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Jak pandemia zmienia jako$¢ obstugi klienta w bankach?

W pazdzierniku w ramach 2. fali badania nasi eksperci odwiedzili 140 placéwek 14 bankéw celem
sprawdzenia jak wyglada obstuga klienta poszukujgcego oferty kredytu gotéwkowego. To juz 6. roczna
edycja projektu Instytucja Roku, w ramach ktérego w pierwszym kwartale 2021 r. wytonimy
zwyciezcow w kategorii Najlepsza jakos¢ obstugi klienta w placéwce.

W ramach 6. edyc;ji Instytucji Roku sg realizowane 3 fale badania i obejmujg rézne produkty dla klienta
indywidualnego. Podczas kazdego pomiaru (z przekazanej przez kazdy bank listy 50 placéwek lub w
przypadku braku zgtoszenia wybrane losowo z dostepnej listy na stronie internetowej banku) eksperci
dokonajg wizyty i oceny w 10 wybranych placéwkach. Uzyskany wynik z 10 audytéw sumuje sie i ma
wpltyw na wynik banku. O nagrodzie — przyznaniu tytutu Instytucji Roku zdecyduje $redni wynik z
trzech fal badania. Jesli bedzie on na poziomie min. 80%, woéwczas bank otrzymuje tytut Instytucji
Roku.

Oprdécz wyrdznienia dla banku, beda réwniez przyznane indywidualne wyrdznienia za najlepsza
obstuge w placéwce. O tytut ten ,walczy” 700 placowek bankowych. Placéwka, ktéra osiggnie w
danej fali wynik na poziomie min. 80% przechodzi do drugiego etapu, gdzie w ciggu roku zostanie
poddana kolejnej weryfikacji i jesli réwniez osiggnie wynik minimum 80% zostanie wyrdézniona
indywidualnie tytutem Najlepsza Placowka Bankowa w Polsce. Lista placéwek, ktdre osiggnety wynik
powyzej 80% i przeszty do drugiego etapu znajduje sie ponizej. Wynik drugiego pomiaru nie wptywa
na wynik banku, decyduje on wytacznie o tym, czy dana placéwka otrzyma indywidualny tytut
Najlepsza Placowka Bankowa w Polsce.

Badanie przeprowadzono w tradycyjnej eksperckiej formule, oceniajgc sze$¢ etapow: pierwsze
wrazenie, ptynnos¢ obstugi, aranzacje rozmowy, komfort obstugi, rozmowe z doradcg na temat oferty
oraz zakonczenie. Kolejny raz szczegdlng uwage zwrdcono na obstuge zgodnie z obowigzujgcymi
zaleceniami w zakresie obstugi klientow podczas COVID-19.

Liderem w zakresie jakosci obstugi tej edycji badania jest ING Bank Slaski. W pierwszej lidze z
wynikiem powyzej 80% uplasowaly sie réwniez: Santander Bank Polska, Bank Pekao, Bank
Millennium, Getin Bank, BNP Paribas Bank Polska oraz Bank Ochrony Srodowiska. Do drugiego etapu
z wynikiem powyzej 80% przeszto 71 placéwek.

Poziom przygotowania do obstugi klienta bankowego w czasie epidemii w dalszym ciggu mozna
okresli¢ jako wysoki. Na szczegdlne uznanie zastuzyty ING Bank Slaski oraz Santander Bank Polska. W
obu bankach doceniono szczegdlng dbato$¢ o bezpieczng obstuge zaréwno z punktu widzenia klienta
jak i doradcow.

