, czy jednostka (podmiot) jest, czy
nie jest efektywna w danej grupie analizowanych podmiotéw. Kluczowe dla
tej metody jest bowiem pojecie produktywno$ci catkowitej, czyli relacji
wszystkich czynnikow stanowigcych efekty do nakladéw. Mozna powiedzieé,
ze metoda analizy obwiedni danych przypomina w tym zakresie poréwnywa-
nie wskaznikow rentownosci, gdzie jednostka, w ktérej wskaznik rentownos$ci
jest wiekszy, uwazana jest za efektywniejszg (oczywiscie relatywnie). W od-
réznieniu jednak do pojedynczego wskaznika metoda DEA umozliwia wyko-
rzystanie wielu naktadéw i efektéw jednoczes$nie, co pozwala na uwzglednie-
nie wiecej niz jednego celu stawianego przed jednostkami decyzyjnymi. Moz-
liwe jest zatem na przykiad ustalenie jednostek, ktére maksymalizuja przy

3 Bibliografia w zakresie analizy obwiedni danych obejmuje ponad 800 pozycji w czasopis-
mach naukowych, okoto 400 manuskryptéow i 200 prac doktorskich, co mozna stwierdzi¢ na pod-
stawie [Emrouznejad].
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danych nakladach jednocze$nie zysk i mierzalng satysfakcje konsumentéow,
a nie tylko jeden z tych dwoéch elementow.

Graficznie relatywna efektywno$é jednostek moze byé przedstawiona
w tej metodzie jako odleglo$é od granicy mozliwo$ci produkeyjnych, wyzna-
czonej przez jednostki najbardziej efektywne (ktére nie mogg przy danej
technologii poprawié swoich efektéw ani zmniejszyé naktadéw) w danej gru-
pie, znajdujace sie wlasnie na granicy mozliwos$ci produkeyjnych. Aby zna-
lez¢ sie na granicy efektywnej, nalezy zredukowaé¢ nakiady lub zwiekszyé
efekty w jednostkach nieefektywnych, co daje podstawe do sformutowania
dwoch podstawowych podejsé w analizie produktywnos$ci (DEA zorientowa-
nej na nakiady i DEA zorientowanej na efekty).

W pierwszej z nich celem jest okreslenie, jak bardzo mozna zredukowaé
naktady bez pogarszania efektéw w sposéb proporcjonalny (modele radialne)
lub nieproporcjonalny (modele z tak zwanymi luzami decyzyjnymi). W przy-
padku analizy zorientowanej na efekty mozemy obliczy¢ cele dla poszczegél-
nych efektéw jednostki decyzyjnej, ktére mozna zrealizowaé przy danej tech-
nologii. Lub inaczej — ustalamy, jakie powinny by¢ realizowane poziomy wy-
nikéw, gdyby naktady wykorzystano tak jak w najbardziej efektywnych jed-
nostkach. W praktyce cele takie mogg by¢ trudne do osiggniecia, dlatego ist-
nieje mozliwo$¢é zastosowania rowniez trzeciego rodzaju modelu, w ktérym
jednoczesnie dokonywana jest minimalizacja naktadéw i maksymalizacja
efektow?. Tego typu model (tzw. addytywny) pozwala na ustalenie mniej ,,am-
bitnych” celéw, polegajacych na jednoczesnym zmniejszeniu naktadéw i po-
prawieniu efektow, ktore jednak lepiej pasuja do naktadowo-wynikowej cha-
rakterystyki danej jednostki decyzyjnej i sa mniejsze (a zatem tatwiejsze do
osiggniecia) niz zmiany sugerowane w modelach nastawionych tylko na wyni-
ki lub tylko na efekty.

Ostatnimi waznymi cechami, ktére ré6znicujg podstawowe postacie modeli
analizy obwiedni danych, jest wprowadzenie zalozen dotyczacych wystepo-
wania ekonomii skali w danej dziatalnos$ci. Pierwotny model Charnesa, Coo-
pera i Rhodesa zaktadal wystepowanie stalych efektéw skali, co czesto nie
jest prawda, jezeli porownywane sg jednostki decyzyjne o réznych wielko$-
ciach i stosowanej technologii. Przyczyng jest niemozno$¢ osiggniecia zato-
zonych efektéw przy liniowej zmianie naktadoéw. Aby rozwigzaé ten problem,
chetnie stosuje sie modyfikacje wymienionych modeli, w ktérych dopuszeza
sie zmienne efekty skali (modele BCC) lub nierosngce efekty skali (model

4 Nie chodzi tu bynajmniej o naruszenie znanej w ekonomii zasady efektywnosci, zgodnie
z ktéra mozliwe jest tylko poprawianie wynikéw przy danych naktadach lub minimalizowanie
naktadéw przy danych efektach, tylko o umozliwienie stosunkowo najtatwiejszego osiggniecia
efektywnosci, jezeli mozliwa jest zmiana czynnikéw i efektéw S§wiadczenia ustug. Oznacza to, ze
w tej grupie modeli nie ma jednoznacznej interpretacji nieefektywnosci, jaka byla w dwéch
poprzednio oméwionych modelach. Nie mozna wiec na przyktad powiedzie¢ ,,naktady nalezy
zredukowacé o 20% lub podniesé efekty o 25%, by zapewni¢ efektywne wykorzystanie zasobow”,
poniewaz taka miara w tym wypadku nie istnieje.
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NIRS). Ogélnie uwzglednienie zmiennych efektéw skali poprawia miary
efektywnos$ci badanych jednostek oraz dodatkowo daje wskazéowki co do po-
zagdanej wielkosci jednostek decyzyjnych. Na przyklad, badania relacji wiel-
kos$ci oddziatéw bankowych na jako$é ustug postrzegang przez klienta wska-
zuja [Athanassopoulos, 1997, s. 300-313], ze mniejsze placowki charakteryzu-
je wyzszy postrzegany poziom jakosSci, co moze sugerowaé dysekonomie skali
w przypadku jako$ci tego typu ustug i byé argumentem na rzecz rozwijania
matych oddziatéw.

Metoda analizy obwiedni danych pozwala takze na analizy dynamiczne,
dzieki okres$leniu zaréwno wplywu postepu technicznego (mierzonego przez
przesuniecie granicy mozliwos$ci produkeyjnych w czasie), jak i efektywnos$ci
technicznej na zmiane efektywnos$ci. Ta ostatnia oznacza odlegto$é jednostki
decyzyjnej od granicy mozliwosci produkeyjnych. Poprzez wykorzystanie in-
deksu Malmquista oba te efekty mozna rozdzielié, co pozwala na ocene, jak
zmieniaja sie efektywnos$é i pozycja jednostek wewnatrz badanej grupy
z okresu na okres. Dzieki temu mozliwe jest w znacznym stopniu wyelimino-
wanie wplywu zmieniajacych sie warunkéw zewnetrznych na ocene poprawy
efektywno$ci analizowanych jednostek.

Analiza obwiedni danych, z technicznego punktu widzenia, nalezy do me-
tod programowania liniowego, w ktorych w odréznieniu od metod paramet-
rycznych wykorzystuje sie wartos$ci graniczne, a nie przecietne, co nie pozo-
stawia miejsca na wystepowanie biedéw losowych. Dlatego moze sie zdarzyé,
ze jednostki efektywne w jednym roku nie bedg nimi w roku nastepnym,
wskutek dziatania nieuwzglednianego w metodologii czynnika losowego
[Gospodarowicz, 2000, s. 27-31].

