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Znaczenie procesu reklamacji
w pomiarze jakosci ustug bankowych

The role of customer claims in the banking services quality measurement

Wstep

Konkurencyjnos¢ i efektywnos$¢ bankéw od latjest tematem wielu prac i badan
naukowych. Jednym z czynnikow konkurencyjnosci bankéw jest wysoki poziom
jakosci Swiadczonych ustug. Cata sfera ustug nie moze funkcjonowac bez klien-
toéw, dla nich bowiem sg tworzone ustugi i od nich zalezy istnienie ustugodawcow,
réwniez bankow.

Definiujgc jakos$¢ ustug, mozna moéwic¢ zaréwno o zdolnosci do zaspokajania
okreslonych potrzeb klienta, jak i zdolnosci do spetniania lub przekraczania ocze-
kiwan klienta. O stopniu zaspokojenia potrzeb i oczekiwan klienta decyduje jego
satysfakcja, rozumiana jako ,przemijajacy osad ustugi dokonany przez okre$lonego
klienta”l Satysfakcja ta stanowi element sktadowy catkowitej oceny bazujacej na
dtugoterminowych osadach wielu klientéw i w rezultacie okre$la jakos$¢ ustugi. Je-
zeli potrzeby lub oczekiwania klienta nie zostang spetnione, ma on prawo do przed-
stawienia swoich racji, czyli moze ztozy¢ reklamacje do otrzymanej (oczekiwanej)
ustugi. W takiej sytuacji zadaniem banku jest zapewnienie klientowi jak najlepszych
warunkow szybkiego i skutecznego ,,wyzalenia sie” u swojego ustugodawcy, aby nie
musiat on przej$¢ do konkurencji.

1 G. Philip, S.-A. Hazlett, The measurement o fservice quality: a new P-C-P attributes model. ,,Inter-
national Journal of Quality & Reliability Management” 1997, Vol. 14 No. 3, s. 269.
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W artykule zostang przedstawione argumenty przemawiajgce za usystematyzo-
waniem i ujednoliceniem rozwigzah w zakresie reklamacji w obszarze ustug finan-
sowych, aby w kolejnym kroku banki i inne instytucje sektora ustug finansowych,
dokonujac analizy rozpatrzonych reklamacji, minimalizowaty liczbe btedow i strat
podczas $wiadczenia ustug swoim klientom.

1. Dojrzatos¢ projakosciowa bankéw w Polsce

Jakos¢ ustug bankowych wymaga pewnej odmiennosci podejscia w stosunku do
tatwiej identyfikowanych produktéw rzeczowych. Powinna ona by¢ mierzona w spo-
s6b zaplanowany i ciagly, stad niezwykle wazne jest, jakie narzedzia i metody beda
zastosowane do pomiaru tej tak subiektywnej wielkosci, ktére pozwola uwzglednic
odmienny charakter przedsiebiorstw ustugowych, jakimi sg banki, gdzie pracownik
i klient - uczestnicy procesu ,,produkcji” ustugi - decydujg o jej jakosci.

Dokonujac poréwnania poziomu $wiadomosci projakosciowej bankéw w Polsce
i na Swiecie w ostatnim dziesiecioleciu, wyraznie dostrzegamy zmiany2 Mozna moéwié
0 pewnej dojrzatosci bankow do zauwazenia znaczenia wysokiej jakosci swoich ustug,
co owocuje podejmowaniem przez nie réznych inicjatyw sprzyjajacych zwiekszaniu
zadowolenia klientéw, a przez to ich lojalnosci.

Zdecydowanie wiekszg lojalnoscig swoich klientdw moga pochwali¢ sie banki
dojrzatych rynkéw, np. USA, gdzie w 2010 r. 51% badanych klientdw deklaruje
posiadanie rachunku tylko w jednym banku, czy Europy z wynikiem 46%. Niepo-
rownywalnie gorsze wyniki osiagajg banki rynkéw wschodzacych, na ktorych banki
dopiero zaczynajg zauwazaé potrzebe dbania o klienta i zbiegania o jego lojalnos¢.
1tak Chiny uzyskaty wynik na poziomie 4% badanych klientéw rachunkiem ban-
kowym w jednym banku, a Indie 12%3 Klienci bankéw w Polsce zostali zaliczeni
do najbardziej lojalnej grupy klientow bankéw europejskich, 73% badanych podato
stopiefi zadowolenia ze swojego gtéwnego banku na réwny 4-5 w skali od 1 do 5,
a dla poréwnaniaklienci bankdw niemieckich tylko w 22% zadeklarowali najwyzsze
zadowolenie, co byto najstabszym wynikiem w Europie4.

