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Jedng z konsekwencji przystgpienia Polski do Unii Europejskiej byla
koniecznos¢ zmierzenia sig¢ krajowego sektora bankowego w warunkach
niezahamowanej konkurencji z instytucjami bankowymi innych panstw —
czlonkow wspolnoty. Wymusito to w sposob bezposredni zintensyfikowanie
dzialan, zmierzajgcych do znalezienia i wdrozenia innowacyjnych metod oraz
narzedzi, ktore moglyby poprawi¢ poziom jakosci swiadczonych ustug.
Posrednimi celami stalo sie wigc tworzenie nowych i doskonalenie juz
istniejgcych produktow, procesow oraz systemow zarzqdzania i organizacji —
z wykorzystaniem efektow badan naukowych, prac badawczo-rozwojowych,
otwarciem na nowatorstwo w sferze koncepcji, usprawnien, pomystow i
wynalazkow. W tej sytuacji wyjgtkowego znaczenia nabrala umiejetnosé
korzystaniu z jakosciowej inzynierii wartosci QIV.

Kluczowe stowa: jakosé, przedsigbiorstwo bankowe, zarzgdzanie

Czym jest QIV? To jedna z metod ksztaltowania jakoSci w instytucjach finansowych
oraz program poprawy poziomu jakosci; innymi stowy, ciggly proces usprawniania
dziatania i doskonalenia poziomu ustug w przedsigbiorstwie bankowym — sformutowany
jako suma wskazowek takich prekursoréw zarzadzania jakoscia, jak William Edwards
Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum czy Philip Crosby. Znaczacy wktad w rozwoj
tej koncepcji ma tez Leonard L. Berry, ktory stwierdzil, iz wzrost poziomu jakosci obstugi
moze stac si¢ skuteczng strategia firmy w drodze do zwigkszenia zyskow. [5]

Istote jako$ciowej inzynierii warto$ci mozna zawrze¢ w czterech punktach: [2]

1. Podejscie do kosztow nastgpuje z punktu widzenia identyfikacji czynnikow,
wplywajacych na powstanie kosztow, a nie na redukcji poszczegolnych sktadnikéw tych
kosztow,

2. Duze znaczenie zmian organizacyjnych w instytucjach finansowych,

3. Traktowanie obshugi klienta wylacznie jako jeden z elementdw programu poprawy
jakosci, a nie cel sam w sobie,

4. Ukierunkowanie jako$ciowej inzynierii wartosci na efekty dlugookresowe.

Jako$ciowa inzynieria warto$ci wykorzystuje rowniez wspolne watki teorii Deminga,
Jurana, Crosby’ego oraz Feigenbauma, stanowigce w sumie podstawe kompleksowego
programu poprawy jakosci. Metody opracowane przez Berry’ego i Aubreya [1], do ktorych
nalezy metoda identyfikowania luk w ustugach, zaliczane sg do najwazniejszych narzedzi
jakosciowej inzynierii wartosci.

Metoda ta ma charakter otwarty, czyli jest nastawiona na stata zmienno$¢ otoczenia,
przy czym klient oraz jako$¢ zachowuja zawsze status priorytetowy; sama za§ pozostaje
sposobem zarzadzania dziatalnoécia przedsigbiorstwa bankowego.[4] Stosowanie
jako$ciowej inzynierii warto$§ci ma sens wtedy, gdy uwzglednia indywidualng sytuacje
kazdego przedsigbiorstwa oraz warunki, w jakich ono dziata.
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Rysunek 1. Podstawowe elementy jakoSciowej inZynierii wartosci

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Gray J. L., Harvey T.W., Znaczenie jakosci w
dziatalnosci bankowej, ZBP, Warszawa 1995, s. 104-107.

Warto w tym miejscu sprecyzowaé — z semantycznego punktu widzenia — kilka
podstawowych terminéw, sktadajacych si¢ na pojecie jakoSciowej inzynierii warto$ci:
Jjakosciowa (Quality) - to stosowanie strategii jakosci w celu poprawy jakosci,
inzynieria (Ingineering) - konstruowanie lub budowanie (nowych metod, podejscia,
koncepcji, nowatorskich rozwigzan),
wartosci (Value) - warto§¢ banku (podnoszenie jego rentownos$ci poprzez stosowanie
jakosci).

