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Pozyskanie klienta i doprowadzenie do zawarcia z nim transakcji
finansowej pozostaje waznym elementem strategii sprzedazowej bankoéw, ale
o wiele wazniejsze w dobie kryzysu jest utrzymanie dotychczasowych klientéw
oraz budowanie z nimi korzystnych i dtugoterminowych relacji. Na wysoko
konkurencyjnym rynku, gdzie klient ma do wyboru produkty i ustugi
najrozmaitszych firm, jednym ze sposobdow zapewnienia sobie dobrej pozycji
rynkowej, obok korzystnych cen, jest jako$¢ obstugi klienta. Skomplikowana
natura produktéw i ustug bankowych niewatpliwie predestynuje klientow do
poszukiwania fachowego doradztwa w tej dziedzinie.

Chinski filozof juz w VI w p.n.e. zauwazyt, iz ,,jako$¢ to doskonatos¢,
ktorej nie da sie osiagna¢, lecz do ktérej trzeba uporczywie zdazac” (Lao
Tsu, Zfota Ksiega). Zgodnie z tymi stowami wiele bankdéw postawito na
doskonalenie jakosci obstugi klienta, dostrzegajac w niej klucz do sukcesu.
Okazuje sie jednak, iz zaufanie Polakdow do instytucji $wiadczacych ustugi
finansowe jest, co najmniej, na niskim poziomie. Idgc tym sladem firma ISSP,
dziat Perspecto Marketing Systems, postanowita przeprowadzi¢ badanie majace
na celu ocene poziomu jakosci obstugi klienta w poszczegdlinych bankach. Pomiar
zostat przeprowadzony za pomocg metody ,Tajemniczy Klient” wedtug
zestandaryzowanego scenariusza wizyty przez odpowiednio przeszkolonych,
obiektywnych Audytoréw. Po odwiedzeniu wskazanej placowki Audytorzy
wypetnili ankiete, w ktorej odpowiadali na pytania kwestionariusza obserwacji.

Badanie zostato przeprowadzone w sierpniu i wrzesniu 2009 roku, a objeto
nim 24 banki we Wroctawiu. Do wytonienia proby badawczej zastosowano dobér
losowy proporcjonalny. W zaleznosci od ilosci oddziatéow danego banku we
Wroctawiu, przeprowadzono proporcjonalng ilos¢ wizyty w danej liczbie placéwek,
(1-5 oddziatow - 2 placéwki, 6-15 oddziatéw - 3 placéwki, 16-25 oddziatéw - 4
placéwki, 26 i wiecej oddziatéw - 5 placowek). Gtéwnym celem badania byta
ocena poziomu wszystkich faz procesu obstugi a takze ocena strony wizualnej
placéwek. W sumie przeprowadzono 73 obserwacje, ktére pozwolity oceni¢ jakos¢

obstugi klienta prezentowang na rynku bankéw wroctawskich.
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Placéwki badane byty pod katem takich cech, jak:

e wyglad placowki (czystos¢ w bezposrednim otoczeniu oddziatu
i wewnatrz, dostepnos¢ i estetyka materiatéw reklamowych),

e prezencja pracownikow i ich stanowiska pracy (ubiér, porzadek
stanowiska pracy, dostepnos¢ wizytowek),

e bezpieczenstwo (np. brak sytuacji zagrazajacych poufnosci danych,
pozostawionych bez opieki dokumentéw),

o wejscie klienta (zauwazenie i nawigzanie pierwszego kontaktu, czas
oczekiwania na obstuge),

e nawigzanie rozmowy (powitanie, usmiech, zaproszenie do zajecia
miejsca siedzacego),

e rozmowa (inicjatywa, zbadanie potrzeb, proponowanie produktow
dodatkowych, stworzenie i wydrukowanie symulacji),

e ocena sprzedawcy (kompetencje i uprzejmosc),

o zakonczenie rozmowy (pozegnanie, zachecenie do ponownej wizyty).

