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POMIAR JAKOSCI PROCESU REALIZACJI
USLUGI BANKOWEJ

Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie mozliwosci zastosowania metody moni-
toringu i narzedzia symulacji procesow do pomiaru poziomu jakosci ustugi bankowej. Pro-
blem pomiaru jakosci jest przedstawiony na podstawie analizy sposobow realizacji reklama-
cji bankowych w Polsce. Przyktad monitoringu procesu oraz symulacja procesu w zakresie
czasow i kosztow sa przeprowadzone na rzeczywistych danych udostepnionych przez jeden
z bankéw w Polsce z wykorzystaniem systemu zarzadzania procesami biznesowymi ADO-
NIS. Zastosowane metody wykazaty przydatno$¢ modelowania procesu realizacji reklamacji
w celu polepszenia jakosci ustug bankowych, co potencjalnie zwigksza szans¢ przywrocenia
zadowolenia klienta ze wspotpracy ze swoim bankiem i mimo wcze$niej wystepujacych pro-
blemdw — zatrzymania klienta w placéwce.

Stowa kluczowe: bank, zarzadzanie jakoscia, zarzadzanie procesem biznesowym, monitoro-
wanie procesu, symulacje procesu.

1. Wstep

Problematyka zarzadzania jakoscig w banku w ostatnich latach zeszta nieco na dal-
szy plan. W obliczu nowych zagrozen, z jakimi musza si¢ boryka¢ banki w sytuacji
kryzysow finansowych, zarzadzanie jako$cig ustepuje miejsca zarzadzaniu ryzy-
kiem, dbatosci o zgodnos¢ z obowigzujacymi regulacjami zewngtrznymi czy zinte-
growanym systemom zarzadzania. Od jakosci ustug i produktow, ktére banki oferu-
ja, zalezy wielkosc¢ sprzedazy, liczba reklamacji sktadanych przez klientow i ryzyko
poniesienia kosztow i strat zwigzanych z podejmowaniem niewtasciwych, mato
bezpiecznych decyz;ji.

System jakos$ci zgodny ze standardem ISO 9000 nie zdobyt wielkiej popularno-
$ci wérod instytucji finansowych [Zymonik, Swiderska 2011], ale na pewno trzeba
przyznaé, ze przystuzyt si¢ do popularyzacji zagadnien zarzadzania jakoscig [Go-
mez Gomez i in. 2011], zwlaszcza w swej znowelizowanej formie z 2000 r. opartej
na zatozeniach TQM.

Kolejnym rozwigzaniem uwzgledniajacym problematyke zarzadzania jakoscia
jest model EFQM, nazywany modelem doskonatosci, ktory jest przyjmowany w $ro-
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dowisku bankowym z wigksza przychylnoscig niz ISO 9001, gtéwnie z tego powo-
du, Ze nie ,,wymusza” on certyfikacji systemu jakos$ci. Jego elementy, definiujace
zasady doskonatosci, nawigzuja do zasad TQM i dotycza: przywodztwa, ludzi, poli-
tyki i strategii, partnerstwa i zasobow, procesow, wynikow ludzi, wynikoéw klientow,
wynikoéw spoteczenstwa, kluczowych wynikow dziatalnosci. Zasady nawigzujace
do wynikow maja szczegblne znaczenie dla ciaglego doskonalenia organizacji i pod-
noszenia poziomu jakosci oferowanych ustug i obstugi klienta, ktore sg realizowane
przez procesy réwniez w banku komercyjnym.

W zaleznosci od potrzeb i przyjetej strategii banku identyfikacja procesow jest
objety rozny zakres dzialania banku. Prowadzi¢ to moze do r6znej ztozono$ci pro-
cesow i roznej ich liczby. Procesem moze by¢ zarowno skomplikowany zestaw dzia-
tan takich jak obstuga klientow, jak i cigg czynnosci zwigzanych np. z przyznaniem
kredytu. Opracowane modele proceséw moga by¢ poddane symulacjom w zakresie
realizacji r6znych wariantéw procesu, co ma na celu ich optymalizacj¢ i zwigksze-
nie efektywnosci funkcjonowania.

