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Abstract

The purpose of the article/hypothesis: Presentation and assessment of the quality level of retail
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WSTEP

Instytucje finansowe stangly przed wyzwaniem zwigzanym z obstugg klientow
w momencie wybuchu pandemii COVID-19 w marcu 2020 r. Wobec rosnacej za-
chorowalnos$ci wérod pracownikow bankow, przenoszenia catych wydziatow czy
placowek na kwarantanne, ograniczenie dostepu do obstugi stacjonarnej w pla-
cowkach instytucje finansowe zmagatly si¢ z problemem zapewnienia cigglosci
dzialania, a takze dbania o zapewnienie wysokiej jakosci obstugi klientow. Mimo
pandemii popyt na kredyty hipoteczne nadal pozostawat wysoki, a w Polsce mo-
del obstugi klienta detalicznego w zakresie tego produktu zaktada wspotistnienie
dwoch kanatow dystrybucji — tradycyjnych placoéwek bankowych oraz posredni-
kow kredytowych z dominacjg tych drugich®. Wedtug danych z raportu za IV
kwartal 2020 r. AMRON-Sarfin (2021), Zwiazku Firm Pos$rednictwa Finanso-
wego 1 Grupy ANG za 2020 r. Igcznie banki udzielity 60,67 mld zt kredytow hi-
potecznych, przy czym przez najwickszych, ogélnopolskich posrednikow kredy-
towych udzielono 33 mld zt kredytow hipotecznych. Daje to udziat kanatow bez-
posrednich bankoéw na poziomie 46%, a posrednikow kredytowych na poziomie
54%. Celem artykutu jest prezentacja wynikow jakosci obstugi klienta w zakresie
kredytow hipotecznych przez banki i posrednikow kredytowych w Polsce w cza-
sie pandemii COVID-19. W artykule wykorzystano analiz¢ dostgpnej literatury
przedmiotu, analiz¢ badania przeprowadzonego w ramach projektu Instytucja
Roku metodg mystery shopping. Hipoteza dowodzona przez autoroéw jest naste-
pujaca: posrednicy kredytowi poradzili sobie lepiej niz banki w zakresie jakos$ci
obstugi kredytow hipotecznych w czasie pandemii COVID-19.

1. JAKOSC OBStUGI KLIENTOW INSTYTUCJI FINANSOWYCH JAKO PRZEDMIOT BADAN

Wysoka jakos$¢ obstugi klienta nalezy wspotczesnie do istotnych elementéw prze-
wagi konkurencyjnej instytucji finansowych, a takze jest kluczowym czynnikiem
ksztattujacym dlugoterminowe i trwate relacje migdzy klientem a instytucja fi-
nansowa. Jako$¢ obstugi jest rowniez determinantg satysfakcji i lojalnosci klien-
tow. O pozycji danej instytucji na rynku bedzie decydowaé umiejetnosé¢ identyfi-
kacji oczekiwan klientow, jak i ich efektywne przetozenia na dziatania strate-
giczne i operacyjne (Kiezel, 2007). Upowszechnienie si¢ jako$ci oznacza, ze staje
si¢ ona warunkiem koniecznym do utrzymania si¢ w danym sektorze. Ma to row-
niez dalsze implikacje, gdyz podnosi wymagania dla tych podmiotéw dzialaja-
cych w sektorze, ktore chca wyrdznic si¢ poziomem takiego czynnika i osiagnac
w ten sposoOb rzeczywistg przewage konkurencyjnag (Skikiewicz, 2010).

! Wigcej o rynku posrednictwa kredytowego w Polsce znajduje si¢ w K. Waliszewski, Posrednictwo
kredytowe w Polsce, CeDeWu, Warszawa, 2010.
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Mozna wyrdzni¢ kilka metod badania jakosci obstugi klienta (Wicka
i Podlinska, 2019). Naleza do nich: wskazniki satysfakcji klienta, informacje
zwrotne od klienta, badania rynkowe, opinie personelu, ktory ma bezposredni
kontakt z klientem — umiejetne stuchanie klientow jest doskonatym Zrodtem in-
formacji o postrzeganiu i ocenie firmy przez klientdw i pomaga skutecznie reago-
waé¢ w przypadku ich niezadowolenia, tajemniczy klient, a takze analiza utraty
klienta.

W niniejszym artykule dokonano oceny jako$ci obshugi klienta metoda tajem-
niczego klienta. W literaturze przedmiotu znajduje si¢ wiele definicji metody ba-
dan mystery shopping. W jednej z nich autorzy stwierdzaja, Ze jest ona rodzajem
badania, w ktorym audytor (mystery shopper) wciela si¢ w posta¢ zwyktego
klienta, ktory w trakcie dokonywania zakupu prowadzi obserwacje, a nastgpnie
zapisuje informacje na specjalnym formularzu. Audytor si¢ nie ujawnia, zatem
obserwowany nie wie, kiedy jego praca jest monitorowana. Dziatania tajemni-
czych klientéw sg zamierzone i systematyczne (Maison i Noga-Bogomilski, 2007:
221). W ramach metody tajemniczego klienta mozna wyr6zni¢ trzy techniki prze-
prowadzania badania ze wzglgdu na rodzaj kontaktu — wizyte osobista w placowce
instytucji finansowej, rozmowe telefoniczna (mystery calling) oraz badanie online
(mystery e-mailing). Poréwnanie wskazanych powyzej technik z punktu widzenia
ocenianych obszaréw przedstawiono w tabeli nr 1:

Tabela 1. Przedmiot obserwacji w badaniu mystery shopping a metoda obstugi

Wizyta osobista —wyglad zewnetrzny / wewnetrzny placowki i otoczenia;

— dhugos$¢ kolejki, liczba oczekujacych na obstuge klientow, mozliwos$¢
oczekiwania na siedzaco, liczba czynnych stanowisk obstugi klienta,
liczba obstugujacych pracownikow;

— czytelno$¢ oznakowania stanowisk obstugi klienta;

— tatwos¢ odnalezienia wlasciwego pracownika;

— sposOb nawigzania pierwszego kontaktu z klientem ;

— wiedza, kompetencje, zaangazowanie i sposob traktowania klienta przez
pracownika;

— umiejetnos$ci wywierania wptywu na klienta, zakres wykorzystywanego
przez pracownikéw stownictwa;