Na poczatku ubiegtej dekady zainteresowania bankéw zagadnieniami zarzgdza-
nia jako$cig zmierzaly w kierunku kompleksowych programdéw, takich jak TQM,
aprzynajmniej ISO i certyfikacja systemu jakosci. Sprzyjata temu nowa norma ISO
9001:2000, w ktorej przyjeto podejsScie procesowe do zarzgdzania jakoScig, a takie
wiasnie podejscie stawato sie bezwzglednie obowigzujace w obszarze jakosci ustug
finansowych. Jednak po latach okazato sie, ze certyfikat jakosci zgodny z normga

2 Por. tosiewicz E., Doskonalenieproceséw realizacji ustug bankowych w systemie zarzadzania
rozprawa doktorska, AE Wroctaw 2002 (2003) oraz literatura powotywana w artykule.

3 Raport z badania przeprowadzonego w 2010: Ernst & Young A new era ofcustomer expectation —
Global Consumer Banking Survey, EYGM Limited 2011, s. 16.

41bid., s. 25.
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ISO 9001 nie zdobyt prognozowanej popularnosci posréd bankéw, co sprawdzito sie
w obszarze przedsiebiorstw produkcyjnych. Nowelizacja normy ISO 9001 w 2008 r.
dodatkowo zniechecita banki juz posiadajace certyfikat jakoSci do wznowienia go.
Jako przyczyne takiej decyzji banki podawaty5:

- fuzje miedzy bankami,

- potrzebe wprowadzania innowacyjnych produktow i zwigzanych z tym procesow,

- redukcje kosztow w banku.

Obecnie, jak wynika z badania przeprowadzonego na Politechnice Wroctawskiej,
»,banki w Polsce doskonalg jako$¢ swoich ustug, poniewaz wprowadzity programy
poprawy jakosci”, chociaz autorki badania wnioskuja, ze ,,sg to programy mato efek-
tywne, gdyz poziom jakosci ich ustug finansowych jest niski - daleki od wysokich
standardéw zachodnich” 6. Potwierdza ten fakt P. Czarnecki - prezes Raiffeisen Bank
Polska w wypowiedzi dla Pulsu Biznesu: ,, To kwestia niedtugiej historii rynkowej
bankowosci w naszym kraju, wyboru innych priorytetow w zwigzku z dynamicznym
rozwojem branzy przez poprzednie lata, braku doswiadczenia u cze$ci zatrudnionych
w obstudze klienta 0séb”7.

Nalezy jednak przyznaé, ze $Swiadomo$¢ bankéw w zakresie potrzeby dbania
o klienta i dostarczania mu ustug o najwyzszym poziomie jakosci jest wysoka. Po-
twierdzajg to liczne badania i publikowane raporty, konkursy i ogtaszane rankingi,
ktore cho¢ nie zawsze sg obiektywne i rzetelne, to mobilizujg banki do ciggtych
dziatan projakosciowych.

Bardzo ciekawg inicjatywg dajgca szanse ujednolicenia i usystematyzowania
dziatan projakosciowych stosowanych w polskich bankach jest powotanie Komitetu
ds. Jakosci Ustug Finansowych przy Zwigzku Bankéw Polskich, ktérego cztonkami
sg 22 najwieksze banki w Polsce8.

Celem Komitetu jest wypracowanie, propagowanie i wdrazanie skutecznych
metod i dobrych praktyk z zakresu zarzgdzania procesami i systemow jakosci funk-
cjonujacych w instytucjach z sektora ustug finansowych.

