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Identyfikacja poziomu satysfakcji klienta banku w procesie
uslugowym przy wykorzystaniu metody servqual

The identification of level of satisfaction customer bank in service
process near utilization the method the servqual

W artykule zaprezentowano wyniki badan dotyczqcych jakosci ustug banku
spoldzielczego, zrealizowane za pomocq metody Servqual. Metoda ta pozwala nie tylko oszacowac
0golnq jakos¢ ustug, ale takze zidentyfikowac niedociqgniecia w procesie swiadczenia ustug.
Zaproponowano rowniez dziatania doskonalgce ustugi analizowanego banku, ktore zostaly
opracowane na podstawie diagramu systematyki.

Wprowadzenie

Ogromna role w ocenie poziomu jakosci ustugi bankowej odgrywa klient, ktory jest
glownym weryfikatorem oferty bankowej. Najczesciej wykorzystywana metoda pomiaru
jakosci ustug jest metoda Servqual, opracowana przez A. Parasurman, L. Berry i V.A.
Zeithaml [Parasurman A., Zeithaml V.A., Berry L., 1985]. Badanie jakosci ustug metoda
Servqual polega na ocenie poziomu oczekiwan na podstawie wyodrgbnionych kryteriow
oraz na sprawdzeniu, jak ksztaltuje si¢ percepcja ustugi, czyli jak oczekiwania klientow
sa spelnianie przez dany podmiot. Do kryteriow tych naleza: materialno§¢ obshugi
(wyglad, wyposazenie), niezawodno$¢ (solidno$¢, rzetelnosé), zdolno$¢ reakcji na
potrzeby klienta czy zaistniate sytuacje, pewnos¢ i fachowos¢ (kwalifikacje, uprzejmosc)
i empatia (wyczucie potrzeb klientow, poswigcenie uwagi) [Rudawska E., Kiecko R., 200].

Servqual opiera si¢ na kwestionariuszu ankietowym, ktéry jest podstawowym
narzgdziem badawczym w tej metodzie. Kwestionariusz ankietowy sktada si¢ z dwoch
sekcji, z ktorych kazda zawiera zestaw stwierdzen stworzonych w oparciu o wymienione
wcze$nie] kryteria, a ich liczba jest uzalezniona od stopnia szczegolowosci
przeprowadzanego badania i waha si¢ od 5 (przewidujacy stwierdzenia ogoélne) do 29
(duzy stopien szczegotowosci). Pierwsza sekcja zawiera stwierdzenia dotyczace oceny
oczekiwan wobec ushug, a druga — oceny ushlugi otrzymanej. Respondenci poddaja
ocenie poszczegodlne stwierdzenia przy uzyciu 7 - stopniowej skali Likerta. Réznica, jaka
powstaje pomigdzy percepcja ustugi a jej pozadanym poziomem, pozwala na okreslenie
postrzeganej jakos$ci ustugi. Dodatkowo, w kolejnej czgsci badania, klienci okreslaja, jak
wazny jest dla nich kazdy z wymienionych wymiaréw, przydzielajac im okreslona liczbe
punktow. Ustalenie poziomu jako$ci ustug bankowych polega na wyodrgbnieniu réznicy
pomigdzy spostrzezeniami a oczekiwaniami, na podstawie wzoru:

S=P-0
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gdzie:

S — rezultat metody Servqual, P — postrzeganie ustug przez klientow,
O — oczekiwania klientow wzgledem ustug,

gdzie: S > 1 — stan idealny (postrzeganie ustug przez klientow znacznie przekracza ich
oczekiwania), S < 1 — stan warunkowy (oczekiwania klientow wzgledem ushug nie
zostaly spelione do konca), S = 1 stan pozadany (klienci sa w pelni
usatysfakcjonowani ustugami).

