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Streszczenie: W artykule dokonano prezentacji autorskiej procedury umozliwiajacej dokona-
nie oceny jakosci ustug bankowych z wykorzystaniem benchmarkingu. Jej weryfikacji doko-
nano na przyktadzie implementacji w srodowisku polskiej bankowosci spotdzielczej. Opraco-
wana procedura dedykowana jest spotdzielczym grupom bankowym lub tez oddziatom banku
komercyjnego. Dodatkowo moze ona znalez¢ zastosowanie w instytucjach finansowych in-
nych niz banki, takich jak np. firmy ubezpieczeniowe.
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1. Wstep

Wysoki poziom jakosci ustug §wiadczonych klientom banku to obecnie podstawo-
wy, jesli nie jedyny, wyrdznik przewagi konkurencyjnej instytucji finansowej, jaka
jest bank. W czasach, gdy banki nie sa juz w stanie konkurowa¢ pomigdzy soba roz-
norodnoscia oferowanych produktow oraz upodobniaja si¢ warunkami cenowymi,
jakos¢ staje si¢ istotnym elementem przewagi konkurencyjnej na rynku ustug finan-
sowych [Opolski 2000, s. 9]. Dlatego tez jako$¢ ustug bankowych stanowi jeden z
wazniejszych czynnikow, ktore maja wplyw na postrzeganie danego banku przez
klienta, a w konsekwencji na jego wyniki finansowe. Stad tez rosnaca konkurencja
wsrdd polskich instytucji finansowych, w tym rowniez bankow, zardowno komercyj-
nych, jak i spotdzielczych, wymusza potrzebg oceny jakosci ustug bankowych. Oce-
na taka, przeprowadzona z wykorzystaniem benchmarkingu, moze przyczynic si¢
nie tylko do umocnienia pozycji danej organizacji na rynku ustug finansowych, lecz
rowniez do uzyskania przewagi konkurencyjnej tej organizacji, ktorej ustugi zostana
poddane takiej ocenie. Ponadto zastosowanie benchmarkingu do oceny jakosci ustug
bankowych moze przyczynic si¢ do poprawy jakosci ustug §wiadczonych przez ban-
ki na rzecz swoich klientow.
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2. Benchmarking jako metoda umozliwiajaca ocene jakosci
ustug bankowych

Literatura przedmiotu podaje wiele okreslen benchmarkingu. Jedna z pierwszych, a
zarazem najbardziej trafnych definicji zostala opublikowana przez Amerykanskie
Centrum Produktywnos$ci i Jako$ci (American Productivity and Quality Center).
Zgodnie z nia benchmarking to systematyczny i ciagly proces mierzenia wyrobow,
ushug oraz procedur wzgledem najsilniejszych konkurentéw lub tych organizacji,
ktore sa liderem w danej dziedzinie. Celem poszukiwania wzorcéw oraz porowny-
wania si¢ z nimi jest zdobycie informacji, ktore pomoga organizacji podja¢ dziatania
usprawniajace jej funkcjonowanie. Zatem benchmarking oznacza poszukiwanie
sposobOdw postgpowania, ktore umozliwiajg uzyskiwanie lepszych wynikoéw przez
uczenie si¢ od innych, a takze wykorzystywanie ich wiedzy i doswiadczenia [Jedy-
nak 2007, s. 164].

Wychodzac z zalozenia, ze nie istnieje bank czy inna organizacja, ktéra opraco-
wata optymalny sposob realizacji wszystkich swoich dziatan, konieczne jest ciagle
stosowanie benchmarkingu, prowadzace do okreslenia rozwiazan dla poszczeg6l-
nych probleméw organizacyjnych. Zastosowanie benchmarkingu w celu zainicjo-
wania i realizacji ciaglego procesu poprawy umozliwia m.in. weryfikacje strategii
danej instytucji bankowej oraz dlugotrwate wzmocnienie jej konkurencyjnosci
[Czyz-Gwiazda 2005, s. 18]. Dzigki temu procesowi poznajemy czynniki decyduja-
ce o przewadze produktoéw i uslug oferowanych przez poszczegdlne wzorce bench-
markingowe i mozemy poprawi¢ poziom jakosci wlasnych ustug. W efekcie bench-
markingu czg¢sto wylaniaja si¢ pytania oraz spostrzezenia, ktore w konsekwencji
moga prowadzi¢ do przetlomu w organizacji. Istotnym warunkiem powodzenia tej
metody jest przetozenie wnioskow, ktore powstaja podczas jej zastosowania, na kon-
kretne decyzje oraz dziatania. Benchmarking nie polega jednak na prostym wyko-
rzystaniu sprawdzonych gdzie indziej rozwiazan. Jest to przede wszystkim nieustan-
ny proces uczenia si¢ [Pieske 1995, s. 11]. Zaobserwowane rozwigzania powinny
stanowi¢ inspiracje¢ do wilasnych, dostosowanych do indywidualnych cech banku,
ktoérych realizacja by¢ moze pozwoli przescigna¢ wzorzec, czyli benchmark.

