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DOSWIADCZENIA I OCZEKIWANIA KLIENTOW WYBRANYCH
BANKOW SPOLDZIELCZYCH W POLSCE

Wstep

W artykule zaprezentowano wyniki badan dotyczacych jakos$ci ustug kre-
dytowych wybranych bankow spotdzielczych w Polsce, osiggniete za pomoca
metody Servqual. Metoda ta pozwala nie tylko oszacowac¢ ogdlng jakos¢ ustug,
ale przede wszystkim zidentyfikowa¢ oczekiwania oraz do§wiadczenia klien-
tow, ktore wskazuja na niedociagnigcia w procesie swiadczenia ustug kredy-
towych. Uzyskane wyniki pozwolg kadrze zarzadzajacej analizowanej grupy
bankow na identyfikacje elementéw ustug kredytowych, ktore nalezatoby udo-
skonali¢.

1. Charakterystyka klientow bankéw spéldzielczych

Badania przeprowadzono wsrdod klientow 27 bankow spotdzielczych woje-
wodztwa §laskiego oraz todzkiego. W badaniu udziat wzigto 44% kobiet i 56%
mezezyzn. Ze wzgledu na wiek badanych, ich struktura byta nastepujaca: respon-
denci do 30 lat (18%), 31-40 lat (24%), 41-50 lat (30%), 51-60 lat (22%), po-
wyzej 60 lat (6%). Ze wzglgdu na wyksztalcenie do grupy respondentéw na-
leza: klienci z wyksztalceniem podstawowym (22% ogétu badanych), klienci
z wyksztalceniem zawodowym (24% og6tu badanych), klienci z wyksztalceniem
srednim (38% ogdtu badanych) oraz klienci z wyksztalceniem wyzszym (16%
ogohu badanych). Jezeli chodzi o strukture proby pod wzgledem okresu, w ciggu
ktorego dana osoba byta klientem banku, to okazalo si¢, ze respondenci, ktorzy
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korzystajg z ustug analizowanych bankoéw: ponizej 5 lat stanowig 32%, od 6 do
10 lat (16%), od 11 do 20 lat (36%), od 21 do 30 lat (12/%), powyzej 30 lat (4%).

Dla 44% badanych gléwnym zrédtem dochodow jest gospodarstwo rolne.
Natomiast 34% respondentéw uzyskuje wynagrodzenie za pracg w przedsigbior-
stwie produkcyjnym lub ustugowym. Zaledwie 4% os6b biorgcych udziat w ba-
daniu prowadzi wlasng dziatalno$¢ gospodarcza, a 8% pobiera rente lub eme-
ryturg. Co warte podkreslenia, 6% badanych czerpie $rodki do utrzymania za-
rOwno z pracy w gospodarstwie rolnym, jak i otrzymuje §wiadczenia emerytalne
badz rentowe. Kolejne 4% taczy prace zarobkowa w przedsigbiorstwach z pra-
ca na roli.

Ankietowani odpowiadali na pytania dotyczace korzystania z oferty kredy-
towej banku. Okazato si¢, ze 54% proby skorzystalto z tej oferty, z czego 12 oséb
z kilku rodzajow kredytéw. Wiekszo§¢ w tej grupie badanych (32%) korzystata
z preferencyjnych kredytow rolniczych. Znaczacy procent klientow banku (24%)
zaciagnal rowniez kredyty w rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowym. Du-
zym powodzeniem w$rod respondentow ciesza si¢ takze kredyty inwestycyjne na
cele rolnicze (18%) oraz pozostale kredyty inwestycyjne (10%).

2. Analiza poziomu jakosci oferty kredytowej — oczekiwania
i doswiadczenia klientow

Przedmiotem badania byt poziom jakosci ustug kredytowych §wiadczo-
nych klientom przez wybrane banki spotdzielcze. Badanie zrealizowano za po-
moca metody Servqual, ktora polega na ocenie poziomu oczekiwan na podstawie
wyodrebnionych kryteriow (determinantéw) jako$ci oraz na sprawdzeniu, jak
ksztattuje si¢ percepcja ushugi, inaczej moéwiac, jak organizacje uslugowe spet-
niajg oczekiwania klientow'.

