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Wprowadzenie

W roku 2016 w ramach Konkursu ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcéw” po raz
pierwszy przeprowadzono poréwnawcze badanie jakosci obstugi przedsiebiorcéw przy
wykorzystaniu metody tajemniczych klientdw. W badaniu wzieto udziat 13 bankdéw: 2
duze banki komercyjne i 11 bankdw spdtdzielczych bedacych uczestnikami konkursu.
Tajemniczy Przedsiebiorcy (TP) odwiedzali oddziaty bankowe i sprawdzali rézne aspekty
obstugi w 120 oddziatach bankowych. Obserwacje TP uporzadkowano przyznajac
poszczegdlnym wariantom odpowiedzi wyznaczone przez ekspertéw wagi. W efekcie dla
kazdego zakresu obserwacji powstaty punktowe oceny wszystkich ocenianych bankdw.
Dane bankdw uczestniczacych w badaniu zostaty umieszczone na skali liczbowej od 0 do
100 punktéw. W przygotowanych dla bankéw raportach na skali umieszczono wyniki
poszczegdlnych bankéw z nazwa ocenianego banku oraz z zaszyfrowanymi nazwami
pozostatych bankdéw. Dzieki temu, kazdy uczestnik zachowat anonimowos¢ wobec
pozostatych a jednoczesnie poznat swoje miejsce na skali w relacji do wyniku najlepszego,
najgorszego i sredniego.

W ramach cyklu artykutéw przedstawimy wyniki przekrojowe badan catej badanej
zbiorowosci w zakresie: 1) budowy pierwszego wrazenia i wprowadzenia przedsiebiorcy
do banku, 2) bankowosci transakcyjnej, 3) kredytu inwestycyjnego i obrotowego, 4)
oceny satysfakgcji klienta.

Opis sytuacji wyjsciowej

Tajemniczy Przedsiebiorcy (TP) uczestniczacy w badaniu, reprezentujac konkretne
typy przedsiebiorstw, chcieli uruchomi¢ na terenie gminy nowe przedsiewziecie
gospodarcze. TP prowadzi lub prowadzit biznes w innym zakresie i w razie koniecznosci
mogt przedstawié wyniki swojej historii finansowej (w tym kredytowej, o ile bytoby to
zasadne). Przedsiebiorca przychodzac do banku planowat rozpocza¢ prowadzenie
okreslonego biznesu (przedsiewziecia) i chciat rozpocza¢ wspdtprace z bankiem
w jednym z zakresdw tematycznych: bankowosci transakcyjnej, kredytu obrotowego lub
linii kredytowej, kredytu inwestycyjnego lub ptatnosci masowych. Przybywat po raz
pierwszy i bez umdwienia sie do konkretnego oddziatu bankowego, w ktérym prosit
o rozmowe z doradca klienta. Nastepnie przedstawiat sie, bardzo krétko informowat, jaki
przypadek reprezentuje, a nastepnie zadawat pytania i prosit doradce o informacje
dotyczace réznych rodzajéw aktywnosci zwigzanych z tematyczng sytuacja decyzyjna.
Tajemniczemu Przedsiebiorcy zalezato na wnikliwym rozpoznaniu tematu i nie pozwalat
sie zniecheci¢. Jednak po pewnym czasie, raz szybciej, a raz pdzZniej, Tajemniczy
Przedsiebiorca zegnat sie z doradca i nastepnie, w ciggu doby spisywat swoje
spostrzezenia, zardwno z obserwacji placéwki bankowej i jej otoczenia, jak i z rozmowy
z doradca bankowym oraz z jego aktywnosci.



Sktadowe Pierwszego Wrazenia

Do zestawu zagadnienn sktadajacych sie na budowe pierwszego wrazenia

ocenianego przez Tajemniczego Przedsiebiorce zaliczyliSmy 9 nastepujacych kwestii:

1.

Wyglad budynku siedziby oddziatu banku jest pierwsza jego widoczng wizytédwka.
Budynki tadne, nowoczesne czy przestronne zapraszajg do wejscia, a budynki
brzydkie lub wrecz zaniedbane zniechecaja do wejscia.

Drugim istotnym elementem dla zmotoryzowanego przedsiebiorcy jest dostepnos¢
parkingu. Pomijamy tutaj aspekt, czy parking jest ptatny, czy bezptatny, ale waznym
dla nas byto, czy parking jest oraz czy sg na nim dostepne wolne miejsca parkingowe.
Te miejsca mogty naleze¢ do banku, jak i do miasta czy gminy i by¢ potozone
w poblizu banku.