Dla kazdej z kategorii ustalono nastepujace wagi:

100%
WYGLAD PLACOWKI I PRACOWNIKOW 36%
Wyglad placéwki 16%
Prezencja pracownikéw i ich stanowiska 14%
Bezpieczenstwo 6%
OBSLUGA KLIENTA 649%
Wejscie 12%
Nawigzanie rozmowy 9%
Rozmowa 14%
Ocena sprzedawcy 19%
Zakonczenie rozmowy 10%
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Whnioski audytoréw pozwolity na sporzadzenie ogdélnego rankingu bankéw we

Wroctawiu:

Jako$¢ obslugi w bankach wroclawskich - ranking ogoélny
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WYGLAD PLACOWKI I PRACOWNIKOW

~Wyglad placowki”

Pierwszym elementem branym pod uwage przy ocenie jakosci ustug
bankowych, byt ogdlny wyglad placéwek, zaréwno otoczenia jak i wnetrza.
Ponadto audytorzy sprawdzali czy oznaczenia, gdzie mozna zatatwi¢ dang
sprawe, byty jasne/czytelne, czy materiaty reklamowe byty dostepne dla klienta
i czy byty nieuszkodzone, czy witryny i drzwi (powierzchnie szklane) byty czyste
oraz czy meble (stoty, biurka, krzesta) byty nieuszkodzone.

Najwiecej punktéw w tej kategorii otrzymaty Alior Bank, ING Bank Slaski,
Reiffeisen Bank, BGZ i AIG Bank Polska (100%). Najnizsze wartoséci w rankingu
zanotowat Deutsche Bank (82%), Multibank (85%), Pekao SA (87%), Eurobank
(88%). Na pytanie, czy wnetrze placéwki sprawiato wrazenie ogdinie
uporzadkowanego, 94,5% Tajemniczych Klientéw odpowiedziato pozytywnie. W
czterech przypadkach odnotowano nieprawidtowosci (BOS, BZ WBK, Deutsche
Bank
i Eurobank), np. ,Wnetrze placéwki prezentowato sie niezbyt schludnie, wszedzie
byto widaé stosy dokumentdw, wystajgce kable, drzwi otwarte na zaplecze,
generalnie wrazenie chaosu i nieporzadku”. Czystos¢ witryn, drzwi i powierzchni
szklanych nie budzita w wiekszosci zastrzezen (93,2%). Sporadycznie zauwazono
niedociggniecia, gtdéwnie w placowkach Pekao, PKO BP, Multibanku i BZ WBK.
Regutg jednak byty pozytywne oceny czystosci zaréwno wnetrza, jak i otoczenia
banku. Co wiecej, we wszystkich przebadanych bankach stwierdzono
kompletnos¢ i  estetyczno$¢  materiatdw  reklamowych. Stan  mebli
w odwiedzanych lokalach rowniez w zdecydowanej wiekszosci miescit sie
w dopuszczalnych granicach (97% placéwek). Na wyglad placowki sktada sie
takze system oznaczen informujacy klientdw, gdzie moga zatatwi¢ okreslone
sprawy. W 60,3% bankow oznaczenia byty jasne i czytelne, w 5,5% placowek
panowat system kolejkowy (BZ WBK, PKO BP). W 6 audytowanych miejscach nie
byto jasnych i czytelnych oznaczen (8,2%): BPH, Multibank, Eurobank, GE

Money, Lukas Bank, Nordea. Zdarzaty sie takze sytuacje, gdy oznaczenia dla
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klientéw prezentowaty sie niezbyt estetycznie, np. ,Przyklejona na monitor

kartka papieru z napisem kasa”.

~Prezencja pracownikow i ich stanowiska pracy”

W tej sekcji zadaniem audytorow byto ocenié¢ ogdlny wyglad sprzedawcow
(estetyka, elegancja stroju) a takze stanowiska pracy (np. porzadek na biurku,
dostepnos¢ wizytdwek). Dodatkowe informacje w postaci pytan: czy doradca
posiadat identyfikator i wizytowki dostepne dla klienta, pozwolity wybrac¢ banki,
ktére za pomoca szczegotdw dobrze komunikujg sie z potencjalnym klientem.