Proces wyszukiwania i identyfikacji odpowiednich wzorcow stanowi jeden z
istotnych warunkoéw powodzenia benchmarkingu. Bank powinien mie¢ wiedzg¢ nt.
tych podmiotow, ktore sa dla niego konkurencyjne pod wzgledem proceséw i pro-
duktéw. Powinien rowniez poszukiwac zaleznosci pomiedzy zyskiem oraz satysfak-
cja klienta a poszczegdlnymi silnymi oraz stabymi stronami proceséw odbywaja-
cych si¢ wewnatrz podmiotu, do ktdrego si¢ odnosi. Stad mozna czerpa¢ pomysty
na doskonalenie wtasnej organizacji." Istotne jest jednak, aby poszukiwania partne-
row do pordéwnan nie ograniczy¢ jedynie do bezposredniej konkurencji, ale otwo-
rzy¢ si¢ takze na inne branze czy tez standardy.

W przypadku zastosowania benchmarkingu moze zosta¢ okreslona pozycja da-
nej organizacji wzglgdem swoich najsilniejszych konkurentow. Istotna wydaje sig
rowniez mozliwo$¢ uniknigcia bteddw np. przy reorganizacji proceséw biznesowych
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oraz zmianie parametrow poszczegolnych ustug bankowych. Wymieniajac korzysci
ze stosowania benchmarkingu w instytucjach bankowych, nie mozna jednak zapo-
mnie¢ o wysokiej czasochtonnosci oraz pracochtonnosci projektow z zakresu bench-
markingu. Za dodatkowa barier¢ w stosowaniu w benchmarkingu w bankowosci
mozna uzna¢ brak otwarto$ci na nowatorskie zmiany, a takze problemy w znalezie-
niu wlasciwego partnera do poréwnan.

3. Propozycja procedury oceny jakosci ustug bankowych
z wykorzystaniem benchmarkingu

3.1. Zalozenia procedury oceny jakos$ci ustug bankowych

Opracowana procedura oceny jakosci ustug bankowych z wykorzystaniem bench-
markingu, nazwana procedura Proben, dedykowana jest spétdzielczym grupom ban-
kowym lub tez oddziatom banku komercyjnego [Zabawa 2010, s. 116]. W przypad-
ku implementacji procedury w bankach spotdzielczych bedacych cztonkami danego
zrzeszenia zbadane zostana kryteria zardwno jako$ciowe, jak i iloSciowe wyznacza-
jace jakos¢ ustug bankowych. Jesli natomiast badanie benchmarkingowe bedzie
przeprowadzone w oddziatach banku komercyjnego, to analizie zostana poddane
jedynie kryteria jakosciowe wyznaczajace jako$¢ ushug bankowych, albowiem kry-
teria iloSciowe pozostaja niezmienne w kazdym z oddziatow analizowanego banku
komercyjnego. Procedura Proben moze zosta¢ zastosowana w instytucjach finanso-
wych innych niz banki, jak np. instytucje ubezpieczeniowe.

Przedstawiona ponizej procedura ma charakter uniwersalny. Jej implementacja
w bankach moze dotyczy¢ kazdej z realizowanych w nich ushug, skierowanych do
wszystkich segmentdéw klientow. Decyzj¢ o ewentualnej implementacji procedury
powinien podjac¢ bank zrzeszajacy, natomiast wyniki otrzymane w ramach przepro-
wadzonych badan beda skierowane juz do poszczegdlnych bankow bedacych czton-
kami zrzeszenia.

Analizujac kolejne zatozenia procedury Proben, nalezy rowniez zaznaczy¢, iz
procedura moze stanowi¢ podstawe do dalszego doskonalenia jakosci ustug banko-
wych w danej instytucji finansowej. W tym celu ocena jako$ci ustug bankowych,

Tabela 1. Dobdr instrumentéw warunkujacych realizacj¢ procedury Proben

DOBOR INSTRUMENTOW
A) ilosciowe: | — metoda AHP
— wskaznik zadowolenia klienta
B) pozostate: — studia literaturowe
— wywiady eksperckie

— tajemniczy klient
— badania z wykorzystaniem np. ankiet, ankieteréw, rozmow telefonicznych

Zrddto: opracowania wiasne.
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ktora zostanie dokonana z wykorzystaniem tej procedury, powinna odby¢ si¢ kilka-
krotnie. W przypadku przeprowadzenia takiej oceny po raz pierwszy procedura ta
bedzie stanowi¢ swoiste narzedzie diagnostyczne do stwierdzenia stanu dotychcza-
sowego. Po uptywie uprzednio wyznaczonego okresu ocena ta, zgodnie z zatozenia-
mi procedury Proben, powinna zosta¢ przeprowadzona ponownie celem stwierdze-
nia, czy zostaly podjete odpowiednie dziatania korygujace i naprawcze skutkujace
poprawa jakos$ci ustug §wiadczonych przez dang instytucje finansowa. W ramach
procedury Proben, oprocz benchmarkingu — metody odgrywajacej gtowna rolg, zo-
stanie wykorzystany zestaw instrumentdw, ktory mozna zaklasyfikowaé do dwoch
nastepujacych grup, zgodnie z tab. 1.

