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Kwestla

zadowolenia

EUGENIUSZ SMILOWSKI

S ledzac liczne wypowiedzi internautéw na forach,
czatach 1 listach dyskusyjnych podejmujacych te-
matyke bankowa odnosi sie przygnebiajace wrazenie, ze
zdecydowana wiekszos¢ klientow bankow odczuwa dys-
komfort i jest niezadowolona z ustug $wiadczonych przez
banki. W badaniach sondazowych wykonywanych na re-
prezentatywnych probach klientow, niezaleznie czy to in-
dywidualnych, czy korporacyjnych wytania sie diame-
tralnie odmienny poziom satysfakcji klientéw bankow,
zdecydowanie bardziej optymistyczny. Nie oznacza to
oczywiscie, ze ankietowani klienci bankow nie doznajg
roznorodnych niedogodnosci i przykrych zdarzen w co-
dziennych relacjach z bankami.

Zdarzenia i doznania

We wspotpracy z bankami najbardziej dokuczliwe dla
klientow indywidualnych i oséb prowadzacych dziatal-
nos¢ gospodarcza sa kolejki. Trzecia czes¢ klientow do-
Swiadczyta sytuacji oczekiwania na obstuge w placowce
dtuzej niz 15 minut. Klienci korporacyjni najczesciej sy-
gnalizuja ktopoty z obstuga elektroniczng rachunku oraz
nawiazaniem kontaktu z pracownikami banku. Korzysta-
jace z ustug bankowych osoby prywatne maja tez rela-
tywnie czesto trudnosci ze zrozumieniem tresci regula-
mindw i umow oraz sg zaskakiwane wiekszymi optatami
za ustugi niz tego oczekiwaty.

Jakichkolwiek przykrych zdarzen i sytuacji w rela-
cjach z bankami w ciggu ostatniego roku doznato tacz-
nie 37 proc. indywidualnych klientéw bankoéw i prawie
dwie trzecie badanych firm. Podmioty gospodarcze za-
tem czesciej anizeli osoby prywatne sygnalizujg zdarze-
nia mogace wplywac na poziom satysfakeji z ustug ban-
kowych. Ale jednoczesnie odsetek klientéw, ktérzy do-
Swiadczyli przykrych zdarzen w 2007 roku, jest nizszy
anizeli rok czy dwa lata wczesniej.

Klienci indywidualni

W ramach Audytu Bankowosci Detalicznej monitoro-
wany jest bardzo szczegotowo poziom zadowolenia
z warunkow i obstugi konta osobistego. Z ocen wynika,
ze klienci indywidualni najczesciej deklaruja zadowo-
lenie z bankowosci elektronicznej (zlecenia, przelewy

przez internet i telefon), z posiadanej karty platniczej,

uprzejmosci 1 pomocy im udzielanej przez pracowni-
kéw bankéw oraz dostepu do informacji o stanie i hi-
storii rachunku. W przypadku tych obszarow odsetek

Salysfakcja...

...to najogledniej zadowolenie klienta ze spefnienia okreslo-
nych oczekiwan wsparte zrozumieniem jego obecnych
i przysztych potrzeb. Wedfug Kotlera satysfakcja klienta za-
leZy od tego, jak postrzega on dostarczang przez produkt lub
ustuge wartos¢é w odniesieniu do swych oczekiwarn.
Przed dokonaniem zakupu produktu lub usfugi, kazdy klient
formutuje pewne oczekiwania, niekoniecznie zresztg w spo-
s6b uswiadomiony, bedace swoistym konglomeratem po-
trzeb klienta, obietnic oferujgcego, roznych informacji o pro-
dukcie i jego producencie oraz opinii innych nabywcéw lub
jego uzytkownikéw. Satysfakcja ma Szczegdlne znaczenie
w przypadku bankow i innych przedsigbiorstw ustugowych,
poniewaz zadowoleni klienci z duzym prawdopodobieri-
stwem bedg powtarza¢ zakupy i poinformujg o swych do-
brych doznaniach i pozytywnych doswiadczeniach innych
potencjalnych nabywcow. Wynika to ze specyfiki ustug cha-
rakteryzujacej sie, rowniez wg Kotlera, ich niematerialno-
Scig, nierozigcznoscig procesow konsumpcji i Swiadczenia,
zmiennoscig, nietrwafoscig i niemoznoscig nabycia prawa
wlasnosci.
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deklarujacych niezadowolenie ksztattuje sig ponizej 5 proc. Naj-
wigcej powodéw do niezadowolenia dostarcza posiadaczom kont
osobistych wysokos¢ oprocentowania rachunku i kredytu w ra-
chunku oraz optat za ustugi i operacje.

Jesli jednak zestawi¢ odsetki deklarujacych niezadowolenie
z omawianych obszaréw obstugi 1 warunkow prowadzenia rachun-
ku w latach 2007 i 2006, to obserwujemy kilkupunktowy spadek
liczby niezadowolonych, przektadajacy sie na nieznaczng poprawe
Srednich poziomu zadowolenia.

