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Wprowadzenie

W roku 2016 w ramach Konkursu ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcéw” po raz
pierwszy przeprowadzono poréwnawcze (benchmarkingowe) badanie jakosci obstugi
przedsiebiorcdw przy wykorzystaniu metody tajemniczych klientéw. W badaniu uczestniczyto
13 bankdw: 2 duze banki komercyjne i 11 bankdéw spdtdzielczych - uczestnikéw konkursu.
Lista tych bankdw jest zawarta na stronie www.bankprzyjazny.pl. Tajemniczy Przedsiebiorcy
(TP) odwiedzali oddziaty bankowe i sprawdzali rézne aspekty obstugi przedsiebiorcéw w 120
oddziatach bankowych.

W tym artykule zostang omdwione wyniki przekrojowe badan w zakresie kredytu
obrotowego i inwestycyjnego. Z punktu widzenia matych i srednich przedsiebiorstw kredyty,
obok ustug bankowosci transakcyjnej, sg najwazniejszymi typami produktéw bankowych,
ktdére sg niezbedne dla prowadzenia firmy. Polska jest dos¢ specyficznym krajem z punktu
widzenia kredytowania sektora prywatnego (przedsiebiorstw i ludnosci). Wedtug corocznie
powtarzanych badari OECD, udziat zadtuzenia sektora prywatnego w bankach nie przekracza
60% w relacji do PKB i wskaznik ten jest 3-4 razy nizszy niz w przypadku gospodarek
rozwinietych (USA, Niemcy, Dania, Wielka Brytania), ale takze nizszy niz w krajach
o podobnym poziomie rozwoju. Biorgc pod uwage, ze bardzo duzg czes¢ zadtuzenia sektora
prywatnego w Polsce stanowig kredyty hipoteczne dla ludnosci, a takze kredyt
konsumpcyjny, mozna szacowac, ze zadtuzenie sektora biznesowego w Polsce w relacji do
PKB nie przekracza 25-30% PKB. To bardzo mato. Gdyby gospodarki takich krajow jak Niemcy
czy Wielka Brytania (nie méwigc o USA) musiaty zejs¢ do tak niskich zakreséw finansowania
biznesu jak w Polsce — wywotatoby to powazny kryzys ekonomiczny. Jednak w Polsce do
tego nie dochodzi w wyniku splotu dziwnych okolicznosci.

Polski biznesowy sektor prywatny generalnie nie ufa polityce ekonomicznej wtadz
publicznych (niezaleznie od opcji politycznej, ktdra jest w danym momencie u wtadzy). Brak
zaufania do polityki publicznej powoduje bardzo wstrzemiezliwe podejscie do inwestowania
oraz do pozyczania pieniedzy. W wiekszosci polskich przedsiebiorstw prywatnych dominuje
strategia rozwoju organicznego w wers;ji skrajnej, czyli odrzucajgcej znaczne zadtuzanie sie ze
zrodet zewnetrznych. Inwestycje realizuje sie sposobem gospodarczym, aby byto taniej.
W rezultacie, aby tak funkcjonowac firmy s3 zmuszone gromadzi¢ zapasy pienigdza
przezornosciowego, ktéry od czasu do czasu sie uaktywnia w postaci stopniowych, ale
powolnych inwestycji. W tej strategii nie ma miejsca dla masowej wspdtpracy z bankami
i w rezultacie firmy, ktére maja potencjat rozwojowy niechetnie zadtuzajg sie w bankach. To
behawioralna i systemowa przyczyna niecheci do kredytu bankowego.

Po drugiej stronie sg banki, do ktdrych oprdcz dobrych firm, dos¢ czesto zgtaszaja sie
srednio efektywne przedsiebiorstwa i te firmy, ktére maja ktopoty. Pomimo obfitosci
pienigdza depozytowego, banki uwaznie przygladajg sie potencjalnym kredytobiorcom, co
skutkuje dos¢ wstrzemiezliwym przyznawaniem kredytow. Ponadto, wprowadzony podatek
od aktywow destymuluje dziatalnos¢ kredytowg bankéw w ogdle, co powoduje, ze banki sa
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karane podatkami za udzielanie kredytéw dla firm. W koricowym efekcie do sektora
biznesowego w Polsce trafia 3-4 razy mniej pieniedzy z bankéw w relacji do PKB niz
w Niemczech. Znajac wiec ogdlne tto sytuacji w zakresie kredytowania biznesu w Polsce,
ponizej przedstawiamy obserwacje badawcze.