3.2. Opis procedury oceny jakoS$ci ustug bankowych

Opracowana procedura Proben sktada si¢ z pigciu etapow (rys. 1).

1. Utworzenie profilu ustugi bankowej

.

2. Wyznaczenie katalogu kryteriow

:

3. Dobor wag do kryteriow

:

4. Ocena kryteriow

.

5. Opracowanie macierzy benchmarkingowej

Rys. 1. Przebieg procedury Proben

Zrodto: opracowania wiasne.

Etap 1. Utworzenie profilu ustugi bankowe;j

Dla danej ustugi bankowej zostanie stworzony zestaw cech jak najlepiej ja cha-
rakteryzujacych. Zestaw cech zostanie utworzony na podstawie: wywiadow eks-
perckich przeprowadzonych z pracownikami oraz klientami bankow, techniki ,,ta-
jemniczy klient”, ogdlnie dostepnych informacji w broszurach w siedzibie banku,
stron WWW, studiow literaturowych. Z wykorzystaniem tak zgromadzonych infor-
macji zostanie dokonana specyfikacja ustugi na skutek wygenerowania tzw. profilu
ustugi bankowej. Na profil ten beda sktadaly si¢ cechy zaréwno jakosciowe, jak
i ilo$ciowe (rys. 2).
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PROFIL USLUGI BANKOWEJ
[
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Cechy ilosciowe Cechy jakosciowe
| 2 P v ¥
Cechy Cechy zwiazane | | Cechy zwiazane Cechy zwiazane
Zwiazane z sytuacjami z personelem [— | z funkcjonowaniem
Z optatami nieprzewidy- banku oddziatu
i prowizjami walnymi” ¢ —
\ 4 -
Cechy zwiazane
Pozostate cechy z infrastruktura Pozostate cechy
ilosciowe oddziatu jakosciowe

Rys. 2. Profil ustugi bankowe;j

Zrodto: opracowania wlasne.

Etap 2. Wygenerowanie katalogu kryteriéw wyznaczajacych
jako$¢ ustug bankowych

Wychodzac od definicji jako$ci ustug bankowych jako ustug spetniajacych po-
trzeby 1 oczekiwania klienta, na podstawie uprzednio wymodelowanego profilu
ustugi bankowej utworzono katalog kryteriow ilosciowych oraz jakosciowych wy-
znaczajacych jakos¢ ustug bankowych. Na katalog ten beda sktadaly si¢ kryteria
zaréwno jakosciowe, jak i ilosciowe, albowiem profil ustugi wyznaczony na etapie
1 procedury zawierat cechy jakoSciowe oraz ilosciowe. Katalog ten moze zostac
wygenerowany na podstawie literatury przedmiotu stron WWW, techniki ,,tajemni-
czy klient” oraz wywiadow z klientami bankéw [Rehker 2004, s. 55-66].

Etap 3. Dobor wag wedlug metody AHP do uprzednio ustalonych kryteriow

Dla okreslenia wazno$ci poszczegolnych kryteriow danej ustugi bankowej zo-
stanie wykorzystana metoda AHP, czyli analiza hierarchiczna problemu. Metoda ta
umozliwia rozwigzanie zadania polegajacego na podejmowaniu decyzji wielokryte-
riowych wtedy, gdy problem polega m.in. na wyborze pomigdzy réznymi warianta-
mi decyzyjnymi lub tez na okresleniu wptywu poszczegolnych kryteriow na wynik,
ktorym moze by¢ np. wskaznik syntetyczny [Bryndza, Dudycz 2004, s. 59]. Zasto-
sowanie metody AHP w procedurze oceny jakosci ustug bankowych umozliwi okres-
lenie wag uprzednio wyznaczonych kryteriow. Wagi wyliczone przy uzyciu meto-
dy, jaka jest proces hierarchii analitycznej, zostana wykorzystane w dalszej czg$ci
procedury do wyznaczenia wskaznikow zadowolenia klienta, co z kolei zaimplikuje
wygenerowanie macierzy benchmarkingowej. Proces wyznaczania wag z wykorzy-
staniem metody AHP dla uprzednio wyznaczonych kryteriow sktada si¢ z siedmiu
nastepujacych po sobie etapow [Bryndza 2005, s. 118]:
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1. Konstrukcja kwestionariuszy stuzacych do poréwnywania uprzednio wyzna-
czonych kryteriow w obrebie poszczegdlnych grup kryteriow: gldownych oraz szcze-
gotowych. Eksperci dokonaja ocen, przyjmujac oznaczenia, ktore zostaty zawarte
w tab. 2.

