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Obstuga klienta w kanale zdalnym. Getin Bank liderem 1. fali badania.

W maju i czerwcu br. w ramach 1. w tym roku fali badania w 14 bankach sprawdzilismy jak wyglada
obstuga w kanatach zdalnych klienta zainteresowanego kredytem gotéwkowym. To juz 7. roczna
edycja projektu Instytucja Roku, w ramach ktéorego w pierwszym kwartale 2022 r. wytonimy
zwyciezcow w kategorii Najlepsza jakos¢ obstugi klienta w kanatach zdalnych.

Badanie przeprowadzono w tradycyjnej eksperckiej formule oceniajagc 3 etapy: dostepne formy
kontaktu, kontakt telefoniczny oraz kontakt wybranymi pozostatymi kanatami kontaktu (czat, wideo,
e-mail/formularz kontaktowy). Eksperci wykonali tagcznie 320 kontaktéw telefonicznych, e-mailowych,
czat oraz wideo. Tytut Instytucji Roku otrzymajg te banki, ktérych sredni wynik z 4 fal badania wyniesie
min. 80%.

Liderem w zakresie jakosci obstugi tej edycji badania jest Getin Bank. W pierwszej lidze z wynikiem
powyzej 80% uplasowaty sie rowniez: Bank Millennium, BNP Paribas Bank Polska, Santander Bank
Polska oraz Alior Bank. Nest Bank oraz Plus Bank, z uwagi na brak w ofercie kredytu gotéwkowego
dla klienta indywidualnego, wytaczono z tej fali badania.

Dostepne formy kontaktu

Liczba dostepnych kanatéw kontaktu oferowanych przez banki ulega zmianie w kazdej fali badania.
Bardzo pozytywnie zaskoczyt nas Bank Ochrony Srodowiska, ktéry zmienit na bardziej przyjazng forme
sposéb prezentacji dostepnych form kontaktu oraz miedzy innymi udostepnit adres e-mail. PKO Bank
Polski réwniez udostepnit na stronie www adres e-mail, natomiast BNP Paribas Bank Polska zaprzestat
komunikacji adresu e-mail pozostawiajgc poza czatem i telefonem formularz kontaktowy. Santander
Bank Polska z poziomu strony www wycofat sie z czatu, pozostawiajac wideo. Bank Pekao réwniez nie
prezentuje juz na swoich stronach adresu e-mail (dostepny jest formularz kontaktowy). Numer
stacjonarny udostepniajg wszyscy, komorkowy 4 banki a numer 801 prezentowany jest jeszcze w 6
bankach (potaczenie to jest zawsze ptatne).

Kontakt poprzez czat

Obstuga czat prowadzona jest przez 6 bankéw. Nadal najwiekszym problemem podczas komunikacji
tym kanatem jest ptynnos¢ rozmowy, czyli biezgce odpisywanie na to, co pisze klient. Liderem w tym
kanale jest Getin Bank oraz BNP Paribas Bank Polska — tylko te dwa banki ptynnie odpowiadaty na
zapytania klienta. W pozostatych bankach czas reakcji na kazde pytanie czy odpowiedz klienta byt
zdecydowanie za dtugi, a niektérzy Pracownicy po pytaniu dlaczego jest taka dtuga reakcja na kazda
odpowiedz/pytanie potwierdzali, ze prowadzg jednoczesnie 2 a nawet 3 rozmowy na raz. Getin Bank
oprécz ptynnej obstugi oraz udzielenia odpowiedzi na wszystkie pytania klienta wyrdznit sie
stosunkowo krétkim czasem obstugi — rozmowy trwaty od 8 do 10 minut. Czas trwania rozmowy w
pozostatych bankach wynosit nawet 30 minut, gdzie w poréwnaniu z infolinig taka rozmowa zajmuje
5-10 minut. Finalizacja w postaci przyjecia wniosku sprowadza sie jedynie do pobrania od klienta
numeru telefonu i uméwienia kontaktu zwrotnego (w kilku bankach) badZ umdwieniu spotkania w
placdwece. ING Bank Slaski jako jedyny podczas rozmowy przesyta na adres e-mail oferte, ktdra jest
szczegdtowo omawiana — bardzo przystepna forma.
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Kontakt poprzez e-mail