Opis sytuacji wyjsciowej

W ramach badania Tajemniczy Przedsiebiorca odwiedzat wylosowane oddziaty
bankowe. Oceniat udogodnienia dla przedsiebiorcéw podczas nawigzywania kontaktu, ktdre
sktadaty sie na budowe pierwszego wrazenia, a nastepnie przystepowat do rzeczy
informujac, ze zamierza naby¢ konkretne produkty bankowe. Tajemniczy Przedsiebiorca
krétko informowat, ze zamierza uruchomi¢ na terenie gminy nowe przedsiewziecie
gospodarcze. W badaniu sformutowano 4 podstawowe modele biznesowe, z ktérymi
przedsiebiorcy zgtaszali sie do banku z prosba o przyznanie albo kredytu obrotowego, albo
kredytu inwestycyjnego. Wszystkie modele dotyczyty nowych przedsiewzie¢. Byty to wiec
typowe start-upy, jednak TP w razie koniecznosci mogt przedstawi¢ wyniki swojej historii
finansowej (w tym kredytowej, o ile bytoby to zasadne), poniewaz prowadzit biznes w innym
zakresie.

Kazdy z czterech podstawowych modeli wystepowat w dwdéch odmianach, tak wiec w rzeczywistosci
byto az osiem typdw dziatalnosci gospodarczej, ale zorganizowanej wedtug czterech sposobdw.
Wszystkie sposoby mogty byc¢ 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 gotowej do spozycia zywnosci (2A.
Zaktad produkcji garmazeryjnej, 2B. Produkcja lodéw wegariskich), 3. Sklep e-commerce z zywnoscia
niszowg (3A. E-commerce ze zdrowg zywnoscia, 3B. E-commerce z suplementami diety i odzywkami), 4.
Ustugi posrednictwa pracy za granicg (4A. W sektorze morskim, 4B. 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 charakteryzowat model biznesowy w 2-3 zdaniach nie
wdajac sie w szczegdty. Okreslit jednoczesnie cel swojej wizyty: chec uzyskania kredytu
bankowego. Ponizej przedstawiono parametry tych kredytéw. Wystany przez nas Tajemniczy
Przedsiebiorca wybierat tylko jedng kombinacje modelu biznesowego i rodzaju kredytu
i udawat sie do oddziatu bankowego z prosba o obszerne informacje.

Tabela 1. Hipotetyczne sytuacje decyzyjne i potrzeby klienta wedtug rodzajéw biznesu

Biznes/
Zakresy tematyczne

Kredyt obrotowy
przyktad pytania

Kredyt inwestycyjny
przyktad pytania

Zaktad
konfekcjonowania

- planowane zatrudnienie 8
0sob,

ma ok. 400 tys. PLN
witasnych srodkéw

Przy produkgji ok. 1,5 mIn PLN w
pierwszym roku potrzeba bedzie
ok. 300-400 tys. PLN kredytu,
sprowadzanie pétproduktéw z
zagranicy dtugo trwa - jakie
warunki, zabezpieczenie, zasady
optat?

Adaptacja pomieszczen, zakup czesci
maszyn i urzadzen (wagi, dozowniki,
silosy itp.),

ok. 300 tys. PLN przy wtasnej inwestycji
na ok. 400 tys. PLN (w tym uzywane
urzadzenia)

Produkcja gotowej do
spozycia zywnosci

- wysoce
zautomatyzowana,
zatrudnienie planowane
12-15 0s6éb, ma ok. 500 tys.
PLN wtasnych srodkdw

Produkcja ok. 2 mIn PLN rocznie,
szybkie cykle obrotowe,
pdtprodukty w wiekszosci z
Polski, ok. 150- 200 tys. PLN
kredytu - jakie warunki,
zabezpieczenie, zasady optat?

