Getin Bank z najlepszg obstugg klienta zainteresowanego produktami

oszczednos$ciowymi. Znamy lideréw 3. fali badania Instytucja Roku 2019.

W paidzierniku i listopadzie br. w ramach 3. w tym roku fali projektu Instytucja Roku
odwiedziliSmy po raz kolejny 150 placowek 15 bankéw. SprawdziliSmy w jaki sposéb banki
obstuguja klientéw zainteresowanych ulokowaniem swoich oszczednosci. To juz 5. roczna
edycja projektu Instytucja Roku, w ramach ktérego w 1. kwartale 2020 r. wytonimy

zwyciezcow w kategorii ,,Najlepsza jakos¢ obstugi klienta w placéwce”.

Whyniki tej fali pokazuja, ze pracownicy bankéw s3 najlepiej przygotowani do rozmowy na
temat konta osobistego. Poziom obstugi klienta przy rozmowie na temat produktéw
oszczednosciowych byt duzo nizszy niz przy zapytaniu o zwykty ROR. Podobng zalezno$¢

zaobserwowalismy w 2. fali projektu, ktorej tematem byt kredyt gotowkowy.

Zdecydowanym liderem 3. fali badania z najwyzszym wynikiem jest Getin Bank. Wysokim
poziomem obstugi w rozmowie na temat depozytéw wyrdznia sie rowniez Bank Millennium
(badanie byto zrealizowane przed potaczeniem z eurobankiem). Podium zamknat Santander
Bank Polska pokazujgac, ze jest bankiem wszechstronnym jesli chodzi o obstuge klienta — byt w

pierwszej trojce kazdej tegorocznej fali badania.

Do pierwszej ligi (z wynikiem powyzej 80%) zakwalifikowaty sie réwniez: Bank Pekao S.A.,

Alior Bank, PKO Bank Polski oraz ING Bank Slaski.

Do drugiego etapu w tej fali przeszty 73 placéwki, to az o 14 mniej niz w pierwszej fali
dotyczacej konta i tylko o 3 wiecej niz w poprzedniej fali, w ktérej rozmawialismy o kredycie.
Najwiecej placéwek z wynikiem powyzej 80% w 3. fali uzyskat Getin Banku (9). Po 8 placéwek
uzyskaty Santander oraz ING Bank Slaski. ING zamknat pierwsza lige z wynikiem 80,2%. Dobry
o0golny wynik banku (8 placowek z wynikiem powyzej 80%) zanizyty 2 bardzo stabo ocenione

rozmowy. W Nest Banku i Plus Banku ani jedna placowka nie uzyskata wyniku min. 80%.

W tej fali silniejszy niz dotad akcent postawilismy na budowanie pozytywnego doswiadczenia
klienta. W wiekszym stopniu skupiliSmy sie na wrazeniach z jakimi klient opuszcza placéwke
niz na obiektywnych elementach, jakie wystapity w rozmowie. Wrazenia klientéw pokazujg

wyraznie duze pole do poprawy w kilku bankach. Analizujgc wyniki na poziomie catego rynku



wida¢, ze udziat najbardziej zadowolonych klientéw na poszczegdlnych obszarach oceny z
reguty nie przekracza 50% z wyjatkiem oceny czasu spotkania (56%) oraz przystepnosci
prezentacji dla klienta — czy byta jasna i przejrzysta (61%). Najstabiej ocenione obszary to

atrakcyjnos¢ prezentacji (41%) i postawa sprzedazowa doradcéw (37%).

W dalszym ciggu zauwazamy brak poprawy w zakresie pierwszego wrazenia — prawie 20%
pracownikéw nie reaguje w odpowiedni sposdb na pojawienie sie klienta w oddziale (brak
zauwazenia). UsSmiech czy mity wyraz twarzy, ktéry buduje pozytywne wrazenie klienta juz na
poczatku spotkania wystgpit w 70% pierwszych kontaktéw po wejsciu (progres w stosunku do
2. fali az o0 17 p.p.). W rozmowach dotyczacych oszczednosci (podobnie jak w przypadku
kredytu) znacznie stabiej niz w rozmowach na temat konta oceniano komfort obstugi, ptynnos¢
obstugi oraz rozpoczecie rozmowy. W trzeciej fali badania podobnie jak w drugiej poczucie,
ze klient byt mile widziany w placéwce (ocena rozpoczecia rozmowy) miata niewiele ponad

potowa ekspertéw.

Nie zmienia sie kwestia oczekiwania na obstuge. W ponad potowie placowek konieczne byto
oczekiwanie na doradce a w prawie 40% przypadkdéw, kiedy eksperci czekali w kolejce na sali
przebywali pracownicy, ktorzy nie obstugiwali klientdw. Zdecydowanie czesciej zarzadzano
klientami oczekujgcymi. W tym zakresie widac coraz wieksze zmiany na rynku, ale widac¢ tez
duze rezerwy do zagospodarowania. Tylko niewiele ponad potowa klientéw nie miata zadnych

uwag do organizacji pracy odwiedzonej placéwki.