Podsumowujgc rozwazania dotyczace metody DEA, nalezy stwierdzié¢, ze
jest to metoda bardzo elastyczna, umozliwiajagca poréwnywanie réznych na-
ktadow i efektow (takze wyrazonych w réznych jednostkach), bez dodatko-
wych zalozen cechujgcych metody parametryczne. Odnosi sie to przede
wszystkim do zalezno$ci funkcyjnej miedzy nakiadami i efektami, co jest
istotne w konteks$cie uwzgledniania jako$ci ustug, ktéra moze oddziatywaé na
efektywnos$é w rézny sposob (zwiekszajgc przychody lub obnizajgc koszty,
albo tez odwrotnie — w przypadku poniesienia nadmiernych nakiadéw
i uzyskania efektéw mato istotnych z punktu widzenia klientéw)?. Istnieje
takze mozliwos$¢ wigczenia do rozwazan zmiennych o charakterze nieciggltym
lub pozostajacych poza kontrolg badanej jednostki (np. liczby potencjalnych
klientow w regionie). Ogélnie metoda ta pozwala tez na wyznaczenie celéw,
do ktérych powinny dgzy¢ jednostki decyzyjne (na przykitad oddziaty), i ocene
postepow ich realizacji.

Niestety jednoczes$nie metoda ta jest wrazliwa na biedne i przypadkowe
dane, a takze na wielko$é badanej grupy podmiotéw, ktére to czynniki moga

5 Model dotyczacy wplywu jakoS$ci ustug na wyniki finansowe bankéw przedstawia praca
[Kudta, 2003, s. 62-74].
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znieksztatcié obraz efektywnosci i to silniej niz w przypadku metody regre-
sjif. Wazne jest tez, by analizowane jednostki byly poréwnywalne jesli chodzi
o technologie produkeji i by relacje pomiedzy poszczegélnymi nakladami
i efektami byly relatywnie state. Inaczej procedura optymalizacyjna moze
prowadzi¢ do okreSlenia efektywnej struktury naktadow i efektéow, ktorej
jednak nie mozna zrealizowaé w praktyce’.

2. Przeglad nieparametrycznych badan efektywnosci
uslug bankowych wykorzystujacych pojecie jakoSci

Pierwsze préby wykorzystania analizy obwiedni danych do uwzglednienia
jakosci ustug finansowych w badaniu efektywnos$eci dotyczyty oddziatow ban-
kowych w Kanadzie i polegaly na zastosowaniu modelu, w ktérym jednym
z wykorzystanych efektow byla syntetyczna ocena jakosci, pochodzaca z an-
kiet wypelnionych przez klientéw [Parkan, 1987, s. 237-242]. Dopiero jednak
podziesieciu latach od tej publikacji nastgpit znaczacy postep w uwzglednia-
niu jako$ci w badaniach efektywnos$ciowych bankéw, czego rezultatem byta
skumulowana w czasie seria artykuléw poswieconych tym zagadnieniom3.

Niewatpliwie najbardziej kompleksowa i tworcza analiza tych probleméw
zawarta jest w badaniach efektywnosci oddziaiéw bankowych na Cyprze [So-
teriou, Stavrinides, 1997, s. 780-789]. Ich teoretyczna inspiracja byla weryfi-
kacja istnienia postulowanej przez Rotha i Jacksona [1995, s. 1720-1733] za-
leznosci pomiedzy umiejetnosciami posiadanymi przez banki (oddzialy), ja-
ko$cig uslug i miarami realizacji wynikow. Zgodnie z tg propozycjg wszystkie
te trzy elementy wspoétdziatajg ze sobg, poprawiajgc lub pogarszajac uzyski-
wane wyniki operacyjne i jako$é ustug bankowych. Do przeprowadzenia ba-
dan wykorzystano naktady rzeczowe i ludzkie zwigzane z jakoScig ustug (ta-
kie jak: zatrudnienie poszczegdélnych rodzajow pracownikéw, czas pracy
komputeréw, powierzchnie oddziatéw oraz liczebnos$ci réznych rachunkoéw).
Jako efekt (wynik) przyjeto indeks jakos$ci ustug obliczony metoda SERVQU-
AL [Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, s. 12-40] na podstawie ankiet wy-
pelnionych przez personel analizowanych oddziatéw. Zastosowane zostaly
oba podstawowe modele DEA, to znaczy model zorientowany na naktady i mo-
del zorientowany na efekty, przy zalozeniu wystepowania zmiennych efektéow
skali.

Uzyskane rezultaty wykazaly, ze oddzialy bankoéw nieefektywne pod
wzgledem zuzycia naktadow w stosunku do uzyskanego poziomu jako$ci mog-
lyby uzyskaé te samg jako$é, zuzywajac duzo mniej naktadéw?, co wydaje sie

5 Por. [Rogowski, 1998, s. 28-37; Gospodarowicz, 2000].

7 Problemy zwigzane z praktycznym zastosowaniem analizy obwiedni danych omawiajg
szczegbolowo [Metters, Frei, Vargas, 1999, s. 264-281].

8 Zmienne reprezentujgce jakos$é ustug w postaci tzw. tadunkéw czynnikowych zostaly w po-
dobny sposéb wykorzystane takze w pracy [AvKkiran, 1999, s. 206-220].

% Ponad trzy razy mniej personelu operacyjnego oraz dwuipéikrotnie mniej czasu pracy
komputeréw i kadry zarzadzajacej potrzebowano do uzyskania tego samego poziomu jakos-
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potwierdzaé opinie, ze mniejsze oddzialy oferuja wyzszg jakosé. Okazato sie
takze, iz zapewnienie wysokiej jako$ci rachunkéw oszczedno$ciowych uspra-
wiedliwia ponoszenie przez oddzialy relatywnie duzych naktadéw, albowiem
ten rodzaj zasobow w najwiekszym stopniu wptywat na zakwalifikowanie da-
nego oddzialu do grupy efektywnych (wylgczenie tego czynnika powodowato
wzrost liczby oddzialéw nieefektywnych).

