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Tegoroczne badanie mystery shopping w placéwkach bankowych zostato podzielone przez firm¢ badawcza
INTERNATIONAL SERVICE CHECK na dwie kategorie. Ocenie zostaly poddane nie tylko banki i instytucje/grupy
finansowe, ale takze bankowo$¢ mobilna. W klasyfikacji generalnej Polska na tle pozostatych paristw europejskich
zajeta trzecie miejsce. Najlepszymi placowkami w kraju okazaty sig¢ by¢ Nordea, Credit Agricole oraz Multibank.

Badania realizowane metoda mystery shopping w placéwkach bankowych staja si¢ coraz bardziej powszechne,
zaréwno w Polsce, jak i za granica. Na popularnos¢ tego typu analiz wptywa fakt, ze obserwacje dostarczone przez
tajemniczych klientéw pozwalaja stworzy¢ nie tylko obraz jakosci obstugi w sektorze bankowym, ale takze ranking
najlepszych placéwek na rynku.

O ile dos¢ sporo pojawilo sig¢ w ostatnich miesigcach badan poswigconych polskim placéwkom bankowym, do tej pory
brakowato poréwnania sytuacji, jaka wystgpuje w naszym kraju — w stosunku do pozostatych krajow europejskich. Jak
moéwi Michal Sepioto, Country Operations Manager z firmy badawczej INTERNATIONAL SERVICE CHECK: -
Przeprowadzenie analizy mystery shopping zaréwno w Polsce, jak i czterech innych krajach, tj. Czechach, Rumunii, na
Wegrzech i Stowacji, pozwala na zdecydowanie szerszy poglad na kwesti¢ jakosci obstugi, a takze umozliwia
rzeczowe poréwnanie — zaréwno poszczegdlnych krajéw do siebie, jak i bankéw nalezacych do jednego wiasciciela.

268 wizyt w 110 placéwkach bankowych pigciu krajow europejskich

W ramach badania zrealizowanego pomigdzy 7 a 28 maja 2012 roku przez INTERNATIONAL SERVICE CHECK
przeprowadzono 268 wizyt w 42 instytucjach i grupach finansowych oraz 68 bankach.

Badanie objeto pig¢ krajéw europejskich - Polske, Czechy, Rumunig, Stowacj¢ i Wegry. W kazdym z nich pod uwage
wzigto po cztery, losowo wybrane placéwki bankéw.

1.W Polsce przeprowadzono w sumie 104 badania w 27 bankach. Pod uwage wzigto: Alior Bank, Bank Pocztowy,
BGZ, BNP Paribas, BO§, BPH, BPS, BZ WBK, Citi Handlowy, Crédit Agricole, Deutsche Bank PBC S.A., Eurobank,
FM Bank, Getin Noble, Idea Bank, ING, Invest Bank, Kredyt Bank, Meritum, Millennium, Multibank, Nordea, Pekao
SA, PKO BP, Polbank, Raiffeisen Bank, SGB.

2.W Butgarii zlecono 52 wizyty w oddziatach: Allianz Bank Bulgaria, Alpha Bank, CI Bank, DSK Bank, First
Investment Bank, MKB Union, Piraeus Bank, Postbank, ProCredit, Raiffeisen Bank, Societe General Express Bank,
UniCredit Bulbank, UNITED BULGARIAN BANK.

3.W Czechach wykonano 32 badania w nastgpujacych o§miu bankach: Ceska sporitelna a.s., Ceskoslovenska obchodna
banka, a.s., Fio Banka a.s, GE Money Bank a.s., Komercni banka, a. s., Raiffeisen Bank, UniCredit Bank Czech
Republic a.s., Volksbank CZ a.s.

4.Roéwniez na Stowacji zbadano osiem bankéw (32 wizyty): Ceskoslovenskd obchodnd banka, a.s., OTP Bank, Prima
banka, a.s., Slovenska sporitelna, a.s., Tatra banka, a.s., Unicreditbank Slovensko, a.s., Volksbank Slovensko, a.s., VUB
banka, a.s.

5.Z kolei na Wegrzech (48 badari) wybrano 12 bankéw: Budapest Bank, Cib Bank, Citi Bank, Erste Bank, FHB, K&H,
MKB, OTP Bank, Pannon Takarék Bank, Raiffeisen Bank, UniCredit Bank, Volksbank.