Zaskakujacym jest fakt, iz zaden z 24 bankdéw nie otrzymat najwyzszej
liczby punktéow. Relatywnie najlepsze noty w tej kategorii otrzymaty: ING Bank
Slaski (80%), Millennium (80%), Eurobank (77%), AIG Bank Polska (75%),
Raiffeisen Bank Polska (70%). Najstabiej oceniono natomiast: BOS (30%), BPS
(35%), Pekao (36%), BGZ (37%), Invest Bank (40%). Co wiecej badane banki
roznity sie pod wzgledem wygladu swoich pracownikéw. O ile w 93,2% salonéw
pracownicy prezentowali sie estetycznie, w 68,5% - elegancko a w 42,5% -
profesjonalnie,

o tyle w co szostej placowce (16,4%) ich stréj byt nieprofesjonalny, a w co
dziesigtej (9,6%) nie wzbudzat zaufania. W nielicznych przypadkach wyglad
pracownikéw byt nieestetyczny - 5,5% (BZ WBK, Fortis Bank, GE Money, Getin
Bank) i nieelegancki - 8,2% (BOS, Deutsche Bank, Fortis Bank, GE Money, BPS).
Zaobserwowano roéwniez duzg rdéznorodnosc¢ jesli chodzi o wymagany stréj
pracownika banku, od jednolitej kolorystyki po zupetng dowolno$¢ w doborze
stroju, co moze sSwiadczy¢ o tym, ze w wielu bankach nie obowigzuje wyrazny
»dress code”, zestaw zasad i kanondw stonowanej elegancji majacych na celu
wzbudzanie zaufania i pozytywnych skojarzen z instytucjg zaufania publicznego.
Kwestig podlegajacq obserwacji Tajemniczego Klienta byto takze to, czy doradcy
posiadali identyfikatory wskazujace na funkcje i utatwiajace nawigzanie rozmowy
z wiasciwg osobg. Obecnosc¢ plakietki wzbudza takze zaufanie, w tym sensie, ze
osoba doradzajaca nie jest anonimowym urzednikiem. Z obserwacji wynika, ze
tylko w nieco ponad potowie badanych placowek pracownicy posiadali
identyfikatory (53,4%). W przypadku niektérych bankéw w zadnej z badanych
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placdwek nie stwierdzono aby pracownicy posiadali plakietki: BOS, BGZ, Invest
Bank, Nordea, BPS. Wyglad stanowiska pracy stanowit kolejny element oceny
audytorskiej. Zwracano szczegd6lng uwage, czy na biurku doradcy panowat
porzadek. W 34 skontrolowanych oddziatdw miejsce pracy nie wzbudzito
zastrzezen, natomiast w % - stwierdzono pewne uchybienia. Najbardziej
zadziwiajgce wydato sie to, ze w niemal 70% zbadanych oddziatéw pracownicy
nie posiadali wizytéwek swobodnie dostepnych dla

klientéw, co z pewnoscig utrudnia kolejny kontakt klienta z doradcq i $Swiadczy
o stabej komunikacji z klientem. Dzieki wizytdwkom stosunek do instytucji jest
bardziej spersonalizowany, mniej bezosobowy a co za tym idzie oparty na

zaufaniu, co jest szczegdlnie wazne w przypadku instytucji finansowych.

~Bezpieczenstwo”

W tej kategorii oceny audytorzy obserwowali sytuacje potencjalnie zagrazajace
bezpieczenstwu, gtownie w zakresie poufnosci danych. Za sytuacje niepozgdane
uznano: wymienianie sie gotéwkg miedzy pracownikami oraz pozostawienie na
biurku dokumentéw bez nadzoru. O ile pierwsza sytuacja nie miata miejsca
w zadnej z placowek, o tyle w 2 przypadkach, audytorzy dostrzegli pozostawione
dokumenty (Eurobank i BPH). W 65,8% wizyt na biurkach pracownikdéw nie byto
zadnych niepozadanych przedmiotéw (dokumenty, pieczatki itp.), natomiast
w 31,5% wizyt kazde biurko znajdowato sie pod nadzorem pracownika. Oprocz

wspomnianych dwéch placowek, nie stwierdzono zadnych innych uchybien.