Tabela 2. Miary waznosci wykorzystane przez ekspertow do ocen kryteriow

St(.)plern . Oznaczenie Objasnienie
waznosci
1 Jednakowo wazne Dwa dziatania wptywaja tak samo na cel
3 Stabe znaczenie jednego dziatania | Doswiadczenie i oceny wskazuja na stabe znaczenie
wzgledem innych jednego dzialania wzglgdem innych
5 Zasadnicze lub silne znaczenie Dos$wiadczenie 1 oceny wskazuja na silne znaczenie
jednego dzialtania wzgledem innych
7 Bardzo silne lub narzucajace si¢ | Dzialanie silnie przewyzsza znaczenie pozostalych,
znaczenie jego dominacj¢ potwierdza praktyka
9 Absolutne znaczenie Dowody $wiadczace o znaczeniu dziatania
wzgledem innym sa najwyzszego rzedu
2,4,6,8 Warto$ci posrednie pomigdzy Zastosowanie w przypadku potrzeby kompromisu
sasiednimi punktami skali

Zrodto: opracowanie na podstawie [Dahlgaard i in. 2004, s. 143].

2. Dokonanie ocen przez ekspertdw poszczegolnych kryteriow wzgledem wyzna-
czonego punktu odniesienia, jakim jest jakos¢ ustlug bankowych, a nastepnie umiesz-
czenie ich elementéw w odpowiednich tabelach. Dla danej ustugi bankowej ocena ta
zostanie dokonana przez kazdego z uprzednio wybranych niezaleznych ekspertow.

3. Normalizacja elementéw w kolumnach tabeli. Nastgpnie te znormalizowane
warto$ci sa sumowane po wierszach. Kolejnym krokiem jest wyliczenie $rednich w
wierszach, ktore stanowia wagi dla poszczegdlnych kryteriow.

4. Wyznaczenie wag dla kazdego z kryteriow przez wyliczenie $rednich arytme-
tycznych dla wierszy w kazdej z tabel zawierajacych znormalizowane wartosci ocen
dokonanych przez wszystkich ekspertow.

5. W kolejnym, piatym kroku konstruowane sg tablice zawierajace wagi kryte-
riow gtownych oraz szczegdtowych uzyskanych na postawie ocen otrzymanych od
wszystkich ekspertéw. Dla kazdego eksperta zostaje utworzona oddzielna tablica.

6. Weryfikacja wiarygodnosci ekspertow oraz wyznaczenie wag dla poszczegol-
nych ekspertow. Wiarygodno$¢ ocen uzyskanych od poszczeg6élnych ekspertow zo-
stanie dokonana, zgodnie z propozycja Saaty’ego, przy uzyciu wspotczynnika nie-
spojnosci. Wspolezynnik ten zostanie wyliczony zgodnie ze wzorem:

1CT - Amax—1 ,
n—1
gdzie: Amax — najwigksza warto$¢ wlasna macierzy priorytetow,
n — liczba charakterystyk.
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Procedura Proben zaktada sprawdzenie wiarygodnosci ekspertéw dla kazdego z
ekspertow. Wyniki takiej weryfikacji zostana przedstawione w postaci tabelaryczne;.
Wartosc¢ ICI przekraczajaca 0,10 méwi o niedopuszczalnie maltej wiarygodnosci da-
nego eksperta. Waga eksperta, dla ktorego wspotczynnik niespdjnosci przekroczy
0,10, wynosi 0.

7. Wyznaczenie syntetycznej wagi dla poszczegolnych kryteriow.

Na podstawie otrzymanych w pkt 6 wag ekspertéw wyliczane sa wagi poszcze-
golnych kryteriow. Zastosowano tutaj wzor [Bryndza 2005, s. 136]:

Wi =wil x wel + wi2 x we2 + ...+ wij x wej +...+ WiN x weN,

gdzie: Wi — waga taczna i-tego kryterium;
wij —waga t-tego kryterium nadana przez j-tego eksperta;
wej — waga j-tego eksperta.

