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DOSKONALENIE ZARZADZANIA JAKOSCIA USLUG

Streszczenie. W artykule przedstawiono istot¢ uslug oraz zagadnienie oceny
jakosci ustug. Zaprezentowano metode¢ oceny jakos$ci ustug Servqual oraz wskazano na
mozliwo$¢ wykorzystania jej do okreslenia mocnych i stabych stron §wiadczonych
ustug. Wyniki oceny jakosci ustug metoda Servqual powinny wzbogacaé proces
cigglego doskonalenia w przedsigbiorstwie. W ramach badan wtasnych oceniono jakos¢
ustug bankowych w wybranym banku wojewoddztwa §laskiego.

Stowa kluczowe: ustuga, jakos$¢ ustug, ciaglte doskonalenie jako$ci, Servqual, ushugi
bankowe

IMPROVING THE QUALITY MANAGEMENT SERVICES

Summary. The article presents the nature of services and the issue of evaluation
the quality of services. It has been presented the method of evaluation the quality
service — SERVQUAL and pointed the possibility of using it for identification the
strengths and weaknesses of the provided services. The results of the assessment the
service quality using SERVQUAL should enrich the process of continuous
improvement in the company. During own research the quality of banking services in
the selected Silesian bank has been assessed.

Keywords: service, quality of service, quality continuous improvement, Servqual,
banking services

1. Wstep

Obecnie na silnie konkurencyjnym rynku do utrzymania pozycji na nim nie wystarcza
tylko oferowanie produktow lub ustug bez zwracania uwagi na ciggle doskonalenie jakosci.
Klient coraz czgsciej bierze pod uwage nie sam produkt czy ustuge, ale caly zestaw korzysci

oferowanych przez sprzedawce [1]. Na lojalno$¢ klienta oraz relacje z nim w znaczacy sposob
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wptywa jakos$¢ oferowanej ustugi. Dlugotrwale relacje z klientem sg podstawa rentownos$ci
przedsigbiorstwa [2]. Aby takie relacje zbudowacé, nalezy ciggle doskonali¢ oferowane usthugi,
wykorzystujac do tego celu metody i1 narzedzia jakosci. Jedng z takich metod jest metoda
Servqual, ktora zostala wykorzystana w badaniach wiasnych, stuzacych ocenie ustug
bankowych.

Metoda Servqual umozliwia pomiar jako$ci ustug za pomoca oceny punktowej i pozwala

na zidentyfikowanie mocnych i stabych stron w procesie §wiadczenia ustug.

2. Uslugiiich jakos¢

We wspotczesnym §wiecie proces ciaglego doskonalenia jakosci odgrywa ogromna role
juz nie tylko w przedsigbiorstwach produkcyjnych, lecz takze ustugowych. Jako$¢ ustugi,
obsluga oraz komunikacja pozwalaja przedsiebiorstwom na optymalizacj¢ uzytecznosci
wzgledem klienta, a to moze prowadzi¢ do skutecznego wyrdznienia si¢ wsrod konkurencji
i pozyskania lojalnos$ci klienta [3].

W literaturze przedmiotu istnieje wiele definicji pojecia ustugi. Najczesciej cytowana
wydaje si¢ definicja A. Payne'a, wedlug ktorego ustuga to ,kazda czynno$¢ zawierajaca
w sobie element niematerialnosci, ktéra polega na oddzialywaniu na klienta lub przedmioty,
badzZ tez nieruchomosci znajdujace si¢ w jego posiadaniu, a ktora nie powoduje przeniesienia
prawa wlasnosci. Przeniesienie prawa wilasnosci moze jednak nastgpic¢, a $wiadczenie ustugi
moze by¢ lub tez nie by¢ Scisle zwigzane z dobrem materialnym” [4].

Definiujac jakos¢ ustugi, nalezy zwroci¢ uwage na fakt, iz klienci patrzg na ustugg przez
tzw. jakos$¢ postrzegana, czyli subiektywnie oceniaja warto$¢ ustugi. Ocena ta dokonywana
jest w odniesieniu do korzysci, potrzeb, preferencji czy tez wartosci [5].

