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adanie to pozwala stwierdzi¢, jak

mali 1 Sredni przedsigbiorcy po-
strzegajg zmiany w dziatalnosci bankow
oraz w jaki sposob oceniajg ich strategie
dla tego segmentu rynku. Ankietowe ba-
dania opinii klientéow bankow naleza-
cych do sektora malych i srednich przed-
siebiorstw skladalo sie z 2 czesci: bada-
nia opinii klientow, ktorzy w przewaza-
jacej mierze preferujg osobiste kontakty
z bankiem (zwanych dalej klientami tra-
dycyjnymi) oraz badania opinii klientow
korzystajacych przede wszystkim z ban-
kowosci elektronicznej (zwanych dalej
klientami elektronicznymi).

W ramach badania kontynuowano
metodologie stosowang w poprzednich
edycjach konkursu. Przedsigbiorcom
zadano 20 pytan dotyczacych wielu kwe-
stii wspoipracy z bankiem, m. in.: oceny
jakosci obstugi bankowej, konkurencyj-
nosci cenowej, jakosci procedury kredy-
towej, promocji banku w segmencie
MSP itd.

Poszczegdlne elementy bankowego
finansowania MSP byly oceniane w skali
od 1 do 6, gdzie 6 oznaczato ,cecha naj-
wyzszej proby”, 5 — bardzo dobrze, 4
— dobrze, 3 — dostatecznie, 2 — miernie, 1
—stabo. Badanie miato charakter roztacz-
ny. Oznacza to, ze klienci poszczegolnych
bankéw oceniali tylko wiasne banki. Nie
jest to wiec ocena rownolegla, gdzie je-
den doswiadczony w kontaktach z kilko-
ma bankami klient ocenia te banki. Po-
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MSP o bankach

woduje to konieczno$¢ uwzglednienia
zroznicowania klientéw oraz dokonywa-
nia poré6wnan pomiedzy bankami w po-
szczegblnych kategoriach Kklientow. Te
poréwnania dajg znacznie bardziej praw-
dziwy obraz niz poréwnania og6lne.
Prezentowana analiza zawiera w nie-
ktorych zestawieniach dane z ostat-
nich 3 edycji konkursu Bank Przyjazny
dla Przedsigbiorcéw, co pozwala ocenic
pewne trendy wystepujace wsrod przed-
siebiorcow i poréwnac z jakiego typu
zmianami mamy do czynienia.

ANKIETOWANI

L.acznie w  badaniu  wziclo
udziat 4247 klientéw korzystajacych
giownie z tradycyjnych kanatéw taczno-
sci z bankiem oraz 1859 klientow korzy-
stajacych giownie z elektronicznych ka-
natéw kontaktu z bankiem. Ankietowa-
ni byli klientami 25 bankéw oraz 137
oddziatéw bankowych. Wsrod ankieto-
wanych firm najwigksza grupe (43
proc.) stanowily osoby fizyczne. Na dru-
gim miejscu znalazly si¢ spotki z o. o.,
ktore stanowily 11 proc. calej grupy.
Najwiecej (okoto 22 proc. ankietowa-
nych) zadeklarowalo obroty rzedu 3,01-

40 mln ztotych. Prawie 11 proc. firm
osiggnelo obroty mieszczace si¢ w prze-
dziale 1,01-3,2 mln zlotych, a niecale 10
proc. przedsigbiorstw osiggnelo obrot
przekraczajacy 200 mln ziotych.

Pod wzgledem wielkosci zatrudnie-
nia zdecydowanie najwieksza grupe sta-
nowig firmy, ktére zatrudniaja do 9 0séb
(45 proc.). Niewiele ponad 20 proc.
przedsiebiorstw zatrudnia od 10 do 49
pracownikéw. Od 50 do 249 pracowni-
koéw zatrudniato 9 proc. ankietowanych,
a powyzej 250 — okolo 15 proc.

KLIENCI TRADYCYJNI

W celu przedstawienia zmian po-
strzegania roznych aspektow relacji ,ma-
li i §redni przedsigbiorcy — bank” przygo-
towane zostalo zestawienie ocen klientow
tradycyjnych dla ostatnich trzech edycji
konkursu (lata 2004, 2005 i 2006).