OBSLUGA KLIENTA

~Wejscie klienta”

Oceniajac sekcje ,Wejscie klienta” brano pod uwage to, czy pracownicy
banku zauwazajq wejscie Tajemniczego Klienta do placéwki, czy doradca
nawigzuje kontakt wzrokowy z klientem, czym byli zajeci pracownicy podczas
wejscia audytora oraz jaki byt czas oczekiwania na obstuge.

Podczas wiekszosci wizyt, wejscie do placowki zostato zauwazone przez

ktéregos$ z konsultantéw (68,5%), w pozostatych przypadkach, wejscie nowego
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klienta nie wzbudzito niczyjej uwagi. W sytuacji gdy, wszyscy doradcy zajeci byli
obstugg klientow, zadaniem audytora bylo zaobserwowanie, czy ktorys
z doradcow mimo to, nawigzat kontakt wzrokowy lub w inny sposdb dat do
zrozumienia, ze za chwile mozna liczy¢ na jego pomoc. Badanie wykazato, iz
w 20,6% placowek doradca nawigzat kontakt z oczekujgcym klientem, natomiast
podczas 19,6% wizyt, pracownik banku nie dawat zadnych znakéw $wiadczacych,
ze zauwazyt oczekujacego klienta. W momencie wejscia TK do placowki,
najczesciej pracownicy byli zajeci czynnos$ciami stuzbowymi, tj. obstugg innych
klientow (39,7%) oraz pracami biurowymi (np. prowadzenie dokumentacji) -
31,5%. Podczas 1/5 wizyt pracownicy stali w gotowosci, by stuzy¢ pomocg
klientowi. W nielicznych przypadkach (8,2%), doradcy zajeci byli czynnosciami
pozastuzbowymi. Taka sytuacja miata miejsce w: BOS, BPH, PKO BP, Fortis Bank
i Deutsche Bank. Co wiecej w niemal potowie wizyt czas oczekiwania na obstuge
wynidst mniej niz 1 minuta. W 1/3 przypadkéow TK musiat czeka¢ od 3 do 5
minut, natomiast w 11% placéwek - od 6 do 10 minut. Podczas 4,11% wizyt
czas oczekiwania wydtuzyt sie do 11 - 20 minut (Lukas Bank i BZ WBK).
Ekstremalng sytuacjg byta ta, w ktérej audytor czekat na obstuge niemal godzine
(PKO BP). Przy czym liczba klientow korelowata z czasem oczekiwania na

obstuge. Przewaznie im mniej klientéw, tym szybsza obstuga.

~Nawiazanie rozmowy”

Pod wzgledem sposobu nawigzania rozmowy pod uwage brane byty takie
czynniki, jak: czy konsultant pierwszy powitat klienta, czy usSmiechnat sie do
klienta i nawigzat kontakt wzrokowy oraz czy pracownik wykonat gest
zapraszajacy do zajecia krzesta.

Najwyzszg pozycje w rankingu, z maksymalng liczbg punktéw zdobyty:
Alior Bank, Millennium, Citibank Handlowy. W dalszej kolejnosci, z wyraznie
mniejsza liczbg punktéw znalazly sie: ING Bank Slaski (89%), GE Money i AIG
Bank Polska (po 83%). Stawke zamyka BOS z 17%. Potowe mozliwych punktéw
zdobyty Invest Bank i BPS (50%), natomiast przedostatnie miejsce przypadio w
udziale bankowi BGZ (44%). Pierwszym elementem podlegajacym ocenie w

