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Wprowadzenie

W roku 2016 w ramach Konkursu ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcdw” 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 bankdw spdtdzielczych - uczestnikéw konkursu.
Lista tych bankdéw 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 badann w zakresie ogdlnej
satysfakcji klienta, ktérg sprawdzano w ostatniej czesci badania oraz swobodne wypowiedzi
Tajemniczych  Przedsiebiorcow na temat ich najwiekszych pozytywnych wrazen
i rozczarowan we wspodtpracy z bankami. Czes¢ ta jest niejako podsumowaniem badania,
w ramach ktdrego badano pierwsze wrazenie banku wywierane na Tajemniczych
Przedsiebiorcach, nastepnie utatwienia kontaktu i sposoby budowy relacji przez doradce
bankowego, a w dalszej czesci badano, jak doradcy kredytowi bankdw oferowali konkretne
produkty bankowe. Te elementy omdwiono we wczesniejszych publikacjach. Ocena
satysfakcji klienta (Tajemniczego Przedsiebiorcy) byta zwiericzeniem catego badania,
poniewaz zadano w niej fundamentalne pytania jak TP oceniajg nawigzana relacje i czy s3
zadowoleni z kontaktu. W ramach tej czesci przeanalizowano réwniez swobodne wypowiedzi
TP na temat elementdw, ktdre wywarty najwieksze wrazenie na TP i tych elementdw, ktdre
najbardziej rozczarowaty.

W czesci tego artykutu poswieconej swobodnym wypowiedziom Tajemniczych
Przedsiebiorcdw postanowilismy przytoczy¢ po okoto dwadziescia, naszym zdaniem,
najciekawszych wypowiedzi pozytywnych i negatywnych oraz podsumowa¢ wyniki analizy
tych wypowiedzi. Wypowiedzi te stanowig interesujgcy materiat dla bankéw i pomoga
w usprawnieniu procesu obstugi klienta z sektora MSP.

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, Zze 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 ktorymi
przedsiebiorcy zgtaszali sie do banku z prosbg o przyznanie albo kredytu obrotowego, albo
kredytu inwestycyjnego. Wszystkie modele dotyczyty nowych przedsiewzie¢. Byty to wiec
typowe start-upy, jednak TP w razie koniecznosci mdégt przedstawi¢ wyniki swojej historii
finansowej (w tym kredytowej, o ile bytoby to zasadne), poniewaz prowadzit biznes w innym
zakresie.


http://www.bankprzyjazny.pl/�

Kazdy z czterech podstawowych modeli wystepowat w dwdch odmianach, tak wiec w rzeczywistosci
byto az osiem typdw dziatalnosci gospodarczej, ale zorganizowanej wedtug czterech sposobdw.
Wszystkie sposoby mogty by¢ zorganizowane zaréwno na terenach wiejskich jak i w miastach.
Obejmowaty one w 2016 roku nastepujace typy biznesu: 1. Zakfad konfekcjonowania (1A. Zakfad
produkgji przypraw, 1B. Zaktad produkgcji przekasek), 2. Produkcja gotowej do spozycia zywnosci (2A.
Zaktad produkcji garmazeryjnej, 2B. Produkcja lodéw weganskich), 3. Sklep e-commerce z zywnoscia
niszowa (3A. E-commerce ze zdrowa 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 lub pozyskanie ustug bankowosci transakcyjnej. Wystany przez nas Tajemniczy
Przedsiebiorca wybierat tylko jedng kombinacje modelu biznesowego i rodzaju produktu
bankowego i udawat sie do oddziatu bankowego z prosbg o obszerne informacje.

Ocena satysfakgcji klienta dokonywana jest na koniec danej relacji marketingowej czy
sprzedazowej. Satysfakcja klienta jest wazna niezaleznie od tego, czy klient dokonat zakupu,
czy tez nie. Kazdy sprzedawca zdaje sobie sprawe, ze oprdcz TAK lub NIE jest jeszcze trzecia
mozliwos¢ - WSTRZYMAM SIE, POCZEKAM. Nie mozna tez traktowad niezakoriczonych
transakcji za porazke doradcy, poniewaz nie zawsze wiadomo, jaka byta prawdziwa
przyczyna rezygnacji z zakupu. Klient, ktdry nie dokonat zakupu, moze przekazac¢ swoje
obserwacje z procesu sprzedazy znajomym, przyjaciotom lub innym osobom, ktdre na tej
podstawie bedg podejmowaty swoje decyzje. Tak wiec sprzedawcy powinno zawsze zaleze¢,
aby klient byt zadowolony, niezaleznie od wyniku transakcji w danym momencie. Ponizej
przedstawiono liste problemdw i pytart majacych na celu ocene satysfakgji klienta.

