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Wprowadzenie

W roku 2016 w ramach Konkursu ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcéw” po raz
pierwszy przeprowadzono poréwnawcze badanie jakosci obstugi przedsiebiorcédw przy
wykorzystaniu metody tajemniczych klientdw. W badaniu uczestniczyto 13 bankdw:
2 duze banki komercyjne i 11 bankéw spétdzielczych — uczestnikdw konkursu. Tajemniczy
Przedsiebiorcy (TP) odwiedzali oddziaty bankowe i sprawdzali rézne aspekty obstugi
przedsiebiorcdw w 120 oddziatach bankowych.

W tym artykule zostang omdwione wyniki przekrojowe badann w zakresie
bankowosci transakcyjnej. Ustugi bankowosci transakcyjnej s3 jednym z najwazniejszych
zrédet przychodéw w polskich bankach i obserwacja ta dotyczy réwniez bankowosci
przedsiebiorstw. W pierwszej czesci cyklu omdwiono wyniki w zakresie budowy
pierwszego wrazania przez banki oraz w zakresie wprowadzenia przedsiebiorcéw do
bankdw, ktdre sa bardzo istotne w tworzeniu poczatkowej relacji klienta z bankiem.

Opis sytuacji wyjsciowej

Po czynnosciach wstepnych zwigzanym z dotarciem do stanowiska doradcy,
Tajemniczy Przedsiebiorca krétko informowat, ze zamierza zatozy¢ w gminie biznes.
Sformutowano 4 podstawowe modele biznesowe, z ktérymi przedsiebiorcy zgtaszali sie
do banku z prosba o wspdétprace w uruchomieniu bankowosci transakcyjnej. Wszystkie

modele dotyczyty nowych przedsiewzied. Byty to wiec typowe start-upy.

Kazdy z czterech podstawowych modeli wystepowat w dwdéch odmianach, tak wiec
w rzeczywistosci byto az osiem typdw dziatalnosci gospodarczej, ale zorganizowanej wedtug
czterech sposobdéw. Wszystkie sposoby mogty by¢ zorganizowane zaréwno na terenach
wiejskich, jak i w miastach. Obejmowaty one w 2016 roku nastepujace typy biznesu: 1. Zaktad
konfekcjonowania (1A. Zaktad produkcji przypraw, 1B. Zaktad produkcji przekasek), 2. Produkcja
gotowe] do spozycia zywnosci (2A. Zaktad produkcji garmazeryjnej, 2B. Produkcja lodéw
wegarniskich), 3. Sklep e-commerce z zywnoscig niszowa (3A. E-commerce ze zdrowa zywnoscig,
3B. E-commerce z suplementami diety i odzywkami), 4. Ustugi posrednictwa pracy za granica
(4A. W sektorze morskim, 4. B. Praca w rolnictwie i ogrodnictwie oraz ustugi opiekuricze).
Wszystkie wybrane modele biznesowe byty proste i dawaty oczywiste korzysci (nie stwarzaty
istotnych watpliwosci interpretacyjnych dla doradcéw).

Tajemniczy Przedsiebiorca (TP) charakteryzowat model biznesowy w 2-3 zdaniach
nie wdajac sie w szczegdty. Okreslit jednoczesnie cel swojej wizyty: poszukiwanie
dobrego banku do obstugi transakcyjnej firmy. Klient zadawat pytania i prosit doradce
o okreslenie, na co moze liczy¢ w danym zakresie, a doradca odpowiadat. TP odpowiadat
takze na pytania zadawane mu przez doradce. Jednak, jezeli czegos nie wiedziat,
przerzucat odpowiedZ na pézniej (biznes poprowadzony wspdlnie z matzonkiem). TP
zadawat rowniez pytania dodatkowe, prosit o zademonstrowanie, jak dziata system, jakie

s3 jego funkcjonalnosci. Prosby te byty realizowane przez doradcédw w miare mozliwosci.




