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Wprowadzenie

Jako�æ us³ug zgodnie z postulatami formu³owanymi przez naukowców

i praktyków powinna wp³ywaæ na uzyskiwane wyniki finansowe. Jednak¿e za-

le¿no�æ ta wymaga empirycznej weryfikacji, polegaj¹cej nie tylko na potwier-

dzeniu jej istnienia, ale tak¿e okre�leniu si³y i zidentyfikowaniu konkretnych

czynników (wymiarów), które pozwalaj¹ na uzyskanie zarówno okre�lonego

poziomu jako�ci us³ug, jak i odpowiednich efektów finansowych. W ostatnich

latach zainteresowanie tymi zagadnieniami zaowocowa³o wzrostem liczby

publikacji, w których do mierzenia wp³ywu jako�ci na efektywno�æ (rozumia-

n¹ jako relacja efektów do nak³adów) stosuje siê metody nieparametryczne,

w tym przede wszystkim tzw. analizê obwiedni danych1. Dziêki istnieniu

wspomnianychmetod dostali�my do rêki wa¿ne narzêdzie oceny hipotez, doty-

cz¹cych wp³ywu charakterystyk operacyjnych na jako�æ (wewnêtrzn¹ �

widzian¹ przez zatrudniony personel oraz zewnêtrzn¹ � postrzegan¹ przez

klienta), jak i uzyskanego poziomu jako�ci us³ug na ponoszone nak³ady i efek-

ty2. Mimo ¿e zagadnienia te znajduj¹ siê dopiero na pocz¹tkowym etapie ba-

dañ, to ju¿ teraz przewidywaæ mo¿na dla nich szerokie zastosowanie praktycz-

ne i naukowe. Nale¿y siê te¿ spodziewaæ wykorzystania tej grupy metod do ba-

dania równie¿ innych zwi¹zków pomiêdzy jako�ci¹ i szeroko pojêtymi efekta-

mi pracy, co bêdê siê stara³ pokrótce przedstawiæ w dalszej czê�ci pracy.

Niniejsze opracowanie ma na celu dokonanie przegl¹du najciekawszych

badañ wykorzystuj¹cych metody nieparametryczne (przede wszystkim anali-

zê obwiedni danych) do ilo�ciowego pomiaru jako�ci us³ug i ich wp³ywu na
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1 Inn¹ pokrewn¹ metod¹ nieparametryczn¹ jest metoda Free Disposable Hull (FDH), która
w odró¿nieniu od analizy obwiedni danych okre�la stosunki dominacji w badanej grupie pod-

miotów (jednostki nieefektywne s¹ zdominowane przez konkretne jednostki efektywne) i pos³u-

guje siê granic¹ mo¿liwo�ci produkcyjnych, która nie jest wypuk³a. Ze wzglêdu na swoje ograni-

czenia, w porównaniu z analiz¹ obwiedni danych, metoda ta nie by³a dotychczas wykorzystywa-

na w badaniach jako�ci us³ug.
2 Opis wymiarów jako�ci znajduje siê w [Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, s. 12�40],

natomiast sposoby mierzenia jako�ci i jej wp³yw na efektywno�æ w [Kud³a, 2001, s. 42�54].



efektywno�æ analizowanych jednostek decyzyjnych. Szczególna uwaga zosta-

³a po�wiêcona sektorowi bankowemu, który cechuje najszersze i najwcze�-

niejsze zastosowanie metod nieparametrycznych do oceny efektywno�ci.

W pierwszej czê�ci artyku³u scharakteryzowana zosta³a w ogólnym zarysie

najpopularniejsza nieparametryczna metoda badania efektywno�ci � anali-

za obwiedni danych. Nastêpnie przedstawione zosta³y sposoby mierzenia

efektywno�ci banków wykorzystuj¹ce koncepcjê jako�ci us³ug jako istotnego

czynnika poprawiaj¹cego efektywno�æ. Trzecia czê�æ artyku³u po�wiêcona

jest prezentacji zastosowañmetod nieparametrycznych w us³ugach niefinan-

sowych, które jednakmog¹ byæ stosowanew analogiczny sposób w sektorze fi-

nansowym. Na samym za� koñcu zawarte jest podsumowanie omówionego

materia³u.

1. Charakterystyka analizy obwiedni danych (DEA)

W koñcu lat siedemdziesi¹tych ubieg³ego wieku A. Charnes, W. W. Cooper

i E. Rhodes [1978, s. 429�444] zaproponowali do oceny efektywno�ci jednostek

decyzyjnych nieparametryczn¹ metodê analizy obwiedni danych, znan¹ po-

wszechnie pod nazw¹ DEA � Data Envelopment Analysis. Metoda ta, po-

cz¹tkowo traktowana jako konkurencyjna wzglêdem parametrycznych metod

oceny efektywno�ci, szybko zdoby³a uznanie, zw³aszcza w przypadku oceny

efektywno�ci podmiotów us³ugowych i nienastawionych na zysk3. O sukcesie

nowej metody zdecydowa³o, z jednej strony, jej powi¹zanie z dosyæ intuicyj-

nie rozumian¹ efektywno�ci¹, bêd¹c¹ relacj¹ pomiêdzy efektami i nak³adami

poniesionymi dla ich uzyskania, z drugiej natomiast � wyeliminowanie po-

trzeby znajomo�ci funkcji produkcji, niezbêdnej przy stosowaniu tradycyj-

nych analiz parametrycznych.

W metodzie DEA nie trzeba bowiem wiedzieæ, w jaki konkretnie sposób

nak³ady przekszta³caj¹ siê w efekty, wystarczy tylko wiedzieæ, jak du¿e by³y

nak³ady i jakie uzyskano efekty, by oceniæ, czy jednostka (podmiot) jest, czy

nie jest efektywna w danej grupie analizowanych podmiotów. Kluczowe dla

tej metody jest bowiem pojêcie produktywno�ci ca³kowitej, czyli relacji

wszystkich czynników stanowi¹cych efekty do nak³adów. Mo¿na powiedzieæ,

¿e metoda analizy obwiedni danych przypomina w tym zakresie porównywa-

nie wska�ników rentowno�ci, gdzie jednostka, w której wska�nik rentowno�ci

jest wiêkszy, uwa¿ana jest za efektywniejsz¹ (oczywi�cie relatywnie). W od-

ró¿nieniu jednak do pojedynczego wska�nika metoda DEA umo¿liwia wyko-

rzystanie wielu nak³adów i efektów jednocze�nie, co pozwala na uwzglêdnie-

nie wiêcej ni¿ jednego celu stawianego przed jednostkami decyzyjnymi. Mo¿-

liwe jest zatem na przyk³ad ustalenie jednostek, które maksymalizuj¹ przy
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3 Bibliografia w zakresie analizy obwiedni danych obejmuje ponad 800 pozycji w czasopis-

mach naukowych, oko³o 400 manuskryptów i 200 prac doktorskich, co mo¿na stwierdziæ na pod-

stawie [Emrouznejad].



danych nak³adach jednocze�nie zysk i mierzaln¹ satysfakcjê konsumentów,

a nie tylko jeden z tych dwóch elementów.

Graficznie relatywna efektywno�æ jednostek mo¿e byæ przedstawiona

w tej metodzie jako odleg³o�æ od granicy mo¿liwo�ci produkcyjnych, wyzna-

czonej przez jednostki najbardziej efektywne (które nie mog¹ przy danej

technologii poprawiæ swoich efektów ani zmniejszyæ nak³adów) w danej gru-

pie, znajduj¹ce siê w³a�nie na granicy mo¿liwo�ci produkcyjnych. Aby zna-

le�æ siê na granicy efektywnej, nale¿y zredukowaæ nak³ady lub zwiêkszyæ

efekty w jednostkach nieefektywnych, co daje podstawê do sformu³owania

dwóch podstawowych podej�æ w analizie produktywno�ci (DEA zorientowa-

nej na nak³ady i DEA zorientowanej na efekty).