1. Poczucie waznosci klienta. Czy czut/-a sie Pan/i doceniony/-a przez doradce? (nie, troche,
tak).

2. Sktonnos¢ do powrotu. Czy spodziewa sie Pan/i, ze mégtby/mogtaby wrdci¢ do tego
banku? (nie, tak, ale do innego doradcy, tak do tego doradcy).

3. Polecanie. Czy polecitby/polecitaby Pan/i ten bank rodzinie i znajomym ? (tak, nie).

4. Szczerosd. Jak szczery byt doradca? (prébowat tylko sprzedad, wykazywat sie troche
szczeroscia, postawit sie w mojej sytuacji).

5. 0Ogdlna ocena. Jak ogdlnie oceni¢ mozna proces rozmowy? (jestem bardzo zadowolony/-
a - ustuga lepsza niz sie spodziewatem/-am, jestem zadowolony/-a - dowiedziatem/-am sie
tego, czego oczekiwatem/-am, jestem troche niezadowolony/-a - nie dowiedziatem/-am
sie tego, czego oczekiwatem/-am, jestem bardzo niezadowolony/-a - niczego lub prawie
niczego sie nie dowiedziatem/-am).

6. Ocena produktéw (bardzo zadowolony/-a, zadowolony/-a, troche niezadowolony/-a,
bardzo niezadowolony/-a).

7. Ocena procesu obstugi (bardzo zadowolony/-a, zadowolony/-a, troche niezadowolony/-a,
bardzo niezadowolony/-a).

8. Ocena systemu komunikacji (bardzo zadowolony/-a, zadowolony/-a, troche
niezadowolony/-a, bardzo niezadowolony/-a).

9. lle minut trwata wizyta w Oddziale Banku? (........ minut).

10. Czas ten byt: za krétki, za dtugi, w sam raz.

1. Ktoéry aspekt wywart na Tobie najwieksze wrazenie? — odpowiedz swobodna.

12. Ktdry aspekt najbardziej Cie rozczarowat — odpowiedz swobodna.



Uzyskane wyniki w zakresie pytan 1-10 przedstawia ponizsza tabela a dwa ostatnie pytania
omowiono w dalszej czesci artykutu.

Tabela 1. Ogoélna ocena satysfakcji klienta przez Tajemniczych Przedsiebiorcéw

Ay % lub
Zakres tematyczny Odpowiedz
N Srednia
a . Tak 70 58,3
Czy czutes$ sie doceniony przez
Troche 32 26,7
doradce? -
Nie 18 15,0
Tak t 4 7
Czy spodziewasz sig, ze mégitby$§ wrécié ak, do tego ?amego doradcy 8 0.0
Tak ale do innego doracy 21 17,5
do tego banku? :
Nie 15 12,5
Czy polecitby$ ten bank rodzinie i TAK 93 77,5
znajomym? NIE 27 22,5
Postawit sie w mojej sytuacji i szczerze
doradzat 66 55,0
Jak szczery byt doradca? . . L.
Wykazywat sie odrobing szczerosci
44 36,7
Prébowat tylko sprzedaé 10 8,3

Bardzo dobrze. Jestem zadowolony.