Bankowos¢ Transakcyjna

Do zestawu zagadnien sktadajacych sie na badanie bankowosci transakcyjnej przez

Tajemniczych Przedsiebiorcdw zaliczyliSmy nastepujace kwestie:

1.

10.

1.
12.

Zainteresowanie doradcy biznesem klienta. Czynnik ten pokazuje, jak dobrze
sprzedawca umie stucha¢ tego, co méwi klient i wycigga¢ wnioski. Warianty
odpowiedzi obejmowaty: brak zainteresowania, zainteresowanie mate, duze, bardzo
duze - z wypowiedziami pokazujgcymi kompetencje doradcy w danej branzy.
Rozpoznanie potrzeby transakcyjnej klienta. Obejmowato ono cigg czynnosci od
zatozenia konta, kont pomocniczych, wystawienie karty firmowej, ustalenie debetu
w rachunku, przechowywanie wolnych 3$rodkdéw itp. Warianty odpowiedzi
obejmowaty: brak rozpoznania, rozpoznanie zdawkowe, petne, mocno pogtebione.
Zakres prezentacji oferty. To podstawowe =zadanie doradcy bankowego
sprzedajgcego produkty bankowe. Warianty odpowiedzi obejmowaty: zakres
prezentacji zdawkowy, oparty na kluczowych elementach - dopasowany do
oczekiwan, zbyt obszerny i szczegdtowy.

Przejrzystosc¢ informacji o cenach, optatach i oprocentowaniach. Z punktu widzenia
klienta jest to bardzo wazny element rozmowy sprzedazowej. Warianty odpowiedzi
obejmowaty nastepujace mozliwosci: doradca zdawkowo lub wybiérczo informuje
o wybranych elementach, doradca podaje petne informacje o kluczowych elementach
cenotwdrczych, doradca podaje petne informacje oraz pokazuje zakres elastycznosci
banku.

Zakres informacji o wybranych elementach bankowosci transakcyjnej. W tym pytaniu
Tajemniczy Przedsiebiorca pytat o czas, formalnosci i mozliwos¢ dokonywania
operacji on-line.

Zaangazowanie w zaspokojenie potrzeb. Doradca bankowy mdégt przedstawi¢ tylko
1 propozycje, przedstawic¢ alternatywne propozycje, ale takze zaprezentowad
alternatywne propozycje ze wskazaniem ich pluséw i minusow.

Instruktaz, przyktady lub prezentacje biznesowe. Przedsiebiorcy podczas wspdtpracy
z bankiem chcg poznad réwniez, jak praktycznie realizuje sie poszczegdlne operacje.
Warianty odpowiedzi w tym pytaniu obejmowaty: brak instruktazu, przywotanie
1 przykfadu lub odniesienia, przywotanie 2 i wiecej przyktaddw lub odniesien.

. Wiedza doradcy - ocena ogdlna oparta na wrazeniu Tajemniczego Przedsiebiorcy.

Warianty odpowiedzi: mato kompetentny, wystarczajgco kompetentny, bardzo
kompetentny.

Ustalenie kontaktu zwrotnego. Warianty odpowiedzi obejmowaty: brak ustalenia
kontaktu, wizytéwka, wizytéwka plus spotkanie w firmie, inny bardziej
zaawansowany sposoéb.

Uprzejmos¢ i goscinnos¢. Warianty odpowiedzi obejmowaty: brak, stuzbowa, dobra,
ujmujaca.

Podziekowanie za wizyte. Warianty obejmowaty odpowiedzi: tak, nie.

Wrazenie na temat prywatnosci rozmowy (dyskrecja). Jednym z istotnych
problemdéw bankowosci przedsiebiorstw w Polsce s3 warunki lokalowe utrudniajace
prowadzenie poufnych rozmdéw z przedsiebiorcami. Najlepszym rozwigzaniem jest
wykorzystanie oddzielnego pomieszczenia do rozmdéw z przedsiebiorcami. Warianty
odpowiedzi przewidywaty nastepujace mozliwosci: wszyscy mogli jg stysze¢; troche
prywatna a troche nie — np. w obecnosci kolegi z pokoju; dyskrecja zapewniona.



