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Wprowadzenie

Zawarte w tym przyktadowym raporcie informacje stuzg jako ilustracja
prowadzonych w ramach konkursu ,,Bank Przyjazny dla Przedsiebiorcéw” badan jakosci
obstugi klienta realizowanych metoda tajemniczych przedsiebiorcéow w 2016 roku.
Badania te stuzg polepszeniu przez bank systemdw obstugi przedsiebiorcéw jak i jakosci
produktédw. W Konkursie mozna nie tylko wypromowac sie wsrdd przedsiebiorcdw czy
rolnikdw — potencjalnych klientéw banku, ale takze udoskonali¢ jakos¢ systemdw obstugi.
Co roku wprowadzamy nowe elementy i dajemy nowe informacje naszym uczestnikom.
W roku 2017 wprowadzimy nowe innowacje: produkty, sytuacje decyzyjne i typy
analizowanych bizneséw. Kazdego roku bedziemy chcieli wprowadza¢ mate
niespodzianki tak, aby doradcy bankowi musieli podejmowac trudne decyzje i naprawde
sie postarac. Jak do tej pory doradcy bankowi bankéw uczestniczacych w Konkursie w
roku 2016 wychodzili z tych potyczek zwyciesko. Wykazywali sie inteligencjg i
kreatywnoscig. Tam, gdzie uzyskano nizsze oceny - jest materiat do przemyslen zaréwno
dla zarzadzajacych, jak i doradcéw. Zapraszamy do zapoznania sie z koncepcjg naszych
badan, ktére majg stuzy¢ pomocag w pracy kierownictw, jak i doradcdw bankowych. Nasz
raport nie jest narzedziem wymuszajacym zmiany, ale przyjaznym instrumentem do
pozytywnego motywowania i wprowadzania korzystnych zmian dla banku, jak i jego
klientdw — przedsiebiorcéw.

Przeprowadzone do tej pory badania tajemniczych klientéw (mystery shopping)
w polskiej praktyce bankowej miaty najczesciej na celu dokonanie oceny jakosci systemu
obstugi klientdw. Najczesciej przeprowadzano badania w réznych przekrojach
obejmujacych najwazniejsze typy klientéw: klient detaliczny, mata firma, przedstawiciel
wolnego zawodu, matzenistwo ubiegajgce sie o kredyt hipoteczny itp. Badania te byty
rowniez relacjonowane w prasie, gtdwnie pod katem wskazania lideréow w
poszczegdlnych zakresach. Wyniki tych badan z pewnoscig dawaty bardzo interesujacy
obraz dokonarn lideréw i byty pewng wskazowka dla innych bankdw, w ktorych zakresach
potrzebna jest poprawa. Nie byto jednak publikowanych danych z badan poswieconych
wytacznie bankowosci matych i srednich przedsiebiorstw i nigdy badania nie miaty
charakteru poréwnawczego.

Badania poréwnawcze czy benchmarkingowe maja znacznie wiekszg uzytecznosc
dla bankdéw, poniewaz pozwalajg im okresli¢ dystans do liderédw, poznac pole zmiennosci
wartosci ocenianej cechy (réznica pomiedzy oceng najwyzsza i najnizsza), a takze
poréwnac sie do wynikéw srednich. W badaniu catkowicie ujawniono wyniki statystyczne
z uwzglednieniem co najmniej 3 jednostek i wyniki danego banku. Ponadto podajemy
wyniki poszczegdlnych bankdéw, nie ujawniajac ich nazw, tak aby bank korzystajacy z
wynikdw mdgt zorientowad sie, jak wygladaty skupienia i na ile wynik odzwierciedla
tendencje panujaca albo tez jest odrebny.

Badania Tajemniczych Przedsiebiorcéw przeprowadzone byty po raz pierwszy w
2016 roku jako badania pilotazowe. Chcemy, aby ten raport przeczytali nie tylko szefowie,
ale tez bezposrednio zaangazowani w bankowos¢ MSP doradcy klienta. Wdéwczas
powstanie efekt zwrotny w postaci lepiej zorganizowanej pracy i zadowolonych klientdw,
ktdrzy beda chcieli zawiera¢ transakcje bankowe. Jako wieloletni badacze bankowosci
MSP, pragniemy takze podkresli¢, ze nawet, jesli uzyskane w tym pilotazowym badaniu
wyniki nie s3 jeszcze w petni zadowalajace, to zawsze jest pole do pozytywnej zmiany.



1. Konstrukcja badania
1.1.  0golny opis sytuacji decyzyjnej

Tajemniczy Przedsiebiorca, reprezentujacy konkretny typ przedsiebiorstwa, chce
uruchomic¢ na terenie gminy nowe przedsiewziecie gospodarcze. Prowadzi lub prowadzit
biznes w innym zakresie i w razie koniecznosci moze przedstawi¢ wyniki swojej historii
finansowej (w tym kredytowej, o ile bedzie to zasadne). Przedsiebiorca chce rozpocza¢
prowadzenie okreslonego biznesu (przedsiewziecia) i chciatby rozpocza¢ wspdtprace z
bankiem w jednym z czterech zakreséw tematycznych: bankowosci transakcyjnej,
kredytu obrotowego Ilub linii kredytowej, kredytu inwestycyjnego lub ptatnosci
masowych. Przybywa po raz pierwszy i bez umdwienia sie do konkretnego oddziatu
bankowego, w ktérym prosi o rozmowe z doradca klienta. Nastepnie przedstawia sie,
bardzo krdétko informuje, jaki przypadek reprezentuje, a nastepnie zadaje pytania i prosi
doradce o rdzne rodzaje aktywnosci zwigzane z tematyczng sytuacja decyzyjng. Nasz
Tajemniczy Przedsiebiorca drazy temat i nie pozwala sie zniecheci¢. Jednak po pewnym
czasie, raz szybciej, a raz pdzniej, Tajemniczy Przedsiebiorca zegna sie z doradcga i w ciggu
doby spisuje swoje spostrzezenia zaréwno z obserwacji placdwki bankowej i jej
otoczenia, jak i z rozmowy i aktywnosci doradcy bankowego. Wyniki spostrzezen
przekazywane s3 droga elektroniczng do centralnego komputera, ktory sprawdza
kompletnos¢ danych. Opracowane dane s3 przedmiotem analizy w tym raporcie.