— mozliwo$¢ porozumiewania si¢ w jezyku obcym;

— wyglad pracownika, jego ubior, posiadanie identyfikatora;

— sposob rozwigzywania sytuacji problemowych, radzenie sobie z trud-
nymi klientami;

— szybko$¢ 1 sprawnos¢ obstugi,

— sposob rozpatrywania reklamacji;

— procedury dotyczace poszczegolnych produktow;

— sprawno$¢ bankomatu;

— dostepno$¢ materiatow promocyjnych na stojakach lub otrzymywanych
od pracownika.
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Kontakt telefo- — sprawno$¢ serwisu telefonicznego;

niczny — zorganizowanie infolinii;

— procedury identyfikacji klienta;

— skuteczno$¢ kontaktu z wlasciwa osoba;

— zachowanie i uprzejmos$¢ pracownika, ocena jego wiedzy, zaangazowa-
nia i sposobu traktowania klienta;

— sposéb prezentacji firmy i jej oferty;

— stosunek do konkurencji;

— mozliwo$¢ porozumiewania si¢ w j¢zyku obcym;

— umiejetno$§¢ rozwigzywania nietypowych probleméw.

Badanie online — wyglad strony (serwisu), przyjazno$¢ dla uzytkownika,

— czas oczekiwania na odpowiedz na pytanie skierowane za posrednic-
twem poczty elektronicznej;

— sposob udzielenia i sformutowania odpowiedzi, jej zrozumiatos¢, uzyte
stownictwo, sposob prezentowania firmy i jej oferty;

— procedura (stopien skomplikowania) oraz czas trwania catej procedury.

Zrodto: Olejnik 1., Zastosowanie metody tajemniczy klient w ocenie ..., 2011.

Metoda tajemniczy klient stosowana jest takze w celu przeprowadzenia analiz
porownawczych wzgledem konkurencji lub jednostek zlokalizowanych w roz-
nych obszarach kraju. Zakres oferowanych ustug jest w przypadku firm sektora
finansowego bardzo podobny, a istotng kwestia stanowigcg o przewadze konku-
rencyjnej firmy jest poziom obshugi klienta. Omawiana metoda w prosty sposob
pozwala na okreslenie pozycji konkurencyjnej firmy na rynku (Olejnik, 2011).
W artykule wykorzystano analiz¢ pordownawcza wynikéw badania tajemniczego
klienta dla wiodgcych bankéw i posrednikow kredytowych w Polsce na rynku
kredytow hipotecznych w 2020 r.

2. MIEJSCE BANKOW | POSREDNIKOW KREDYTOWYCH W FINANSOWANIU
NIERUCHOMOSCI

Zgodnie z obowigzujaca w Polsce Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie
hipotecznym, bedaca implementacja do polskiego porzadku prawnego tzw. dy-
rektywy hipotecznej (IDD) prawo do udzielania kredytow hipotecznych majg wy-
lacznie: bank krajowy, bank zagraniczny i jego oddzial, instytucja kredytowa i jej
oddziat. Sam kredyt hipoteczny to jeden z najbardziej skomplikowanych produk-
tow bankowych, obarczony duzym ryzykiem, z relatywnie wysoka kwota i o dtu-
goterminowym charakterze. Od poczatku XX wieku w sektorze finansowania hi-
potecznego w Polsce rozwija si¢ posrednictwo kredytowe w zakresie kredytow
hipotecznych (Waliszewski, 2010) z czasem zyskujac status wiodacego kanatu
dystrybucji kredytow hipotecznych w Polsce. Na bazie posrednictwa kredyto-
wego zrodzilo si¢ doradztwo kredytowe w zakresie kredytu hipotecznego (Wali-
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szewski, 2019), ktore doczekato sie regulacji ustawowej dopiero w 2017 r. w ra-
mach wspomnianej powyzej ustawy i ewoluowato dalej w kierunku holistycznego
doradztwa finansowego i planowania finansoéw osobistych (Waliszewski, 2017).
Za posrednika kredytu hipotecznego uznaje si¢ przedsigbiorcg, W rozumieniu
Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny, niebedacego kredytodawca,
ktory w ramach wykonywanej dziatalno$ci gospodarczej lub zawodowej, za wy-
nagrodzenie w formie pieni¢znej lub innej uzgodnionej formie korzysci finanso-
wej:

a) przedstawia lub oferuje konsumentom umowy o kredyt hipoteczny lub

b) udziela konsumentom pomocy, podejmujac prace przygotowawcze lub

inne przedumowne dzialania administracyjne inne niz wymienione w lit.
a, polegajace na obstudze dokumentéw, w zwigzku z umowami o kredyt
hipoteczny lub

€) zawiera z konsumentami umowy o kredyt hipoteczny w imieniu kredyto-

dawcy.

Z kolei ushugi doradcze zostaty zdefiniowane jako przedstawianie rekomen-
dacji konsumentowi przez kredytodawce, posrednika kredytu hipotecznego lub
agenta w odniesieniu do co najmniej jednej umowy o kredyt hipoteczny, stano-
wigce ushuge odrebng od udzielenia kredytu hipotecznego i od czynnosci posred-
nictwa kredytu hipotecznego. Powigzania migdzy bankami a posrednikami kredy-
towymi i doradcami finansowymi sg silne na rynku polskim (Czechowska,
2012a). Samo posrednictwo kredytowe moze by¢ traktowane jako forma outsour-
cingu czynno$ci sprzedazy glownie kredytow konsumenckich i hipotecznych
przez banki (Czechowska, 2012b).

3. RYNEK KREDYTOW HIPOTECZNYCH | POSREDNICTWA KREDYTOWEGO W 2020 R.

Poczatek 2020 r. zapowiadal dalszy wzrost popytu na kredyty hipoteczne.
Ocena zmian popytu na kredyty hipoteczne w IV kwartale 2020 r. przez ankieto-
wane (przez NBP) banki byla zr6znicowana i znacznie réznita si¢ od optymistycz-
nych prognoz formutowanych w poprzednim kwartale. W IV kwartale 2020 r.
43% bankow odczuto spadek, podczas gdy 35% wzrost popytu na kredyty hipo-
teczne, przy czym okoto 11% respondentow wskazalo na wzrost popytu o znacz-
nej skali (Sytuacja na rynku kredytowym, I kwartat 2021 r.).