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Skutecznos¢ w zakresie dostarczenia odpowiednich materiatdw do zawarcia
transakgji, np. otwarcia konta. Warianty odpowiedzi przewidywaty: nie dostatem/-am
wzorcoéw, dostatem/-am wzorce, skierowano mnie do strony internetowe;j.

Wrazenie na temat budowy zaufania. Warianty odpowiedzi obejmowaty nastepujace
mozliwosci: stabe - doradca nie wzbudzat petni zaufania, domagat sie wiecej
informacji niz dostarczat, pozytywne - doradca dostarczat zbilansowang informacje
w relacji do tej, ktérg otrzymywat, dobre - doradca odgadywat potrzeby klienta i
starat sie przekazac duzo cennych informacji do podjecia decyzji.

Decyzyjnos¢ informacji - czy zdobyte informacje wystarcza do podjecia decyz;ji.
Przewidziano nastepujace warianty odpowiedzi: niewystarczajgca, wystarczajaca,
wystarczajgca i pozytywnie przekonywujaca.

Zrozumiatos¢ jezyka doradcy. Warianty odpowiedzi obejmowaty nastepujace
mozliwosci: prosty i zrozumiaty, troche trudny, bardzo trudny.

Umiejetnos¢ podsumowan i powtoérzen. Zdolnos¢ do reasumpcji czy podsumowania
spotkania pomaga obu stronom zapamieta¢ jego gtédwne ustalenia. Warianty
odpowiedzi obejmowaty: brak, przywotanie na koniec rozmowy tego, co obie strony
maja zrobic.

Umiejetnos¢ radzenia sobie z zaktéceniami, np. telefony, niezapowiedziane wizyty,
itp. Doradca bankowy czesto musi godzi¢ kilka elementéw na raz. Warianty
odpowiedzi obejmowaty: brak - zupetny chaos; uporzadkowane podejscie zgodne
z moim oczekiwaniem; preferencja tylko dla mnie, brak zaktdcen.

Elastycznos¢ w reakcji na potrzeby klienta. Klienci doceniaja elastycznych doradcéw
bankowych. Warianty odpowiedzi obejmowaty: brak elastycznosci, niska,
zadowalajaca, bardzo dobra - doradca pokazuje elementy, ktére podlegaja
negocjowaniu i przywotuje przyktady.

Wyniki Przekrojowe Badar Bankowosci Transakcyjnej dla Przedsiebiorstw

Ponizej przedstawiono przekrojowe wyniki badann bankowosci transakcyjnej z 58

oddziatéw bankowych pochodzacych z 11 bankdw uczestniczacych w konkursie ,,Bank
Przyjazny dla Przedsiebiorcéw” (w tym 2 komercyjnych i 9 spétdzielczych).



Tabela 1. Ocena bankowosci transakcyjnej przez Tajemniczych Przedsiebiorcéw (1)

Zakres temat Odpowiedz % lub
akres tematyczny p N &rednia
Bardzo duze 9 15,5
Jakie zainteresowanie biznesem klienta Duze 19 32,8
przejawiat doradca? Mate 21 36,2
Brak 9 15,5
Pogtebione zbadanie potrzeb 5 8,6
Czy doradca rozpoznat potrzeby klienta? Petne zbadanie Potrzeb 34 SL.9
Zdawkowe zbadanie potrzeb 15 25,9
Brak rozpoznania potrzeb 4 6,9
Zakres prezentaciji oferty. Dopasowany do potrzeb 51 87.9
Zbyt zdawkowy 7 12,1
Doradca podawat petne informacje oraz
pokazuje zakres elastycznos$ci banku 16 27,6
Przejrzysto$¢ informacji o cenach, Doradca podawat petne informacje o
optatach i oprocentowaniach. kluczowych elementach cenotwérczych 32 55,2
Doradca zdawkowo lub wybiérczo
informowat o wybranych elementach 10 17,2
Poinformowat o czasie zatozenia i
mozliwo$ci zatozenia konta on-line 17 29,3