1.2. Modele biznesowe, z ktérymi Tajemniczy Przedsiebiorcy zgtaszali sie
do banku

Sformutowano 4 podstawowe modele biznesowe, z ktérymi przedsiebiorcy
zgtaszali sie do banku z prosba o wspdtprace w okreslonych zakresach tematycznych.
Wszystkie wybrane modele biznesowe byty proste i dawaty oczywiste korzysci (nie
stwarzaty istotnych watpliwosci interpretacyjnych dla doradcéw). Wszystkie modele
dotyczyty nowych przedsiewzie¢. Byty to wiec typowe start-upy. Kazdy z czterech
podstawowych modeli wystepowat w dwdch odmianach, tak wiec w rzeczywistosci byto
az osiem typow dziatalnosci gospodarczej, ale zorganizowanej wedtug czterech
sposobdw. Wszystkie sposoby mogty by¢ zorganizowane zarédwno na terenach wiejskich
jak i w miastach. W 2016 roku obejmowaty one nastepujace typy biznesu (w roku 2017
zostang zaproponowane nowe typy biznesu).

1. Zaktad konfekcjonowania

A. Zaktad produkcji przypraw

B. Zaktad produkcji przekgsek

2. Produkcja gotowej do spozycia zywnosci
A. Zaktad produkcji garmazeryjnej

B. Produkcja lodéw wegariskich

3. Sklep e-commerce z zywnoscig niszowa
A. E-commerce ze zdrowq zywnosciq

B. E-commerce z suplementami diety i odzywkami

4. Ustugi posrednictwa pracy za granica



A. W sektorze morskim
B. Praca w rolnictwie i ogrodnictwie oraz ustugi opiekuricze.

Tajemniczy Przedsiebiorcy otrzymali doktadne opisy tych sytuacji biznesowych oraz
zostali przeszkoleni w zakresie sposobu przeprowadzenia rozmowy na ten temat z
doradcami bankowymi.

1.3. Produkty bankowe, ktdérych poszukiwali klienci i sytuacje decyzyjne

Tajemniczy Przedsiebiorcy poszukiwali czterech rodzajéw produktéw bankowych,
takich jak: 1. Bankowos¢ transakcyjna, 2. Kredyt obrotowy, 3. Kredyt inwestycyjny, 4.
Ptatnosci masowe (obstuga duzej liczby drobnych klientéw). Trzy produkty bankowe byty
typowe, jeden natomiast byt w ofercie wszystkich bankéw, ale jest to produkt
stosunkowo rzadko stosowany (ptatnosci masowe). W roku 2017 kompozycja tych
produktéw ulegnie zmianie: beda 2 dotychczasowe i 2 nowe produkty.

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. D3zono do tego, aby w matych bankach
Tajemniczy Przedsiebiorcy odbywali audyty dotyczace réznych produktéw (byty tam
planowane tylko 4 audyty). Proponowano zachowanie ukfadu proporcjonalnego (po
okoto %), ale jesli zauwazone zostaty powazne ktopoty w okreslonej grupie produktowej,
to proponowano elastyczne przejscie do produktu fatwiejszego. Jesli zostawaty 1 czy 2
wolne audyty, to przyjmowano, ze najwazniejsza jest bankowos¢ transakcyjna, potem
kredyt obrotowy, nastepnie kredyt inwestycyjny i na koricu ptatnosci masowe. W roku
2017 zakres merytoryczny czesci tematycznej ulegnie zmianie. Zmienig sie dwa produkty,
wszystkie typy biznesu oraz wszystkie sytuacje decyzyjne.

Tabela 1. Sytuacje decyzyjne i potrzeby klienta wedtug rodzajéw biznesu

Biznes/ Zakresy Bankowos¢ Kredyt obrotowy | Kredyt Ptatnosci
tematyczne transakcyjna przyktad inwestycyjny masowe
przyktad przyktad
Zaktad Obejmuje Przy produkcji o Adaptacja Mozliwos¢
konfekcjonowania zaktadanie i wartosci ok. 1,5 pomieszczen, zatozenia subkont
- planowane zamykanie kont, min PLN w zakup czesci wirtualnych
zatrudnienie 8 os¢b, | rodzaje, zasady pierwszym roku maszyn i urzadzenn | powigzanychz
ma ok. 400 tys. PLN funkcjonowania, potrzeba bedzie (wagi, dozowniki, | klientami

wiasnych srodkéw

wyciagi, optaty,
podglad, dostep
mobilny, sposoby
przechowywania
srodkoéw
pienieznych
(krétkie
oszczednosci),
inne ustugi w
zakresie
bankowosci
transakcyjnej

ok. 300-400 tys.
PLN kredytu;
sprowadzanie
potproduktéw z
zagranicy dtugo
trwa - jakie
warunki,
zabezpieczenie,
zasady optat?

silosy itp.),

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

(hurtowniami i
sklepami) na
poczatek 50-60,
potem wzrost do
ok. 200 statych
klientdéw, sposoby
powiadamiania o
dokonanych
wptatach, sposdb
komunikowania
sie z bankiem w
sprawie sptywu
naleznosci




Produkcja gotowej | Jak wyzej Produkcja ok. 2 Adaptacja Mozliwos¢
do spozycia min ztotych pomieszczen, zatozenia subkont
zywnosci rocznie, szybkie zakup czesci wirtualnych
- wysoce cykle obrotowe, maszyn i urzadzert | powigzanych z
zautomatyzowana, pStprodukty w (homogenizatory, | klientami
zatrudnienie wiekszosci z urzadzenia do (hurtowniami i
planowane 12-15 Polski, ok. 150- 200 | gotowania sklepami) na
0s6b, ma ok. 500 tys. ztotych prézniowego, poczatek 80-100,
tys. PLN wtasnych kredytu, jakie pakowarki itp.), potem wzrost do
¢rodkSw warunki, ok. 250 tys. PLN ok. 400 statych
zabezpieczenie, przy wiasnej klientdw, sposoby
zasady optat? inwestycji na ok. powiadamiania o
500 tys. ztotych (w | dokonanych
tym uzywane wptatach, sposdb
urzadzenia komunikowania
zgromadzone sie z bankiem w
wczesniej) sprawie sptywu
naleznosci
Sklep internetowy | Jak wyzej Sprzedaz o Kredyt na ok.200 | Sposdb obstugi
- planowane wartosci ok. 3min | tys. PLN, ptatnosci
zatrudnienie 7-8 PLN rocznie (1 urzadzenia masowych,
0sdb, rok), zakupy magazynowe dla subkonta dla
ma okoto 250 tys. towardw za czesci produktéw, | typdw transakgiji,
PLN witasnych granica, dtuzsze system mozliwos¢
érodkdéw cykle obrotowe, informatyczny, automatycznej
kredyt ok. 400-500 | mniejsza czes¢ identyfikacji
tys. PLN, jakie sprzetu wptywu
warunki, informatycznego. naleznosci (duzej
zabezpieczenie, Sam pokryje liczby i drobnych),
zasady opftat? koszty adaptaciji mozliwos¢
pomieszczen, powigzania z
wyposazenia biura | systemem
i zakupu 2/3 zarzadzania
sprzetu sprzedaza
informatycznego
Posrednictwo Jak wyzej Planowane Na ok. 100 tys. PLN | Nie dotyczy
pracy przychody z na wyposazenia
- zatrudnienie 3 prowizji ok. 60-80 | biuraigabinetéw
osoby tys. zt miesiecznie, | medycyny pracy i
kredyt obrotowy sali kurséw
ok. 40-50 tys. z4, zawodowych,
jakie warunki, sprzet
zabezpieczenie, komputerowy

zasady optat?

