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Streszczenie

Warunki podjecia wtasciwej decyzji kredytowej przez konsumenta ksztattuje nie tylko cena, ale
takze obstuga w banku. Rzetelnie i prawidtowo przeprowadzona obstuga klienta w procesie kre-
dytowym jest w interesie kredytodawcy i kredytobiorcy. Moze ona zabezpieczy¢ obie strony
umowy kredytu przed negatywnymi konsekwencjami. Konsumenta przed nadmiernym zadtuze-
niem i ktopotami finansowymi, a bank przed brakiem sptaty zobowigzania. Jako$¢ obstugi ma
szczegllne znaczenie dla stabszej strony umowy — klienta detalicznego. Celem artykutu jest ocena
praktyki bankéw w zakresie obstugi klienta detalicznego na etapie przedkontraktowym w proce-
sie kredytowym. W artykule dokonano analizy jakosci i rzetelnosci obstugi klienta detalicznego
i realizacji obowigzkéw przedkontraktowych w gtéwnych bankach w 2017 r. Wnioski z przepro-
wadzonych badan wskazujg na wystepowanie licznych nieprawidtowosci w trakcie obstugi klien-
téw lezacych po stronie bankéw. Konkluzje zawarte w artykule potwierdzaja, ze banki w procesie
kredytowym nie biorg pod uwage w wystarczajagcym stopniu intereséw konsumentéw i nie wy-
wigzuja sie z wszystkich obowigzkéw przedkontraktowych.

Stowa kluczowe: kredyt konsumencki, obstuga w banku, obowigzki informacyjne, obowigzki
przedkontraktowe, ochrona konsumenta, proces kredytowy.

JEL Class: G21, G28, K12.
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WPROWADZENIE

Niniejsza publikacja dotyczy jakosci obstugi klienta detalicznego w procesie
kredytowym. Warunki podjecia wiasciwej decyzji przez konsumenta ksztattuje
nie tylko cena kredytu, ale takze obstuga w banku. Bank poprzez postepowanie
pracownikéw moze klientowi utatwia¢ badz utrudnia¢ podjecie whasciwej decy-
zji. Obstuga klienta jest wyrazem stosunku banku do klienta i rzeczywistej troski
o klienta, na ktora tak czesto banki lubig si¢ powotywac. Wysoka jakos$¢ obstugi
klienta, fachowo$¢ w diagnozowaniu jego potrzeb wplywaja na satysfakcje
klienta i jego zadowolenie z otrzymanego produktu i realizacji umowy. Jakos¢
obstugi, w tym budowanie relacji i dbanie o klienta w kluczowych dla niego
momentach pozwala bankom na wyrdznienie si¢ na rynku i stanowi zrédlo
przewagi konkurencyjnej.

Celem artykutu jest przedstawienie i ocena praktyki bankéw w zakresie ob-
stugi klienta detalicznego na etapie przedkontraktowym w procesie kredytowym.
Autor publikacji analizuje jako$¢ i rzetelno$¢ obstugi w banku wobec klienta
detalicznego w procesie kredytowym w wybranych bankach oraz poziom reali-
zacji ustawowych obowigzkéw kredytodawcy w systemie asysty przedkontrak-
towej. W artykule dokonano identyfikacji gtdéwnych nieprawidtowosci wystepu-
jacych w trakcie obstugi klientow detalicznych lezacych po stronie bankow.
Artykul zostal oparty na raportach badan instytucji badawczych, literaturze
przedmiotu oraz badaniach wiasnych.

Studia literatury przedmiotu pozwolity na postawienie tezy, iz banki w pro-
cesie kredytowym w trakcie obstugi klientow detalicznych nie biorg pod uwage
W wystarczajacym stopniu interesow konsumentéw 1 nie wywiazuja sie
z wszystkich obowiazkéw przedkontraktowych, dlatego udzielane informacje,
przekazywane dane i wyjasnienia nie sg dla klientow (konsumentow) wystarcza-
jace w podejmowaniu wiasciwych decyzji finansowych.

1. PODSTAWA PRAWNA ASYSTY PRZEDKONTRAKTOWEJ W KREDYCIE
KONSUMENCKIM

Ochrona konsumenta jest realizowana przez odpowiednig przedkontraktowa
informacj¢ przede wszystkim o tre$ci umowy, przyznanie mu szczegoélnych
uprawnien umownych, a takze przez nadanie przepisom chronigcym jego intere-
sy charakteru imperatywnego [Gnela 2012: 163]. Obowiazki przedkontraktowe
kredytodawcy wobec kredytobiorcy, takie jak udzielanie okreslonych informacji
i wyja$nien konsumentowi przed zawarciem umowy o kredyt konsumencki,
maja charakter ustawowy. Reguluje je Ustawa o kredycie konsumenckim
[Ustawa z dnia 12 maja 2011 r..., Dz.U. 2018, poz. 993 ze zm.], bedaca efektem
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wdrozenia do polskiego prawa dyrektywy 2008/48/WE [Dyrektywa Parlamentu
Europejskiego i Rady 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia 2008 r..., Dz.U. 2014,
poz. 1497].