Trzecim ocenianym elementem byto umieszczenie w tatwo dostepnym miejscu
w banku danych adresowych oddzialu oraz danych kontaktowych, tj.: numeru
telefonu, ogdlnej skrzynki e-mailowej oraz adresu strony internetowej banku.

W  niektdérych bankach zorganizowano recepcje, czyli wysuniete stanowiska
informacyjne sterujgce ruchem klientdw oraz udzielajgce podstawowej informagiji.
Recepcje tego typu moga czasami znaczgco odcigzy¢ specjalistdw branzowych
w sprawach, ktdére nie musza wymagac ich uwagi. Byt to czwarty brany pod uwage
element oceny.

Pigtym elementem branym pod uwage byto zamieszczenie w oddziale banku tablicy
wizualnej informujacej, gdzie mieszczg sie poszczegdlne komdrki. Taka tablica utatwia
znalezienie odpowiedniego pokoju w banku i ogranicza straty czasowe
przedsiebiorcy.

Széstym badanym elementem byta funkcjonalnos¢ sali sprzedazowej. Klient wchodzi
do siedziby oddziatu banku, trafia na sale sprzedazowg i prébuje odgadna¢, co go
bedzie czekad. Najczesciej udziela mu sie wrazenie albo chaosu, ztozonosci, albo
prostoty i przejrzystosci. Nie da sie ukry¢, ze wrazenie chaosu lub ztozonosci nie
utatwia klientowi pobytu w placéwece.

Siddmym badanym elementem byfa kolejka. Klienci z reguty nie lubig kolejek, ale
kolejki moga tez swiadczy¢ o powodzeniu danego biznesu. Doszlismy jednak do
whniosku, ze w sektorze bankowym kolejki nie sg dobrze widziane.

Osmym badanym elementem byto okreslenie przez Tajemniczego Przedsiebiorce
liczby widocznych pracownikéw obstugi. Generalnie banki majg tutaj dwie taktyki:
albo stosujg zasade catkowitej minimalizacji personelu obstugi, co z reguty generuje
kolejki, albo pozwalajg na zatrudnienie wiekszej liczby personelu, co jest wygodniejsze
dla klientéw, ale moze by¢ mniej ekonomiczne dla bankdéw.

Ostatnim, dziewigtym sktadnikiem pierwszego wrazenia byta ocena tego, co robi
personel obstugi. Wyodrebniono tutaj caty zestaw sytuacji, do ktdérych zaliczono takie
jak: personel czeka na nowych klientéw, pracuje administracyjnie, wychodzi do
klienta, ignoruje klientdw, pije lub je, stucha muzyki lub telewizji, nie wida¢ personelu
obstugi lub inne kombinacje. Zycie pokazato, ze bardzo czesto funkcjonujg kombinacje
tych sytuacji.

Wyniki Przekrojowe Badar Pierwszego Wrazenia Przedsiebiorcéw

Ponizej przedstawiono przekrojowe wyniki badan 120 oddziatéw bankowych z 13

bankdéw uczestniczacych w konkursie ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcéw”. Z tych 120



oddziatéw bankowych 45% nalezato do bankéw komercyjnych a 55% do bankéw
spotdzielczych.

Tabela 1. Sktadowe Pierwszego Wrazenia Przedsiebiorcow

Zakres tematyczny Odpowiedz N i
srednia
RS . . tadny 67 55,8
u.byncej - ?gg na p'rzze.nqi. z,alzn?cz Typowy 44 36,7
najbardziej odpowiednie okreslenie. Brzydki 9 75
Podaj liczbe wolnych miejsc Odpowied? 1043 8,7
parkingowych.
Dane adresowe umieszczone sg w TAK 104 86,7
widocznym miejscu. NIE 16 13,3
TAK 2 19,2
W placéwce banku jest recepcja. . E
NIE 97 80,8
TAK 57 47,5
W placéwce zamieszczona byta tablica
lm"ormacyj.na mOWcha,o tym, gd,2|e. NIE 63 52,5
mieszcz3 sie poszczegdine komdrki.
Prostota i przejrzystos¢ 95 79,2
Funkcjonalnos¢ sali sprzedazowej. Zto3 =z
. Teembe et i s PEIIIOSE 23 19,2
Jakie okreslenie najlepiej ja ilustruje? Chaos 5 17
Nie byto 89 74,2
Kolejka
Byta mata kolejka (5 klientéw lub mniej) 31 25,8
Liczba widocznego personelu obstugi. | Odpowiedz 471 3,9
Pracownicy oczekiwali na klientéw oraz 46 38,3
zajmowali sie obstuga klientéw ’
Pracownicy oczekiwali na klientéw 41 34,2
Pr.acoxjvnicy zajmowali sie obstuga 58 23,3
klientéw
Zaznacz pozycje najlepiej oddajace Na sali nie byto personelu 1 0,8
zaobserwowane zachowanie - - —
personelu. Pracownicy zajmowali sie obstuga
klientéw oraz Pracownicy ignorowali 3 2,5
klientéw
Pracownicy wychodzili z placdwki na . 0.8
spotkania z klientami ’