Ustuga byta lepsza, niz si¢ spodziewatem. 23 19,2

Dobrze. Jestem dosyé zadowolony.
Dowiedziatem si¢ tego, czego

Jak oceniasz proces rozmowy z

R potrzebowatem. 70 58,3

doradca? Dosy¢ nisko. Nie dowiedziatem sie tego,
czego potrzebowatem. 18 15,0

Bardzo nisko. Niczego lub prawie niczego
si¢ nie dowiedziatem. 9 7.5
Bardzo dobre 17 14,2
Ocen proponowane Ci przez doradce Dobre 74 61,7
produkty. Dos$¢ stabe 14 11,7
Bardzo stabe 15 12,5
Bardzo dobry 54 45,0
Ocen proces obstugi Ciebie jako klienta. Dobry 40 33,3
Staby 17 14,2
Bardzo staby 9 7,5
Bardzo dobry 64 53,3
Ocen spos6b komunikacji doradcy z Dobry 44 36,7
klientem. Staby 4 3,3
Bardzo staby 8 6,7
lle trwata Twoja wizyta w placéwce? OdpowiedZz w minutach $rednio 22,7
W samraz 94 78,3
Czas ten byt: Za diugi 7 5,8
Za kroétki 19 15,8

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar Tajemniczych Przedsiebiorcéw

Pierwszym badanym aspektem w rozpoznaniu satysfakcji klienta byto zagadnienie
docenienia klienta przez doradce. Sposdb, w jaki doradca odnosi sie do klienta, czy wykazuje
zainteresowanie, okazuje szacunek, czy nawigzuje porozumienie, sktada sie na poczucie
klienta, ze zostat doceniony, a jego sprawie nadano odpowiednig range i tryb postepowania,
ktory prowadzit do celu. Tego zakresu dotyczyto pierwsze pytanie skierowane do
Tajemniczych Przedsiebiorcéw, ktdrzy odwiedzali oddziaty bankowe. Na podstawie
uzyskanych wynikdéw wida¢, ze az 58,3% ze 120 TP czuto sie docenionych przez doradcéw
bankowych, 26,7% czuto sie troche docenionych a tylko 15% badanych uwazato, ze ich sprawie
doradcy bankowi nie poswiecili wystarczajgcej uwagi. Wyniki te potwierdzajg, ze
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zdecydowana wiekszos¢ przedsiebiorcdw czuje sie doceniona podczas kontaktu
sprzedazowego.

Drugi aspekt badania satysfakcji klienta dotyczyt lojalnosci klienta. TP mieli sie
wypowiedzie¢ czy spodziewajg sie wrdci¢ do tego samego banku i tego samego doradcy.
»Tak” odpowiedziato az 70% badanych, 17,5 % deklarowato sktonnos¢ powrotu do tego
samego banku, ale do innego doradcy a 12,5% TP oswiadczyto, ze nie chciatoby wraca¢ do
banku, w ktérym prowadzili rozpoznanie.

Trzeci badany aspekt dotyczyt sktonnosci TP do polecania banku rodzinie i znajomym.
WSsrdd 120 badanych Tajemniczych Przedsiebiorcéw 77,5% polecitoby odwiedzany bank innym
osobom a 22,5% nie. Dla przedsiebiorcy waznym czynnikiem jest na ile doradca bankowy jest
w stanie postawi¢ sie w sytuacji przedsiebiorcy i szczerze doradza¢ produkty i ustugi, ktdre
rzeczywiscie bytyby przydatne dla klienta. Ten kompleks zagadnien zostat nazwany umownie
szczeros$cig doradcy. Ocena szczerosci doradcéw bankowych wykazata, ze ponad potowa
badanych doradcéw (55%) postawita sie w sytuacji klienta i szczerze doradzata. Nieco ponad
jedna trzecia TP (36,7%) twierdzita, ze doradcy bankowi wykazywali sie odrobing szczerosci
a tylko 8,3% TP uwazato, ze doradcy préobowali tylko sprzedad ustugi. Wynik ten pokazuje, ze
w badanych bankach istnieje wyrazny podziat na doradcéw bankowych i sprzedawcdéw,
ktdrzy chca tylko sprzedad.