Glownym powodem takiej sytuacji byto pojawienie si¢ pandemii, co w zna-
czacy sposéb zmienilo sytuacje i sprawilo, ze zainteresowanie kredytami hipo-
tecznymi spadto po stronie bankow jak i klientow. Zamrozenie gospodarki (lock-
down) i niepewnos¢ co do zatrudnienia po stronie klientéw w powaznym stopniu
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wplynety na te sytuacje. W drugiej potowie 2020 r. odnotowano poprawe ko-
niunktury, zatem oczekiwano, ze jako$¢ serwisu klienta zostanie utrzymana w sto-
sunku do 2019 r.

W I kwartale 2021 r., zgodnie z oczekiwaniami formulowanymi w poprzednim
kwartale, ankietowane banki odczuly wzrost popytu na kredyty hipoteczne (58%),
przy czym w ocenie okoto 22% bankow byt to wzrost znaczny (Sytuacja na rynku
kredytowym, II kwartat 2021 r.).

Oceng sytuacji na rynku kredytéw hipotecznych i posrednictwa w ich dystrybucji
dokonano na podstawie danych sprzedazowych sektora bankowego oraz najwigk-
szych sieciowych posrednikow kredytowych zrzeszonych w Zwiagzku Firm Po-
$rednictwa Finansowego i Grupy ANG. Uwzglgdniono rowniez udziat w rynku
kredytow hipotecznych analizowanych bankéw i posrednikow kredytowych, dla
ktorych dostepne byty dane. W tabeli nr 2 przedstawiono informacje dla bankow,
natomiast w tabeli nr 3 dla posrednikéw kredytowych. W przypadku bankow
mozna zaobserwowac poczatkowy spadek wartosci udzielonych kredytow hipo-
tecznych w I1'i 11l kwartale 2020 r. (z 16,2 mld zt do warto$ci oscylujacych wokot
13 mld zt). Ozywienie sprzedazy kwartalnych kredytow hipotecznych do wartosci
15,6 mld zt nastgpito w IV kwartale 2020 r. Dla posrednikow kredytowych mozna
zanotowa¢ podobne tendencje w zakresie sprzedazy na poziomie ok. 6,5 mld zt
w T 1 11l kwartale 2020 r. 1 7,4 mld zt w IV kwartale 2020 r. Jednocze$nie z danych
rocznych dla catego sektora bankowego wynika, ze udzial posrednikéw kredyto-
wych w sprzedazy kredytéw hipotecznych w 2020 r. wynosit ok. 54%.

Tabela 2. Warto$¢ kredytow hipotecznych udzielonych przez wybrane banki komercyjne
w Polsce (w mld zt) i ich udziat w rynku kredytow hipotecznych

PKO Bank Polski 2,60 3,10 2,30 3,50 11,50 | 19,0%
ING Bank Slaski 3,68 1,68 2,38 357 | 11,31 | 186%
Bank Pekao 2,18 1,70 2,06 2,13 8,07 13,3%
Bank Millennium 2,10 1,80 1,55 1,34 6,79 11,2%
mBank 1,93 1,41 1,21 1,87 6,42 10,6%
BNP Paribas 1,30 1,36 1,49 1,42 5,56 9,2%
Santander Bank Polska 1,28 1,26 1,20 1,46 5,19 8,6%
Alior Bank 0,47 0,67 0,96 0,87 2,97 4,9%
Bank Pocztowy 0,03 0,06 0,04 0,04 0,17 0,3%
RAZEM 15,57 13,04 13,19 16,20 57,99 | 95,6%

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie raportow kwartalnych Polska bankowosé¢ w liczbach.
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Tabela 3. Warto$¢ kredytow hipotecznych sprzedanych przez wybranych posrednikow
kredytowych w Polsce (w mld zt) i ich udziat w rynku kredytéw hipotecznych

Expander Advisors 3,26 2,72 271 2,86 11,54 19%
Open Finance 1,59 1,61 1,85 2,09 7,13 12%
Notus Finase 1,92 1,50 1,49 1,74 6,65 11%
Grupa ANG bd bd bd bd 5,16 9%
Gold Finance 0,60 0,46 0,51 0,58 2,14 4%
Razem 7,37 6,29 6,56 7,26 32,63 54%

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Zwiazku Firm Posrednictwa Finansowego
i raportu rocznego Grupy ANG za 2020 r.

4. BADANIE JAKOSCI OBStUGI KLIENTOW BANKOW | POSREDNIKOW KREDYTOWYCH
W ZAKRESIE KREDYTOW HIPOTECZNYCH W CZASIE PANDEMII COVID-19

Badanie jakoS$ci obstugi klienta w bankach w zakresie sprzedazy kredytow hipo-
tecznych w ramach projektu Instytucji Roku, realizowane na przetomie roku
2020/2021, zostato rozszerzone o kilku najwiekszych posrednikow kredytowych.
Poprzednie edycje tego badania dotyczyty wytacznie bankéw. Udziat sprzedazy
kredytow hipotecznych dokonywanej przez posrednikow kredytowych wzrasta
z roku na rok. W zwigzku z powyzszym zasadne bylo wprowadzenie do analizy
kilku posrednikow kredytowych. Eksperci (uczestnicy przeprowadzajacy bada-
nie, doskonale znajacy zasady udzielania kredytow hipotecznych) w ramach ba-
dania byli zainteresowani kredytem hipotecznym, odwiedzajac tacznie 16 bankow
i posrednikoéw kredytowych, realizujac w kazdym z nich po 10 spotkan. Wizyty
przeprowadzono w duzych miastach bez proby wczesniejszego umawiania sie
przez zdalne kanaty kontaktu, zaktadajac mozliwe dwa przekierowania do innego
pracownika. Eksperci byli otwarci na propozycje zostawienia danych lub inne
formy umoéwienia kontaktu. Podczas wizyt szczegdlng uwage zwrdcono na do-
stepnos$¢ doradcow hipotecznych, obshuge, sposdb prezentacji oferty oraz forme
i rodzaj przekazanych materialow ze spotkania.

