praca pochodzi z serwisu pracemagisterskie.eu - prace magisterskie

Zarzadzanie jakoscia w banku

System jakosci to struktura organizacyjna, okreslony podziat odpowiedzialnosci
I kompetencji, a takze proces oraz zasoby umozliwiajgce zarzadzanie jakoscig w danej
organizacji.

Wigkszos$¢ jednostek gospodarczych zmuszona jest do szukania odbiorcow,
uruchamiania nowych, bardziej konkurencyjnych wyrobow i poszukiwania partnerow
zagranicznych, ktorzy posiadajagc wdrozone systemy, wymuszaja ich posiadanie od
swoich kooperantow. Majac na uwadze zjednoczenie Europy menedzer firmy musi by¢
swiadomy, ze bez wdrozenia systemu zapewnienia jakosci zgodnego z ustalonymi
normami kierowanie firmg staje si¢ niemozliwe. Dotyczy to réwniez bankéw oraz
jakosci oferowanych ustug bankowych.

Ustugi i produkty bankowe znacznie r6znig si¢ od produktéw wytwarzanych w
przedsiebiorstwie np. przemystowym. Dlatego tez zarzadzanie jakoScia w
przedsigbiorstwie bankowym ma inny charakter i wymaga spetnienia innych czynnikow
oraz wyboru innych elementow tworzacych odpowiedni poziom jako$ci niz proces
zarzadzania jako$cig w przedsigbiorstwie produkcyjnym.

W banku produktem jest ustuga niematerialna i niejednorodna i spetnienie ,,norm
jakosciowych” polega na odpowiedniej obstudze klienta. Jako$¢ ustug bankowych nie
ma wigc okreslonych symbolami norm, wymaga jednak pewnych wzoréw ustalonych
przez banki, ktore gtéwnie na rynku konkurujg jakoscig oferowanych produktow.

W instytucji bankowej gldownym elementem procesu zarzadzania jakoscig jest
wigc personel bankowy oferujacy ustuge i majacy bezposredni kontakt z Kklientem,
natomiast w kazdym innym przedsi¢biorstwie jest to wyrob, ktory musi spetniad
okreslone kryteria jakos$ciowe.

Nalezy zauwazy¢, ze co innego oznaczaja zmiany w jakos$ci dla przedsigbiorstwa
produkcyjnego, a co innego dla instytucji bankowej.

W przypadku przedsiebiorstwa wprowadzanie systemu zapewnienia jakosci

zgodnego ze standardem ISO, zmiany organizacyjne maja w wigkszo$ci charakter
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planowy. Zostaly one bowiem wymuszone przez reorganizacj¢ zwigzang z realizacja
zasad systemu jako$ci oraz systemowych procedur operacyjnych. W praktyce jednak
wystepuje konieczno$¢ reagowania na zmieniajgce si¢ warunki 1 czynniki otoczenia
zewnetrznego, jak 1 wewnetrznego. Wymuszaja one wprowadzanie innego rodzaju
zmian — zmian dostosowawczych, ktore nie majg wymiaru organizacyjnego. Oznacza
to, ze zmiany dotycza okreslonego obszaru organizacji lub jej pojedynczej funkcji.

Powodzenie wprowadzania zmian w jakosci uzaleznione jest od metod, jakimi
postuguje si¢ kadra kierownicza wszystkich szczebli zarzagdzania w tym procesie.

Innym aspektem wprowadzania zmian w jako$ci zarowno w przedsigbiorstwach,
jak 1 w banku jest praca zespotowa jako podstawa doskonalenia jakosci. Wymaga ona
zaangazowania wszystkich pracownikoéw i kierownictwa podmiotu, kompleksowego
podejscia w organizacji do zmian, a takze odpowiedniego systemu komunikacji
wewngetrznej.

Proces wprowadzania zmian w jakos$ci jest wymogiem procesu ciagtej poprawy,
a jednoczesnie jest koniecznoscig w warunkach zmiennos$ci otoczenia 1 jego wymagan.