Na wszystkie przebadane banki:

- Trzy z nich posiadaty swoje siedziby we wszystkich krajach, wzigtych pod uwage w badaniu (UniCredit Group, KBC
Bank, Raiffeisen Bank International AG),

- Erste Group, GE Money, OTP Bank i Volksbank AG wystgpowaly w trzech krajach,

- natomiast Allianz, Bayerische Landesbank, CitiGroup, EFG Group, Intesa Sanpaolo i Société Générale — w dwoch
krajach.
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W pozostatych 29 instytucjach INTERNATIONAL SEVICE CHECK zbadalto po jednej placéwce — w grupie znaleZli
sig¢ wilasciciele tylko jednego banku lub posiadacze bankéw w innych krajach, niewchodzacych w zakres badania.

Do biegu, gotowi, start!

Zadanie klientéw testowych dzialajacych na zlecenie INTERNATIONAL SERVICE CHECK polegato na odwiedzeniu
wskazanego oddziatu lub kontakcie elektronicznym telefonicznym z infolinig banku. Aby wizyty byly wzajemnie
poréwnywalne, wszyscy klienci postgpowali zgodnie z przekazanym im scenariuszem. A co oceniano?

Podczas wizyt w placéwkach:

1.,,Wyglad” - gdzie oceniano przede wszystkim czysto$¢ na zewnatrz i wewnatrz placéwki, funkcjonowanie
bankomatéw, og6lng organizacj¢ banku - dostgpnosé miejsc do oczekiwania na obstuge, ekspresu do kawy/automatu z
woda, materiatéw dla klientéw, itp.; oceniono tez wyglad i pierwsze wrazenie, jakie robili na kliencie pracownicy.

Ogolnie we wszystkich badanych krajach najlepiej w calej kategorii ,,Wyglad” wypadty:

- Grupa SOCIETE GENERALE i Idea Bank (oba 97,1%),
- Grupa KBC Bank (96,7%),
- Nordea (96,1%).

Na podium stangty:

- wegierski K&H (100%),
- czeski Ceska sporitelna a.s. (99%),
- Volksbank CZ a.s. w Czechach i Citi Bank na Wegrzech (oba - 98,1%).

W Polsce najwyzszy wyniki osiagnely placéwki:

- Idea Bank (97,1%),
- Nordea Bank (96,1%),
- Bank Polskiej Spétdzielczosci (95,6%).

Przygladajac si¢ wynikom kategorii ,,Wyglad” w poszczegdlnych krajach, mozna zauwazy¢, ze najlepiej prezentuja si¢
(w kolejnosci wg liczby zdobytych gtoséw) banki:

- czeskie (97%),

- wegierskie (94,9%),

- sfowackie (91,2%),

- butgarskie (90,3%),

- i na koricu polskie (90,1%).

2.,,0bstuga (pomoc i doradztwo)” — tu skupiono si¢ na poziomie obstugi w czasie calej wizyty, zrozumieniu potrzeb
klienta, prezentacji dostgpnej oferty, podkresleniu jej korzysci i zalet; zwrécono tez uwage na powitanie oraz
pozegnanie klientow.

We wszystkich badanych grupach finansowych najlepiej w catej kategorii ,,Obstuga” wypadty:
- Grupa Nordea (95,1%),

- Fio Banka A.S. i KBC Bank (oba 89,9%),
- Grupa Allianz (89,3%).
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Wsréd bankéw najlepsza obstuga moga pochwali€ sig:

- Ceskoslovenskd obchodni banka a.s. — Czechy (97,2%),
- CI Bank — Butgaria (95,2%),
- Tarta Banka a.s. — Stowacja (95,3%).

W Polsce najwyzszy wyniki osiagnely placéwki:

- Nordea Bank (95,1%),
- Credit Agricole (88,9%),
- Idea Bank (88,1%).

Z kolei analiza wynikéw z podziatem na kraje pokazata, Zze miejsca na podium w omawianej kategorii przypadaja:

- Czechom (84,5%),
- Wegrom (82,9%),
- Bulgarii (79,7%).

Polska znalazta si¢ tuz za podium z wynikiem 76,3%.