Klienci korporacyjni

Obstuga kont firmowych oraz warunki wspotpracy przedsie-
biorstw z bankami sa z kolei drobiazgowo oceniane w Audycie
Bankowosci Mikrofirm i MSP. Monitoring obejmuje 27 aspektow

Poziom zadowolenia z warunkow i ohstugi konta
osohistego (ROR) wg Sredniej na 4-stopniowej skali ocen
Srednia: skala 1-4
3 M 96 ¢ 33
4 91 ¢ 33

karta ptatnicza
uprzejmos$¢ i pomoc pracownikow

Zlecenia, przelewy przez internet 3 43 33
dostep do informacii o stanie i historii rachunku 4 I 909 32
szybko$¢ i sprawnos¢ obstugi O N 86 ¢ 3.1
zrozumiato$é i czytelnos¢ oferty 7 I 83 ¢ 3
dopasowanie oferty do potrzeb kienta 8 I 81 341
zakres i atrakcyjno$¢ oferty 6 NN 80 ¢ 31
formalnosci i wymagania 7 80 ¢ 31

zlecenia, przelewy przez telefon 3 .39 31

limit kredytu/debetu w rachunku 10 I 49 29

opfaty za ustugi i operacje 32 HEEEEE 599 27

wysoko$¢ oprocentowania kredytu 23 I 36 26

wysokos$¢ oprocentowania rachunku 40 IENEEEE 46 ¢ 25
1 2 3 4 5
[1+42] Bardzo + Raczej niezadowolony  [4+5] Bardzo + Raczej zadowolony
I proc. oceny negatywne I proc. oceny pozytywne
Nota: procenty nie sumuijg sig do 100, poniewaz pominigto odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”

SKALA OCEN:

Zrodio: Pentor, Audyt Bankowosci Detalicznej 2007 (N=5926)

w nastepnych numerach
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wspotpracy. Przedsigbiorcy sa najbardziej zadowoleni z relacji
z pracownikami bankow, oceniajac najwyzej kompetencje i zyczli-
wos¢ pracownikéw. Réwnie bardzo sg usatysfakcjonowani z dys-
kretnosci obstugi, obstugi w ramach bankowosci elektronicznej
oraz szybkosci dokonywania rozliczen.

Przecietne zadowolenie wzbudzaja elementy kosztowe zwia-
zane z prowadzeniem rachunku i korzystanie z nowych produk-
tow bankowych. W najmniejszym stopniu sq zadowoleni z licz-
by miejsc parkingowych, ale z pozostatych elementow o charak-
terze logistycznym sa juz bardziej zadowoleni (usytuowanie
i liczba placowek).

Z porownania poziomu zadowolenia os6b prowadzacych
dziatalnos¢ gospodarcza oraz matych i Srednich wynika, ze

Czynniki i zdarzenia wpiywajace na poziom satysfakeji klientow

hankow

Osoby o «
_ Mikrofirmy ~ MSP
N= prywatne 1000 600
Diuzsze niz 15 minut oczekiwanie na obstuge
w placéwce banku 3 = L
Ktopoty z obstuga rachunku przez internet 5 17 29
lub telefon
Brak mozliwo$ci kontaktu z bankiem przez
internet, telefon 4 17 23
Brak elastycznos$ci w rozwigzaniu zgtaszane- 5 15 17
go problemu
Wigksza opfata za usfuge od oczekiwanej 11 13 12
Odmowa udzielenia kredytu 7 1 12
Niekompetentne zachowanie pracownika - 11 12
Trudno$¢ ze zrozumieniem regulaminu usfug 15 13 9
Niesfuszne obcigzenie rachunku 4 7 13
Nieterminowa realizacja zlecenia 6 9 8
Poczucie bycia petentem, ucigzliwym 8 8 6
klientem
Odmowa uruchomienia kredytu odnawial- 3 6 5
nego
Brak zyczliwosci, niecheé personelu 9 5 4
Zmiana warunkow prowadzenia rachunku 3 4 3
bez poinformowania

Zredio: Pentor, Audyty Bankowosci Detalicznej, Mikrofirm i MSP 2007

Bankowa = 1ider w swoim segmencie

Nowa idea - nadzor oparty na ryzyku
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drobni przedsigbiorcy sa generalnie mniej zadowoleni z ustug
banku anizeli wlasciciele i menedzerowie firm wiekszych. Znaj-
duje to odzwierciedlenie w poziomie akceptacji stwierdzenia
,Wspotpraca naszej firmy z bankiem ma charakter partnerski”.
Podziela je 75 proc. przedstawicieli mikrofirm i 85 proc. firm
matych i Srednich, neguje odpowiednio 16 i 8 proc.