Kolejnym ocenianym zakresem byt proces rozmowy z doradca. Jako kryterium oceny
przyjeto, czy TP dowiedziat sie o waznych elementach transakcji i czy jest zadowolony
z przebiegu rozmowy. Wykorzystujac te dwa kryteria sformutowano cztery poziomy oceny:
dwa pozytywne i dwa negatywne. Najwiecej bo 58,3% TP ocenito proces rozmowy z doradca
dobrze i dowiedziato sie wszystkiego, czego potrzebowali. Ci przedsiebiorcy stwierdzili tez,
ze sg dos¢ zadowoleni. 19,2% badanych ocenito proces rozmowy z doradcg bardzo dobrze
i byto bardzo zadowolonych. Ci TP stwierdzili, ze ustuga byta lepsza niz sie spodziewali. Byto
to w sumie 77,5% zadowolonych klientéw. 15% TP ocenito proces rozmowy z doradcg dos¢
nisko i nie dowiedziato sie tego, czego potrzebowali. Tylko 7,5% TP ocenito proces rozmowy
bardzo nisko i stwierdzito, ze nie dowiedzieli sie¢ niczego lub prawie niczego, czego
potrzebowali. Wyniki te wskazuja, ze przecietnie rzecz bioragc 4 na 5 TP jest zadowolonych
z przebiegu rozmowy z doradcg, 1 na 5 jest niezadowolony a gtdwng przyczyng jest to, ze
doradcy bankowi nie dostarczyli informacji, ktérych poszukiwali przedsiebiorcy.

Kolejne pytanie dotyczyto oceny produktéw bankowych proponowanych
Tajemniczym Przedsiebiorcom. 61,7% TP ocenito produkty bankowe jako dobre, a 14,2% jako
bardzo dobre. 11,7% TP ocenito proponowane produkty bankowe jako dos¢ stabe a 12,5% jako
bardzo stabe. Reasumujac, az % Tajemniczych Przedsiebiorcdw ocenito proponowane
produkty bankowe pozytywnie a tylko ¥ negatywnie.

Catosciowa ocena procesu obstugi byta kolejnym pytaniem. Tajemniczym
Przedsiebiorcom zadano polecenie: ,,Ocen proces obstugi Ciebie jako klienta”. 45% badanych
TP bardzo dobrze ocenito proces obstugi, 33,3% dobrze, 14,2% stabo a 7,5% bardzo stabo.
W ocenie catosciowej zdecydowanie wzrosta grupa klientdw, ktérzy przyznali oceny bardzo
dobre a zmniejszyta sie proporcja ocen dobrych. Tylko nieco ponad 1/5 TP negatywnie ocenita
proces obstugi. Jeszcze lepiej TP ocenili proces komunikacji doradcy z klientem. Az 53,3% TP
ocenito ten proces bardzo dobrze a 36,7% dobrze. Tylko 3,3% ocenito ten proces stabo a 6,7%
bardzo stabo. 9 na 10 doradcdw bankowych bardzo dobrze lub dobrze komunikuje sie
z klientami. To bardzo dobry wynik.

Tajemniczych Przedsiebiorcéw zapytano réwniez, ile trwat czas wizyty w oddziale
bankowym. Sredni uzyskany wynik wynidst 22,7 minuty i miescit sie w przedziale od ponad 6
minut do 47 minut. Banki o bardzo krétkim czasie wizyty uzyskiwaty nieco gorsze noty
w zakresie oceny satysfakcji klienta, ale nie byto czytelnej korelacji pomiedzy czasem wizyty
a satysfakcja. Ten bardzo krétki czas wizyt z reguty wynikat z niepowodzenia informacyjnego:
przedsiebiorca wobec niemoznosci uzyskania informacji szybciej opuszczat oddziat, niz gdyby
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doradca udzielit mu petnych informacji. Z kolei ,,przetrzymywanie” klienta w oddziale tez
niewiele pomagato w zwiekszeniu satysfakcji klienta. Najlepsze noty w zakresie oceny
satysfakcji klienta z reguty otrzymywaty banki o czasie wizyty klienta o dtugosci zblizonej lub
nieco dtuzszej od sredniej, ale nie z najdtuzszymi czasami. Tajemniczych Przedsiebiorcéw
zapytano réwniez czy czas poswiecony na wizyte w oddziale banku byt wystarczajacy. Az
78,3% badanych Tajemniczych Przedsiebiorcdw stwierdzito, ze czas ten byt w sam raz, 5,8%
uznato, ze czas byt za dtugi a 15,8% - ze za krdtki. Jak pokazujg te wyniki zdecydowana
wiekszos¢ doradcéw bankowych bardzo dobrze wpasowata sie w potrzeby i oczekiwania
czasowe przedsiebiorcéw.