Podstawowym narzgdziem badawczym jest tutaj ankieta zawierajaca stwier-
dzenia, ktore zostaly poddane ocenie przez klientow bankow?3. W pierwszej cze-
$ci badania respondenci identyfikowali swoje oczekiwania w odniesieniu do da-
nej ustugi, a w drugiej — przekazywali swoje oceny wigzace si¢ z percepcja po-

' S. Borkowski, T. Corejova, Instrumenty rozwigzywania probleméw w zarzqdzaniu, Wydaw-
nictwo WSZiM w Sosnowcu, Sosnowiec 2004, s. 77; E. Rudawska, R. Kiecko, Servqual — metoda
badania jakosci ustug i jej praktyczne zastosowanie, ,,Marketing i Rynek” 2000, nr 5, s. 37.

2 S. Borkowski, T. Corejova, op.cit., s. 78.

3 S. Borkowski, E. Wszendybyl, Servqual the Method of Figures’ Analysis in a Research of
Service Quality, w 7 Medzinarodne vedecke sympozium Kvalita a spol’ahlivost strojov. Sprie-
vodna akcia Medzinarodneho strojarskeho vel trhu 2002 v Nitre, Nitra 2002, s. 99—100.
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ziomu wykonania tej ustugi. W badaniu metoda Servqual respondenci wyrazili
swoje oczekiwania oraz oceny jakosci ushugi bankowej w skali Likerta (od 1 do
7, gdzie 7 to ocena najwyzsza) oraz okreslali stopien waznos$ci poszczeg6élnych
obszardow jakosci (w skali od 1 do 100 zgodnie z zasadg, ze im wigksza liczba
punktow, tym wazniejsze kryterium). Okreslenie postrzeganej jakosci ustug po-
legato na obliczeniu réznicy pomiedzy percepcija ustugi a jej pozadanym pozio-
mem. Dodatkowo klienci okreslali, jak wazne sg dla nich poszczeg6élne determi-
nanty jakosci ustugi, przydzielajgc im okre$long liczbe punktow (w sumie musi
by¢ 100 punktow). Pozwolito to na wskazanie potencjalnych mozliwosci popra-
wy postrzeganej jakosci ustugi. Wyniki ankiety Servqual, dotyczace oczekiwan
klientoéw bankéw spotdzielczych, zaprezentowano w tabeli 1.

Z danych zawartych w tabeli 1 wynika, ze najwicksze oczekiwania klientow
bankow spoldzielczych w zakresie oferty kredytowej dotycza przede wszystkim
kryterium ,,infrastruktura materialna”, co wigze si¢ z czytelnoscig przekazu pro-
mocyjnego (7,0) oraz poziomem nowoczesnosci urzadzen (6,78).

Innym, rownie istotnym elementem w opinii klientdow jest poziom nowocze-
snosci 1 dostgpnos$¢ sieci placowek wyposazonych w sprzet informatyczny, za-
pewniajacy wtasciwg, fachows i szybka obstuge. Klienci analizowanych bankow
spotdzielczych maja rownie wysokie oczekiwania wzgledem kryterium ,,empa-
tia” (§rednia ocen 4,34). Dotyczy to szczegolnie indywidualnego traktowania ze
strony pracownikow banku (5,0) oraz czasu oczekiwania na realizacj¢ ustugi (de-
terminowany mie¢dzy innymi czasem trwania oceny zdolnosci kredytowej klien-
ta), co mozna kojarzy¢ z indywidualnymi warunkami umoéw kredytowych, cza-
sem rozpatrywania wnioskdéw kredytowych czy tez postepowaniem w przypadku
nieterminowe;j sptaty kredytu i odsetek.