Zrédto: opracowanie wiasne.

Jak pokazuje powyzsza tabela, przedstawiane przez klientow sytuacje decyzyjne
miaty charakter typowy i trudno je oceniac jako nadmiernie trudne. Warto podkresli¢, ze
Tajemniczy Przedsiebiorcy mogli modyfikowa¢ (zmienia¢) przedstawione w tabeli
parametry oraz modyfikowa¢ model biznesowy. Praktyka pokazata, ze praktycznie nie
byto mozliwe uzyskanie fachowych danych na temat ptatnosci masowych w oddziatach
bankdw. Test przeprowadzony na prdbie 4 oddziatéw dat wynik niepomysiny. W zwigzku
z tym skoncentrowano sie na 3 produktach: bankowosci transakcyjnej, kredycie
inwestycyjnym i kredycie obrotowym.



1.4. Konstrukcja kwestionariusza badawczego

Kwestionariusz badawczy kazdego audytu Tajemniczego Przedsiebiorcy sktadat sie z
trzech czesci: 1) ocena pierwszego wrazenia; 2) ocena zachowania doradcy przy
sprzedazy produktu, ktéra dzielita sie na dwa zakresy: 2a) wyznaczniki budowy relacji,
2b) cze$¢ merytoryczna kontaktu sprzedazowego - wiedza praktyczna przekazana
klientowi; 3) satysfakcja klienta. Kwestionariusz zostat skonstruowany tak, jakby
przedsiebiorca poszukiwat wiedzy na temat danego typu produktu i przy nastepnej
wizycie transakcja mogtaby by¢ zwarta lub przynajmniej mdégtby zosta¢ formalnie
uruchomiony proces prowadzacy do jej zawarcia. Omdwienie celowosci poszczegdlnych
pytan zostato dokonane przy prezentacji wynikdw, natomiast sama tres¢ kwestionariusza
zostata zataczona na koricu raportu.

2. Wyniki Badan Tajemniczych Przedsiebiorcéw

W badaniach w 2016 roku uczestniczyto 13 bankdw. W kazdym banku dobierano od 4 do
35 oddziatéw (w zaleznosci od wielkosci banku). Zaobserwowalismy, ze w roku 2016 duze
i srednie banki miaty odpowiednio liczng reprezentacje Tajemniczych Przedsiebiorcéw w
badaniach. W roku 2017 planujemy zwiekszy¢ reprezentacje Tajemniczych
Przedsiebiorcéw w matych bankach.

2.1. Pierwsze wrazenie przedsiebiorcy

2.1.1. Sktadniki pierwszego wrazenia

Do zestawu zagadnien sktadajacych sie na budowe pierwszego wrazenia Tajemniczego
Przedsiebiorcy zaliczyliSmy nastepujacych 9 kwestii:

1.1. Budynek - ocena wygladu (ogdlna prezencja: zaniedbany, brzydki, typowy, tadny)
1.2. Parking (czy sa wolne miejsca, ile...)

1.3. Dane adresowe uwidocznione w miejscu publicznym (adres, telefon, e-mail, www)
tak/nie

1.4. Recepcja (czy jest) tak /nie

1.5. Informacja wizualna (tablica informacyjna, gdzie mieszczg sie poszczegdlne komdérki)
tak/nie

1.6. Funkcjonalnos¢ sali sprzedazowej (chaos, ztozonos¢, prostota i przejrzystosc)

1.7. Kolejka (nie ma, mata, dtuga - co najmniej 6 klientéw)

1.8. Liczba widocznego personelu obstugi (... 0séb)

1.9. Co robi personel obstugi (czeka na nowych klientéw, pracuje administracyjnie,
wychodzi do klienta, ignoruje klientdw, pije lub je, stucha muzyki lub telewizji, nie widac
personelu obstugi lub inne kombinacje).



2.1.3. Uzyskane wyniki badawcze pierwszego wrazenia w Twoim Banku w poréwnaniu
do innych bankdéw bioracych udziat w badaniu

2.1.3.1. Budynek - ocena wygladu
W ramach oceny wygladu budynku przyznawano 100 punktdw za budynek tadny, 50
punktéow za typowy, 0 punktédw za brzydki i zaniedbany. Budynki zaniedbane nie

wystapity.

Wykres 1.1. Ocena prezencji budynku

TWo|
Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank 4 Bank Bank 6 Bank 7 $rednia Bank 8 Bank 9 Bank10 Bank11 Bank12 Bank13
1000 s875] 867 850 764] 750 700] 677] 625 625] 500] 5000 375[ 37,5

Maksimum Srednia Minimum|

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.1.3.6.Funkcjonalnos¢ sali sprzedazowej

W przypadku oceny funkcjonalnosci sali sprzedazowej premiowana byta jej prostota. W
sytuacji, gdy w sali sprzedazowej panowat chaos, przyznawano o0 punktéw, kiedy
charakteryzowata sie ona ztozonoscig - 50 punktéw, a kiedy byta prosta i przejrzysta
przyznawano 100 punktdéw.

Wykres 1.6. Funkcjonalno$é Sali Srzedazowej

Twoj
Bank 1 Bank2 Bank3 Bank4 Bank5 Bank6 Bank7 $&rednia Bank 8 Bank 9 Bank10 Bank Bank12 Bank13
100,0/ 100,0] 100,0] 100,0] 100,0] 100,0] 1000 91,3 87,5] 875 875 867 750] 625

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.1.3.7. Kolejka

Za odpowiedz ,,Nie byto kolejki” przyznawano 100 punktdéw, a za odpowied? ,,Kolejka
byta mata” (5 klientéw lub mniej) przyznawano 50 punktéw. Jezeli byta duza kolejka
(powyzej 5 0s6b), przyznawano o punktéw.

Wykres 1.7. Kolejka

Twoéj
Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank4 Bank Bank 6 Bank 7 $rednia Bank 8 Bank 9 Bank10 Bank11 Bank12 Bank13

100,0] 100,0] 1000 100,0] 100,0] 93,3] 900 87,7 87,5] 86,1 833 750 750] 500

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.




