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ynek nieco okrzept, a klienci zdazyli sie juz nieco

0swoi¢ z bankowa nomenklaturg w dziedzinie kre-
dytéw hipotecznych. Ich sprzedaz wymaga od bankow-
cow nie tylko eksperckiej wiedzy finansowej, ale i czy-
sto sprzedazowej, marketingowej, a niejednokrotnie
po prostu zyciowej.

Penetracja polskiego rynku kredytéw hipotecznych
wciaz jest jeszcze stosunkowo mata. Kredyt hipoteczny
posiada ok. 8 proc. gospodarstw domowych, a deficyt
mieszkan szacuje sie na ok. 1,5 mln lokali. Jeszcze nie
tak dawno wystarczyto, by deweloper ogtosit start in-
westycji, by kolejka chetnych ruszyta po kredyty. Dzi-
siaj, przy w miare ustabilizowanych, niekiedy nawet
malejacych cenach i braku perspektyw na szokujace
podwyzki, decyzja o zaciagnieciu kredytu jest czesto
bardziej przemyslana i doktadniej przeanalizowa-
na przez klientow.

Intensywny kurs kredytow

Ostabt co prawda popyt ze strony inwestoréw i oséb naby-
wajacych nieruchomosci z nadzieja na szybki zysk ze sprze-
dazy, jednak realny popyt wynikajacy z koniecznosci zaspo-
kojenia potrzeb mieszkaniowych Polakéw wcigz bedzie du-
zy. Rynek odnotowuje takze coraz wieksze zainteresowanie
kupnem innych niz mieszkanie nieruchomosci.

- Nieruchomosci jakie kredytuja lub zamierzaja kre-
dytowac nasi klienci to przede wszystkim mieszkania
w duzych miastach, ale obserwujemy réwniez wzrost za-
interesowania domami potozonymi na przedmiesciach
1 dziatkami. W mniejszych miejscowosciach klienci kre-
dytuja gtéwnie zakup dziatki i budowe domu - wynika
to z mniejszej liczby lub z braku inwestycji deweloper-
skich na danym terenie. Wzrasta tez zainteresowanie
klientow z duzych miast skredytowaniem inwestycji
zwigzanej z zakupem ziemi czy budowa domu w atrak-
cyjnej turystycznie lokalizacji - méwi Justyna Galbar-
czyk, dyrektor zarzadzajaca kierujaca pionem finanso-
wania nieruchomosci PKO BP.

Mamy takze do czynienia z coraz lepsza edukacja spo-
teczenstwa w dziedzinie produktu, jakim jest kredyt. Moz
na chyba powiedziec, ze Polacy pod wzgledem kredytow
mieszkaniowych przeszli malg terapie szokowa. Sytuacja
rynkowa spowodowata, Ze ci, dla ktérych kupno mieszka-
nia bylo jakis$ czas temu dos¢ mglistym planem, byli zmu-
szeni do szybkiego nadrobienia zalegtosci i kucia zelaza pé-
ki gorace. Ci, ktorzy jedynie obserwowali rynek, tez mogli
wyciagnac Sporo wnioskow.

Rownolegle z kilku zrodet

Warto pamietac, ze nawet Srednio zorientowany klient, kté-
ry trafia do placowki banku po kredyt hipoteczny, to czesto
osoba, ktéra w wiekszym badZz mniejszym stopniu wcze-
$niej pozyskiwata juz wiedze o rynku z innych zrédet.

- Drzisiejszy kredytobiorca to osoba wymagajaca, coraz
lepiej zorientowana w rynku kredytowym, podejmujaca
wysitek w celu poréwnania kilku ofert - méwi Anna Szep-
ke-Krzyzniak z dziatu PR Dom Banku, hipotecznego ramie-
nia Getin Banku. - Czesto klienci, ktérym dany kredyt re-
komenduje doradca finansowy z Open Finance czy Expan-
dera, chca niezaleznie zapytac o oferte w poleconym ban-
ku. Przychodza tez bogatsi o wiedze pozyskana z sieci - in-
ternet jest szczegblnie waznym zrodtem informacji w przy-
padku os6b dysponujacych mniejsza iloscia czasu i zdeter-
minowanych do wyboru optymalnej oferty poprzez samo-
dzielne poréwnanie parametréw ofert. Przy kwotach, z ja-
kimi mamy do czynienia w przypadku kredytéw hipotecz-
nych, nawet drobne réznice w oprocentowaniu przektada-
ja sie na konkretna, czesto niemata miesieczng sume dla
kredytobiorcy. Decyzja o zobowigzaniu na wiele lat jest
wiec poprzedzona mozliwie doktadna analiza dostepnych
ofert. Nawet, jesli klient nie jest w stanie zrobi¢ tego w 100
proc. rzetelnie.
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Kredytobiorca szybko si¢ uczy