Zaprezentowany model zostatl istotnie uzupetniony w opublikowanym dwa
lata p6zniej artykule [Soteriou, Zenios, 1999, s. 1221-1238], w ktérym obok mo-
delu jako$ci ustug bankowych wprowadzono dwa inne modele wykorzystu-
jace analize obwiedni danych, a mianowicie model efektywnoS$ci operacyjnej
i model efektywnosci zyskow. Autorzy przyznali, ze najlepszym sposobem
oceny efektywno$ci jakoSci usiug byloby postepowanie dwuetapowe.
W pierwszym etapie nalezy wyréznié tak zwang efektywno$¢é naktadow w sto-
sunku do uzyskiwanej jako$ci (quality effectiveness), uzyskanag dzieki zasto-
sowaniu analizy obwiedni danych pomiedzy naktadami w ujeciu efektywnos-
ci operacyjnej (zatrudnieni, komputery, powierzchnia) a wewnetrznymi ope-
racyjnymi miarami jakoSci (czas oczekiwania, reakeji itp.). W drugim nato-
miast etapie zaproponowano zmierzenie w podobny sposéb wptywu ocen ja-
kos$ci wewnetrznej na jako$é postrzegang przez klientéw wewnetrznych i ze-
whnetrznych metodg SERVQUAL. Z uwagi na brak danych o wewnetrznych
operacyjnych miarach jako$ci badanie ograniczyto sie jednak (niestety) wy-
tacznie do relacji pomiedzy naktadami w ujeciu efektywnos$ci operacyjnej
a ogélnym indeksem jako$ci, dokladnie tak jak w poprzedniej pracy, tyle tyl-
ko ze sprébowano wykorzysta¢ rowniez oceny pochodzace od klientéow ze-
whnetrznych (konsumentéw). Jak sie okazalo, nie mialo to jednak istotnego
wplywu na wyniki, poniewaz oceny jako$ci, zaré6wno wewnetrzne, jak i ze-
wnetrzne, okazaly sie silnie skorelowane (wsp6tczynnik korelacji 0,78).

Jak wspomniano, przeprowadzone badanie obejmowato réwniez okresle-
nie dwoch innych rodzajow efektywnosci: ,,efektywnosci operacyjnej”’ (pro-
dukeji) — operational effectiveness i, efektywnos$eci rentownos$ci” — profitabili-
ty effectiveness, oraz analize zachodzacych miedzy nimi zalezno$ci. Ostatni
wymieniony rodzaj efektywnos$ci okre$lony zostat w sposéb nieparametrycz-
ny, na podstawie relacji pomiedzy nakladami operacyjnymi i liczbg rachun-
kow (a takze ich wolumenem) a zyskowno$cig oddzialu bankowego. Jak sie
okazato, okoto dwoéch trzecich badanych oddzialéw charakteryzowato sie jed-
nocze$nie efektywnos$cig operacyjna i efektywno$cia w zakresie jako$ci, jed-
nakze nie bylo zadnego istotnego zwigzku miedzy ,,efektywno$cig naktadoéow
w stosunku do uzyskiwanej jakosci” a ,,efektywno$cig rentownosci”. Mozna
wiec powiedzieé, ze oddzialy, ktére dobrze pracujg (efektywnie pod wzgle-
dem operacyjnym), cechuje wysoka jako$é, ale niekoniecznie wysokie zysKi,

ci. Istotnej redukeji i zmianie ulegl takze asortyment ustug, w najwiekszym stopniu dotykajac
liczby rachunkéw przedsiebiorstw, a w najmniejszym (chociaz dwuipoétkrotnym) rachunkéow
oszczedno$ciowych.
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przynajmniej w krotkim okresie. Wniosek ten jest, by¢é moze, skutkiem pono-
szenia znacznych kosztéw dotyczacych zapewnienia wyzszego poziomu jako$-
ci ustug.

Stosunkowo ciekawg mozliwo$cig, zasygnalizowang przez autoréw, jest
wykorzystanie miar redukeji naktadéw w modelu naktadéw zwigzanych z ja-
kos$cig do przeksztalcenia danych z oddziatéw nieefektywnych, tak aby za-
pewni¢ (teoretycznie) ten sam poziom jakosci we wszystkich oddziatach. Po-
stepowanie to pozwala w rezultacie na ustalenie efektywnos$ci rentownos$ci
oddzialéw bankowych przy zalozeniu, ze wszystkie oddzialy oferuja najwyz-
szy poziom jakos$ci, jaki jest mozliwy do osiagniecia w danym momencie na
rynku (jako$é¢ jest wowezas dla wszystkich stata). Pozostate miary nieefektyw-
nosci oddziatéw odzwierciedlajag wowcezas wylgcznie czynniki pozajakosScio-
we, wplywajace na ich prace. Oczywiscie koncepcja ta moze byé wykorzysta-
na takze w innych przypadkach, na przykiad mozna postapié¢ odwrotnie, lik-
widujgc nieefektywnosé operacyjng, by ocenié¢ wplyw takiego posuniecia na
poprawe jakosci postrzeganej przez konsumentow.

Oproécz wylacznego stosowania metod nieparametrycznych czes$é publika-
cji poSwieconych zwigzkom efektywnosci z jako$cig ustug uzywa tych metod
jako uzupetnienia metod parametrycznych. Najciekawsze w tej grupie wyda-
je sie by¢ opracowanie A. T. Athanassopoulosa [1997, s. 300-313]. Badajac
oddziaty bankowe, wyréznil on czynniki fizyczne — zwigzane z wyposazeniem
banku (dostepnos$é placowek, umiejscowienie, usiugi telefoniczne), czynniki
korporacyjne — zwigzane z wizerunkiem banku (wizerunek, zakres oferowa-
nych produktéw, wielkosé sieci oddzialowej) oraz czynniki wspoidziatania —
zwigzane z kontaktem pomiedzy bankiem i klientem (personel, czas obstugi,
dogodnos$é i niezawodno$é ustug). W tym przypadku badanie zostato przepro-
wadzone réwniez w dwoch etapach. Najpierw ustalono, za pomocg analizy
obwiedni danych, jakie bylyby efektywne w ujeciu operacyjnym wartosci pie-
ciu wynikéw (bedgcych liczebno$ciami poszczegbélnych rodzajow transakeji,
na przyktad rachunkéw depozytowych, transakeji prowizyjnych czy wnios-
kow kredytowych) w poszezegdlnych oddziatach bankowych, a nastepnie te
teoretyczne wyniki wykorzystano jako zmienne objasniane w pieciu niezalez-
nych modelach regresji. Zmiennymi objasniajacymi byly natomiast zmienne
nalezgce do wymienionych trzech wymiaréw jakos$ci. Zmienne te uzyskano
dzieki analizie czynnikowej odpowiedzi ankietowych klientéw (majgcych po-
sta¢ wyboru liczby od jednego do siedmiu obrazujgcej znaczenie danego
pytania dla respondenta), co pozwolilo wyréznié¢ podstawowe czynniki wply-
wajgce na postrzegang przez klientéw jakosé ustug. Zastosowana procedura,
chociaz nie pozwolita na bezpoSrednig interpretacje oszacowanych paramet-
réw, to jednak umozliwita ustalenie, w jaki sposéb (pozytywnie czy negatyw-
nie) zmienne jako$ciowe wplywajg na liczebnosci transakeji, ktore bylyby
obstugiwane w oddziatach pod warunkiem, ze kazdy oddziat dziatalby efek-
tywnie pod wzgledem operacyjnym.

52



Co ciekawe, zastosowana metoda pozwala oszacowaé, czy poniesiony w od-
dziale wysiltek jest nadmierny, czy zbyt maty w stosunku do uzyskanych efek-
tow, albowiem o wplywie zmiennych reprezentujgcych jako$é na efektyw-
no$é operacyjng danego oddziatu decyduje znak reszty z oszacowanego réw-
nania regresji. Ujemny znak oznacza przeszacowanie poniesionego wysitku
w stosunku do osiggnietego rezultatu, natomiast dodatni znak niedoszacowa-
nie. Innymi stowy, w ostatnim przypadku wyniki na podstawie oczekiwanej
jakos$ei ustug powinny byé gorsze niz uzyskiwane (przy zalozeniu dziatania
efektywnego pod wzgledem operacyjnym). Mozliwe byto ponadto ustalenie
wplywu poszczegdlnych czynnikéw na uzyskiwane rezultaty poprzez analize
znaku i istotno$ei wspoétezynnikéw obliczonych w modelulO.