2.2. Ocena zachowania doradcy przy sprzedazy produktu -
wyznaczniki budowy relacji

Wyznacznikami budowy relacji s okreslone rozwigzania techniczno-organizacyjne, ktére
skracajg dystans fizyczny i psychologiczny pomiedzy dwiema zupetnie nieznajgcymi sie
osobami. Wyznaczniki budowy relacji pozwalajg na szybsza koncentracje na wzajemnym
poznaniu potrzeb klienta i celéw sprzedawcy. Do gtéwnych wyznacznikdw budowy relacji
zaliczylismy:

1. katwosc dotarcia do stanowiska doradcy bakowego (tak, srednio, nie)

2. Biurko i komputer do wykorzystania przez klienta w razie potrzeby (tak / nie)
3. Czas oczekiwania na rozmowe z doradca (... ... minut)

4. Sposéb oczekiwania (na stojaco, na siedzgco)

5. Czy doradca posiada identyfikator imienny (tak / nie)

6. Przywitanie klienta (brak, zdawkowe, przyjazne — z usmiechem)

7. Przedstawienie sie doradcy (brak, niewyrazne, wyrazne)

8. Okreslenie czasu, ktéry ma do dyspozycji klient (tak/ nie).

2.2.1. Uzyskane wyniki badawcze wyznacznikéw budowy relacji Tajemniczych
Przedsiebiorcéw w poréwnaniu do innych bankéw bioracych udziat w badaniu

2.2.1.1. katwos¢ dotarcia do stanowiska doradcy bakowego
tatwos¢ dotarcia do stanowiska doradcy bankowego zostata oceniona wedtug skali:
tatwo - 100 pkt., srednio tatwo - 50 pkt., trudno - o pkt.

Wykres 2.1. Latwos$é dotarcia do doradcy bakowego

Twéj
Bank 1 Bank2 Bank3 Bank4 Bank5 Bank6 Bank $rednia Bank 8 Bank 9 Bank10 Bank11 Bank12 Bank13
1oo,o| 1oo,o| 1oo,o| 1oo,o| 1oo,o| 1oo,o| 87,5| 85,2| so,o| 77,8| 75,o| 75,o| 62,5

Maksimum Srednia

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.2.1.2. Biurko i komputer do wykorzystania przez klienta w razie potrzeby
Dostepnos¢ biurka i komputera do wykorzystania przez klienta w razie potrzeby zostata
oceniona na 100 pkt., a brak takiej dostepnosci na o pkt.

Wykres 2.2. Biurko i komputer do uzytku klienta

Twéj
Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank Bank 5 Srednia Bank 8 Bank7 Bank 8 Bank9 Bank10 Bank11 Bank12 Bank13
1oo,o| 72,2| 55,6| so,o| 4o,o| 29,6| 25,o| 2o,o| 12,5| 10,o| o,o| o,o| 0,0
Maksimum Srednia Minimum)

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.



2.2.1.3. Czas oczekiwania na rozmowe z doradca
Tajemniczy Przedsiebiorcy zostali poproszeni o okreslenie czasu oczekiwania na rozmowe
z doradca. Czas ten podawali w minutach.

Wykres 2.3. Czas oczekiwana na rozmowe z doradcg

TWéj
Bank 1 Bank Bank 3 Bank 4 Bank 5 Srednia Bank 6 Bank7 Bank 8 Bank9 Bank10 Bank11 Bank12 Bank13
3,7| 3,6| 2,3| 2.3| 1,4| 1,3| 1,3| 0,9| o,a| 0.7| o,o| o,0| 0,0

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.3. Ocena zachowania doradcy przy sprzedazy produktu - czesé
merytoryczna kontaktu sprzedazowego

Po czynnosciach wstepnych zwigzanym z dotarciem do stanowiska doradcy, Tajemniczy
Klient krétko informowat, ze zamierza zatozy¢ w gminie biznes (jeden z 4 podanych w
czesci poczatkowej raportu). Charakteryzowat go w 2-3 zdaniach nie wdajac sie w
szczegOty. Okreslit jednoczesnie cel swojej wizyty: poszukiwanie dobrego banku do
obstugi transakcyjnej firmy/ uzyskania kredytu czy uruchomienia ptatnosci masowych.
Klient zadawat pytania a doradca odpowiadat, prosit doradce o okreslenie, na co moze
liczy¢ w danym zakresie. TK odpowiadat na zadawane mu pytania. Jednak, jezeli czegos
nie wiedziat, przerzucat odpowiedZ na pdzniej (biznes poprowadzony wspdlnie z
matzonkiem). Klient zadawat pytania dodatkowe, prosit o zademonstrowanie jak dziata
system, jak wyglada kalkulacja kredytu itp. Oczywiscie w miare mozliwosci.

2.3.1. Bankowos¢ transakcyjna

W ramach bankowosci transakcyjnej byty badane nastepujace elementy:

1. Zainteresowanie doradcy biznesem klienta (brak, mate, duze, bardzo duze - z
wypowiedziami pokazujgcymi kompetencje doradcy w danej branzy)

2. Rozpoznanie potrzeby transakcyjnej klienta - zatozenie konta, konta pomocnicze, karta
firmowa, debet w rachunku, przechowywanie wolnych srodkéw (brak, zdawkowe, petne,
mocno pogtebione)

3. Zakres prezentacji oferty (zdawkowy, oparty na kluczowych elementach - dopasowany
do moich oczekiwarn, zbyt obszerny i szczegétowy)

4. Przejrzystos¢ informacji o cenach, optatach i oprocentowaniach (doradca zdawkowo
lub wybidrczo informuje o wybranych elementach, doradca podaje petne informacje o
kluczowych elementach cenotwdrczych, doradca podaje petne informacje oraz pokazuje
zakres elastycznosci banku)

5. Zakres informacji o wybranych elementach bankowosci transakcyjnej (czas,
formalnosci, zatozenie on-line)

6. Zaangazowanie w zaspokojenie potrzeb (tylko 1 propozycja, alternatywne propozycje,
alternatywne propozycje ze wskazaniem ich pluséw i minuséw)
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7. Instruktaz, przyktady lub prezentacje biznesowe: przywotywanie przyktadéw
transakcji demonstrowanie funkcjonalnosci, lub prowadzenie instruktazu lepiej
ttumaczacych klientowi mozliwosci banku np. w komputerze, Internecie, demo
funkcjonowania rachunku itp., (brak, przywotanie 1 przyktadu Ilub odniesienia,
przywotanie 2 i wiecej przyktadéw lub odniesien)