Zamieszczony wykres obrazuje gra-
ficznie kilka wybranych elementow oce-
ny dla calej proby. Elementem, ktory
najbardziej sie poprawit jest srodowisko
obstugi klienta. Wida¢ wiec, ze banki
starajg si¢ zrobi¢ na swych klientach jak
najlepsze wrazenie. A poniewaz trend
zwigzany z poprawg Srodowiska ob- »

I Ocena wybranych elementow wspotpracy przedsiebiorstw z bankami
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stugi jest dos¢ silny, wiec zaden z ban-
kéw nie moze sobie pozwolié, by pozo-
sta¢ w tyle — stad tez tak silny wzrost
ocen dotyczacych srodowiska obstugi.
Nalezy rowniez podkreslic, ze w opi-
nii przedsigbiorcOw na najwyzsza ocene
zastuguja kwalifikacje pracownikow
w zakresie obstugi klienta. To rowniez
Swiadczy o tym, ze banki zdajg sobie
sprawe, jak wazna role odgrywa efekt
wrazenia, ktore wywiera nie tylko wne-
trze banku, ale rowniez odpowiednie za-
chowanie pracownikéw. Srednia oce-
na 5,33 oznacza, ze uzyskujg pod tym

wzgledem az 83,3 proc. mozliwych
do uzyskania punktow.

Sposrdod 20 analizowanych czynni-
koéw tylko w przypadku dwoch ele-
mentow oceny klienci sugeruja obni-
zenie satysfakcji w poréwnaniu z ro-
kiem 2005. Chodzi tu o tatwos¢ doste-
pu do oddzialu oraz poziom zastoso-
wania zaawansowanych technologii
w obstudze MSP. Jednak dostepnosc
moze miec zwigzek nie z gorszg loka-
lizacjg oddzialéw bankowych, ale ra-
czej ze wzrostem liczby samochodow
i tym samym wiekszymi kiopotami

Zestawienie uzyskanych ocen we wszystkich 20 pytaniach w latach 2004, 2005, 2006

dla cafej proby
Lp. | Zakres oceny 2004 2005 2006
1. | Kwalifikacje pracownikow w zakresie obstugi klienta 5,30 5,25 5,30
2. | Srodowisko obstugi klientow (lokalowe, techniczne itp.) 4,94 4,97 5,12
3. | Szybkos¢ obstugi 4,99 4,93 5,06
4. | Skuteczno$¢ komunikowania sie z przedsiebiorcami, wystepo- | 5,06 4,99 5,03
wanie i jako$¢ indywidualnej opieki
5. | tatwos¢ dostepu do oddziatu (lokalizacja, parking, dojazd, ko- | 4,55 4,60 4,57
munikacja publiczna itp.)
6. | Bliskos¢ do urzedu skarbowego, siedziby ZUS i innych urzedéw | 4,38 4,25 4,44
7. | Informacja wizualna banku (tablice informacyjne, reklamy ze- | 4,71 4,1 4,85
whnetrzne, kierunkowskazy)
8. | Srodki technicznego kontaktu z Klientami i atrakcyjnos¢ alterna- | 4,87 4,92 5,02
tywnych kanaféw dystrybudji (telefony, SMS, e-mail, internet itp.)
9. | Konkurencyjnos¢ oprocentowania kredytéw dla MSP na rynku | 4,44 4,41 4,48
lokalnym
10. | Konkurencyjnos¢ oprocentowania depozytéw przedsiebiorcow | 4,37 434 4,43
na rynku lokalnym
11. | Konkurencyjno$¢ prowizji i opfat bankowych na rynku lokalnym | 4,41 438 4,41
12. | Przejrzystos¢ zasad wprowadzania zmian w oprocentowaniu, | 4,54 4,56 4,61
optatach i prowizjach
13. | Prostota wnioskéw pozyczkowych i kredytowych dla MSP 437 437 4,53
14. | Zakres pomocy przy opracowywaniu wniosku kredytowego | 4,98 4,94 5,12
i korzystania z nowych produktéw bankowych
15. | Elastyczno$¢ i doradztwo przy doborze zabezpieczen kredytow | 4,78 4,75 4,91
16. | Szybko$¢ procedury kredytowej 4,56 4,48 4,69
17. | Kompleksowos¢ ustug dla MSP 4,76 4,71 5,05
18. | Poziom zastosowania zaawansowanych technologii w obstu- | 4,65 4,66 4,60
dze MSP
19. | Zauwazalnos¢ promodji banku przez MSP na rynku lokalnym 4,44 4,44 4,68
20. | Bezpieczenistwo klienta we wspdtpracy z bankiem: finansowe, | 4,92 4,94 5,07
fizyczne i techniczne

Zrédto: Polsko-Amerykariska Fundacja Doradztwa dla Matych Przedsiebiorstw
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z parkowaniem. Jesli chodzi o poziom
zastosowania zaawansowanych tech-
nologii w obstudze MSP, sytuacja taka
by¢ moze ma zwigzek z faktem przy-
zwyczajenia si¢ klientow do nowych
rozwiagzan, albo tez upowszechniania
si¢ wiedzy o nowych technologiach
1 wzrostu wymagan w stosunku
do swojego banku.