Tabela 1
Oczekiwania klientow wzglgdem ustug kredytowych analizowanych
bankow spotdzielczych
Lp. Materialna infrastruktura ustugi Wynik

1 2 3
1 Nowoczesno$¢ urzadzen 6,78
2 | Atrakcyjno$¢ wngtrz 4,74
3 | Wyglad personelu 5,04
4 | Czytelno$¢ przekazu promocyjnego 7,00

Srednia Servqual dla infrastruktury materialnej 5,89
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1 2 3
Niezawodnos¢ ustugi bankowe;j
5 | Dotrzymywanie warunkéw realizacji ustugi 4,00
6 | Zainteresowanie problemami klientow banku 3,50
7 | Sposob realizacji ustug 4,00
8 | Rzetelno$¢ i terminowos¢ w zakresie realizacji ustug 3,80
9 | Wrazliwos¢ banku na opinie ustugodawcow 3,00
Srednia Servqual dla niezawodnosci ustugi bankowej 3,66
Szybkos¢ ustugi bankowej
10 | Informacje o terminie realizacji ustugi 3,70
11 | Koncentrowanie si¢ na rozwigzywaniu problemow klientow banku 3,58
12 | Chg¢ udzielenia pomocy klientom przez pracownikéw banku 3,60
13 | Reagowanie pracownikow na potrzeby zglaszane klientow 3,50
Srednia Servqual dla szybkosci ustugi bankowej 3,595
Fachowos¢
14 | Zachowanie personelu 3,90
15 | Zapewnienie bezpieczenstwa w banku 3,50
16 | Uprzejmos¢ i zyczliwo$¢ pracownikéw banku 3,50
17 | Wiedza i poziom kwalifikacji personelu 3,50
Srednia Servqual dla fachowosci 3,60
Empatia
18 | Indywidualne traktowanie klienta banku 5,00
19 | Dostosowanie czasu dziatania placowki do potrzeb klientow 4,20
20 | Czas oczekiwania na wykonanie ushugi 4,50
21 | Dbalos¢ banku o realizacje i zabezpieczenie interesow klientow 4,00
22 | Zrozumienie potrzeb klientéw przez pracownikéw banku 4,00
Srednia Servqual dla empatii 4.34

Zrodto: opracowanie wilasne.

Kredyty, z uwagi na swoja specyfik¢ w sensie oczekiwan klientow, sg ustuga-
mi newralgicznymi dla bankow spotdzielczych. Banki komercyjne maja uniwersal-
ne procedury kredytowe, tak samo dziatajace w duzych miastach, jak i matych mia-
steczkach, a to czgsto powoduje, ze wielu klientéw nie spetnia kryteriow pozwala-
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jacych na udzielenie im kredytu. Natomiast w bankach spotdzielczych kryteria te
roznig si¢ lokalnie, oceniani sg raczej kredytobiorcy niz przedmiot kredytowania.

Wyniki ankiety Servqual, dotyczace do§wiadczen klientow bankow spot-
dzielczych, zaprezentowano w tabeli 2. Z analizy danych dotyczacych doswiad-
czen klientow bankow spotdzielczych w zakresie oferty kredytowej wynika, ze
najwyzej oceniono infrastrukture materialng (4,735) oraz wrazliwos¢ bankéw na
potrzeby klientow (3,276). Jednakze pod wzgledem wymienionych powyzej kry-
teriow ustuga kredytowa analizowanych bankow spotdzielczych zostata ocenio-
na jako ustuga niespetiajaca oczekiwan klientow. Pozostale stwierdzenia z kry-
teriow dotyczacych: szybkosci, fachowosci czy tez niezawodnosci zostaty réw-
niez nisko ocenione, co budzi powazne zastrzezenia do prezentowanej oferty kre-
dytowej. Klienci nisko ocenili poziom fachowosci (2,69) w zakresie oferty kre-
dytowej, co wynika przede wszystkim z niskiej oceny poziomu bezpieczenstwa
zapewnianego przez banki (2,38) oraz niezadawalajacej klientow wiedzy oraz
poziomu kwalifikacji personelu (2,46). Jednakze wysoki wspotczynnik empatii
niejako rekompensuje pewne niedociggni¢cia w sferze obstugi klientow.