Reasumujac, uzyskane wyniki wskazujg na relatywnie wysoki poziom satysfakgji
klientdw z grupy przedsiebiorcdw w ,,Bankach Przyjaznych dla Przedsiebiorcéw”. Oddziaty
bankowe w zdecydowanej wiekszosci zrobity na klientach bardzo dobre pierwsze wrazenie,
doradcy w wiekszosci bardzo kompetentnie nawigzali relacje z Tajemniczymi
Przedsiebiorcami, sposdb sprzedazy produktéw i informacje o produktach byty dobre
w zakresie bankowosci transakcyjnej i zadowalajgce w przypadku kredytu obrotowego
i inwestycyjnego a wyniki ogdlnej satysfakgji klienta miescity sie pomiedzy ocenami bardzo
dobrymi i dobrymi. Jest bardzo interesujgcym, dlaczego TP tak pozytywnie w sumie oceniali
proces obstugi klienta i okazywali wysoki poziom zadowolenia z ustug w sytuacji, kiedy mieli
ewidentne problemy z uzyskaniem podstawowych informacji o produktach bankowych.
Przyczyny tego stanu rzeczy moga by¢ dwojakiego rodzaju. By¢ moze TP niewystarczajgco
zrozumieli przekaz merytoryczny doradcédw na temat produktdw i stad oceny czynnikdw
relacyjnych byty wyzsze niz oceny czynnikdw merytorycznych. Osoby mniej kompetentne
z reguty lepiej oceniajg to, co rozumiejg a nizej rzeczy zupetnie dla nich nowe. Druga grupa
przyczyn moze tkwi¢ w polityce bankdw i wymaganiu szczegdlnej ostroznosci w oferowaniu
produktéw kredytowych. Mogto to wywotywaé pewne usztywnienie doradcdw przy
oferowaniu produktéw kredytowych.

Generalnie badania satysfakcji klienta w 13 bankach uczestniczacych w konkursie
,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcéw”, w 120 ich oddziatach, okazaty sie by¢ bardzo korzystne
i potwierdzity, ze wspdtpraca bankéw z przedsiebiorcami uktada sie dos¢ dobrze. Ogdlne
zadowolenie klientéw jest wyzsze niz zdolnos¢ do przekazania informacji o produktach
bankowych, co pokazuje, ze doradcy bankowi bardzo staraja sie zbudowad relacje z klientami
w oparciu o przyjaznosc i pozytywne obustronne nastawienie.

Analiza swobodnych wypowiedzi Tajemniczych Przedsiebiorcow

Kazdy z TP zostat poproszony o wskazanie elementu relacji budowanej pomiedzy
bankiem a klientem, ktéry wywart na nim najwieksze pozytywne wrazenie i jednego
elementu, ktdry najbardziej rozczarowat. Ponizej przedstawiamy po okoto 20 wypowiedzi
w kazdym zakresie i syntetyczng analize tych wypowiedzi. Wybrane wypowiedzi nie s3
reprezentatywne i przedstawiaja najbardziej interesujgce z punktu widzenia badania opinie.

Aspekt, ktory wywart najwieksze wrazenie (wybrane wypowiedzi)

1. Dbatos¢ o klienta, czy bardzo spiesze sie z inwestycja, gdyz duzo tatwiej i na lepszych
warunkach mozna sie ubiegac o kredyt zaktadajac konto w banku, proces weryfikacji
bedzie tatwiejszy.
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Samo zaproponowanie przez doradce, ze jesli poréwnuje oferty bankdéw, to abym wybrat
maksymalnie 3, Zeby nie byto problemu z BiKiem, poddac sie analizie, przyjs¢ z oferta
konkurencji a doradca bedzie starat sie dla mnie o lepsze warunki niz u konkurencji. Nie
bedzie to zapewne duza rdéznica jednak przy takiej kwocie o jakiej rozmawialisSmy warto
oszczedzi¢ kazdy procent, wiec we wszystkim mi pomoze.

Bardzo mita i rodzinna atmosfera.

Che¢ pomocy w przypadku nieterminowych spfat. Ogromna otwartos¢. Pomoc przy
wypetnianiu dokumentdw.