Patrzac na caty rynek wrazenie klientéw ulegto nieznacznej poprawie. W dalszym ciggu wskazujemy
istotne elementy z zakresu bezpieczenstwa obstugi, na ktére warto zwrdci¢ uwage i szybko wdrozy¢.
Tylko 64% klientdow przyznato najwyisze oceny w kryterium dobrego przygotowania placéwki do
obstugi (wzrost o 4 p.p. vs falal), a az 14% klientéw przyznato oceny negatywne (spadek o 4 p.p.).
Podobnie jak w fali poswieconej rozmowie na temat konta, lepiej oceniono poczucie bezpieczeristwa
podczas obstugi — 68% klientéw przyznato najwyzsze oceny a najnizsze 12% (spadek o 6 p.p.).
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Maseczki i przytbice byty obecne w 94% (w 1 fali tylko 78%). Badanie przeprowadzono w pazdzierniku,
w czasie kiedy cata Polska byta objeta strefg czerwong i tak jak w tej chwili obowigzuje nakaz zastaniania
ust i nosa, zatem wynik kazdy ponizej 100% oceniamy krytycznie. Eksperci zwracali uwage na
sporadyczne przypadki, kiedy maseczka nie byta prawidtowo zatozona. W 80% placéwek doradce od
klienta oddzielata przestona w formie pleksi (wzrost o 9 p.p.). Podobnie jak w 1 fali zwracamy uwage
na brak konsekwencji — brak przeston z pleksi w pokojach spotkan (tylko 65%).

Szczegdlnie pozytywnie byta oceniania proaktywna postawa pracownikéw w placéwce. Eksperci
doceniali prosbe o dezynfekcje rak po wejsciu czy podziekowanie za wykonanie dezynfekcji bez prosby
pracownika oraz inne formy aktywnosci np. informacje, ze stanowiska sg dezynfekowane. Na tym polu
szczegblnie wyrédznit sie ING Bank Slaski, gdzie w wiekszosci placdwek obecny byt przy wejsciu
pracownik, ktéry jednocze$nie dbat o kwestie zwigzane z bezpieczenstwem obstugi jak i przejmowat
nawigacje klienta do doradcy.

Ptyn do dezynfekcji byt widoczny w 96% oddziatdw (+5 p.p.), ale przy stanowiskach obstugi wystepowat
zdecydowanie rzadziej. Dostepnosc ptynu po stronie klienta wzrosta az o 11 p.p. ale w dalszym ciggu
wynosi jedynie 54%. Elementem, na ktdry klienci zwracali szczegdlng uwage poza dostepnoscig byt fakt
korzystania z ptynu podczas kontaktu z klientem. Biurko przed obstugg zdezynfekowano tylko w 19%
wizyt. Pracownicy dezynfekowali rece przed obstugg w 26% spotkan, natomiast klienci byli poproszeni
o dezynfekcje rak jedynie w 19% kontaktéw. Podobne wartosci uzyskano w pierwszym pomiarze w tym
roku, kiedy obowigzywaty w kraju zdecydowanie mniejsze restrykcje sanitarne.

Eksperci negatywnie oceniali propozycje napoju podczas obstugi. W jaki sposdb klient moze skorzystaé
z propozycji, skoro zgodnie z przepisami oraz komunikatami w placéwkach jest zobowigzany do
noszenia maseczki przez caty pobyt w placéwce? Na szcze$cie napdj proponowano rzadko, bo tylko w
9% rozmow.

Zaleznie od banku zmienit sie lub nie sposdb obstugi klienta i prezentacji oferty kredytu. Banki, ktére
w 2019 roku korzystaty z materiatéw do rozmowy utrzymaty swadj standard, co wobec obstugi przez
pleksi, przekazywaniu materiatu pomiedzy doradcg a klientem oraz uzywaniu ogélnodostepnych
dtugopiséw stanowi utrudnienie, zaréwno jesli chodzi o komfort i sprawnosé obstugi jak i w zakresie
bezpieczenstwa doradcy i klienta.