Swiadomo$é bankéw w zakresie potrzeby dbania o klienta i dostarczania mu
ushug o najwyzszym poziomie jakosci jest wysoka. Potwierdzaja to liczne bada-
nia i publikowane raporty, konkursy i oglaszane rankingi, ktére cho¢ nie zawsze
sg obiektywne i rzetelne, to mobilizujg banki do ciggtych dziatan projakosciowych.

W 2010 r. Zwigzek Bankow Polskich podjat inicjatywe, ktoéra ma na celu ujed-
nolicenie 1 usystematyzowanie dziatan projakosciowych stosowanych w polskich
bankach. Zostat powotany Komitet ds. Jakosci Ustug Finansowych, utworzony
przez grupg 22 najwigkszych bankow w Polsce'. Celem Komitetu jest wypracowa-
nie, propagowanie i wdrazanie skutecznych metod i dobrych praktyk z zakresu za-
rzadzania procesami i systeméw jakosci funkcjonujacych w instytucjach z sektora
ustug finansowych.

Jednym z zadan, ktérymi zajat si¢ Komitet, jest przygotowanie rekomendacji
w zakresie usprawnien kluczowych procesow wptywajacych na jakos¢ ustug finan-
sowych. Za proces kluczowy, majacy podstawowe znaczenie we wspotpracy klien-
tow z bankiem, uznano zarzgdzanie reklamacjami/skargami. Mimo przyjecia przez
KNF uchwaty w sprawie wytycznych dotyczacych reklamacji [Uchwata nr 116/11
KNF 2011], ktore sg ogolnymi wytycznymi dla instytucji finansowych w zakresie
przyjmowania i rozpatrywania reklamacji od klientow, Komitet opracowuje kon-
kretne zalecenia, oparte na dobrych praktykach bankéw w Polsce.

Metodyka pracy przyjeta przez Komitet przy usprawnianiu procesu zarzadzania
reklamacjami jest zgodna z Lean Six-Sigma, ktora w ostatnich latach bardzo zyska-
la jako narzg¢dzie zarzadzania jakoscig [Nakhai, Neves 2009; Delgado iin. 2010],
zwlaszcza gdy nie sprawdzily si¢ rozwigzania propagujace certyfikacje systemu za-
rzadzania jako$cig zgodnego z normami serii ISO?.

! Opracowanie na podstawie strony www.zbp.pl (maj 2012).
2 Przyktadem niepotwierdzajacym reguly jest Bank Zachodni WBK, ktory w 2010 r. wznowit
certyfikat ISO 9001:2008, a metodyka stosowana w doskonaleniu jakos$ci to Six-Sigma.
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2. Reklamacje i skargi klienta banku

Analiza reklamacji i skarg klientow jest jedna z metod pozyskiwania opinii klienta.
Jezeli niezadowolony klient ztozy reklamacje lub skarge, poprzez rzetelng analize
przyczyn mozna to niezadowolenie zmniejszy¢ lub wyeliminowac i przez to utrzy-
mac lojalno$¢ klienta. Ta metoda wymaga utrzymywania w banku formalnego sys-
temu zarzgdzania reklamacjami i skargami oraz upewnienia si¢, Z& WSZyscy pracow-
nicy rozumieja ten system. Najczesciej banki przyjmowaly tylko reklamacje w formie
pisemnej, a ustne (jezeli pozniej nie zostaly zapisane) pomijano w celu niepogarsza-
nia statystyk. Obecnie banki dopuszczajg rozne formy — kanaty sktadania reklama-
cji, ZBP rekomenduje udostepnienie klientowi przynajmniej dwoch kanatow, aby
klient miat mozliwo$¢ wyboru.