Analizujac obstuge pod katem interesujacego klientéw produktu, najwyzsze wyniki przyznali klienci zainteresowani
kredytem. Sredni wynik w kategorii ,,Obstuga (pomoc i doradztwo)” dla tego scenariusza to 84%, a w podkategorii
,,Przebieg rozmowy” — 83,6% (réwniez najwyzszy wsréd wszystkich scenariuszy).

Banki, ktére oferujq najlepsza obstuge w tematyce kredytowej to:

- Fio Banka a.s. w Czechach (100%),
- Tatra Banka a.s. na Stowacji (98%),
- CI Bank w Butgarii (97,3%).

Nieco gorzej wypadta obstuga klienta korporacyjnego - tu wynik w kategorii ,,Obstuga” wyniést 79,3%, a w
podkategorii ,,Przebieg rozmowy” — 78,1%.

W Polsce na najlepsza obstuge biznesowa wystannicy mogli liczy¢ w bankach:

- BPH i BNP Paribas (98,5%),
- Raiffeisen Bank (94,6%),
- Nordea Bank Polska (92,6%).

Jedli kto$ planuje zatozy¢ konto dla firm na Wegrzech — powinien udaé si¢ do banku K&H (96,1%). Z kolei w
Butgarii, podobnie jak w przypadku kredytéw — najlepsza obstugg oferuje CI Bank (94,5%).

Najstabiej ze wszystkich wizyt w placéwkach bankowych wypadly te ze scenariuszem oszczgdzania na emeryturg.
Sredni wynik osiagniety w tym scenariuszu w kategorii ,,Obstuga” to tylko 74,8%, a podkategorii , Przebieg rozmowy”
—173,7%.

Najlepiej w tematyce oszczgdzania na emeryturg radzity sobie banki nalezace do UniCredit Group:
- w Polsce Pekao SA (100%),

- w Czechach UniCredit Bank Czech Republic a.s. (97,7%),
- na Wegrzech UniCredit Bank Wegry (95,1%).
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W Polsce dobre noty osiagnat réwniez Nordea Bank Polska (100%) i Credit Agricole (98%). Z kolei na Stowacji
najlepsza obsluga w kwestii oszczg¢dzania byta w Tatra Banka a.s.(93,9%).

3.,,Budowanie lojalnosci klienta” — gdzie sprawdzono czy pracownicy proponuja tez inne produkty poza tymi, ktére
interesowaly klienta, czy przekazuja im materialy do przeanalizowania w domu, czy zache¢caja do ponownego kontaktu
1 przekazuja namiary na swoja osobg.

Az siedem bankéw otrzymato w tej kategorii najwyzsza not¢ — 100%: dwa banki na Wegrzech, dwa w Bulgarii, dwa w
Polsce i jeden w Stowacji. W Polsce byty to Nordea Bank i Kredyt Bank.

Z kolei analiza wynikéw z podzialem na kraje pokazata, ze najlepsi w budowaniu lojalnosci klientow sa:

- Wegrzy (80%),
- Polacy (72,4%),
- Czesi (68,3%).

Dla kontaktu elektronicznego i telefonicznego:

1.,,Bankowos¢ mobilna” — tu oceniono strong www banku, jej czytelnos¢ i tatwos¢ znalezienia informacji, kontakt
e-mailowy (w tym czas i doktadnos¢ odpowiedzi na zapytanie), kontakt telefoniczny (ile czasu zajeto uzyskanie
kontaktu z konsultantem, czy konsultant méwit wyraznie, przedstawil oczekiwane informacje, odpowiednio powitat
klienta i pozegnat) oraz kontakt przez czat (szybkos¢, forma, doktadnos$¢ odpowiedzi).

Ogo6lny sredni wynik osiagnigty przez banki w kategorii ,,Bankowos$¢ mobilna” wynidst 84,9%, a podsumowujac
rezultaty badania bankowos$ci mobilnej, najlepiej w tym zakresie spisaly si¢ banki:

- First Investment Bank (Butlgaria) osiagajac wynik 99,1%,
- Commerzbank (wlasciciel polskiego Multibanku) — 98%,
- polski Eurobank z wynikiem 97,2%.