Badanie to jest jednym z elementdéw projektu Instytucja Roku, gdzie niezmienna
zasada jest to, ze o zwyciestwie nie decyduje zajete miejsce w rankingu, lecz okre-
slony wynik procentowy. Jesli dana instytucja osiggnie w tym badaniu poziom
min. 80%, otrzyma tytut Instytucji Roku w kategorii ,,Najlepsza obstuga hipo-
teczna”. Nie jest wiec okreslona liczba bankdéw czy posrednikéw kredytowych,
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ktorzy moga otrzymac wyréznienie. Daje to motywacje do rywalizacji w kolej-
nych edycjach badania, a przede wszystkim do statego podnoszenia jakosci ob-
stugi klienta®. Zatozeniem kazdego projektu realizowanego w ramach Instytucji
Roku jest postawienie si¢ na miejscu przecietnego klienta, odwzorowanie jego
sciezki kontaktu z bankiem i zakupu produktu, ktory go interesuje. Rynek posred-
nikow szybko si¢ rozrasta, a najwigksi gracze na tym rynku maja istotny udziat
w dystrybucji produktéw hipotecznych. To kolejny powdd rozszerzenia badania
Instytucji Roku o wybranych posrednikéw kredytowych. Projekt jakosci obstugi
w bankowosci hipotecznej® realizowany na przetomie roku 2019/2020 wskazywat
na duze zainteresowanie bankoéw sprzedaza kredytow w przysztych okresach,
otwartos$¢ na klientdow i duze zaangazowanie pracownikow. W takich warunkach
rynkowych na przelomie 2020/2021 roku realizowane bylo badanie jakosci ob-
stugi klienta zainteresowanego kredytem hipotecznym.

Wyniki badania poczatkowo byly zaskakujace, ale szeroka analiza zebranego ma-
terialu, a przede wszystkim prowadzone w ramach projektu grupy fokusowe*, po-
zwolily dobrze zrozumie¢ wzrost znaczenia posrednikéw w sprzedazy kredytow
hipotecznych. Banki wypadly bowiem niekorzystnie na tle posrednikoéw kredyto-
wych, a obstuga klienta zainteresowanego kredytem hipotecznym w sektorze ban-
kowym pozostawita wiele do zyczenia.

Spotkania ekspertow w grupach fokusowych po zrealizowaniu wszystkich spo-
tkan pozwolily zdiagnozowa¢ odczucia klientow w stosunku do r6znych elemen-
tow obstugi i stwierdzenia, ktére z nich sg wazne dla klienta, a ktére nie zostaty
ujete w badaniu. Dodatkowe wnioski z subiektywnych ocen stanowia cenng in-
formacje uzupelniajagcg w zakresie zarzadzania jako$cig oraz projektowania i do-
skonalenia wielu procesow.

2 Metodologia autorska opracowana dla badan w ramach projektu Instytucja Roku.

3 Wyniki badania opublikowane w 2020 r. przez Moje Bankowanie w ramach projektu Instytucja
Roku.

4 Grupy fokusowa powolane w ramach badania, sktadajace sie z ekspertéw prowadzacych badania
w placéwkach.
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banki i posrednic

zycja BANK I

1 e{pander 91.3%
2 @NOTUS 90,5%
3 openfinan 86,8%
4 ®ANG 81.,5%
5 Ailienokem 81,2%
6 [ mBank | 77,0%
7 75,0%
8 Bl sre pamiBas 71,3%

. 70,9%

10 ING i 65,1%
11 B@S 63,7%
V 12 ﬁ Bk Poisid 61,3%
— 13 {3 Bank Pekao 59,8%
14 58,0%
15 56,3%
i 50,0%

Rysunek 1. Wyniki calkowite jakosci obstugi klienta zainteresowanego kredytem hipotecznym

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przefomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.

W pierwszej, najlepszej grupie z tacznym wynikiem przewyzszajacym 80%
znalazt sie tylko jeden bank — Bank Millennium. Pozostate cztery miejsca w tej
grupie zajmuja posrednicy kredytowi. Roznica pomigdzy najlepiej ocenionym
Expanderem a najlepszym z bankéw — Bankiem Millennium to az 10 p.p. Bardzo
dobry wynik ponad 90% osiggnal drugi w zestawieniu posrednik kredytowy —
Notus Finanse. Zaskakujace byly réwniez kolejne miejsca. W drugiej grupie
z wynikiem powyzej 70% znalazly si¢ tylko trzy banki i jeden posrednik kredy-
towy. Najwicksze zaskoczenie dotyczyto bankéw, ktore w ubiegtym roku znala-
zty sie wéréd najlepszych - Bank PKO BP oraz ING Bank Slaski (ubiegtoroczny
lider). Zaprezentowane wyniki pokazuja, ze Bank BNP Paribas dokonat zdecydo-
wanych zmian w relacji z klientem. W dalszym ciggu obstuga klienta wymaga
doskonalenia, ale to kolejny punkt, w ktérym zaobserwowano progres.
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Interesujgco przedstawily sie tez rezultaty dla Santander Bank Polska. W przy-
padku tego baku mediana wyniku byta wyzsza od $redniego wyniku banku az
0 11 p.p., co pokazato problem z nierdéwng obstugg klienta. Duze rdéznice pomie-
dzy mediang a wynikiem catkowitym jakosci obstugi klienta odnotowano takze
w przypadku Open Finance (8,6 p.p.), Alior Banku (7,5 p.p.) i PKO Banku Pol-
skim (5,5 p.p.). Wyniki jakosci obstugi klienta zainteresowanego kredytem hipo-
tecznym przedstawiono na rysunku nr 2. Podczas badania odnotowano rozmowy
wybitne pod wzglgdem zawartosci i podejscia do klienta, ale rowniez takie, kto-
rych jakosc¢ zostala bardzo nisko oceniona.