Calkowity proces zarzadzania jako$cig ustug opiera si¢ na normach ISO serii 9000, ktore
nie definiujg pojecia ustugi jako takiej. W normach ISO serii 9000 ma zastosowanie termin
wyrob, ktory jest wynikiem procesu. W normie PN-EN ISO 9000:2006 wyrozniono cztery
kategorie wyrobu: ustuga, wytwor intelektualny, przedmiot materialny oraz materiat
przetworzony [6, 7].

Do gtéwnych cech ustug zalicza si¢ m.in. [8]:

— niematerialno$¢ — ustugi nie s w wigkszosci przypadkow zwigzane z wytwarzaniem
débr materialnych,

— nierozdzielno$¢ — wustugi sa $wiadczone przez ustugodawce 1 jednoczesnie
konsumowane przez klienta,

— nietrwato$¢ — nie ma mozliwos$ci magazynowania ushug.
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Podstawowy zestaw kryteridw, jakimi postuguja si¢ klienci przy ocenie jakosci ustug,
to [3]:

— dostgpnos¢ ustugi — wygodna lokalizacja placowek, odpowiedni czas ich otwarcia,
krotki czas oczekiwania na udzielenie ushugi, informacje o ustugach, ktore sa
sformutowane w prawidlowy oraz dostgpny sposob dla kazdego nabywcy,

— kompetencje ustugodawcy, ktore sa uzyskiwane dzieki fachowemu przygotowaniu
oraz szkoleniom,

— uprzejmos¢ ustugodawcy — czyli odnoszenie si¢ do klienta z zyczliwos$cig, szacunkiem
oraz ze szczerym usmiechem,

— zaufanie — wiarygodnos$¢ przedsiebiorstwa oraz jej pracownikow, dbalos¢ o interesy
klientow,

— rzetelno$¢ — prawidlowe oraz dokladne $wiadczenie ushug,

— odpowiedzialno$¢ ustugodawcy — szybkie oraz fachowe dzialanie uwzgledniajace
oczekiwania nabywcow,

— rodzaj stosowanych $rodkéw materialnych — widoczne dla nabywcy elementy ustugi,
takie jak stan i wyposazenie placowki,

— znajomos$¢ potrzeb nabywcodw — ustugodawca powinien staraé¢ si¢ zrozumie¢ potrzeby
oraz oczekiwania klientow,

— bezpieczenstwo — dbatos¢ o to, by ustuga byla pozbawiona ryzyka.

Jako$¢ ustugi powstaje w procesie jej wykonywania, a polega na interakcji wykonawcy
z klientem. Roznice pomigdzy usluga a wyrobem materialnym spowodowaty opracowanie
wielu modeli jakosci wustug. Shluzg one pomiarowi oraz doskonaleniu jako$ci
w przedsigbiorstwach uslugowych. Wiekszo§¢ modeli zaklada, ze jakos$¢ ustug to relacja
pomiedzy jakoscig oczekiwang a jako$cig otrzymang przez klienta [9], stad tez modele jakosci
ustug  uwzgledniaja tzw. luki, czyli rozbiezno$ci pomiedzy  oczekiwaniami
a rzeczywistoscig, np. model jakosci ustug A. Parasuramana, V. Zeithaml, L. Berry’ego [10].
Punktem wyjscia do stworzenia tej koncepcji stalo si¢ zalozenie, iz ocena jakosci ustug
dokonywana przez klienta wynika z rozbieznosci migdzy jego oczekiwaniami i spostrze-
zeniami, ktore wplywaja na obnizenie jakosci §wiadczonych ustug. Wyodrebnione w modelu
luki wynikaja z defektow kolejnych etapow przygotowania i $wiadczenia ustug, co oznacza, iz
podczas catego procesu $wiadczenia ustug moga powstawaé rozbieznosci pomiedzy
ustugodawca a ushugobiorcg [11, 12].