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar Tajemniczych Przedsiebiorcéw

Badanie wykazato, ze Tajemniczym Przedsiebiorcom w wiekszosci przypadkdéw
podobata sie architektura i prezencja budynkdw, w ktérych miescity sie banki. Nieco
ponad 1/3 oceniata te budynki jako typowe, a mniej niz co dwunasty oceniat budynki
bankowe jako brzydkie. Generalnie jednak ocena prezencji budynkéw bankowych jest
korzystna.

Jednym z najwazniejszych elementéw branych pod uwage przez przedsiebiorcéw,
jezeli chodzi o korzystanie z konkretnego oddziatu banku, jest mozliwos¢ zaparkowania
samochodu. W praktyce zdecydowana wiekszos¢ wizyt TP odbywata sie w srednich
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i mniejszych miejscowosciach i generalnie nie byto problemu z zaparkowaniem auta.
Badanie wykazato, ze srednio na jeden oddziat przypadato niemal 9 miejsc parkingowych,
co moze wydawac sie marzeniem w duzych i wielkich miastach. Na tg srednig sktadaty sie
dostepne parkingi na 400 miejsc parkingowych w srednim miescie, ktére obstugiwaty
wiekszg liczbe rdéznych instytucji, w tym jeden badany oddziat bankowy. Nawet po
eliminacji tego przypadku srednia wolnych miejsc parkingowych wynosita niemal 5
w przeliczeniu na 1 oddziat, co znowu nie odpowiada realiom duzych miast. PrzeliczyliSmy
i tylko w 26 odwiedzanych oddziatach na 120 nie byto wolnych miejsc parkingowych
w poblizu oddziatu banku. Pozostate miaty przynajmniej 1-2 wolne miejsca do
zaparkowania. Parkowanie auta nie byto wiec trudne w naszej grupie badawcze;j.

Zdecydowana wiekszos¢ odwiedzanych oddziatdw bankowych zamieszczata
informacje adresowe w widocznym miejscu. Brakowato tego jedynie w co siddmym
badanym oddziale.

W mniej wiecej co piatej placdwce bankowej odwiedzanej przez TK byta recepcja.
Wystepowanie recepcji byto czestsze w duzych placéwkach niz w matych.

Mniej wiecej w potowie badanych oddziatdw byta zamieszczona tablica
informujaca, gdzie mieszcza sie poszczegdlne komoérki. Jest to dobry zwyczaj, aby
z jednej strony odpowiednio oznakowac poszczegdlne stanowiska obstugi, a z drugiej
podad spis wszystkich komdrek obstugowych.

Przedsiebiorcy oceniali tez funkcjonalnos¢ sali sprzedazowej. Nieco mniej niz 4/5
TP docenito prostote i przejrzystos¢ rozwigzan sali sprzedazowej. Mniej niz 1/5 TP
stwierdzita, ze sale sprzedazowe byty dos¢ ztozone. W 2 placéwkach TP dostrzegli chaos.
Generalnie wynik ten jest bardzo korzystny, chociaz nadal okoto 1/5 oddziatéw posiada
widoczng przestrzen do poprawy.

W % badanych oddziatéw nie byto kolejek do stanowisk obstugi firm! Tylko w %
badanych placéwek byty mate kolejki (do 5 0oséb). Wynik ten jest bardzo dobry.

Kolejnym badanym czynnikiem byta liczba widocznego na sali sprzedazowe;j
personelu obstugi. Dotyczyto to wszystkich stanowisk i wszystkich rodzajow klientéw.
Sredni wynik ze 120 badanych oddziatéw wynidst przecietnie 3,9 osoby. W wiekszosci
badane oddziaty bankowe byty albo mate albo srednie. Duzych placéwek bankowych
(z liczba personelu obstugi widocznego na sali powyzej 9 0séb) byto tylko 3. Srednie dla
poszczegdlnych badanych bankdw miescity sie w przedziale od 2,1 do 5,5 pracownikéw na
oddziat.

