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QUALITY OF BANKING SERVICE

ABSTRAKT

Kvalita  sluZieb predstavuje ndstroj maximalizdcie vynosu prostrednictvom narastajiceho
uspokojovania klientov. Klicom je, aby klient mal pocit vyssSej kvality sluZieb ako ocakdval.
Ocakdvania zdkaznikov si formované ich minulymi skiisenostami, vypocutim rdznych ndzorov na
banku vo svojom okoli a reklamnym pdsobenim. Kvalitu bankovych sluZieb treba chdpat ako
vuiitorne zladeny a vzdjomne prepojeny systém réznych parametrov, ktoré maji vplyv na klienta a
jeho pocit spokojnosti. Na rieSenie tejto problematiky sa pouZivajii postupy riadenia na zdklade
interného, externého a interaktivneho marketingu.

Klucové slovd: Kvalita sluZieb, vymedzenie kvality sluZieb, ocakdvania zdkaznikov, uspokojovanie
klientov, formy kvality, ciele kvality, meranie kvality

ABSTRACT

The quality of service represents a tool of maximising the yield by means of meeting the increasing
needs of clients. The crucial moment lies in the client's satisfaction brought about by receiving service
that exceeds his expectations. Expectations of clients are formed by their experience,bank's reputation
and advertisement. The quality of banking service has to be comprehended as an internally
harmonised and mutually interconnected system of various parameters that have an impact on the
client and his satisfaction. The solution of this problem is based on the use of management of internal,
external and interactive modes of marketing

Key words: Quality of service, specification of quality of service, expectations of clients, meeting the
client's needs, forms of quality, goals of quality, measurement of quality

UVOD

Stidie zaoberajiice sa vztahom medzi kvalitou sluZieb a névratnostou investicii dokazuju, Ze
poskytovatelia vel'mi kvalitnych sluzieb dosahuji o 8% vysSiu ndvratnost’ investici{ ako ti, ktorych
sluZby maju niZsiu kvalitu.

Préave z tohto dévodu sa otazka kvality sluZieb dostdva do oblasti zdujmu aj slovenskych bank.
Je to spdsobené aj velkou konkurenciou na finan¢nom trhu, ktord na nasom bankovom trhu vladdne.
Ak sa chce banka v tomto konkuren¢nom prostredi odliSit’ od ostatnych poskytovatelov bankovych
sluzieb, musi sa otdzka kvality sluzieb stat’ stredobodom jej pozornosti.
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1. Vymedzenie kvality sluzieb

Kvalitu sluzieb mozno vnimat z réznych hl'adisk. Jednou z moZnosti je vnimanie rozdielu
medzi internou a externou kvalitou poskytovanych sluZieb.

Internd kvalita je chapand z hl'adiska finan¢nej inStitdcie a opiera sa o dodrziavanie urcitych
technickych parametrov anoriem kvality (doba spracovania, pruznd administrativa, dodrZanie
etickych, obchodno- pravnych noriem a pod.).

Externd kvalita naopak vychddza z relativnej kvality, ktord vnima klient. Hodnotenie kvality
je ujednotlivych klientov rozdielne, pretoZe kaZzdy zakaznik md vlastné ocakdvania atie nie su
rovnaké. Rozdiely v hodnoteni vyplyvaju prave z tejto subjektivnosti.

Paradoxom je, Ze az vtedy, ked’ klient nedostane to, co oCakdva, uvedomf si, co dostava beZne.
Klienti si skor uvedomuji nedostatky sluzieb, nez poskytnutie sluZieb vysokej kvality. Preto sa
v bankdch stretneme skor z reklamdciami ako s pochvalou. Banky sa snaZia v pripade staZznosti néjst
faktor, ktory spdsobil nespokojnost’ a eliminovat’ jeho vplyv do budicnosti. Na druhej strane sa banky
snazia r6znym spdsobom upovedomit’ svojich klientov, Ze im poskytuji kvalitné sluzby. Robia to
uvadzanim roéznych oceneni, ktoré banky ziskavaju v ekonomickej tladi, ¢i pri prieskumoch kvality.

Kvalita je vo vSeobecnosti charakterizovana ako celkovy stibor znakov objektu, ktoré ho robia
schopnym uspokojovat’ uréené a ocakdvané potreby. Kvalitou rozumieme stupeii uspokojenia potrieb
a poziadaviek klientov dZitkovou hodnotou bankovych sluzieb.'