Przepisy regulujace obowiazki kredytodawcy o charakterze informacyjnym
w stosunku do konsumenta tworza normatywny system tzw. asysty przedkon-
traktowej. Art. 11 ustawy o kredycie konsumenckim wprowadza jeden z pod-
stawowych elementow tego systemu. Zgodnie z nim kredytodawca lub posred-
nik kredytowy zobowiazany jest przed zawarciem umowy o kredyt konsumencki
udzieli¢ konsumentowi wyjasnien dotyczacych tresci informacji przekazywa-
nych przed zawarciem umowy oraz postanowien zamieszczonych w umowie,
ktora ma zosta¢ zawarta.

Obowigzek udzielenia konsumentowi wyjasnien podmiotowo zawsze obcig-
za kredytodawce lub posrednika kredytowego. Nie jest w jakikolwiek sposob
uzalezniony od wniosku lub pytania sktadanego przez konsumenta. Obowiazek
ten wynika wprost z przepisow ustawy i powinien by¢ realizowany bez wezwa-
nia przez kredytodawcg lub posrednika kredytowego [Ofiarski 2014]. Z literatu-
ry przedmiotu na temat postaci zachowan informacyjnych [Szaraniec 2017: 166;
Tereszkiewicz 214: 135] wynika, ze obowigzek udzielenia wyjasnien to inaczej
obowigzek udzielenia wskazowek, thumaczenia i objasnien prezentujacych pro-
dukt lub ustuge. Wyjasnienia jednak nie mogg by¢ zwigzane z udzielaniem rad
lub przekonywaniem przez obstuge banku, ktora oferta jest najlepiej dopasowa-
na do potrzeb i sytuacji finansowej konsumenta. Obowigzek wyja$nienia obej-
muje wszelkie informacje, ktore zostaty przekazane konsumentowi przed zawar-
ciem umowy bez wzgledu na sposob i forme ich przekazania. Ustawodawca nie
precyzuje sposobu i metod udzielania wyjasnien przez bank. Wskazuje, ze nale-
zy ich udziela¢ w sposob umozliwiajacy konsumentowi podjecie $wiadomej
decyzji dotyczacej umowy 0 kredyt konsumencki. Natomiast tryb udzielania
wyjasnien powinien by¢ dostosowany do percepcji danego klienta [Ofiarski
2014]. Dlatego kredytodawca powinien w sposob odpowiedni przekazywaé in-
formacje konsumentowi uwzgledniajac jego wiedze i zakres pojmowanych in-
formacji, czyli wyjasnienia te powinny by¢ zindywidualizowane.

Udzielanie przez kredytodawcow i posrednikow kredytowych konsumentom
odpowiednich wyjasnien obejmuje objasnianie [Tereszkiewicz 2009: 15-23]:

- informacji udzielanych przed zawarciem umowy zgodnie z informacjami,
ktore znajdujg si¢ w formularzu informacyjnym,

— gltownych cech proponowanych produktow,

— skutkéw dla konsumenta, jakie moga one za soba pociagac.
oceny, czy proponowane warunki kredytu sg dostosowane do jego potrzeb
i sytuacji finansowej. Wyjasnienia powinny stanowi¢ dodatkowsg pomoc umoz-
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liwiajaca konsumentowi podjecie decyzji dotyczacej zawarcia umowy o kredyt
konsumencki [Tereszkiewicz 2012: 347-365].

Przepis ten wprowadza wymog odpowiedniego poinformowania [Czaplinski
2012: 7, dostep: 07.05.2018] w celu lepszego zrozumienia przez konsumenta
oferty kredytu, ale rowniez zapewnienia klientowi bezpieczenstwa, ze Kredyto-
dawca nie wprowadzil w btad konsumenta co do warunkéw, na jakich kredyt ma
zosta¢ udzielony. W celu zapewnienia ochrony konsumentowi zobowiazuje si¢
kredytodawcow do wreczenia konsumentom przed zawarciem umowy formula-
rza informacyjnego wedtlug wystandaryzowanego formatu [Poradnik dla konsu-
mentow. Kredyt..., 2012: 4, dostep: 10.05.2018].

Reasumujgc, system asysty przedkontraktowej ma umozliwi¢ klientowi
podjecie $wiadomej i racjonalnej decyzji w sprawie zaciggniecia kredytu oraz
wyboru adekwatnej do jego potrzeb oferty kredytowej. Nalezy podkresli¢, ze to
konsument, a nie kredytodawca czy posrednik kredytowy, jest odpowiedzialny
za podjecie decyzji wyboru oferty i jej pdzniejszych konsekwencji [Czech
2018]. Ze wzgledu na wystepujaca nierdwnowage kontraktows, ma ona szcze-
golnie duze znaczenie dla stabszej strony umowy — klienta detalicznego [Gnela
2012: 175-176]. W zwiazku z powyzszym kredytodawca powinien zadbacd
i stworzy¢ odpowiednie warunki, ktére beda wspomagac proces decyzyjny kon-
sumenta w procesie kredytowym.