8. Wiedza doradcy - ocena ogdlna (mato kompetentny, wystarczajagco kompetentny,
bardzo kompetentny)

9. Ustalenie kontaktu zwrotnego (brak, wizytéwka, wizytéwka plus spotkanie w firmie,
inny bardziej zaawansowany)

10. Uprzejmosc i goscinnos¢ (brak, stuzbowa, dobra, ujmujaca)

11. Podziekowanie za wizyte (tak, nie)

12. Wrazenie na temat prywatnosci rozmowy (dyskrecja) (wszyscy mogli jg stysze¢,
troche prywatna a troche nie — np. w obecnosci kolegi z pokoju, dyskrecja zapewniona)
13. Skutecznos¢ w zakresie dostarczenia odpowiednich materiatéw do zawarcia
transakcji (np. otwarcia konta) (nie dostatem/-am wzorcédw, dostatem/-am wzorce,
skierowano mnie do strony internetowej) - taryfa, wzorcowa umowa o prowadzenie
rachunku

14. Wrazenie na temat budowy zaufania (stabe: doradca nie wzbudzat pemi zaufania,
domagat sie wiecej informacji niz dostarczat, pozytywne - doradca dostarczat
zbilansowang informacje w relacji do tej, ktdra otrzymywat, dobre — doradca odgadywat
potrzeby klienta i starat sie przekazac duzo cennych informacji do podjecia decyzji)

15. Decyzyjnos¢ informacji - czy zdobyte informacje wystarcza do podjecia decyzji
(niewystarczajaca, wystarczajgca, wystarczajaca i pozytywnie przekonywujaca)

16. Zrozumiatosc jezyka doradcy (prosty i zrozumiaty, troche trudny, bardzo trudny)

17. Umiejetnos¢ podsumowar i powtoérzen (brak, przywotanie na koniec rozmowy tego,
co obie strony maja zrobic)

18. Umiejetnos¢ radzenia sobie z zaktéceniami - telefony, niezapowiedziane wizyty itp.
(brak - zupetny chaos, uporzadkowane podejscie z moim oczekiwaniem, preferencja
tylko dla mnie, brak zaktdcer)

19. Elastycznos¢ w reakcji na potrzeby klienta (brak, niska, zadowalajaca, bardzo dobra -
doradca pokazuje elementy, ktére podlegaja negocjowaniu i przywotuje przyktady).

W ramach badania tajemniczych przedsiebiorcéw w 2016 roku, w zakresie bankowosci
transakcyjnej przebadano 11 bankdw. Kryteria oceny zachowan doradcy przytoczono
przy kazdym z pytan.

2.3.1.1. Zainteresowanie doradcy biznesem klienta

Dla zbadania zainteresowania doradcy biznesem klienta zastosowano nastepujaca
punktacje:

Numer Pytanie Punkty Wariant odpowiedzi
3-1.a | Jakie zainteresowanie biznesem 100 Bardzo duze
klienta przejawiat doradca? 8o Duze
40 Mate
0 Brak
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Uzyskano nastepujace rezultaty:

Wykres 3.1.a. Zainteresowanie doradcy biznesem klienta

Twéj
Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank 4 Bank Srednia Bank 6 Bank7 Bank 8 Bank9 Bank10 Bank11
90,0 86,7 80,0 72,0 64,7 51,4 46,0 40,0 40,0 25,7 20,0 0,0
Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.3.1.2. Rozpoznanie potrzeby transakcyjnej klienta

Dla oceny stopnia, w jakim doradca bankowy rozpoznat potrzeby klienta zastosowano
nastepujaca punktacje:

Numer Pytanie Punkty Wariant odpowiedzi
3.2.a | Czydoradcarozpoznat potrzeby 100 Pogtebione zbadanie potrzeb
klienta? 80 Petne zbadanie potrzeb
40 Zdawkowe zbadanie potrzeb
0 Brak rozpoznania potrzeb

Uzyskano nastepujace rezultaty:

Wykres 3.2.a. Zakres rozpoznania potrzeb klienta

Twoj
Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank Bank 5 Srednia Bank 6 Bank 7 Bank 8 Bank 9 Bank10 Bank11
900 835 800 800 780 574] 51.4] 480 40,0] 40,0] 20,0120,

Maksimum Srednia

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

Minimum

2.3.1.3. Zakres prezentacji oferty

Dla oceny stopnia, w jakim doradca bankowy dokonat prezentacji oferty zastosowano
nastepujaca punktacje:

Numer Pytanie Punkty Wariant odpowiedzi
3.3.a Zakres prezentacji oferty 100 Dopasowany do potrzeb
0 Zbyt zdawkowy

12




Uzyskano nastepujace rezultaty:

Wykres 3.3.a. Zakres prezentacji oferty

Twoéj
Bank 1 Bank 2 Bank3 Bank4 Bank5 Bank6 Bank7 Srednia Bank Bank 9 Bank10 Bank11
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 84,2 66,7 60,0 50,0

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.3.2. Kredyt inwestycyjny
W ramach kredytu inwestycyjnego byty badane nastepujace elementy:

1. Podanie przedsiebiorcy opisu wymagar banku wobec kredytobiorcy (np. doradca
wrecza klientowi spis i prosi go, aby to przeczytat, doradca omawia podstawowe
wymagania, doradca omawia wymagania i daje checkliste do wykorzystania w
przysztosci)

2. Okreslenie wymaganych i mozliwych zabezpieczen kredytu (zabezpieczenia: proste i
przyjazne, skomplikowane i trudne, kredyt niemozliwy do otrzymania - start up, nawet
zabezpieczenie nie pomoze)

3. Sposéb informacji o zabezpieczeniach i mozliwych poreczeniach (doradca podaje tylko
1 kluczowe zabezpieczenie wymagane, doradca podaje mozliwosci klienta w zakresie
wyboru zabezpieczenia, doradca podaje mozliwosci wyboru oraz mozliwos¢ poreczenia,
gwarancji lub ubezpieczenia kredytu)

4. Informacje o sposobie konstrukcji stopy procentowej (tak/nie)

5. Informacje o wysokosci prowizji przygotowawczej (tak/nie)

6. Informacje o wysokosci prowizji z tytutu uruchomienia kredytu (tak/nie)

7. Informacje o odsetkach karnych za nieterminowe sptaty (tak/nie)

8. Informacje o optatach z tytutu zmiany umowy (tak/nie)

9. Informacje o optacie z tytutu sptaty przed czasem (tak/nie)

10. Procedura banku w przypadku zalegania z kredytem (pobiezny opis, doktadny opis z
naciskiem na kary i rozwigzanie korzystne dla banku, doktadny opis z naciskiem na
rozwigzanie problemu kredytobiorcy)