Przeprowadzona zostata rowniez
analiza w podziale na poszczegdlne ka-
tegorie konkursowe (banki komercyjne,
oddzialy bankowe, banki spotdzielcze).
W przypadku wiekszosci pytan wyzsze
oceny uzyskaly banki spotdzielcze. Roz-
nice pomiedzy analizowanymi grupami
nie sa duze, jednak banki spoéidzielcze
przegrywaja rywalizacje z bankami ko-
mercyjnymi tylko pod wzgledem: sku-
tecznosci komunikowania si¢ z przed-
siebiorcami oraz Srodkow technicznego
kontaktu z klientami.

KLIENCI ELEKTRONICZNI

Badanie klientow elektronicznych
zostato w 2006 r. przeprowadzone po raz
pierwszy. Srednie oceny badanych przed-
sigbiorcow zawiera tabela.

Ogdlnie przedsigbiorcy oceniajg
wspolprace z bankiem w zakresie banko-
wosci elektronicznej do$¢ korzystnie.
Najnizszg ocene otrzymata konkurencyj-
nos¢ oprocentowania depozytow (4,27)
oraz konkurencyjnos¢ kosztow produk-
tow dtuznych (4,51), co i tak oznacza oce-
n¢ na poziomie ponad 70 proc. maksy-
malnej mozliwej liczby punktéow. Co
dziwne, nisko oceniona zostala rowniez
konkurencyjnos¢ kosztow produktow
operacyjnych, jakos¢ wersji demonstra-
cyjnych produktow finansowych oraz
pracochtonnos$¢ wspotpracy z systemem.
Wskazuje to, ze moduly bankowosci
elektronicznej, chociaz coraz lepsze z ro-
ku na rok, sg ciggle niedoskonate.

Przeprowadzona zostata roéwniez
analiza pordwnawcza odpowiedzi na po-
szczegblne pytania, w podziale na banki
komercyjne, spoidzielcze oraz oddziaty
bankowe. Przecietnie najwyzsze oceny
przyznawali swoim bankom przedsie-
biorcy — klienci bankow spotdzielczych.
Taka sytuacja wystgpita w przypadku
kazdego z 20 pytan.

POROWNANIE

Aby pordéwnac klientow tradycyj-
nych z elektronicznymi sporzadzone zo-
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stalo zestawienie zawierajace Srednie
wyniki odpowiedzi na pytania, ktore da-
li jedni, jak i drudzy klienci.

Jak wynika z zamieszczonej tabeli,
generalnie klienci tradycyjni wyzej oce-
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niajg swojg wspoiprace z bankiem. Jedy-
nym elementem, w ktérym Kklienci elek-
troniczni oceniaja swoje banki lepiej
jest konkurencyjnos¢ kosztow produk-
tow operacyjnych (obstuga konta, kart).