Obstuga byta najwyzszej klasy - rozmowa w osobnym pokoju, w ktérym bez skrepowania
mozna byto rozmawiad o sprawach finansowych.

Najwieksze wrazenie wywarta na mnie postawa doradcy, otwartos¢. Doradca dbata
o dyskrecje i komfort klienta. Zaproponowata mi przejscie do pokoju spotkan, gdzie
mozna byto swobodnie porozmawial. Doradca byta usmiechnieta, podtrzymywata
kontakt wzrokowy. Doradca bardzo dobrze rozpoznata moje potrzeby i proponowata mi
takie rozwigzania, ktére byty zbiezne z moimi oczekiwaniami. Wrazenie wywarta na mnie
wiedza doradcy i sposdb jej przekazywania. Doradca byta kompetentna i postugiwata sie
jasnym i zrozumiatym jezykiem.

Mimo potencjalnych trudnosci z przyznaniem poczatkujgcemu biznesowi kredytu,
pracownik z zaangazowaniem i szczegdtowo omodwit oferte kredytu obrotowego.
Spokojnym i wywazonym tonem przedstawit warunki jego uzyskania.

Profesjonalne podejscie i zorientowanie na potrzeby klienta, mimo niespetniania
wymagan dotyczgcych minimum prowadzenia dziatalnosci gospodarcze;j.

Doradca moéwit jasnym i zrozumiatym jezykiem. Skupit cata swoja uwage na mnie.
Profesjonalizm doradcy, szczera, prywatna rozmowa, wiedza i kompetencje pracownika.
Gotowosc¢ banku do wszelkiej pomocy w organizacji zabezpieczenia kredytu.

Spodobato mi sie, ze pracownik recepcji zaprowadzit mnie do odpowiedniego doradcy,
nie musiatem chodzi¢ po banku i szuka¢ odpowiedniego miejsca.

Znajomos¢ prezentowanej oferty, szczegdtowe podsumowanie moich potrzeb. Mitym
akcentem byto to, iz zostato zaproponowane mi cos do picia.

Chec pomocy klientowi; ze stéw doradcy mozna byto wywnioskowad, ze zalezy mu, aby
klient otrzymat wsparcie finansowe dla swojej firmy.

Budowanie pozytywnej atmosfery, przytaczanie przyktadéw z zycia, kompetencja
doradcy.

Doradca rozmawiat ze mng jak z partnerem biznesowym. Czutem, Ze informacje uzyskane
od doradcy sg prawdziwe i niczego nie zataja.

Wyjatkowa uprzejmos¢ i kompetencja doradcy.

Doradca byt naprawde bardzo kompetentny, prébowat szukad najlepszych rozwigzan dla
mnie i mojej dziatalnosci.

Bardzo profesjonalna rozmowa. Doradca wczut sie w role klienta. Postawit sie w tym
przypadku w mojej sytuacji. Przeanalizowat za i przeciw, doradzit, co bedzie najbardziej
dostepne i przystepne.

Dostepnos¢ doradcy, che¢ stuzenia pomocg i dowiadywania sie o potrzebne informacje,
ktdrymi nie dysponowat.

Bardzo dobre wczucie sie doradcy w moje potrzeby i szybkie odnalezienie sie w historii,
ktdra przedstawiam. Szybka analiza oraz zatozenie dwdch opcji, gdy nie do korica
sprawdzi sie to, co méwie o drugiej dziatalnosci i gdy sie sprawdzi. Tzn. okreslenie
gorszych i lepszych warunkdéw finansowania, zaproponowanie opgiji , ktéra sprosta moim
oczekiwaniom i pomoze mi zrealizowac cel, a nie sprawi, ze zostane odestany z kwitkiem.
Pokazanie doktadnie tego, co potrzebowatem, jasne i krétkie przedstawienie oferty.
Szybkos¢ zatatwienia sprawy.



24. Sympatyczna obstuga, ktdra skupita sie na tym, by mi pomdc i nie zostawia¢ mnie z

pytaniami, najwazniejsze sprawy zostaty mi ttumaczone podwdjnie.

Aspekt ktéry najbardziej rozczarowat (wybrane wypowiedzi)

1.
2.
3.
4

9.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.
17.