W ramach Komitetu wyodrebniono m.in. Grupe ds. Badania Klientéw oraz
Grupe ds. Metodyki. Do zadan pierwszej z grup nalezy wypracowanie rynkowych
standardow realizacji badan i publikacji wynikdw rankingdw w celu zapewnienia
rzetelnej, wiarygodnej informacji klientom bankoéw i innych instytucji sektora ustug
finansowych, wypracowanie wspélnego dla bankéw wskaznika rekomendacji NPS
(ang. Net Promotor Score), ktéry mdégtby pozwoli¢ na ocene poréwnawczg jakosci
ustug. Druga Grupa ma za zadanie m.in. przygotowanie rekomendacji w zakresie
usprawnien kluczowych proceséw wptywajacych najako$¢ ustug finansowych. Jako
proces podstawowy, majacy kluczowe znaczenie we wspotpracy klientéw z bankiem,

5Z. Zymonik, A. Swiderska, Zarzadzanie jako$cig w polskich bankach komercyjnych, ,Problemy
Jakosci”, Marzec 2011, s. 38-39.

61bid., s. 40.

TE. Twarég, 5 najlepszych polskich bankéw, ,,Puls Biznesu”, 24.02.2010. www.pb.pl,.

80pracowanie na podstawie strony www.zbp.pl
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Grupa uznata zarzadzanie reklamacjami/skargami. Prace w ramach tej Grupy maja
sie odbywac¢ w konsultacji z Arbitrem Bankowym, KNF oraz UOKIK.

Metodyka pracy przyjeta przy usprawnianiu procesu zarzgdzania reklamacjami
jest zgodna z Lean Six-Sigma, ktdra w ostatnich latach bardzo zyskatajako narzedzie
zarzadzania jako$cig9 zwiaszcza gdy nie sprawdzity sie rozwigzania propagujace
certyfikacje systemu zarzadzania jako$cig zgodnego z normami serii 1ISO10

2. Zarzadzanie reklamacjami klientéw bankow

Podstawowa metodg poznania wymagan i oczekiwan klienta sg badania ankietowe,
przeprowadzane przez banki w réznej formie (pisemnej lub ustnej - bezpos$redniej
lub telefonicznej, jawnej lub ukrytej (metoda ,,tajemniczy klient”)). Wazne jest, aby
te badania nie byty jednorazowg akcjg, lecz dziataniami podejmowanymi systema-
tycznie. Inng metodg pozyskiwania opinii klienta jest monitorowanie reklamacji
i skarg klientéw. Ta metoda wymaga utrzymywania w banku formalnego systemu
monitorowania reklamacji i skarg i upewnienia sie, ze wszyscy pracownicy rozumie-
ja ten proces. Metoda ta nie byta w petni doceniana i wykorzystywana w polskich
bankach kilka lat temu, co powodowato wiele problemoéw dla klientéw, ktérzy nie
wiedzieli, w jaki spos6b ztozy¢ reklamacje w banku, najczesciej banki przyjmowaty
tylko reklamacje w formie pisemnej, a ustne (jezeli nie zostaty zapisane) pomijano
w celu niepogarszania statystyk. Obecnie banki dopuszczajg rézne formy - kanaty
sktadania reklamacji, ZBP rekomenduje udostepnienie klientowi przynajmniej dwoch
kanatdw, aby klient miat mozliwos$¢ wyboru.

Reklamacje sg dla banku niedocenionym zrédtem informacji o jego pozycji na
rynku. Reklamacja bedgca wyrazem niezadowolenia klienta wedtug definicji pod-
recznikowej jest ,,wyrazeniem oczekiwan, ktore nie zostaty spetnione”1l

Komisja Nadzoru Finansowego opracowata projekt ,,Zasad rozpatrywania rekla-
macji przez instytucje finansowe”12 w ktérym przyjeto, ze ,,pod terminem reklamacja
rozumie sie skarge oraz zazalenie kierowane do instytucji finansowej przez jej klienta,

9 Lean Six-Sigma lub petna wersja metody Six Sigma zdobyta niepodwazalnie wysoka popularnos¢
w instytucjach finansowych jako narzedzie zarzadzania jako$cia, zaréwno w Polsce, jak i na $wiecie, por.
B. Nakhai, J.S. Neves, The challenges ofsix sigma in improving service quality, ,International Journal of
Quality & Reliability Management” 2009, Vol. 26, No. 7, s. 667; C. Delgado, M. Ferreira, M.C. Branco,
Six Sigma infinancial services organizations, , Journal of Manufacturing Technology Management” 2010,
Vol. 21, No. 4, s. 512-523.