W tej fali zaobserwowalismy bardzo spolaryzowane oceny jesli chodzi o zadowolenie klienta z kontaktu
z bankiem. Kredyt gotéwkowy okazat sie produktem prostym w przygotowaniu i oméwieniu. Wrazenie
z obstugi skupiato sie na umiejetnosci rozmowy z klientem i kreatywnosci pracownikéw. Bardziej
istotne od materiatdbw uzywanych w rozmowie okazaty sie umiejetnos¢ przygotowania
najkorzystniejszej oferty i jej dobra argumentacja. Banki, ktére postawity na najprostsze rozwigzania
zostaty ocenione lepiej niz te, w ktérych stosowano znane (i dobrze ocenione w 2019 roku) modele
sprzedazy. W przypadku kredytu zakres pytan do klienta jest podstawowy i bardzo podobny,
niezaleznie od banku, a informacje o ofercie w duzej mierze okreslone przez wymagania regulatora.
Roznice mozna zyskaé na rzetelnej informacji o ofercie oraz jej skutecznej rekomendacji. Rzetelnos¢
przekazywanych informacji okreslaliémy gtéwnie jako przedstawienie najlepszej mozliwej oferty, co
przy zaktadanym profilu klienta oznaczato najtanszg oferte przy danych parametrach. Istotne dla nas
byto przedstawianie ofert promocyjnych wraz z warunkami promocji. Niezwykle istotnym elementem
rozméw byto takze ubezpieczenie kredytu, ktére istotnie wptywa na cene kredytu. Niektére banki nie
dostosowaty obstugi do zmienionej oferty na rynku. Badania pokazaty, ze nastawienie klientéw do
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ubezpieczen kredytdw zmienito sie na skutek pandemii. Z tego powodu ubezpieczenie jest dzis tatwiej
sprzedaé. Doradcéw w niektérych bankach wspierata oferta — dobry zakres ubezpieczenia, pakietowe
rozwigzania oraz korelacja z prowizja, dzieki czemu oferta z ubezpieczeniem bywata tansza niz bez
ubezpieczenia. Klienci najlepiej ocenili obstuge u doradcéw, ktorzy potrafili sprawnie i rzetelnie
obstuzy¢ klienta. Okazato sie, ze uzyskanie tego po co przyszliSmy do banku wymagato jedynie
odpowiedniej postawy w rozmowie, dobrej wiedzy doradcy oraz narzedzi, ktére umozliwiajg szybkie i
doktadne wyjasnienie warunkéw cenowych oferty.

Zaskoczyta nas staba postawa sprzedazowa — zaledwie w 51% rozméw doradcy prosili o dowdd
osobisty, aby przygotowac spersonalizowang oferte. Spodziewaliémy sie zdecydowanie wyzszego
wskaznika, szczegdlnie ze wynik jest zawyzony przez banki, ktére proszg o dowdd osobisty na samym
poczatku kontaktu z klientem. Z drugiej strony, patrzgc z punktu widzenia biznesu banku, doradcy
osiggneli pozadany efekt. W ING Banku Slgskim, Santander Bank Polska, Banku Pekao i Banku Ochrony
Srodowiska wiekszoé¢ doradcédw nie proponowato ztozenia wniosku. Mimo to w ocenie wrazenia
klienta wszystkie te banki znalazty sie w czotéwce. Pokazuje to skutecznos¢ obstugi i prowadzenie
rozmowy z klientem w taki sposéb, ze pracownik nie musi pyta¢ o decyzje a klient na podstawie
rozmowy sam sie decyduje.

Kontakt dla mediow:

Marcin tukaszewski
Dyrektor Zarzadzajacy, Moje Bankowanie Sp. z 0.0.

marcin.lukaszewski@mojebankowanie.pl tel. + 48 604 24 25 92
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Najlepsza jakos¢ obstugi w placowce
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placowek
zakwalifikowanych>( po 1i 2 fali
do drugiego
etapu

o Wynik 2 fali badania

Bank Millennium

Bank Ochrony Srodowiska
Bank Pekao S.A.

BNP Paribas Bank Polska
Getin Bank

ING Bank Slaski
Santander Bank Polska
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Alior Bank
Bank Pocztowy
Credit Agricole

mBank
PKO Bank Polski
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Wyniki projektu w kazdej fali s prezentowane
w 3 grupach wynikowych, tzw. ,ligach":
1liga 2 liga 3liga
- wynik instytucji w zakresie - wynik instytucji w zakresie - wynik instytucji

80% - 100% 70% - 79.99%
o

w ramach lig banki wymieniono w kolejnosci alfabetycznej;
Nest Bank z uwagi na brak w ofercie kredytu gotéwkowego zostat wytaczony z 2 fali badania
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Nazwa banku

Placéwka z wynikiem powyzej 80%

Alior Bank Lebork, Reja

Alior Bank Czechowice Dziedzice, Stowackiego 13
Alior Bank Chrzanéw, Al. Henryka 55

Alior Bank Katowice, pl. Szewczyka

Alior Bank Krakéw, al. Kijowska 22B

Bank Millennium

Witoctawek, Kosciuszki

Bank Millennium

Mielec, Al. Niepodlegtosci 2a

Bank Millennium

Tuchola, Nowodworskiego 3

Bank Millennium

Torun, Zétkiewskiego 15

Bank Millennium

Stupsk, Szczecinska

Bank Millennium

Piastéw, pl. Hallera 6

Bank Ochrony Srodowiska

Plock, Krélewiecka

Bank Ochrony Srodowiska

Wroctaw, Swobodna 1

Bank Ochrony Srodowiska

Warszawa, Zelazna 32

Bank Ochrony Srodowiska

Kielce, Warszawska 31

Bank Ochrony Srodowiska

Koszalin, Zwyciestwa

Bank Pekao S.A.