Dalsim pristupom k definovaniu kvality si formulacie kvality, ktoré rozli$uje Garvin:*

e transcendentny pristup — kvalita je absoldtne najvyssi Standard akosti sluzby. Aj ked’
je tento pojem nie je presne definovany, kazdy rozpoznd kvalitu, ked’ ju ma pred
sebou. Tato formuldcia ma zdklad vo filozofii a je zna¢ne nepresna.

e orientdcia na produkt — rozdiely v kvalite maji svoj pdvod v rozdielnom mnoZstve
urcitej zlozky alebo vlastnosti, ktoré sui sdcastou sluzby. Tato formulécia
nezohl'adiiuje subjektivny postoj klienta, ktory moZze stanovit’ odlisné meradlo kvality.
Vyhodou tohto pristupu je objektivna meratelnost’ a bezproblémova kontrola uz
stanovenych Standardov.

e orientdcia na vyrobny proces - poskytnutd sluzba musi zodpovedat vopred
stanovenym normdm a pravidla, pretoZe len vtedy je kvalitnd. Nevyhodou tohto
pristupu je fakt, Ze Standardy a normy su €asto uréované tizkym okruhom osob, ktoré
vlastne takymto sposobom subjektivne definuji pojem kvalita. Na druhe;j strane, takto
definovand kvalita umozZiiuje jednoduchd kontrolu a meratelnost odchylok od
Standardov.

e orientdcia na hodnotu — kvalita je definovanéd ako vymenny pomer. Individuum, ktoré
sa snazi maximalizovat’ svoju uZitoCnost, zvazuje, ¢oho sa bude musiet’ vzdat’ a aky
oCakdvany uzitok mu sluzba prinesie. Takymto spdsobom odovodiiuje svoj nazor
tykajici sa kvality. Ide tu o vysoko subjektivny pristup. Kvalita sa nespdja
s poskytnutou sluzbou, ale s vymennym pomerom. Meratel'nost’ je podobne ako pri
orientacii na klienta problematicka.

Na zdklade uvedenych definicii kvality budem v d’alSom texte pristupovat’ k pojmu kvalita
sluzby na zdklade tejto definicie: Kvalitu sluzby mozno definovat ako schopnost’ poskytovatela

! HASPRQVA, M.: Kvalita bankovych sluzieb. Novéd ekonomika, ro¢nik 5, ¢islo 2, rok 2006, s. 35
? KORAUS, A.: Kvalita sluZieb vo finanénej sfére a typy spravania sa klienta. BIATEC, roénik 10, &islo 8, 2002,
s. 18
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sluzby vytvorit’ (za spoluicasti zdkaznika) poZadovany vykon podla oakdvani zdkaznika na urcitej,
nim pozadovanej tirovni.?

Kvalita determinuje spoOsobilost’ celého produktu plnit svoje funkcie. Tidto spdsobilost
vytvéra cely subor vlastnosti, pricom kvalita je potom vysledkom ich kombinécie.

Vlastnosti st:

Vykonnost — zavisi od toho, ako prevadzkové vlastnosti produktu alebo sluzby
vyhovuju potrebam klienta. Ak prevddzkové vlastnosti sluzby zodpovedaju
poziadavkam klientov, dosiahla a poZzadovana vykonnost'.

Prislusenstvo a dodato¢né sluzby — ide o pridané, sekunddrne vlastnosti, ktoré
obohacuji sluzbu arobia ju atraktivnejSou. K zdkladnému uZitku sluzby, pridavaji
dodato¢ny, pridavny uZitok.

Spolahlivost’ — je spojend s pravdepodobnostou, Ze produkt bude fungovat’ riadne
pocas celej doby svojej Zivotnosti. Spolahlivost’ v stivislosti so sluzbami finan¢nej
inStiticie nadvédzuje na jej schopnost’ dodrzat’ p&vodny tcel produktu alebo sluzby
pocas celej doby, na ktorej sa s klientom zmluvne dohodli.

Sulad so Specifikdciami produktu — znamend, Ze bude klientovi poskytnuté to, o mu
banka slibila. Stcastou sluzby je 'udsky faktor podliehajici nevyhnutnym vykyvom,
¢o spdsobuje, Ze niekedy je tazké dosiahnut’ tento znak kvality. Napr. Specifikacia
produktu ,,sluzba s ismevom* zavisi prili§ od nilady zamestnanca, a preto je takyto
druh $pecifikdcie mimoriadne rizikovy.

