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REZUMAT: In contextul intensificarii unei concurente acerbe intre bancile comerciale din Romdnia
apare problema obtinerii unor noi clienti si fidelizarea celor existenti.

Obiectivul general al acestui studiu este de a oferi o perspectiva practica privind calitatea serviciilor
bancare, in scopul de a consolida anumite concepte, cum ar fi: tipologia calitatii (calitatea tehnica
versus calitatea functionala), dimensiunile si evaluarea conceptului calitatii. Prin analizarea
dimensiunilor calitatii, modalitatile de masurare si imbundtatirea acesteia, cercetarea prezentd oferd
instrumente necesare pentru a intelege semnificatia acestui concept de , serviciu ireprosabil”.
Cercetarea analizeaza comparativ oferta de servicii bancare oferite studentilor de patru banci.

CUVINTE CHEIE: calitate tehnica, calitate functionald, servicii bancare, Benchmarking, Ishikawa
1. Introducere

Calitatea reprezintd masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplineste cerintele
(conform SR EN ISO 9000, 2006). Termenului calitate i se poate asocia un calificativ (ca, de exemplu:
»slaba”, ,,mediocrda”, ,,buna”, ,.excelentd” etc., in functie de gradul de satisfacere a cerintelor avute in
vedere), iar prin termenul caracteristica intrinseca se intelege o proprietate inerenta, permanenta, specifica
(a unui produs/ serviciu/ proces, etc.).

Prin cerintd, se intelege o nevoie sau o asteptare care este declaratd, in general implicitd sau
obligatorie. Cerintele pot fi generate de diferitele parti interesate. Cerintele privind un produs / serviciu se
pot referi la aspecte ca: performantele, facilitatile de utilizare, siguranta in functionare (disponibilitate,
fiabilitate, mentenabilitate), securitatea produsului/ serviciului etc. De asemenea termenul cerintd mai are
si sensul de exprimare in continutul unui document prin care se transmit criteriile care urmeaza sa fie
indeplinite daca va fi declarata conformitatea cu documentul si fata de care nu sunt permise abateri.

Serviciul reprezintd o actiune, o prestatie prin care se obtine o utilitate cu valoare economica sau
sociald pentru un tert. Un serviciu este ,,de calitate" numai atunci cand caracteristicile serviciului si
caracteristicile prestarii de serviciu sunt astfel definite si realizate incat sa satisfaca asteptarile, cerintele si
necesitatile clientului. Banca este o institutie financiara care are ca obiect principal de activitate atragerea
de depozite si acordarea de credite. Bincile sunt organizate sub forma unei societdti comerciale pe actiuni
si 1si desfasoard activitatea sub supravegherea bancii centrale [1].

In contextul intensificarii unei concurente acerbe intre bincile comerciale din Romania, apare
problema obtinerii unor noi clienti si fidelizarea celor existenti. Cresterea numarului de banci a dus la
dezvoltarea concurentei si la constientizarea aspectelor referitoare la calitatea serviciilor bancare oferite
pe piata, astfel incat sa se ia in calcul, nu numai ,.calitatea dorita / realizatd de banca”, ci si calitatea
perceputa de client [5].

Christian Gronroos distinge doua dimensiuni ale calitatii serviciilor, care sunt percepute si
evaluate de catre clienti: calitatea tehnica si calitatea functionala (fig. 1). Calitatea tehnica a serviciului se
concentreaza pe ceea ce este furnizat de organizatia prestatoare de servicii ca rezultat tehnic al procesului
de prestare.
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Fig. 1. Calitatea tehnica si Calitatea functionala

Calitatea functionala se concentreaza pe modul in care este furnizat serviciul. Gronroos sugereaza
ca atributul de calitate functionald este mai important decat calitatea tehnicd in multe piete de produse,
motivul fiind dat de competenta tehnica este un factor de calificare pentru nivelul de intrare spre a fi
furnizor de servicii 1n aceste piete [6].

In literatura de specialitate sunt prezentate o multitudine de opinii cu privire la caracteristicile
serviciilor bancare. Numerosi autori considera ca serviciile bancare sunt caracterizate, asa cum rezulta din
figura 2 :

PERISABILITATE IMATERIALITATE
NESTOCABILITATE INTANGIBILITATE

INSEPARABILITATE VARIETATE
INDIVIZIBILITATE

Fig. 2. Caracteristicile serviciilor bancare

a). Imaterialitate, intangibilitate — acestea se refera la faptul cd orice serviciu este un produs
imaterial, chiar daca anumite servicii bancare pot fi insotite de o componenta materiald (de exemplu
contractul de depozit, contractul de credit etc.). Intangibilitatea serviciilor creaza dificultati clientului in
intelegerea sau evaluarea valorii serviciilor Tnainte de achizitionare. Valoarea lor adevirata poate fi
evaluatd numai dupa cumpdrare, dupa ce clientul a folosit serviciul si a avut ocazia sa 1i sesizeze
beneficiile sau neajunsurile.

b). Inseparabilitate, indivizibilitate — acestea survin din faptul ca procesul de prestare si cel de
achizitionare a serviciului nu pot fi separate. Clientul fiind si el prezent Tn momentul prestarii serviciului,
relatia dintre prestator §i consumator se constituie ca o particularitate a serviciului, deoarece atat
prestatorul cat si cumparatorul pot influenta rezultatele prestarii serviciului. Serviciile bancare se produc
si se consuma cu participarea clientului, uneori fiind necesard si integrarea unor produse aflate 1n
proprietatea clientului.
inainte de a-1 achizitiona, intrucat producerea si consumul serviciului bancar, de regula, au loc simultan.