Zréznicowanie ocen w wybranych zakresach pytan pomiedzy klientami tradycyjnymi

i elektronicznymi
Lp. | Zakres oceny Klienci Klienci
tradycyjni | elektroniczni
1. | Konkurencyjno$¢ oprocentowania depozytéw 4,44 43
2. | Bezpieczenstwo uzytkownika, jako$¢ zastosowanych zabezpieczen 5,09 5,04
3. | Konkurencyjnos¢ kosztéw produktéw diuznych (debetéw i kredy- 4,6 4,55
tow)
4. | Konkurencyjnos¢ kosztow produktéw operacyjnych (obstuga kon- 4,45 4,57
ta, kart itp.)
5. | Przejrzystos¢ wprowadzania zmian w oprocentowaniu i prowi- 4,65 4,55
zjach
Zrédto: Polsko-Amerykariska Fundacja Doradztwa dla Matych Przedsiebiorstw
Oceny klientow elektronicznych w 2006 roku
Lp. | Zakres oceny Srednia
1. | Jako$¢ i fatwos¢ nawigzania potaczenia ze strong www.xxx.com.pl 5,05
2. | Niezawodnos¢ i bezawaryjnos¢ korzystania 4,84
3. | Jakos¢ zabezpieczen przed wykonywaniem btednych operacji (np. mozliwosci 4,93
powtorzen polecen)
4. | Przejrzysto$c stron internetowych banku 5,00
5. | tatwos¢ obstugi poszczegoinych produktow finansowych 4,86
6. | Pracochtonnos¢ wspdtpracy z systemem 4,70
7. | Bezpieczenstwo uzytkownika, jakos¢ zastosowanych zabezpieczen 5,03
8. | Jakos¢ oferty instrumentow operacyjnych (konto, przelewy, karty itp.) 4,97
9. | Jakos¢ oferty instrumentéw kredytowych (salda debetowe, kredyty itp.) 4,77
10. | Zakres i kompleksowos¢ oferty, liczba dostepnych produktéw finansowych 4,82
11. | Zakres i jako$¢ odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania (FAQ) 4,73
12. | Jakos¢ obstugi operatorskiej (np. pomoc przez telefon) 4,95
13. | Jakos$¢ wersji demonstracyjnych produktéw finansowych 4,68
14. | Szybko$¢ reakdji na pojawiajgce sie problemy ze strony banku 4,86
15. | Konkurencyjnos¢ kosztéw produktéw operacyjnych (obstuga konta, kart itp.) 4,53
16. | Konkurencyjnos¢ kosztéw produktéw dtuznych (debetéw i kredytow) 4,51
17. | Konkurencyjno$¢ oprocentowania depozytow 4,27
18. | Przejrzysto$¢ wprowadzania zmian w oprocentowaniu i prowizjach 4,54
19. | Zaufanie do stabilnosci wspétpracy oferowanej przez bank 5,03
20. | Optacalnos¢ wspotpracy (relacja korzysci do kosztow) 4,72

Zrédto: Polsko-Amerykariska Fundacja Doradztwa dla Matych Przedsiebiorstw
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Co zaskakujace, w pozostatych elemen-
tach wyzsze oceny uzyskujg banki
w oczach klientow tradycyjnych. By¢
moze przyczyng takiego stanu jest fakt,
ze klientom elektronicznym fatwiej po-
rownac poszczegdlne oferty bankowe
i dlatego sa bardziej krytyczni w stosun-
ku do swoich bankow.

PODSUMOWANIE

Uzyskane wyniki badan $wiadcza
o tym, ze przedsigbiorcy coraz lepiej
oceniajg poszczegdlne aspekty wspol-
pracy z bankami. Wyniki ksztattowaly
si¢ najczesciej w przedziale 4,50-5,00
1 wykazywaly w poréwnaniu z latami
poprzednimi tendencj¢ wzrostowa. An-
kietowani przedsiebiorcy rekordowo
wysoko ocenili szybkos¢ procedury kre-
dytowej, zakres pomocy w przygotowa-
niu wnioskow kredytowych oraz prosto-
te¢ procedury kredytowej. A wiec banki
coraz lepiej dopasowuja sie do wymagan
sektora MSP.

Zauwazalne jest zrdznicowanie
ocen pomiedzy klientami tradycyjny-
mi a elektronicznymi. Klienci elektro-
niczni wyzej oceniajg ogolna efektyw-
nos¢ wspodipracy z bankiem oraz kosz-
ty produktow operacyjnych. Jednak
klienci tradycyjni wyzej oceniaja kon-
kurencyjnos¢ cenowg produktow diuz-
nych 1 depozytow. Tam, gdzie w gre
wchodza negocjacje, tam zwyci¢zajg
osobiste kontakty z klientami. Banki
stosujace w przewazajgcej mierze ban-
kowos¢ elektroniczng powinny rozwa-
zy¢ wprowadzenie elektronicznych
moduléw negocjacyjnych w tych kate-
goriach produktow.

Ankietowani najlepiej ocenili banki
pod katem kwalifikacji pracownikéw
w zakresie obstugi klienta oraz srodowi-
ska obstugi klientow. Oznacza to, ze na-
cisk bankow na podwyzszenie jakosSci
zarowno pracownikow, jak i samej infra-
struktury daje zauwazalne efekty.

W 2006 roku po raz kolejny zostata
potwierdzona przewaga bankow spol-
dzielczych nad pozostalymi kategoriami
konkursowymi. Banki spoéldzielcze sg
zdecydowanie najlepiej oceniane przez
klientow z segmentu MSP. Pomimo to
wszystkie kategorie uczestnikéw odno-
towaly duzy postep.

Autorzy sg pracownikami naukowymi Wydziatu Eko-
nomicznego Uniwersytetu Gdanskiego

II-17 CZERWCA 2007 * GAZETA BANKOWA

13