Reklamacje sa dla banku niedocenionym zrddlem informacji o jego pozycji
na rynku. Reklamacja bedaca wyrazem niezadowolenia klienta wedtug definicji
podrecznikowej jest ,,wyrazeniem oczekiwan, ktore nie zostaty spetnione” [Barlow,
Moller 2001]. Niezaleznie od przyjetej definicji skargi i reklamacji [Losiewicz-
-Dniestrzanska 2011] trzeba potwierdzi¢ bezsprzecznie ich duzg role w poznawaniu
opinii klientéw o bankach. Doglebna analiza zarejestrowanych skarg i reklamacji
jest dla banku kopalnig wiedzy o satysfakcji klienta, a nastepnie o jego lojalnosci
(w przypadku odejscia klienta z banku — braku lojalnos$ci). Pracownik banku powi-
nien w taki sposob przyjac¢ reklamacje, aby pozytywna wigz klienta z bankiem i jego
pozytywna opinia na temat banku wzrosty. Moze to by¢ wykonane, gdy pracownik
banku bedzie posiadaé¢ precyzyjne i zrozumiate procedury postgpowania podczas
przyjmowania reklamacji lub skargi klienta, aby nie zniecheci¢ klienta do ztozenia
reklamacji, a w konsekwencji nie dopusci¢ do odejscia klienta z banku [4 new era...
20117%.

Podstawowy, og6lny schemat procesu zarzadzania reklamacjami (skargami)
w bankach przebiega podobnie i mozna go przedstawi¢ tak jak na rys. 1.

PRZYJECIE o3| REVESTRACIA | ANALIZA o REALIZACJA o ODPOWIEDZ
REKLAMACII REKLAMACII REKLAMACII REKLAMACII DLA KLIENTA

Rys. 1. Przebieg procesu zarzadzania reklamacjami w banku

Zrodlo: opracowanie wlasne.

I etap procesu (podproces) — przyjecie reklamacji, ktory wydaje si¢ najprost-
szy, jest obszarem, w ktorym bank moze narazi¢ si¢ na utrat¢ waznych informacji.
W zaleznosci od warunkow, jakie spotka klient podczas sktadania reklamacji w ban-
ku, moze tutaj wystapi¢ krytyczny moment, gdy klient podejmie decyzj¢ o dalszej

3 Klienci bankéw w Polsce naleza do grupy klientdw najbardziej lojalnych wobec swoich bankow,
a do zmiany banku sktania ich wciaz czgséciej cena niz jakos¢ ushug.
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wspotpracy z dotychczasowym bankiem. Na rys. 2 zostal przedstawiony podproces
przyjecia reklamacji z podzialem na czynno$ci na podstawie informacji udostgpnio-
nych w oddziale banku komercyjnego (zwanego dalej Bankiem X).
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Rys. 2. Podproces przyjecia reklamacji od klienta w oddziale Banku X

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie danych Banku X.

W badanym banku przyjeta jest zasada, ze reklamacja klienta ma miejsce tylko
wtedy, gdy zostanie ona ztozona przez klienta w formie pisemnej, stad pierwsza
czynno$¢ w procesie: rozmowa z klientem, nie jest w zaden sposob rejestrowana,
jezeli klient zaniecha pisemnej formy zazalenia lub czasem tylko uwagi.

W celu blizszego przyjrzenia si¢ czynno$ciom wystepujacym w tym podpro-
cesie bedzie on poddany glebszej analizie z wykorzystaniem narzgdzia symulacji.
Przeprowadzone symulacje ulatwig wskazanie najstabszych obszarow. Przeprowa-
dzona analiza utatwi wskazanie obszar6w najstabszych w analizowanym procesie,
stanowiacych punkty krytyczne dla sprawnosci przebiegu tego etapu rozpatrywania
reklamacji, i utatwi podjgcie decyzji o wprowadzeniu zmian.
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3. Symulacje procesu ushugi bankowej

Narzedzia symulacji procesoOw biznesowych we wspomaganiu zarzadzania i opty-
malizacji procesOw znalazty zastosowanie najpierw w przedsigbiorstwach produk-
cyjnych isferze ustug niefinansowych [Aghaie, Popplewell 1997; Aksu 2001].
W sferze ustug finansowych jednym z najistotniejszych czynnikow sktadajacych si¢
na satysfakcje klienta jest czas oczekiwania klienta na realizacje ustugi [Gardiner,
Mitra 1994; Verna i in. 2001]. Optymalizacja czaséw czynnosci w procesie realizacji
ustugi bankowej poprzez skracanie czasOw oczekiwania na wykonanie czynnosci
i przeprojektowanie modelu procesu przemawia za zastosowaniem narzedzi symu-
lacyjnych.