Pozytywnym zaskoczenie po raz pierwszy od 7 lat byto uzyskanie odpowiedzi z kazdego banku na
wszystkie wystane zapytania. tacznie podczas 1. fali wystano 140 zapytan. Czas odpowiedzi réwniez
ulegt znacznemu skréceniu. Najszybsza odpowiedz przyszta po 9 minutach a najdtuzej czekalismy 25
godzin. Sredni czas oczekiwania na odpowied? wyniést 5 godzin, natomiast 17% odpowiedzi przyszta
do 1 godziny. Pamietajmy, ze sam czas to nie wszystko, liczy sie jakos¢ — czyli taka odpowiedz, ktdra
nie wymaga ponownego kontaktu badz szukania informacji na stronie. Niestety nadal 22% odpowiedzi
nie spetnito oczekiwan i wymagato ponownego kontaktu badz szukania informacji na stronie.

Kontakt poprzez infolinie

Zdecydowanym liderem okazat sie Getin Bank uzyskujac wynik 87,4%. Na drugim miejscu z réwnie
dobrym wynikiem znalazt sie Alior Bank, ktdry uzyskat 84,5%. Oba te banki, choé oferujg zdecydowanie
rézne podejscie do rozmowy na temat oferty kredytowe] zyskaty uznanie w oczach ekspertéw. Udato
sie tam pofaczy¢ rzetelng informacje o ofercie, rzetelne odpowiedzi na pytania klienta a przede
wszystkim wyraznie widoczna byta postawa sprzedazowa. Konsultantom Getin Banku oraz Alior Banku
wyraznie zalezato na tym, aby kontakt klienta w sprawie kredytu nie zakorniczyt sie na jednej rozmowie
telefonicznej. Pierwsza lige w module infolinii uzupetnity Santander Bank Polska (81,5%) oraz BNP
Paribas (80,4%). Zdecydowanymi outsiderami okazaty sie w tym pomiarze Credit Agricole, gdzie trudno
o jakakolwiek informacje bez ztozenia wstepnego wniosku kredytowego, Bank Pekao i Bank Pocztowy,
gdzie informowano ogdlnie jakie sg warunki, natomiast o konkretne wyliczenie eksperci musieli sie
upominac.

Na uwage zastuguje zdecydowana i pozytywna zmiana w Banku Ochrony Srodowiska, ktéry w module
infolinii uzyskat wynik na poziomie 2 ligi podnoszgc swéj wynik wzgledem ubiegtorocznego pomiaru
kredytowego o 7 p.p. Zmiana nastawienia konsultantéw byta wyczuwalna w kazdym telefonie. Eksperci
spotykali sie z zyczliwymi konsultantami, ktérzy byli nastawieni bardzo prokliencko.

Celem kontaktu byto uzyskanie wyliczenia na konkretng kwote i konkretny okres. Ekspertéw
interesowata najtafisza dostepna opcja, nie byli zainteresowani ubezpieczeniem pozyczki. Rate
pozyczki przy podanych parametrach podano w 92% rozméw. Niestety w wielu rozmowach konsultanci
poprzestawali na podaniu raty, bez informacji o innych parametrach. Wiedze o tym jakie przyjeto
oprocentowanie uzyskano juz tylko w 60% kontaktow. Informacje na temat wysokosci prowizji podano
w 67% rozmoéw (wartosci procentowe lub kwotowe). Catkowity koszt kredytu lub catkowitg kwote do
zaptaty eksperci poznali w niewiele ponad potowie kontaktéw (52.5%), natomiast najrzadziej
podawano RRSO — tylko w 24% rozméw. Pod katem szczegdtowego i rzetelnego przedstawienia
kosztéw zdecydowanie najlepiej wypadt Getin Bank oraz BNP Paribas Bank Polska.

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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Slidte Wynik 1 fali badania

0 Getin Bank
a Bank Millennium
1 :
LIGA a BNP Paribas Bank Polska
0 Santander Bank Polska
e Alior Bank
2 ING Bank Slgski
LIGA

Bank Ochrony Srodowiska

@ mBank

e PKO Bank Polski
@ Credit Agricole
m Bank Pocztowy
@ Bank Pekao S.A.

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% ponizej 70%

z badania wytgczono Nest Bank oraz Plus Bank z uwagi na brak w ofercie kredytu gotéwkowego
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