Autorzy modelu wyodrebnili cztery luki wewnetrzne powstajace w przedsigbiorstwie
oraz jedng zewnetrzng, na ktoérg wpltywaja wezesniejsze. Luka zewnetrzna powstaje na styku
relacji przedsiebiorstwo — klient. Wewnetrzne luki to [9]:

— luka 1. — wynika z rozbiezno$ci mi¢dzy oczekiwaniami klienta a postrzeganiem tych

oczekiwan przez kadrg zarzadzajaca,
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— luka 2. — jest to roznica pomigdzy oceng oczekiwan klientow przez kierownictwo
a sposobem przelozenia tych oczekiwan na wtasciwe normy i standardy jakosci,

— luka 3. — wynika z rozbieznos$ci pomiedzy standardami jako$ci oraz normami ustug
a poziomem dostarczanych ustug,

— luka 4. — jest to roznica pomi¢dzy poziomem dostarczanych ustlug a zewnetrznymi
formami komunikacji z konsumentem,

— luka 5. — jest to luka zewnetrzna, ktora uwidacznia relacje pomiedzy jakoScig

otrzymang a oczekiwana.

3. Metoda Servqual

Servqual jest najbardziej znang metoda stuzaca do pomiaru i oceny jakosci ustug. Zostata
ona opracowana w latach 1983-1985 przez zespot amerykanskich badaczy: A. Parasuramana,
V. Zeithaml i L. Berry’ego. Metoda ta moze by¢ wykorzystywana do obiektywnego badania
jakosci we wszystkich rodzajach ustug [11].

Wyodrebnienie réznicy pomiedzy spostrzezeniami a oczekiwaniami jest mozliwe na
podstawie wzoru zwigzanego z piatg lukg w powigzaniu z poprzednimi lukami [13, 14]:

S=P-0
gdzie:
S — rezultat metody Servqual,
P — postrzeganie ustugi przez klientow,
O — oczekiwania klientow wzgledem ustugi,
przy czym:
P = O — stan pozadany: klienci sg w petni usatysfakcjonowani ustuga,
P > O — stan idealny: postrzeganie ustugi przez klientow w znacznym stopniu przekracza ich
oczekiwania,
P < O — stan warunkowy: oczekiwania klientow wzgledem ustugi nie zostaly spetnione
do konca.
Tworcy metody Servqual zidentyfikowali pig¢ wymiarow jakos$ci [14-16]:
. materialno$¢ — wyglad zewngetrzny placowki, wyposazenie i wyglad personelu,
. hiezawodnos¢ — zdolnos¢ wykonywania ustug rzetelnie i doktadnie,
. reagowanie — pragnienie udzielania klientom pomocy i zapewnienia szybkiej obstugi,

A W0 DN

. pewnos$¢ — posiadanie wymaganych umiejetnosci oraz wiedzy niezbednej do wykonania
ushugi,

5. empatia — poswigcenie uwagi, wyczucie potrzeb konsumenta.
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Metoda Servqual opiera si¢ na kwestionariuszu ankietowym, sktadajacym si¢ z dwoch
sekcji, z ktorych kazda obejmuje zestaw pytan (cech) utworzonych na podstawie wyzej
wymienionych wymiaréw, a ich liczba jest uzalezniona od stopnia szczegdtowosci
prowadzonego badania i oscyluje od 5 (przewidywanie pytan ogélnych) do 29 (duzy stopien
szczegOtowosci). Sekcja pierwsza zawiera pytania dotyczace oceny oczekiwan wobec ustug,
a druga sekcja dotyczy ustugi otrzymanej. W pomiarach stosuje si¢ pigcio- lub
siedmiostopniowg skale Likerta, w ktorej 1 oznacza ,,staby”, a 5 (lub 7) ,,wySmienity” [13].

Poniewaz do oceny jako$ci oczekiwanej 1 postrzeganej wykorzystywane sg te same
twierdzenia okreslajagce jako$¢ ustugi, mozliwe jest obliczenie luki jako roznicy migdzy
srednig oceng dla kazdego twierdzenia, odnoszacego si¢ do jakosci postrzeganej oraz
oczekiwanej [17].

Réznica powstata miedzy percepcja ustugi a jej pozadanym poziomem pozwala
oszacowaé postrzegang jakos¢ ustugi [14]. Im wigksza jest ta roznica, tym wigksze wystepuje

niezadowolenie konsumentow, a przyczyng jest niezaspokojenie ich okreslonych oczekiwan.