omawianej sekcji byto to, czy doradca powitat klienta z wiasnej inicjatywy.
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Sposdb nawigzania kontaktu, pierwsze wrazenie jakie wywiera doradca na
kliencie niewatpliwie wptywa na jakos¢ dalszej rozmowy i ksztattuje pozytywna
postawe klienta wobec banku. Na 73 przeprowadzone wizyty, w 58 przypadkach
(79,5%) doradca pierwszy powitat klienta. Podczas co pigtej wizyty powitanie nie
nastgpito. Jednak nie we wszystkich odwiedzanych lokalach audytorzy spotykali
sie z uprzejmym powitaniem, np. ,Pani zamiast powitania, z irytacjq w gtosie
powiedziata, ze chciataby mie¢ 5 minut przerwy, skorzystac z toalety, cos zjesc,
bo zaraz kolezanka idzie i pani zostaje sama”. Wskaznikiem przyjaznego
stosunku doradcy do klienta jest przede wszystkim usmiech. Usmiech
niewagtpliwie pozwala nawigza¢ lepszy kontakt z klientem, wprowadza mitg
atmosfere i buduje pozytywny wizerunek banku.

Zadaniem audytoréw byto zaobserwowac, czy badani pracownicy usmiechali sie
do obstugiwanych oséb. Podczas 73,6% wizyt pracownicy usmiechali sie,
natomiast podczas 26,4% kontaktow zabrakio tego elementu. Elementem
nawigzania rozmowy byto zaproszenie klienta do zajecia miejsca. Pomijajac
sytuacje gdy w danej placowce nie bylo krzeset (8,2%), 58,9% osobom
wskazano miejsce siedzace, natomiast 32,9% osobom nie zaproponowano, zeby
usiadty. Wypowiedzi audytorow wskazuja, ze przeprowadzanie rozmowy na
stojaco nie byto komfortowe, np. ,Byfo tylko jedno stanowisko z krzestem, zajete
juz przez innego klienta, ja musiatam staé, co oceniam negatywnie”.
Odnotowywano sytuacje, gdy mimo iz byto miejsce siedzace, pracownik nie

wykonywat gestu zapraszajacego do jego zajecia.

~Rozmowa”

W tej sekcji gtdwnie byty brane pod uwage takie czynniki, jak: zadawanie
pytan przez doradce aby rozpoznac¢ potrzeby klienta i stworzy¢ dla niego
najbardziej optymalng oferte, proponowanie Tajemniczemu Klientowi produktéw
dodatkowych (sprzedaz wigzana), informowanie klienta o wymaganych
dokumentach oraz proponowanie zrobienia i wydrukowania klientowi symulacji
komputerowej.