D Wyijatkiem jest Bank Zachodni WBK, ktéry w 2010 r. wznowit certyfikat 1ISO 9001:2008, a metodyka
stosowana w doskonaleniu jakosci to Six-Sigma.

1 J. Barlow, C. Méller, Reklamacja czyli prezent. Strategia korzystania z informacji od , Wy-
dawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 10.s. 47.

12 Projekt z dnia 8 marca 2011, www.knf.gov.pl/Images/Zasada_rozpatrywania_reklamacji_pro-
jekt_tcm75-25742.pdf
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odnoszace sie do ujawnionych wad w wykonaniu ustugi przez rzeczong instytucje,
a takze do wszelkich uchybien w przedmiocie jej dziatalnosci”.

Banki zwykle r6znicowaty pojecie skargi i reklamacji i taka tez jest wstepna
propozycja Komisji ds. Jakosci Ustug Finansowych przy Zwigzku Bankdw Polskich.
W opracowywanej rekomendacji dotyczacej systemu zarzadzania skargami, skarga
rozumianajest szerzej niz reklamacja i oznacza ,,kazdy przejaw niezadowolenia klienta,
zawierajacy negatywng ocene jakiego$ elementu funkcjonowania banku”, natomiast
»~reklamacja jest rodzajem skargi i dotyczy nieprawidtowego wykonania ustugi
bankowej z zadaniem lub roszczeniem finansowym klienta w stosunku do banku”.

Jeszcze inaczej definiuje pojecie skargi i reklamacji Bank Polskiej Spétdzielczosci
w broszurze informacyjnej MiFID - poradniku dla kliental3 Jako skarge okre$la sie
wystgpienie klienta banku, zawierajgce krytyczne uwagi, opinie lub zagdania dotyczace
zaniedban lub nienalezytego wykonywania zadan przez jednostki lub pracownikow
banku, areklamacjajest zdefiniowanajako oSwiadczenie ztozone przez klienta banku
w zwigzku z dokonanym zakupem produktu lub ustugi bankowej dotyczace jakosci
lub stwierdzonych wad produktu lub ustugi.

Niezaleznie od przyjetej definicji skargi i reklamacji, trzeba potwierdzié¢ bez-
sprzecznie ich duzgrole w poznawaniu opinii klientdw o bankach. Dogtebna analiza
zarejestrowanych skarg i reklamacji jest dla banku kopalnig wiedzy o satysfakcji
klienta, a nastepnie ojego lojalnosci (w przypadku odejscia klienta z banku - braku
lojalnosci). Pracownik banku powinien w taki sposéb przyja¢ reklamacje, aby po-
zytywna wiez klienta z bankiem ijego pozytywna opinia na temat banku wzrosty.
Moze to by¢ wykonane, gdy pracownik banku bedzie posiadac precyzyjne i zrozu-
miate procedury postepowania podczas przyjmowania reklamacji lub skargi klienta,
aby nie zniecheci¢ klienta do ztozenia reklamacji, a w konsekwencji nie dopusci¢ do
odejscia klienta z banku4

Podstawowy, ogdlny schemat procesu zarzgdzania reklamacjami (skargami)
w bankach przebiega podobnie i mozna go przedstawi¢ tak jak narys. 1

Rys. 1 Przebieg procesu zarzadzania reklamacjami w banku

Zrédto: opracowanie whasne.

| etap procesu (podproces) - przyjecie reklamacji, ktory wydaje sie najprostszy,
jest obszarem, w ktérym bank moze narazi¢ sie na utrate waznych informacji. W za-

13 www.bankbps.pl/download/gfx/bankbps/pl/broszura_mifid.pdf
U Klienci bankéw w Polsce naleza do grupy klientéw najbardziej lojalnych wobec swoich bankéw (o czym
w pkt. 1 artykutu), a do zmiany banku sktania ich wciaz cze$ciej cena niz jako$¢ ustug.