Pod pojecie jakosciowej inzynierii warto§ci mozna podlozyé rowniez tresc,
sprowadzajaca si¢ do hasta: ,, Budujemy nowg wartos¢ banku stosujqc strategie jakosci”.

Do najwazniejszych elementéw metodologii jakosciowej inzynierii wartosci zaliczane sa: [2]

1. Organizowanie — struktury organizacyjnej, ktora hierarchizuje zakres
odpowiedzialnosci, wskazuje system delegowania uprawnien itd.;

2. Przygotowanie — zagadnien merytorycznych, obejmujace problematyke szeroko
pojmowanej jakosci dla kierownictwa wyzszego szczebla (ze szczegdlnym uwzglednieniem
szczebla §redniego) oraz edukacje wszystkich pracownikow poprzez cykliczne warsztaty i
seminaria;

3. Zbieranie danych — poprzez:

- ankietowanie zewnetrzne,

- ankietowanie wewnetrzne (powinno obejmowaé wszystkich pracownikow),

- samoocen¢ jakoSciowa oparta na kryteriach przyznawania nagrody (np. im.
Malcolma Baldridge’a lub Polskiej Nagrody Jakos$ci);

4. Analiza — narzedzi technicznych, pozwalajacych na przesledzenie oraz oceng
poszczegdlnych etapéw procesu poprawy jakosci (np. arkusze kalkulacyjne), ktore maja
zobrazowac¢ luki wystepujace w obstudze (np. metoda L. L. Berry’ego).

5. Zespoly tworzenia warto$ci — dziatajace na trzech ptaszczyznach:

- identyfikacji zespolow tworzenia wartosci oraz wspierajacych ich zespotéw wartosci
dodane;j,

- okreslenia ksztaltu przywodztwa i pobudzania relacji wewnatrzgrupowych,

- inicjowania formy dialogéw migdzy pracownikami, poniewaz s one istotg procesu
jako$ciowej inzynierii wartosci;

6. Plany dziatania — bedace efektem pracy zespotow tworzenia wartosci, ktore
okreslaja konkretne zadania, odpowiedzialno$¢, terminy, przewidywane koszty itd. Plany
dziatania powinny dawa¢ kompletne wskazoéwki co do kierunku zmian;
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7. Realizacja — traktowana jako kontynuacja dziatan wyznaczonych w planie dziatania
(zalecana réznorodno$¢ narzedzi pomocnych w realizacji celu);

8. Kontrola wynikéw — shizaca do oceny stanu istniejacego i wskazania sposobu
poprawy tego stanu w przysztosci;

9. Nagrody i uznania — niezwykle wazne narzedzie realizacji planow poprawy jakosci,
uzaleznione w duzym stopniu od kultury organizacyjnej przedsigbiorstwa, bedace istotnym
czynnikiem motywujacym. Sa to:

— nagrody pieni¢zne,

— nagrody niepieni¢zne (uznanie, prestiz itp.);

10. Kontynuacja procesu — bardzo wazny element catosci: QIV to nigdy niekonczacy
si¢ proces, ktory powinien sta¢ si¢ swoistg kulturg przedsigbiorstwa bankowego,
zaangazowanego w poprawe jakosci. [3]

Jakosciowa inzynieria wartosci opiera si¢ na stronie popytowej obslugi klienta i
dlatego przede wszystkim wymaga stwierdzenia, czego potrzebuja klienci, jaki jest
wolumen operacji oraz jaki poziom jakos$ci jest dla nich zadawalajacy. Dopiero w oparciu o
te wiedz¢ mozna starac si¢ to zrealizowac.
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One of the consequences of the Polish accession to the European Union was the need
for the banking sector to meet the financial institutions of the member states in the
conditions of unrestrained competition. It has directly forced the intensification of efforts to
find and implement innovative methods and tools that could improve the quality of
provided services. At the same time, the intermediate objective became creating new and
improving the already existing products, processes and systems of management and
organization with the use of results of scientific research and R&D, as well as openness to
innovation in the sphere of concepts, developments, ideas and discoveries. In this
circumstances, the ability to apply the methods of quality value engineering (QIV) gained
special meaning.
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