Tabela 2
Doswiadczenia klientow wzgledem ushug kredytowych analizowanych
bankéw spotdzielczych
Lp. Materialna infrastruktura ushugi Wynik
1 2 3
1 Nowoczesno$¢ urzadzen 5,00
2 Atrakcyjnos$¢ wnetrz 4,50
3 Wyglad personelu 4,70
4 Czytelnos¢ przekazu promocyjnego 4,74

Srednia Servqual dla infrastruktury materialnej | 4,735

Niezawodnos¢ ustugi bankowe;j

5 Dotrzymywanie warunkow realizacji ushugi 2,86
6 | Zainteresowanie problemami klientow banku 2,72
7 Sposob realizacji ustug 3,16
8 Rzetelnos¢ i terminowos¢ w zakresie realizacji ushug 2,78
9 Wrazliwo$¢ banku na opinie ushugodawcow 1,98

Srednia Servqual dla niezawodnosci ustugi bankowej 2,70
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1 2 3
Szybkos¢ ustugi bankowej

10 | Informacje o terminie realizacji ustugi 2,88

11 | Koncentrowanie si¢ na rozwigzywaniu problemow klientéw banku 2,80

12 | Che¢ udzielenia pomocy klientdw przez pracownikow banku 2,92

13 | Reagowanie pracownikow na potrzeby zgtaszane klientow 2,36

Srednia Servqual dla szybkosci ustugi bankowej 2,74

Fachowos¢
14 | Zachowanie personelu 3,32
15 | Zapewnienie bezpieczenstwa w banku 2,38
16 | Uprzejmos$é i zyczliwos¢ pracownikow banku 2,60
17 | Wiedza i poziom kwalifikacji personelu 2,46

Srednia Servqual dla fachowosci 2,69

Empatia
18 | Indywidualne traktowanie klienta banku 4,64
19 | Dostosowanie czasu dziatania placowki do potrzeb klientow 2,36
20 | Czas oczekiwania na wykonanie ustugi 2,90
21 | Dbalos¢ banku o realizacje i zabezpieczenie intereséw klientow 2,94
22 | Zrozumienie potrzeb klientdw przez pracownikow banku 3,54

Srednia Servqual dla empatii | 3,276

Zrodto: opracowanie wilasne.

Jak wynika z analizy porownawczej danych zawartych w tabeli 1 oraz tabe-
li 2, najmniejsza rozbiezno$¢ miedzy percepcja a oczekiwaniami klientow ana-
lizowanych bankow wystapita w przypadku atrakcyjnos$ci wygladu placowek
banku (-0,24), wygladu personelu (-0,34), jak rowniez indywidualnego trakto-
wania klientow banku (-0,36). Wyniki badania wskazuja, ze klienci najgorzej
oceniaja przekaz promocyjny (-2,26). Rownie nisko zostaty ocenione: dosto-
sowanie czasu dzialania placowki do potrzeb klientow (-1,84), nowoczesnos¢
urzadzen (-1,78), czas oczekiwania na wykonanie usthugi (-1,60). Niewazony re-
zultat Servqual dla poszczegodlnych obszaréw jakosci ustug bankowych przed-
stawiono na rysunku 1.
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poziom jakosci ustugi bankowe;j

Rys. 1. Niewazony rezultat Servqual dla poszczeg6élnych obszardéw jakosci ustug
kredytowych analizowanych bankéw spoétdzielczych

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

Jak wynika z analizy rysunku 1, na ktérym zaprezentowano ogolny poziom
jakosci oferty kredytowej bankow spoétdzielczych, najnizsza oceng poziomu ja-
kosci osiggnely materialna infrastruktura ustugi oraz empatia. Najwyzsza oce-
n¢ uzyskata fachowos¢. Istotne jest rowniez to, iz zaden z obszarow dziatalnosci
banku nie realizuje w pelni oczekiwan klientow, a w przypadku jednego z obsza-
row (infrastruktura materialna) rozbiezno$¢ migdzy postrzeganiem a oczekiwa-
niami klientow jest znaczna i na pewno trudna do zniwelowania. Poniewaz po-
ziom infrastruktury materialnej banku w znacznym stopniu wptywa na poziom
niezawodnosci oraz szybkosci realizacji zlecanych ustug, dlatego bank powi-
nien zwréci¢ uwage na jej unowoczesnienie celem poprawy jakosci $wiadczo-
nych ustug.