2. ISTOTA | ZNACZENIE JAKOSCI OBStUGI KLIENTA W BANKOWOSCI

Dobra obstuga klienta bankowego jest sztuka, bo wymaga nie tylko merytorycz-
nego przygotowania, ale tez intuicji, wyczucia klienta, bystrosci obserwacji
i szybkiej oceny sytuacji, uwaznego stuchania i rozumienia klienta oraz oddzie-
lenia od swoich emocji czy ocen. Jest to pewnego rodzaju gra nastawiona na
zrobienie najlepszego wrazenia na kliencie, sprawienie, aby czut si¢ zadowolony
i usatysfakcjonowany i zostat statym, lojalnym klientem.

Dlatego bankowcy, ktorzy sa w bezposredniej relacji z klientem powinni re-
alizowa¢ sztuke profesjonalnej obstugi klientow.

Oznaka marketingowej orientacji banku sg dziatania, ktore przede wszyst-
kim maja na wzgledzie potrzeby i oczekiwania klientow, a dotyczg m.in.: ksztat-
towania oferty ustug bankowych oraz organizacji i warunkow obstugi klientow
[Pluta-Olearnik 1999: 2-3]. W zakresie ksztaltowania oferty ustug bankowych
wazng rol¢ petni doswiadczenie oraz sugestie pracownikow bezposrednio obstu-
gujacych klientow, ktorzy maja wpltyw w zakresie negocjowania indywidual-
nych warunkéw sprzedazy ustugi. Organizacja i warunki obstugi musza by¢
réwniez dostosowane do oczekiwan klientow i obejmujg one zarowno rozwiaza-
nia dotyczace bezposredniej obstugi przez pracownika banku (jego wiedza, za-
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chowanie i umiej¢tnosci sprzedazowe), jak i organizacji obstugi klientow
w placowce. Celem marketingu ustug bankowych jest prowadzenie dzialalno$ci
w taki sposob, aby klient odczuwat satysfakcje, a bank osiagat zyski [Ziomek
2010: 7]. Bank zorientowany marketingowo ma w centrum uwagi klienta i swoje
ustugi stara si¢ dostosowac do jego potrzeb i wymagan — teraz i w przysztosci
[Zurawik i Zurawik 1996: 190]. Z literatury przedmiotu wynika, Ze ro$nie $red-
nia warto$¢ nowo udzielanego kredytu konsumpcyjnego, a tym samym rosnie
ryzyko kredytowe. Banki przesuwajg ofert¢ finansowania konsumentéw Ku co-
raz wyzszym kwotom [Nowak 2018a: 453].

Punktem wyj$cia do ksztattowania pozadanej jakosci obstugi klienta banku
jest poznanie jego potrzeb i przedstawienia oferty z punku widzenia korzysci,
jakie moze klient osiagna¢, bowiem klient jest zainteresowany maksymalizowa-
niem swoich korzysci z ushug. Jednak pracownicy banku czesto patrza jedynie
przez pryzmat przysztych korzysci dla banku oraz koncentrujg si¢ na technicz-
nych aspektach swojej pracy zapominajagc o kliencie. W miar¢ ujednolicania
ofert ustlug bankowych istotnym obszarem konkurencji staje si¢ poziom jakos$ci
obstugi klienta.

Jak wynika z Monitora Satysfakcji Klientow Bankéw Detalicznych [Klienci
bankow najlepiej oceniajg..., dostep: 15.05.2018], badania przeprowadzonego
przez Instytut ARC Rynek i Opinia w 2016 r., klienci bankow oceniajac jako$é
ustug $wiadczonych przez banki najwyzej ocenili nowoczesne sposoby komuni-
kacji z bankiem: bankowo$¢ internetowa i mobilng, a stabej tradycyjne formy
kontaktu z bankiem: wizyta w oddziale czy infolinia. Z badania wynika, ze im
mtlodszy i bardziej wyksztatcony klient, tym mniejsze zadowolenie z ustug ban-
kowych. Osoby te sg bardziej $wiadome swoich praw konsumenckich w rela-
cjach z instytucjami finansowymi — wiedzg, czego moga od nich oczekiwaé
i wymaga¢ [Banki z najlepszq i najgorszq obstugq klienta, 2016, dostep:
11.05.2018]. W przypadku kontaktu klienta z bankiem kanatami tradycyjnymi
najwickszy wplyw na oceng jakosci obstugi ma czynnik ludzki i najwyzej oce-
niane sg przez klientow: uprzejmo$¢, zaangazowanie oraz cheg¢ udzielenia po-
mocy przez konsultanta.