http://www.bankbps.pl/download/gfx/bankbps/pl/broszura_mifid.pdf
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leznosci od warunkow, jakie spotkajg klienta podczas sktadania reklamacji w ban-
ku, moze tutaj wystgpi¢ krytyczny moment, gdy klient podejmie decyzje o dalszej
wspoéipracy z dotychczasowym bankiem. Na rys. 2 zostat przedstawiony podproces
przyjecia reklamacji z podziatem na czynnosci, ktére udostepniono w oddziale banku
komercyjnego (zwanego dalej bankiem X).

A

I Rozmowa z klientem

*
NIE . . .
Czy klient podtrzymuje reklamacje?
. TAK
i
I Wydanie formularza
t
. I Wypetnienie formularza
4 INIE
Czy formularz poprawnie wypetniony?
Yl TAK
I Przyjecie reklamacji
! Przekazanie reklamacji do wiasciwejjednostki
t
O -

Rys. 2. Podproces przyjecia reklamacji od klienta w oddziale banku X

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych Banku X.

W badanym banku jest przyjeta 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 sposo6b re-
jestrowana, jezeli klient zaniecha pisemnej formy zazalenia lub czasem tylko
uwagi.

W celu blizszego przyjrzenia sie czynnosciom wystepujgcym w tym podpro-
cesie, bedzie on poddany gtebszej analizie z wykorzystaniem narzedzia symulacji.
Przeprowadzona analiza wskaze obszary krytyczne dla sprawnosci przebiegu tego
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etapu rozpatrywania reklamacji i utatwi podjecie decyzji o wprowadzeniu w nim
ewentualnych zmian1

3. Analiza przyjecia reklamacji od klienta w banku
z wykorzystaniem narzedzia symulacji

Narzedzia symulacji procesow biznesowych we wspomaganiu zarzgdzania
i optymalizacji procesow znalazty zastosowanie najpierw w przedsiebiorstwach
produkcyjnych i obszarze ustug niefinansowych. W sferze ustug finansowych jed-
nym z najistotniejszych czynnikdw sktadajacych sie na satysfakcje klienta jest czas
oczekiwania na realizacje ustugils Optymalizacja czaséw czynnos$ci w procesie
realizacji ustugi bankowej poprzez skracanie czaséw oczekiwania na wykonanie
czynnosci (czas spedzony przez klienta w kolejce) przemawia za zastosowaniem
narzedzi symulacyjnych.

Symulacje sgwaznym narzedziem zarzadzania procesem biznesowym, wciaz nie-
docenianym w sferze ustug finansowych. W wyniku ich zastosowania mozna uzyskaé
cenne informacje dotyczace przebiegu proceséw w zmiennych warunkach zwigzanych
z sezonowoscig realizacji ustug w banku wynikajacg z duzych wahan dziennych
uzaleznionych od kampanii produktowych, awarii systemowych, co skutkuje r6zng
liczba realizowanych proceséw - w tym réwniez reklamacyjnych, réznymi zasobami
w ciggu dnia (tygodnia, roku, itp.) w postaci liczby i dyspozycyjnosci pracownikdéw.

Przedstawiony w artykule przykad procesu reklamacji, do przeprowadzenia analizy
z wykorzystaniem narzedzia symulacji, wymaga okreslenia wartosci niezbednych do
analizy proceséw w zakresie czasoOwX kosztow, wykonawcOw czynnosci w procesie.

W prezentowanym przyktadzie procesu wymagane czasy zostaty okreslone
przez kadre kierowniczg banku i oparte na jej doSwiadczeniu i wiedzy w zakresie
realizacji procesu udzielania kredytu. Niedoktadne okreslenie czaséw mogtoby by¢
powodem przecigzenia $rodowiska pracy, co uniemozliwitoby przeprowadzenie
symulacji i analizy procesu.