W pierwszej z nich celem jest okre�lenie, jak bardzo mo¿na zredukowaæ

nak³ady bez pogarszania efektóww sposób proporcjonalny (modele radialne)

lub nieproporcjonalny (modele z tak zwanymi luzami decyzyjnymi). W przy-

padku analizy zorientowanej na efekty mo¿emy obliczyæ cele dla poszczegól-

nych efektów jednostki decyzyjnej, które mo¿na zrealizowaæ przy danej tech-

nologii. Lub inaczej � ustalamy, jakie powinny byæ realizowane poziomy wy-

ników, gdyby nak³ady wykorzystano tak jak w najbardziej efektywnych jed-

nostkach. W praktyce cele takie mog¹ byæ trudne do osi¹gniêcia, dlatego ist-

nieje mo¿liwo�æ zastosowania równie¿ trzeciego rodzaju modelu, w którym

jednocze�nie dokonywana jest minimalizacja nak³adów i maksymalizacja

efektów4. Tego typu model (tzw. addytywny) pozwala na ustalenie mniej �am-

bitnych� celów, polegaj¹cych na jednoczesnym zmniejszeniu nak³adów i po-

prawieniu efektów, które jednak lepiej pasuj¹ do nak³adowo-wynikowej cha-

rakterystyki danej jednostki decyzyjnej i s¹ mniejsze (a zatem ³atwiejsze do

osi¹gniêcia) ni¿ zmiany sugerowane wmodelach nastawionych tylko na wyni-

ki lub tylko na efekty.

Ostatnimi wa¿nymi cechami, które ró¿nicuj¹ podstawowe postaciemodeli

analizy obwiedni danych, jest wprowadzenie za³o¿eñ dotycz¹cych wystêpo-

wania ekonomii skali w danej dzia³alno�ci. Pierwotny model Charnesa, Coo-

pera i Rhodesa zak³ada³ wystêpowanie sta³ych efektów skali, co czêsto nie

jest prawd¹, je¿eli porównywane s¹ jednostki decyzyjne o ró¿nych wielko�-

ciach i stosowanej technologii. Przyczyn¹ jest niemo¿no�æ osi¹gniêcia za³o-

¿onych efektów przy liniowej zmianie nak³adów. Aby rozwi¹zaæ ten problem,

chêtnie stosuje siê modyfikacje wymienionych modeli, w których dopuszcza

siê zmienne efekty skali (modele BCC) lub nierosn¹ce efekty skali (model
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4 Nie chodzi tu bynajmniej o naruszenie znanej w ekonomii zasady efektywno�ci, zgodnie

z któr¹ mo¿liwe jest tylko poprawianie wyników przy danych nak³adach lub minimalizowanie

nak³adów przy danych efektach, tylko o umo¿liwienie stosunkowo naj³atwiejszego osi¹gniêcia

efektywno�ci, je¿eli mo¿liwa jest zmiana czynników i efektów �wiadczenia us³ug. Oznacza to, ¿e

w tej grupie modeli nie ma jednoznacznej interpretacji nieefektywno�ci, jaka by³a w dwóch

poprzednio omówionych modelach. Nie mo¿na wiêc na przyk³ad powiedzieæ �nak³ady nale¿y

zredukowaæ o 20% lub podnie�æ efekty o 25%, by zapewniæ efektywne wykorzystanie zasobów�,

poniewa¿ taka miara w tym wypadku nie istnieje.



NIRS). Ogólnie uwzglêdnienie zmiennych efektów skali poprawia miary

efektywno�ci badanych jednostek oraz dodatkowo daje wskazówki co do po-

¿¹danej wielko�ci jednostek decyzyjnych. Na przyk³ad, badania relacji wiel-

ko�ci oddzia³ów bankowych na jako�æ us³ug postrzegan¹ przez klienta wska-

zuj¹ [Athanassopoulos, 1997, s. 300�313], ¿e mniejsze placówki charakteryzu-

je wy¿szy postrzegany poziom jako�ci, co mo¿e sugerowaæ dysekonomiê skali

w przypadku jako�ci tego typu us³ug i byæ argumentem na rzecz rozwijania

ma³ych oddzia³ów.

Metoda analizy obwiedni danych pozwala tak¿e na analizy dynamiczne,

dziêki okre�leniu zarówno wp³ywu postêpu technicznego (mierzonego przez

przesuniêcie granicy mo¿liwo�ci produkcyjnych w czasie), jak i efektywno�ci

technicznej na zmianê efektywno�ci. Ta ostatnia oznacza odleg³o�æ jednostki

decyzyjnej od granicy mo¿liwo�ci produkcyjnych. Poprzez wykorzystanie in-

deksu Malmquista oba te efekty mo¿na rozdzieliæ, co pozwala na ocenê, jak

zmieniaj¹ siê efektywno�æ i pozycja jednostek wewn¹trz badanej grupy

z okresu na okres. Dziêki temu mo¿liwe jest w znacznym stopniu wyelimino-

wanie wp³ywu zmieniaj¹cych siê warunków zewnêtrznych na ocenê poprawy

efektywno�ci analizowanych jednostek.

Analiza obwiedni danych, z technicznego punktu widzenia, nale¿y do me-

tod programowania liniowego, w których w odró¿nieniu od metod paramet-

rycznych wykorzystuje siê warto�ci graniczne, a nie przeciêtne, co nie pozo-

stawia miejsca na wystêpowanie b³êdów losowych. Dlatego mo¿e siê zdarzyæ,

¿e jednostki efektywne w jednym roku nie bêd¹ nimi w roku nastêpnym,

wskutek dzia³ania nieuwzglêdnianego w metodologii czynnika losowego

[Gospodarowicz, 2000, s. 27�31].

Podsumowuj¹c rozwa¿ania dotycz¹ce metody DEA, nale¿y stwierdziæ, ¿e

jest to metoda bardzo elastyczna, umo¿liwiaj¹ca porównywanie ró¿nych na-

k³adów i efektów (tak¿e wyra¿onych w ró¿nych jednostkach), bez dodatko-

wych za³o¿eñ cechuj¹cych metody parametryczne. Odnosi siê to przede

wszystkim do zale¿no�ci funkcyjnej miêdzy nak³adami i efektami, co jest

istotne w kontek�cie uwzglêdniania jako�ci us³ug, któramo¿e oddzia³ywaæ na

efektywno�æ w ró¿ny sposób (zwiêkszaj¹c przychody lub obni¿aj¹c koszty,

albo te¿ odwrotnie � w przypadku poniesienia nadmiernych nak³adów

i uzyskania efektów ma³o istotnych z punktu widzenia klientów)5. Istnieje

tak¿e mo¿liwo�æ w³¹czenia do rozwa¿añ zmiennych o charakterze nieci¹g³ym

lub pozostaj¹cych poza kontrol¹ badanej jednostki (np. liczby potencjalnych

klientów w regionie). Ogólnie metoda ta pozwala te¿ na wyznaczenie celów,

do których powinny d¹¿yæ jednostki decyzyjne (na przyk³ad oddzia³y), i ocenê

postêpów ich realizacji.

Niestety jednocze�nie metoda ta jest wra¿liwa na b³êdne i przypadkowe

dane, a tak¿e na wielko�æ badanej grupy podmiotów, które to czynniki mog¹
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5 Model dotycz¹cy wp³ywu jako�ci us³ug na wyniki finansowe banków przedstawia praca

[Kud³a, 2003, s. 62�74].



zniekszta³ciæ obraz efektywno�ci i to silniej ni¿ w przypadku metody regre-

sji6. Wa¿ne jest te¿, by analizowane jednostki by³y porównywalne je�li chodzi

o technologiê produkcji i by relacje pomiêdzy poszczególnymi nak³adami

i efektami by³y relatywnie sta³e. Inaczej procedura optymalizacyjna mo¿e

prowadziæ do okre�lenia efektywnej struktury nak³adów i efektów, której

jednak nie mo¿na zrealizowaæ w praktyce7.

2. Przegl¹d nieparametrycznych badañ efektywno�ci

us³ug bankowych wykorzystuj¹cych pojêcie jako�ci
Pierwsze próby wykorzystania analizy obwiedni danych do uwzglêdnienia

jako�ci us³ug finansowych w badaniu efektywno�ci dotyczy³y oddzia³ów ban-

kowych w Kanadzie i polega³y na zastosowaniu modelu, w którym jednym

z wykorzystanych efektów by³a syntetyczna ocena jako�ci, pochodz¹ca z an-

kiet wype³nionych przez klientów [Parkan, 1987, s. 237�242]. Dopiero jednak

po dziesiêciu latach od tej publikacji nast¹pi³ znacz¹cy postêp w uwzglêdnia-

niu jako�ci w badaniach efektywno�ciowych banków, czego rezultatem by³a

skumulowana w czasie seria artyku³ów po�wiêconych tym zagadnieniom8.