Badanie Instytutu Homo Homini [Dobra obstuga klienta..., 2011, dostep:
14.05.2018] przeprowadzone w 2011 r. dla Deutsche Bank PBC pokazuje, Ze nie
cena czy promocja oferty, ale jako$¢ ustug swiadczonych przez bank, maja naj-
wicksze znaczenie dla poziomu zadowolenia jego klientoéw. Najbardziej istot-
nym sktadnikiem oferty banku, ktory decyduje o zadowoleniu z jego ustug jest
uprzejmos¢ obstugi w oddziale — uzyskata ona 63 proc. wskazan respondentow.
Kolejny wazny czynnik to wysoki poziom kompetencji pracownikow placowki,
ktory uzyskat 57,5 proc. wskazan, nastepny trzeci czynnik to funkcjonalnosé
bankowosci elektronicznej (52,8 proc.).
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Ogolnopolskie badanie przeprowadzone w 2016 r. przez firme¢ badawcza In-
ternational Service Check [Ranking bankow 2016 — jakosé..., 2016, dostep:
20.05.2018], wykazato, ze obstuga klienta nadal w wielu placowkach banko-
wych wymaga dopracowania i profesjonalizacji ustug. Ogolny sredni wynik, jaki
osiggnety wszystkie przebadane banki, wyniost 74,2 proc.

Powyzsze badania empiryczne dowodzg, ze istnieja duze réznice w jakosci
$wiadczenia ushug pomigdzy bankami. W walce 0 lojalnos¢ klientoéw coraz bar-
dziej liczy si¢ jakos¢ obstugi, a nie cena ustugi (produktu). Pozyskiwanie klien-
tow jest coraz trudniejsze i dlatego jako$¢ obstugi jest tym, co przycigga klienta
i przyczynia si¢ do wzmocnienia jego lojalnosci wobec banku. Badania wykaza-
ly staly trend, ze dla konsumenta najwazniejsza jest jako$¢ obstugi tj. uprzejma
obstuga oraz komfortowa, przyjazna atmosfera, a nie sposob i ilos¢ przekazywa-
nych informacji i wyjasnien o danej ustudze bankowej (produkcie), ktore narzu-
ca ustawodawca, m.in. w ustawie o kredycie konsumenckim.

3. ANALIZA OBStUGI KLIENTA W PROCESIE KREDYTOWYM

Analiza praktyki bankow w zakresie obstugi klienta detalicznego W procesie
kredytowym realizowanej przez wybrane banki zostata uzupeliona wynikami
badan wiasnych. Celem badania bylo przedstawienie i ocena zachowan bankow
zwigzanej z obstuga konsumenta na etapie przedkontraktowym na rynku kredy-
tow detalicznych. Informacje zostaly zebrane metods ,.tajemniczego klienta”.
Zastosowanie tej metody umozliwito uzyskanie bezposrednich danych i prak-
tycznej wiedzy, o tym jak banki obstuguja klientow oraz jak wywiagzuja sie
z licznych ustawowych obowigzkow informacyjnych na etapie poprzedzajacym
zawarcie umowy o kredyt konsumencki, tzw. etapie przedkontraktowym.

Dobor bankéw zostat dokonany na podstawie danych o wartosci portfela
kredytoéw konsumpcyjnych i detalicznych dla osob fizycznych, posiadanego
przez banki w 2015 r., opublikowanych przez miesi¢cznik ,,Bank™ oraz na pod-
stawie rankingu najlepszych bankéw tygodnika ,,Newsweek”. Badania zostaty
przeprowadzone na probie ztozonej z 10 dominujacych bankow dziatajacych na
polskim rynku, majacych na nim najsilniejsza pozycje w badanym zakresie kre-
dytow detalicznych: PKO Bank Polski, Bank Pekao, Getin Bank, Bank BGZ
PNB Paribas, Deutsche Bank, Eurobank, Santander Consumer Bank, mBank,
ING Bank Slaski i Bank Millennium. Badania przeprowadzono w maju 2017 r.
zwracajgc si¢ do bankoéw o przedstawienie oferty na taki sam kredyt gotowkowy
w kwocie 20 tys. zI na okres dwoch lat.

Oceng zachowania bankéw w procesie kredytowym, z punktu widzenia
wplywu na mozliwo$¢ podjecia przez konsumenta wlasciwej decyzji, przepro-
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wadzono w kategorii obstuga klienta. Stosunek banku do klienta zostat przeba-
dany w 6 wymiarach (tab. 1):
— mozliwo$¢ prowadzenia rozmowy W 0sobnym pomieszczeniu,

— proponowana kawa/herbata/woda,

— informacje objasniane klientowi,

— informowanie o mozliwos$ci odstapienia od umowy w ciagu 14 dni,

- narzedzia stosowane przy objasnianiu oferty,

— poziom obstugi.