Wyniki badan wstepnych

Badania przeprowadzono wéréd mieszkancow gminy — klientéw wybranego banku
spotdzielczego dziatajacego na terenie wojewodztwa §laskiego. W badaniu udziat wzigto
44% kobiet i 56% megzczyzn. Ze wzglgdu na wiek, struktura byla nastgpujaca:
respondenci do 30 lat (18%), 31 — 40 lat (24%), 41 — 50 (30%), 51 — 60 (22%), powyzej
60 lat (6%). Jezeli chodzi o strukturg proby pod wzgledem okresu, w ciagu ktorego dana
osoba byta klientem banku, to okazalo si¢, ze respondenci, ktdrzy korzystaja z ustug
banku: ponizej 5 lat stanowia 32%, od 6 do 10 lat (16%), od 11 do 20 lat (36%), od 21
do 30 lat (12/%), powyzej 30 lat (4%). Ze wzgledu na wyksztalcenie proba ksztattowata
si¢ nastgpujaco: osoby z wyksztalceniem podstawowym — 4% proby, zawodowym —
24%, technicznym — 18%, $rednim — 38%, wyzszym — 16%.

Dla 44% badanych, gtownym zrédlem dochoddéw bylo gospodarstwo rolne.
Natomiast 34 % respondentow utrzymywato si¢ z wynagrodzenia za pracg
w przedsigbiorstwie produkcyjnym lub ustugowym. Zaledwie 4% 0s6b bioracych udziat
w badaniu prowadzito wlasna dzialalnos¢ gospodarcza, a 8% pobierato rentg lub
emeryturg. Co warte podkres$lenia, 6% badanych czerpato $rodki do utrzymania zaréwno
z pracy w gospodarstwie rolnym, jak i otrzymywalo $wiadczenia emerytalne badz
rentowe. Kolejne 4% taczylo prace zarobkowa w przedsigbiorstwach z praca na roli.
Zwhaszcza ta druga droga zdobywania $rodkow finansowych staje si¢ coraz bardziej
popularna, gtdwnie wsrdd osob mtodych, posiadajacych niewielkie gospodarstwa rolne.

Ankietowani odpowiadali na pytania dotyczace korzystania z oferty kredytowej
banku. Okazalo si¢, ze 54% proby skorzystato z tej oferty, z czego 12 o0séb z kilku
rodzajow kredytow. Wigkszos¢ w tej grupie badanych (32%) korzystalo z kredytow
preferencyjnych rolniczych. Znaczacy procent klientdow banku (24%) zaciagngto
rowniez kredyty w rachunku oszczednosciowo — rozliczeniowym. Duzym powodzeniem
wsrod respondentow cieszyly si¢ takze kredyty inwestycyjne na cele rolnicze (18%) oraz
pozostate kredyty inwestycyjne (10%).

Prezentacja wynikow Servqual

Przedmiotem badania byt poziom jako$ci ustug swiadczonych klientom przez bank
spotdzielczy. Badanie zrealizowano za pomoca metody Servqual, ktora polega na ocenie
poziomu oczekiwan na podstawie wyodrgbnionych kryteriow (determinantow) jakosci
oraz na sprawdzeniu, jak ksztaltuje si¢ percepcja ustugi, inaczej mowiac jak oczekiwania
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klientéw sa spelnianie przez dane przedsigbiorstwo ustugowe [Borkowski S., 2004].
Wyniki ankiety Servqual prezentuje tabela 1 oraz rysunek 1.