Analiza wplywu jakos$ci ustug na efektywnos$é nie musi jednak mieé za-
wsze charakteru zewnetrznego (tj. pochodzacego od klientéw) i subiektywne-
go (opartego na ocenach), o czym przekonuje inne badanie, w ktérym poréw-
nano obiektywne wewnetrzne miary realizacji procesu, jako zmienne okres-
lajace jako$é procesu §wiadczenia ustug [Frei, Kalakota, Leone, Marx, 1999,
s. 1210-1220]. Metoda nieparametryczna byla w tym przypadku uzyta do
ustalenia wewnetrznej efektywnosci poszczegbélnych proceséw, bedacej
w modelu regresji zmienng objasniajgca rentownosé aktywow. W odréznie-
niu od poprzedniego badania jednostkami decyzyjnymi byly banki komercyj-
ne, a nie oddziaty bankowell.

Omawiana procedura badawcza opierata sie na wewnetrznych, obiektyw-
nych miarach realizacji jedenastu typowych dla bankéw detalicznych proce-
sOw wyznaczajacych jako$é §wiadczonych ustug. Proces w tym przypadku
oznaczal sposéb organizacji pracy i zuzytkowania zasobéw w celu osiggniecia
rezultatow. Naktadem w procesie moze by¢: praca (czas zuzyty) i kapitat
(w banku identyfikowany przede wszystkim z technologia informatyczna), re-
zultatem za$ otwarcie rachunku w sposéb dogodny dla klienta (czas potrzeb-
ny do uzyskania mozliwos$ci korzystania z rachunku, dostepnosé itp.). Wy-
korzystane przez autoréw zmienne w przypadku nakiadéw to: czas zuzywany
przez personel w procesie i poziom zaangazowanej technologii informatycz-
nej liczony wedtug relatywnego wskaznika intensywnos$ci wykorzystania sys-
temu komputerowego. Miary rezultatow byly natomiast zréznicowane w za-
leznos$ci od procesu i obejmowaly na przykiad: czas zuzywany przez klienta

10 Wspomniany A. D. Athanassopoulos znalazl przyktadowo pozytywny wplyw czynnikow
fizycznych i korporacyjnych (oprécz zréznicowania oferty produktowej) na wyniki bankéw oraz
mieszany wplyw czynnikow wspoétdziatania (pozytywny w przypadku takich czynnikéw jak per-
sonel i dogodno$é, a negatywny w przypadku czasu obsiugi i niezawodnoS$ci). Z tym, ze w ostat-
nim przypadku istotny byl znak jedynie przy niezawodnosci, a w odniesieniu do depozytow bie-
zacych oraz kredytow — personelu.

I Dane wykorzystane w tym opracowaniu pochodzily ze 135 amerykanskich bankéw de-
talicznych i 335 holdingéw bankowych obejmujacych ponad 75% aktywéw amerykanskich ban-
koéw. Zbior danych przeprowadzony zostat przy wykorzystaniu kwestionariuszy wérod kadry kie-
rowniczej wspomnianych instytucji na zlecenie Wharton Financial Institution Center. Samo ba-
danie jako$ci objeto natomiast 44 banki detaliczne.
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narealizacje procesu oraz czas od poczatku procesu do uzyskania mozliwo$ci
dzialania przez klienta, np. od poczatku do otrzymania czeku, czas uwzgled-
nienia reklamacji, czas powiadomienia klienta, czas na otrzymanie Srodkéw,
czas potrzebny na zaaprobowanie wniosku kredytowego itp.

Analiza efektywnoS$ci dla kazdego procesu prowadzona byla odrebnie przy
wykorzystaniu metody analizy obwiedni danych. Nastepnie stworzony zostat
ranking obejmujacy kazdy proces z osobna, by mozliwe byto ustalenie jednej
wspolnej zagregowanej miary efektywno$ci procesowej badanej jednostki.
Oproécz tego policzona zostata rowniez wariancja relatywnego poziomu pro-
cesow wewnatrz kazdego z badanych bankéw. Uzyskane miary realizacji pro-
cesow stanowily podstawe do oceny ich wplywu na uzyskiwang rentownos¢é
aktywow (ROA), przy czym, co nalezy podkresli¢, byly to miary efektywnos$ci
(wynikow z uwzglednieniem naktad6éw), a nie samych wynikéw (jako$ci pro-
cesu).

Jak bowiem argumentowali autorzy, istnieje $cisty zwigzek pomiedzy
agregatowa miarg efektywno$ci proceséw a jakoScig ustug, poniewaz banki
starajg sie zapewnié jednolito$é ustug wokét zdeterminowanej przez klien-
téw wartos$ci docelowej. Jezeli wiec proces za bardzo odbiega od tej warto$ci,
to nalezy taka sytuacje zidentyfikowaé¢ i nastepnie skorygowaé, poniewaz
przyczynia sie ona do pogorszenia jako$ci ustug, a w dalszej konsekwencji
takze wynikéw finansowych.

Powodami zréznicowania jakoSci procesu mogg byé takie przyczyny, jak:
heterogeniczno$é klientéw i ich oczekiwan, brak rygorystycznie przestrzega-
nych regut prowadzonej polityki i proceséw w banku, duza rotacja pracowni-
kow oraz sama natura dziatalnos$ci ukierunkowanej na klienta (tzw. banko-
wosci relacyjnej), ktéra wymaga zmian w ustugach wraz ze zmianami potrzeb
klientéw. Zaprezentowane ujecie problemu jest o tyle istotne, ze odnosi sie
do kosztow uzyskania danego poziomu jakos$ci oraz niezawodnos$ci w proce-
sie S$wiadczenia ustug, co nie bylo uwzgledniane w uprzednio omawianych
analizach!2,

Mieszang metode szacujgca wplyw efektywnos$ci operacyjnej na jakosé
ustug zaproponowali takze C. Schaffnit, D. RoseniJ. Paradi[1997, s. 269-289].
Po obliczeniu, metodg DEA, wynikéw efektywnosci operacyjnej oddziatéw
jednego z bankéw kanadyjskich, przeprowadzili oni nieparametryczne testy