Tabela 1. Obstuga klienta detalicznego w wybranych bankach

Bank A Bank B Bank C  Bank D Bank E Bank F Bank G BankH Bankl Bank J

mozliwosé prowadzenia
rozmowy w osobnym nie nie nie nie tak tak nie nie nie nie
pomieszczeniu

proponowana

kawa/herbata/woda nie nie nie nie tak nie tak nie nie nie

informacje objasniane
klientowi: - X X X X X X
tylko podstawowe

— wigcej niz podstawowe X X

— petne X X

informowanie o
mozliwosci odstapienia tak tak nie nie tak nie nie tak tak nie
do umowy w ciagu 14 dni

skrécony
- obszerny | formularz | obszerny wiasny | skrécony | skrécony obszery | obszerny
narzedzia stosowane /
przy objagnianiu oferty formularz | wlasny/ | formularz ©) program | formularz | formularz ) formularz | formularz
informacyjny | harmonogram | informacyjny komputerowy wiasny wiasny informacyjny | informacyjny
splat
poziom obstugi niski wysoki niski niski wysoki Sredni wysoki niski $redni niski

Uwaga: w zakres ,,informacji objasnianych klientowi” wchodza :

— tylko podstawowe: rata kredytu, oprocentowanie nominalne, prowizja,

— wigcej niz podstawowe: podstawowe + catkowity koszt kredytu, catkowita kwota do za-
ptaty i RRSO,

— pelne: wigcej niz podstawowe + uwzgledniajace sytuacje finansowa klienta i przeznacze-
nie kredytu.

Zrédlo: badania wlasne.

W badaniu potencjalny klient byt zainteresowany produktem kredytowym,
ale dopiero w zaleznosci od ustyszanych i przekazanych informacji oraz jakosci
obstugi, miat zdecydowac si¢ w przysztosci na zakup produktu lub nie. Informa-
cje zebrane majg glownie charakter informacji udzielanych dobrowolnie i spon-
tanicznie przez pracownikéw banku, a nie informacji wymuszonych na pracow-
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niku banku przez ,.tajemniczego klienta”. Oceny dokonano na podstawie roz-
mow przeprowadzanych z pracownikami bankow w zakresie kredytu konsu-
menckiego, ktorych efektem byto otrzymanie najlepszej i satysfakcjonujacej
potencjalnego klienta oferty kredytowej. Wyniki badan w aspekcie jakosci ob-
stugi klienta detalicznego w wybranych bankach przedstawia tab. 1.

Pierwszy kontakt z klientem, czyli powitanie i umiej¢tnos$¢ rozpoznania je-
go potrzeb wedlug ankietera jest najstabsza strong pracownikdéw bankow.
W interakcji z klientem pracownicy banku nie zawsze wstawali na powitanie
i przedstawiali si¢, co negatywnie wplywato na postrzeganie danego oddziatu
banku. Pracownicy zwykle zauwazali klienta od razu po wejsciu do banku.
Rowniez obstugiwali niezwlocznie lub w akceptowalne kilka minut po wejsciu
do placowki, cho¢ zdarzaly si¢ tez rzadkie przypadki, w ktorych na obstuge
trzeba byto oczekiwac zbyt dlugo.

Mozliwos¢ przeprowadzenia rozmowy w osobnym pomieszczeniu stwarza
dobre warunki do zebrania informacji i zrozumienia oferty. Niestety tylko
w 2 placéwkach takie warunki istnialy. Pod tym wzgledem najlepiej wypadt
bank E i F. W ich przypadku rozmowa zostata przeprowadzona w osobnym po-
mieszczeniu (saloniku), co znacznie podnosito jej komfort i jako$¢ obstugi klien-
ta. W pozostatych przypadkach wystepowat niski komfort prowadzenia rozmo-
wy — hatas i presja ze strony innych klientéw w kolejce. W przypadku banku H
trzeba byto czekaé powyzej 15 minut na rozmowe, a w jej trakcie tworzyla sie
kolejka zainteresowanych osob. W takiej sytuacji automatycznie warunki si¢
pogarszaty i1 obnizat si¢ drastycznie komfort rozmowy.

Tylko w dwoch bankach (E i G) doradca klienta zaproponowat co$ do picia
na poczatku rozmowy. Ten gest ze strony pracownika mozna ocenia¢ bardzo
pozytywnie i interpretowac jako gotowos¢ poswiecenia klientowi czasu i chegé
przeprowadzenia z nim dluzszej rozmowy.

W przebadanych przypadkach pracownicy banku w niskim stopniu intere-
sowali si¢ sytuacjg klienta. W rozmowach pojawiato si¢ wprawdzie pytanie
0 przeznaczenie kredytu, ale za tym pytaniem nie stata otwarto$¢ i gotowos¢
szukania propozycji uwzgledniajacej rzeczywiste potrzeby klienta. Wynikato to
albo z systemu, ktory prowadzit pracownika banku w rozmowie, albo stanowito
przejaw sztucznej troski, tylko po to, aby w kolejnym kroku namawia¢ klienta
na wzigcie wigkszego kredytu. Pracownicy bankow nie starali si¢ zrozumiec¢
potrzeb pozyczkowych klienta. Troska banku o klienta oparta byta na zasadzie,
zeby klient nie wzigt za malo i aby mu nie zabraklo pieniedzy na realizacje celu.
Wyniki badan potwierdzaja wystepujace nieprawidtowosci, ze banki realizuja
model biznesowy nastawiony na agresywna sprzedaz bez rzetelnej oceny sytu-
acji ekonomicznej klienta i jego potrzeb [Nowak 2017: 53-63].