Niew¹tpliwie najbardziej kompleksowa i twórcza analiza tych problemów

zawarta jest w badaniach efektywno�ci oddzia³ów bankowych na Cyprze [So-

teriou, Stavrinides, 1997, s. 780�789]. Ich teoretyczn¹ inspiracj¹ by³a weryfi-

kacja istnienia postulowanej przez Rotha i Jacksona [1995, s. 1720�1733] za-

le¿no�ci pomiêdzy umiejêtno�ciami posiadanymi przez banki (oddzia³y), ja-

ko�ci¹ us³ug i miarami realizacji wyników. Zgodnie z t¹ propozycj¹ wszystkie

te trzy elementy wspó³dzia³aj¹ ze sob¹, poprawiaj¹c lub pogarszaj¹c uzyski-

wane wyniki operacyjne i jako�æ us³ug bankowych. Do przeprowadzenia ba-

dañ wykorzystano nak³ady rzeczowe i ludzkie zwi¹zane z jako�ci¹ us³ug (ta-

kie jak: zatrudnienie poszczególnych rodzajów pracowników, czas pracy

komputerów, powierzchniê oddzia³ów oraz liczebno�ci ró¿nych rachunków).

Jako efekt (wynik) przyjêto indeks jako�ci us³ug obliczony metod¹ SERVQU-

AL [Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, s. 12�40] na podstawie ankiet wy-

pe³nionych przez personel analizowanych oddzia³ów. Zastosowane zosta³y

oba podstawowemodeleDEA, to znaczymodel zorientowany na nak³ady imo-

del zorientowany na efekty, przy za³o¿eniu wystêpowania zmiennych efektów

skali.

Uzyskane rezultaty wykaza³y, ¿e oddzia³y banków nieefektywne pod

wzglêdem zu¿ycia nak³adów w stosunku do uzyskanego poziomu jako�ci mog-

³yby uzyskaæ tê sam¹ jako�æ, zu¿ywaj¹c du¿o mniej nak³adów9, co wydaje siê
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6 Por. [Rogowski, 1998, s. 28�37; Gospodarowicz, 2000].
7 Problemy zwi¹zane z praktycznym zastosowaniem analizy obwiedni danych omawiaj¹

szczegó³owo [Metters, Frei, Vargas, 1999, s. 264�281].
8 Zmienne reprezentuj¹ce jako�æ us³ug w postaci tzw. ³adunków czynnikowych zosta³y w po-

dobny sposób wykorzystane tak¿e w pracy [Avkiran, 1999, s. 206�220].
9 Ponad trzy razy mniej personelu operacyjnego oraz dwuipó³krotnie mniej czasu pracy

komputerów i kadry zarz¹dzaj¹cej potrzebowano do uzyskania tego samego poziomu jako�-



potwierdzaæ opiniê, ¿e mniejsze oddzia³y oferuj¹ wy¿sz¹ jako�æ. Okaza³o siê

tak¿e, i¿ zapewnienie wysokiej jako�ci rachunków oszczêdno�ciowych uspra-

wiedliwia ponoszenie przez oddzia³y relatywnie du¿ych nak³adów, albowiem

ten rodzaj zasobów w najwiêkszym stopniu wp³ywa³ na zakwalifikowanie da-

nego oddzia³u do grupy efektywnych (wy³¹czenie tego czynnika powodowa³o

wzrost liczby oddzia³ów nieefektywnych).

Zaprezentowanymodel zosta³ istotnie uzupe³nionyw opublikowanymdwa

lata pó�niej artykule [Soteriou, Zenios, 1999, s. 1221�1238], w którymobokmo-

delu jako�ci us³ug bankowych wprowadzono dwa inne modele wykorzystu-

j¹ce analizê obwiedni danych, amianowiciemodel efektywno�ci operacyjnej

i model efektywno�ci zysków. Autorzy przyznali, ¿e najlepszym sposobem

oceny efektywno�ci jako�ci us³ug by³oby postêpowanie dwuetapowe.

W pierwszym etapie nale¿y wyró¿niæ tak zwan¹ efektywno�æ nak³adów w sto-

sunku do uzyskiwanej jako�ci (quality effectiveness), uzyskan¹ dziêki zasto-

sowaniu analizy obwiedni danych pomiêdzy nak³adami w ujêciu efektywno�-

ci operacyjnej (zatrudnieni, komputery, powierzchnia) a wewnêtrznymi ope-

racyjnymi miarami jako�ci (czas oczekiwania, reakcji itp.). W drugim nato-

miast etapie zaproponowano zmierzenie w podobny sposób wp³ywu ocen ja-

ko�ci wewnêtrznej na jako�æ postrzegan¹ przez klientów wewnêtrznych i ze-

wnêtrznych metod¹ SERVQUAL. Z uwagi na brak danych o wewnêtrznych

operacyjnych miarach jako�ci badanie ograniczy³o siê jednak (niestety) wy-

³¹cznie do relacji pomiêdzy nak³adami w ujêciu efektywno�ci operacyjnej

a ogólnym indeksem jako�ci, dok³adnie tak jak w poprzedniej pracy, tyle tyl-

ko ¿e spróbowano wykorzystaæ równie¿ oceny pochodz¹ce od klientów ze-

wnêtrznych (konsumentów). Jak siê okaza³o, nie mia³o to jednak istotnego

wp³ywu na wyniki, poniewa¿ oceny jako�ci, zarówno wewnêtrzne, jak i ze-

wnêtrzne, okaza³y siê silnie skorelowane (wspó³czynnik korelacji 0,78).

Jak wspomniano, przeprowadzone badanie obejmowa³o równie¿ okre�le-

nie dwóch innych rodzajów efektywno�ci: �efektywno�ci operacyjnej� (pro-

dukcji)� operational effectiveness i �efektywno�ci rentowno�ci�� profitabili-

ty effectiveness, oraz analizê zachodz¹cych miêdzy nimi zale¿no�ci. Ostatni

wymieniony rodzaj efektywno�ci okre�lony zosta³ w sposób nieparametrycz-

ny, na podstawie relacji pomiêdzy nak³adami operacyjnymi i liczb¹ rachun-

ków (a tak¿e ich wolumenem) a zyskowno�ci¹ oddzia³u bankowego. Jak siê

okaza³o, oko³o dwóch trzecich badanych oddzia³ów charakteryzowa³o siê jed-

nocze�nie efektywno�ci¹ operacyjn¹ i efektywno�ci¹ w zakresie jako�ci, jed-

nak¿e nie by³o ¿adnego istotnego zwi¹zku miêdzy �efektywno�ci¹ nak³adów

w stosunku do uzyskiwanej jako�ci� a �efektywno�ci¹ rentowno�ci�. Mo¿na

wiêc powiedzieæ, ¿e oddzia³y, które dobrze pracuj¹ (efektywnie pod wzglê-

dem operacyjnym), cechuje wysoka jako�æ, ale niekoniecznie wysokie zyski,
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przynajmniej w krótkim okresie. Wniosek ten jest, byæ mo¿e, skutkiem pono-

szenia znacznych kosztów dotycz¹cych zapewnienia wy¿szego poziomu jako�-

ci us³ug.

Stosunkowo ciekaw¹ mo¿liwo�ci¹, zasygnalizowan¹ przez autorów, jest

wykorzystanie miar redukcji nak³adów w modelu nak³adów zwi¹zanych z ja-

ko�ci¹ do przekszta³cenia danych z oddzia³ów nieefektywnych, tak aby za-

pewniæ (teoretycznie) ten sam poziom jako�ci we wszystkich oddzia³ach. Po-

stêpowanie to pozwala w rezultacie na ustalenie efektywno�ci rentowno�ci

oddzia³ów bankowych przy za³o¿eniu, ¿e wszystkie oddzia³y oferuj¹ najwy¿-

szy poziom jako�ci, jaki jest mo¿liwy do osi¹gniêcia w danym momencie na

rynku (jako�æ jest wówczas dla wszystkich sta³a). Pozosta³e miary nieefektyw-

no�ci oddzia³ów odzwierciedlaj¹ wówczas wy³¹cznie czynniki pozajako�cio-

we, wp³ywaj¹ce na ich pracê. Oczywi�cie koncepcja ta mo¿e byæ wykorzysta-

na tak¿e w innych przypadkach, na przyk³ad mo¿na post¹piæ odwrotnie, lik-

widuj¹c nieefektywno�æ operacyjn¹, by oceniæ wp³yw takiego posuniêcia na

poprawê jako�ci postrzeganej przez konsumentów.