B mediana wiynik

] :
edpander 90,43
QN{)TI'L.-.‘-. ___________________________________________h-Ey

T e e e
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81,3%
- I 2 150
L/ Bank Pekao 50,55
CE I 5o G0
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Rysunek 2. Wyniki catkowite jako$ci obstugi klienta zainteresowanego kredytem
hipotecznym a mediana

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.
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Dostepnos¢ do obstugi to kluczowy problem w bankach i pierwszy czynnik pozy-
tywnie wyrozniajacy posrednikow kredytowych. Mozliwosci umowienia si¢ na
spotkanie u posrednikéw zostata oceniona bardzo pozytywnie. W catym badaniu
nie udato si¢ odby¢ siedmiu spotkan na 160 prob kontaktu. Eksperci poruszali si¢
zgodnie z zaproponowang przez pracownikow $ciezka. Dopuszczano maksymal-
nie dwa przekierowania do innego pracownika uznajac, ze po wyczerpaniu tego
limitu przecietny klient takze nie podjatby kolejnej proby kontaktu i poszukatby
oferty w innym miejscu. Badanie realizowane byto tylko we wiasnych sieciach
sprzedazy, a eksperci przeprowadzali badania w duzych osrodkach miejskich. Wi-
zyty nie odbyly si¢ w trzech bankach - do skutku nie doszty trzy spotkania w Alior
Banku, dwoch ekspertow nie uzyskato informacji w Banku Pekao, a na kolejne
dwa spotkania nie udato uméwié sic w ING Banku Slaskim. Problem z dostepno-
$cig doradcow dotyczy praktycznie kazdego banku z wytaczeniem Banku Millen-
nium, gdzie obstuga multiskillowa daje peina i biezaca dostepnosé¢ informacji dla
klienta. Wykres nr 1 przedstawia informacje, kto w placowce banku lub posred-
nika kredytowego prowadzit rozmowe z ekspertem. W BNP Paribas Bank Polska
obstugi kredytu hipotecznego podejmowali si¢ takze pracownicy niededykowani
specjalnie do tego produktu, co z perspektywy klienta zdecydowanie nalezy do-
ceni€. Z punktu widzenia biznesu banku takie dziatanie jest korzystne, poniewaz
przedstawienie oferty nawet w sposob niedoskonaly daje mozliwos¢ poézniejszego
spotkania ze specjalista.
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Wykres 1. Informacja kto w banku/posrednictwie kredytowym prowadzit rozmowe
z ekspertem podczas badania.

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.
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Doradcy w placowkach posrednikéw kredytowych lepiej spehniali oczekiwania
klientow. Zgodnie z przedstawionymi wynikami na wykresie nr 2 az w 60% eks-
perci uznali, Ze spotkanie przewyzszyto ich oczekiwania, podczas gdy ten sam
wskaznik dla sektora bankowego wyniost zaledwie 21%. Niezadowolonych klien-
tow u posrednikoéw kredytowych byto tylko 10%, a w bankach az 40%.
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Wykres 2. Ogdlna ocena spotkania z doradcg

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.

Wyniki Banku Millennium, najlepiej ocenionego z catego sektora bankowego,
pokazujg rowny poziom obstugi (mediana wyniku jest prawie rowna ze $rednim
wynikiem banku — rysunek nr 2). Bank zapewnit obstuge w kazdym oddziale, tym
samym kazdy klient uzyskat podstawowg informacje¢ o ofercie i na tym etapie to
wystarczyto do zainteresowania klienta oferta banku i uzyskaniem odpowiedzi na
podstawowe pytania. W wielu bankach podstawowa obsluga okazata si¢ proble-
mem. Ogblnych informacji o produkcie, ktore klient moze pozyska¢ samemu na
stronie internetowej, nie przekazywali pracownicy w niektorych placowkach ban-
kowych. W wielu przypadkach dochodzito do sytuacji, kiedy eksperci wymuszali
otrzymanie podstawowych informacji na temat kredytu hipotecznego.

W ramach przeprowadzanego badania eksperci zglaszali si¢ do bankéw i posred-
nikéw kredytowych z prosta kwestig - chcieli kupi¢ konkretne mieszkanie, mieli
okreslone preferencje dotyczace dlugo$ci umowy i wktadu whasnego. Liczyli oni
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na przedstawienie im oferty, ktora spetniataby ich oczekiwania oraz udzielenia im
odpowiedzi na proste pytania, np. czy ubezpieczenie na zycie jest obowigzkowe,
a jesli tak, to jak wptywa na cene kredytu (co przedstawiono na wykresie nr 3).

Doradcy w bankach mieli utatwione zadanie, poniewaz fakt korzystania z ubez-
pieczenia na zycie obniza marzg kredytu, ale to tylko argument kosztowy. W nie-
ktorych sytuacjach w bankach wymagano ubezpieczenia na zycie, wigc byt to na-
turalny element rozmowy o0 jednym z warunkéw udzielenia kredytu. Jedynie
w Banku Ochrony Srodowiska informowano, Ze bank nie wymaga ubezpieczenia
na zycie i nie ma takiego w swojej ofercie. Trudno byto mowi¢ w wielu sytuacjach
o prezentacji oferty w tym zakresie. Zachecenie do skorzystania z ubezpieczenia
na zycie w ramach oferty pozytywnie oceniono tylko w 55% placéwek banko-
wych. W przeciwienstwie do posrednikow Kredytowych w bankach nie pojawiaty
si¢ informacje o doubezpieczeniu czy rozszerzeniu zakresu ubezpieczenia o utrate
zrddta dochodu czy na wypadek powaznego zachorowania lub trwalej niezdolno-
sci do pracy. Nie bylo takze argumentéw komfortu klienta przy samej procedurze
ubezpieczenia, jak np. automatycznie pobieranej sktadce z konta, braku dodatko-
wych formalnosci czy tez braku koniecznosci przedstawiania plisy w banku. Wy-
niki badania wskazujg na sredni poziom wiedzy doradcéw odnosnie konstrukcji
ubezpieczenia. W niektorych przypadkach w ramach jednego banku padaty np.
rézne odpowiedzi na pytanie, w jakich proporcjach jest sptacany kredyt w przy-

padku $mierci jednego z kredytobiorcow.
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Wykres 3. Prezentacja oferty ubezpieczenia na zycie podczas rozmowy o kredycie hipotecznym

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 .
w ramach projektu Instytucja Roku.
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W wielu bankach przedstawianie podstawowych informacji o produkcie okazato
si¢ problematyczne. Rozmowa ograniczata si¢ do odpytania klienta celem wpro-
wadzenia wymaganych zmiennych do kalkulatora kredytowego, a nie w zakresie
jego prawdziwych oczekiwan. Dalsza czes¢ spotkania polegata na ogdlnym omo-
wieniu wydruk symulacji. Inaczej sytuacja przedstawiata sie¢ u posrednikow Kre-
dytowych, ktorzy przewyzszali banki w wielu elementach obstugi klienta, poza
dress code i zachowaniem bezpieczenstwa zwigzanego z ograniczeniami podczas
pandemii (wykres nr 4).
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Wykres 4. Zachowanie bezpieczenstwa zwigzanego z obshuge podczas pandemii

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 .
w ramach projektu Instytucja Roku.