Etap 4. Ocena poszczegolnych kryteriow

W kolejnym etapie procedury Proben zostanie dokonana ocena poszczegdlnych
kryteriow w kazdym z bankoéw objgtych badaniem. W tym celu kazdemu z kryteriow
zostanie przypisana odpowiednia liczba punktow; w skali od 1 do 5, z nastgpujacego
zbioru dziewigcioelementowego:1 pkt, 1,5 pkt, 2 pkt, 2,5 pkt, 3 pkt, 3,5 pkt, 4 pkt,
4,5 pkt oraz 5 pkt. Przyznanie okres$lonej liczby punktow, w przypadku kryteriow
jakosciowych, w danej instytucji bankowej odbywa sig z wykorzystaniem informa-
cji otrzymanych w ankietach od klientow banku, natomiast w przypadku kryteriow
ilosciowych na podstawie ogdlnie dostgpnych informacji, jak np. regulaminy, strony
WWW itp.

Zatem w przypadku kryteriow jako$ciowych procedura Proben zaktada pozy-
skanie informacji od klientoéw banku z wykorzystaniem m.in. ankiet, ankieteréw,
rozméw telefonicznych. Kolejne fazy powstawania ankiety skierowanej do klientow
banku przedstawia rys. 3. Zgodnie z kolejnymi etapami procedury Proben na podsta-
wie profilu ustugi bankowej zostanie utworzony katalog kryteriow wyznaczajacych
jako$¢ ustugi bankowej, a na jego podstawie zostanie wygenerowana ankieta do
klientow banku. Opracowaniem ankiety zajmuje si¢ zespot benchmarkingowy.

1. Profil ustugi bankowej

J L

2. Katalog kryteriow

- L

3. Ankieta skierowana do klienta banku

Rys. 3. Konstrukcja ankiety skierowanej do klientow bankow

Zrodto: opracowania wiasne.
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Pozyskiwanie danych celem wyznaczenia ocen poszczegolnych kryteriow jako-
sciowych, zgodnie z procedura Proben, moze zosta¢ przeprowadzone w nastgpujacy
sposob:

a) w przypadku ustug masowych, z wykorzystaniem teleankieterow, ktorzy po-
trzebne informacje beda uzyskiwac podczas rozméw telefonicznych; procedura nie
zaktada minimalnej liczby 0so6b, ktéra niezbedna jest celem jej kolejnych etapow;
istotne jest, aby zostala przebadana taka zbiorowos$¢, ktora zostala zaplanowana
przez zespot benchmarkingowy z wykorzystaniem ww. instrumentéw w uprzednio
zaplanowanym harmonogramie czasowym,

b) w przypadku ustug o charakterze zindywidualizowanym, jak np. kredyt miesz-
kaniowy dla 0so6b fizycznych, niezbedne informacje moga zosta¢ pozyskane przy uzy-
ciu ankiet, ktore to klienci beda otrzymywa¢ w momencie podpisywania umowy o
realizacj¢ ustugi lub tez przez wystanie ankiety droga pocztowa; zgodnie z zalozenia-
mi procedury ankiete otrzyma kazdy z klientow, ktory nabywa dana ustugg bankowa.

Procedura zaktada jednakowa wazno$¢ odpowiedzi otrzymanych od wszystkich
klientow, do ktorych skierowana jest ankieta, zatem koncowa ocena kryterium sta-
nowi $rednig arytmetyczna wszystkich otrzymanych ocen danego kryterium.

W przypadku kryteriow ilosciowych nalezy dokona¢ transformacji przedziatow
mianowanych na skale punktowa, co zaimplikuje przypisanie kazdemu z kryteriow
dla danej ustugi bankowej okreslona liczbg punktow ze zbioru dziewigcioelemento-
wego: | pkt, 1,5 pkt, 2 pkt, 2,5 pkt, 3 pkt, 3,5 pkt, 4 pkt, 4,5 pkt oraz 5 pkt, analogicz-
nie jak w przypadku kryteriow jakosciowych. W tym celu w przypadku kazdego
z kryteriow nalezy:

* wyznaczy¢ maksymalne oraz minimalne warto$ci kryterium,

e utworzy¢ przedzial, ktorego wartosciami granicznymi beda minimalne oraz
maksymalne wartosci kryterium,

e podzieli¢ tak utworzony przedziat na 9 klas o jednakowej dtugosci,

e okresli¢ dane kryterium mianem stymulanty lub destymulanty,

e w przypadku stymulant kolejnym klasom danego kryterium nalezy przypisac
punkty z ww. zbioru, rozpoczynajac od 1 pkt dla klasy o najmniejszych warto-
sciach kryterium,

e w przypadku destymulant postgpowanie jest odwrotne niz w przypadku stymu-
lant, tzn. kolejnym klasom danego kryterium nalezy przypisa¢ punkty, rozpoczy-
najac od 1 pkt dla klasy o najwigkszych warto$ciach badanego kryterium.