Oprócz wy³¹cznego stosowania metod nieparametrycznych czê�æ publika-

cji po�wiêconych zwi¹zkom efektywno�ci z jako�ci¹ us³ug u¿ywa tych metod

jako uzupe³nienia metod parametrycznych. Najciekawsze w tej grupie wyda-

je siê byæ opracowanie A. T. Athanassopoulosa [1997, s. 300�313]. Badaj¹c

oddzia³y bankowe, wyró¿ni³ on czynniki fizyczne� zwi¹zane z wyposa¿eniem

banku (dostêpno�æ placówek, umiejscowienie, us³ugi telefoniczne), czynniki

korporacyjne � zwi¹zane z wizerunkiem banku (wizerunek, zakres oferowa-

nych produktów, wielko�æ sieci oddzia³owej) oraz czynniki wspó³dzia³ania �

zwi¹zane z kontaktem pomiêdzy bankiem i klientem (personel, czas obs³ugi,

dogodno�æ i niezawodno�æ us³ug). W tym przypadku badanie zosta³o przepro-

wadzone równie¿ w dwóch etapach. Najpierw ustalono, za pomoc¹ analizy

obwiedni danych, jakie by³yby efektywne w ujêciu operacyjnymwarto�ci piê-

ciu wyników (bêd¹cych liczebno�ciami poszczególnych rodzajów transakcji,

na przyk³ad rachunków depozytowych, transakcji prowizyjnych czy wnios-

ków kredytowych) w poszczególnych oddzia³ach bankowych, a nastêpnie te

teoretyczne wyniki wykorzystano jako zmienne obja�niane w piêciu niezale¿-

nych modelach regresji. Zmiennymi obja�niaj¹cymi by³y natomiast zmienne

nale¿¹ce do wymienionych trzech wymiarów jako�ci. Zmienne te uzyskano

dziêki analizie czynnikowej odpowiedzi ankietowych klientów (maj¹cych po-

staæ wyboru liczby od jednego do siedmiu obrazuj¹cej znaczenie danego

pytania dla respondenta), co pozwoli³o wyró¿niæ podstawowe czynniki wp³y-

waj¹ce na postrzegan¹ przez klientów jako�æ us³ug. Zastosowana procedura,

chocia¿ nie pozwoli³a na bezpo�redni¹ interpretacjê oszacowanych paramet-

rów, to jednak umo¿liwi³a ustalenie, w jaki sposób (pozytywnie czy negatyw-

nie) zmienne jako�ciowe wp³ywaj¹ na liczebno�ci transakcji, które by³yby

obs³ugiwane w oddzia³ach pod warunkiem, ¿e ka¿dy oddzia³ dzia³a³by efek-

tywnie pod wzglêdem operacyjnym.
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Co ciekawe, zastosowanametoda pozwala oszacowaæ, czy poniesionyw od-

dziale wysi³ek jest nadmierny, czy zbyt ma³y w stosunku do uzyskanych efek-

tów, albowiem o wp³ywie zmiennych reprezentuj¹cych jako�æ na efektyw-

no�æ operacyjn¹ danego oddzia³u decyduje znak reszty z oszacowanego rów-

nania regresji. Ujemny znak oznacza przeszacowanie poniesionego wysi³ku

w stosunku do osi¹gniêtego rezultatu, natomiast dodatni znak niedoszacowa-

nie. Innymi s³owy, w ostatnim przypadku wyniki na podstawie oczekiwanej

jako�ci us³ug powinny byæ gorsze ni¿ uzyskiwane (przy za³o¿eniu dzia³ania

efektywnego pod wzglêdem operacyjnym). Mo¿liwe by³o ponadto ustalenie

wp³ywu poszczególnych czynników na uzyskiwane rezultaty poprzez analizê

znaku i istotno�ci wspó³czynników obliczonych w modelu10.

Analiza wp³ywu jako�ci us³ug na efektywno�æ nie musi jednak mieæ za-

wsze charakteru zewnêtrznego (tj. pochodz¹cego od klientów) i subiektywne-

go (opartego na ocenach), o czym przekonuje inne badanie, w którym porów-

nano obiektywne wewnêtrzne miary realizacji procesu, jako zmienne okre�-

laj¹ce jako�æ procesu �wiadczenia us³ug [Frei, Kalakota, Leone, Marx, 1999,

s. 1210�1220]. Metoda nieparametryczna by³a w tym przypadku u¿yta do

ustalenia wewnêtrznej efektywno�ci poszczególnych procesów, bêd¹cej

w modelu regresji zmienn¹ obja�niaj¹c¹ rentowno�æ aktywów. W odró¿nie-

niu od poprzedniego badania jednostkami decyzyjnymi by³y banki komercyj-

ne, a nie oddzia³y bankowe11.

Omawiana procedura badawcza opiera³a siê na wewnêtrznych, obiektyw-

nych miarach realizacji jedenastu typowych dla banków detalicznych proce-

sów wyznaczaj¹cych jako�æ �wiadczonych us³ug. Proces w tym przypadku

oznacza³ sposób organizacji pracy i zu¿ytkowania zasobóww celu osi¹gniêcia

rezultatów. Nak³adem w procesie mo¿e byæ: praca (czas zu¿yty) i kapita³

(w banku identyfikowany przede wszystkim z technologi¹ informatyczn¹), re-

zultatem za� otwarcie rachunku w sposób dogodny dla klienta (czas potrzeb-

ny do uzyskania mo¿liwo�ci korzystania z rachunku, dostêpno�æ itp.). Wy-

korzystane przez autorów zmienne w przypadku nak³adów to: czas zu¿ywany

przez personel w procesie i poziom zaanga¿owanej technologii informatycz-

nej liczony wed³ug relatywnego wska�nika intensywno�ci wykorzystania sys-

temu komputerowego. Miary rezultatów by³y natomiast zró¿nicowane w za-

le¿no�ci od procesu i obejmowa³y na przyk³ad: czas zu¿ywany przez klienta
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10 Wspomniany A. D. Athanassopoulos znalaz³ przyk³adowo pozytywny wp³yw czynników

fizycznych i korporacyjnych (oprócz zró¿nicowania oferty produktowej) na wyniki banków oraz

mieszany wp³yw czynników wspó³dzia³ania (pozytywny w przypadku takich czynników jak per-

sonel i dogodno�æ, a negatywny w przypadku czasu obs³ugi i niezawodno�ci). Z tym, ¿e w ostat-

nim przypadku istotny by³ znak jedynie przy niezawodno�ci, a w odniesieniu do depozytów bie-

¿¹cych oraz kredytów � personelu.
11 Dane wykorzystane w tym opracowaniu pochodzi³y ze 135 amerykañskich banków de-

talicznych i 335 holdingów bankowych obejmuj¹cych ponad 75% aktywów amerykañskich ban-

ków. Zbiór danych przeprowadzony zosta³ przy wykorzystaniu kwestionariuszy w�ród kadry kie-

rowniczej wspomnianych instytucji na zlecenieWharton Financial Institution Center. Samo ba-

danie jako�ci objê³o natomiast 44 banki detaliczne.



na realizacjê procesu oraz czas od pocz¹tku procesu do uzyskaniamo¿liwo�ci

dzia³ania przez klienta, np. od pocz¹tku do otrzymania czeku, czas uwzglêd-

nienia reklamacji, czas powiadomienia klienta, czas na otrzymanie �rodków,

czas potrzebny na zaaprobowanie wniosku kredytowego itp.

Analiza efektywno�ci dla ka¿dego procesu prowadzona by³a odrêbnie przy

wykorzystaniu metody analizy obwiedni danych. Nastêpnie stworzony zosta³

ranking obejmuj¹cy ka¿dy proces z osobna, by mo¿liwe by³o ustalenie jednej

wspólnej zagregowanej miary efektywno�ci procesowej badanej jednostki.

