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Wielu przedsiebiorcdw narzeka na banki. Twierdzg, ze pomimo tego, ze stwarzajg dobre
wrazenie to z reguty trudno jest w nich cos praktycznego zatatwic. Dla weryfikacji tego czy banki
s3 tylko ,,Mistrzami Pierwszego Wrazenia”, przedstawiamy wyniki badari Tajemniczych
Przedsiebiorcéw przeprowadzone w ramach Konkursu ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcéw”
w 2016 roku. Badania objety 120 oddziatédw bankowych z 13 bankéw (2 komercyjne i 11
spoétdzielczych, ich lista jest na stronie bankprzyjazny.pl). W artykule zestawiliSmy wyniki badan
w zakresie budowy wrazenia jakie na Tajemniczych Przedsiebiorcach wywarty banki i mozliwosci
szybkiego i sprawnego zorganizowania obstugi bankowej czyli poprosilismy Tajemniczych
Przedsiebiorcdw o ocene bankowosci transakcyjnej, teoretycznie najtatwiejszej grupy ustug
bankowych. Warto podkresli¢, iz uczestnicy konkursu to w praktyce najlepsze banki do
finansowania matego i sredniego biznesu w Polsce.

Sytuacja wyjsciowa

Tajemniczy Przedsiebiorcy (TP) uczestniczacy w badaniu, reprezentujgc konkretne typy
przedsiebiorstw, chcieli uruchomi¢ na terenie gminy nowe przedsiewziecie gospodarcze. TP
prowadzi lub prowadzit biznes w innym zakresie i w razie koniecznosci mdgt przedstawi¢ wyniki
swojej historii finansowej (w tym kredytowej, o ile bytoby to zasadne). Przedsiebiorca
przychodzac do banku planowat rozpoczaé prowadzenie okreslonego biznesu (przedsiewziecia)
i chciat rozpoczac wspdtprace z bankiem w zakresie obstugi transakcyjnej. Krétko informowat,
jaki przypadek reprezentuje, a nastepnie zadawat pytania i prosit doradce o informacje dotyczace
réznych rodzajéw aktywnosci zwigzanych z tematyczng sytuacjg decyzyjna.

Wyniki Badan Pierwszego Wrazenia Przedsiebiorcéw
Ponizej przedstawiono przekrojowe wyniki w zakresie budowy pierwszego wrazenia.

Tabela 1. Skfadowe Pierwszego Wrazenia Przedsiebiorcow
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Badanie wykazato, ze Tajemniczym Przedsiebiorcom w wiekszosci przypadkédw podobata sie
architektura i prezencja budynkdw, w ktdrych miescity sie banki. W praktyce nie byto problemu
z zaparkowaniem auta (gtédwnie mate i srednie miasta). Badanie wykazato, ze srednio na jeden
oddziat przypadato niemal 9 miejsc parkingowych, a eliminacji jednego przypadku (parking na 400
aut) srednia wolnych miejsc parkingowych wynosita niemal 5 w przeliczeniu na 1 oddziat. 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. Zdecydowana wiekszos¢
odwiedzanych oddziatéw bankowych zamieszczata informacje adresowe w widocznym miejscu.
W mniej wiecej co piatej placdwce bankowej odwiedzanej przez TK byta recepcja. Mniej wiecej
w potowie badanych oddziatéw byta zamieszczona tablica informujaca, gdzie mieszcza sie

poszczegdlne komdrki.




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 % badanych oddziatdw nie byto kolejek do stanowisk obstugi
firm!

Liczba widocznego na sali sprzedazowej personelu obstugi wyniosta przecietnie 3,9 osoby.
W wiekszosci badane oddziaty bankowe byty albo mate albo $rednie. Srednie dla poszczegdlnych
badanych bankdéw miescity sie w przedziale od 2,1 do 5,5 pracownikdw 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. Optymalng 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 przypadkdw byto niemal 2/5 catosci. Druga dobra
sytuacja polega na tym, ze po wejsciu do oddziatu spostrzegamy, ze wszyscy na nas czekaja. To
dobre dla szybkosci obstugi, ale moze wywota¢ watpliwosci, czy bank cieszy sie powodzeniem.
Takich przypadkéw byto okoto 1/3 catosci.

Zdaniem ekspertdw banki zrobity na Tajemniczych Przedsiebiorcach bardzo dobre wrazenie. A jak
wyglada mozliwos¢ sprawnego zorganizowania obstugi transakcyjnej?