Etap 5. Opracowanie macierzy benchmarkingowej
celem utworzenia wzorcowej ustugi bankowej

W kolejnym etapie procedury oceny jakosci stugi bankowej, na podstawie
uprzednio zebranych informacji (etapy 1-4), zostanie utworzona tzw. macierz bench-
markingowa. W macierzy tej, dla kazdej z ustug $wiadczonych w poszczegoélnych
bankach, zostanie wyznaczony wskaznik zadowolenia klienta (CSI). Wskaznik ten
zostanie wyliczony w sposob nastgpujacy:
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K
CSIi = Z whki x cki,
k=1

gdzie: CSIi— warto$¢ wskaznika zadowolenia klienta w i-tym banku,
wki — waga k-tego kryterium w i-tym banku, warto$¢ ta zostata wyznaczona
w pkt 5 opracowania z wykorzystaniem metody AHP,
cki —ocena k-tego kryterium w i-tym banku, warto$¢ ta zostala wyznaczona
w pkt 4 opracowania w skali od 1 do 5,
k  —numer kolejnego kryterium dla badanej ustugi.

Na tym etapie zostanie wyznaczona réwniez ustluga wzorcowa, zwana dalej
benchmarkiem. Za benchmark zostanie uznana ta usluga bankowa, dla ktorej indeks
CSI osiagnie warto$¢ maksymalna. Tak wigc dla przyktadu podanego w tab. 3 byta-
by to ustuga realizowana w banku A (CSI A = 3,40), i to wlasnie ona stanowitaby
punkt odniesien do dalszych badan.

Tabela 3. Macierz benchmarkingowa (przyktad)

Nazwa Bank A Bank B Bank C
Kryterium Waga Przyznane punkty/ Przyznane punkty/ Przyznane punkty/
Waga *punkty Waga *punkty Waga *punkty
Kryterium 1 0,20 2/0,4 1/0,2 3/0,6
Kryterium 2 0,30 5/1,5 3/09 4/1,2
Kryterium 3 0,27 3/0,81 5/1,35 2/0,54
Kryterium 4 0,23 3/0,69 4/0,92 1/0,23
3,40" 3,37 2,57
CSIA=3,40 CSIB =337 CSIC=2,57

“Suma dla iloczynu: waga * punkty.

Zrbdto: opracowania wiasne.

Oczywiste jest, iz najlepszym rozwiazaniem w danym banku jest oferowanie
klientom ustugi okreslanej mianem benchmarku. Jednak ze wzgledéw finansowych
oraz ograniczen organizacyjnych oferowanie klientom wszystkich bankow ustugi,
ktoéra w ramach procedury Proben zostata wyznaczona jako benchmark, jest niemoz-
liwe. Zatem jak jednak okresli¢ ,,odleglos¢” ustugi realizowanej w danym banku od
uprzednio wyznaczonego wzorca? Celem odpowiedzi na tak postawione pytanie, na
podstawie wyliczen przeprowadzonych na etapie piatym procedury Proben, zostanie
wyznaczony nastepujacy przedziat: [1; CSImax]. Wartosci graniczne przedziatu zo-
staly wyznaczone odpowiednio jako maksymalne i minimalne warto$ci wskaznika
CSI. Nastgpnie, zgodnie z zatozeniami procedury, nastapi wyznaczenie trzech klas:
— klasa I —klasa ta zawiera ustugi znajdujace sig najblizej opracowanego wzorca, dla

ktorych wskaznik CSI znajduje si¢ w przedziale: (2/3*(CSImax-1); CSImax];

— klasa II — zawierajaca ustugi o umiarkowanej odlegtosci od wzorca, dla ktorych
wskaznik CSI znajduje si¢ w przedziale: (1/3*(CSImax-1); 2/3*(CSImax-1)];
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— klasa III — klasa ta zawiera ustugi znajdujace si¢ najdalej od benchmarku, czyli
takie, dla ktorych wartos¢ wskaznika CSI nalezy do przedziatu: [1; 1/3*(CSI-
max-1)].

Jak juz zaznaczono w podanym w tab. 3 przyktadzie, najwyzsza wartos¢ wskaz-
nika CSI zostala wyznaczona dla Banku A (CSI A = 3,40), natomiast najnizsza dla
Banku C (CSI C = 2,57). Jako kolejne klasy jako$ci wyznaczono:

— klasa I: (2,60; 3,40],

— klasa II: (1,80; 2,60],

— klasa III: [1,00; 1,80].