Symulacje sg istotnym narzedziem zarzadzania procesem biznesowym, wciaz
niedocenianym w sferze ustug finansowych. W wyniku ich zastosowania mozna
uzyskac¢ cenne informacje dotyczace przebiegu proceséw w zmiennych warunkach,
zwigzanych z sezonowoscig realizacji ustug w banku, wynikajaca z duzych wahan
dziennych uzaleznionych od kampanii produktowych, awarii systemowych, co skut-
kuje r6zng liczbg realizowanych procesow — w tym rowniez reklamacyjnych, rézny-
mi zasobami w ciggu dnia (tygodnia, roku itp.) w postaci liczby i dyspozycyjnosci
pracownikow.

Przedstawiony w artykule przyktad procesu reklamacji, do przeprowadzenia
analizy z wykorzystaniem narzedzia symulacji, wymaga okre$lenia warto$ci nie-
zbednych do analizy proceséw w zakresie czasow*, kosztow i wykonawcoéw czyn-
nosci w procesie.

Doktadniejszym sposobem okreslenia czaséw realizacji czynno$ci w procesie
jest przyjecie metody opartej na pomiarach. Jednak ze wzgledu na charakter ustugi
bankowej bardzo czesto jest to ucigzliwe i trudne do wykonania, a w banku, ktorego
proces bedzie przedstawiony, uznano, ze nie jest zasadne dokonywanie pomiaru cza-
sow. Uzyskane dane o wysokos$ci kosztow 1 czaséw zwiagzanych z realizacjg czynno-
$ci w podprocesie przyjecia reklamacji przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Posta¢ podprocesu procesu przyjecia reklamacji w oddziale Banku X

Czas Czas Czas Czas
L, . . . . Koszty
Czynnos¢ wykonania | oczekiwania | magazynowania | transportu
czas: d: gg: mm: ss V4

Rozmowa z klientem 0:00:03:00 | 0:00:00:00 0:00:00:00 0:00:00:00 1,5669
Wydanie formularza 0:00:00:30 | 0:00:00:00 0:00:00:00 0:00:00:05 | 0,26115
Wypehienie formularza | 0:00:15:00 | 0:00:00:00 0:00:00:00 0:00:00:00 7,8345
Przyjecie reklamacji 0:00:01:00 | 0:00:00:00 0:00:00:00 0:00:01:00 0,5223
Przekazanie reklamacji 0:00:02:00 | 0:00:00:00 5:00:00:00 0:00:30:00 1,0446
do wlasciwej komorki

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie danych Banku X.

* Do analizy procesu reklamacji zastosowano SZPB ADONIS firmy BOC.
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Po przeprowadzonych symulacjach zmienity si¢ czasy zwigzane z realizacja
podprocesu przyjecia reklamacji oraz koszty wykonania czynnosci. Zmiana jest re-
zultatem uwzglednienia w analizie symulacyjnej obcigzen i dostgpnosci zasobow
(w szczegbInosci pracownikow) potrzebnych podczas realizacji podprocesu. Wyni-
ki analizy czasow i kosztow przeprowadzonej na podprocesie przyjecia reklamacji
od klienta banku zostaty przedstawione w tab. 2.