Trvanlivost’ — sa tyka Zivotnosti produktu, pricom mdZe ist’ napr. o urcity pocet dni,
mesiacov alebo rokov. Této poziadavka sa da t'azko aplikovat’ na sluzby, pretoze v ich
pripade je proces produkcie, distribticie a spotreby totoZny.

Servis (ddrzba) - od neho zavisi, ¢i klient mdéZze pouzivat produkt po vyskyte
neoCakdvaného problému (poruchy). Servis je dolezitym znakom hodnotenia
spolahlivosti produktu a méze byt komparativnou vyhodou. Kvalita servisu stvisi
s rychlostou reakcie, priaznivym postojom, kompetentnostou a ochotou a kazdy
klient ju vnima inak.

Estetika — sa tyka vzhladu produktu (nie vykonnosti) a ma vplyv na prvé predbezné
hodnotenie. I ked’ je to znacne subjektivny faktor, moze byt vel'mi dolezity. Vonkajsi
vzhl'ad a ,,obal“ sluZieb tvori fyzické prostredie, v ktorom sa sluzby poskytujui. Banky
postupne menia interiéry pobociek v stilade so znackou, imidZom a ofakdvaniami
klientov.

Kvalita a priori- klienti na zdklade vlastnych skusenosti a ziskanych informécii (tlac,
reklama, znacka, imidZ) oc¢akavaju urcitd kvalitu sluzieb. Aby bol klient spokojny,
musi mat’ pocit, Ze obdrzal vysSiu kvalitu sluZzby neZ a priori ocakdval. Ak vnimana
kvalita nenaplni oCakavania klienta, predaj sa neuskutoni a banka pravdepodobne
stratila jedného klienta.*

2. Formy kvality

Paradoxom je, Ze aj tie vlastnosti, ktoré klient neakceptuje, spravidla mdzu vieobecne spiiat’
poziadavky kvality. Tento zdanlivy paradox vyplyva z toho, Ze v bankach existuji dve formy kvality:

objektivna kvalita,
subjektivna kvalita.’

3 MATEIQES, A. a kol.: Manazérstvo kvality, histdria, koncepty, metddy. Bratislava: EPOS, 2006, s. 683
* KORAUS, A.: Marketing v poistovnictve. Bratislava: Sprint vfra, 2001, s. 298-299
> MEDVED, J., KOVACOVA, Z.: Finanény a bankovy marketing. Bratislava: Sprint vfra, 2003, s. 189
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KaZzdy produkt pozostiva zo sthrnu parametrov objektivnej povahy. To znamend, Ze tieto
parametre st kvantifikovatelné (napr. droky, poplatky, terminy, ¢as poskytovania sluzby, dizka
cakania klienta, miesto poskytovania sluzieb atd’.) a vopred, teda pred realiziciou produktu zndme,
i ked’ to nevyluéuje moZznost’ zmien v budicom obdobi.®

Subjektivnu stranku produktu treba vnimat z pohladu uspokojenia poZiadaviek klienta.
Z hladiska uspokojenia kazdého jednotlivého klienta je kvalita subjektivna a zavisi od jeho potrieb,
Zelani, hodnoteni (ide o Cisto individudlny pohlad klienta). Ak vlastnosti produktu, resp. vlastnej
sluzby zodpovedaji poziadavkdm klienta, moéZeme konStatovat, Ze poZadovand kvalita bola
dosiahnuta.

3. Ciele kvality

Po definovani samotnej kvality sluZieb, vlastnosti kvalitného produktu a foriem kvality, je
potrebné vymedzit aj ciele, ktoré su skryté za snahou o zvySovanie kvality.

Ciele kvality moZeme rozdelit na dlhodobé, kriatkodobé, externé a interné. Zakladnymi
dlhodobymi cielmi stanovenymi manazmentom banky by mali byt napr. zvySovanie spokojnosti
klientov, maximalizdcia efektivnosti pri zvySovani poskytujicich sluZieb a optimalizdcia Urovne
ndkladov pri zvySovani kvality danych sluZieb. Strategické ciele banky treba definovat aj
v krdtkodobych cieloch, napr. organizovat’ vzdeldvacie programy pre zamestnancov, zvySovat
jazykové schopnosti pracovnikov a postupne modernizovat’ vybavenie pobociek.

K externym cielom patri vypracovanie ndvodu na zlepSenie kvality bankovych sluZieb ako
doklad o splneni poziadaviek kvality, zlepSenie podpory predaja danej bankovej sluzby, zlepSenie
komunikécie s klientmi, rozSirenie potencidlneho okruhu poskytovanych sluzieb, zvySenie
atraktivnosti prostredia, zlepSenie imidzu obchodnych miest, banky a ziskanie dovery u klienta, Ze
sluZzba dosahuje poZadovani kvalitu.