Tak wyznaczona warto$¢ wskaznika CSI moze zosta¢ wykorzystana do dalszego
doskonalenia jako$ci badanej ustugi. Najlepszym rozwiazaniem w aspekcie dosko-
nalenia jakosci ustug bankowych jest przyporzadkowanie danej ustugi bankowej do
klasy 1. Przypisanie badanej ustugi do klasy II Iub III, zgodnie z decyzja kierownic-
twa danego banku, wymaga jej dalszego doskonalenia. Na podstawie otrzymane;j
wartosci wskaznika CSI oraz wag dla poszczegdlnych kryteriow wyznaczajacych
jako$¢ badanej ustugi wtadze banku moga podja¢ decyzje co do zmiany wartosci
poszczegdlnych cech wyznaczajacych jakos$¢ ustugi bankowej tak, aby danemu kry-
terium przypisa¢ odpowiednio wigksza liczbe punktow, a przez to otrzymac satys-
fakcjonujaca warto$¢ wskaznika CSI.

4. Implementacja procedury oceny jakosci ustug bankowych
na przykladzie bankow spoldzielczych

W zwiazku z tym, iz procedura Proben dedykowana jest spotdzielczym grupom ban-
kowym, jej implementacji dokonano na przyktadzie ustugi udzielenia kredytu miesz-
kaniowego dla 0sob fizycznych oferowanych przez banki nalezace do Spotdzielcze;j
Grupy Bankowej oraz Grupy Bankowej Mazowieckiego Banku Regionalnego SA.
Dokonujac oceny jakos$ci ustugi, zgodnie z zatozeniami opracowanej procedury, naj-
wyzsza warto$¢ indeksu CSI wyznaczono dla:
*  Grupy Bankowej Mazowieckiego Banku Regionalnego SA — Bank Spotdzielczy
Sokoty, CSImax = 4,39,
* Spotdzielczej Grupy Bankowej — Bank Spoétdzielczy Jutrosin, CSImax = 4,33.
Dlatego tez ustugi udzielenia kredytu mieszkaniowego dla oséb fizycznych re-
alizowane w Banku Spoétdzielczym Sokotly oraz Banku Spotdzielczym Jutrosin sta-
nowia benchmarki dla ustug realizowanych w pozostatych bankach spotdzielczych
danej grupy bankowe;j.
Dla ustugi realizowanej w bankach spotdzielczych zrzeszonych z Mazowieckim
Bankiem Regionalnym SA wyznaczono nastgpujace klasy jakosci:
e klasa I — klasa zawierajaca ustugi znajdujace si¢ najblizej wzorca, dla ktorych
wskaznik CSI znajduje si¢ w przedziale: (3,26; 4,39],
e klasa II — klasa zawierajaca ustugi o umiarkowanej odlegtosci od wzorca, dla
ktorych wskaznik CSI znajduje si¢ w przedziale: (2,13; 3,26],
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e klasa III — to klasa zawierajaca ushugi znajdujace si¢ najdalej od wzorca, dla

ktorych wartos¢ wskaznika CSI nalezy do przedziatu: [1,00; 2,13].

Dla Grupy Bankowej Mazowieckiego Banku Regionalnego SA liczba bankow,
w ktorych badana ustuga zostata zakwalifikowana do jednej z trzech klas jakosci,
przedstawia si¢ nastgpujaco:

e klasa I — 40 bankdéw spotdzielczych (64,5% bankow zrzeszenia objetych bada-
niem),

e klasa II — 22 bankoéw spotdzielczych (35,5% bankow zrzeszenia objgtych bada-
niem),

e klasa III — 0 bankow objetych badaniem.

Dla ustug realizowanych w bankach spotdzielczych nalezacych do zrzeszenia,
jakim jest Spotdzielcza Grupa Bankowa, wyznaczono nastgpujace klasy jakosci,
okreslajace odlegtos¢ badanej ustugi od uprzednio wyznaczonego benchmarku:

e klasa I — klasa zawierajaca ustugi znajdujace si¢ najblizej wzorca, dla ktérych

wskaznik CSI nalezy do przedziatu: (3,22; 4,33],

e klasa II — klasa zawierajaca ustugi o umiarkowanej odlegtosci od wzorca, dla

ktorych wskaznik CSI znajduje si¢ w przedziale: (2,11; 3,22],

e klasa III — klasa zawierajaca ustugi znajdujace si¢ najdalej od benchmarku, dla

ktorych wartos¢ wskaznika CSI nalezy do przedziatu: [1,00; 2,11].

Liczba bankow, dla ktorych ustuga udzielenia kredytu mieszkaniowego zostata
przydzielona do jednej z trzech klas jakosci, odpowiada nastgpujacym warto$ciom:
e klasa I — 109 bankéw spotdzielczych (76,2% zrzeszonych bankow),

e klasa II — 34 banki spotdzielcze (23,8% bankdéw nalezacych do grupy),
e klasa III — 0 bankow spotdzielczych.

