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Streszczenie: Customer Experiece to ogol doswiadczen klienta w zwigzku z korzystaniem
z ustugi lub produktu. Badanie i analiza tego czynnika stanowi istotny element budowania
przez przedsigbiorcoéw przewagi konkurencyjnej. Dzialania te pozwalajg na ustalenie pozio-
mu satysfakcji klientow ze $wiadczonych ustug lub dostarczanych produktéw. Szczegdlnie
znaczenie badania te majg na rynku ustug finansowych, ktory cechuje si¢ duza konkuren-
cyjnoscia, a takze zmiennoécig oferty produktowej i stosowanych rozwiazan, co wpltywa na
konieczno$¢ biezacej aktualizacji swojej polityki i oferowanych rozwigzan.

Celem niniejszego opracowania jest ustalenie, czy, a jezeli tak, to w jaki sposob prowadzenie
badan Customer Experience moze wplyna¢ na zwigkszenie zakresu ochrony intereséw kon-
sumenta na rynku ustug bankowych. Problematyka ta jest istotna z tego wzgledu, Ze rynek
ten generuje szereg zagrozen dla tych interesow, ktore zostang przedstawione w tym artykule.

Slowa kluczowe: Customer Experience, ochrona konsumenta, konsument, rynek ustug
bankowych, banki

Abstract: Customer Experiece is the total customer experience in connection with using
service or product. Research and analysis regarding this factor is an important element of
building a competitive advantage by entrepreneurs. These activities allow to determine the
level of customer satisfaction with the services provided or products delivered. Such rese-
arch is important in particular in the financial services market, which is characterized by
high competitiveness, as well as the volatility of the product offer and solutions used, which
result in the need to update its policy and solutions on an ongoing basis.

The purpose of this publication is to determine whether and if so how the conduct of Cu-
stomer Experience surveys may affect the scope of protection of consumer interests in the
banking services market. This issue is important because the market generates a number of
threats to these interests, which will be presented in this article.

Keywords: Customer Experience, consumer protection, consumer, banking services market, banks

Wstep

Banki majg swiadomo$¢, ze ochrona interesow konsumenta jest niezbedna nie tylko
z wzgledu na obowigzujace regulacje prawne, ale uzasadniona jest rowniez dobrem samych
bankow, gdyz zapewnienie odpowiedniego jej poziomu zwieksza zaufanie konsumentéw
i tym samym sktania ich do korzystania z ustug bankowych. Przy podejmowaniu dziatan
zmierzajacych do osiagniecia tego celu istotne jest oparcie si¢ przez banki na dostepnych
zrédlach informacji o potrzebach klientéw i napotykanych przez nich zagrozeniach i trud-
nosciach. Wydaje sie, ze zrodfem takim mogg by¢ badania Customer Experience.

Celem niniejszego artykulu jest ustalenie, czy badania te faktycznie moga by¢ na-
rzedziem przydatnym do wdrazania dziatan majacych na celu ochrone konsumenta na
rynku ustug bankowych, a jezeli tak, to w jakim zakresie. Przedstawione zostang w nim
dziatania w obszarze Customer Experience podejmowane aktualnie przez polskie banki,
jak réwniez mozliwe usprawnienia w tym zakresie.
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1. Pojecie Customer Experience

Budowanie dtugofalowych relacji z klientem, w szczegolnosci poprzez zapew-
nienie wysokich standardéw obstugi, powinno by¢ jednym ze strategicznych ele-
mentéw budowania wilasnej marki oraz przewagi konkurencyjnej. W celu ustale-
nia odpowiedniej strategii biznesowej, w tym dostosowania przedmiotu i sposobu
$wiadczenia ustug (w przypadku firm ustugowych), niezbedne jest biezace badanie
nie tylko oczekiwan klientéw, ale réwniez poziomu ich satysfakcji z ustug. Nalezy
w tym miejscu odwolac sie do koncepcji Customer Experience (dalej CX), ktora jest
pojeciem wielowymiarowym, tgczacym w sobie funkcje poznawcze, emocje, spo-
leczne i fizyczne reakcje, ktérych doswiadcza klient'.