Oprócz tego policzona zosta³a równie¿ wariancja relatywnego poziomu pro-

cesów wewn¹trz ka¿dego z badanych banków. Uzyskane miary realizacji pro-

cesów stanowi³y podstawê do oceny ich wp³ywu na uzyskiwan¹ rentowno�æ

aktywów (ROA), przy czym, co nale¿y podkre�liæ, by³y to miary efektywno�ci

(wyników z uwzglêdnieniem nak³adów), a nie samych wyników (jako�ci pro-

cesu).

Jak bowiem argumentowali autorzy, istnieje �cis³y zwi¹zek pomiêdzy

agregatow¹ miar¹ efektywno�ci procesów a jako�ci¹ us³ug, poniewa¿ banki

staraj¹ siê zapewniæ jednolito�æ us³ug wokó³ zdeterminowanej przez klien-

tówwarto�ci docelowej. Je¿eli wiêc proces za bardzo odbiega od tej warto�ci,

to nale¿y tak¹ sytuacjê zidentyfikowaæ i nastêpnie skorygowaæ, poniewa¿

przyczynia siê ona do pogorszenia jako�ci us³ug, a w dalszej konsekwencji

tak¿e wyników finansowych.

Powodami zró¿nicowania jako�ci procesu mog¹ byæ takie przyczyny, jak:

heterogeniczno�æ klientów i ich oczekiwañ, brak rygorystycznie przestrzega-

nych regu³ prowadzonej polityki i procesów w banku, du¿a rotacja pracowni-

ków oraz sama natura dzia³alno�ci ukierunkowanej na klienta (tzw. banko-

wo�ci relacyjnej), która wymaga zmian w us³ugach wraz ze zmianami potrzeb

klientów. Zaprezentowane ujêcie problemu jest o tyle istotne, ¿e odnosi siê

do kosztów uzyskania danego poziomu jako�ci oraz niezawodno�ci w proce-

sie �wiadczenia us³ug, co nie by³o uwzglêdniane w uprzednio omawianych

analizach12.

Mieszan¹ metodê szacuj¹c¹ wp³yw efektywno�ci operacyjnej na jako�æ

us³ug zaproponowali tak¿e C. Schaffnit, D. Rosen i J. Paradi [1997, s. 269�289].

Po obliczeniu, metod¹ DEA, wyników efektywno�ci operacyjnej oddzia³ów

jednego z banków kanadyjskich, przeprowadzili oni nieparametryczne testy
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12 Zwi¹zek pomiêdzy zagregowanym poziomem procesu dostarczania us³ug i wariancj¹ tego

procesu, z jednej strony, a efektywno�ci¹ finansow¹, z drugiej, modelowany by³ za pomoc¹

trzech odrêbnych modeli ekonometrycznych. Ogólnie banki o wy¿szej efektywno�ci procesów

uzyskiwa³y równie¿ lepsze wyniki finansowe, co jednak nie oznacza istnienia zwi¹zku przyczy-

nowo-skutkowego. Badania te wskazuj¹ te¿ na lepsze wyniki finansowe (ROA) tych banków

detalicznych, które mia³y ni¿sz¹ wariancjê procesów, ni¿ banków, w których czê�æ procesów

by³a wykonywana bardzo dobrze, a inne �le (o wiêkszej wariancji). Wreszcie, co najistotniejsze,

wp³yw wariancji procesów na efektywno�æ finansow¹ by³ wiêkszy ni¿ zagregowanego poziomu

realizacji procesów. Mo¿e to wskazywaæ, ¿e banki, zapewniaj¹c okre�lony standard obs³ugi

klienta, musz¹ dbaæ nie tylko o zgodno�æ z oczekiwaniami klientów, ale przede wszystkim utrzy-

maæ sta³o�æ przyjêtego standardu w odniesieniu do ca³ego �koszyka� oferowanych us³ug.



zwi¹zku pomiêdzy przeciêtnymi miarami efektywno�ci oddzia³ów pogrupo-

wanymi wed³ug kwartyli a klienckim indeksem jako�ci us³ug (customer servi-

ce index). Indeks ten zosta³ skonstruowany na podstawie ankiet dobrowolnie

wype³nionych przez klientów banku. Jak siê okaza³o, po wykorzystaniu nie-

parametrycznego testu Kruskala�Wallisa, wyniki efektywno�ci mia³y pozy-

tywny wp³yw na postrzeganie jako�ci, przy czym najsilniej by³o to widoczne

w przypadku najni¿szego i najwy¿szego kwartyla oddzia³ów, uszeregowanych

wed³ug wyników efektywno�ci. Wagê tego rezultatu os³abia fakt, i¿ wymienio-

ny indeks by³ tylko jedn¹ z trzech zastosowanych miar jako�ci, z których dwie

pozosta³e nie okaza³y siê wspó³zale¿ne z efektywno�ci¹ operacyjn¹.

Mimo wszystko wyniki te s¹ interesuj¹ce z dwóch powodów, po pierwsze

wskazuj¹, ¿e niekoniecznie osi¹gniêcie poprawy jako�ci us³ug musi oznaczaæ

pogorszenie efektywno�ci wskutek poniesienia dodatkowych nak³adów

(ewentualnie korzy�ci mog¹ pokryæ poniesione koszty), po drugie byæ mo¿e

rzeczywi�cie to efektywno�æ operacyjna ma wp³yw na jako�æ us³ug, a nie od-

wrotnie. Hipotezê tê mo¿na uzasadniæ wp³ywem dobrej organizacji pracy

i realizacji procesów w oddzia³ach, przek³adaj¹c¹ siê przez zadowolenie

klientów na postrzeganie przez nich jako�ci us³ug.

3. Analiza obwiedni danych w szacowaniu zwi¹zków

miêdzy jako�ci¹ i efektywno�ci¹ finansow¹ poza sektorem

us³ug finansowych

Analiza obwiedni danych wykorzystywana jest wwielu opracowaniach do-

tycz¹cych analiz efektywno�ci us³ug niefinansowych, szczególnie tych zwi¹-

zanych z opiek¹ zdrowotn¹. Co istotne, nierzadko rozwa¿a siê jej zastosowa-

nie w aspektach jako�ciowych, które mog³yby zostaæ zaaplikowane z niewiel-

kimi zmianami do firm finansowych. Poni¿ej zatem przedstawione zostan¹

najciekawsze pomys³y, jakie pojawi³y siê w ostatnich latach w literaturze

�wiatowej, wraz z ich potencjalnym zastosowaniem na gruncie finansowym.

W sektorze us³ug zdrowotnych (podobnie jak przy wydatkach socjalnych)

jednym z powa¿nych problemów jest ustalenie efektywno�ci wykorzystania

�rodków finansowych bez pogarszania jako�ci �wiadczonych us³ug. Proste

redukowanie �rodków finansowych czy wyznaczanie ograniczeñ kosztowych

dla konkretnych us³ug mo¿e siê bowiem cechowaæ znaczn¹ arbitralno�ci¹,

a w konsekwencji przyczyniaæ do �wiadczenia us³ug niskiej jako�ci, pogarsza-

j¹cych sytuacjê zdrowotn¹ pacjentów. Istotne te¿, w epoce kontraktowania

us³ug, mo¿e byæ okre�lenie, jak sprawnie dzia³aj¹ us³ugodawcy i czy podmiot

finansuj¹cy nie przep³aca za nabywane �wiadczenia.

Jak siê okazuje, wykorzystanie metod nieparametrycznych (a zw³aszcza

DEA) mo¿e problemy te czê�ciowo rozwi¹zaæ. Idealnym przyk³adem takiego

zastosowania omawianych metod by³o oszacowanie efektywno�ci dzia³ania

us³ugodawców, dostarczaj¹cych us³ug w zakresie leczenia chorób psychicz-
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nych oraz uzale¿nieñ w hrabstwie Columbus (Ohio) [Byrnes, Freeman, 1999,

s. 210�224].