Poréwnujac otrzymane wyniki, mozna stwierdzi¢, iz warto$ci indeksu CSI dla

wyznaczonych benchmarkéw roznig si¢ nieznacznie. CSImax dla zrzeszania MBR
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Rys. 4. Przydziat do klas jakosci dla Grupy Bankowej MBR SA oraz SGB

Zrodto: opracowania wlasne.
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SA wynosi 4,39, natomiast dla zrzeszania, jakim jest Spotdzielcza Grupa Bankowa,
warto$¢ indeksu jest nizsza jedynie o 0,06 p. p. i wynosi 4,33. Fakt ten implikuje
wyznaczenie podobnych klas jakos$ci dla kazdego ze zrzeszen (rys. 4).

Nalezy podkresli¢, iz 100% ustug udzielenia kredytu mieszkaniowego realizo-
wanych w bankach nalezacych zarowno do Spétdzielczej Grupy Bankowej, jak i do
Grupy Bankowej Mazowieckiego Banku Regionalnego SA zostato przypisane do
I lub II klasy jakosci, ktore zawieraja ushugi o bliskiej i umiarkowanej odlegtosci od
ustalonego benchmarku. Ponadto, jak juz zaznaczono, wartosci wskaznika zadowo-
lenia klientow dla benchmarkéw wyznaczonych w obrgbie kazdego z badanych
zrzeszen sa do siebie zblizone. Fakt ten niewatpliwie $wiadczy o wysokim poziomie
jakosci ustugi udzielenia kredytu mieszkaniowego dla 0sob fizycznych oferowanych
przez banki zrzeszone z Mazowieckim Bankiem Regionalnym SA oraz Gospodar-
czym Bankiem Wielkopolski SA. Jak mozna zauwazy¢, dane te sa potwierdzane
sygnatami pochodzacymi z rynku. Na podstawie informacji otrzymanych podczas
wywiadow eksperckich przeprowadzonych przez autorke¢ z obecnymi i potencjalny-
mi klientami bankéw spotdzielczych zauwazalny jest ostatnio wigkszy wzrost zain-
teresowaniem kredytami mieszkaniowymi oferowanymi przez badany sektor niz
tymi, ktore oferuja banki komercyjne.

5. Podsumowanie

Opracowana procedura umozliwia monitorowanie poziomu jakosci ustug Swiadczo-
nych przez banki. W prawidlowym funkcjonowaniu systemu zarzadzania jakos$cia w
organizacji, jaka jest bank, istotne jest nie tylko jednorazowe stwierdzenie stanu
faktycznego odnosnie do poziomu jakosci oferowanych ustug, lecz réwnie wazne
jest nieustanne monitorowanie poziomu jakosci $wiadczonych ustug, co umozliwia-
ja cyklicznie przeprowadzane badania zgodnie z zatozeniami procedury Proben.

W artykule wskazano na zalety wynikajace z zastosowania procedury Proben do
oceny jakos$ci ushug bankowych, jak np.: wyznaczanie wag dla kryteriow majacych
wplyw na poziom zjawiska ztozonego, jakim jest jako$¢ ustugi bankowej, dokony-
wane jest na podstawie ocen otrzymywanych od niezaleznych ekspertow. Znaczaca
jest rowniez mozliwos¢ doskonalenie jako$ci ustugi na podstawie informacji otrzy-
manych podczas uprzednio dokonanej oceny wedtug zatozen procedury. Swiadcza
one o jej niewatpliwej przewadze w stosunku do innych metodologii, ktéore mogtyby
zosta¢ wykorzystane do dokonania takiej oceny. Przeprowadzone w ramach pracy
badania moga stanowi¢ punkt wyjscia do dalszych analiz. Ocena jako$ci ustugi ban-
kowej, przeprowadzona zgodnie z zatozeniami procedury Proben, moze stanowi¢
podstawe do jej dalszego doskonalenia w aspekcie jakosci.

Wysokiej jakosci ustug bankowych nie osiaga si¢ od razu. Jest to proces dlugo-
trwaly, ktory wymaga zarowno cyklicznej oceny, jak i pdzniejszego doskonalenia.
Mimo iz wymaga on wielu naktadéw, nie da si¢ przeceni¢ korzysci ptynacych w
przypadku jego przeprowadzenia. Zaproponowana procedura oceny jakos$ci ustug
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bankowych umozliwi bankom nie tylko umocnienie swojej pozycji na rynku ushug
finansowych, ale z pewnoscia rowniez, w perspektywie dlugookresowej, uzyskanie
trwalej przewagi konkurencyjne;.
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BENCHMARKING OF BANK SERVICES
IN COOPERATIVE BANKS

Summary: The author presents her own procedure of using benchmarking in service quality
evaluation in banking. Its verification is based on an example of implementation in cooperative
banking environment in Poland. The procedure is dedicated to groups of cooperative banks.
Furthermore, it can be used in different financial institutions than banks, for example in insur-
ance companies.