Dla bankow taka ,rynkowa terapia szokowa” oznacza ni mniej, ni
wiecej tylko nowa jakosS¢ ustug dla klienta, przynajmniej w wigk-
szym niz jaki$ czas temu odsetku. Coraz czesciej oprocz przyciagnie-
cia klienta do banku, zachecenia go cho¢by do zapoznania sie z ofer-
ta, banki musza dzi$ tez zadba¢ o odpowiednie wydobycie z oferty
tych rzeczy, ktore danego klienta moga interesowa¢ najbardziej.
Pod uwage nalezy wzig¢ jego konkretne oczekiwania w stosunku
do kredytu. A o jego wyborze rzadziej niz dotychczas decyduje zim-
na magia liczb - wysokosC miesiecznej raty splaty zadtuzenia
- na rzecz wielu innych elementéw oferty kredytowej. Rola doradcy
bankowego jest tu nieoceniona, jakkolwiek trywialnie by to nie za-
brzmiato. Osobowoscia, umiejetnoscia perswazji czy zwyczajnie po-
zytywnym nastawieniem mozna niekiedy zjednac sobie klienta, kto-
ry pozostawiony sam sobie sktaniatby sie ku konkurencji.

- Pierwszy kontakt z bankiem, jakos¢ obstugi czy profesjonalizm
jego pracownikéw jest, obok warunkéw finansowych, kluczowym
czynnikiem przesadzajacym o wyborze - mowi Krzysztof Rydel, star-
szy specjalista ds. promocji produktéw BZ WBK. - Szczegélnie, gdy ry-
nek kredytow hipotecznych stat si¢ bardzo konkurencyjny w zakresie
ceny kredytu.

- Coraz wazniejsze staje sie zbudowanie takiej relacji klienta
z bankiem, w ktorej kluczowa rolg odgrywa wysoka jakosc obstugi
klienta i duza satysfakcja z posiadanego produktu hipotecznego - pod-
sumowuje Agnieszka Nachyla, dyrektor departamentu marketingu
1 rozwoju bankowosci hipotecznej banku Millennium.

Mozna jednak odnies¢ wrazenie, ze banki nie do konca wykorzy-
stujg szanse na skuteczne przekonanie klienta czy uswiadomienie mu
danej potrzeby. Z ostatnich badan przeprowadzonych przez GfK Polo-
nia na zlecenie GE Money Banku wynika m. in,, jak bardzo mezczyzni
1 kobiety réznig sie w podejsciu do finanséw. W raporcie mowa wrecz
o zmaskulinizowanym $wiecie finanséw, w ktérym kobiety czuja sie
wyjatkowo niepewnie. Dla 60 proc. badanych Polek jezyk, jakim komu-
nikuja sie instytucje finansowe oraz ich oferty sa niezrozumiate. Az 93
proc. respondentek uwaza, ze ich wiedza na temat ustug finansowych
jest niska badz umiarkowana. Wiele jest sceptycznych nawet wobec
karty ptatniczej. Decyzja o zaciggnieciu kredytu hipotecznego to w wie-
lu przypadkach pierwsza stycznosc z doradca bankowym i pierwsza
rozmowa w ,prawdziwym Swiecie finanséw”. Taka Swiadomos¢ wsrod
doradcow i chocby proba dostosowania jezyka do wiedzy 1 oczekiwan
rozmoéwcy, moglyby przynies¢ okreslone efekty w walce o klienta.

Nie samg ceng bank Zyje

Na co klient przede wszystkim zwraca uwage podejmujac decyzje
o0 kredycie hipotecznym? To niestety pytanie bez jednoznacznej odpo-
wiedzi. Parametry beda sig réznity gtéwnie w zaleznosci od sytuacii fi-
nansowej kredytobiorcy.