Adaptacja pomieszczen, zakup czesci
maszyn i urzadzer (homogenizatory,
urzadzenia do gotowania prézniowego,
pakowarki itp.)

ok. 250 tys. PLN przy wtasnej inwestycji
na ok. 500 tys. PLN (w tym uzywane
urzgdzenia zgromadzone wczesniej)




Sklep internetowy -
planowane zatrudnienie 7-
8 0séb

ma okoto 250 tys. PLN
wiasnych srodkdw

Sprzedaz ok. 3 mIn PLN rocznie
(1rok), zakupy towardw
zagranicg, dtuzsze cykle
obrotowe, kredyt ok. 400-500
tys. PLN - jakie warunki,
zabezpieczenie, zasady opfat?

Kredyt na ok. 200 tys. PLN, urzadzenia
magazynowe dla czesci produktéw,
system informatyczny, mniejsza czes¢
sprzetu informatycznego. Sam pokryje
koszty adaptacji pomieszczen,
wyposazenia biura izakupu 2/3 sprzetu
informatycznego

Posrednictwo pracy
- zatrudnienie 3 osoby

Planowane przychody z prowiz;ji
ok. 60-80 tys. PLN miesiecznie,
kredyt obrotowy ok. 40-50 tys.
PLN -

jakie warunki, zabezpieczenie,
zasady optat?

Na ok. 100 tys. PLN na wyposazenia biura
i gabinetéw medycyny pracy i sali kurséw
zawodowych, sprzet komputerowy

Zrédto: opracowanie wiasne.

Warto podkresli¢, iz wyniki w zakresie budowy pierwszego wrazenia byty dobre lub
bardzo dobre i na tym tle zespét badawczy miat dos¢ wysokie oczekiwania w zakresie oceny
merytorycznej czesci kontaktu sprzedazowego w zakresie obu kredytdw.

Kredyt obrotowy

Badanie w zakresie kredytu obrotowego byto przeprowadzone wsréd 12 oddziatéw
bankowych a w zakresie kredytu inwestycyjnego wsrdd 45 oddziatdw, czyli w sumie w 57
oddziatach bankowych. Badanie dotyczace kredytu obrotowego miato charakter punktowy
(sondy), poniewaz jak spodziewalismy sie jego, wyniki beda mniej interesujace, niz badanie

kredytu inwestycyjnego. Wyniki ocen w zakresie kredytu obrotowego

w ponizszej tabeli.

przedstawiono




Tabela 2. Ocena kredytu obrotowego przez Tajemniczych Przedsiebiorcow

oz % lub
Zakres tematyczny Odpowiedz N
Srednia
Alternatywne opcje doktadnie omdwione,
w tym typowy kredyt obrotowy i linia 3 25,0
Doradca podat opis oferty w zakresie hiedyfowa
kredytu obrotowego: Jedna opcja doktadnie omdéwiona 4 33,3
Alternatywne opcje pobieznie omdéwione 1 8,3
Jedna opcja pobieznie potraktowana 4 33,3
Doradca podat opis wymagari banku Doradca oméwit podstawowe wymagania 9 75,0
wobec kredytobiorcy. Doradca nie podat opisu wymagan 3 25,0
Okreslit je jako proste i przyjazne 7 58,3
Okreslit je jako skomplikowane i trudne 2 16,7
Zabezpisezenialkiedytn Mowit tak, jakby kredyt nie byt mozliwy do
otrzymania - start-upowi nie pomoze nawet 3 25,0
zabezpieczenie
Doradca podat mozliwosci wyboru oraz
mozliwosci porgczenia, gwarancji lub 2 16,7
ubezpieczenia kredytu
Sposéb informacji o zabezpieczeniach Doradca podat mozliwosci klienta w zakresie 5 41,7
i mozliwych poreczeniach. iyahlizabEzpIEczEnia
Doradca podat tylko 1 kluczowe wymagane 5 16,7
zabezpieczenie '
Doradca nie poinformowat o zabezpieczeniach 3 25,0
Informacje cenowe o kredycie. Zaznacz,
o czym powiedziat, a o czym nie
wspomniat doradca.
. Tak 5 41,7
Sposdéb konstrukcji stopy procentowej
Nie 7 58,3
> - : Tak 10 83,3
Wysokos¢ prowizji przygotowawczej -
Nie 2 16,7
Wysokos¢ prowizji z tytutu uruchomienia Tak 3 25,0
kredytu Nie 9 75,0
Tak 5 41,7
Odsetki karne za nieterminowe sptaty -
Nie 7 58,3
. Tak 3 25,0
Optaty z tytutu zmiany umowy -
Nie 9 75,0
Tak 6 50,0
Optata za sptatg przed czasem -
Nie 6 50,0
Doradca doktadnie jg opisat z naciskiem na 4 33,3
Procedura banku w przypadku zalegania z rozwiazanie problemu kredytobiorcy '
kredytem. Doradca pobieznie jg opisat 3 25,0
Doradca nie opisat jej 5 41,7
Mata pracochtonnos¢ 5 41,7
Oceni pracochtonnos¢ przygotowania = =
Bardzo duza pracochtonnos¢ 4 33,3
wniosku kredytowego. - = o
Brak informacji na temat pracochtonnosci 3 25,0
" ¥4 . .
Prosze przyjs¢ z dokumentami. Zrobimy to 3 25,0
razem."
"Prosze wypetni¢, ja sprawdze i zasugeruje, jak ] 8,3
Sktonnos¢ do pomocy w wypetnieniu poprawic."
wniosku kredytowego. "Prosze przyj$¢ z wnioskiem. Bedziemy a 33,3
rozpatrywad." '
Brak propozycji w wypetnieniu wniosk
propozycj yp u 4 33,3