Serviciile sunt produse si vandute 1n acelasi timp, ele nu pot fi depozitate pentru viitor. Serviciile
au nevoie de un canal cat mai scurt de distributie, astfel Incat ele sa poata fi furnizate la cerere, ceea ce
poate reprezenta o problema pentru banca.

¢). Perisabilitate, nestocabilitate — aceste caracteristici se refera la faptul ca depozitarea sau productia
pe stoc a serviciilor este imposibila. De aceea se impune ca personalul sa fie instruit si disponibil pentru
prestarea serviciului atunci cand acesta este necesar (de exemplu se poate angaja sau disloca temporar,
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din alte unitati, personal cu norma partiald pentru perioadele aglomerate, se poate instala un bancomat
suplimentar etc.);

d). Varietatea - calitatea serviciilor depinde de cine le asigurd, de momentul, locul si de timpul
necesar pentru asigurarea serviciului. De exemplu, un client poate prefera sa foloseasca o bancad in dauna
alteia, datoritd rapiditatii serviciului. Majoritatea clientilor sunt constienti de faptul ca serviciul poate fi
foarte diferit de la o banca la alta, si chiar de la o sucursala la alta a aceleiasi banci. De aceea, clientii ar
putea tine cont de opiniile si recomandarile altor clienti Tnainte de alegerea serviciului [5].

Pentru a avea o imagine de ansamblu asupra proceselor principale care se desfasoara in vederea
atingerii unui grad de calitate ridicat, In prestarea serviciilor bancare s-a realizat bucla calitatii. Bucla
calitatii reprezinta ,.,conceptul de activitati interdependente care influenteaza calitatea in diferite etape,
incepand cu identificarea necesitatilor si terminand cu evaluarea satisfacerii acestora” [3].

Conform standardului SR EN ISO 9004: 2010, bucla calitatii incorporeazd urmatoarele trei
procese principale:

- procesul de marketing;
- procesul de proiectare;
- procesul de prestare de servicii.
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Fig. 3. Bucla calitatii asociata domeniului bancar
2. Studiu de caz

Pentru masurarea calitatii produselor (serviciile bancare) prezentate mai sus, a fost aplicata
metoda de evaluare externa a calitatii, numita ,,clientul capcana”. Aceasta constd in supravegherea si
analizarea interactiunilor dintre functionarii bancari si clienti si are drept rezultat obtinerea asa-numitelor
,momente ale adevarului”, metoda fiind aplicatd pentru realizarea evaluarii calitatii serviciilor bancare.
Din cauza impedimentelor intdlnite in practicd, exista totusi diferente intre versiunea teoreticd a metodei

si modul 1n care aceasta este aplicata.
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Acest studiu a fost realizat pe baza analizei urmatorilor indicatori de calitate ai serviciilor bancare

[4]:

Personal:

empatie,
amabilitate,

disponibilitate

Infrastructura:
sediu,

APANBAS AN

Imaginea %f&%%?_e
banc':j:lg nr. de comision,
filiare, dobanda,
vechimea pachete
¥ romotionale
bancii; \ Promonionaie

Fig. 3 Indicatori de calitate in domeniul bancar

Se va evalua calitatea tehnica si functionald a serviciului ,,pachet de student” care este prezentat
pentru patru tipuri de pachete oferite pe piata bancard din Romania:

- ., STUDENT PE+”, pachet oferit de BRD-Groupe Société Générale;
-, PACHET CAMPUS”, pachet oferit de BCR;

- »STAR STUDENT”, pachet oferit de Banca Transilvania (BT);

- ., STUDENTOCARDUL”, pachet oferit de Raiffeisen Bank.

In urma analizei celor patru servicii bancare, din punct de vedere al elementelor care nu depind nici
de performanta angajatului si nici de cea a clientului si utilizand un sistem de notare de la 1 la 5, au fost
obtinute urmatoarele rezultate:

S-a utilizat urmatorul sistem de notare: 5 - Foarte multumit / 4 - Multumit / 3 — Neutru / 2 -
Nemultumit / 1 - Foarte nemultumit

In Tabelul 1. au fost analizate caracteristicile tehnice ale serviciilor bancare ce se regisesc in
pachetele de student prezentate pe site-urile institutiilor bancare.