4. Badania wlasne

Banki muszg liczy¢ si¢ ze wzrostem oczekiwan 1 presji klientdéw, przy rOwnoczesnym
spadku poziomu ich lojalno$ci oraz ze wzmozona konkurencja na rynku. Aby sprosta¢ tym
wymaganiom, banki muszg koncentrowa¢ si¢ na kluczowych elementach dziatalnosci,
odchodzac od strategii zorientowanej na produkt, a kierujac si¢ ku strategii zorientowanej na
klienta. Z pomoca przy budowie nowych strategii przychodza badania dotyczace satysfakcji
klientow, ktore w praktyce odgrywaja kluczowa role [14].

Najczesciej stosowang metodg pomiaru jakosci ustug w bankowos$ci jest metoda
Servqual. Metoda ta tworzy podstawowy szkielet oczekiwan i percepcji, ktory zawiera
odniesienia do kazdego z pigciu wymiardw ustugowo-jakosciowych (materialnose,
niezawodnos$¢, reagowanie, pewno$¢ i empatia). Bank na podstawie badan Servqual moze
stwierdzi¢, czy jego ustuga zaspokaja oczekiwania klienta, przez zadanie tych samych pytan
dotyczacych wymogow stawianych ustudze przed jej realizacja, a nastgpnie po jej otrzymaniu.
Konfrontacja wynikow ukaze, ktore obszary nalezy doskonali¢ [17].

Badania wlasne przeprowadzono w wybranej placoéwce bankowej w wojewodztwie
$laskim w celu doskonalenia jakosci swiadczonych ustug [18]. W ramach badan wiasnych
opracowano kwestionariusz ankietowy zawierajacy dwadziesciadwa pytania (stwierdzenia)
W pieciu podstawowych wymiarach (tab. 1).
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Tabela 1

Wymiary jakos$ci ustugi

Wymiary

Pytania/stwierdzenia

MATERIALNOSC

1. Atrakcyjno$¢ wizualna budynku i wnetrza
placowki bankowe;j

2. Nowoczesnos¢ urzadzen

3. Schludny wyglad pracownikéw banku

4. Atrakcyjnos¢ wizualna, kompletnos$¢ oraz
rzetelnos¢ dostepnych materiatoéw

reklamowych

NIEZAWODNOSC

5. Dotrzymywanie warunkéw realizowanych
ustug

6. Zainteresowanie rozwigzaniem problemu
klienta

7. Poprawno$¢ wykonywanej ustugi
bankowej za pierwszym razem

8. Rzetelnos¢ i terminowo$¢ w ramach
realizowanych ustug

9. Bezbtedne prowadzenie dokumentacji

REAGOWANIE

10. Informacje o terminie realizacji ustugi
11. Szybka i sprawna obsluga

12. Fachowa pomoc personelu

13. Reagowanie pracownikow banku na
zglaszane potrzeby klientow

PEWNOSC

14. Wzbudzajace zaufanie zachowanie
pracownikow banku

15. Zapewnienie bezpieczenstwa w banku
16. Uprzejmos¢ 1 zyczliwos$¢ pracownikow
banku

17. Wiedza i poziom kwalifikacji personelu

EMPATIA

18. Indywidualne podejscie do klienta

19. Godziny otwarcia placowki dostosowane
do potrzeb klientéw

20. Pelne poswiecenie uwagi klientowi

21. Dbato$¢ banku o realizacje

i zabezpieczenie

22. Zrozumienie specyficznych potrzeb
klienta przez pracownika banku

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie [18].