Pracownicy bankow podczas prezentacji produktu nie ttumaczg warunkow
oferty w sposdb wiasciwy dla ochrony intereséw klienta. Najczeéciej udzielajg
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informacji tylko na podstawowym poziomie, ograniczajac wyjasnienia do Wyso-
kosci raty i oprocentowania. Moim zdaniem, informacja na temat wysoko$ci
oprocentowania jest na ogdt bez wigkszego znaczenia dla klienta i ma charakter
czysto reklamowy, dlatego, ze oprocentowanie jest tylko jednym z wielu sktad-
nikow kosztu kredytu. Najczesciej jest tak, ze gdy oprocentowanie jest niskie to
prowizja lub optata przygotowawcza sg wysokie, i odwrotnie — gdy oprocento-
wanie jest wysokie, to inne koszty sa niskie.

Z kolei informacja na temat wysokosci raty nalezy do jednych z najwazniej-
szych — obok catkowitych kosztow kredytu. Podajac informacje na temat wyso-
kosci raty, pracownik banku powinien jednak poswieci¢ wigcej czasu i troski na
wyjasnienia klientowi. Przede wszystkim zwrdci¢ mu uwage, ze rata kredytu
powinna by¢ dopasowana do jego dochodow i wynie$¢ jaka$ rozsadna czesé
miesigcznego dochodu — jezeli rata bedzie za wysoka, to klient moze mie¢ pro-
blemy ze sptata kredytu. Ponadto, jezeli rata kredytu stanowi duza czg¢$¢ mie-
sigcznego dochodu, bank powinien zwréci¢ uwage klientowi na znaczenie
oszczgdnosci, z ktorych ewentualnie mogiby pokry¢ rate w przypadku braku lub
spadku miesigcznego dochodu. Klient musi zdawac sobie sprawe, ze jezeli kwo-
ta kredytu ma pozosta¢ taka sama, to stoi przed wyborem jednego z dwoch wa-
riantdw: nizsza rata, dtuzszy okres kredytowania i wyzsze catkowite koszty kre-
dytu, albo wyzsza rata, krotszy okres kredytowania i nizsze calkowite koszty
kredytu. Podajac te informacje pracownik banku moze wykaza¢ swoja przydat-
no$¢ i dopasowac kredyt do potrzeb klienta.

Aby wystgpi¢ w roli niezaleznego doradcy, pracownik banku musi jednak
wejs¢ glebiej w sytuacje klienta i przekaza¢ mu kolejne informacje na temat
mozliwosci wczesniejszej sptaty kredytu i zwigzanych z tym korzysci 1 kosztow,
gdy raty okaza si¢ za niskie; a takze mozliwosci 1 kosztoéw wydtuzenia umowy
W sytuacji, gdy raty okaza si¢ za wysokie. Stawiajac bankom pytanie, ktory
Z tych dwoch wariantéw jest lepszy dla klienta, banki jednomyslnie opowiadaja
si¢ za pierwszym wariantem, tzn. namawiajg, aby wzia¢ kredyt z nizsza ratg
i jezeli dochody pozwola na wczesniejsza splate to nadptaci¢ kapital. Jednak
kredyt na dtuzszy okres bedzie drozszy ze wzgledu na wyzsza prowizjg.

Z kontaktéw z bankami wynika, ze informacja na temat catkowitych kosz-
tow kredytu jest uwidaczniania w ofertach bankdw, ale banki niechetnie o niej
mowia i nie koncentruja na niej uwagi klienta. Jest to niezgodne z interesem
klienta. Pomijanie tej informacji mozna interpretowac¢ jako brak szacunku dla
pieniedzy klientow. Catkowite koszty kredytu sg wazne, poniewaz wskazujg ile
rzeczywiscie kosztuje kredyt i na tej podstawie konsument moze ocenié, czy
optaca si¢ go brac, czy nie.

Informacja na temat RRSO byta traktowana przez pracownikowi bankoéw
jako bez znaczenia dla klienta. Wskaznik ten wprowadzita ustawa o kredycie
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konsumenckim wtasnie po to, aby klienci mogli por6wnaé¢ zagmatwane wa-
runki kredytu.

Niektorych elementéw oferty pracownicy bankow zazwyczaj nie byli w sta-
nie wytlumaczy¢. Dotyczylo to charakteru ubezpieczenia kredytu. Doradcy
klienta nie potrafili wyjasni¢ zrozumiale, co obejmuje ubezpieczenie kredytu,
a jedynym argumentem za wzi¢ciem kredytu z ubezpieczeniem bylo to, ze jest
on w ofercie banku tanszy niz bez ubezpieczenia, co powinno klientowi w zu-
petosci wystarczy¢. Bank | okazal si¢ jedynym bankiem, ktéry byl przygoto-
wany merytorycznie na przedstawienie oferty na ubezpieczenie i przekazat pelny
zestaw dokumentow.