Biorac pod uwage konkretne banki, najlepsza obstugg ,,mobilna” ma:

- ponownie butgarski First Investment Bank (99,1%),
- polski Multibank (98%),
- czeski UniCredit Bank Czech Republic a.s. (97,7%).

Analizujac wyniki krajami — najlepiej wypadty banki w:

- Czechach (92,1%),
- Stowacji (84%),
- Polsce (80,6%).

2.,,Budowanie lojalnosci klienta” — podobnie jak w kontakcie bezposrednim sprawdzono, czy pracownicy proponuja
tez inne produkty poza tymi, ktére interesowaty klienta, czy udostepniaja materiaty do przeanalizowania w domu, czy
zachecaja do ponownego kontaktu i przekazuja namiary na swoja osobg.

Az 13 bankéw (z 68) otrzymalo w tej kategorii najwyzsza notg — 100%:
- cztery banki czeskie,

- jeden w Butgarii
-1 az osiem w Polsce!
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Analiza wynikéw z podziatem na kraje pokazata, ze najlepsi w budowaniu lojalnosci klientéw sa:

- Czesi (58,3%),
- Polacy (48,1%),
- Bulgarzy (30,8%).

KLASYFIKACJA OGOLNA
Nordea Bank, Credit Agricole i Multibank w czotéwce polskich bankéw

Sredni ogblny wynik, jaki osiagnely wszystkie badane placéwki, to 81,2%. Jak sig¢ okazato po analizie wynikéw, to
Czechy zdajg si¢ by¢ zdecydowanym liderem rynku bankowego. Nasi sasiedzi osiagneli najlepsze wyniki w az czterech
z szeSciu gléwnych kategorii badania oraz uzyskali najlepszy wynik ogdlny.

Z kolei najstabiej wypadli Stowacy — z dwiema kategoriami ocenionymi najstabiej i najnizszym wynikiem ogdlnym.

Analiza poziomu obstugi we wszystkich badanych placéwkach w pigciu krajach europejskich sklania do wniosku, ze
najwyzszy poziom obstugi zaprezentowali bankowcy (w kolejnosci):

- w Czechach (87,5%),
- na Wegrzech (83,8%),
- w Polsce (80%),

- w Bulgarii (79,7%),

- na Stowacy (77,6%).

Najlepsze wyniki sposréd wszystkich badanych grup finansowych (wtascicieli bankéw) osiagnety:

- Grupa Nordea (94,6% - badane placéwki Nordea Bank Polska),
- Credit Agricole (88,8% - badane placowki Credit Agricole w Polsce),
- Commerzbank (88,7% - badany bank — Multibank Polska).

Najlepsze wyniki sposréd wszystkich badanych bankéw (w ujeciu migdzynarodowym) osiagnety:

1. Nordea Bank Polska - 94,6%
2. UniCredit Bank Czech Republic a.s. —94,5%
3. butgarski Societe General Express Bank — 93%

W Polsce, zgodnie z powyzszym rankingiem najlepiej wypadty:

1. Nordea (1. Miejsce z 68) — 94,6%
2. Credit Agricole (10. Miejsce) — 88,8%
3. Multibank — (12. miejsce) 88,7%

Najlepsze wyniki sposréd wszystkich badanych placéwek (w ujeciu migdzynarodowym) osiagnety:

BG - Societe Geleneral Express Bank - 1000 Sofia - 1, Shesti Septemvri Str.— 99%
CZ - CSOB, Hradec Krélové - Ceskoslovenské armady 5 — 99%

CZ - Volksbank, Hradec Krélové - Na Kropacce 30 — 99%

CZ - UniCredit Bank, Hradec Kralové - Karla IV. 522 — 99%

HG - K&H Bank - 1052 Budapest - Apdczai Csere Janos u 4 — 99%

HG - Budapest Bank - 4024 Debrecen - Batthydny u 1 — 99%
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PL - BPH, Wroclaw - Szewska 5 — 99%