Ankiety zostaly przeprowadzone

wsrod  klientow  banku  (technika wywiadu

bezposredniego), ktorzy oceniali kazde z pytan/stwierdzen dwukrotnie — przed realizacja

ustugi i po jej realizacji, w skali pieciostopniowej (5 oznacza ,,pelng akceptacje/peing

satysfakcj¢”, natomiast 1 ,,brak akceptacji/satysfakcji”’). Nastgpnie obliczono niewazony oraz

wazony wskaznik Servqual.
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W badaniach wilasnych wzigto udzial 100 klientéw banku. Wsrod ankietowanych
klientow 59% stanowily kobiety, 41% byli to mezczyzni. Wigkszos¢ respondentow byta
w wieku od 26 do 40 lat — 44%, nastgpnie 40-60 lat — 23%, oraz 19-25 lat — 19%, klienci
w wieku 61 lat i powyzej stanowili 13%, do 18. roku zycia — 1%. Wsrod respondentow
dominowato wyksztalcenie wyzsze — 41%, S$rednie — 38%, zawodowe mialo 18%
ankietowanych, a podstawowe 3%. Posrdd ustug bankowych, z jakich korzystaja klienci,
najczesciej byly: przelewy — z tej ustugi korzysta 78% badanych klientow, nastepnie
Klienci, wskazali na prowadzenie rachunku biezacego — 69%, 1 prowadzenie konta
oszczedno$ciowego — 62%. Stale platnosci miato 44% respondentow, kredyt wzigto 32%
ankietowanych, a karte kredytowa miato 29% klientow. W nastepnej kolejnosci znalazla si¢
lokata terminowa — wskazato, ze ja ma 24% respondentow, 12% klientéw korzysta
z ubezpieczenia oferowanego przez bank, 9% klientow inwestuje, a 6% klientoéw korzysta
z ustug maklerskich.

W arkuszu Servqual zestawiono wyniki okres$lajace ogdlne oczekiwania wobec ustug
bankowych oraz spostrzezenia klientow banku po zakupie ustug (tab. 2). Mozna zauwazy¢, iz
klienci badanego banku negatywnie ocenili wszystkie 22 pytania/stwierdzenia (cechy jakosci).

Tabela 2
Arkusz Servqual dla badanej ustugi bankowe;j
Koo = .
: s2| 32| 898
Lp. \;le(r?éljir Pytania/stwierdzenia § 5 § 5| S ‘azf
o = o | ML
o ) S
1 Atrakcyjnos$¢ wizualna budynku 3,83 3,69 | -0,14
1 wnetrza placowki bankowej
2 Nowoczesno$¢ urzadzen 4,22 3,73 -0,49
3 | Materialno$¢ Schludny wyglad pracownikéw banku 4,49 3,94 | -0,55
4 Atrakcyjnos¢ wizualna, kompletnosé 3,94 349 | -0,45
oraz rzetelnos¢ dostepnych materiatow
reklamowych
5 Dotrzymywanie warunkow 4,63 392 | -0,71
realizowanych ustug
6 Zainteresowanie rozwigzaniem 4,71 3,59 -1,12
problemu klienta
7 | Niezawodnos$¢ | Poprawno$¢ wykonywanej ushugi 4,59 3,76 | -0,83
bankowej za pierwszym razem
8 Rzetelno$¢ 1 terminowos$¢ w ramach 4,72 3,91 -0,81
realizowanych ustug
9 Bezbledne prowadzenie dokumentacji 4,68 3,79 -0,88
10 Informacje o terminie realizacji ushugi 4,24 3,77 -0,47
11 | Reagowanie Szybka i sprawna obstuga 4,71 3,45 -1,26
12 Fachowa pomoc personelu 4,63 3,69 | -0,94
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13 Reagowanie pracownikow banku na 4,49 3,46 -1,03
zglaszane potrzeby klientow
14 Wzbudzajace zaufanie zachowanie 4,45 3,74 -0,71
pracownikOw banku
15 Pewnodé Zapewnienie bezpieczenstwa w banku 4,58 3,87 -0,71
16 Uprzejmos¢ 1 zyczliwo$¢ pracownikow 4,47 3,81 -0,67
banku
17 Wiedza i poziom kwalifikacji personelu | 4,68 3,85 -0,83
18 Indywidualne podejscie do klienta 4,46 3,64 -0,82
19 Godziny otwarcia placowki 4,27 3,72 -0,55
dostosowane do potrzeb klientow
20 Empatia Pelne poswigcenie uwagi klientowi 451 3,63 -0,88
21 P Dbato$¢ banku o realizacje 459 3,85 -0,74
i zabezpieczenie
22 Zrozumienie specyficznych potrzeb 4,33 3,51 -0,82
klienta przez pracownika banku
Tabela 3
Cechy jakosciowe badanej ustugi (od najgorzej do najlepiej ocenianej)
I . . . . Réznica
Wymiar jakos$ci Pytania/stwierdzenia
arytmetyczna
Reagowanie Szybka i sprawna obstuga -1,26
Niezawodno$é Zainteresowanie rozwigzaniem problemu klienta -1,12
. Reagowanie pracownikow banku na zglaszane
Reagowanie o -1,038
potrzeby klientow
Reagowanie Fachowa pomoc personelu -0,94
Niezawodno$¢ Bezble¢dne prowadzenie dokumentacji -0,88
Empatia Pelne poswigcenie uwagi klientowi -0,88
P $¢ wyk j ustugi bankowe;j
Niezawodnos oprawnos$¢ Wy- onywanej uslugi bankowej za 0.83
pierwszym razem
Pewno$¢ Wiedza i poziom kwalifikacji personelu -0,83
Empatia Indywidualne podejscie do klienta -0,82
. Zrozumienie specyficznych potrzeb klienta
Empatia . -0,82
przez pracownika banku
) Rzetelno$¢ i1 terminowo$¢ w ramach
Niezawodno$é ) -0,81
realizowanych ustug
Empatia Dbatos¢ banku o realizacj¢ 1 zabezpieczenie -0,74
Niezawodno$¢ Dotrzymywanie warunkow realizowanych ustug -0,71
) Wzbudzajace zaufanie zachowanie
Pewnos¢ -0,71
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cd. tabeli 3
Pewnosé Zapewnienie bezpieczenstwa w banku -0,71
Pewno$¢ Uprzejmos¢ i zyczliwo$¢ pracownikow banku -0,67
Materialnos¢ Schludny wyglad pracownikow banku -0,55