Banki byly lepiej przygotowane W zakresie sSrodkow bezpieczenstwa zawigzanych
z obstuga klientow podczas pandemii. W placowkach posrednikow kredytowych
jedynie dostgpnos¢ pltynu do dezynfekcji oceniono na dobrym poziomie 90%
(w bankach 96%). Wszystkie pozostate standardy dotyczace bezpiecznej obstugi
wypadly u posrednikéw kredytowych zdecydowanie gorzej niz w placowkach
bankowych, wiacznie z zakrywaniem twarzy przez doradcow podczas rozmowy
— jedynie 66%. Prezentuje to szczegétowo wykres nr 5:
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Wykres 5. Informacja czy pracownicy mieli zakryte usta i nos podczas obstugi klienta

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przefomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.

W bankach 89% pracownikow zakrywato twarz maseczkg lub przytbicg podczas
z rozmowy z klientem. Jest to rOwniez rozczarowujacy wWynik, biorac pod uwage
powage zagrozenia 0raz Wczesniejsze wnioski z badan dotyczacych obstugi klien-
tow w placowkach (Lukaszewski, 2020a) oraz zmiany jako$ci obstugi spowodo-
wanymi pandemig (Lukaszewski, 2020b). Juz w czerwcu 2020 r. na podstawie
zrealizowanego badania przeprowadzono analiz¢ przygotowania bankéw do ob-
stugi w placoéwkach podczas COVID-19 (Lukaszewski, 2020c).

Celem wizyty klienta w placowce banku czy posrednika kredytowego byto po-
znanie oferty kredytu hipotecznego, ktora uwzgledniatby jego preferencje. Do-
radcy w bankach podeszli do sprawy na ogoét bardzo operacyjnie. Wystarczyto im
czesto niewiele informacji, przygotowali oni kalkulacje w jednym lub w dwoch
wariantach i uwazali, ze sprawa klienta zostata rozwigzana. Zupehie inny pomyst
na spotkanie mieli doradcy u posrednikow kredytowych. Rozmowy czesto rozpo-
czynaly si¢ przedstawieniem swojej osoby i firmy, do ktorej trafit klient. Dorad-
com zalezato nie tylko na zbudowaniu dobrej atmosfery podczas spotkania, ale
tez na zbudowaniu od samego poczatku zaufania do siebie. Dobre wrazenie nie
dotyczylto tylko otwarcia rozmowy. W kwestii zainteresowania oczekiwaniami
i potrzebami klienta posrednicy kredytowi zdobyli zdecydowanie wyzsze oceny
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niz doradcy bankowi - wszyscy posrednicy uzyskali wyniki powyzej 90%, a naj-
lepszy bank zaledwie 60% (wykres nr 6). Jest to efekt nastawienia si¢ nie na ocze-
kiwania klienta, a na parametry oferty, ktore nalezy wpisa¢ do kalkulatora.
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Wykres 6. Informacja, czy doradcy zalezato na zrozumieniu potrzeb i oczekiwan klienta

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.

Eksperci podczas spotkan w grupach fokusowych byli pod wrazeniem obstugi
klienta jakiej doswiadczyli u posrednikéw kredytowych. Ich zdaniem doradcy
spetniali role prawdziwych opiekunoéw klienta. Doradzali, dzielac si¢ swoim do-
$wiadczeniem oraz historiami swoich klientow, zawsze wyraznie podkreslajac, ze
decyzja nalezy do klienta. Jedng z hipotez badawczych postawionych w badaniu
byla nachalnos$¢ posrednikéw kredytowych. Okazato sig, ze wrazenia klientow
byly zdecydowanie odmienne. Doradcom udato sie tak przedstawié¢ swojg osobe
i firme, ze jakikolwiek ,,push” sprzedazowy byt zupetie zbedny w rozmowie.
Klienci byli zachecani do doktadnego przemys$lenia przedstawionych im ofert.
Doradcy sami mowili, ze przekazali duzo informacji i materialow, ktore nalezy
spokojnie przeanalizowaé, poniewaz zaciggniecie kredytu hipotecznego jest po-
wazng decyzjg. Wyrazne pokazanie, ze doradca jest adwokatem klienta i dziata
tylko w jego interesie sprawilo, ze klienci w zdecydowanej wickszosci deklaro-
wali ch¢é powrotu do posrednikéw kredytowych i kontynuacje wspoétpracy. Jed-
nym ze standardowych pytan, na jakie odpowiadaja po spotkaniu eksperci, jest
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pytanie: czy gdyby potrzebowali kredytu hipotecznego na wtasne potrzeb, zwro-
ciliby si¢ z tym do danego doradcy. Rozktad odpowiedzi zostat przedstawiony na
wykres nr 7:
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Wykres 7. Informacja, czy ekspert zwrdcitby si¢ po kredyt hipoteczny do danego
doradcy na wlasne potrzeby

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 .
w ramach projektu Instytucja Roku.