12 Zwigzek pomiedzy zagregowanym poziomem procesu dostarczania ustug i wariancja tego
procesu, z jednej strony, a efektywnosScig finansowa, z drugiej, modelowany byl za pomoca
trzech odrebnych modeli ekonometrycznych. Ogélnie banki o wyzszej efektywnosci procesow
uzyskiwaly rowniez lepsze wyniki finansowe, co jednak nie oznacza istnienia zwiagzku przyczy-
nowo-skutkowego. Badania te wskazuja tez na lepsze wyniki finansowe (ROA) tych bankow
detalicznych, ktére miaty nizsza wariancje procesow, niz bankow, w ktorych czesé procesow
byta wykonywana bardzo dobrze, a inne zZle (o wiekszej wariancji). Wreszcie, co najistotniejsze,
wplyw wariancji proces6w na efektywno$¢ finansowa byt wiekszy niz zagregowanego poziomu
realizacji proceséw. Moze to wskazywac, ze banki, zapewniajgc okreslony standard obstugi
klienta, muszg dba¢ nie tylko o zgodnos¢ z oczekiwaniami klientow, ale przede wszystkim utrzy-
mac¢ statosé przyjetego standardu w odniesieniu do catego ,, koszyka” oferowanych ustug.
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zwigzku pomiedzy przecietnymi miarami efektywnosci oddziatéw pogrupo-
wanymi wedtug kwartyli a klienckim indeksem jako$ci ustug (customer servi-
ce index). Indeks ten zostat skonstruowany na podstawie ankiet dobrowolnie
wypelnionych przez klientéw banku. Jak sie okazato, po wykorzystaniu nie-
parametrycznego testu Kruskala—Wallisa, wyniki efektywnos$ci mialy pozy-
tywny wplyw na postrzeganie jakoSci, przy czym najsilniej byto to widoczne
w przypadku najnizszego i najwyzszego kwartyla oddziatéw, uszeregowanych
wedlug wynikéw efektywnos$ci. Wage tego rezultatu ostabia fakt, iz wymienio-
ny indeks byt tylko jedna z trzech zastosowanych miar jakosci, z ktérych dwie
pozostate nie okazatly sie wspoéizalezne z efektywnos$cig operacyjna.

Mimo wszystko wyniki te sg interesujace z dwoéch powodoéw, po pierwsze
wskazuja, ze niekoniecznie osiggniecie poprawy jakosci ustug musi oznaczaé
pogorszenie efektywnosci wskutek poniesienia dodatkowych nakiadéow
(ewentualnie korzys$ci mogg pokryé poniesione koszty), po drugie byé moze
rzeczywiscie to efektywno$é operacyjna ma wplyw na jako$é ustug, a nie od-
wrotnie. Hipoteze te mozna uzasadni¢ wplywem dobrej organizacji pracy
i realizacji procesé6w w oddziatach, przektadajaca sie przez zadowolenie
klientéw na postrzeganie przez nich jako$ci ustug.

3. Analiza obwiedni danych w szacowaniu zwigzkow
miedzy jakoScig i efektywnoscia finansowa poza sektorem
uslug finansowych

Analiza obwiedni danych wykorzystywana jest w wielu opracowaniach do-
tyczacych analiz efektywnos$ci ustug niefinansowych, szezegélnie tych zwig-
zanych z opiekg zdrowotna. Co istotne, nierzadko rozwaza sie jej zastosowa-
nie w aspektach jako$ciowych, ktére moglyby zostaé zaaplikowane z niewiel-
kimi zmianami do firm finansowych. Ponizej zatem przedstawione zostang
najciekawsze pomysly, jakie pojawily sie w ostatnich latach w literaturze
Swiatowej, wraz z ich potencjalnym zastosowaniem na gruncie finansowym.

W sektorze ustug zdrowotnych (podobnie jak przy wydatkach socjalnych)
jednym z powaznych problemoéw jest ustalenie efektywnos$ci wykorzystania
srodkow finansowych bez pogarszania jako$ci §wiadczonych ustug. Proste
redukowanie $rodkéw finansowych czy wyznaczanie ograniczen kosztowych
dla konkretnych usiug moze sie bowiem cechowaé znaczng arbitralno$cia,
aw konsekwencji przyczyniaé do $wiadczenia ustug niskiej jakosci, pogarsza-
jacych sytuacje zdrowotna pacjentow. Istotne tez, w epoce kontraktowania
ustug, moze byé okreslenie, jak sprawnie dziatajg ustugodawey i czy podmiot
finansujacy nie przeptaca za nabywane $wiadczenia.

Jak sie okazuje, wykorzystanie metod nieparametrycznych (a zwtaszcza
DEA) moze problemy te czeSciowo rozwigzaé¢. Idealnym przyktadem takiego
zastosowania omawianych metod bylo oszacowanie efektywnos$ci dziatania
ustugodawcow, dostarczajagcych ustug w zakresie leczenia choréb psychicz-
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nych oraz uzaleznien w hrabstwie Columbus (Ohio) [Byrnes, Freeman, 1999,

s. 210-224].

Przyjeta idea procesu swiadeczenia ustug byla w tym przypadku bardzo
prosta i sprowadzala sie do stwierdzenia, ze pacjenci maja swoja okreslong
charakterystyke zachowan i funkcjonowania w spoteczenstwie przed skorzys-
taniem z pomocy ustugodawcy, nastepnie §wiadczone sg przez agencje ustugi
(nalezace do kilku wybranych grup mozliwej pomocy i finansowane ze $rod-
kéw publicznych), a w efekcie nastepuje ostatecznie mniejsza lub wieksza
poprawa poczatkowych parametréw zdrowia pacjentéw. Poprawa charakte-
rystyk pacjentow przy jak najnizszym koszcie oznaczata tutaj kosztowo efek-
tywna skuteczno$é pomocy, a minimalizowanie kosztéw dostarczonych ustug
zostalo okreSlone po prostu jako efektywnos$é. Zaproponowana procedura
weryfikacji efektywnos$ci i kosztowo efektywnej skuteczno$ci leczenia obej-
mowata optymalizacje dla ponad sze$ciuset pacjentéw, traktowanych jako
niezalezne jednostki decyzyjne, przy wykorzystaniu dwoéch modeli analizy
obwiedni danych nastawionych na minimalizacje naktadow.

Jako naklady w obu modelach przyjeto:

e charakterystyki probleméw ustugobiorcéow w formie trzech zmiennych
podstawowych umiejetnosci zyciowych, aktywnosci spotecznej i zacho-
wan na poczatku analizowanego okresu,

e czas poSwiecony na dziesie¢ mozliwych rodzajow ustug typu: terapia,
przepisanie lekarstw, diagnoza itp.,

e Kkoszty pieniezne wydane w zwigzku z kazdym przypadkiem (pacjentem).
Za efekty przyjeto natomiast te same trzy charakterystyki zdrowotne ustu-

gobiorcow, tyle tylko ze na koncu badanego okresu. W ten sposob uwzglednio-

na zostata poprawa zdrowia, ktéra nastgpita dzieki procesowi leczenia.

Pierwszy z modeli (model efektywno$ci) miat na celu ustalenie efektyw-
nosci procesu dostarczania usiug, dlatego charakterystyki poczatkowe pa-
cjentow oraz czas S§wiadczonych ustug zostatly przyjete jako zmienne niekon-
trolowalne (czyli egzogeniczne — niepodlegajgce optymalizacji). Jedyng
zmienng z grupy nakladéw, ktéra byla dostosowywana w procedurze opty-
malizacji, byly koszty poniesione na pacjenta. Inaczej méwige, przyjeto zato-
zenie, ze mieszanka ustug zdrowotnych zaproponowana pacjentom byla opty-
malna pod wzgledem skutecznosci leczenia, a jedynie koszty jej dostarczenia
mogly by¢ zbyt wysokie w przypadku czesci pacjentéw. W ten sposéb ustalono,
ktorzy pacjenci byli leczeni relatywnie zbyt drogo.