i Godziny otwarcia placowki dostosowane do
Empatia o -0,55
potrzeb klientow

Materialnos¢ Nowoczesnos¢ urzadzen -0,49

Reagowanie Informacje o terminie realizacji ushugi -0,47

. . Atrakcyjnos¢ wizualna, kompletno$¢ oraz
Materialno$¢ - o -0,45
rzetelno$¢ dostepnych materiatow reklamowych

. » Atrakcyjnos¢ wizualna budynku i wnetrza
Materialno$é o ] -0,14
placowki bankowej

Ustalona kolejnos¢ pokazuje, ktore niedociagniecia wsrdd okreslonych cech
jakosciowych powinny by¢ wyeliminowane jako pierwsze (tab. 3).
W dalszym etapie badan klienci okreslili wazno$¢ poszczegdlnych wymiardow jakos$ci

(tab. 4).

Tabela 4
Wazno$¢ wymiarow jakosci
Wymiar jakos$ci Waznos¢
Materialnos¢ 11,14
Niezawodno$¢ 24,87
Reagowanie 22,56
Pewnos$¢ 25,04
Empatia 16,39

Analiza wazno$ci poszczegdlnych wymiaréw wykazala, ze najwazniejszym wymiarem
dla klientow jest ,pewno$¢”, nastepnie ,niezawodnos$¢”, ,reagowanie”, ,empatia”
1,,materialnos¢”.