Ostatnim badanym elementem byto okreslenie ogdlnej sytuacji w zakresie
zachowania personelu na sali sprzedazowej. To bardzo wazny element, poniewaz
decyduje czy biznes jest nastawiony na rozwigzywanie problemdw klienta oraz czy cieszy
sie powodzeniem. Optymalnga sytuacjg w tym zakresie jest obserwacja, ze niemal wszyscy
pracownicy s3 zajeci z klientami, ale jest chociaz jeden, ktéry moze nas obstuzy¢ od razu.
Takich przypadkéw byto niemal 2/5 catosci. Druga dobra sytuacja polega na tym, ze po
wejsciu do oddziatu spostrzegamy, ze wszyscy na nas czekajg. To dobre dla szybkosci
obstugi, ale moze wywota¢ watpliwosci, czy bank cieszy sie powodzeniem. Takich
przypadkéw byto okoto 1/3 catosci. Trzecia sytuacja, mniej korzystna, to taka, kiedy
wchodzimy do oddziatu i wszystkie stanowiska obstugi s3 zajete i trzeba poczekac.
W bardzo nielicznych sytuacjach pracownicy ignorowali klientéw (3), na sali nie byto
personelu (1) lub pracownicy wilasnie opuszczali swoje stanowiska pracy (1).
5 przypadkéw na 120, do ktdrych mozna byto mie¢ powazne uwagi to bardzo niewiele.
Warto podkresli¢, ze zero wskazan uzyskaty takie sytuacje, jak: pracownicy jedza,
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konwersuja, graja itp., co swiadczy o tym, ze serwis klienta w badanych bankach dobrze
wie, jak sie nie zachowywad. Generalnie ocena sposobu zachowania personelu na sali
sprzedazowej w badanych bankach jest bardzo korzystna.

Wprowadzenie Przedsiebiorcy do Banku

Wyznacznikami budowy relacji sg okreslone rozwigzania techniczno-organizacyjne,
ktdre skracaja dystans fizyczny i psychologiczny pomiedzy dwiema zupetnie nieznajgcymi
sie osobami. Wyznaczniki budowy relacji pozwalajg na szybszg koncentracje na
wzajemnym poznaniu potrzeb klienta i celéw sprzedawcy. Do gtéwnych wyznacznikéw
budowy relacji przy wprowadzaniu przedsiebiorcy do banku zaliczylismy:

1. tatwosc dotarcia do stanowiska doradcy bankowego. Im mniej klient btgdzi po banku
szukajgc doradcy bankowego tym lepiej. Czasami, kiedy funkcjonuje recepcja klient
moze przy niej poczeka¢ az doradca po niego przyjdzie, co rédwniez jest korzystne.
Czynnik ten oszczedza czas i problemy klienta.

2. Biurko i komputer do wykorzystania przez klienta. Wiele bankéw juz dawno
zauwazyto, ze czesc¢ klientdw biznesowych nie podrdzuje z laptopem i uruchomito dla
nich stanowisko z komputerem do wykonania przelewu czy innej operacji w banku
bez udziatu doradcy bankowego. Posiadanie takiego stanowiska jest niewatpliwym
atutem banku.

3. Czas oczekiwania na rozmowe z doradca. Im czas oczekiwania dtuzszy, tym jest to
mniej wygodne dla przedsiebiorcéw.

4. Sposob oczekiwania. Czasami klienci muszg poczekaé az zwolni sie stanowisko
obstugi. Preferowany jest sposdb oczekiwania na siedzgco, a nie na stojaco.

5. ldentyfikator imienny doradcy. Czynnik ten nie tylko utatwia komunikacje pomiedzy
doradcg a Kklientem, ale takze zwieksza poczucie odpowiedzialnosci doradcy
i szacunek klienta do niego (likwidacja anonimowosci). Posiadanie takiego
identyfikatora jest odbierane bardzo pozytywnie przez klientéw.

6. Przywitanie klienta. Jest to wazny element budowy relacji. W badaniu bralismy pod
uwage 3 sytuacje: braku przywitania, zdawkowego przywitania i przyjaznego
przywitania (z usmiechem).

7. Przedstawienie sie doradcy. Po przywitaniu klienta doradca powinien przedstawic sie
podajac swoje imie i nazwisko, a takze stanowisko. Moze tego w ogdle nie zrobi¢,
moze to zrobi¢ niewyraZnie albo moze to zrobi¢ powoli i wyraznie. Im przedstawienie
bardziej wyrazne tym lepiej.

8. Okreslenie czasu, ktéry ma do dyspozyciji klient. Klient, po wyjasnieniu z jakg sprawa
przybywa do banku, ma prawo sie dowiedzie¢, ile czasu orientacyjnie moze zajac
wyjasnianie tego tematu. Pozwala to skonfrontowad czasowe oczekiwania obu stron
lub ewentualnie, jesli na zatatwienie czy omdwienie sprawy potrzeba wiecej czasu,
umowic sie w innym terminie.