kredytowego

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar Tajemniczych Przedsiebiorcéw




Pierwszym badanym aspektem byt zakres informacji o ofercie banku. Oczywistym
w tym zakresie wyborem jest omdwienie przynajmniej dwdch aspektdw oferty: typowego
kredytu obrotowego i linii kredytowej. Tylko trzech na 12 doradcéw omdwito doktadnie te
dwie opcje, czterech omdwito doktadnie jedng opcje, jeden pobieznie obie, a az czterech
doradcéw pobieznie omdwito jedng opcje. Wniosek z tego pytania jest oczywisty: wiekszos¢
doradcéw nie przedstawita w peti oferty kredytu obrotowego. Drugi oczywisty zakres
tematyczny to zapytanie o wymagania banku wobec klienta. Dziewieciu doradcéw na 12
badanych takie wymagania podato, ale az trzech - nie. Tutaj, podobnie jak w poprzedniej
sytuacji, przyczyng mogto by¢ intuicyjne przekonanie sprzedawcy, ze ,,na tym kliencie nie
zarobimy” i zmniejszenie wysitku i czasu poswiecanego na klienta do minimum. Tak czesto
postepuja sprzedawcy, kiedy majg duzo innych obowigzkdw lub nie s3 zmotywowani do
udzielania informacji ,,mato obiecujgcym” klientom.

Bardzo waznym zakresem badanej tematyki byta kwestia zabezpieczen. Tematyka ta
byta badana w ramach dwdch pytart. W pierwszym badano przyjaznos¢ podejscia do tego
tematu ze strony doradcy, w drugim pytano o zakres informacji o zabezpieczeniach. Siedmiu
na 12 doradcéw okreslito zabezpieczenia jako proste i przyjazne, dwdch - jako skomplikowane
i trudne, a trzech doradcéw mdwito tak, jakby kredyt nie byt mozliwy do otrzymania, start-
upowi nie pomoze nawet zabezpieczenie. Chodzito o zwykty kredyt obrotowy
o umiarkowanej wysokosci (od 100 do 500 tys. PLN). Wynik ten wskazuje w pewnym zakresie
na réznice w polityce bankdw odnosnie zabezpieczen, ale takze moze wyptywac z polityki
kredytowej lub tez z przekonania niektdrych doradcdw, ze Tajemniczy Przedsiebiorcy s mato
obiecujgcy jako Kklienci. Drugie pytanie dotyczyto zakresu prezentacji informacji
0 zabezpieczeniach. Uzyskane wyniki wskazuja, ze dwdch na 12 doradcéw podato petny
zakres mozliwosci w zakresie ubezpieczenia, poreczenia, gwarancji i innych form prawnego
zabezpieczenia kredytu. W pieciu przypadkach doradca podat wystarczajace i alternatywne
informacje na temat zabezpieczerl wskazujagc na mozliwosci wyboru klienta, w dwdch
przypadkach podat tylko jedno kluczowe zabezpieczenie, a w trzech - w ogdle nie
poinformowat o zabezpieczeniach. Potwierdza to obserwacje, ze mniej wiecej % klientow
bankdéw jest od poczatku traktowanych jako ,,mato obiecujacy”.