TABELA 1. OCENA POZIOMU JAKOSCI USLUG BANKOWYCH

Lp. | Materialna infrastruktura ustlugi Wynik
1 Nowoczesno$¢ urzadzen -1,78
2 Atrakcyjnos¢ wnetrz -0,24
3 Wyzglad personelu -0,34
4 Czytelno$¢ przekazu promocyjnego -2,26
Srednia Servqual dla infrastruktury materialnej -1,16
Niezawodnos$¢ ustugi bankowej
5 Dotrzymywanie warunkow realizacji ustugi - 1,14
6 Zainteresowanie problemami klientow banku -0,78
7 Sposob realizacji ustug -0,84
8 Rzetelnos$¢ i terminowo$¢ w zakresie realizacji ustug - 1,02
9 Wrazliwos$¢ banku na opinie ustugodawcow - 1,02
Srednia Servqual dla niezawodnosci ustugi bankowej -0,96
Szybko$¢ ustugi bankowej
10 Informacje o terminie realizacji ushugi -0,82
11 Koncentrowanie si¢ na rozwigzywaniu problemoéow klientéw banku -0,78
12 Che¢ udzielenia pomocy klientow przez pracownikéw banku -0,68
13 Reagowanie pracownikow na potrzeby zgtaszane klientow -1,14
Srednia Servqual dla szybkosci ustugi bankowej -0,86
Fachowos¢
14 Zachowanie personelu -0,58
15 Zapewnienie bezpieczenstwa w banku - 1,12
16 Uprzejmosé i zyczliwo$é pracownikow banku -0,90
17 Wiedza i poziom kwalifikacji personelu - 1,04
Srednia Servqual dla fachowosci -0,96
Empatia
18 Indywidualne traktowanie klienta banku -0,36
19 Dostosowanie czasu dziatania placowki do potrzeb klientow - 1,84
20 Czas oczekiwania na wykonanie ushugi - 1,60
21 Dbatos¢ banku o realizacjg i zabezpieczenie interesow klientow - 1,06
22 Zrozumienie potrzeb klientow przez pracownikow banku - 0,46
Srednia Servqual dla empatii -1,06

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Jak wynika z tabeli 1., najmniejsza rozbiezno$¢ pomigdzy percepcja a oczekiwaniami
klientow analizowanego banku wystapita w przypadku atrakcyjnosci wygladu placowek
banku (-0,24), wygladu personelu (-0,34), jak réwniez indywidualnego traktowania
klientow banku (-0,36). Wyniki badania wskazuja, Ze klienci najgorzej oceniaja przekaz
promocyjny (-2,26). Rownie nisko zostaly ocenione: dostosowanie czasu dziatania
placoéwki do potrzeb klientow (-1,84), nowoczesnosé urzadzen (-1,78), czas oczekiwania
na wykonanie ustugi (-0,1,60).

RYUNEK.1. NIEWAZONY REZULTAT SERVQUAL DLA POSZCZEGOLNYCH OBSZAROW
JAKOSCI USLUG BANKOWYCH.
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Zroédto: opracowanie wiasne.

Z analizy rys. 1 wyraznie wynika, Ze najnizsza oceng poziomu jakosci osiagngly
materialna infrastruktura ushugi oraz empatia. Najwyzsza oceng uzyskala fachowosc.
Istotne jest rdwniez to, iz zaden z obszarow dziatalno$ci banku nie realizuje w pelni
oczekiwan klientow, a w przypadku jednego z obszaréw (infrastruktura materialna)
rozbiezno$¢ pomigdzy postrzeganiem a oczekiwaniami klientdw jest znaczna i na pewno
trudna do zniwelowania. Poniewaz poziom infrastruktury materialnej banku
w znacznym stopniu wplywa na poziom niezawodnosci oraz szybkos$¢ realizacji
zlecanych ustug, dlatego bank powinien zwrdci¢ uwage na jej unowoczesnienie celem
poprawy jakos$ci §$wiadczonych ustug.

Pomimo tak niskiej oceny, wspomniane obszary jakos$ci — infrastruktura materialna
oraz empatia, wedtug klientow, maja najmniejsze znaczenie dla jakosSci ustug.

Propozycje udoskonalenia jakoS$ci uslug bankowych

Szczegdtowa analizg badanego problemu umozliwia migdzy innymi diagram
systematyki, ktory pozwala na przesledzenie wielu alternatywnych rozwiazan pod katem
mozliwo$ci ich realizacji oraz efektywnosci, a tym samym umozliwia wybor rozwiazan
najbardziej optymalnych [Borkowski S., 2004]. Na rys. 2 zaprezentowano diagram
systematyki  (drzewa)  dotyczacy  poprawy  jakosci  ustug  bankowych
w analizowanym banku. Diagram ten pozwolil na wskazanie wszystkich mozliwych
sciezek prowadzacych do poprawy jako$ci ustug analizowanego banku. Wskazuje on
wszystkie potencjalne dziatania w takich obszarach, jak: kontakt z klientem, personel,
oferowane ustugi oraz oferta cenowa.
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Rys. 2. Diagram systematyki (drzewa) dotyczqcy poprawy jako

w banku spoldzielczym.

opracowanie wlasne.