Stare krzesta dla klientéw.

Brak mozliwosci skorzystania z kredytu dla nowych przedsiebiorcéw.

Doradca nie przedstawit sie. W matym stopniu zbadat moje potrzeby.

Doradczyni moim zdaniem zadawata za bardzo duzo pytani dotyczacych firmy, ktére
wprowadzaty mnie w zaktopotanie, a nie byty potrzebne do prezentacji oferty.

Informacja od doradcy, ze bank nie ma oferty dla nowych firm i trzeba by¢ na rynku jako
podmiot minimum rok. Nie jest tu honorowane posiadanie wczesniej sprzedanej innej
dziatalnosci gospodarczej. Odestanie do innego banku konkretnie do Idea Banku.

Nie tak te wizyte sobie wyobrazatam, moze warto bytoby klientowi da¢ jakas broszurke
z przyktadowymi biznesplanami i broszurke krok po kroku, jak i jakie dokumenty ztozyc,
aby szybko i sprawnie ten kredyt dla firmy jednak dosta¢. Doradca polecit poszukac sobie
dofinansowania w funduszach unijnych dla start upu.

Rozczarowata mnie prezentacja jedynie jednej oferty. Pracownik nie dat mi wyboru.
Doradca nie powiedziat mi o kosztach kredytu. Wspomniat, Ze jest to sprawa
indywidualna. Do tego sg potrzebne bardziej szczegétowe informacje dotyczace potrzeb
w sprawie kredytu.

Brak miejsca, w ktérym mozna sie dowiedzie¢ z kim mozna rozmawiac. Brak tablicy
informacyjne;j.

Wolatbym, aby doradca zaprosit mnie do jakiegos gabinetu, gdzie moglibysmy
porozmawiac bez udziatu oséb postronnych.

Najbardziej rozczarowatem sie tym, ze musiatem sam biegad za pracownica. Dziwi mnie
tez, ze pracownica nie zaproponowata kredytu dla osoby fizycznej, do czasu kiedy nie
bede mdgt go wzig¢ na firme. Pracownica starata sie by¢ mita, ale nie do korica czuje sie
zadowolony z tego spotkania.

Pobiezny catoksztatt obstugi. Pracownik bardzo zdawkowo podszedt do tematu. Nie
okreslat potrzeb, ograniczyt sie do prezentacji wybidrczych elementéw zwigzanych
z prowadzeniem rachunku.

Rozczarowato mnie to, ze bank badz jego pracownicy nie traktujg powaznie mtodych
przedsiebiorcéw. Z poczatku doradca byt bardzo mity oraz grzeczny, przeprosit za czas
oczekiwania. Doradca rozpoczat ze mng rozmowe od stéw: ,,W czym moge pomoc?”.
Poinformowatam pracownika, Ze interesuje mnie kredyt inwestycyjny na otwarcie
dziatalnosci gospodarczej wraz z wspdlnikiem. Zostatam od razu skwitowana stowami
pracownika, ktéry poinformowat mnie, ze ten bank wycofat sie juz z takich kredytdw.
Zapytatam: ,,czy z gdory Pani przekresla mdj plan na biznes?”. Doradca odparta, ze raczej
tak bo i tak bank takiego kredytu nie udzieli nawet jak jest zaplecze, np. dziatka
budowlana, ktdéra byta moim argumentem.

Nie otrzymatem materiatéw ze wzgledu na awarie systemu/drukarki.

Pracownik nie wreczyt mi notatek, ktdre sporzadzit podczas wizyty. Doradca nie okreslit
oprocentowania i doktadnej prowizji jaka pobiera bank. Pracownik powiedziat, ze wysle
mi druki i formularze potrzebne do ztozenia wniosku. Klika godzin po wizycie nie
otrzymatem ich.

Dostownie wszystko. Podczas wizyty w banku nie zauwazytem zadnych pozytywdw.
Zostatem potraktowany jak klient w sklepie spozywczym, ktdry przyszedt kupi¢ dwie
butki.



18. Szkoda, ze nie otrzymatam wiekszej ilosci materiatdw drukowanych od doradcy. Dzieki
nim mogtabym zapoznac sie ze szczegdtami oferty bez koniecznosci sprawdzania
informacji w Internecie.