Ocena Bankowosci Transakcyjnej

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 ktdrymi przedsiebiorcy zgtaszali sie do banku z prosba
0 wspdtprace w uruchomieniu bankowosci transakcyjnej. Wszystkie modele dotyczyty nowych
przedsiewziec. Byty to wiec typowe start-upy.

Ponizej przedstawiono wybrane wyniki badari bankowosci transakcyjnej z 58 oddziatéw
bankowych pochodzacych z 11 bankdéw uczestniczacych w konkursie ,,Bank Przyjazny dla
Przedsiebiorcéw” (w tym 2 komercyjnych i 9 spétdzielczych).

Tabela 2. Ocena bankowosci transakcyjnej przez Tajemniczych Przedsiebiorcéw (1)
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Pierwszy badany aspekt: ocena zainteresowania doradcy biznesem klienta, zostat oceniony
w badanych oddziatach bankowych w sposéb bardzo zréznicowany. Tylko mniej wiecej 1/6
doradcéw 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 doradcdéw klienta byta mato lub w ogdle
niezainteresowana biznesem klienta. Rzecz dotyczyta bankowosci transakcyjnej, przy ktdrej
ryzyko banku jest minimalne, a korzysci ewidentne. Chociaz ponad potowa doradcdw byta mato
zainteresowana biznesem klienta, to jednak niemal 2/3 doradcéw postarato sie w sposéb petny
zbada¢ potrzeby klientéw. Z tej grupy co szésty 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
klientdw.



7/8 badanych doradcdéw prezentowato oferte banku w sposéb dostosowany do potrzeb klientdw.
Jedynie co ésmy doradca prezentowat oferte w sposéb zdawkowy. Przejrzystos¢ informacji
o elementach cenotwdrczych oferty pozwala klientom unikngé niespodziewanych kosztdéw
w przysztosci. Ponad 1/5 badanych doradcéw pokazywata petne informacje cenotwdrcze oraz
wskazywata zakres elastycznosci banku. Wiecej niz potowa doradcéw bankowych starata sie
poda¢ petne informacje w tym zakresie. Co szdsty doradca informowat o tych sprawach w sposéb
wybidrczy.

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 doradcéw
poinformowato o obu elementach, natomiast ponad 40% wspomniato tylko o jednym z nich.

Tajemniczy Przedsiebiorcy zostali poproszeni o ocene zaangazowania doradcédw w zaspokojenie
ich potrzeb. Ponad 1/5 doradcéw wskazata alternatywne propozycje wraz ze wskazaniem ich
pluséw i minuséw. Ponad 1/3 doradcéw podata alternatywne propozycje bez analizy ich kosztéw
i korzysci, natomiast ponad 40% doradcdw podato tylko 1 propozycje. Tajemniczy Przedsiebiorcy
sprawdzali czy doradca zastosowat wobec nich instruktaz czy tez omdwit przyktady zastosowania
produktu. Mniej wiecej 1/6 badanych doradcédw wykorzystata 2 przyktady, ponad ¥ podata
1 przyktad a ponad potowa w ogdle nie zademonstrowata praktycznych zastosowan produktu
bankowego.

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

Uzyskane wyniki badari bankowosci transakcyjnej wykonane przez Tajemniczych Przedsiebiorcéw
wskazuja na osiggniety dobry poziom obstugi przedsiebiorcéw. Jednak, pomimo iz badane banki
zaliczy¢ mozna do najlepszych w Polsce w zakresie finansowania matych i s$rednich
przedsiebiorstw, to wida¢ jak duzo majg do zrobienia. Jeden z prezesdw bankdéw uczestnikéw
konkursu i laureat godta honorowego z pokora przyznat, ze pomimo tego, ze jestesmy dobrzy to
badanie wyraZnie pokazuje jak wiele i w jakich aspektach musimy zmienié¢. Uczestnicy Konkursu
moga to uczyni¢ z wiekszg fatwoscig, poniewaz otrzymujg raporty benchamarkingowe
pokazujace ich oceny na skali wszystkich bankdéw uczestnikéw konkursu, jednak bez nazw
konkurentéw. W efekcie moga poréwnac swoje wyniki do konkretnych wynikéw poszczegdinych
anonimowych bankdw oraz do wynikéw minimalnych, maksymalnych i srednich. Umiejetne
wykorzystanie tych badari pomoze bankom stad sie ,,Mistrzami Bankowosci MSP”’ a nie tylko
,,Mistrzami Pierwszego Wrazenia”.