Zrbdto
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W zakresie kontaktow z klientem, najbardziej newralgicznego aspektu
oddzialywujacego na poziom jakosci §wiadczonych ustug bankowych, wskazano na
konieczno$¢ prowadzenia badan preferencji i zadowolenia klientéw z realizowanych
przez placowke ustug oraz wprowadzenie pewnych udogodnien dla klientow
w dziataniu placowek banku (rys. 2). Zwrdcono réwniez uwage na koniecznos¢
prowadzenia szkolen pracownikow w sferze komunikacji z klientem, bowiem ten
element ma ogromne znaczenie dla klientow.

Z doskonaleniem sfery komunikacji z klientami banku wiaze si¢ rOwniez propozycja
udoskonalenia oferty banku, polegajaca na zwigkszeniu zakresu ustug private — banking.
Unowoczes$nienie infrastruktury banku, zarowno w zakresie back — office, jak i front —
office, ma przyczyni¢ si¢ nie tylko do poszerzenia dzialalnosci banku, ale przede
wszystkim do doskonalenia procesu obshugi, ktory zagwarantuje szybka realizacjg
zlecanych przez klientéw transakcji.

Proponuje si¢ réwniez otwarcie nowych placéwek, co miatoby na celu zaspokojenie
potrzeb klientéw w zakresie dostgpu do wuslug bankowych. Oznacza to
w praktyce nie tylko otwarcie nowych oddziatow czy tez filii banku, ale réwniez
poszerzenie sieci bankomatow, za pomoca ktorych klienci uzyskaliby dostgp do swoich
srodkdw  zgromadzonych na  rachunkach  bankowych. Wiaze si¢ to
z popularyzacja ustug bankowosci elektronicznej, ktdra niesie ze soba wiele zalet
i korzysci zarowno dla klientow, jak i samego banku. Tego rodzaju ustugi stanowia dla
banku zrodto oszczednosci w prowadzonej dziatalnosci, a dla klientéw — stanowia
niezwykle istotne udogodnienie w dostgpie do gotowki, o kazdej porze i niemalze
w kazdym miejscu, po znacznie nizszej cenie i1 na znacznie atrakcyjniejszych
warunkach, niz w przypadku tradycyjnych uslug. To z kolei moze stanowié istotny
element konkurencyjny, ktory moze sprawic, ze klienci nie zrezygnuja z ushug banku.

Podsumowanie

Respondenci oszacowali jako$¢ ustug na poziomie -0,99 (rezultat niewazony).
Oznacza to, ze potrzeby i wymagania klientow nie sa przez ushugi danego banku
zaspokajane, a rdéznica migdzy jakos$cia oczekiwana a postrzegana jest znaczaca.
W dalszej perspektywie moze to powodowac niezadowolenie klientdow, ich frustracje i
odchodzenie do konkurencji, jesli tylko ta zaproponuje korzystniejsze warunki.

Na podstawie uzyskanych wynikow, mozna stwierdzi¢, iz kierownictwo banku, w
procesie doskonalenia jako$ci ustlug powinno skoncentrowaé si¢ na nast¢pujacych
elementach:

— modernizacji istniejacej infrastruktury materialnej banku,

— unowocze$nieniu oferty ustugowej pod katem rozszerzenia wachlarza ushug na
ustugi bankowosci elektronicznej,

— udoskonalenie przekazu reklamowego,

— zwrocenie uwagi na komunikacje migdzy klientem a pracownikami banku.
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Sumary

It the results of investigations in article were presented was the relating qualities of

services of cooperative bank, the realized for help of method Servqual. Method this permits not
only to estimate the general quality of services, but to identify in process shortcoming the service
of services also. It working was proposed was perfecting services analysed bank also, which were
worked out on basis of diagram of systematics.
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