Kolejny zakres badania dotyczyt szczegdtowych informacji o polityce cenowej banku
w zakresie kredytu obrotowego. W szczegdlnosci TP mieli stwierdzi¢ czy doradca podat
informacje na temat: sposobu konstrukcji stopy procentowej, wysokosci prowizji
przygotowawczej, z tytutu uruchomienia kredytu, odsetek karnych, optat z tytutu zmiany
umowy oraz opfat za sptate przed terminem. Srednio rzecz biorac doradcy podali informacje
tylko w potowie badanych zakresdw, a najwyzszy odsetek pozytywnych odpowiedzi dotyczyt
prowizji przygotowawczej. Nawet, jesli niektdre z tych optat nie wystepowaty w pewnych
bankach i tak nie zmienia to sytuacji, ze podawanie informacji cenowej o kredycie obrotowym
miato charakter wybidrczy.

Waznym pytaniem byta kwestia procedury banku w przypadku zalegania z kredytem.
Czterech doradcéw na 12 doktadnie opisato taka procedure z naciskiem na rozwigzanie
problemu klienta, pieciu opisato jg pobieznie, a trzech nie opisato jej wcale. Tajemniczych
Przedsiebiorcéw poproszono o wrazeniowg ocene pracochtonnosci przy przygotowaniu
wniosku kredytowego. Pieciu TP ocenito jg jako matg, czterech na bardzo duzg, a trzech nie
byto w stanie nic powiedzie¢ na temat pracochtonnosci, poniewaz nie otrzymali takiej
informacji. Ostatnim badanym zakresem byto pytanie o skfonno$¢ do pomocy w wypeknieniu
wniosku kredytowego. Trzech TP stwierdzito, ze dostato zaproszenie do wspdlnego
wypetnienia dokumentacji, w jednym przypadku TP ustyszat sugestie samodzielnego
wypetnienia dokumentacji z obietnica, ze doradca przejrzy te dokumenty i zasugeruje jak je
ewentualnie poprawi¢. W czterech przypadkach na 12 doradca zasugerowat, aby wypetnié
dokumentacje, a bank bedzie jg rozpatrywac (czyli analizowac). W czterech przypadkach TP
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nie ustyszat zadnej propozycji wsparcia w przygotowaniu dokumentacji kredytowej. Pomimo
punktowego charakteru badania uzyskane wyniki nie s pozytywne. Klienci uzyskujg za mato
informacji merytorycznych na temat produktu, czes¢ doradcdw od razu kwalifikuje klientéw
jako mato obiecujacych a informacja cenowa jest podawana w sposdéb bardzo wybidrczy.
Najbardziej stresujgcym mato doswiadczonego klienta jest dos¢ powszechny brak sktonnosci
pomocy w wypetnieniu dokumentacji kredytowej, co w krajach zachodnich jest standardem.

Kredyt inwestycyjny

Drugim badanym kredytem byt kredyt inwestycyjny. W tym zakresie przeprowadzono
badanie Tajemniczych Przedsiebiorcow w 45 oddziatach bankowych. Badanie miato wiec
charakter dos¢ reprezentatywny. Kredyt inwestycyjny jest dos¢ wymagajacym produktem
bankowym a liczba kredytobiorcéw w tym zakresie w polskich bankach jest bardzo mata,
nawet w sektorze MSP. Kazdy klient przychodzacy do banku z propozycja sfinansowania
przez bank inwestycji powinien by¢ traktowany ze szczegdlng uwaga i zainteresowaniem.
Spodziewalismy sie wiec, ze doradcy bankowi beda sie bardziej przyktada¢ do pracy
w oferowaniu kredytu inwestycyjnego niz obrotowego. Uzyskane wyniki w tym zakresie
zawiera tabela 3.