11. Pracochtonnos$¢ przygotowania wniosku kredytowego (dostarczenie gotowych
dokumentdw firmy, wypetnienie wniosku na miejscu przy pomocy doradcy, koniecznos¢
przygotowania biznes planu, dostarczenie kopii umdw handlowych, dostarczenie
dokumentéw  majatkowych -  potwierdzajagcych  posiadanie srodkdéw  przez
przedsiebiorce)

12. Poinformowanie o czasie rozpatrzenia wniosku kredytowego (tak/nie)

13. Sktonnos¢ do pomocy w wypetnieniu wniosku kredytowego (tak, prosze przyjs¢ z
dokumentami zrobimy to; prosze wypetni¢, sprawdze i zasugeruje jak poprawi¢;
wskazanie firmy konsultingowej lub doradcy do pomocy ptatnej; prosze przyjs¢ z
whnioskiem bedziemy go rozpatrywac).
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W ramach badania Tajemniczych Przedsiebiorcow w 2016 roku, w zakresie kredytu
inwestycyjnego przebadano 10 bankdéw. Kryteria oceny zachowan doradcy przytoczono
przy kazdym z pytan.

2.3.2.1. Podanie przedsiebiorcy opisu wymagan banku wobec kredytobiorcy
Jednym z podstawowych elementdw waznych dla klienta jest rzetelne poznanie

wymagan banku wobec klienta przy ubieganiu sie o kredyt inwestycyjny. Punktacje w tym
zakresie przedstawia tabela.

Nr Zakres pytania Waga Wariant odpowiedzi
Doradca omdwit wymagania i dat
Doradca podat opis wymagars 100 checkliste do wyko,r?ystama w
3.1.C. . przysztosci
banku wobec kredytobiorcy P
o Doradca omdwit podstawowe
3 wymagania
0 Doradca nie podat opisu wymagan

Uzyskane wyniki przedstawia ponizszy wykres.

Wykres 3.1.c. Omdéwienie zakresu wymagan banku wobec kredytobiorcy

Twaéj
1 Bank 2 Bank Srednia Bank 4 Bank 5 Bank 6 Bank 7 Bank 8 Bank 9 Bank 10 Bank

100,0| 60,0/ 51,5 50,0/ 50,0 50,0 500 500 50,0 42,9-

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.3.2.11. Pracochtonnos¢ przygotowania wniosku kredytowego

Na podstawie informacji przedstawionych przez doradce bankowego, Tajemniczy
Przedsiebiorca miat wyrobi¢ sobie zdanie na temat pracochtonnosci wniosku
kredytowego. Ponizej przedstawiono warianty odpowiedzi w tym zakresie i ich sposdb
punktacji.

Nr Zakres pytania Waga Wariant odpowiedzi
100 Mata i bardzo mata pracochtonnos¢
SHES Ocena pracochtonnosci 60 Duza pracochtonnos¢
przygotowania wniosku 30 Bardzo duza pracochtonnog¢
kredytowego o Brak informacji na temat
pracochtonnosci
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Uzyskane wyniki przedstawia kolejny wykres.

Wykres 3.11.c. Ocena pracochtonnosci przygotowania wniosku kredytowego

Twoj
1 Bank Bank 3 Bank 4 Bank 5Bank $rednia 6 Bank 7 Bank 8 Bank Bank 9 10 Bank

100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 66,7 | 64,6 | 62,9 | 60,0 | 56,7 -

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.3.2.13. Sktonnos¢ do pomocy w wypetnieniu wniosku kredytowego

Jednym z najwazniejszych czynnikdw branych pod uwage przy wyborze kredytodawcy,
obok catkowitej ceny kredytu inwestycyjnego i warunkdw jego sptaty, jest mozliwos¢
uzyskania pomocy w wypetnieniu wniosku kredytowego. Tego rodzaju pomoc znaczgco
ogranicza ktopoty przedsiebiorcy i czas poswiecony na poprawianie kolejnych wersji
whiosku. Ponizej przedstawiono warianty odpowiedzi w tym pytaniu i ich punktacje.

Nr Zakres pytania Waga Wariant odpowiedzi
100 ,,Prosze przyjs¢ z dokumentami.
(s Zrobimy to razem.”
Sktonnos¢ do pomocy w — ;
- . ,,Prosze wypetnic, ja sprawdze i
3.13.C. wypetnieniu wniosku 75

zasugeruje, jak poprawic.”

kredytowego ,,Prosze przyjs¢ z wnioskiem. Bedziemy

50 rozpatrywacd.” | Wskazat firme
konsultingowa

Brak propozycji w wypetnieniu wniosku
kredytowego

Uzyskane wyniki przedstawia ponizszy wykres.

Wykres 3.13.c. Ocena sktonnosci do pomocy przy wypetnianiu wniosku

Twoj
1 Bank 2 Bank Bank 4 Bank 5 Bank 6 Bank Srednia 7 Bank 8 Bank 9 Bank 10 Bank

100,0 | 857 | 750 | 70,0 | 62,5 | 50,0 | 456 | 12,5 | 0,0 | 00 -

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.
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2.4. Ocena satysfakcji Klienta

Ocena satysfakcji 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 oprécz TAK lub NIE jest
jeszcze trzecia mozliwos¢ - WSTRZYMAM SIE, POCZEKAM. Nie mozna tez uznawac
klientdw, ktdrzy finalnie nie kupili od nas produktu, za porazke sprzedawcy, poniewaz nie
zawsze wiemy, jaka byta prawdziwa przyczyna rezygnacji z zakupu.

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

2. Sktonnos¢ do powrotu. Czy spodziewasz sie, ze mogtbys/mogtabys wrdci¢ do tego
banku? (nie, tak, ale do innego doradcy, tak do tego doradcy)

3. Polecanie. Czy polecitbys/polecitabys ten bank rodzinie i znajomym ? (tak, nie)

4. Szczeros<. Jak szczery byt doradca? (préobowat tylko sprzeda¢, wykazywat sie troche
szczeroscig, postawit sie w mojej sytuacji)

5. 0godlna 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, jestem bardzo niezadowolony -
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 krotki, za dtugi, w sam raz

11. Ktory aspekt wywart na Tobie najwieksze wrazenie? — odpowiedz swobodna

12. Ktdry aspekt najbardziej Cie rozczarowat — odpowiedz swobodna.

2.4.1.  Wyniki badan w zakresie satysfakcji klienta (Tajemniczego
Przedsiebiorcy) w Twoim Banku na tle innych bankéw w Polsce

2.4.1.1. Docenienie klienta przez doradce
Ponizej przedstawiono oceny Tajemniczych Przedsiebiorcdw w zakresie docenienia
klienta przez doradce.