- Innymi klientami sg osoby budujace dom systemem gospodar-
czym, innymi, ktore dopiero wkraczaja w dorosty swiat, zaktadaja ro-
dziny i potrzebujg swojego pierwszego mieszkania, a jeszcze innymi
osoby, ktére chciatyby zrefinansowa¢ swoj obecny kredyt mieszkanio-
wy. Ale méwimy takze o klientach juz bardziej dojrzatych, ktorzy chca
poprawi¢ swojg obecna sytuacje mieszkaniowsg - np. wyprowadzic si¢
do wtasnego domu z ogrodkiem - wylicza Agnieszka Konarzewska,
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dyrektor biura promocji sprzedazy produktéw hipotecznych w GE Mo-
ney Banku. Ponadto kredyt hipoteczny stat si¢ dostepny nawet dla
0s0b uzyskujacych w miare przecietne dochody.

Elementy oferty, ktore dla klienta majq najwieksze znaczenie, to
zwykle warunki formalne zwigzane z przyznaniem kredytu, dostep-
na kwota, wysokosc oprocentowania, mozliwos¢ wyboru waluty, szyb-
kos¢ podjecia decyzji kredytowej, mozliwos¢ finansowania 100 proc.
inwestycji (niekoniecznie jedynie zakupu nieruchomosci), okres kre-
dytowania 1 bezpieczne splacanie, a wiec np. dostepnos¢ ubezpiecze-
nia na wypadek niezdolnosci do pracy badz utraty pracy lub mozli-
WosC zastosowania ,wakacji kredytowych”. Z pewnoscia tatwiej roz-
mawia sie o konkretach, jesli w pierwszej kolejnosci zdefiniuje sie
priorytety klienta, jego warunki konieczne co do oferty czy najwiek-
sze obawy zwiazane z kredytem. A beda sie one z pewnoscia roznic
w zaleznosci od tego, czy po kredyt przychodzi do banku ktos ze spo-
rym wkiadem wiasnym i drogim apartamentem na oku, mtody singiel
poszukujacy kawalerki czy np. rodzina z dziecmi chcaca wybudowac
dom. Cho¢ realny koszt sptaty kredytu to to, co zwykle interesuje
klienta najbardziej, to jednak padajaca na koniec wyliczen kwota wca-
le nie musi stanowi¢ wytrychu dla ,tak” badz ,nie” klienta.

0d reklamy do oddziatu

Czy w walce o klienta w obecnej sytuacji na rynku nieruchomosci mo-
Ze cos$ jeszcze zdziata¢ reklama? Oczywiscie 30-sekundowy spot telewi-
zyjny nie jest wystarczajacym komunikatem sktaniajacym do zakupu.
Z punktu widzenia doradcy bankowego, spot reklamowy moze sie wy-
dawac jedynie wisienka na torcie komunikacji. O ile reklama czekola-
dy méwigca o tym, ze jest ona mleczna i ma wyjatkowy smak mogta-
by wyczerpywac temat, o tyle trudno oczekiwac, by agencja reklamo-
wa stworzyta spot stanowiacy petng informacje o ustudze finansowej,
spetniajacy do tego wymog odnosnie atrakcyjnosci przekazu. W przy-
padku ustug finansowych reklama jako taka nie stanowi w gruncie
rzeczy czynnika wyboru oferty. Jest w niej miejsce na wyréznienie
okreslonej wartosci oferty, ewentualnie kilku, a jak zaznacza Krzysztof
Rydel, w przypadku kredytu mieszkaniowego trudno jednoznacznie
wskaza¢ jeden najwazniejszy czynnik decydujacy o wyborze oferty
konkretnego banku, na ktorym mozna by oprzec catg komunikacje.

- Jedna, takgq sama komunikacja marketingowa nie dotrzemy
do wszystkich potencjalnie zainteresowanych klientéw, bo kazdy ma
inne potrzeby - przekonuje Agnieszka Konarzewska. Co nie znaczy, ze
banki nie doceniajg znaczenia reklamy.

- Reklamy kredytow (hipotecznych i gotéwkowych) stanowity
w ubiegtym roku az 52 proc. ogotu wydatkow reklamowych bankow.
Zdecydowana wigkszos¢ zostata zainwestowana w reklame telewizyj-
ng, mniejsze kwoty w reklamy prasowe w dziennikach i magazynach
-podaje Piotr Jakubowski, specjalista ds. reklamy mBanku.

Czesto fakt, Ze klient pojawi sie w placéwce czy chocby zapozna
z oferta banku przez internet jest zwyczajnie wynikiem obecnosci ban-
ku w mediach. Nie tyle nawet kojarzenie banku z kredytami hipotecz-
nymi, co zwykla swiadomos¢ marki moze oznaczac, ze dany bank zo-
stanie w ogole wzigty pod uwagg lub rozwazony w pierwszej kolejno-
Sci. Jesli tak sie stanie, reszta w rekach bankowcow. e
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