3. Propozycje udoskonalenia jakoS$ci ustug bankowych

Szczegbdlowa analize badanego problemu umozliwia migdzy innymi dia-
gram systematyki, ktory pozwala na prze$ledzenie wielu alternatywnych rozwia-
zan pod katem mozliwosci ich realizacji oraz efektywnosci, a tym samym umoz-
liwia wybor rozwigzan najbardziej optymalnych?. Na rys. 2 zaprezentowano dia-
gram systematyki (drzewa) dotyczacy poprawy jakosci oferty kredytowe;j anali-
zowanych bankow spoldzielczych. Diagram ten pozwolil na wskazanie wszyst-
kich mozliwych $ciezek prowadzacych do poprawy jako$ci ustug analizowane-

4 S. Borkowski, T. Corejova, op.cit., s. 54.
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go banku. Wskazuje on wszystkie potencjalne dziatania w takich obszarach, jak:
kontakt z klientem, personel, oferowane ushugi oraz oferta cenowa.

W zakresie kontaktow z klientem, najbardziej newralgicznego aspektu od-
dziatywujacego na poziom jakosci swiadczonych ustug bankowych, wskazano
na koniecznos$¢ prowadzenia badan preferencji i zadowolenia klientow z reali-
zowanych przez placowke ustug oraz wprowadzenie pewnych udogodnien dla
klientow w dziataniu placowek banku. Zwrdocono réwniez uwage na szkolenie
pracownikéw w sferze komunikacji z klientem, bowiem ten element ma ogrom-
ne znaczenie dla klientow.

Z doskonaleniem sfery komunikacji z klientami banku wigze si¢ rowniez
propozycja udoskonalenia oferty banku, polegajaca na zwigkszeniu zakresu
ushug private banking. Unowoczes$nienie infrastruktury banku, zar6wno w zakre-
sie back office, jak i front office, ma przyczynic si¢ nie tylko do poszerzenia dzia-
falnosci banku, ale przede wszystkim do doskonalenia procesu obstugi, ktéry za-
gwarantuje szybka realizacj¢ zlecanych przez klientow transakcji. Proponuje si¢
rowniez otwarcie nowych placéwek, co mialoby na celu zaspokojenie potrzeb
klientow w zakresie dostepu do ustug bankowych.

Podsumowanie

Respondenci oszacowali jako$¢ uslug na poziomie -0,99 (rezultat niewa-
zony). Oznacza to, ze potrzeby i wymagania klientoéw nie sg przez ustugi dane-
go banku zaspokajane, a r6znica migdzy jakos$cig oczekiwang a postrzegang jest
znaczaca. W dalszej perspektywie moze to powodowac¢ niezadowolenie klien-
tow, ich frustracje i odchodzenie do konkurencji, jesli tylko ta zaproponuje ko-
rzystniejsze warunki.

Na podstawie uzyskanych wynikoéw, mozna stwierdzi¢, iz kierownictwo
banku w procesie doskonalenia jako$ci ustug powinno skoncentrowac sie na na-
stepujacych elementach:

— modernizacji istniejacej infrastruktury materialnej banku,

— unowoczesnieniu oferty ustugowej pod katem rozszerzenia wachlarza ustug na
ustugi bankowosci elektronicznej,

— udoskonalenie przekazu reklamowego,

— zwrocenie uwagi na komunikacje miedzy klientem a pracownikami banku.
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CLIENTS’ EXPERIENCES AND THEIR EXPECTATIONS
OF CHOSEN COOPERATIVE BANKS IN POLAND

Summary

Research findings concerning credit services quality of chosen cooperative banks
in Poland, realized by Servqual method applying, were presented in the article. Servqual
method allows not only to estimate the general service quality, but also to identify non-
conformities of service providing process. Get scores will let the management staff of the
examined banks for identifying elements of services, which would be involved in credit

service improvement.

Translated by Renata Stasiak-Betlejewska and Stanislaw Borkowski