Jakos$¢ rozmowy z doradcg zostata najwyzej oceniona w przypadku
Raiffeisen Bank Polska (rys. 13). Z mniejszq liczba punktéw, przekraczajaca 90%
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uplasowaty sie: BGZ (93%) i BZ WBK (92%). Nieco mniej bo 88% punktéw
zdobyty Polbank EFG i GE Money. Najnizej w omawianym rankingu znalazty sie:
Getin Bank (67%) i Deutsche Bank Polska (68%). Az 7 bankdéw zdobyto réwne
70% punktéw, co dato trzecig lokate od konca: Millennium, AIG Bank Polska,
Invest Bank, Lukas Bank, BPH, Fortis Bank (Dominet), BOS. W badanych
oddziatach banku, rozmowa z TK rozpoczynata sie najczesciej od pytania: ,W
czym moge pomédc?” (41,1%) oraz od stowa ,Stucham?” (41,1%). Tylko w
pojedynczych przypadkach, doradcy pytali: ,W czym moge doradzi¢?” (1,4%)
(BZ WBK), ,Co moge dla Pana/Pani zrobi¢?” (4,1%) (Getin Bank, Nordea,
Eurobank). W 5 audytowanych miejscach, pracownik w ogdle nie rozpoczat
rozmowy zmuszajac audytora do jej zainicjowania (Eurobank, BGZ, PKO BP,
Nordea, Deutsche Bank). W pozostatych przypadkach nawigzanie rozmowy
nastgpito w inny sposéb, np. ,Jaki kredyt Paniq interesuje?”, ,O czym bedziemy
rozmawiac?”, ,Pomdc?”. O tym, jak sposéb zainicjowania kontaktu wptywa na
atmosfere rozmowy mogq Swiadczy¢ ponizsze cytaty z wypowiedzi audytoréw:
~Pani z usmiechem powiedziata: stucham, co zachecito mnie do rozmowy”,
~Powitanie byto przemite, od razu poczutam sie dobrze w tym miejscu”, ,Bardzo
mity poczatek rozmowy, pani wytworzyta przyjemng atmosfere, ktora
utrzymywata sie do kornica mojej wizyty”. Jednak nie we wszystkich bankach, TK
mogt liczy¢ na uprzejme rozpoczecie rozmowy. Istotnym elementem branym pod
uwage przy ocenie bankéw w sekcji ,Rozmowa” byto miedzy innymi to, czy
doradca zadawat pytania potrzebne do stworzenia oferty. W zadnym banku nie
stwierdzono uchybien w tym wzgledzie, we wszystkich doradca aktywnie
pozyskiwat informacje o potrzebach klienta. Pracownikéw interesowata kwota
kredytu, ktéory TK chce =zaciagngé, miesieczne zarobki, wyksztatcenie,
zatrudnienie (rodzaj umowy o prace), stan cywilny, okres sptaty, wielko$c
gospodarstwa domowego, osoby na utrzymaniu, historie kredytowa (posiadane
juz inne kredyty), posiadane konto bankowe itp. Nie stwierdzono zasadniczych
rozni¢ miedzy bankami w zakresie zadawanych pytan. W badanych oddziatach,
proponowano przewaznie klientowi sporzadzenie symulacji komputerowej
warunkow kredytu (94,4%) i w 63,5% wizyt, doradca
Z wilasnej inicjatywy sporzadzit wydruk symulacji kredytu i wreczyt go

audytorowi, natomiast podczas 31,8% zrobit to na wyrazng prosbe klienta.
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Tajemniczy Klient obserwowat takze, czy pracownik banku z wtasnej inicjatywy
poinformowat go o wymaganych do zawarcia umowy dokumentach. Przewaznie
doradca informowat o formalnosciach (90,4% audytéw), w kilku przypadkach
zrobit to dopiero na wyrazng prosbe klienta (9,6%): BPH, Getin Bank,
Millennium, Lukas Bank, AIG Bank Polska, GE Money, Invest Bank. Przedmiotem
badania byta rowniez tzw. sprzedaz wigzana, czyli dodatkowe produkty i ustugi
proponowane klientowi. Co ciekawe w przewazajacej liczbie oddziatow
sprzedawcy nie inicjowali dodatkowej oferty (65,8%), tylko w co trzeciej

placéwce audytor spotkat sie z propozycjg innych, niz badane, ustug (34,2%).

~0cena sprzedawcy”

Ocena sprzedawcy byta kluczowym elementem przeprowadzanych badan.
Od kompetencji i uprzejmosci pracownikédw banku zalezy nie tylko opinia o nim,
ale takze pozycja rynkowa liczona iloscig sprzedanych ustug. W zwigzku z tym
wzieto pod uwage nastepujace pytania: czy sprzedawca postugiwat sie jezykiem
zrozumiatym dla klienta, czy rzeczowo odpowiadat na jego pytania, czy doradca
prezentowat korzysci ptynace z oferty i zachecat do skorzystania z niej.