Tabela 3. Ocena kredytu inwestycyjnego przez Tajemniczych Przedsiebiorcéw

Qi % lub
Zakres tematyczny Odpowiedz N o
Srednia
Doradca omdéwit wymagania i dat checkliste 5 e
Doradca podat opis wymagan banku wobec do wykorzystania w przysztosci ’
kredytobiorcy. Doradca omdwit podstawowe wymagania 35 77,8
Doradca nie podat opisu wymagan 5 11,1
Okreglit je jako proste i przyjazne 27 60,0
Okredlit je jako skomplikowane i trudne 7 15,6
Zabezpieczenia kredytu
Mowit tak, jakby kredyt nie byt mozliwy do
otrzymania - start-upowi nie pomoze nawet it 24,4
zabezpieczenie
Doradca podat mozliwosci wyboru oraz
mozliwosci poreczenia, gwarancji lub 13 28,9
ubezpieczenia kredytu
. B . X Doradca podat mozliwosci klienta w zakresie
Sposéb informacji o zabezpieczeniach . K 14 31,1
) . i wyboru zabezpieczenia
i mozliwych poreczeniach.
Doradca podat tylko 1 kluczowe wymagane 12 B
zabezpieczenie ’
Doradca nie poinformowat o zabezpieczeniach 6 13,3
Informacje cenowe o kredycie. Zaznacz,
o czym powiedziat, a o czym nie wspomniat
doradca.
. - . Tak 31 68,9
Sposdéb konstrukcji stopy procentowej -
Nie 14 31,1
.. - . Tak 26 57,8
Wysokos¢ prowizji przygotowawczej -
Nie 19 42,2
Wysokos¢ prowizji z tytutu uruchomienia Tak 16 35,6
kredytu Nie 29 64,4
Tak 7 15,6
Odsetki karne za nieterminowe sptaty =
Nie 38 84,4
5 Tak 5 11,1
Optaty z tytutu zmiany umowy -
Nie 40 88,9
Tak 14 31,1
Optata za sptate przed czasem -
Nie 31 68,9
Doradca doktadnie jg opisat z naciskiem na 5 111
Procedura banku w przypadku zalegania z rozwigzanie problemu kredytobiorcy ’
kredytem. Doradca pobieznie jg opisat 16 35,6
Doradca nie opisat jej 24 53,3
Mata i bardzo mata pracochtonnos¢ 18 40, 0
Oceni pracochtonnos¢ przygotowania Duza pracochtonnos¢ 12 26, 7
whniosku kredytowego. Bardzo duza pracochtonnos¢ 2 4,4
Brak informacji na temat pracochtonnosci 13 28,9
Podany przez doradce czas oczekiwania na Liczba dni 15,1
rozpatrzenie wniosku kredytowego.
"Prosze przyj$¢ z dokumentami. Zrobimy to o 46,7
razem."
"Prosze wypetni¢, ja sprawdze i zasugeruje, 3 6,7
jak poprawic." ’
Sktonnos¢ do pomocy w wypetnieniu
wniosku kredytowego. "Prosze przyjs¢ z wnioskiem. Bedziemy c 2.9
rozpatrywacd." [ Wskazat firme konsultingowg ’
Brak propozycji etnieni iosk
rak propozycji w wypetnieniu wniosku 20 aos
kredytowego

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar Tajemniczych Przedsiebiorcéw