Wisrdd grona ekspertow znalezli si¢ klienci, ktorzy faktycznie byli na etapie po-
szukiwania dla siebie oferty kredytu hipotecznego. Przed badaniem zaktadali, ze
po oferte skierujg si¢ bezposrednio do bankoéw. Czg$¢ z nich po wykonaniu audy-
tow utwierdzila si¢ w przekonaniu, Ze ich sprawa zostanie zatatwiona komplek-
sowo i profesjonalnie u posrednikow kredytowych. Istotnym elementem jest tu
oszczednos¢ czasu klienta. Decydujac si¢ na bezposrednie zalatwienie sprawy
w banku, klient musiat liczy¢ si¢ z ograniczong dostepnoscig obstugi i ograniczo-
nym zakresem uzyskiwanych informacji. Trudno o dostep do specjalisty, ktory
chetnie poswiecit klientowi czas, wszystko wytlumaczyt i z przyjemnoscia stuzyt
radg i profesjonalnym udzieleniem odpowiedzi na wszystkie pytania. Spotkania
u posrednikow kredytowych pokazaty, ze w trakcie jednej rozmowy mozna po-
zna¢ najlepsze w danej chwili oferty dla klienta oraz r6znice pomiedzy nimi, zro-
zumie¢ w szczegodtach konstrukcje produktu i dalsze kroki procesu.
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Badajac réznice w obstudze klientow pomigdzy bankami i posrednikami kredyto-
wymi przeanalizowano czas poswiecony na ich obstuge w poszczegolnych miej-
scach oraz zapytano ekspertéw, czy ich zdaniem nie byt on za dtugi lub za krotki.
Na wykresie nr 8 przedstawiono czas poswiecony na rozmowe sprzedazowa.
Sredni czas spotkania w banku wyniost 26 minut, a u posrednika kredytowego 72
minuty.
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Wykres 8. Czas poswigcony na rozmowe (w minutach)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.

Subiektywnie oceniono, ze czas poswigcony na rozmowg najlepiej wykorzystano
w mBanku, PKO Banku Polskim oraz w Santander Bank Polska, a wsrod posred-
nikow kredytowych w Open Finance i Ekspander. Oceny te przedstawiono na wy-
kresie nr 9. Rozmowy w wielu bankach zdaniem ekspertow bylty za krotkie, po-
niewaz nie przekazano w nich nawet podstawowych informacji. Sredni czas roz-
mowy w placéwce bankowej okazat si¢ czasem niewystarczajacym na przekaza-
nie skomplikowanej z perspektywy klienta informacji. Doradcy posrednikow kre-
dytowych byli sktonni poswieci¢ klientowi tyle czasu, ile potrzebuje. Pierwsze
wrazenie w trakcie analizy wskazywalo, ze czas poswigcony na rozmowe byt za
dhtugi. Eksperci byli jednak zgodni, ze czas ten w zdecydowanej wiekszosci roz-
mow zostat efektywnie wykorzystany.
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Wykres 9. Informacja, czy w odczuciu eksperta rozmowa z doradca nie byta
ani za dtuga ani za krotka

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badania przeprowadzonego na przetomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.

Czy wobec tego banki stoja na straconej pozycji? Absolutnie nie. Zasadniczg r6z-
nicg pomig¢dzy bankami a posrednikami kredytowymi byta postawa pracownikow
oraz zakres przekazywanych informacji - to kluczowe obszary do optymalizacji
w sektorze bankowym. Udziat posrednikéw w rynku udzielanych kredytow hipo-
tecznych jest znaczacy i ma tendencje¢ rosngcg. Bazuje na dobrym standardzie ja-
kosci obstugi oraz pdzniejszej rekomendacji. Tak samo powinno to odbywac sie
w bankach i z calg pewnoscia tak funkcjonuje w odniesieniu do wybitnych pra-
cownikow. Warto podja¢ dziatania poprawiajace ten stan i taka rekomendacje
przekazano do bankéw w podsumowaniu Instytucji Roku na poczatku 2021 r.

Czy mozna postawic teze, ze posrednik kredytowy ma utatwione zadanie, gdyz
ma prawie pelen wachlarz oferty rynkowej? Wyniki badania pokazuja, ze bylby
to niewltasciwy wniosek. Pracownik banku ma podobne mozliwosci. Oferty kre-
dytéw hipotecznych sa tak skrojone, ze nawet w ramach jednego banku mozna
przedstawi¢ 2-3 warianty tego samego produktu. Zestawienie ilo$ci przedstawio-
nych ofert zaprezentowano na wykresie nr 10. Srednia liczba ofert otrzymanych
przez klienta w bankach to 1.72, a u posrednikow kredytowych 7.28. Wsrod ban-
kow najwiecej ofert, podczas jednego spotkania, przygotowat ING Bank Slaski.
Zaskakujace jest to, ze w niektorych bankach podczas spotkan nie przedstawiono
ani jednej oferty.
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Wykres 10. Informacja, ile roznych ofert przedstawit doradca

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie badania przeprowadzonego na przefomie 2020/2021 r.
w ramach projektu Instytucja Roku.

Konstrukcja produktu jest taka sama zarowno dla banku, jak i posrednika. Wyja-
$nienie kosztow, transparentne omdwienie przygotowanych kalkulacji, rzetelna
informacja na temat dodatkowych kosztow zwigzanych m.in z ubezpieczeniem na
zycie, ubezpieczeniem nieruchomosci czy tez innych produktow warunkujgcych
obnizenie marzy lub prowizji to tylko niektore elementy, ktére powinny by¢ skta-
dowg przecietnego spotkania z klientem. Wiedza produktowa i zaangazowanie to
czynniki determinujgce dobre spotkanie z klientem. Problem z dobra informacja
byt w tym badaniu powszechny i to kolejna réznica migdzy bankami a posredni-
kami kredytowymi. Czterech posrednikow w kwestii oceny wiedzy doradcy uzy-
skato wynik powyzej 90%, podczas gdy najlepiej oceniony z bankéw - mBank
tylko 87%. Do grupy z wynikiem powyzej 80% mozna zaliczy¢ jeszcze tylko BNP
Paribas Bank Polska i Bank Millennium.

Co jest zatem powodem takich wynikow bankow? Czy produkt hipoteczny jest
duzo bardziej skomplikowany niz np. zwykty kredyt gotowkowy? Oczywistym
jest, ze kredyt hipoteczny produktem bardziej ztozonym. Jesli wizyta w banku
dotyczy zakupu mieszkania na rynku wtornym z ksiega wieczysta i uporzadko-
wang sytuacja prawng, to pracownik ma do przedstawienia oferte standardows.
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Zakres informacji dotyczacych warunkow cenowych i sktadowych oferty jest po-
dobny. Okres umowy, kwote o jaka wnioskuje klient, oprocentowanie, wysokos¢
prowizji i RRSO klient poznaje niezaleznie od typu produktu. Dodatkowe pro-
dukty ubezpieczeniowe do kredytow hipotecznych sg w bankach codziennoscig
niezaleznie od typu kredytu, zatem nie powinno to stanowi¢ dla pracownikow
bankéw zadnego problemu. Z kolei omoéwienie i zachecenie do produktow dodat-
kowych, wptywajacych na cen¢ kredytu jest w interesie zar6wno banku, jak
i pracownika.