Przyjêta idea procesu �wiadczenia us³ug by³a w tym przypadku bardzo

prosta i sprowadza³a siê do stwierdzenia, ¿e pacjenci maj¹ swoj¹ okre�lon¹

charakterystykê zachowañ i funkcjonowaniaw spo³eczeñstwie przed skorzys-

taniem z pomocy us³ugodawcy, nastêpnie �wiadczone s¹ przez agencje us³ugi

(nale¿¹ce do kilku wybranych grup mo¿liwej pomocy i finansowane ze �rod-

ków publicznych), a w efekcie nastêpuje ostatecznie mniejsza lub wiêksza

poprawa pocz¹tkowych parametrów zdrowia pacjentów. Poprawa charakte-

rystyk pacjentów przy jak najni¿szym koszcie oznacza³a tutaj kosztowo efek-

tywn¹ skuteczno�æ pomocy, a minimalizowanie kosztów dostarczonych us³ug

zosta³o okre�lone po prostu jako efektywno�æ. Zaproponowana procedura

weryfikacji efektywno�ci i kosztowo efektywnej skuteczno�ci leczenia obej-

mowa³a optymalizacjê dla ponad sze�ciuset pacjentów, traktowanych jako

niezale¿ne jednostki decyzyjne, przy wykorzystaniu dwóch modeli analizy

obwiedni danych nastawionych na minimalizacjê nak³adów.

Jako nak³ady w obu modelach przyjêto:

� charakterystyki problemów us³ugobiorców w formie trzech zmiennych

podstawowych umiejêtno�ci ¿yciowych, aktywno�ci spo³ecznej i zacho-

wañ na pocz¹tku analizowanego okresu,

� czas po�wiêcony na dziesiêæ mo¿liwych rodzajów us³ug typu: terapia,

przepisanie lekarstw, diagnoza itp.,

� koszty pieniê¿ne wydane w zwi¹zku z ka¿dym przypadkiem (pacjentem).

Za efekty przyjêto natomiast te same trzy charakterystyki zdrowotne us³u-

gobiorców, tyle tylko ¿e na koñcu badanego okresu. W ten sposób uwzglêdnio-

na zosta³a poprawa zdrowia, która nast¹pi³a dziêki procesowi leczenia.

Pierwszy z modeli (model efektywno�ci) mia³ na celu ustalenie efektyw-

no�ci procesu dostarczania us³ug, dlatego charakterystyki pocz¹tkowe pa-

cjentów oraz czas �wiadczonych us³ug zosta³y przyjête jako zmienne niekon-

trolowalne (czyli egzogeniczne � niepodlegaj¹ce optymalizacji). Jedyn¹

zmienn¹ z grupy nak³adów, która by³a dostosowywana w procedurze opty-

malizacji, by³y koszty poniesione na pacjenta. Inaczej mówi¹c, przyjêto za³o-

¿enie, ¿e mieszanka us³ug zdrowotnych zaproponowana pacjentom by³a opty-

malna pod wzglêdem skuteczno�ci leczenia, a jedynie koszty jej dostarczenia

mog³y byæ zbyt wysokie wprzypadku czê�ci pacjentów.W ten sposób ustalono,

którzy pacjenci byli leczeni relatywnie zbyt drogo.

W drugim modelu (kosztowo efektywnej skuteczno�ci) optymalizacji pod-

dane zosta³y nie tylko koszty zwi¹zane z ka¿dym pacjentem, ale tak¿e struktu-

ra i czas poszczególnych us³ug po�wiêcony pacjentom. Za³o¿ono przy tym

mo¿liwo�æ substytucji pomiêdzy ró¿nymi formami us³ug, co wydaje siê uza-

sadnione, bior¹c pod uwagê specyfikê problemów pacjentów (schorzenia

psychiatryczne i uzale¿nienia). Dziêki temu ustalono, jak z punktu widzenia

maksymalnej poprawy charakterystyk zdrowotnych pacjenta powinno wy-

gl¹daæ optymalne leczenie przy jak najni¿szych poniesionych kosztach.
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Oszacowania uzyskane z obumodeli pozwoli³y na okre�lenie, po zsumowa-

niu miar efektywno�ci poszczególnych klientów obs³ugiwanych przez dan¹

firmê, przeciêtnej efektywno�ci (i odpowiednio przeciêtnej kosztowo efek-

tywnej skuteczno�ci) leczenia us³ugodawców. Tym samym stwierdzono, któ-

rzy us³ugodawcy leczyli najtaniej i którzy mieli najlepsze wyniki leczenia, co

z kolei mog³o byæ u¿yte przy podejmowaniu decyzji o przydziale funduszy dla

us³ugodawców w kolejnych okresach rozliczeniowych.

Jak s¹dzê, zaproponowane podej�cie mo¿na zastosowaæ do oceny skutecz-

no�ci i efektywno�ci wszêdzie tam, gdzie mamy do czynienia z dynamicznym

wysi³kiem poprawy jako�ci us³ug, na przyk³ad w instytucjach finansowych.

Przystosowanie tego modelu do us³ug finansowych wymaga³oby w tym celu

ustalenia lub oszacowania:

� nak³adów finansowych zwi¹zanych z zapewnieniem jako�ci dla poszcze-

gólnych klientów (albowiem na przyk³ad dla VIP-ów mog¹ byæ one wy¿sze

ni¿ dla klienta masowego),

� czasu zwi¹zanego z popraw¹ jako�ci poszczególnych elementów procesu

obs³ugi danego klienta (np. dotycz¹cego poprawy komunikacji, u³atwieñ

w dostêpie do informacji itp.),

� charakterystyk korzystania przez klientów z us³ug finansowych przed i po

dokonaniu powy¿szych zmian,

� wyniku finansowego wygenerowanego przez danego klienta przed i po do-

konaniu zmian.

Dalsze postêpowanie by³oby bardzo podobne jak w przedstawionym przy-

k³adzie us³ug zdrowotnych. Za nak³ady przyjête zosta³yby dwie pierwsze gru-

py zmiennych, to jest charakterystyki korzystania przez klientów z us³ug ban-

ku przed dokonaniemusprawnieñ oraz wygenerowanewówczas wyniki, nato-

miast za efekty ich charakterystyki oraz wynik finansowy po dokonaniu

usprawnieñ. Dokonuj¹c optymalizacji maj¹cej na celu minimalizacjê nak³a-

dów dla dwóch modeli, uzyska³oby siê efektywno�ci obs³ugi poszczególnych

klientów i kosztowo efektywne skuteczno�ci obs³ugi, co pozwoli³o z kolei

okre�liæ, jak powinien byæ obs³ugiwany klient posiadaj¹cy dan¹ specyfikê

korzystania z produktów us³ugodawcy. Jednocze�nie zastosowanie tej proce-

dury stworzy³oby wzorce postêpowania z klientami, zapewniaj¹ce najwiêk-

sz¹ poprawê charakterystyk korzystania przez klienta z dostarczanych us³ug,

które nadawa³yby siê do rozpowszechnienia w ca³ej organizacji us³ugodaw-

cy. Przedstawiaj¹c to w sposób bardziej sformalizowany, wiadomo by by³o, ¿e

je�li klient charakteryzuje siê struktur¹ nabywanych us³ug okre�lon¹ wekto-

rem X, to koszty poprawy jako�ci wydane na poprawê procesu obs³ugi nie

powinny przekroczyæ kwoty Y, a struktura poprawy jako�ci procesu (udzia³y

poszczególnych elementów) powinna odpowiadaæ wektorowi Z. Co istotne,

zaproponowane postêpowanie mia³oby kilka bardzo wa¿nych zalet:

� wzorce obs³ugi klienta by³yby dla niego specyficzne i zale¿a³yby od dotych-

czasowej charakterystyki nabywanych przez niego us³ug, a nie by³y tylko
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dwurodzajowe typu: wa¿ny klient � us³uga zindywidualizowana, masowy

klient � us³uga standardowa,

� wzorce mo¿na by tworzyæ w jednej z komórek organizacji i rozpowszech-

niaæ dalej wewn¹trz organizacji bez konieczno�ci poszukiwania najlep-

szych rozwi¹zañ metod¹ prób i b³êdów (próby te przeprowadzone by³yby

tylko w tej w³a�nie jednej komórce),

� mo¿na by porównywaæ jako�æ us³ug �wiadczonych na przyk³ad w ró¿nych

oddzia³ach us³ugodawcy, po prostu obliczaj¹c �redni¹ efektywno�æ (i kosz-

towo efektywn¹ skuteczno�æ) klientów obs³ugiwanych przez dan¹ placów-

kê. Tego typu wska�nik informowa³by nie tylko o poziomie oferowanej

jako�ci, ale równie¿ o uzyskiwanej dziêki niej poprawie wyników finanso-

wych,

� istnia³oby �cis³e powi¹zanie kosztów poprawy jako�ci z wk³adem do ogól-

nego wyniku finansowego, generowanego przez obs³ugê konkretnego

klienta. Obecnie tylko koncepcja zwrotu na jako�ci daje podobne mo¿li-

wo�ci w skali ca³ej organizacji, ale wymaga szacowania wielko�ci z rynku,

nieznanych bezpo�rednio (np. tempa wzrostu rynku, fluktuacji klientów

itp.)13.