Niewatpliwie waznym narzedziem w zarzadzaniu jakos$cia w banku jest
odpowiednio zaplanowana i realizowana strategia produktow i ustug oraz strategia
promocji. Reklama z kolei jest waznym narzgdziem promocji i niejednokrotnie droga
do sukcesu rynkowego. Wigkszos¢ firm jest uswiadomiona, ze najlepszy produkt nie
jest w stanie sam si¢ obroni¢, lecz nalezy mu pomdc poprzez odpowiedniag polityke
cenowy 1 dystrybucje, ale przede wszystkim odpowiedni dobor nosnikoéw reklamy, ktore
pozwola dotrze¢ do konkretnego klienta.

Do takich instytucji nalezy np. Bank PKO BP S.A, ktéry mimo zdobytej pozycji
na rynku i ustalonej renomie widzi potrzebe wykorzystywania reklamy i innych
srodkow w zwigkszaniu jako$ci swoich ustug, ktéra w obecnych czasach staje si¢
narzedziem walki o klienta.

Bank PKO BP stosuje wszystkie formy reklamy ustlug bankowych oraz realizuje
plany dotyczace wilasciwej obstugi klienta przez zatrudniony personel w oddziatach
Banku.

W celu potwierdzenia stusznosci wyboru drég komunikowania si¢ z klientem

Bank przeprowadza czgste badania rynkowe 1 analizuje uzyskane wyniki. Wyniki te



wskazuja na role wszystkich nosnikow informacji o Banku, ktére przy odpowiednim
potaczeniu sprawiaja, ze jakos$¢ ustug Banku jest na wysokim poziomie.
Banki starajg si¢ realizowaé najistotniejsze zasady kodeksowych. Nalezg

do nich nastgpujgce normy:

1. Bank powinien traktowa¢ wszystkich swoich klientow z jednakowa
staranno$cig i po partnersku;

2. W zadnym przypadku bank nie moze wykorzystywaé swego profesjonalizmu
W sposOb naruszajacy interes klienta;

3. Sprawa honoru pracownika banku jest odpowiedzialno$¢ za wilasne stowo,
ktorym powinien czu¢ si¢ zwigzany tak samo, jak formalnie sporzagdzonym
dokumentem;

4. Pracownik banku powinien by¢ uprzejmy i taktowny, udziela¢ rzetelnych
informacji, rzeczowo wyjasnia¢ klientom istote Swiadczonych przez bank
ustug;

5. Pracownik nie powinien wykorzystywac¢ zajmowanego w banku stanowiska
dla osiggniecia osobistych korzysci.

Zwigzek Bankéw Polskich zobowigzal jednoczesnie prezesow bankéw do
wydania odpowiednich wewnetrznych aktow prawnych, ktore wprowadzalyby w zycie
zasady tego kodeksu. Przestrzegania tych regulacji pilnuje Komisja Etyki Bankowej
dzialajaca przy ZBP.

Przedstawione narzedzia marketingowe stosowane w PKO BP wplywaja
niewatpliwe na dobrg jako$¢ oferowanych produktow i ustug.

Przeprowadzane przez banki analizy potwierdzaja duza rol¢ personelu i ich
umiejetnosci w procesie zarzadzania jakos$cig obstugi. Generalnie nie mozna stwierdzic,
7e najwazniejszym elementem w zarzadzaniu jakoscig jest odpowiednio dobrana kadra
i odpowiednie metody zarzadzania stosowane przez kierownictwo banku. Jest to z
pewnos$cig wazny czynnik, jednak nalezy pamigtaé, ze odpowiedni dobor i whasciwa
realizacja strategii wszystkich instrumentow marketingowych prowadzi do trafnych
zmian jakosciowych dostosowanych do potrzeb rynku oraz prowadzacych do sukcesu

Banku.
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