Oceny zgeneralizowane

Oprécz pytan sondujacych poziom zadowolenia z réznych obsza-
row wspotpracy z bankiem ankietowani klienci bankéw dokonuja
zgeneralizowanych ocen satysfakcji i to w réznej konfiguracji
i na roznych skalach.

Jedng z takich zgeneralizowanych ocen jest stosunek
do stwierdzenia ,jestem w petni usatysfakcjonowany z ogélnej
jakosci ustug swiadczonych przez moj bank”. Aprobuje je 65
proc. klientéw indywidualnych, 76 proc. reprezentantéw mikro-
firm i 80 proc. przedstawicieli przedsiebiorstw matych i $red-
nich. Odsetek niezgadzajacych sie wynosi natomiast odpowied-
nio 8, 131 9 proc.

Inne stwierdzenie ,doswiadczam zbyt wielu trudnosci i niedo-
godnosci w korzystaniu z ustug mego banku” podziela 7 proc.
klientéw indywidualnych, 14 proc. wiascicieli mikrofirm i 9 proc.
reprezentantéw MSP. Wazna miarg satysfakcji jest skionnosé
do rekomendowania swego banku przyjaciotom i innym przedsie-
biorcom. Chetnie poleci swoj bank takim osobom 56 proc. klien-
tow indywidualnych, 70 proc. wiascicieli mikrofirm i 74 proc. me-
nedzeréw MSP.

Poziom zadowolenia firm z r6znych ohszarow wspoipracy
Z bankiem wy Sredniej na 5-stopniowej skali

MIKROFIRMY

4 I 0
5 I 7

kompetencja i Zyczliwo$¢ pracownikow
dyskretnos¢ obsfugi

obsfuga bankowosci internetowej
szybko$¢ rozliczen

dostgpnos¢ informacii o ofercie
zrozumiafo$é, czytelnosc oferty
obstuga bankowosci telefonicznej
zakres usfug w ramach rachunku
obsfuga indywidualnego doradcy
usytuowanie, lokalizacja placowek
kompleksowos$¢ ustug

szybko$¢ obstugi i brak kolejek
doradztwo, rozwigzywanie problemow
dostosowanie do indywidualnych potrzeb
doradztwo kredytowe

liczba placowek

realizacja obietnic z reklam

warunki spfaty kredytu

liczba stanowisk obstugi 16 I 64
wysoko$¢ dostepnego kredytu 13 I 5/
czas oczekiwania na kredyt 14 I 5/

prowizje i opfaty obstugi rachunku

warunki lokat

wysoko$¢ prowizji i opfat od kredytu

wysoko$¢ oprocentowania kredytu
wymagane zabezpieczenia kredytu 25 I 41

liczba migjsc prakingowych 38 I /)

1 2 3

SKALA OCEN:  [1+2] Bardzo + Raczej niezadowolony [Nl proc. oceny negatywne
Nota: procenty nie sumujg si¢ do 100, poniewaz pominigto odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”

Zrédto: Pentor, Audyt Bankowosci Mikrofirm i MSP 2007

Srednia: skala 1-5 MSP

[4+5] Bardzo + Raczej zadowolony

Z kolei proszac ankietowanych o dokonanie oceny satysfakcji
na skali 10-stopniowej, gdzie 1 oznacza, ze jestem zupelnie nieza-
dowolony ze swego banku, a 10 - jestem nim zachwycony, uzy-
skujemy srednie ocen: klienci indywidualni - 6,9, mikrofirmy
- 7.3 oraz MSP - 7,6

Zatem niezaleznie od sposobu pytania o satysfakcje klienci ban-
kow wystawiajg im oceny odpowiadajace szkolnej mocnej czworce,
cho¢ do petnej satysfakcji wiele jeszcze brakuje. Dominujg bowiem
znacznie czgsciej oceny raczej zadowolony niz bardzo zadowolony,
a odsetki niezadowolonych, cho¢ niewielkie, moga istotnie ksztattowac
klimat wobec bankéw. SpecjaliSci od marketingu twierdza bowiem, ze
o ile klient zadowolony przekazuje swoje dobre zdanie przecietnie je-
dynie trzem znajomym, to niezadowolony zakomunikuje to co naj-
mniej 10 innym osobom. e

Autor jest prezesem Pentor International Research

Stosunek do stwierdzenia: ,,Chetnie polecii(a)hym swéj hank

przyjaciofom lub innym przedsighiorcom”

Wyszczegolnienie Osolt\}i%%y%atne I\ﬂl;r(;f(i)r[r)r(l]y NE%EO
Zdecydowanie zgadzam sig 11 14 14
Raczej zgadzam sig 45 56 60
Ani zgadzam, ani nie zgadzam sig 17 12 13
Raczej nie zgadzam sig 1 13 10
Zdecydowanie nie zgadzam sig 4 @ 2
Brak opinii 12 2 2

Zrédio: Pentor, Audyty Bankowosci Detalicznej, Mikrofirm i MSP ‘2007

Srednia: skala 1-5

I proc. oceny pozytywne
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