Poinformowat o tym, Ze mozna zatozy¢

Zakres informaciji o wybranych konto online, ale nie nakreslat czasu 6 10,3
elementach BT

Poinformowat o czasie na zatozenie 18 31,0

Nie, doradca nie udzielit takich
informacji 17 29,3

Doradca podat propozycje alternatywne
s . S ze wskazaniem ich pluséw i minusoéw 12 20,7
Zaangazowanie doradcy w zaspokojenie
Twoich potrzeb. Doradca podat propozycje alternatywne 21 36,2
Doradca podat tylko 1 propozycje 25 43,1
Doradca przywotat 2 i wigcej
Instruktaz na przyktadach lub przyktadéw 9 15,5
prezentacja systemu online. Doradca przywotat 1 przyktad 16 27,6
Brak przyktadéw i prezentaciji 33 56,9
Wrazeniowa oceny wiedzy doradcy - Bardzo. kompetentny 23 39,7
e, Wystarczajgco kompetentny 29 50,0
Mato kompetentny 6 10,3
Inny, bardzioej zaawansowany 8 13,8
Doradca poprosit klienta o wizytéwke,
by méc sie skontaktowaé i uméwié na
Ustalenie kontaktu po spotkaniu. spotkanie w firmie 2 3,4
Doradca przekazat wizytéwke klientowi,

by ten mégt zadzwonié 44 75,9
Brak 4 6,9

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badar Tajemniczych Przedsiebiorcéw

Pierwszy badany aspekt: ocena zainteresowania doradcy biznesem klienta, zostat
oceniony w badanych oddziatach bankowych w sposdb bardzo zréznicowany. Tylko mniej
wiecej 1/6 doradcédw bankowych uczestniczacych w badaniu wykazata bardzo duze
(zywe) zainteresowanie biznesem klienta. Mniej niz 1/3 badanych wykazywata duze
zainteresowanie biznesem przedsiebiorcy, lecz niestety ponad potowa badanych
doradcéw Kklienta byta mato lub w ogdle niezainteresowana biznesem klienta. Rzecz
dotyczyta bankowosci transakcyjnej, przy ktérej ryzyko banku jest minimalne, a korzysci
ewidentne. Poszukujac ewentualnych wyttumaczen biernych postaw doradcédw w tym
zakresie, mozna jedynie przywofac rutynizacje dziatan, przecigzenie czy pospiech,
poniewaz zdobywanie interesujgcych klientéw poprzez ustugi bankowosci transakcyjnej
jest bardzo korzystne dla bankdw.



Chociaz ponad potowa doradcdw byta mato zainteresowana biznesem klienta, to
jednak niemal 2/3 doradcéw postarato sie w sposéb pelny zbadac potrzeby klientéw.
Z tej grupy co szOsty doradca przeprowadzit pogtebione badanie potrzeb. To wynik
bardzo dobry dla badanej populacji oddziatéw bankowych prowadzacych bankowos¢
MSP. Niemniej jednak okoto 1/4 doradcéw badata potrzeby Tajemniczych
Przedsiebiorcéw w sposéb zdawkowy, a co szesnasty doradca w ogdle nie badat potrzeb
klientéw.

Po zbadaniu potrzeb, doradcy bankowi z reguty prezentuja oferte. 7/8 badanych
doradcéw prezentowato oferte banku w sposéb dostosowany do potrzeb klientéw.
Jedynie co 6smy doradca prezentowat oferte w sposéb zdawkowy.