W zakresie ,,informacji objasnianych klientom” pracownicy bankow popet-
niaja powazne btedy w kontaktach z klientem. Prowadza rozmowe w sposob
nieuporzadkowany, bez wtasciwej hierarchizacji waznos$ci poruszanych spraw.
Poswiecaja za duzo uwagi na sprawy drugorzedne, a zdecydowanie za malo na
spawy zasadnicze dla Kklienta. Kontakty z bankami nie edukujg ekonomicznie
klientow. Trudna dla zwyklego klienta terminologia fachowa powinna by¢
przedstawiona w sposob jak najbardziej jasny i zrozumiaty, dlatego przy bezpo-
$redniej obshudze klienta warunkiem koniecznym jest komunikatywnos$¢ pra-
cownika banku [Ziomek 2010: 19].

Bankowcy mieli rowniez problemy z ewentualnym sfinalizowaniem sprze-
dazy, tj. przedstawieniem ostatecznej oferty kredytowej w petni dopasowanej do
potrzeb i wymagan klienta z wszystkimi niezbednymi wyjasnieniami pojec.
W trakcie obstugi do$¢ sprawnie zatatwiano formalnosci oraz zachgcano do
zapoznania si¢ i przeczytania dokumentoéw. Z badan wynika, ze wigcej niz po-
towa bankow ttumaczyta klientowi informacje wchodzace w sktad oferty tylko
na poziomie podstawowym, najczesciej opierajac wyjasnienia tylko na wydru-
kowanym formularzu informacyjnym. Tylko wyjasnienia 4 bankéw byty na po-
ziomie wyzszym niz podstawowy, w tym w 2 bankach (I i G) byly to informacje
wigcej niz podstawowe, a W kolejhych 2 bankach informacje petne (B i E).

W kategorii ,,obstuga klienta” brano pod uwage takze odpowiedz na pyta-
nie: czy bank informuje klienta o mozliwosci odstgpienia od umowy? Informu-
jac o takiej mozliwo$ci bank daje do zrozumienia klientowi, ze ma czas do na-
myshu i moze wycofa¢ si¢ z transakcji nawet po podpisaniu umowy. W ten spo-
sob pracownik banku poprawia klientowi komfort podejmowania decyzji. In-
formacja o mozliwosci odstapienia od umowy w ciagu 14 dni bez zadnych kon-
sekwencji dla konsumenta, zgodnie z ustawg o kredycie konsumenckim, zostata
przekazana na tym etapie procesu kredytowego tylko przez 5 bankow.

Analizujac wyniki dla przebadanych placéwek bankdéw, nieprzecigtnie wy-
soka jako$cig obstugi wyroznily si¢ szczegolnie trzy oddzialy: E, G i B. Na
uwage zashuguje prezentacja oferty kredytowej przez bank E, gdzie doradca
ds. sprzedazy detalicznej za pomoca programu komputerowego banku w sposob
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zrozumiaty przedstawit ofert¢ kredytowa. Rowniez pracownik banku G w spo-
sob atrakcyjny przedstawit oferte, uzywajac formularza ,,Finansowanie moich
planéw” i1 poinformowat o ,,gwarancji najnizszego oprocentowania”. W obstu-
dze klienta wyr6znit si¢ takze bank I, gdzie klient otrzymat r6zne symulacje
kredytu przy zmianie stopy oprocentowania oraz bank B, ktory jako jedyny za-
warl w ofercie harmonogram sptat.

Natomiast na ogdt pracownicy starali si¢ rozpoznac potrzeby klienta, pytajac
0 posiadane w banku produkty i oczekiwania w celu przeprowadzenia dziatan
marketingowych. Rowniez kategorii ,,produkty dodatkowe” mozna wystosowac
pewne zastrzezenia do pracownikow bankow objetych badaniem, poniewaz moz-
na oczekiwac¢, ze dodatkowe produkty bankowe (np. ubezpieczenie, lokata, karta
kredytowa itp.) sa czgsto proponowane i reklamowane przez doradcow przy ob-
studze klienta, tymczasem wyniki badania pokazuja odwrotng tendencje. Liderem
w zakresie ilosci informacji na temat ustug dodatkowych byt bank G. Pracownik
banku zaoferowat ,,Konto 360°”, dwa rodzaje kart kredytowych: Alfa i Impresja
oraz konto oszczedno$ciowe Profit. Wszystkie te produkty zostaty w sposéb zro-
zumialy zaprezentowane i do kazdego z nich dotgczona zostata odrebna ulotka
informacyjna. Natomiast bank E poswiecit klientowi czas i probowat znalezé
produkty dodatkowe dopasowane do potrzeb i oczekiwan klienta.

Zakonczenie wizyty to ostatnia chwila, kiedy pracownik banku moze zapi-
sa¢ si¢ dobrze w pamigci klienta. Na tym koncowym etapie interakcji z klientem
najlepiej wypadt bank E, G, B i I. W tych bankach ,,tajemniczy klient” byt ze-
gnany uprzejmie, zapraszano go do ponownego odwiedzenia oddziatu, otrzymat
teczke ze stosownymi dokumentami oraz wizytoéwke od doradcy.