PL - BNP Paribas, Kielce - ul. Warszawska 4 — 99%

PL - Nordea, Gdynia - Plac Kaszubski 17/19/21 — 99%

PL - Crédit Agricole, Gdynia - ul. Swigtojariska 53 — 99%

PL - PKO BP, Wroclaw - ul. Wita Stwosza 33/35 - 99%

PL - BOS, Biatystok - ul. Pigkna 1 — 99%

PL - Polbank, Poznan - ul. Ratajczaka 39 — 97,6%

BG - CI Bank - 9000 Varna - boul. Osmi Primorski Polk, 54 — 97,6%
PL - BPH, Poznar - ul. Ratajczaka 31 — 97,5%

PL - Kredyt Bank, Bialystok - ul. Warszawska 14 — 97,5%

PL - Pekao SA, Olsztyn - al. Marsz. J. Pitsudskiego 63 — 97,5%

Najlepsze wyniki sposréd wszystkich badanych bankéw w bankowosci mobilnej (w ujgciu migdzynarodowym)
osiagnely:

PL — MultiBank - 98,1%

BG - First Investment Bank — 97%
PL - ING - 97%

CZ - Raiffeisen Bank — 95,7%

Na koniec kilka pozytywnych...

,»Obsluga w banku byta bardzo mita i kompetentna. Pracownik wyjasnit mi wszystko, oméwit dost¢gpne w banku
produkty i odpowiedzial na wszystkie moje pytania. Chcial mi sprzeda¢ produkt, ale nie byt zbyt natarczywy. Zostalem
tez poczgstowany kawa w trakcie rozmowy”. (Polska)

,Pracownica zbadata moje potrzeby, zaproponowata mi szereg produktéw, wydrukowata dokument przedstawiajacy
mozliwe oszczgdnosci i pozycje banku na rynku. Polecita mi nie zastanawia¢ si¢ i wybra¢ dodatkowa zabezpieczenie
emerytalne jak najszybciej”. (Czechy)

,Otrzymatem wszystkie informacje, ktérych potrzebowalem, w dobrze urzadzonym i wlasciwie o§wietlonym oddziale
banku. Oddzielone stanowiska sprawily, ze rozmowa mogta by¢ dyskretna”. (Wegry)

... oraz negatywnych opinii tajemniczych klientéw bioracych udziat w badaniu

~Zapytatam, czy moze ktos udzielitby mi ogélnych informacji. Pani powiedziata, iz zadnego doradcy nie ma w tym
momencie w oddziale i nie wiadomo, kiedy bedzie. Zapytatam, czy bedzie jutro, ale pani nie potrafita mi odpowiedzieé
na to pytanie”. (Polska)

,,Gdy powiedzialem, co mnie interesuje, nie zaoferowano mi zadnego produktu. Pracownica nie wykazata zadne;j

299

inicjatywy, by zatrzymac klienta, nawet nie zadata zadnych pytai”. (Stowacja)

,Obsluga byla nieuprzejma, jak gdyby klient byt intruzem. Na moje pytania odpowiadata niechgtnie, oboj¢tnie — krétko
i niejasno. Nie otrzymalem zadnych uzytecznych informacji. Nie otrzymalem zadnych materiatéw”. (Bulgaria)
O INTERNATIONAL SERVICE CHECK

INTERNATIONAL SERVICE CHECK to migdzynarodowa firma badawcza, cztonek MSPA (Mystery Shopping
Providers Association), z ponad 10-letnim do§wiadczeniem na rynku, specjalizujaca si¢ w organizacji i kompleksowe;j
obstudze badan Tajemniczy Klient. Centrala firmy miesci si¢ w Bazylei (Szwajcaria), a polski oddziat, od 2005 roku, w
Warszawie. Dysponujac w Polsce baza blisko 90 tysigcy klientow testowych, migdzynarodowym do§wiadczeniem oraz
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wlasnym programem rozwoju, posiada zaplecze do tworzenia cyklicznych, bezptatnych projektéw prezentacyjnych we
wszelkich gateziach handlu i ustug, a takze po§wigconych urzedom administracji publicznej. W przypadku projektéw
zamawianych caty schemat badania, scenariusz wizyty, kwestionariusz sa ustalane w Scistej wspétpracy z klientem.
Firma oferuje pomoc i sugestie odnos$nie obszaréw, ktére moga by¢ zbadane, a takze profesjonalng opieke ze strony
managera projektu odpowiedzialnego za dane zlecenie.

Informacje: www.internationalservicecheck.com
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