Przejrzystos¢ informacji o elementach cenotwdrczych oferty pozwala klientom
unikna¢ niespodziewanych kosztdw w przysztosci. Ponad 1/5 badanych doradcéw
pokazywata petne informacje cenotwdrcze oraz wskazywata zakres elastycznosci banku.
Wiecej niz potowa doradcdw bankowych starata sie poda¢ peine informacje w tym
zakresie. Co szdsty doradca informowat o tych sprawach w sposdb wybidrczy. Ogdlnie
jednak wynik jest dos¢ dobry. Doradcy bankowi starali sie dziata¢ przejrzyscie informujac
o cenach i kosztach.

W ramach badania sprawdzono, jak doradcy bankowi informowali o wybranych
elementach bankowosci transakcyjnej, takich jak czas zatozenia rachunku (do uzyskania
przez niego petnej funkcjonalnosci) oraz mozliwos¢ zatozenia konta zdalnie, on-line.
Niemal jedna trzecia badanych doradcéw w ogdle nie udzielita takich informacji, a prawie
30% badanych doradcédw poinformowato o obu elementach, natomiast ponad 40%
wspomniato tylko o jednym z nich. Nalezy wiec zaznaczy¢, ze pomimo przedstawiania
oferty, doradcy nie zawsze informuja o kluczowych elementach oferty.

Tajemniczy Przedsiebiorcy zostali poproszeni o ocene zaangazowania doradcéw
w zaspokojenie ich potrzeb. Ponad 1/5 doradcéw wskazata alternatywne propozycje wraz
ze wskazaniem ich pluséw i minuséw. Ponad 1/3 doradcédw podata alternatywne
propozycje bez analizy ich kosztdw i korzysci, natomiast ponad 40% doradcéw podato
tylko 1 propozycje. Ten ostatni wynik nie jest korzystny dla banku oraz przedsiebiorcdw,
poniewaz pozbawia ich mozliwosci wyboru produktu w obrebie tego samego banku.

Tajemniczy Przedsiebiorcy sprawdzali czy doradca zastosowat wobec nich
instruktaz czy tez omowit przyktady zastosowania produktu. Mniej wiecej 1/6 badanych
doradcéw wykorzystata 2 przyktady, ponad % podata 1 przyktad a ponad potowa w ogdle
nie zademonstrowata praktycznych zastosowan produktu bankowego. To bardzo zty
sygnat, ktéry wskazuje, ze oferta jest sprzedawana gotostownie, bez wsparcia
demonstracjg czy przyktadami.

Wrazeniowa ocena kompetencji doradcy byta wynikiem powyzszych obserwacji.
Tajemniczy Przedsiebiorcy oceniali, ze okoto 2/5 doradcédw byto bardzo kompetentnych,
potowa byta wystarczajgco kompetentna, a co dziesigty byt niekompetentny. Te wyniki
wskazujg na bardzo zréznicowane podejscie doradcéw do budowania u przedsiebiorcéw
wrazenia pracownika kompetentnego i zaangazowanego, co niewatpliwie przektada sie
na chec¢ podjecia lub kontynuowania wspdtpracy z bankiem. W naszym badaniu niestety
bardzo dobre wrazenie na przedsiebiorcach zrobita mniejszos¢ doradcéw bankowych.

Ostatnim elementem badanym w tym segmencie zagadnieri byt sposéb kontaktu
po zakoriczeniu rozmowy. Ponad 75% badanych doradcéw preferowato w tym wzgledzie
przekazanie wizytéwki i zaproszenie do kontaktu, ponad 1/6 proponowata bardziej



zaawansowane formy kontaktu, a sytuacje, w ktérych doradca nie oczekiwat kontaktu
zwrotnego byty na szczescie rzadkie.