Na podstawie badania mozna wskaza¢ roéwniez pozytywne aspekty obstugi
w oddziatach bankowych. Doceni¢ nalezy gtownie wyglad zewnetrzny i we-
wnetrzny placowek oraz kulturg osobista pracownikow. W przypadku pracowni-
kow, zasady wygladu w praktyce byly mniej lub bardziej sprecyzowane, ponie-
waz nie we wszystkich placoéwkach obowigzywat ujednolicony strdj. Natomiast
dato si¢ zaobserwowaé konsekwentne i profesjonalne podejscie do zewnetrzne-
go wizerunku placowek, w ktorych byta stosowana wizualna identyfikacja.

Pierwsze odczucie odgrywa ogromng rol¢ w kontakcie z bankiem, poniewaz
decyduje o tym, jakie klient wyrobi sobie wrazenie o pracowniku i o banku.

PODSUMOWANIE

Doradca w oddziale jest najwazniejsza wizytowka banku, a jego kompetencje,
profesjonalizm 1 uprzejmos$¢ rzutujg na wizerunek calej instytucji w oczach
klienta. Bankowcy sa najwazniejszymi posrednikami w przekazywaniu informa-
cji, stanowig istotny element procesu tworzenia i §wiadczenia ustug bankowych
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od strony jako$ciowej, a ich zaangazowanie, umiejetnosci i wiedza wplywaja na
odczucia klientow odno$nie oferowanych ustug i catego banku [Katuzny i Ka-
tuzna 1996: 46]. Konkluzje zawarte w artykule potwierdzaja, ze wystgpuje brak
odpowiedniego przygotowania merytorycznego osob zaangazowanych w proces
sprzedazy, co uniemozliwia odpowiednig ocen¢ mozliwosci ekonomicznych
klienta [Nowak 2018b: 199-210].

Analiza badan wlasnych potwierdzita zaniedbania bankéw w obstudze
klienta detalicznego w fazie przedkontraktowej i wykazata:

— niski poziom wyjasnien udzielanych przez pracownikow bankow klien-
tom (w ponad polowie przypadkdéw informacje objasniane przez pracownikow
bankéw byty niepetne i dotyczyty tylko wysokosci raty i oprocentowania),

— niska dbato$¢ w zakresie budowania oferty i form obstugi (tylko w dwoch
bankach zastosowano skrocony formularz wiasny, co przyczynito si¢ do zmniej-
szenia negatywnych konsekwencji tzw. przetadowania informacyjnego),

— stosowanie zachowan sprzecznych z dobrymi obyczajami obstugi (zanie-
dbywanie obowigzkow informacyjnych, pomijanie istotnych informacji i brak
thumaczenia warunkow ofert w sposob wiasciwy dla ochrony konsumenta),

— realizacj¢ przez banki modelu biznesowego nastawionego na sprzedaz
kredytow detalicznych (w niskim stopniu interesowali si¢ sytuacja i rzeczywi-
stymi potrzebami klienta),

— czesty brak odpowiednich warunkéw lokalowych do przeprowadzania
rozmowy i zapoznania si¢ w spokoju z przekazywanymi informacjami (tylko
w dwodch na dziesig¢ przypadkoéw istnialy komfortowe warunki do przeprowa-
dzenia poufnej rozmowy),

- nie informowanie klienta o ustawowo gwarantowanych prawach konsu-
menta $ci$le zwigzanych z umowa o kredyt konsumencki (w potowie przypad-
kéw zostata podana informacja o prawie odstapienia od umowy w ciggu 14 dni).

Tym samym postawiona teza, iz banki w procesie kredytowym w trakcie
obstugi klientéw detalicznych nie biorg pod uwage w wystarczajagcym stopniu
interesOw konsumentow i nie wywigzuja si¢ z wszystkich obowigzkow przed-
kontraktowych, dlatego udzielane informacje, przekazywane dane i wyjasnienia
nie sg dla konsumenta wystarczajgce w podejmowaniu wlasciwych decyzji fi-
nansowych, zostala potwierdzona.
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RETAIL CUSTOMER SERVICE IN THE CREDIT PROCESS AT THE PRE-CONTRACT
STAGE

Abstract

The conditions to take the right credit decision forms not only price, but also support of the bank.
Fairly and properly carried out customer credit process is in the interest of the lender
and borrower. It can protect both parties of the loan agreement before negative consequences.
Consumer against over-indebtedness and financial troubles, and the bank against troubles
of loan repayment. Quality of service is particularly import for the weaker party of the contract —
the retail client. The aim of the article is to evaluate the banks practice in terms of retail customer
service at the pre-contract stage in the credit process. The article analyses the quality and
reliability of the retail customer service and implementation obligations at the major banks
in 2017. The conclusions of the studies indicate numerous irregularities in the course of handling
clients attributable to banks. The conclusions contained in the article confirm that banks
in the credit process do not take in account consumer interests to a sufficient degree and not
fulfill of all pre-contract obligations.

Keywords: consumer credit, customer bank care, disclosure requirements, obligations at the pre-
contract stage, consumer protection, credit process at the pre-contract stage.

38