Ako interné ciele mdZzeme uviest' optimaliziciu riadiaceho procesu, redukciu ndkladov,
motiviciu zamestnancov, odstranovanie slabych miest, hladanie preventivnych opatreni
na zlepSovanie kvality bankovej sluzby, zviditeInenie silnych stranok banky. Pozndvacim znamenim
vynikajicej servisnej inStiticie je neustdle usilie venované zvySovaniu rozdielu medzi bankou
samotnou a jej hlavymi konkurentmi pokial’ ide o kvalitu a produktivitu poskytovanych trhovych
sluZieb.

Kvalita sluzieb, ako ju vnima zdkaznik, zavisi skor od spolahlivosti, vnimavosti, istoty
a empatie ako od hmatatelnych faktorov. Banky preto musia venovat zvySeni pozornost okoliu
pravdepodobnost’ diferencidcie ponuky. Tidto diferencidciu je mozné dosiahnut’ aj prostrednictvom
spravneho umiestiiovania v mysliach klientov. Cielom pldanovaného umiestiiovania je dosiahnut
Zelanu poziciu v povedomi zdkaznika a tym odliSit’ svoje sluzby od sluZieb konkurencie.

Na dspesné umiestiiovanie je mozné navrhnit také vlastnosti, ktoré si vyznamné, vierohodné
a jedinecné. Pri realizécii tohto procesu v praxi sa vyzaduji aj d’alSie charakteristiky:

e vyznamnost — odliSenie je vyznamné pre dostato¢ne vel’ky pocet zdkaznikov,

zretel'nost’ odliSenia od ostatnych ponuk,
jednoznacnd oznamovatel'nost,
nenapodobitel'nost’ — odliSenie nemoZno rychlo napodobnit’,
dostupnost’ — ciel'ovy klienti budi schopni a ochotni za odliSenie zaplatit. Akékol'vek
ndklady na odliSenie budd vnimané ako ndklady plne kompenzované hodnotou ktord
prinasaju,

® MEDVED, J.: Vymedzenie kvality finan¢no- bankovych sluzieb, Ekonomika firiem (Zbornik z medzindrodnej
konferencie), rok 2004, s. 406
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ziskovost’ — odliSenie dodato¢ne prinesie banke uZitok, zisk.”

4. Rozpory medzi vnimanou kvalitou sluzby

Niekedy sa stdva, Ze aj napriek sprdvnemu umiestneniu, propagacii, motivacii pracovnikov,
banka nedokdZe uspokojit’ naroky svojich klientov na kvalitu poskytovanych sluzieb. Tento paradox
mdzeme vysvetlit' na zaklade vymedzenia zdkladnych rozporov medzi vnimanou kvalitou sluzby
a otakavaniami klientov banky. Patria sem:®

Rozpor medzi o€akdvanim klienta a vnimanim manaZmentu. Ak manaZment neziska
spatni vizbu o nevyhovujicej kvalite svojich sluzieb od klientov, moZe sa
domnievat, Ze splnil vSetky ocakavania trhu. Preto je potrebné, aby banka zistovala
spokojnost’ svojich klientov a ich o¢akdvani formou prieskumov a dotaznikov.

Rozpor medzi vnimanim manaZzmentu a Specifikdciou kvality. Kym manazéri
zdoraziiuji technickd stranku kvality, pre klienta je dominantnd celkovd kvalita
poskytovanych sluzieb.

Rozpor medzi Specifikéciou kvality sluzieb a ich poskytovanim. V bankovnictve, kde
poskytovanie sluZieb je silne zdvislé od l'udského faktora, je Casto problematické
splnit’ kvalitativne ocakavania zdkaznikov. Napr. ak klient vyZaduje dlhsi Cas na
vybavenie, mdZe sa pri Specifickych produktoch vytvarat’ dlhsi rad, ¢im sa zvysi
cakacia doba. Niektoré banky preto zmenili priestorové usporiadanie svojich pobo¢iek
arozdelili ich na rychlu zénu azénu poradenstva apredaja produktov v snahe
zabranit’ tvorbe dlhych radov.