In urma acestei comparatii rezulta faptul ci Banca Transilvania oferd cel mai avantajos pachet, in
timp ce Banca BRD se situeaza la polul opus.

Tabelul 2. face referire la calitatea functionald, mai exact la perceptia cu care ramane clientul 1n
urma relationdrii cu functionarii bancilor. Studiul s-a realizat in sucursalele din proximitatea Campusului
in intervalul orar 12:00-13:00, reprezentand momentul de varf al activitatii in acest domeniu.

In urma vizitelor efectuate in fiecare sucursald, s-a constatat ci bancile dispun de o aparaturi
modernd, insd au anumite deficiente privind disponibilitatea de a raspunde solicitarilor / intrebarilor
clientilor.
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Tabel 1. Analiza calitatii tehnice a serviciilor bancare

Comision |a 5 | 4 ' 5 | 4
retragerea numerar de la

alta unitate bancara |

Dobanda 3 2 3 3
Pachete promationale 4 2 | 3 2
Comision la plata 2 2 3 2
facturilor

Suma minima blocata pe 3 2 4 4
card ‘

Scor obtinut 17 12 18 15

Tabelul 2. Analiza calitatii functionale a serviciilor bancare

Elemente evaluate BCR BRD Banca Raiffeisen Bank
Transilvania
5 5 S

Dotare moderna 5

Mediu placut 3 4 s 3
Politetea functionarilor 3 & 4 4
Competenta de a 3 2 3 4
raspunde cererilor

Organizare spatiu 2 1 4 a4
Disponibilitatea de a 2 1 2 3
ajuta

Transparenta 3 1 4 1
Contact vizual 5 5 s 5
Timp de asteptare & 2 3 3
Scor obtinut 28 22 35 32

Tabelul 3. Analiza Benchmarking a site-urilor bancilor

Criterii de BCR BRD Banca Raiffeisen
analiza Transilvania Bank
Aspect cromatic a a 3 2
Animatia site-ului 3 5 2 1
Accesibilitatea 5 3 2 L
informatiilor

Gn functie de nr. de
click uri efectuate

péna la informatia
dorita)
Dinamica site-ului a 3 3 5
Transparenta 3 3 a 3
ofertelor
Scor obtinut 19 20 14 12
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In Tabelul 3. s-a efectuat o analizd prin metoda Benchmarking a site-urilor tuturor bancilor
mentionate, iar in urma acesteia cel mai mare punctaj a fost obtinut de Banca BRD deoarece s-a dovedit a
fi cel mai frumos reprezentat cromatic, cu animatii care atrag foarte multi clienti, si cel mai important,
ofera informatii clare, care prezinta atit avantaje, cat si dezavantaje pentru informarea cat mai precisa a
clientilor.

3. Interpretare rezultate

In urma studiului s-a constatat ci una din problemele majore cu care se confrunti bancile este
reprezentatd de timpul de asteptare.

Tabelul 4. Analiza timpilor de asteptare

BCR BRD BT Raiffeisen

Durata de asteptare la ghiseu [min.] 10 12 5 6
Numdr de functionari existenti 2 pers. 2pers.  3pers. 3 pers.
Capacitatea de raspuns moderat  moderat rapida  rapida
Amabilitatea personalului medie scdzutd  ridicatd ridicatd

In Tabelul 4. sunt prezentati factorii care conduc la cresterea timpului de asteptare. Dupa o privire
de ansamblu putem observa faptul ca banca BRD se situeaza pe un loc fruntag la timpul de asteptare, din
cauza deficientelor de comunicare a personalului cu clientii.

Pentru a imbunatati calitatea serviciilor bancare se incearca identificarea masurilor principale ce
conduc la diminuarea timpilor de asteptare, iar in acest sens se aplica diagrama Ishikawa.

Pentru identificarea factorilor ce conduc la reducerea timpilor de asteptare se completeaza
cauzele asociate celor 6M: metode, materiale, mediu de lucru, masurare, personal, echipamente, dupa
cum se observa 1n figura 4.

4. Concluzii

In urma realizarii acestei cercetari atat pe teren, cat si prin analizarea informatiilor disponibile on-
line referitoare la furnizorii de servicii bancare, s-au constatat urmatoarele:

v Ofertele bancare sunt diverse.

v Se identifica o serie de probleme de comunicare la nivelul functionarilor din banci.

v Politicile referitoare la calitate ale bancilor nu sunt sustinute printr-un nivel adecvat de empatie
fata de client al personalului de front-desk, existand loc pentru formare in acest sens.

v Perceptia studentilor — clien{i ai serviciilor financiar-bancare asupra succesului bancii este
corelatd cu vechimea institutiei bancare pe piatd si imaginea pe care aceasta a dobandit-o in timp.
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Fig. 4. Diagrama Ishikawa pentru identificarea cauzelor care influenteaza timpii de asteptare
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