Czynnos¢ ,,rozmowa z klientem” charakteryzuje si¢ najdluzszym czasem ocze-
kiwania, co jest wynikiem czestosci wizyt klientow w oddziale z problemem rekla-
macyjnym. Czas oczekiwania dla czynnosci ,,wypehienie formularza” wynoszacy
prawie 6 godzin® oraz dla czynnosci ,,przekazanie reklamacji do wlasciwej komorki”
wynoszacy ponad 21 godzin oznacza, ze te czynnos$ci w rzeczywisto$ci moga spra-
wiac najwiecej trudnosci z terminowym wykonaniem, chociaz nie stanowig realnych
wartosci czasow oczekiwania na wykonanie czynnosci. Wartosci kosztow obliczo-
ne w wyniku analizy wykorzystania przy statych zasobach przedstawiaja potrzeby
finansowe niezbedne podczas optymalnego wykonania poszczegélnych czynnosci
w jednym procesie.

Tabela 2. Analiza obcigzenia podprocesu przyjecia reklamacji w odniesieniu do jednego wykonania
podprocesu

Czas
Czas Czas ma azz o Czas Koszt
Czynnos¢ Tlos¢ | wykonania | oczekiwania gazy transportu Y
wania
czas: dd: gg: mm: ss 7t

Przekazanie rekla- | 0,89 |00:00:01:47 [{00:21:15:29 | 04:10:55:12 |00:00:26:44 |0,93074
macji do wlasci-
wej komorki
Przyjecie rekla- 0,89  [00:00:00:53 |00:00:11:44 |00:00:00:00 |00:00:00:53 |0,46537
macji
Rozmowa z klien- |1 00:00:03:00 {01:02:23:07 | 00:00:00:00 |00:00:00:00 |1,5669
tem
Wydanie formu- 0,89 [00:00:00:27 |00:00:00:02 |00:00:00:00 |00:00:00:04 |0,23269
larza
Wypehienie 0,98 00:00:14:46 | 00:05:59:22 |{00:00:00:00 |00:00:00:00 |7,70915
formularza

Suma |00:00:20:53 |02:05:49:44 | 04:10:55:12 [00:00:27:42 {10,9048
Czas przebiegu 06:17:33:31

Zrddto: opracowanie wiasne.

W wyniku analizy ilosciowej procesu przyjecia reklamacji dwie czynnosci:
,rozmowa z klientem” oraz ,,przekazanie reklamacji do wtasciwej komorki”, zosta-
ly wskazane jako najistotniejsze dla realizacji procesu. Sposob ich wykonania i wy-
eliminowanie btedoéw mogacych wystgpi¢ w trakcie wykonania tych czynno$ci maja

> Ten czas uwzglednia konieczno$¢ poprawienia blgdow, ponownego wypelnienia formularza itp.
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wplyw na caty proces przyjecia i rozpatrzenia reklamacji i ostatecznie na zadowole-
nie klienta ze wspotpracy z bankiem. Jako najczesciej wystepujace btedy na pozio-
mie przyjecia reklamacji od klienta pracownicy bankéw podaja: brak mozliwosci
przyjecia reklamacji przez dowolng jednostke organizacyjng w banku i w zwigzku
z tym przekierowywanie klienta do innej jednostki, niewtasciwe skierowanie wnios-
ku przez pracownika banku, kilkakrotne przekierowywanie wniosku do réznych jed-
nostek, co moze by¢ wynikiem niekompetencji pracownika. Na pozostalych etapach
procesu zarzadzania reklamacjami w banku réwniez moga wystapi¢ btedy, np. do-
tyczace zle podjetej decyzji odnosnie do rozpatrzenia reklamacji, bedace wynikiem
braku wiedzy pracownika banku lub btednych wytycznych, co skutkuje ztozeniem
odwotania przez klienta.

Oproécz btedow, na jakie jest narazony sam proces realizacji reklamacji klientow
w banku, duzej uwagi wymaga réwniez dbatos¢ o zadowolenie klientow, ktorzy zto-
zyli reklamacje, aby nie nadwereza¢ ich lojalnosci wobec banku.