Gniezno, Jana lll Sobieskiego 17

Bank Pekao S.A.

Warszawa, Powstancéow Warszawy 2

Bank Pekao S.A.

Elblag, Hetmanska 3

Bank Pekao S.A.

Torun, Wielkie Garbary 7

Bank Pekao S.A.

Kielce, Tysigclecia Paniistwa Polskiego 4

Bank Pekao S.A.

Krakow, Pijarska 1

Bank Pekao S.A.

Zielona Géra, Podgdrna 9a

Bank Pekao S.A.

Zabrze, plac Warszawski 9

Bank Pocztowy

Ptock, bielska

Bank Pocztowy

Gniezno, ul. Bolestawa Chrobrego 36

Bank Pocztowy

Torun, Chetminska 13

Bank Pocztowy

Wroctaw, Krasiniskiego

Bank Pocztowy

Koszalin, Andersa

BNP Paribas Bank Polska

Siemiatycze, Patacowa 12

BNP Paribas Bank Polska

Wroctaw, Kromera

BNP Paribas Bank Polska

Bydgoszcz, Kwiatkowskiego 2

BNP Paribas Bank Polska

Szczytno, Odrodzenia 42

BNP Paribas Bank Polska

Poznan, Wielka 8

BNP Paribas Bank Polska

Ruda Slaska, Niedurnego 38

Credit Agricole

Gniezno, ul. Dgbréwki 21

Credit Agricole

Gostynin, Zamkowa

Credit Agricole

Sroda Slaska, Legnicka 13-15

Credit Agricole

Radom, Traugutta 7

Getin Bank Gliwice, Zwyciestwa
Getin Bank Debica, Rynek 31
Getin Bank Rzeszdw, ul. 3 Maja 4
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Getin Bank Warszawa, Zgrupowania AK Kampinos 15
Getin Bank Katowice, Kosciuszki 229
Getin Bank Warszawa, Wotoska 12

ING Bank Slgski

Poznan, Os.Oswiecenia 59

ING Bank Slgski

Pinczow, Klasztorna 4

ING Bank Slgski

Tarnobrzeg, ul. Mickiewicza 5c

ING Bank Slgski

Chrzanow, Trzebinska 40

ING Bank Slgski

Zabrze, Wolnosci 289

ING Bank Slaski

Nowy Sacz, Kosciuszki 13

ING Bank Slaski

Zielona Gdra, Bohateréw Westeplatte

ING Bank Slgski

Koszalin, Zwyciestwa

ING Bank Slgski

Krapkowice, 1 Maja2

mBank Ptock, Nowy Rynek

mBank Kielce, al. IX Wiekéw Kielc 4

mBank Wroctaw, Legnicka 56

mBank Grudziadz, Kosynieréw Gdanskich 1

mBank Poznan, ul. Pétwiejska 42 (Stary Browar p.0)

PKO Bank Polski

Wrzesnia, ul. Szkolna 3

PKO Bank Polski

Rzeszdw, ul. Rejtana 20

PKO Bank Polski

Warszawa, Krasinskiego 10

PKO Bank Polski

Limanowa, Kopernika 18

Santander Bank Polska

Ptock, Tysiaclecia

Santander Bank Polska

Warszawa, Ztota 44

Santander Bank Polska

Grudziadz, 23 Stycznia 42

Santander Bank Polska

Tarnéw, Moscickiego 25

Santander Bank Polska

Ustka, Marynarki Polskiej

Santander Bank Polska

Nowy Sacz, Wolnosci 6

Santander Bank Polska

Warszawa, Jana Pawta Il 17

Santander Bank Polska

Wroctaw, Rynek
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