Zdecydowanym ulatwieniem w prezentowaniu oferty sg przygotowane wczesniej
informacje. Posrednicy kredytowi potrafig przygotowa¢ materiaty, ktore zawie-
raty wszystkie kluczowe elementy kredytu. Klienci po spotkaniu u posrednika
otrzymywali materiat prezentowany podczas rozmowy, ktory dawat im mozli-
wos$¢ doktadnego i ponownego przeanalizowania oferty. Materiaty uzyskane
przez klienta z bankow nie byly atrakcyjne wizualnie, a w wielu przypadkach bra-
kowato standaryzacji wydrukéw. Przeprowadzone badanie pozwolito wyrdznic
w tej kwestii tylko cztery banki: mBank, Bank Millennium, ING Bank Slaski oraz
PKO Bank Polski, gdzie oferta miescita si¢ na dwoch wydrukowanych stronach.
Za najlepsze i najbardziej przyjazne materiaty klienci uznali te otrzymane
z mBanku.

W bankach zaskoczyt ekspertow brak dobrej postawy sprzedazowej. Najlepiej
oceniony w tym elemencie zostat Bank Millennium, ktory uzyskat wynik zaled-
wie 74%, z kolei najlepiej oceniony wsrod posrednikow kredytowych Expander
az 96%. Wynik Banku Millennium jest i tak o 5 p.p. nizszy od najstabiej ocenio-
nego posrednika kredytowego. Oczywistym jest brak propozycji ztozenia wnio-
sku na pierwszym spotkaniu, jednak duze znaczenie ma podejscie pracownika
i pokazanie, ze zalezy mu na nawigzaniu wspolpracy. Porownanie wiadomosci
e-maili, jakie po spotkaniu do klientoéw wysylali posrednicy kredytowi i pracow-
nicy bankéw, wiele méwito 0 checi kolejnego spotkania z klientem. Rowniez
w tym elemencie przeprowadzona analiza wskazuje na wyrazne braki bankow
w jakosci obstugi klientow ubiegajacych sie o kredyt hipotecznych.

PODSUMOWANIE

Instytucje finansowe zapewnily ciggtos¢ obstugi klienta zainteresowanego kredy-
tem hipotecznym od poczatku pandemii COVID-19. Zadanie to nie nalezato do
najlatwiejszych, poniewaz tego procesu nie mozna bylto przekierowaé w prosty
sposob do kanatéw zdalnych. Dynamiczne zmiany uregulowan prawnych i wy-
tycznych dotyczacych obshugi w zakresie ochrony zdrowia pracownikow i klien-
tow byty duzym wyzwaniem zarowno dla bankow, jak i posrednikow kredyto-
wych. Banki zdecydowanie lepiej dostosowaty si¢ do wymogdw pandemicznych
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niz posrednicy Kredytowi. Patrzac jednak na pozostate elementy jakoSci obstugi
klienta zainteresowanego kredytem hipotecznym, zdecydowanie wyzszy poziom
odnotowano w przypadku posrednikow kredytowych. Kluczowe byto nastawienie
samych doradcéw, ktorzy podchodzg bardzo profesjonalnie do obstugi klienta.
Z rozméw przeprowadzonych z posrednikami kredytowymi wynika, Ze ich rola
jest dostarczenie ,,gotowego” klienta do placowki banku, w ktorej rozpatrywany
jest wniosek. Z jednej strony jest to wygodne, bowiem bank od posrednika ,,do-
staje” klienta zdecydowanego, z kompletem dokumentéw. Warto zastanowic sig,
czy nie powoduje to zbyt duzego rozluznienia wsrdéd pracownikow banku. Ta
sama sytuacja z perspektywy klienta odwiedzajacego bank wskazuje, ze obstuga
nie jest skoncentrowana na klienta. Pracownicy banku, czesto zajeCi réznymi
sprawami, stwarzaja atmosfer¢ przypominajaca bardziej urzad niz spotkanie,
podczas ktdrego bankowi zalezy na pozyskaniu klienta na dtugoletnig wspotprace.
Przeprowadzone badanie powinno wptyna¢ na poprawe jakosci obstugi klienta
zwlaszcza w placowkach bankowych, bowiem brak dziatan w tym zakresie
moglby poglebi¢ wystepujace dysproporcje. Wyniki analizy potwierdzity hipo-
tezg, ze posrednicy kredytowi poradzili sobie lepiej niz banki w zakresie jakoS$ci
obstugi klientow zainteresowanych kredytem hipotecznych w czasie pandemii
COVID-19. Wsrad pigciu ocenionych najwyzej podmiotow znalazto si¢ czterech
posrednikéw kredytowych i jeden bank komercyjny.
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JAKOSC OBStUGI KLIENTA W ZAKRESIE KREDYTOW HIPOTECZNYCH PRZEZ BANKI
I POSREDNIKOW KREDYTOWYCH W POLSCE W CZASIE PANDEMII COVID-19

Streszczenie

Cel/Hipoteza: Prezentacja i ocena poziomu jakos$ci obstugi klienta detalicznego w zakre-
sie kredytu hipotecznego w czasie pandemii COVID-19. Hipoteza wysunieta przez auto-
réw jest nastepujaca: posrednicy kredytowi radzili sobie lepiej niz banki pod wzgledem
jakosci obstugi kredytéw hipotecznych podczas pandemii COVID-19.

Metoda badan: W opracowaniu zastosowano metode monograficzng, studia literatury,
analize przypadkéw metodg tajemniczego klienta (mystery shopping).

Wyniki :W artykule przedstawiono wyniki badania jakosci obstugi klienta w zakresie kre-
dytéw hipotecznych przez banki i posrednikéw kredytowych.

Oryginalnosé¢ / wartosé / implikacje / rekomendacje : W artykule zaprezentowano sze-
reg rozwigzan, ktére nalezy wdrozyé, aby poprawic jakos¢ obstugi klienta w zakresie kre-

dytu hipotecznego w przypadku bankdéw i posrednikow kredytowych.

Stowa kluczowe: jakos¢ obstugi, kredyty hipoteczne, banki, posrednicy kredytowi, pan-
demia COVID-19.
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