W drugim modelu (kosztowo efektywnej skuteczno$ci) optymalizacji pod-
dane zostaly nie tylko koszty zwigzane z kazdym pacjentem, ale takze struktu-
ra i czas poszczegédlnych ustug poswiecony pacjentom. Zatozono przy tym
mozliwos$é substytucji pomiedzy réoznymi formami ustug, co wydaje sie uza-
sadnione, biorgec pod uwage specyfike problemoéow pacjentéw (schorzenia
psychiatryczne i uzaleznienia). Dzieki temu ustalono, jak z punktu widzenia
maksymalnej poprawy charakterystyk zdrowotnych pacjenta powinno wy-
gladaé optymalne leczenie przy jak najnizszych poniesionych kosztach.
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Oszacowania uzyskane z obu modeli pozwolily na okresSlenie, po zsumowa-
niu miar efektywnosci poszezegdélnych klientéw obstugiwanych przez dang
firme, przecietnej efektywnosci (i odpowiednio przecietnej kosztowo efek-
tywnej skutecznos$ci) leczenia ustugodaweoéw. Tym samym stwierdzono, kt6-
rzy ustugodawcy leczyli najtaniej i ktérzy mieli najlepsze wyniki leczenia, co
z kolei mogto byé uzyte przy podejmowaniu decyzji o przydziale funduszy dla
ustugodawcow w kolejnych okresach rozliczeniowych.

Jak sadze, zaproponowane podejs$cie mozna zastosowaé do oceny skutecz-
noéci i efektywnosci wszedzie tam, gdzie mamy do czynienia z dynamicznym
wysitkiem poprawy jako$ci ustug, na przykiad w instytucjach finansowych.
Przystosowanie tego modelu do ustug finansowych wymagatoby w tym celu
ustalenia lub oszacowania:

¢ nakladow finansowych zwigzanych z zapewnieniem jakoS$ci dla poszcze-
g6lnych klientéw (albowiem na przykiad dla VIP-6w mogg by¢ one wyzsze
niz dla klienta masowego),

e czasu zwigzanego z poprawg jakosSci poszczegdlnych elementéw procesu
obstugi danego klienta (np. dotyczacego poprawy komunikacji, utatwien
w dostepie do informacji itp.),

e charakterystyk korzystania przez klientéw z ustug finansowych przed i po
dokonaniu powyzszych zmian,

¢ wyniku finansowego wygenerowanego przez danego klienta przed i po do-
konaniu zmian.

Dalsze postepowanie bytoby bardzo podobne jak w przedstawionym przy-
ktadzie ustug zdrowotnych. Za naklady przyjete zostalyby dwie pierwsze gru-
py zmiennych, to jest charakterystyki korzystania przez klientéw z ustug ban-
ku przed dokonaniem usprawnien oraz wygenerowane wéwezas wyniki, nato-
miast za efekty ich charakterystyki oraz wynik finansowy po dokonaniu
usprawnien. Dokonujgc optymalizacji majacej na celu minimalizacje nakia-
dow dla dwéch modeli, uzyskatoby sie efektywnosci obstugi poszezegdlnych
klientow i kosztowo efektywne skutecznos$ci obstugi, co pozwolilo z kolei
okre$lié¢, jak powinien byé¢ obstugiwany klient posiadajacy dang specyfike
korzystania z produktéw ustugodawcy. Jednoczes$nie zastosowanie tej proce-
dury stworzyloby wzorce postepowania z klientami, zapewniajgce najwiek-
szg poprawe charakterystyk korzystania przez klienta z dostarczanych ustug,
ktore nadawatyby sie do rozpowszechnienia w catej organizacji ustugodaw-
cy. Przedstawiajgc to w sposéb bardziej sformalizowany, wiadomo by bylo, ze
jesli klient charakteryzuje sie strukturg nabywanych ustug okreslong wekto-
rem X, to koszty poprawy jako$ci wydane na poprawe procesu obstugi nie
powinny przekroczyé kwoty Y, a struktura poprawy jako$ci procesu (udziaty
poszczegdlnych elementéw) powinna odpowiadaé wektorowi Z. Co istotne,
zaproponowane postepowanie miatoby kilka bardzo waznych zalet:

* wzorce obstugi klienta bylyby dla niego specyficzne i zalezatyby od dotych-
czasowej charakterystyki nabywanych przez niego ustug, a nie byty tylko
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dwurodzajowe typu: wazny klient — ustuga zindywidualizowana, masowy

klient — ustuga standardowa,

* wzorce mozna by tworzy¢ w jednej z komoérek organizacji i rozpowszech-
niaé¢ dalej wewnatrz organizacji bez koniecznos$ci poszukiwania najlep-
szych rozwigzan metodg prob i biedoéw (préby te przeprowadzone bytyby
tylko w tej wia$nie jednej komoérce),

* mozna by poréwnywacé jako$é ustug $wiadczonych na przyktad w réznych
oddziatach ustugodawcy, po prostu obliczajac Srednig efektywnosé (i kosz-
towo efektywng skutecznos$é) klientéw obstugiwanych przez dang placow-
ke. Tego typu wskaznik informowatby nie tylko o poziomie oferowanej
jakosci, ale rowniez o uzyskiwanej dzieki niej poprawie wynikéw finanso-
wych,

¢ istniatoby Sciste powigzanie kosztow poprawy jakosci z wktadem do ogél-
nego wyniku finansowego, generowanego przez obsluge konkretnego
klienta. Obecnie tylko koncepcja zwrotu na jakos$ci daje podobne mozli-
wosci w skali calej organizacji, ale wymaga szacowania wielko$ci z rynku,
nieznanych bezposrednio (np. tempa wzrostu rynku, fluktuacji klientéw
itp.)1s.

Analiza obwiedni danych wykorzystywana do oceny efektywnos$ci wymaga
niekiedy zmodyfikowania ze wzgledu na rézng waznos$¢ poszczegoélnych ele-
mentéw jakos$ci uzywanych jako zmienne. Przykladem takiej procedury byty,
podobne w swej istocie do wyzej zreferowanych, badania jakoSci obstugi pre-
natalnej w Wielkiej Brytanii [Thanassopoulis, Boussofiane, Dyson, 1995,
s. 588-607]. Obok zmiennych obiektywnych, takich jak stopa przezycia nowo-
rodkéw zagrozonych $miercia, wykorzystano w nich takze liczbe zadowo-
lonych i bardzo zadowolonych matek, o wybitnie subiektywnym charakterze.
Mimo iz oba te rodzaje zmiennych informujg o jakos$ci pracy placéowek zdro-
wia, to w powszechnym odczuciu przezywalno$é noworodkow jest wazniejsza
niz poziom zadowolenia matek. Uzyskanie pozadanych wynikéw wymaga za-
tem wprowadzenia jakiego$ schematu wazenia miar jako$ci obstugi, zgodne-
go z preferencjami oceniajgcych. W omawianym badaniu oprécz wymienio-
nych zmiennych, reprezentujgcych efekty dotyczgce jakosci, uzyto takze jako
naktadoéw: czasu pracy poswieconej przez rézne grupy personelu (ginekolo-
goéw, pediatréow, potoznych, siéstr), kosztu $§wiadczonych ustug oraz liczby
dzieci zagrozonych ryzykiem $mierci. Dodatkowe efekty stanowila natomiast
liczebno$é: urodzen w ogéle, urodzen przez matki zamieszkate w danym dys-
trykcie, specjalnych porad, porad intensywnej opieki oraz przeprowadzo-
nych aboreji.