Pierwszy badany zakres tematyczny to zapytanie o wymagania banku wobec klienta.
Uzyskane wyniki wskazuja, ze okoto 1/8 badanych doradcédw podata Tajemniczym
Przedsiebiorcom liste wymagan wraz z check listg, a okoto 3/4 bez check listy. Tylko mniej
wiecej 1/8 doradcéw bankowych nie podata wymagari banku wobec klienta w zakresie
kredytu inwestycyjnego. Jest to znaczaca rdznica w relacji do takiego samego pytania
dotyczacego kredytu obrotowego, w tamtym przypadku az % doradcéw nie podata
wymagan banku wobec klienta. Kolejnym waznym zakresem badanej tematyki byta kwestia
zabezpieczen. Podobnie jak w przypadku kredytu obrotowego, tematyka ta byta badana przy
pomocy dwdch pytan. W pierwszym badano przyjaznos¢ podejscia do tego zagadnienia ze
strony doradcy, w drugim pytano o zakres informacji o zabezpieczeniach. W przypadku
kredytu inwestycyjnego az 60% TP okreslito zabezpieczenia omdwione przez doradcéw jako
proste i przyjazne, 15,6% jako skomplikowane i trudne, a 24,4% doradcéw - wedtug
Tajemniczych Przedsiebiorcdw - moéwito tak, jakby kredyt nie byt mozliwy do otrzymania
(,,start-upowi nie pomoze nawet zabezpieczenie””). Warto przypomnie¢, ze TP ubiegali sie
o kredyty inwestycyjne w wysokosciach od 100 do 500 tys. PLN, a wiec relatywnie nieduze.
Wyniki badania przyjaznosci podejscia bankédw wskazujg niemal na brak réznic w ocenie
przyjaznosci podejscia do zabezpieczeri kredytu inwestycyjnego i obrotowego. Drugie
pytanie dotyczyto zakresu prezentowanych informacji o zabezpieczeniach. Uzyskane wyniki
wskazuja, ze 28,9% doradcdw podato petny zakres mozliwosci odnosnie ubezpieczenia,
poreczenia, gwarancji i innych form prawnego zabezpieczenia kredytu. W 31,1% przypadkdw
doradca podat wystarczajace i alternatywne informacje na temat zabezpieczen wskazujac na
mozliwosci wyboru klienta, w 26,7% przypadkéw podat tylko jedno kluczowe zabezpieczenie,
a w 13,3% sytuacji — doradca w ogédle nie poinformowat o zabezpieczeniach. Wyniki w zakresie
prezentacji informacji merytorycznej wskazuja, ze doradcy bankowi MSP znacznie doktadniej
i szczegdtowo informujg klientdw o praktycznych mozliwosciach zabezpieczeniowych
w odniesieniu do kredytu inwestycyjnego niz w przypadku kredytu obrotowego. Tylko mniej
wiecej co 6smy badany TP nie uzyskat zadnej informacji w tym zakresie przy staraniu sie
o kredyt inwestycyjny w relacji do okoto % klientdw ubiegajacych sie o kredyt obrotowy.
Wyniki w tym obszarze sg zatem znacznie lepsze niz w przypadku kredytéw obrotowych.

Kolejna czes¢ badania dotyczyta szczegétowych informacji o polityce cenowej banku
w zakresie kredytu inwestycyjnego. Zapytano TP czy doradca podat informacje na temat:
sposobu konstrukcji stopy procentowej, wysokosci prowizji przygotowawczej, optat z tytutu
uruchomienia kredytu, odsetek karnych, optat z tytutu zmiany umowy oraz optat za sptate
przed terminem. Uzyskane wyniki byty dwojakiego rodzaju: w 68,8% sytuacji doradca omdwit
sposdb konstrukcji stopy procentowej, a w 57,8% przypadkdw wysokos¢ prowizji
przygotowawczej. Nie sg to zbyt dobre wyniki. Pozostate wyniki s3 ogdlnie rzecz biorgc dos¢
niekorzystne — w poszczegdlnych zakresach uzyskano nastepujace informacje: optaty z tytutu
uruchomienia kredytu podato 36,6% doradcdéw, informacje na temat odsetek karnych - 15,6%
doradcdw, na temat optat z tytutu zmiany umowy - 11,1% doradcdw oraz optat za sptate
kredytu przed terminem - 31,1% doradcédw. Wyniki te s3 gorsze niz w badaniu kredytu
obrotowego, ale nalezy przyznaé, ze polityka cenowa w kredycie inwestycyjnym jest
zagadnieniem znacznie bardziej skomplikowanym. Ogdlnie rzecz biorgc informacje na temat
polityki cenowej przekazywane przez doradcéw, poza informacja o stopie procentowej
i prowizji przygotowawczej, sg bardzo wybidrcze i ubogie.