Pojecie to definiowane jest takze jako doswiadczenia klienta i jako$¢ interakeji
podczas $wiadczonych ustug w kazdym rodzaju, kanale kontaktu?. Doswiadcze-
nia konsumentéw s3 przedmiotem badan juz od co najmniej kilkudziesigciu lat,
przyktadem moze by¢ opisanie tego zjawiska przez L. Abbota w roku 1955: ludzie,
dokonujac wyboru produktu lub ustugi, oczekujg, ze dostarczg one pozytywnych
doswiadczen. Abbot okreslit CX jako osiggniecie przez konsumenta zadowolenia ze
$wiadczonych ustug oraz lojalnos¢ wobec danej instytucji’.

Wartg przytoczenia definicjg jest rowniez ta, zgodnie z ktorg Customer Expe-
rience to ,suma wszystkich doswiadczen, emocji i przezy¢, jakie ma klient we
wszystkich mozliwych kanalach kontaktu i punktach styku przez caly okres trwania
jego relacji z firmg™. Bardziej ztozong definicje prezentujg Ch. Meyer i A. Schwa-
ger, dla ktérych CX obejmuje kazdy aspekt oferty danego podmiotu, poczawszy od
jakosci obstugi klienta, przez odbiér reklamy, opakowania, produktu albo ustugi,
wygody i tatwosci uzycia, po jego niezawodno$¢. Jest to wewnetrzna i subiektywna
ocena i reakcja klientéw na bezposredni lub posredni kontakt z dang firma’.

W literaturze przedmiotu podkresla si¢, ze CX jako ,catkowite doswiadcze-
nie klienta jest wielowymiarowg konstrukcja, ktora obejmuje doznania poznawcze,
emocjonalne, behawioralne, sensoryczne i sktadniki spoleczne™.

' M. Ieva, C. Ziliani, The interplay between customer experience and customer loyalty: Which touchpoints
matter?, 20th Excellence in Services University of Verona International Conference Verona (Italy), s. 348.
> E. Lundaeva, Customer Experience Management: An Essential Factor in Building Customer Loy-
alty, 2018, s. 2, http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/141660/Thesis_1402728_LXA14S1.
pdf?sequence=1&isAllowed=y.

* L. Abbot, Quality and competition, An Essay in Economic Theory, Columbia University Press, New
York 1955, s. 40.

* K. Kobiela, M. Gorazda, Klientocentryzm: klient w centrum uwagi. Raport — klient w centrum uwagi,
Konferencja ekspercka marketing progres, 2017, s. 6.

> Ch. Meyer, A. Schwager, “Understanding Customer Experience, “Harvard Business Review” 2007, 85
(2), https://hbr.org/2007/02/understanding-customer-experience [dostep: 2.11.2018].

¢ K.N. Lemon, P.C. Verhoef, Understanding Customer Experience Throughout the Customer Journey,
“Journal of Marketing” AMA/MSI Special Issue, Vol. 80, November 2016, s. 70, za: Grewal, Dhruv,
Levy, and Kumar (2009), “Customer Experience Management in Retailing: An Organizing Frame-
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Zbudowanie stosunku i relacji konsumenta do produktu lub ustugi firmy ma
wymiar osobisty i uzewnetrznia si¢ na wielu plaszczyznach: od emocji, poprzez
zmysly, odczucia fizyczne czy duchowe. Ta indywidualna ocena jest zwigzana z kaz-
dym etapem kontaktu z firma lub ustugg, z ktérej konsument korzysta, jak przywig-
zanie konsumenta do firmy, kontakt z pracownikami firmy czy otrzymana oferta,
ale i inne elementy z r6znych momentéw lub punktéw kontaktu’.