19. Brak zainteresowania zaktadanag firma, niezupetne rozpoznanie potrzeb i oczekiwan
klienta, a skupienie catej uwagi na przedstawianiu oferty.

20. Sposéb obstugi - w pokoju biurowym, w pierwszych minutach przy siedzacym na
przeciwko innym pracowniku. Brak jakiejkolwiek prezentacji i przedstawienia materiatdw.

21. Przy prosbie o kontakt, wreczenie imienia i nazwiska oraz numeru telefonu na
samoprzylepnej kartce.

22. Pani Doradca po moich prosbach o wiecej konkretdw, kulturalnie, grzecznie zapewnita, ze
wszystkie podstawowe wiadomosci otrzymam na e-mail. Nie sg one na tyle obszerne, nie
spetnity moich oczekiwann. Mam nr kontaktowy, e-mail moge dopyta¢, ale standardowo
powinny (w moim przekonaniu) zawiera¢ wiecej informacji.

Przedstawione powyzej wypowiedzi zardwno te o najwiekszym wrazeniu jak i te
0 rozczarowaniu nawigzujg do zaangazowania osobistego pracownikdéw bankéw w proces
budowy relacji. Zawsze tam, gdzie pracownik byt bardzo zaangazowany i chetny do
wspotpracy klienci mieli sktonnos¢ do wybaczania drobnych niedostatkéw. Tam, gdzie
doradca lekcewazyt klienta, nie poswiecat mu dostatecznej ilosci czasu, nie wykazat sie
elementarng inicjatywa (np. oferujac kredyt dla osoby fizycznej a dopiero potem na firme)
tam byt oceniany bardzo surowo. W ocenach krytycznych widac¢ byto rozczarowanie
Tajemniczych Przedsiebiorcdw brakiem empatii, ludzkiego podejscia, udzielenia porady jak
w danej sytuacji zadziatad. Pozytywne wypowiedzi o bardzo dobrym wrazeniu pokazuja, jak
duzo muszg sie natrudzi¢ doradcy, aby zdoby¢ zadowolenie klientéw, a negatywne
wypowiedzi - jak niewiele mozna zrobi¢, aby ocene zepsud. Klienci, w tym przypadku
przedsiebiorcy, w sposdb bardzo jaskrawy obnazali niedostatki bankdw, niektére wypowiedzi
krytyczne s3 wrecz humorystyczne (stare krzesta dla klientéw, kontakt na kartce
samoprzylepnej, awaria drukarki), ale pokazuja, ze nie doceniony i nie potraktowany dobrze
klient jest sktonny widzie¢ problemy tam, gdzie ich nie ma. Udowadnia to jak kosztowne dla
bankdéw s3 wadliwie budowane relacje z klientami, ktére moga bardzo powaznie zaszkodzi¢
w przysztym pozyskaniu klientdw.

Wsrdd podanych powyzej przyktadowych wypowiedzi nie zamieszczono odpowiedzi
typu ,,nie byto takich aspektdw, ,,nic” i temu podobne. 15-20% TP nie byto w stanie podac
zadnych pozytywnych aspektéw budowanej relacji z bankiem a okoto 40% TP nie byto
w stanie podac elementdéw negatywnych budowanego kontaktu sprzedazowego. Oznacza
to, ze okoto 60% badanych byto naprawde zadowolonych z przeprowadzonych rozmdéw
w bankach i mniej niz 20% byto niezadowolonych. Z reguty najbardziej krytyczne opisy swoich
wrazen z wizyty w banku podawaty osoby, ktdre dawaty niskie oceny i Zle ocenity kluczowe
elementy budowanej relacji sprzedazowej.

Przedstawione powyzej wyniki badania satysfakcji Tajemniczych Przedsiebiorcéw iich
wybrane wypowiedzi swobodne o kontaktach budowanych pomiedzy bankami i klientami,
pokazujg kluczowg role, jaka petni czynnik ludzki w bankowosci MSP. State podnoszenie
jakosci kapitatu ludzkiego w tej sferze ma kluczowe znaczenie dla rozwoju tej sfery.

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