5 Zastosowanie narzedzia symulacji zostato opisane przez autorke w: E. Losiewicz, Modelowanie
proceséw ustug bankowych z zastosowaniem narzedzia symulacji na przyktadzie udzielania kredytu dla
ludnosci, [w:] Finanse i Bankowo$¢. Rachunkowo$¢ 2, red. naukowy D. Misinska, Wyd. AE, Wroctaw 2005,
PN Nr 1059, s. 230-240.

¥ Por. S. Gardiner, A. Mitra, Quality Control Procedures to Determine StaffAllocation in a Bank,
»International Journal of Quality & Reliability Management” 1994, Vol. 11, No. 1, s. 6; R. Verna, G. Gibbs,
R.J. Gilgan, Redesigning check-processing operations using animated computer simulation, ,,Business Pro-
cess Management Journal” 2001, Vol. 6, No. 1, s. 54-65; M. Leyer, Framework ofa Process Laboratoryfor
Financial Services, in: 6. Internationale wissenschaftlich-praktische Konferenz fiir Management, Okonomie
und Finanzen sowie regionale Verwaltung, Band 1, Taganrog Institut fiir Management und Okonomie,
Taganrog, Russland 2009, s. 15-19.

17 Do analizy procesu reklamacji zastosowano SZPB ADONIS firmy BOC.
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Doktadniejszym sposobem okre$lenia czaséw realizacji czynno$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, aw banku, ktérego
proces bedzie przedstawiony, uznano, ze nie jest zasadne dokonywanie pomiaru cza-
sow. Uzyskane dane o wysokos$ci kosztow i czaséw zwigzanych z realizacjg czynnosci
w podprocesie przyjecia reklamacji przedstawiono w tabeli 1

Tabela 1 Posta¢ tabelaryczna podprocesu procesu przyjecia reklamacji w oddziale banku X

Czas ' Cz.as . Czas mag'a- Czas Koszty
Czynnosé wykonania oczekiwania zynowania transportu
czas: d:gg:mm:ss zt
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
Wypetnienie 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
L L 0:00:02:00 0:00:00:00 5:00:00:00 0:00:30:00 1,0446
do witasciwej komorki

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych banku X.

Po przeprowadzonych symulacjach8Bzmianie ulegty czasy zwigzane z realizacjg
podprocesu przyjecia reklamacji oraz koszty wykonania czynnosci. Zmiana jest
rezultatem uwzglednienia w analizie symulacyjnej obcigzen i dostepnosci zasob6w
(w szczegdblnosci pracownikow) potrzebnych podczas realizacji podprocesu. Wyniki
analizy czas6w i kosztow przeprowadzonej na podprocesie przyjecia reklamacji od
klienta banku zostaty przedstawione w tabeli 2.

Czynnos¢ ,,rozmowa z klientem” charakteryzuje sie najdtuzszym czasem ocze-
kiwania, co jest wynikiem czestosci wizyt klientéw w oddziale z problemem rekla-
macyjnym. Czas oczekiwania dla czynnosSci ,,wypetnienie formularza” wynoszacy
prawie 6 godzin®oraz dla czynnosci ,,przekazanie reklamacji do wtasciwej komorki”
wynoszacy ponad 21 godzin oznacza, ze te czynnos$ci w rzeczywisto$ci mogg spra-
wiac najwiecej trudnosci z terminowym wykonaniem, chociaz nie stanowig realnych
wartosci czasOw oczekiwania na wykonanie czynnosci. Wartosci kosztow obliczone
w wyniku analizy wykorzystania przy statych zasobach przedstawiajg potrzeby
finansowe niezbedne podczas optymalnego wykonania poszczegdlnych czynnosci
w jednym procesie.