Najwyzej sprzedawcdéw oceniono w Raiffeisen Bank Polska i BPS (po 96%).
Tuz za nimi w rankingu znalazty sie: Alior Bank, BZ WBK oraz ING Bank Slaski
z liczbg punktdw wynoszacq 92% (rys 16). Relatywnie najstabiej oceniono
doradcow z Fortis Banku (Dominet) — 46% oraz Lukas Banku (56%) i Invest
Banku (58%). W $rodku stawki znalazty sie GE Money, BGZ oraz Pekao z 77%
punktéw. Sprzedawcy obstugujacy Tajemniczego Klienta przewaznie odpowiadali
rzeczowo na zadawane przez niego pytania (84,9%). Niemniej jednak w 11
placowkach (15,7%) TK spotkat sie z wymijajacymi lub niewystarczajgcymi
odpowiedziami, np. ,Doradca mylit pewne informacje, niektdrych nie posiadat
w ogdle, musiat dopytywac kolezanki”. Doradca zachecat do skorzystania z oferty
w ponad potowie badanych oddziatéw (56,9%). Podczas 12,5% wizyt, pracownik
zachecat do podjecia decyzji od razu, natomiast podczas 44,4% doradca zachecat
do skorzystania z oferty, podawat korzysci, ale polecit sie zastanowi¢. Natomiast
w 31 na 73 zbadane oddziaty (43,1%) obstuga sprzedawcow ograniczyta sie

jedynie do przekazania informacji o warunkach kredytu, bez przedstawienia
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korzysci i zachecenia do skorzystania z oferty. Jezeli chodzi o zrozumiatosé
jezyka doradcéw, to tylko w 5,48% rozméw pracownik postugiwat sie jezykiem
nie zrozumiatym dla klienta (Getin Bank, PKO BP, Citibank Handlowy, Lukas
Bank). Oceny doradcéw przewaznie byly pozytywne. Podczas 79,5% wizyt,
doradca byt pomocny i kulturalny, natomiast podczas 86,3% wykazat sie
kompetencjg, znat oferte banku. Zaangazowanie w obstuge dotyczyto 65,8%
audytéw. W czasie wiekszosci rozmow (82,2%), doradca utrzymywat kontakt

wzrokowy z obstugiwanym klientem.

~Zakonczenie rozmowy”

Ostatnim elementem podlegajacym obserwacji Tajemniczego Klienta byt
sposob zakonczenia rozmowy. Zwracano tutaj uwage czy doradca zachecat do
kontaktu w razie dodatkowych pytan i watpliwosci, czy pozegnat sie z klientem,
czy zaprosit go do ponownej wizyty. Sprawdzano takze, czy pracownicy wskazujq
na Internet jako potencjalne Zrédto informacji i kanat komunikacji
marketingowej.

Zaden z badanych bankéw nie uzyskat najwyzszej liczby punktéw.
Najwyzej oceniono Kredyt Bank (86%), BZ WBK (83%) i Citibank Handlowy
(81%), najstabiej natomiast Fortis Bank (36%), BOS (43%), AIG Bank Polska
(43%) i Lukas Bank (43%) . Pracownicy najczesciej nie zachecali klientow do
kontaktu z nimi w razie dodatkowych pytan, tylko w 23% placoéwek audytor
spotkat sie z takg propozycjg. W 1/5 oddziatdw doradca proponowat, ze sam
skontaktuje sie z klientem, aby poznac jego decyzje i ewentualnie odpowiedziec¢
na dodatkowe pytania, jednak najczesciej to klient musiat dopytaé, czy istniej
mozliwos¢ dodatkowego kontaktu. Na tak postawione pytanie w 47,1% sytuacji
osoba obstugujgca data wizytowke lub podata swoj numer telefonu. Co ciekawe,
w zdecydowanej wiekszosci bankéw nie zachecano klienta do odwiedzenia strony
internetowej jako potencjalnego zrdédfa informacji o produktach i ustugach
(94,5%). Jedynie w Eurobanku, BGZ, Nordea i BZ WBK pojawita sie taka
propozycja. Na 73 przeprowadzone wizyty w 53 (72,6%) audytora zaproszono do
ponownego odwiedzenia placéwki, natomiast w 27,4% - nie zaproszono. Brak

zaproszenia do ponownych odwiedzin byt typowy dla BOS, Fortis Bank i Getin
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Bank. Zawsze zapraszano do nastepnych odwiedzin w: Alior Banku, BGZ, BZ
WBK, Citibanku Handlowym, ING Banku Slqskim, Kredyt Banku, Polbanku EFG,
Raiffeisen Banku i BPS. Wyrazne pozegnanie klienta wystgpito w 86,3%
placéwek. Niechlubnym wyjatkiem w tym wzgledzie byly: Pekso, BPH, Getin
Bank, Nordea, Lukas Bank, ING Bank Slqski, Fortis Bank (Dominet), Deutsche
Bank, Multibank.