W dalszej kolejnosci obliczono wazong roznicg¢ arytmetyczng dla poszczegdlnych cech
jakosci (tab. 5).
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Tabela 5
Wazona roznica arytmetyczna dla poszczegdlnych cech jakosci
S
Kryterium S 5
. . - N o N
Lp. jakosci Pytania/stwierdzenia . % § %
& & = =&
1 Atrakcyjnosc \fVlle.ah’la budypku 0,14 115596
i wngtrza placoéwki bankowej
2 Nowoczesnos$¢ urzadzen -0,49 -5,4586
| Materialnoge | Dehiudny wyglad pracowmkow 055 | 1114 | -6127
4 Atrakcyjno$¢ wizualna, kompletnosé
oraz rzetelnos$¢ dostgpnych -0,45 -5,013
materialow reklamowych
5 Doqzyrnywame warunkow 071 17,6577
realizowanych ustug
6 Zamteresow_ame rozwigzaniem 112 27,8544
problemu klienta
7 . L Poprawnos¢ wykonywanej ustugi ) i
Niezawodnosé bankowej za pierwszym razem 0,83 24,87 20,6421
8 RzeFelnosc i terminowo$¢ w ramach 081 20,1447
realizowanych ustug
9 Bezbtedne p_r_owadzeme 0,88 21,8856
dokumentacji
10 InformaCJe 0 terminie realizacji 0.47 10,6032
ustugi
11 . Szybka i sprawna obstuga -1,26 -28,4256
12 Reagowanie Fachowa pomoc personelu -0,94 22,56 -21,2064
13 Reagowanie pracowmkon banku na 103 23,2368
zglaszane potrzeby klientow
14 Wzbudzz}] ace zaufanie zachowanie 071 17,7784
pracownikoéw banku
15 Zapewnienie bezpieczenstwa 071 17,7784
iy w banku
Pewnosc¢ —— — 25,04
16 Uprzejmos$¢ i zyczliwosé
o, -0,67 -16,7768
pracownikoéw banku
17 Wiedza i poziom kwalifikacji 0,83 20,7832
personelu
18 Indywidualne podejscie do klienta -0,82 -13,4398
19 Godziny otwarcia placowki )
dostosowane do potrzeb klientow 0,55 9,0145
;2 Empatia g:nf P?ZWliceme u;vagl.khentom -0,88 16.39 -14,4232
Dbatos¢ banku o realizacje 074 12,1286
i zabezpieczenie
22 Zrozumienie specyficznych potrzeb 0,82 13,4398

klienta przez pracownika banku
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Na podstawie obliczen mozna zauwazy¢ zmiany warto$ci poczatkowych
(arytmetycznych) w stosunku do warto$ci wazonych. Kazda z warto$ci jest ujemna i jest to
nastepstwo wynikajace z przyjetych wartosci poczatkowych. Wskazniki okreslajgce wartosé
arytmetyczng znajdujace si¢ w granicach 0 punktu oznaczaja wlasciwy standard jakos$ci
ustugi, czyli taki, za ktory klient zamierza zaptaci¢. Trzy pozycje takie jak: ,,szybkos$c
i sprawno$¢ obstugi” (-1,26), ,,zainteresowanie rozwigzaniem problemu klienta” (-1,12) oraz
»reagowanie pracownikow banku na zglaszane potrzeby klientow” (-1,03) sg wedtug
konsumentow ponizej standardu i znacznie odbiegaja od ich oczekiwan.

Jezeli chodzi o wskazniki okreslajgce wartos¢ wazong wymiarow, ksztattuja si¢ one
w granicach od -28,4256 do -1,5596 punktu. Widoczna rozbieznos¢ jest do$¢ znaczna.

Srednia réznica arytmetyczna oraz $rednia wazona roznica sg podstawa do wyliczenia
wskaznikow Servqual niewazonego (SQn) i wazonego (SQw) dla kazdego zdefiniowanego
wymiaru jakosci (tab. 6).

Tabela 6

Wskaznik Servqual niewazony (SQnw) 1 wazony (SQww)
dla poszczego6lnych wymiarow jakosci w ocenie klientow

Wymiar jakosci SQnw SQww
Materialno$é SQnwl =-0,4075 SQwl =-4,53955
Niezawodno$é SQnw2 =-0,87 SQw2 =-21,6369
Reagowanie SQnw3 =-0,925 SQw3 =-20,868
Pewno$¢ SQnw4 =-0,73 SQw4 =-18,2792
Empatia SQnw5 =-0,762 SQw5 =-12,4892
Srednia miara arytmetyczna | Srednia miara wazona
catkowita: catkowita:
SQn =-0,74 SQw =-15,56

Otrzymane ogo6lne wskazniki (SQn) i (SQw) ukazaly, iz kazda z dwudziestu dwoch
ocenianych cech jakosci zdefiniowanych dla ustug bankowych jest w opinii klientow
negatywna. Po nadaniu im wazno$ci najgorzej wypadly kolejno: ,,szybkos$¢ 1 sprawnos¢
obstugi” (-28,4256), ,,zainteresowanie rozwigzaniem problemu klienta” (-27,8544) oraz
,reagowanie pracownikow banku na zgtaszane potrzeby klientow” (-23,2368).