4. Monitorowanie reklamacji i skarg klientow banku

Reklamacje nie sg dla banku chlubg, ale powsciggliwos$¢ bankdéw w Polsce w publi-
kowaniu danych o reklamacjach klientow wydaje si¢ nadgorliwa®. Obowigzujaca
od 2011 r. uchwata KNF dotyczaca ,,Zasad rozpatrywania reklamacji przez instytu-
cje finansowe” [Uchwata nr 116/11 KNF 2011] zwraca uwagg instytucjom finanso-
wym, ze czas rozpatrywania reklamacji standardowo nie powinien by¢ dhuzszy niz
30 dni. Nie zapobiega to jednak przekraczaniu tego terminu przez niektore banki,
ktore wydluzaja deklarowany czas rozpatrywania reklamacji, unikajac z gory jego
przekroczenia [Samcik 2010; Kowalczyk 2009]. Niewatpliwie problem reklamacji
w instytucjach finansowych w Polsce jest aktualny i wymaga dbatosci ze strony
bankéw. Monitorowanie procesu reklamacji bankowych jest potrzebne i moze po-
moc w zaniechaniu lub tagodzeniu konfliktow z klientem. Przy pomiarze jakosci
proceséw reklamacji w banku zaleca si¢ stosowanie wskaznikow, ktorych wyniki —
poréwnywane z wczesniej przyjetymi warto$ciami — dadza wstepng informacje
o sytuacji banku w obszarze popelianych btgdow. Do wskaznikéw takich mozna
zaliczy¢ nastgpujace wielkoSci:
— liczba skarg w stosunku do liczby transakcji (klientow, produktow),
— czas rozpatrzenia skarg od momentu zlozenia do udzielenia odpowiedzi
w dniach,
— wskaznik terminowos$ci — % skarg rozpatrzonych w standardowym terminie,
— wskaznik udziatu skarg zasadnych (zawinionych przez bank) w ogdlnej liczbie
skarg,

¢ W Internecie mozna znalez¢ ré6znego rodzaju raporty, zestawienia nt. reklamacji klientow bankow
w innych panstwach, o reklamacjach klientow bankéw w Polsce trudniej znalez¢ informacje poza fo-
rum dyskusyjnym, gdzie rozzalony klient opisuje niepowodzenie w rozpatrzeniu jego problemu.
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3 — Warunkowe uznanie reklamacji

4 — Rozliczenie bankomatu

5 — Podtrzymanie pozytywnej decyzji

6 — Powiadomienie klienta
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Rys. 3. Przyktad procesu realizacji reklamacji wyplaty gotowki z bankomatu w Banku X

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie danych Banku X.

— koszty roszczen poniesione przez bank,
— liczba skarg powracajacych (odwotan) w stosunku do liczby skarg,
— oczekiwany i akceptowany przez klienta czas udzielenia odpowiedzi.

Przyktadem ustug bankowych charakteryzujacych si¢ dos¢ duza i niemalejaca
liczba spraw spornych mi¢dzy bankami a ich klientami sg transakcje dokonywane
kartami bankowymi [Uppal 2010]. Sposrod nich zostal wybrany proces realizacji
reklamacji wyptaty gotowki z bankomatu, ktory zostanie wykorzystany do przedsta-
wienia monitoringu procesu realizacji reklamacji w tym obszarze.

Podczas operacji wyptaty gotowki z bankomatu moga wystapi¢ pewne niepra-
widlowosci, np. niecotrzymanie przez klienta gotowki lub otrzymanie innej kwoty
od zadanej. Takie sytuacje daja klientowi podstawe do ztozenia reklamacji [Losie-
wicz, Wieczorek 2002].
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W przyktadzie procesu przedstawionym na rys. 3 wskaznik zostat zdefiniowany
z wykorzystaniem systemu ADONIS na podstawie danych uzyskanych z Banku X
i przedstawia on liczbg¢ 3331 zarejestrowanych reklamacji bankomatowych. Warto-
$ci te zostaly porownane z warto$ciami planowanymi, ktore przyjeto na poziomie
3335.

System ADONIS sygnalizuje warto$ci wskaznikow w badanych okresach
(np. miesigcach) réznymi kolorami:

— wartos$¢ biezaca < warto$¢ planowana + 5% — wskaznik zielony,

— warto$¢ planowana + 5% <= warto$¢ biezaca < wartos¢ planowana + 15% —
wskaznik zotty,

— wartos¢ biezaca >= warto$¢ planowana + 15% — wskaznik czerwony.