B W artykule sa zamieszczone wyniki tylko jednego rodzaju analizy, SZPB ADONIS umozliwia wy-
konanie réwniez innych symulacji.
19 Ten czas uwzglednia konieczno$¢ poprawienia formularza, ponownego wypetnienia bez btedéw, itp.
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Tabela 2. Analiza obcigzenia podprocesu przyjecia reklamacji w odniesieniu
do jednego wykonania podprocesu

Czas Czas Czas maga- Czas
. . . . Koszty
Lp. Czynnosé 110$¢ wykonania oczekiwania zynowania transportu
czas: dd:gg:mm:ss zt

Przekazanie
reklamacji

. 0,89 00:00:01:47 00:21:15:29 04:10:55:12 00:00:26:44 0,93074
do witasciwej

komorki
Przyjecie
. 0,89  00:00:00:53 00:00:11:44  00:00:00:00 00:00:00:53 0,46537
reklamacji
Rozmowa
3 . 1 00:00:03:00 01:02:23:07 00:00:00:00  00:00:00:00 1,5669
z klientem
Wydanie
0,89  00:00:00:27  00:00:00:02  00:00:00:00 00:00:00:04 0,23269
formularza
Wypetnienie
0,98 00:00:14:46 00:05:59:22 00:00:00:00  00:00:00:00 7,70915
formularza
Czas przebiegu
Suma 00:00:20:53 02:05:49:44 04:10:55:12 00:00:27:42 10,9048

06:17:33:31

Zrédto: opracowanie wiasne.

W wyniku analizy ilosciowej procesu przyjecia reklamacji dwie czynnosci:
»rozmowa z klientem” oraz ,,przekazanie reklamacji do wtasciwej komorki” zostaty
wskazane jako najistotniejsze dla realizacji procesu. Sposdb ich wykonania i wyeli-
minowanie btedéw mogacych wystgpi¢ w trakcie wykonania tych czynnosci majg
wptyw na caty proces przyjecia i rozpatrzenia reklamacji i ostatecznie na zadowolenie
klienta ze wspOipracy z bankiem. Jako najczesciej wystepujgce btedy na poziomie
przyjecia reklamacji od klienta pracownicy bankéw podaja: brak mozliwosci przy-
jecia reklamacji przez dowolngjednostke organizacyjng w banku i w zwigzku z tym
przekierowywanie klienta do innej jednostki, niewtasciwe skierowanie wniosku przez
pracownika banku, kilkakrotne przekierowywanie wniosku do réznych jednostek, co
jest czasem wynikiem niekompetencji pracownika. Na pozostatych etapach procesu
zarzgdzania reklamacjami w banku rowniez moga wystgpi¢ btedy, np. dotyczace zle
podjetej decyzji odnosnie do rozpatrzenia reklamacji, bedace wynikiem braku wie-
dzy pracownika banku lub btednych wytycznych, co skutkuje ztozeniem odwotania
przez klienta.
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Zakonczenie

Reklamacje i skargi klientéw bank6éw stanowig obszar, od ktérego banki zawsze
zaczynajg dziatania majgce przynies¢ korzysci w postaci wyzszej jakosci ustug.
Problem braku dobrych, skutecznych uregulowan w zakresie przyjmowania i roz-
patrywania reklamacji w obszarze ustug finansowych zostat zauwazony m.in. przez
KNF i ZBP, ktére przygotowujg rekomendacje majace ujednoli¢ podejscie bankéw
i innych instytucji finansowych do problemu reklamacji.

Nastepnym krokiem po dopracowaniu szeroko rozumianych wytycznych w za-
kresie rozpatrywania reklamacji jest umiejetnos¢ wyciggniecia trafnych wnioskow
z zebranych danych poprzez analizy ilosciowe ijakoSciowe (z wykorzystaniem sze-
rokiej gamy roznorodnych wskaznikéw i miernikéw). Umiejetno$¢ ta z pewnoscig
przyczyni sie wzrostu konkurencyjnosci tych podmiotow, ktore jg zdobeda.

Zaprezentowana w artykule mozliwo$¢ zastosowania narzedzia symulacji do
analiz realizowanych i usprawnianych proceséw, takze tych o charakterze innowacji,
powinna utatwi¢ podejmowanie decyzji o wprowadzaniu zmian w dotychczasowych
rozwigzaniach.

The role of customer claims in the banking services quality measurement

This paper presents customer claims as the way ofimprovement of banking services. The customer
claims measure is possible when in the bank the system or process of customer claims works. First, the
rules of customer claims process (or system) must be clear and understood by the staff and customers,
and also, claims data can be used for analysis and improvement of the banking services. For clarifying
the claims process, there can be used a simulation tool with different ways of analysis.