Rozpor medzi poskytovanou sluzbou a vonkajSou komunikdciou. Komunikécia
vzbudzuje ocakdvania klientov, ktoré nemusia byt vZdy splnené. Této situdcia byva
dosledkom neadekvitnej sluzby. Prikladom mdze byt reklama v televizii, ktord
v zdujme upltania pozornosti potencidlneho klienta a pre kratkost’ asu uvedie len
niektoré pozitivne vlastnosti produktu. Reklama ma podnietit’ klienta k navsteve
pobocky, kde sa uz oboznami so vSetkymi vlastnostami, poplatkami, pricom ak sa
jeho oc¢akavania nepotvrdia, moZe byt dany klient sklamany.

Rozpor medzi vnimanou a ocakdvanou sluzbou. Na subjektivne hodnotenie kvality
sluzieb ma vplyv mnoZstvo faktorov, ktoré mdzu zmenit celkové vnimanie
poskytovanej sluzby. Moze ist’ napr. o nevybavenie klienta pre praceneschopnost’
bankového Specialistu. Vybrané banky maji na svojich pobockiach zabezpecenu
zastupitel'nost’, aby bol klient vZdy obsliZeny. Iked zabezpecenie plného stavu
zamestnancov na pobockiach je problematické vzhladom na praceneschopnost’,
Cerpanie dovolenky, ucasti na Skoleniach, ¢i uz odbornych — povinnych zo zdkona
alebo takych, ktoré podporuji zvySovanie kvality sluzieb a zlepSovanie predajnych
zrucnosti.

Rozpory upozoriiuji na nedostatky v kvalite sluZieb a zdrovenl determinuji ndstroje na ich

prekonanie.

5. Meranie kvality

Rozdiely vo vnimani kvality je moZné pozorovat aj na porovnani firiem pdsobiacich
v zdpadnej Eurépe a japonskych firiem. Zatial' ¢o v zdpadnych krajinich je kvalita chdpand a

TVERESOVA, E.: Umiestiiovanie a diferencidcia sluzieb v bankovnictve. BIATEC, ro¢nik 8, &islo 7, rok 2000,

s. 15-16

8 HASPROVA, M.: Kvalita bankovych sluZieb. Nova ekonomika, ro¢nik 5, ¢islo 2, rok 2006, s. 35
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posudzovand hlavne ako kvalita konkrétneho produktu, Japonci uprednostiiuji presadzovanie kvality
organizicie ako celku.
Met6dy na meranie kvality finanénych sluZieb sa vo vSeobecnosti delia na dve skupiny:
® na také, ktoré sa orientuju na klienta a jeho potreby a Zelania, na dopyt orientované
metddy merania kvality,

vvvvvvv

ponuku orientované metédy merania kvality sluZieb.

Postupy orientované na klienta mézu byt
e objektivne — skiimaji vSeobecne akceptované Standardy (napr. prostrednictvom
pozorovania alebo psychologickych testov),
¢ subjektivne — nadviaZe sa priamy kontakt s jednotlivymi klientmi, ktori formuluji
svoje predstavy a pocity. V rdmci tychto metéd mozno rozliit’ metddy zamerané na:
- slabé stranky poskytnutej sluzby (napr. analyza staznosti klientov)
- metddy skimajice nielen slabé ale aj silné stranky.

Postupy orientované na finan¢nu institdciu sa zaoberaju jednotlivymi Castami procesu,
ktorého vysledkom je poskytnutd sluzba. Ide napriklad o analyzu v jednotlivych fazach, analyzu
ndkladov spojenych s odstraiiovanim chyb alebo analyzu moZnych chyb, ktoré sa mézu v budicnosti
vyskytniit’ spolu s moZnostami ich predchddzania.’

ZAVER

Uspokojovat’ potreby klientov je mozné len poskytovanim kvalitnych sluzieb. Dlhodobo
a stabilne kvalitné sluzby vytvaraju doverny vztah klienta k banke, pricom tento vztah a lojalnost’
klientov predstavuju zédklad pre dlhodobu spolupridcu s bankou, ¢o vedie k prosperite a ziskovosti
banky.

Pojem ,kvalitné bankové sluzby* sa stdva Casto pouZivanim terminom nielen manazérov
a pracovnikov bénk ale Coraz CastejSie je tento termin pouZivani aj klientmi. Sucasny moderny klient
vie presne aké ma poziadavky a v pripade, Ze jeho o¢akdvania nie st naplnené, hl'ada iné miesto, kde
budd jeho potreby uspokojené na takej trovni akd poZaduje. A prdve preto sa v suicasnosti stiva
kvalita predmetom zdujmu celej bankovej praxe aj na Slovensku, kde je konkurencia na bankovom
trhu vel'mi velka.
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