Tabela 2. Ocena bankowosci transakcyjnej przez Tajemniczych Przedsiebiorcéw (2)

Zakres tematyczn Odpowiedz @b I
sty $rednia
Ujmujaca 9 15,5
Dob 44 75,9
Uprzejmos$é i gosScinno$é - ocena ? ra
Stuzbowa 4 6,9
Brak 1 1,7
Podzigkowanie za wizyte T?k 57 98,3
Nie 1 1,7
- .. Petna dyskrecja 19 32,8
Wrazenie na temat prywatnosci - -
Czesciowa dyskrecja 20 34,5
rozmowy. =
Brak dyskrecji 19 32,8
Dostarczenie materiatéw potrzebnych do Tak 31 53,4
zawarcia transakciji - taryfa, wzorcowa Nie 20 34,5
umowa o prowadzenie rachunku. Skierowano mnie do strony internetowej 7 12,1

Dobre - doradca odgadywat potrzeby
klienta i starat sie przekazaé duzo
informacji istotnych dla podjecia
decyzji. 21 36,2

Pozytywne - doradca dostarczat
Wrazenie na temat budowania zaufania. | zbilansowang informacje w relacji do
tej, ktorg otrzymywat. Troche pytat,
troche opowiadat, ale nie zaskakiwat. 31 53,4

Stabe - doradca nie wzbudzat petni
zaufania. Domagat sie wigcej informaciji,

niz dostarczat. 6 10,3
Zdobyte informacje wystarczg do
. . podjecia decyzji. 37 63,8
= |nfc?rm:¢10]e wys.t.arczq il Informacje stanowig niezbedng baze,
podjgcla decyzji. ale nie sg do korica przekonujace 17 29,3
Nie, informacje nie sq wystarczajace 4 6,9
Prosty i zrozumiaty 55 94,8
Jezyk doradcy. Troche za trudny 2 3,4
Bardzo trudny 1 1,7
L . . Podsumowanie wykonane 40 69,0
Podsumowanie i powtdérzenie informaciji. :

Brak podsumowania 18 31,0
Brak zaktécen. 37 63,8

Cata uwaga doradcy skupiona byta na
Umiejetnosé radzenia sobie z - mnie-. e 2=l

zakibceniami. Doradca miat uporzadkowane

podejscie. Godzit kilka rzeczy na raz. 6 10,3

Doradca nie radzit sobie z zakt6ceniami
- panowat chaos. 2 3,4
Bardzo dobra 13 22,4
Elastycznos¢é w reakcji na potrzeby Zadowalajgca 31 53,4
klienta. Niska 8 13,8
Brak 6 10,3

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar Tajemniczych Przedsiebiorcéw

Jak wykazaty badania, ponad 90% badanych doradcédw bankowych wykazywata sie
dobrg i ujmujacg goscinnoscia. Nizszy poziom goscinnosci byt bardzo rzadki. Niemal
wszyscy doradcy dziekowali Tajemniczym Przedsiebiorcom za wizyte. Zachowanie
prywatnosci rozmowy byto mozliwe mniej wiecej w jednej trzeciej badanych oddziatéw
(oddzielne pomieszczenie), czesciowa dyskrecja réwniez w 1/3 oddziatéw i catkowity brak
dyskrecji réwniez w okoto 1/3 oddziatdw. Generalna obserwacja jest taka, ze wiekszos¢
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oddziatéw bankowych ma powazne problemy z dochowaniem poufnosci rozmoéw
z przedsiebiorcami.

Ponad potowa badanych doradcéw przekazata klientom materiaty niezbedne do
zawarcia transakcji, a mniej niz potowa nie uczynita tego lub skierowata Tajemniczych
Przedsiebiorcéw do strony internetowej. U niemal potowy Tajemniczych Przedsiebiorcéw
po spotkaniu z doradcg bankowym nie pozostat zaden materialny slad oprdécz notatek
sporzadzonych przez klienta.