Ostatecznie zaproponowano trzy rozwigzania problemu wazenia miar
zmiennych jako$ci ustug. Po pierwsze, postanowiono, by pewne zmienne, po-

13 Mozna powiedzieé, ze koncepcja zwrotu na jakos$ci opiera sie na charakterystyce rynku
i stosuje podejscie makro, natomiast zaproponowana metoda wywodzi sie z oceny klienta i ma
charakter podejscia od strony mikro.
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dobnie jak w poprzednim przykiadzie, zostaty przyjete jako dane (niekontro-
lowalne) i nie byly optymalizowane. Dotyczylo to liczebno$ci noworodkéw za-
grozonych $miercig oraz wszystkich zmiennych dotyczacych efektéw pozaja-
koSciowyeh. Tym samym starano sie zmaksymalizowaé jedynie liczbe zado-
wolonych i bardzo zadowolonych matek oraz stope przezycia zagrozonych
$miercig noworodkéw, przy danych nakiadach czasu pracy i danej liczbie no-
worodkéw zagrozonych Smiercig. Jednocze$nie wprowadzono wagi obrazu-
jace krancowe stopy substytucji pomiedzy poszczegélnymi efektami. Na przy-
ktad, wagi dla zadowolonych matek musiaty byé péttorakrotnie mniejsze niz
dla matek bardzo zadowolonych, co oznaczato, ze wiekszg wage przypisywano
bardzo duzemu zadowoleniu, w poréwnaniu ze ,,zwyklym” zadowoleniem.
Tego typu wartoSciowanie miato stymulowaé¢ wiekszg poprawe jakoSci obstu-
gi oraz koncentracje wysitkow na najbardziej pozgdanych zmiennych.

W drugim modelu zrezygnowano z badania radialnej efektywnos$ci (czyli
procentowego wzrostu efektow) na rzecz wyznaczenia konkretnych celéw ja-
kos$ciowych, do ktorych nalezy dazyé, przy zalozeniu okres$lonej struktury
preferencji poprawy jako$ci. Struktura ta zostata ustalona przez wagi, istot-
nosci poprawy kazdego z trzech efektow jakoSciowych relatywnie wzgledem
siebie. Na przyklad, jezeli waga dla przezy¢ noworodkow byta 100, a dla zado-
wolonych matek 25, to rozwigzanie modelu preferowalo oszacowania nakta-
dow i efektéw docelowych, dajgce relatywnie wieksza poprawe w przezywal-
noéci noworodkow niz w poprawie satysfakeji matek.

Ostatnie z rozwigzan zakladalo ustalenie celéw i nakladéw z goéry, a na-
stepnie poszukanie, najbardziej przypominajacej te alokacje, struktury na-
ktadéw i efektow, ktora bytaby efektywna. Postepowanie w tym przypadku
byto kilkuetapowe, najpierw ustalono maksymalne efekty dla kazdej jedno-
stki za pomocg modelu nastawionego na maksymalizacje efektéw oraz mini-
malne efektywne nakiady za pomocg odrebnego modelu minimalizacji nakia-
dow. Ustalony w ten sposéb wzorzec (nie do zrealizowania bezposrednio
w praktyce) postuzyt do maksymalizacji efektu w postaci liczby bardzo zado-
wolonych matek i stopy przezycia przy minimalnych naktadach pracy perso-
nelu, tak by rozwigzanie to bylo dostepne do realizacji przez jednostki decy-
zyjne. W ostatnim etapie uzyskane oszacowanie zostato jeszcze raz zoptymali-
zowane, tyle tylko, ze po zastosowaniu nowych wag dla poszczegoélnych nakta-
dow i efektéow, petnigeych funkeje , kar” za nieuzyskanie lub przekroczenie
idealnego poziomu ustalonego wezesniej. Ostateczna alokacja byta wiec za-
réwno mozliwa do realizacji, efektywna (w sensie relacji efektow do nakta-
dow), jak i stosunkowo zbiezna do przyjetej alokacji idealnej (wzorcowej).

Jak sadze, oméwione trzy rodzaje procedur wazenia zmiennych moga
znacznie utatwié i poszerzy¢ zastosowanie analizy obwiedni danych w sekto-
rze finansowym. Mozliwe jest bowiem wykorzystanie zaré6wno zmiennych nie-
kontrolowalnych przez dany podmiot (egzogenicznych), wag okreslajacych
stopy substytucji miedzy zmiennymi, wag ustalajacych wielkos$ci docelowe,
wyznaczone do realizacji przez poszczegblne jednostki decyzyjne, jak i doce-

59



lowych wielkos$ci naktadow i efektéow, do ktoryeh moze dgzyé dana jednostka.
Jako istotny element analizy mozna wskazaé orientacje oméwionego modelu,
nastawionego na maksymalizacje zmiennych jakoSciowych, obok zmiennych
typowo operacyjnych. Podej$cie tego typu moze znaleZzé zastosowanie za-
wsze, gdy interesuje nas maksymalizacja jako$ci (doktadnie zmiennych jg wy-
razajacych) przy danych naktadach.

Bardzo ciekawym pomystem, realizujagcym te ostatnig idee, bylo tez zasto-
sowanie analizy obwiedni danych w ustugach bezposrednio do oszacowania
efektywnos$ci poniesionych kosztéw zwigzanych z jako$cig, w stosunku do
uzyskiwanych wynikéw [Metzger, 1992, s. 69-79]. W odréznieniu jednak od
dotychczasowych analiz zamiast wielu jednostek decyzyjnych poréwnaniu
podlegata tylko jedna jednostka decyzyjna w réznych okresach (np. miesiecz-
nych). Aby uniknaé probleméw z inflacjg oraz poziomem aktywnos$ci ocenia-
nej jednostki, zaproponowane zostalo wykorzystanie nakiadéw i wynikéw
w jednostkach fizycznych lub jako procentéw (na przykilad efektem w ustu-
gach finansowych mogtby byé procent bezbtednych transakeji we wszystkich
zrealizowanych danego typu).

Naktadami w omawianym modelu byly: udziat kosztéw zapobiega-
nia ztej jakos$ci w calosci kosztow produkeji oraz udzial kosztow
oceny jakos$ci wcalo$ci kosztow. Zgodnie bowiem z sugestig autora, kosz-
ty uzyskania jako$ci mozna podzieli¢ ze wzgledu na moment ich poniesienia
na ponoszone przed wyprodukowaniem dobra (lub §wiadczeniem ustugi) oraz
péiniejl4. Za efekt (wynik) uzyskany dzieki poniesionym nakladom przyjety
zostat procent produkcji, spetniajgcej okreslong specyfikacje, w catosci pro-
dukeji badanej jednostki. Ta ostatnia miara, aczkolwiek wyrazona w procen-
tach, odzwierciedlata tak naprawde zagregowany udzial wartosci produkeji,
ktorej jako$¢é byla zadowalajgca, w stosunku do warto$ci catej produkeji.
Jako punkt odniesienia przyjeto przecietne naktady i wyniki z siedmiu kolej-
nych miesiecy, do ktérych odnoszono naktady i odpowiednio wyniki danego
miesigca, tak by uzyskaé miary wyrazone w procentach. Oczywiscie mozliwe
byloby takze wykorzystanie w tym celu $rednich ruchomych jako podstawy
odniesienia normalizujgcej dane wejSciowe.