Komfort obstugi jaki banki oferujg klientom zainteresowanym ulokowaniem oszczednosci jest
zdecydowanie gorszy niz w przypadku zainteresowania ofertg konta osobistego. Sporadycznie
zdarzyta sie obstuga na stojgco (6 wizyt). Dyskrecja rozmowy, ktéra powinna by¢ priorytetem
przy rozmowach o finansach byta zapewniona tylko w 77% wizyt. Az w 1/3 kontaktow doradcy
rozpoczynali rozmowe z klientem na siedzaco. Tylko w 18% rozmoéw doradcy chcieli ustali¢
ramy czasowe spotkania (w fali dotyczagcej ROR w 50%). Niestety banki przywigzujg
zdecydowanie wieksza uwage do klienta, ktory przychodzi zapytac o oferte konta osobistego.

Pytajgc o konto oszczednosciowe nie odnotowujemy juz takiego priorytetu wsrdod doradcow.

Etap ustalenia oczekiwan to najstabiej oceniony obszar w tej fali i jest to najstabszy wynik we

wszystkich falach w tym roku. Tylko w 1/3 wizyt eksperci zgodzili sie ze stwierdzeniem, ze



doradcy naprawde zalezato na tym, aby zrozumie¢ czego potrzebuje klient. Poza nielicznymi
bankami dla wiekszosci doradcow wystarczajgca jest kwota do ulokowania. Pamietajmy, ze
sama kwota nie jest potrzebg klienta. Klienci szukajgc odpowiedniej oferty do ulokowania
swoich srodkéw biorg pod uwage rézne parametry jak np. czas na jaki mogg ,,zamrozi¢” srodki,
co ustalifo tylko 40% doradcow. Warto takze dowiedzieé sie czegos wiecej o kliencie np. jak do
tej pory lokowat swoje srodki czy jakie ma aktualne oprocentowanie depozytu. Tylko w Getin
Banku i w Banku Millennium zaobserwowalismy wyrazny pomyst na rozmowe o oczekiwaniach
klienta. W obu bankach doradcy wiedzieli o co maja zapytaé, gdyz korzystali z dedykowanego

materiatu pomagajgcego w rozmowie.

Najszerszy wachlarz produktdw oszczednos$ciowych pokazali doradcy w Getin Banku, Banku
Millennium i w Alior Banku. W tych bankach klient moze wybiera¢ sposrod réznych produktéw

i z takg informacja wyszli eksperci.

O ile postawa sprzedazowa doradcédw nie zostata oceniona wysoko, o tyle wida¢ determinacje
pracownikéw w prébie skierowania rozmowy na tematyke produktéw inwestycyjnych. Az w
37% wizyt doradcy podjeli takg prébe. Profil naszego eksperta zdecydowanie wykluczat
mozliwos$é utraty choéby czesci kapitatu. Staba analiza oczekiwan skutkowata brakiem tej jakze
waznej informacji u doradcy. W efekcie doradcy prébowali rozmawiac o produktach, ktére nie
byty odpowiednie dla tego typu klienta. Niekiedy préby pracownikéw szty zdecydowanie za
daleko co pokazuje komentarz jednego z ekspertéw: , Po udzieleniu odpowiedzi, Ze nie mam
czasu wydzielonego na termin ulokowania moich oszczednosci podszedt natychmiast drugi
pracownik. Wyglgdafo to jakby podstuchiwat moich odpowiedzi na pytania doradcy.
Przerwat mojemu doradcy i sam zaczqt przedstawiac mi oferte. Czutam sie osaczona siedzgc
pomiedzy dwoma pracownikami. Zaczqt mnie namawiac na ryzykowne dziatania z moimi
oszczednosciami. Pracownik w skrdcie przedstawit mi cztery mozliwosci lokowania
oszczednosci i wybrany przez siebie omdwit podajgc mi jakie moge miec zyski, ale nie
powiedziat jakie sq optaty manipulacyjne i jakie wynagrodzenie pobiera bank. Pracownik
zapewniat mnie, ze nie strace swoich pieniedzy, ale nie byt dla mnie wiarygodny.” W innej
rozmowie pracownik zdecydowanie zachecat do inwestowania argumentujac, ze ,fundusze
inwestycyjne, to produkt bezpieczny, jest to przysztos¢. Niedtugo bedzie inwestycja tylko w

fundusze, a nie bedzie kont oszczednosciowych. Fundusze to standard na zachodzie.



Pracownik, mowit takze ze powyzej roku przy funduszach pienieznych nie ma grozby utraty

Srodkow.”

W 30% doradcy rekomendowali konkretng oferte Klientowi. Na szcze$cie w zdecydowane;j
wiekszosci rekomendowano najlepszg w danych banku oferte (z reguty promocyjng) dotyczaca
konta oszczednos$ciowego lub lokaty. Sporadycznie rekomendowano produkty z ryzykiem

utraty kapitatu.

Postawa sprzedazowa to drugi, po etapie budowania wiedzy o kliencie, obszar wymagajacy
poprawy. Az 62% rozméw nie konczyta zadna propozycja zatozenia produktu. Pracownicy
najczesciej proponowali zatozenie omawianego konta osobistego (30% wizyt). Otwarcie konta
oszczednosciowego w trakcie wizyty proponowano tylko w 17% rozmow, a otwarcie lokaty w
13%. Potwierdza to tylko postawiong wczesniej teze, ze banki specjalizujg sie w koncie

osobistym. W tym temacie pracownicy czujg sie z reguty najpewnie;.