Wskaznik w analizowanym procesie osiagnat status ,,zielony” dla przyjetych
wartosci planowanych i biezacych.

Przedstawiony proces realizacji reklamacji wyplaty gotowki z bankomatu jest
przyktadem rozwigzania, ktore moze by¢ wykorzystane w banku w doskonaleniu
procesu monitorowania reklamacji i uwag klientow. Model stanowi pewna propo-
zycje opracowania sposobu wczesnego ostrzegania o zaistniatych niekorzystnych
zmianach w procesie realizacji reklamacji klientow banku. Moze on tworzy¢ pod-
stawe do rozwini¢cia zastosowania na inne obszary dziatalnos$ci banku, takie jak
kredytowanie, ktore jest zrodtem rosnacych reklamacji klientow i kierowania wnios-
kow spornych do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego. Zastosowanie przemy-
slanego rozwigzania do monitorowania niezadowolenia klientow z poziomu reali-
zowanych ushug bankowych na pewno wplynie na zmniejszenie liczby reklamacji
i spraw spornych z klientami, a ostatecznie na polepszenie wynikéw finansowych
1 wizerunku banku.

5. Podsumowanie

Jakos¢ ustug bankowych wymaga pewnej odmiennosci podej$cia w stosunku do ta-
twiej identyfikowanych produktéw rzeczowych. Powinna ona by¢ mierzona w spo-
sOb zaplanowany i ciagly, stad niezwykle wazne jest, jakie narzedzia i metody beda
zastosowane do pomiaru tej tak subiektywnej wielkosci, ktore pozwolg uwzglednic¢
odmienny charakter przedsigbiorstw ustugowych, jakimi sg banki, gdzie pracownik
i klient — uczestnicy procesu ,,produkcji” ustugi — decydujg o jej jakosci.

W artykule podkreslono wage reklamacji zglaszanych przez klientéw bankow,
jednak w wielu bankach na przeszkodzie wciaz stoi brak dopracowanego systemu
zarzadzania reklamacjami, ktory obejmowaltby m.in. ich przyjmowanie, rozpatry-
wanie, monitoring i analize.

Przedstawione w artykule narzedzia symulacji procesow oraz monitoringu (kto-
re zapewnia system ADONIS) umozliwiajg zarbwno dopracowanie (modelowanie)
samego procesu realizacji reklamacji, jak i pdzniejsza kontrole tej realizacji przez
bank, poprzez monitoring procesu ze wzgledu na wartosci wskaznikow zdefiniowa-



Pomiar jakosci procesu realizacji ustugi bankowej 269

nych dla procesu. Oba te narzgdzia (symulacji i monitoringu) moga by¢ stosowane
rowniez w doskonaleniu innych proceséw realizowanych w banku, typowych dla
prowadzonej przez niego dziatalnos$ci (np. udzielanie 1 monitoring kredytu).

Z problemem jakos$ci ustugi bankowej 1 jej pomiarem wigze si¢ problem pomiaru
ryzyka, ktore takze towarzyszy procesom realizowanym w banku. Maja one wspol-
ne obszary i sg od siebie zalezne. Zalezno$¢ ryzyka ustugi bankowej od poziomu jej
jakosci bedzie przedmiotem dalszych badan autorki.
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QUALITY MEASUREMENT
OF THE BANKING SERVICE PROCESS

Summary: The purpose of the paper is the possibility of applying the method of monitoring
and process simulations in the measurement of the banking service quality level. The
presentation of the problem of the quality measurement in banking is based on the way of
customer complaints in banks in Poland. Simulation tool with some analysis in different ways
can be used for clarifying the claims process. The data of the times and costs of the process
come from one of the banks in Poland. Simulation and monitoring are carried out with the use
of ADONIS — business process management system. Applying methods show usefulness of
customer complaints process modeling for higher quality of banking services.

Keywords: banking service, quality management, business process management, process
monitoring, process simulation.