Mimo iz model ten nie odwoluje sie bezposrednio do instytucji swiad-
czacych ustugi finansowe, to jednak moze byé¢ w pelni w nich wykorzystany,
jesli tylko zamiast produkeji zastosujemy warto$é ustug i okre$limy ich spe-
cyfikacje z punktu widzenia jakoSci. Specyfikacja ta moze mieé charakter ze-
wnetrzny (ustalony poza instytucja) lub wewnetrzny (ustalony wewnatrz in-
stytucji). Co wiecej, mozliwe jest wowcezas biezgce weryfikowanie naktadow
na jako$é z efektami. Pojawiajg sie jednak w tym przypadku przynajmniej
dwa problemy. Pierwszy dotyczy op6znien pomiedzy poniesieniem wynikow
a uzyskaniem efektow (np. szkolenie moze poprawi¢ wykonywanie operacji,

14 Ze wzgledu na specyfike ustug drugi z wymienionych kosztéw oznacza w instytucji ustugo-
wej wylacznie koszty zwigzane z ocenianiem wykonanej pracy i poprawg zaistniatych btedoéow.
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ktorych dotyczylo, ale bedzie to wymagato odpowiednio dlugiego czasu wdro-
zenia pracownikéw do pracy). Drugi natomiast nieregularnosci wydawanych
srodkow i uzyskiwanych wynikéw, ktore moga sie koncentrowaé w okreslo-
nych momentach czasu, znieksztalcajgc oceny efektywnos$ci. Niemniej jed-
nak wydaje sie, ze oméwione zastosowanie metody nieparametrycznej do
analizy szeregu czasowego jest ciekawg propozycjg, w pewnym stopniu kon-
kurencyjng wobec metod parametrycznych.

Ostatnim wartym wzmianki zastosowaniem analizy obwiedni danych jest
jej wykorzystanie po prostu do stworzenia zmiennych stuzacych do dalszych
analiz. Tego typu potaczenie metod parametrycznych i nieparametrycznych
pozwala niekiedy na weryfikacje problemu, ktéry inaczej bytby bardzo trud-
ny do rozstrzygniecia metodg bezposrednia. Na przykiad, mozna ustalié, czy
posiadanie nadwyzek zatrudnienia ma wpltyw na jako$é ustug!®. Zagadnienie
to jest szczegdblnie istotne w przypadku, gdy wielko$é swiadezonych ustug
cechuje duza zmienno$¢, sugerujgc konieczno$é posiadania niezbednych re-
zerw kadrowych w okresach wytezonej pracy. Wowczas jednostki efektywne
pod wzgledem zatrudnianego personelu, czyli zatrudniajgce go mato, moga
mieé problemy z zapewnieniem odpowiedniej jakoSci ustug.

Postawiony problem moze by¢ rozwigzany w ten sposéb, ze po oszacowa-
niu za pomoca analizy obwiedni danych przerostéw zatrudnienia w badanych
jednostkach decyzyjnych, bedgcych nakiadami w modelu minimalizacji na-
ktadéw, ustali sie przyczyny istnienia tych nadwyzek, stosujac model regresji
liniowej. Zmienne objasniajgce w tym modelu powinny reprezentowaé ja-
kos$¢ ustug obok innych miar produktywno$ci. Jezeli zmienne dotyczace ja-
kos$ci ustug okazg sie nieistotne, to istnieje niewielka szansa, ze redukcja na-
ktadow spowoduje pogorszenie jakosci czy efektywnosci. W ten sposéb podje-
cie decyzji o zmniejszeniu lub zwiekszeniu zatrudnienia w jednostkach nie
bedzie dokonywane w ciemno, co pozwoli unikngé btedow strategicznych,
polegajacych na pozbyciu sie cennych zasobow.

Podsumowanie

Przedstawiony przeglad zastosowan metody analizy obwiedni danych do
oceny zwigzkow pomiedzy jako$cig ustug i efektywnoscig ich S§wiadczenia
w ustugach finansowych wskazuje na bardzo szerokie spektrum wykorzysta-
nia tych metod. Aplikacja metod nieparametrycznych obejmuje badania, po-
czawszy od najprostszego wprowadzenia zmiennych reprezentujgcych jakosé
ustug finansowych do analiz efektywnosci operacyjnej, az po modele nakta-
dow i efektow zwigzane wylacznie z efektywno$cig samej jakosci. Dzieki te-
mu mozliwe staje sie powigzanie miar jako$ci wewnetrznej i zewnetrznej
w jednym spé6jnym modelu. Jak mozna zauwazyé na podstawie przedstawio-

15 Tego typu zagadnienie bylo przedmiotem analiz wplywu ograniczenia zatrudnienia per-
sonelu w szpitalach amerykanskich na jako$¢ opieki medycznej robionych przez L. Mobley’a,
J. Magnussena [2002, s. 24-42].
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nej literatury, w metodzie tej rozpatrywane sa zaré6wno aspekty statyczne (to
jest wplyw jakos$ci i na jakosé ustug w okreslonym momencie czasu), jak i dy-
namiczne (z okresu na okres) jakos$ci, co czyni ja szczegdlnie przydatng
w praktyce do szacowania zachodzacej poprawy (lub pogorszenia) efektyw-
no$ci (wzglednie jakos$ci) §wiadczenia ustug finansowych.

Jednocze$nie zaprezentowane metody nierzadko uzupeiniajg podejscie
parametryczne, czy to tworzgc zmienne objasniajgce (ustalone za pomoca
analizy obwiedni danych jako technicznie efektywne) do modeli, czy tez
zmienng objasniang. Tego rodzaju polgczenia umozliwiajg weryfikacje nie-
typowych hipotez, dotyczacych na przyktad zbednosci niektérych czynnikéw
produkeji. Analiza obwiedni danych umozliwia takze wyznaczenie celéw,
w tym rowniez jako$ciowych, do ktérych realizacji powinna dgzy¢ kazda jed-
nostka decyzyjna.
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Abstract The Use of Data Envelopment Analysis in the Research on Service Quality,
with Special Regard to the Banking Sector
According to propositions put forward by the scientists and practicians, the
quality of services is supposed to influence the financial performance. How-
ever, this relationship requires empirical verification consisting not only in
confirmation of the existence of such a relationship but also in defining its
strength and the factors (dimensions) permitting to achieve both a proper level
of the service quality and the financial effectiveness. The objective of the pa-
per is to make a world-wide review of the most interesting investigations that
have used non-parametric methods (in the first place the Data Envelopment
Analysis) for quantitative measurement of the quality of financial services and
their impact on the effectiveness. The application of non-parametric methods
covers all kinds of research, from the most simple input of variables represent-
ing the quality of financial services into the operating efficiency analyses up to
the input-output models referring to the quality efficiency alone. Apart from
publications using data from banking institutions, the paper also covers the
investigations that have used non-parametric methods in other sectors of ser-
vices, but can easily be adapted to the conditions typical of the financial ser-
vices.
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