Wykres 4.1. Klient czuje sie doceniony przez doradce

Twdéj
Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank 4 Bank 5 Bank Srednia Bank 7 Bank 8 Bank 9 Bank10 Bank11 Bank12 Bank13
1oo,o| 1oo,o| 93,8| 77,8| 75,o| 75,o| 68,6| 66,7| 62,5| eo,o| 55,6| 5o,o| 37,5

Maksimum Srednia Minimum

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.
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2.4.1.2. Deklaracja powrotu do banku
Ponizej przedstawiono oceny Tajemniczych Przedsiebiorcdw w zakresie sktonnosci
powrotu do tego samego banku.

Wykres 4.2. Deklaracja powrotu do banku

Twéj
Bank Bank 2 Bank 3 Bank4 Bank 5 Bank6 Bank7 Bank8 Bank9 Srednia Bank10 Bank11 Bank12 Bank13
1oo,o| 9o,o| ss,9| s7,5| 87,5| 87,5| ao,o| 75,o| 7o,o| 69,8| 63,9| 62,5| 62,5

Maksimum Srednia Minimum|

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.4.1.3. Skfonnos¢ do polecenia banku znajomym i rodzinie
Ponizej przedstawiono oceny Tajemniczych Przedsiebiorcdw w zakresie sktonnosci do
polecania banku znajomym i rodzinie.

Wykres 4.3. Sktonno$é do polecenia banku znajomym i rodzinie

Twaéj
Bank 1 Bank 2 Bank 3 Bank 4 Bank Bank 6 Bank 7 Bank 8 Srednia Bank 9 Bank10 Bank11 Bank12 Bank13
1oo,o| 1oo,o| ss,9| 87,5| so,o| 75,o| 75,o| 75,o| 71,3| e1,1| 60,0| 5o,o| 50,0

Maksimum Srednia Minimurm

Tutaj komentarz na temat Twojego Banku.

2.5. Swobodne opinie Tajemniczych Przedsiebiorcéw o Banku
Tutaj zamieszczamy swobodne opinie zaréwno pozytywne, jak i negatywne na temat
jakosci obstugi sformutowane przez Tajemniczych Przedsiebiorcdw, np.:

2.5.1. Aspekt, ktéry wywart najwieksze wrazenie (wypowiedzi dostowne)

1. Pracownica-.......- byta mita, jednak nie rozumiem, dlaczego z géry moja wizyta
nastawiona byfa na niepowodzenie.

2. Spotkanie w osobnym zamknietym pokoju. Bardzo duza otwartos¢ i naturalnosé
Doradcy w czasie rozmowy z klientem.

3. Rozmowa w osobnym pomieszczeniu. Otwartos¢ doradcy, podszedt do rozmowy na
luzie, ale profesjonalnie.

4. Bardzo dobre wczucie sie doradcy w moje potrzeby i szybkie odnalezienie sie w
historii , ktérg przedstawiam. Szybka analiza oraz zatozenie dwdch opdji, gdy nie do
korica sprawdzi sie to co méwie o drugiej dziatalnosci i gdy sie sprawdzi. Tzn.
okreslenie gorszych i lepszych warunkdw finansowania, zaproponowanie opcji, ktéra
sprosta moim oczekiwaniom i pomoze mi zrealizowac cel, a nie sprawi, ze zostane
odestany z kwitkiem.

5. Najbardziej podobato mi sie podejscie pracownika do klienta. Doradca starat sie jak
najlepiej opisac sytuacje klienta wzgledem starania sie o kredyt. Powiedziat o
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wymogach banku wzgledem kredytobiorcy. Doradca dosy¢ doktadnie wyjasnit jakie
dokumenty beda potrzebne do uzyskania kredytu. Doradca wyrazit che¢ pomocy przy
sporzadzeniu wniosku. Doradca dzwonit do innego doradcy w celu wyjasnienia
niektdrych kwestii. Doradca wykazat sie zaangazowaniem i inicjatywa. Pracownik
starat sie jak mdgt, aby w jak najlepszy sposéb pomdc klientowi.

N

2.5.2. Aspekt, ktéry najbardziej rozczarowat (wypowiedzi dostowne)

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

Nie otrzymatem materiatéw ze wzgledu na awarie systemu/drukarki.

Brak indywidualnego podejscia, brak wybadania potrzeb, brak prezentacji produktu,

brak prezentacji sytemu.

6. Nie byto takiego. Doradca zaproponowat mi naprawde dobre rozwigzanie

problemu/pytania.

Prywatna rozmowa telefoniczna w trakcie naszej rozmowy.

Zamiast doradzi¢, podpowiedzied, doradca po prostu sie mnie pozbyt.

9. Kazdy. Od poczatku rozmowy. Niestety nie doczekatem sie odpowiedzi, stracitem
czas, zostatem potraktowany jak powietrze.

10. Brak wybadania moich potrzeb.

11. Brak kontaktu wzrokowego, rozmowa przez telefon bez uprzedniego przeproszenia.

12. Doradca powinien wiecej sie usmiechad i dodawac wiary, ze wszystko bedzie dobrze.

VbW N

0 N

3. Badanie zgodnosci systeméw, procedur, praktyk zapewniania
jakosci obstugi MSP z faktycznie uzyskanymi wynikami przez
tajemniczych klientéw

W ramach tej czesci badamy w jakim zakresie stosowane systemy i procedury
zapewnienia jakosci zamieniajg sie w efekty w postaci wynikdw zadowolonych
przedsiebiorcdw. Przytaczamy tutaj dane badawcze przekrojowe z danej kategorii, opisy
systemdw zapewniania jakosci, a nastepnie formutujemy wnioski dla banku.
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Przyktadowa tabela danych przekrojowych - pierwsze wrazenie
przedsiebiorcy

Zakres pytania Srednia ;‘;":Ii B2 | B3 | B4 | B5 B10|B11|B12|B13
1.1. Prezencja budynku 67,7
1.2. Liczba wolnych
T . 7,5
miejsc parkingowych
1.3. Widoczne dane 85.0
adresowe
1.4. Posiadanie recepcji 15,0
1.5. Tablica informacyjna| 42,7
1.6. Funkcjonalnos¢ sali
) p 91,3
sprzedazowej
1.7. Kolejka 87,7
1.8. Liczba personelu w -
oddziale '
1.9. Widoczne postawy 738
personelu
2.1. Latwos¢ dotarcia do
85,2
doradcy bakowego
2.2. Biurko i komputer do 20.6
uzytku klienta '
2.3. Czas oczekiwana na
1,3
rozmowe z doradca
2.4. Mozliwos¢
. . . 78,4
oczekiwania na siedzaco
2.5. Posiadanie 45 4
imiennego identyfikatora '
26 Sposdéb przywitania 92,2
klienta
2.7. Sposéb
przedstawienia sie 41,4
doradcy
2.8. Okreslenie czasu do
» 15,5
dyspozyciji
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Przyktadowa tabela - bankowos¢ transakcyjna