Badajacy oddziaty bankowe Tajemniczy Przedsiebiorcy zostali poproszeni o ocene
wrazenia w zakresie budowy zaufania. Jako kryterium wtasciwej budowy zaufania
przyjeto zbilansowanie wystuchania klienta i przekazania mu informacji. Dobre wrazenie
wywarli ci doradcy, ktérzy odgadywali potrzeby klienta i starali sie przekazywa¢ mu
informacje niezbedne do podjecia decyzji. Dotyczyto to ponad 36% badanych doradcdéw.
Ponad potowa doradcéw bankowych wywarta pozytywne wrazenie, co oznaczato
zbilansowanie informacji. Mniej wiecej co dziesigty doradca nie wzbudzat w petni
zaufania. Generalnie jednak wynik w zakresie budowy zaufania jest pozytywny.

Dla niemal 2/3 Tajemniczych Przedsiebiorcéw zebrane informacje byty
wystarczajace do podjecia decyzji. Dla mniej niz 30% TP zebrane informacje stanowig
pewng baze, ale nie s3 do korica przekonywujace. Co pietnasty TP twierdzit, Ze informacje
s3 niewystarczajace do podjecia decyzji. Badania wykazaty, ze doradcy bankowi postuguja
sie prostym i zrozumiatym jezykiem. Przeciwne sytuacje byty bardzo nieliczne. Okoto 2/3
badanych doradcéw klienta dokonato pod koniec rozmowy posumowania a 1/3 tego nie
zrobita. Swiadczy to o tym, ze ta podstawowa umiejetnos¢ sprzedazowa nie jest
stosowana przez znacza czes¢ doradcdw bankowych.

Oddziaty bankowe to czesto tygle, w ktdrych przecinajg sie rdzne strumienie
licznych klientédw. Z tego tez wzgledu zapytano TP, jak oceniajg zdolnos¢ doradcdw
bankowych do radzenia sobie z zaktdceniami (jak na przyktad telefony, wizyty VIP-6w,
gtosne rozmowy obok itp.). Bardzo dobrg wiadomoscig z badan jest, ze niemal w 2/3
badanych oddziatéw w ogdle nie byto tego typu zaktdcen. Tam jednak, gdzie zaktdcenia
byty, w niemal 2/3 przypadkéw doradca potrafit skoncentrowad catg uwage na TP,
w mniej niz 1/3 przypadkdw godzit kila rzeczy na raz, a tylko w 2 przypadkach doradca nie
radzit sobie z zaktdceniami, co stwarzato wrazenie chaosu. Te wyniki bardzo dobrze
swiadczga o zdolnosci doradcdw bankowych do pracy w trudnych warunkach.

Ostatnim ocenianym elementem w omawianym zakresie tematycznym byta
elastycznos¢ doradcy na potrzeby klienta. Ponad 1/5 TP oceniata elastycznos¢ bardzo
dobrze, ponad potowa zadowalajaco, co siédmy, jako niska a co dziesigty TP wskazat na
brak elastycznosci.

Uzyskane wyniki badann Tajemniczych Przedsiebiorcdw w 58 oddziatach
bankowych wskazujg na osiggniety dobry poziom obstugi przedsiebiorcéw. Praktycznie
wszystkie zakresy pytan uzyskaty pozytywne oceny od co najmniej potowy TP lub byty do
tej liczby zblizone. Najstabiej wypadty: instruktaz klienta na przyktadach lub prezentacja
systemu on-line oraz zachowanie dyskrecji rozmowy z klientem. Najlepiej wypadty
elementy zwigzane z kulturg osobistg doradcéw bankowych, ktdra jest najczesciej bardzo
dobra lub dobra. Pewna czes¢ doradcdw bankowych nie stosuje elementarnych technik
sprzedazowych i w tej materii zdecydowanie konieczne jest ich przeszkolenie.

Przedstawiony artykut powstat w oparciu o badania przeprowadzone w roku 2016 w ramach konkursu
,»Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcdw”. Wiecej informacji na ten temat: www.bankprzyjazny.pl
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