Na podstawie badan wlasnych mozna stwierdzi¢, iz nabywane ushugi we wszystkich
ocenianych wymiarach w opinii klientébw w niewystarczajacy sposOb speltniajg ich
oczekiwania oraz spostrzezenia pod wzgledem jako$ciowym. Najbardziej ushugobiorcy
negatywnie ocenili wymiar: ,,niezawodnos$¢”, tak wiec ustugodawca, biorgc pod uwagg opini¢
klientow, powinien zacza¢ wdraza¢ dzialania korygujaco-zapobiegawcze wlasnie od tego

wymiaru.
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5. Podsumowanie

W ramach badan wiasnych oceniono jako$¢ ustug bankowych, wykorzystujac metode
Servqual. W opracowanej ankiecie klienci banku ocenili jako$¢ ustug na poziomie
-0,74 punktu (rezultat niewazony) i przez nadanie wag poszczegdlnym wymiarom ustug ocena
ta zmienila si¢ 1 wyniosta -15,56 punktu (rezultat wazony). Oznacza to, ze wymagania oraz
potrzeby ustugobiorcoOw nie sg przez bank zaspokajane, a rdznica pomigdzy jakoscig
oczekiwang a postrzegang jest znaczaca. W dalszej perspektywie moze to spowodowac
frustracj¢ klientow, a ich niezadowolenie moze by¢ powodem odchodzenia do konkurenc;i,
jesli tylko ta zaproponuje lepsze warunki [14].

Na podstawie uzyskanych wynikow mozna uznaé, ze kierownictwo banku w procesie
doskonalenia jako$ci ustug powinno si¢ skupic¢ przede wszystkim na nastepujacych, badanych
wsrod klientow, cechach ustug: szybkos$¢ i sprawnos¢ obstugi, zainteresowanie rozwigzaniem
problemu klienta oraz reagowanie pracownikow banku na zglaszane potrzeby klientow. Te
czynniki wplywajace na jako$¢ ustug zostaly ocenione najbardziej negatywnie przez
ustugobiorcow. Miaty rowniez najgorsze wyniki w dalszych wyliczeniach, uwzgledniajacych
ich wazno$¢ uzyskang przez nadanie wag poszczegdlnym wymiarom. Kierownictwo banku
powinno opracowac¢ nowy plan doskonalgcy jakos$¢ swiadczonych ustug, skupiajac si¢ przede
wszystkim na komunikacji migdzy klientem a pracownikiem banku. Przydatne beda w tym
obszarze szkolenia okresowe podnoszace kwalifikacje personelu oraz doskonalgce obstuge
klienta. Waznym elementem poprawy jakosci ustug bedzie zmniejszenie fluktuacji
pracownikow, co zapewni klientom poczucie statosci, bezpieczefnstwa i zrozumienia ze strony
personelu banku [18].

Wzrost konkurencji na rynku bankowym sprawia, iz jako$¢ ustug stata si¢ podstawowym
czynnikiem zdobywania przewagi konkurencyjnej, wyznaczajacym pozycje¢ rynkowa banku.
Rownoczesnie jako$¢ ustug jest jednym z najistotniejszych czynnikoéw majacych wptyw na
postrzeganie banku przez klientow 1 — co jest tego konsekwencja — na jego wyniki finansowe
[19].
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Abstract

Quality of service affects the customer loyalty and relationship with him, and therefore
we must continually improve the offered services using quality methods and tools. Servqual is
the best known method for measuring and evaluating quality of services, being the base to
continuous improvement. The own research was conducted in selected bank using the
Servqual method in order to improve the quality of banking services. During research it was
developed a questionnaire containing 22 questions in 5 dimensions of service quality. The
bank customers evaluated each question twice - before and after the service, and then it was
calculated unweighted and weighted Servqual index for each dimension of service quality. It
helped to focus on measuring the dimensions of service quality the most needed to improve.