Analiza obwiedni danych wykorzystywana do oceny efektywno�ci wymaga

niekiedy zmodyfikowania ze wzglêdu na ró¿n¹ wa¿no�æ poszczególnych ele-

mentów jako�ci u¿ywanych jako zmienne. Przyk³adem takiej procedury by³y,

podobne w swej istocie do wy¿ej zreferowanych, badania jako�ci obs³ugi pre-

natalnej w Wielkiej Brytanii [Thanassopoulis, Boussofiane, Dyson, 1995,

s. 588�607]. Obok zmiennych obiektywnych, takich jak stopa prze¿ycia nowo-

rodków zagro¿onych �mierci¹, wykorzystano w nich tak¿e liczbê zadowo-

lonych i bardzo zadowolonych matek, o wybitnie subiektywnym charakterze.

Mimo i¿ oba te rodzaje zmiennych informuj¹ o jako�ci pracy placówek zdro-

wia, to w powszechnym odczuciu prze¿ywalno�æ noworodków jest wa¿niejsza

ni¿ poziom zadowolenia matek. Uzyskanie po¿¹danych wyników wymaga za-

tem wprowadzenia jakiego� schematu wa¿enia miar jako�ci obs³ugi, zgodne-

go z preferencjami oceniaj¹cych. W omawianym badaniu oprócz wymienio-

nych zmiennych, reprezentuj¹cych efekty dotycz¹ce jako�ci, u¿yto tak¿e jako

nak³adów: czasu pracy po�wiêconej przez ró¿ne grupy personelu (ginekolo-

gów, pediatrów, po³o¿nych, sióstr), kosztu �wiadczonych us³ug oraz liczby

dzieci zagro¿onych ryzykiem �mierci. Dodatkowe efekty stanowi³a natomiast

liczebno�æ: urodzeñ w ogóle, urodzeñ przez matki zamieszka³e w danym dys-

trykcie, specjalnych porad, porad intensywnej opieki oraz przeprowadzo-

nych aborcji.

Ostatecznie zaproponowano trzy rozwi¹zania problemu wa¿enia miar

zmiennych jako�ci us³ug. Po pierwsze, postanowiono, by pewne zmienne, po-
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dobnie jak w poprzednim przyk³adzie, zosta³y przyjête jako dane (niekontro-

lowalne) i nie by³y optymalizowane. Dotyczy³o to liczebno�ci noworodków za-

gro¿onych �mierci¹ oraz wszystkich zmiennych dotycz¹cych efektów pozaja-

ko�ciowych. Tym samym starano siê zmaksymalizowaæ jedynie liczbê zado-

wolonych i bardzo zadowolonych matek oraz stopê prze¿ycia zagro¿onych

�mierci¹ noworodków, przy danych nak³adach czasu pracy i danej liczbie no-

worodków zagro¿onych �mierci¹. Jednocze�nie wprowadzono wagi obrazu-

j¹ce krañcowe stopy substytucji pomiêdzy poszczególnymi efektami. Na przy-

k³ad, wagi dla zadowolonych matek musia³y byæ pó³torakrotnie mniejsze ni¿

dlamatek bardzo zadowolonych, co oznacza³o, ¿e wiêksz¹ wagê przypisywano

bardzo du¿emu zadowoleniu, w porównaniu ze �zwyk³ym� zadowoleniem.

Tego typu warto�ciowanie mia³o stymulowaæ wiêksz¹ poprawê jako�ci obs³u-

gi oraz koncentracjê wysi³ków na najbardziej po¿¹danych zmiennych.

W drugim modelu zrezygnowano z badania radialnej efektywno�ci (czyli

procentowego wzrostu efektów) na rzecz wyznaczenia konkretnych celów ja-

ko�ciowych, do których nale¿y d¹¿yæ, przy za³o¿eniu okre�lonej struktury

preferencji poprawy jako�ci. Struktura ta zosta³a ustalona przez wagi, istot-

no�ci poprawy ka¿dego z trzech efektów jako�ciowych relatywnie wzglêdem

siebie. Na przyk³ad, je¿eli waga dla prze¿yæ noworodków by³a 100, a dla zado-

wolonych matek 25, to rozwi¹zanie modelu preferowa³o oszacowania nak³a-

dów i efektów docelowych, daj¹ce relatywnie wiêksz¹ poprawê w prze¿ywal-

no�ci noworodków ni¿ w poprawie satysfakcji matek.

Ostatnie z rozwi¹zañ zak³ada³o ustalenie celów i nak³adów z góry, a na-

stêpnie poszukanie, najbardziej przypominaj¹cej tê alokacjê, struktury na-

k³adów i efektów, która by³aby efektywna. Postêpowanie w tym przypadku

by³o kilkuetapowe, najpierw ustalono maksymalne efekty dla ka¿dej jedno-

stki za pomoc¹ modelu nastawionego na maksymalizacjê efektów oraz mini-

malne efektywne nak³ady za pomoc¹ odrêbnegomodeluminimalizacji nak³a-

dów. Ustalony w ten sposób wzorzec (nie do zrealizowania bezpo�rednio

w praktyce) pos³u¿y³ do maksymalizacji efektu w postaci liczby bardzo zado-

wolonych matek i stopy prze¿ycia przy minimalnych nak³adach pracy perso-

nelu, tak by rozwi¹zanie to by³o dostêpne do realizacji przez jednostki decy-

zyjne.W ostatnim etapie uzyskane oszacowanie zosta³o jeszcze raz zoptymali-

zowane, tyle tylko, ¿e po zastosowaniu nowych wag dla poszczególnych nak³a-

dów i efektów, pe³ni¹cych funkcjê �kar� za nieuzyskanie lub przekroczenie

idealnego poziomu ustalonego wcze�niej. Ostateczna alokacja by³a wiêc za-

równo mo¿liwa do realizacji, efektywna (w sensie relacji efektów do nak³a-

dów), jak i stosunkowo zbie¿na do przyjêtej alokacji idealnej (wzorcowej).

Jak s¹dzê, omówione trzy rodzaje procedur wa¿enia zmiennych mog¹

znacznie u³atwiæ i poszerzyæ zastosowanie analizy obwiedni danych w sekto-

rze finansowym.Mo¿liwe jest bowiemwykorzystanie zarówno zmiennych nie-

kontrolowalnych przez dany podmiot (egzogenicznych), wag okre�laj¹cych

stopy substytucji miêdzy zmiennymi, wag ustalaj¹cych wielko�ci docelowe,

wyznaczone do realizacji przez poszczególne jednostki decyzyjne, jak i doce-
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lowych wielko�ci nak³adów i efektów, do których mo¿e d¹¿yæ dana jednostka.

Jako istotny element analizy mo¿na wskazaæ orientacjê omówionegomodelu,

nastawionego na maksymalizacjê zmiennych jako�ciowych, obok zmiennych

typowo operacyjnych. Podej�cie tego typu mo¿e znale�æ zastosowanie za-

wsze, gdy interesuje nasmaksymalizacja jako�ci (dok³adnie zmiennych j¹wy-

ra¿aj¹cych) przy danych nak³adach.