Uzasadnieniem doboru powyzszych elementéw byto przekonanie, ze stanowia one
pewne minimum w bankowosci MSP likwidujgce problemy techniczne i organizacyjne
w poczatkowym okresie budowy relacji oraz, ze pozwalajg na przyspieszenie procesu
budowy relacji merytorycznej, a co za tym idzie procesu sprzedazy produktéw banku.
Ponizej przedstawiono uzyskane wyniki w tym zakresie.



Tabela 2. Wprowadzenie Przedsiebiorcy do Banku

. . . % lub
Zakres tematyczny Wariant odpowiedzi
N $rednia
Tak 95 79,2
Do stanowiska doradcy .a
. . Srednio tatwo 16 13,3
bankowego mozna tatwo dotrzeé.
Trudno 9 7,5
W placéwce byto biurko i
Tak 50 41,7
komputer, z ktérego klient moégt w J
razie potrzeby skorzystaé. Nie 70 58,3
Podaj czas oczekiwania na .
Minuty
rozmowe z doradcg. 191 1,6
Czy podczas oczekiwania klient Tak 101 84,2
moze usig$é? Nie 19 15,8
Doradca posiadat identyfikator TAK 66 55,0
imienny. NIE 54 45,0
Przyjazne, z u§smiechem 110 91,7
Przywitanie klienta. Zdawkowe 8 6,7
Brak powitania 2 1,7
Wyrazne 58 48,3
Przedstawienie sie doradcy. Niewyrazne 8 6,7
Brak przedstawienia sie 54 45,0
Doradca okreslit czas, jaki klient TAK 22 18,3
ma do dyspozycji NIE 98 81,7

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar Tajemniczych Przedsiebiorcéw

Badania wykazaty, ze w 4/5 oddziatéw bardzo tatwo mozna byto dotrze¢ do
doradcy, co siédmy TP stwierdzit, ze byto to srednio tatwe, natomiast tylko co 12. TP
stwierdzit, ze byto to trudne. Oznacza to, ze generalnie stanowiska doradcow
bankowych s3 tatwo dostepne dla klientéw. Tylko w 2/5 badanych placéwek byto
dostepne biurko i komputer do uzytku klienta, co swiadczy, ze ten zwyczaj jeszcze sie nie
upowszechnit.

Sredni czas oczekiwania na rozmowe z doradcg wynosit tylko 1,6 minuty, przy
czym w zdecydowanej wiekszosci przypadkdéw nie trzeba byto w ogdle czeka¢, a dwa
najdtuzsze czasy oczekiwania wyniosty 15 i 30 minut. Poza incydentalnymi sytuacjami czas
oczekiwania na rozmowe z doradca byt krétki. W 5/6 oddziatéw mozna byto na doradce
oczekiwad na siedzaco, co dobrze swiadczy o organizacji tych oddziatdw. Niestety,
w okoto 1/6 przypadkéw TP musiat oczekiwa¢ na doradce na stojgco. Nieco ponad
potowa doradcdw bankowych, z ktérymi rozmawiali TP posiadata imienne identyfikatory.
9 na 10 doradcéw przyjaznie i z usmiechem witato sie z klientami, ale wyraznie
przedstawic sie potrafifa juz tylko mniej niz potowa doradcéw bankowych, co nie jest
wynikiem dobrym. Niestety niemal potowa doradcéw w ogdle nie przedstawita sie. Tylko
mniej wiecej co pigty doradca bankowy okreslit orientacyjnie, ile czasu moze zajg¢ mu
przedstawienie tematu.

Uzyskane wyniki badan fazy wprowadzenia klientéw do banku, podczas ktdrej
nastepuje rozpoczecie budowy relacji biznesowych, wskazujg na dos¢ dobre parametry
osiggane przez wiekszos¢ badanych oddziatéw bankowych oraz pewne problemy, nad
ktorymi trzeba popracowa¢ w czesci oddziatdw. Bez duzych naktadéw mozna
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wprowadzi¢ kilka zmian, ktére wptyng na poprawe oceny jakosci obstugi w banku, np.
mozna uczuli¢ doradcéw na koniecznos¢ wyrazniejszego przedstawiania sie lub w ogdle
przedstawiania sie klientom, dobrze moze tez wptyna¢ na klientdw zwiekszenie zakresu
stosowania identyfikatorédw imiennych oraz w oddziatach, w ktdrych sa ku temu warunki,
wydzielenie stanowiska samoobstugi, czyli biurko i komputer do samodzielnego uzytku
przez klienta.

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