Istotnym pytaniem byta kwestia procedury banku w przypadku zalegania z kredytem.
Tylko 11,1% doradcdw doktadnie opisato taka procedure z naciskiem na rozwigzanie problemu
klienta, 35,6% opisato jg pobieznie, a w 53,3% przypadkdw nie opisato jej wcale. S3 to wyniki
zdecydowanie gorsze od wynikdw w badaniu kredytu obrotowego. Tajemniczych
Przedsiebiorcow poproszono o wrazeniowa ocene pracochfonnosci przy przygotowaniu
wniosku o kredyt inwestycyjny. 40% TP ocenito jg jako mata lub bardzo mata, 26,7% - jako
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duzg, 4,4% - jako bardzo duza, natomiast 28,9% TP nie byto w stanie nic powiedzie¢ na temat
pracochtonnosci, poniewaz nie otrzymali takiej informacji. Wyniki te nie rdznig sie istotnie od
informacji uzyskanych w badaniu punktowym kredytu obrotowego, przy czym w przypadku
kredytu obrotowego nie wystapity odpowiedzi typu ,,duza pracochtonnos¢”. Ostatnim
badanym zakresem byta sklonnos¢ doradcy do pomocy w wypetnieniu wniosku
kredytowego. 46,7% TP stwierdzito, ze dostato zaproszenie do wspdlnego wypetnienia
dokumentacji, w 6,7% przypadkdw TP ustyszeli sugestie samodzielnego wypetnienia
dokumentacji z obietnica, ze doradca przejrzy te dokumenty i zasugeruje jak je ewentualnie
poprawi¢. W jednym przypadku doradca zasugerowat, aby wypeti¢ dokumentacje, a bank
bedzie ja rozpatrywac (czyli analizowad) lub tez wskazat firme konsultingowa. W 44,4%
przypadkédw TP nie ustyszeli zadnych ofert wsparcia w przygotowaniu dokumentacji
kredytowej. Wyniki badania sktonnosci doradcéw do pomocy w przygotowaniu dokumentac;ji
kredytowej w zakresie kredytu inwestycyjnego sg zdecydowanie bardziej skrajne: czesc¢
klientéw moze liczy¢ na petng pomoc a czes¢ na zadna. Nie byto wielu propozycji przyktadéw
pomocy czesciowej, jak w przypadku kredytu obrotowego. Niemniej jednak udziat
odpowiedzi z deklaracjg petnej pomocy byt znacznie wyzszy przy prezentowaniu kredytu
inwestycyjnego niz przy kredycie obrotowym - az 46,7% w relacji do 25,0% w odniesieniu do
kredytu obrotowego.

Uzyskane wyniki badan Tajemniczych Przedsiebiorcdw w 45 oddziatach bankowych
wskazujg na problemy w oferowaniu kredytu zaréwno obrotowego jak i inwestycyjnego
w dobrych bankach polskich (s3 przeciez uczestnikami konkursu ,,Bank Przyjazny dla
Przedsiebiorcéw”). Analizujgc oba kredyty wida¢ wyraZznie, ze doradcy bankowi dzielili
Tajemniczych Przedsiebiorcdw na obiecujgcych i mato obiecujgcych i wobec kazdej z grup
stosowali odmienng strategie. Grupa bardziej obiecujgca byta znacznie lepiej informowana,
otrzymywata lepsze propozycje merytoryczne i petiejsza informacje. Réznice w postawach
doradcédw odzwierciedlaty réwniez réznice w politykach kredytowych bankéw. Generalng
uwaga jest wybidrczos¢ informacji o czynnikach cenowych kredytu, skromnos¢ informacji na
temat mozliwosci zabezpieczeniowych oraz braki w zakresie informacji o procedurach
w przypadku zalegania ze sptata kredytu. Nie buduje to oczekiwanego, zaréwno przez banki
jak przedsiebiorcéw, poziomu zaufania pomiedzy partnerami. Z drugiej strony nie sposdb nie
doceni¢ niemal potowy doradcdw - doradcéw - sprzedawcdéw kredytu inwestycyjnego -
w zakresie ich ogromnej sktonnosci do pomocy w wypetnieniu wniosku kredytowego.
Pomimo istniejacych brakéw informacyjnych w dziataniach doradcéw bankowych ta
sktonnos¢ do pomocy w petni je rekompensuje. Z drugiej strony warto zwrdcic¢ uwage, ze o ile
banki zrobity dos¢ dobre i pozytywne pierwsze wrazenie na klientach to niestety uzyskaty
znacznie stabsze wyniki w zakresie oferowania obu kredytéw. Poszczegdlne banki, uczestnicy
konkursu ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcdw”, otrzymujac swoje wyniki szczegdtowe
i majac mozliwosci poréwnania ich do konkretnych danych (nienazwanych) konkurentéw
uzyskaja skuteczne narzedzie do usprawnienia procesdw sprzedazy kredytdw i polepszenia
systemdw obstugi klienta. Niewatpliwie jest jeszcze duzo pracy przez bankami, nawet tymi
najlepszymi, aby osiggnac najwyzsze standardy obstugi.

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