Bardzo ciekawym pomys³em, realizuj¹cym tê ostatni¹ ideê, by³o te¿ zasto-

sowanie analizy obwiedni danych w us³ugach bezpo�rednio do oszacowania

efektywno�ci poniesionych kosztów zwi¹zanych z jako�ci¹, w stosunku do

uzyskiwanych wyników [Metzger, 1992, s. 69�79]. W odró¿nieniu jednak od

dotychczasowych analiz zamiast wielu jednostek decyzyjnych porównaniu

podlega³a tylko jedna jednostka decyzyjna w ró¿nych okresach (np. miesiêcz-

nych). Aby unikn¹æ problemów z inflacj¹ oraz poziomem aktywno�ci ocenia-

nej jednostki, zaproponowane zosta³o wykorzystanie nak³adów i wyników

w jednostkach fizycznych lub jako procentów (na przyk³ad efektem w us³u-

gach finansowych móg³by byæ procent bezb³êdnych transakcji we wszystkich

zrealizowanych danego typu).

Nak³adami w omawianym modelu by³y: udzia³ k o s z t ów z a p o b i e g a-

n i a z ³ e j j a k o � c i w ca³o�ci kosztów produkcji oraz udzia³ k o s z t ów

o c e n y j a k o � c i w ca³o�ci kosztów. Zgodnie bowiem z sugesti¹ autora, kosz-

ty uzyskania jako�ci mo¿na podzieliæ ze wzglêdu na moment ich poniesienia

na ponoszone przedwyprodukowaniemdobra (lub �wiadczeniemus³ugi) oraz

pó�niej14. Za efekt (wynik) uzyskany dziêki poniesionym nak³adom przyjêty

zosta³ procent produkcji, spe³niaj¹cej okre�lon¹ specyfikacjê, w ca³o�ci pro-

dukcji badanej jednostki. Ta ostatnia miara, aczkolwiek wyra¿ona w procen-

tach, odzwierciedla³a tak naprawdê zagregowany udzia³ warto�ci produkcji,

której jako�æ by³a zadowalaj¹ca, w stosunku do warto�ci ca³ej produkcji.

Jako punkt odniesienia przyjêto przeciêtne nak³ady i wyniki z siedmiu kolej-

nych miesiêcy, do których odnoszono nak³ady i odpowiednio wyniki danego

miesi¹ca, tak by uzyskaæ miary wyra¿one w procentach. Oczywi�cie mo¿liwe

by³oby tak¿e wykorzystanie w tym celu �rednich ruchomych jako podstawy

odniesienia normalizuj¹cej dane wej�ciowe.

Mimo i¿ model ten nie odwo³uje siê bezpo�rednio do instytucji �wiad-

cz¹cych us³ugi finansowe, to jednak mo¿e byæ w pe³ni w nich wykorzystany,

je�li tylko zamiast produkcji zastosujemy warto�æ us³ug i okre�limy ich spe-

cyfikacjê z punktu widzenia jako�ci. Specyfikacja ta mo¿e mieæ charakter ze-

wnêtrzny (ustalony poza instytucj¹) lub wewnêtrzny (ustalony wewn¹trz in-

stytucji). Co wiêcej, mo¿liwe jest wówczas bie¿¹ce weryfikowanie nak³adów

na jako�æ z efektami. Pojawiaj¹ siê jednak w tym przypadku przynajmniej

dwa problemy. Pierwszy dotyczy opó�nieñ pomiêdzy poniesieniem wyników

a uzyskaniem efektów (np. szkolenie mo¿e poprawiæ wykonywanie operacji,
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których dotyczy³o, ale bêdzie to wymaga³o odpowiednio d³ugiego czasu wdro-

¿enia pracowników do pracy). Drugi natomiast nieregularno�ci wydawanych

�rodków i uzyskiwanych wyników, które mog¹ siê koncentrowaæ w okre�lo-

nych momentach czasu, zniekszta³caj¹c oceny efektywno�ci. Niemniej jed-

nak wydaje siê, ¿e omówione zastosowanie metody nieparametrycznej do

analizy szeregu czasowego jest ciekaw¹ propozycj¹, w pewnym stopniu kon-

kurencyjn¹ wobec metod parametrycznych.

Ostatnim wartym wzmianki zastosowaniem analizy obwiedni danych jest

jej wykorzystanie po prostu do stworzenia zmiennych s³u¿¹cych do dalszych

analiz. Tego typu po³¹czenie metod parametrycznych i nieparametrycznych

pozwala niekiedy na weryfikacjê problemu, który inaczej by³by bardzo trud-

ny do rozstrzygniêcia metod¹ bezpo�redni¹. Na przyk³ad, mo¿na ustaliæ, czy

posiadanie nadwy¿ek zatrudnienia ma wp³yw na jako�æ us³ug15. Zagadnienie

to jest szczególnie istotne w przypadku, gdy wielko�æ �wiadczonych us³ug

cechuje du¿a zmienno�æ, sugeruj¹c konieczno�æ posiadania niezbêdnych re-

zerw kadrowych w okresach wytê¿onej pracy. Wówczas jednostki efektywne

pod wzglêdem zatrudnianego personelu, czyli zatrudniaj¹ce go ma³o, mog¹

mieæ problemy z zapewnieniem odpowiedniej jako�ci us³ug.

Postawiony problem mo¿e byæ rozwi¹zany w ten sposób, ¿e po oszacowa-

niu za pomoc¹ analizy obwiedni danych przerostów zatrudnienia w badanych

jednostkach decyzyjnych, bêd¹cych nak³adami w modelu minimalizacji na-

k³adów, ustali siê przyczyny istnienia tych nadwy¿ek, stosuj¹c model regresji

liniowej. Zmienne obja�niaj¹ce w tym modelu powinny reprezentowaæ ja-

ko�æ us³ug obok innych miar produktywno�ci. Je¿eli zmienne dotycz¹ce ja-

ko�ci us³ug oka¿¹ siê nieistotne, to istnieje niewielka szansa, ¿e redukcja na-

k³adów spowoduje pogorszenie jako�ci czy efektywno�ci. W ten sposób podjê-

cie decyzji o zmniejszeniu lub zwiêkszeniu zatrudnienia w jednostkach nie

bêdzie dokonywane w ciemno, co pozwoli unikn¹æ b³êdów strategicznych,

polegaj¹cych na pozbyciu siê cennych zasobów.

Podsumowanie
Przedstawiony przegl¹d zastosowañ metody analizy obwiedni danych do

oceny zwi¹zków pomiêdzy jako�ci¹ us³ug i efektywno�ci¹ ich �wiadczenia

w us³ugach finansowych wskazuje na bardzo szerokie spektrum wykorzysta-

nia tych metod. Aplikacja metod nieparametrycznych obejmuje badania, po-

cz¹wszy od najprostszego wprowadzenia zmiennych reprezentuj¹cych jako�æ

us³ug finansowych do analiz efektywno�ci operacyjnej, a¿ po modele nak³a-

dów i efektów zwi¹zane wy³¹cznie z efektywno�ci¹ samej jako�ci. Dziêki te-

mu mo¿liwe staje siê powi¹zanie miar jako�ci wewnêtrznej i zewnêtrznej

w jednym spójnym modelu. Jak mo¿na zauwa¿yæ na podstawie przedstawio-
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nej literatury, w metodzie tej rozpatrywane s¹ zarówno aspekty statyczne (to

jest wp³yw jako�ci i na jako�æ us³ug w okre�lonym momencie czasu), jak i dy-

namiczne (z okresu na okres) jako�ci, co czyni j¹ szczególnie przydatn¹

w praktyce do szacowania zachodz¹cej poprawy (lub pogorszenia) efektyw-

no�ci (wzglêdnie jako�ci) �wiadczenia us³ug finansowych.

Jednocze�nie zaprezentowane metody nierzadko uzupe³niaj¹ podej�cie

parametryczne, czy to tworz¹c zmienne obja�niaj¹ce (ustalone za pomoc¹

analizy obwiedni danych jako technicznie efektywne) do modeli, czy te¿

zmienn¹ obja�nian¹. Tego rodzaju po³¹czenia umo¿liwiaj¹ weryfikacjê nie-

typowych hipotez, dotycz¹cych na przyk³ad zbêdno�ci niektórych czynników

produkcji. Analiza obwiedni danych umo¿liwia tak¿e wyznaczenie celów,

w tym równie¿ jako�ciowych, do których realizacji powinna d¹¿yæ ka¿da jed-

nostka decyzyjna.
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A b s t r a c t 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 themost 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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