Aby uporzadkowac¢ zdobyte

informacje, przeprowadzono segmentacje

rynku bankowego we Wroctawiu, w wyniku ktérego otrzymano 5 skupisk

(segmentéw) - tabela 1:

Tabela 1. Segmentacja wroctawskiego rynku bankowego
Oceniany element Segment ($rednia liczba punktow)
4 (BZ
1 (AIG, 3 (Alior WBK, _
BPH, Bank, Eurobank, | 5 (BGZ, BPS,
Fortis 2 (BOS Citibank | ING Ba_nk Deutsche
Ban_k, Invest, Handlowy Slqskl, Bank, Kredyt
Getin Bank) , GE Multibank, | Bank, Nordea,
Bank, Money, Polbank Pekao, PKO
Lukas Millenniu EFG, BP)
Bank) m) Raiffeisen
Bank)
rirfﬁesrt‘g]naosvzzﬁgw”'kow 57% 35% 64% 68% 45%
Wejscie klienta 63% 88% 94% 70% 82%
Nawigzanie rozmowy 70% 34% 96% 72% 61%
Rozmowa 69% 70% 80% 86% 81%
Ocena sprzedawcy 58% 62% 81% 899% 81%
Zakonczenie rozmowy 44% 50% 71% 74% 69%
tacznie 68% 66% 84% 82% 76%

Pierwszy segment cechuje sie najnizszg taczng liczbg punktéow na ktdrg
sktada sie najnizej ocenione ,Zakonczenie rozmowy”, ,Wejscie klienta”, sama
~Rozmowa” i ,,Ocena sprzedawcy”. Cechg drugiego segmentu jest bardzo niska
prezencja pracownikéw i ,Nawigzanie rozmowy”, natomiast stosunkowo dobrze
wypada ocena sekcji ,Wejscie klienta”. Segment trzeci to lider w kategorii
~Wejscie klienta” i ,Nawigzanie rozmowy”. Relatywnie wysoko oceniono takze

~Prezencje pracownikéw i ich stanowiska pracy” oraz ,Zakonczenie rozmowy”.
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W segmencie czwartym najlepiej oceniono wyglad pracownikéw i stanowiska
pracy a takze: ,Rozmowe”, ,Ocene sprzedawcy” i ,Zakonczenie rozmowy”.
Segment piaty zostat stosunkowo dobrze oceniony pod katem rozmowy,
sprzedawcéw i zakonczenia rozmowy, nieco gorzej zas pod katem zainicjowania
kontaktu, wejscia klienta i prezencji pracownika.

Gtdwnym celem badania Mystery Shopper, przeprowadzonego przez zespot
Perspecto w bankach wroctawskich, byta przede wszystkim diagnoza stanu
wyjsciowego w zakresie poziomu obstugi klienta w instytucjach finansowych.
Zastosowanie tej metody umozliwito uzyskanie odpowiedzi, m.in. na nastepujace

pytania:

e Czy pracownicy obstugujg klientéw zgodnie ze standardami?

e Ktére obszary obstugi funkcjonujg poprawnie, a ktére wymagajq
poprawy?

e Jakie elementy obstugi mogq byc¢ przyczyng zastrzezen klientéw i
skutkowac rezygnacjq z oferty?

e Jak wyglada jakosc¢ obstugi u konkurenciji i lideréw na rynku?

Posiadanie takich informacji pozwala optymalizowaé podejmowane przez banki
strategie sprzedazowe i marketingowe zgodnie z oczekiwaniami grupy docelowej,

a co za tym idzie przyczynia sie to do wzmocnienia pozycji firmy na rynku.
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