Zakres pytania - bankowos¢
transakcyjna

Srednia

Twoj
Bank

B2

B3

B4

2.9b. Zainteresowanie

B9

B10

B11

rekacji na potrzeby klienta

doradcy biznesem klienta <L
2.10.b. Zakres rozpoznania
. 57,4
potrzeb klienta
2.11.b. Zakres prezentaciji
84,2
oferty
2.12.b. Przejrzystosc¢
mformaCJ_l o cenach, 73.4
optatach i
oprocentowaniach.
2.13.b. Zakres informacji o
. s 59,1
bankowosci transakcyjnej
2.14.b. Zaangazowanie
doradcy w zaspokojenie 56,7
potrzeb klienta
2.15.b. Instruktaz lub 304
prezentacja systemu '
2.16.b. Wrazenie z oceny
" 79,7
kompetencji doradcy
2.17.b. Sposob ustalenia 76.0
kontaktu po spotkaniu '
2.18.b. Ocena uprzejmosci i 78 1
[goscinnosci '
2.19.b. Wyrazenie
. . 95,5
podzekownaia za wizyte
2.20.b. Ocena prywatnosci 165
rozmowy !
2.21.b_. Dpstarcznle 48,6
materialow
2.22.b. Wrazenie na temat
) 73,2
budowy zaufania
2.23.b. Wystarczalnios¢
informacji do podjecia 81,5
decyzji
2.24.b. Ocena zrozumienia
; 94,8
ezyka doradcy
2.25.b. Zdolnos¢ do
e . 64,7
reasumpciji ustalen
2.26.b. Umiejetnosc
radzenia sobie z 89,0
zaktoceniami
2.27.b. Elastycznos¢ w 555
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Przyktadowa tabela - kredyt obrotowy

Zakres pytania - kredyt obrotowy Srednia ;‘gr?li B2 B3 B4 B5 B6 B7
2.9.c. Zakres opisu oferty 65,5
2.10.c. Zakres opisu wymagan banku

: 86,9
wobec kredytobiorcy
2.11.c. Sposob przedstawienia
i .. . . 72,0
informacji o zabezpieczeniach
2.12.c. Zakres mozliwosci
; . 443
zabezpieczenia kredytu
2.13-1.c Poinformowanie o konstrukcji 512
stopy procentowej !
2.13-2.c Poinformowanie o wysokosci 90.5
prowizji przygotowaczej ’
2.13-3.c Poinformowanie o prowizji z 429
tytutu uruchomienia kredytu !
2.13.-4.c Poinformowanie o odsetkach
. . 28,6
karnych za nieterminowe splaty
2.13-5.c Poinformowanie o optatach z 214
tytutu zmiany umowy !
2.13-6.c Poinformowanie o optatach za
) 42,9
sptate przed terminem
2.14.c. Zakres informacji o procedurze
; 41,1
w przypadku zalegania z kredytem
2.15.c. Ocena pracochtonnosci
. : 58,3
przygotowania wniosku kredytowego
2.16.c Sklonnos¢ do pomocy przy
. . 64,0
przygotowaniu wniosku kredytowego

Przykladowa tabela - kredyt inwestycyjny

Zakres pytania - Kredyt Srednia Twoj

. . B2 | B3 B6 | B7 | B8 | B9 [B10
inwestycyjny Bank

2.9.d Omoéwienie zakresu
wymagan banku wobec 51,5
kredytobiorcy

2.10.d Podejscie do

zabezpieczen kredytowych [

2.11.d. Zakres informaciji o
mozliwosciach 58,7
zabezpieczeniowych

2.12-1.d. Poinformowanie o

konstrukcji stopy procentowej Elei2
2.12-2.d Poinformowanie o

wysokosci prowizji 62,0
przygotowawczej

2.12-3.d Poinformowanie o

wysokosci prowizji z tytutu 22,5
uruchomienia kredytu

2.12-4.d Poinformowanie o 271

odsetkach karnych za
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nieterminowe splaty

2.12-5.d Poinformowanie o
optatach z tytutu zmiany umowy

9,7

2.12-6.d Poinformowanie o
oplacie z tytutu sptaty przed
czasem

26,4

2.13.d. Poinformowanie o
procedurze w przypadku
zalegania z kredytem

38,2

2.14.d Ocena pracochtonnosci
przygotowania wniosku
kredytowego

64,6

2.15.d. Okreslenie czasu na
rozpatrzenie wniosku

8,8

2.16.d Ocena skionnosci do
pomocy przy wypetnianiu
wniosku

45,6

Przyktadowa tabela - satysfakcja klienta

Zakres pytania -
satysfakcja klienta

Srednia

Twaj
Bank

B2

B3

B4

B5

3.1. Klient czuje sie

doceniony przez doradce B2l

B10

B11

B12

B13

3.2. Deklaracja powrotu

do banku 69,8

3.3. Sklonnosc do
polecenia banku 71,3
znajomym i rodzinie

3.4. Ocena szczerosci

doradcy e

3.5. Ocena
informatywnosci 67,0
doradcy

3.6. Ocena
proponowanych przez 65,1
doradce produktéow

3.7. Ocena procesu

obstugi klienta s

3.8. Ocena sposobu

komunikacji z klientem e

3.9. Czas trwania wizyty

. 21,1
w placéwce

3.10. Ocena
wystarczalnosci czasu 78,3
rozmowy
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4. Badanie jakosci promogji i informacji skierowanej do matych i
srednich przedsiebiorstw

W tej czesci analizujemy stosowane przez bank narzedzia promocyjne i sprawdzamy czy
ich stosowanie odpowiada zawartosci oferty dla segmentu MSP.

Ankieta Badawcza Tajemniczych Przedsiebiorcéw
Tres¢ ankiety w poszczegdlnych zakresach badania.

Zespodt autorski Fundadiji ,,Instytut Badan nad Demokracjg i Przedsiebiorstwem Prywatnym”
ul. Trebacka 4; 00-074 Warszawa

tel.: 22 6309621, 22 6309801

e-mail: instytut@kig.pl; www.iped.pl

www.bankprzyjazny.pl
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