Z przytoczonych wyzej definicji wynika, ze CX to ogoél doswiadczen klienta
zwigzanych z korzystaniem przez niego z ustug i produktéw. Doswiadczenia te
moga mie¢ roznoraki charakter i dotyczy¢ wielu obszaréw, obejmujacych m.in.:
jakos¢ obslugi i oferowanych ustug, oferte produktows, budowanie dlugotrwatych
relacji z podmiotem, wygode korzystania z produktéow i ustug. Miedzy innymi te
czynniki powoduja, Ze pozytywna ocena konsumenta, dobre relacje oraz pozytywne
wspomnienia przyczynia si¢ do wyboru danej marki, produktu czy ustug po raz ko-
lejny. Konsument zbuduje zaufanie do instytucji i chetniej bedzie korzystal z ustug
czy produktéw, dlatego tez tak wazne jest, by podmioty oferujace swoje ustugi dbaty
0 najwyzsza jakos¢ oraz zadowolenia konsumenta. Z cala pewnoscia zadowolony
odbiorca ustug czy produktu chetniej wréci do instytucji, jednoczesnie polecajac
je chociazby swoim znajomym czy rodzinie. Z cala pewnoscia sukces przedsigbior-
stwa i budowanie przewagi konkurencyjnej uzaleznione sg od jakosci ustug i pro-
duktow oraz zadowolenia konsumenta, ktére dana organizacja oferuje.

2. Znaczenie Customer Experience w dzialalnosci bankow

Banki maja $wiadomos¢, jak wazne jest budowanie trwatych relacji z konsumenta-
mi, dlatego tez czesto dokonuja badan i obserwacji satysfakgji ze $wiadczonych ustug.
Wymagania konsumentéw stale rosng, za$ banki staraja si¢ im sprosta¢, probujac ofe-
rowa¢ wygodne i czesto innowacyjne rozwigzania. Jednym z przyktadow jest raport
Bankowo$¢ mobilna®, przygotowany przez ING Bank Slaski S.A. W raporcie wskazuje
sie na staly wzrost uzytkownikéw bankowosci mobilnej w Polsce (w okresie objetym
badaniem korzystalo z niej 72%, za$§ w poprzednim roku byto to 65% klientéw). Dostep
do szybkich, bezpiecznych i innowacyjnych rozwigzan wiaze si¢ z pozytywnymi do-
$wiadczeniami konsumenta. Przyczyng niezadowolenia konsumenta mogtby by¢ brak
dostepu do bankowosci, przerwy techniczne czy tez opdznienia. Rynek ustug banko-
wych powinien umie¢ dostosowac si¢ do potrzeb konsumentéw i ich oczekiwan. Zaspo-
kojenie tych potrzeb wplywa pozytywnie na odbiér instytucji i zadowolenie klientow.

work,” Journal of Retailing, 85 (March), https://www.ama.org/publications/Journal OfMarketing/Doc-
uments/jm.15.0420-understanding-customer-experience-customer-journey.pdf [dostep: 2.11.2018].

7 C. Gentile, N. Spiller, G. Noci, ‘How to sustain the customer experience: An overview of experience
components that co-create value with the customer’, “European Management Journal” 2007, 25(5), s. 397.
8 K. Pogorzelski, M. Gromski, Finansowy Barometr ING, Raport ING o bankowosci mobilnej i ptat-
nosciach online 2018, https://www.ingbank.pl/_fileserver/item/1125248 [dostep: 2.11.2018].
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Wobec réznorodnosci wyboru produktéw i ustug oraz duzej konkurencyjnosci
na rynku ustug bankowym lojalnos¢ konsumenta i przywigzanie do instytucji sg
podstawa dzialalnosci. Banki, rozumiejac istote budowania dtugotrwatych relacji
z konsumentami, staraja si¢ podja¢ dzialania, ktére stworza polityke pozytywnych
doswiadczen na kazdym etapie i kanale kontaktu w relacji z bankiem. W tym celu
banki podejmujg szereg czynnosci i badan, jak np. NPS (na ile konsument bylby
sktonny do polecenia banku), badania tajemniczego klienta, wskaznik retencji, oce-
na jakosci ustug poprzez ankiety, badania internetowe i inne. Banki biorg réwniez
udzial w wielu konkursach zwigzanych z jakoscig obstugi klienta. W Polsce s3 to na
przyktad ,,Zloty Bankier”, ,Gwiazda Jakosci”, ,,Najlepszy Bank w Polsce”

Niezmiernie istotne znaczenie w badaniach CX ma Net Promoter Score -
wskaznik obrazujacy mozliwo$¢ rekomendaciji i lojalno$ci konsumenta wobec fir-
my, ktérego tworca byt EE. Reichheld. Jest to stosunkowo proste i przejrzyste narze-
dzie, ktére wykorzystuje podstawowe pytanie: ,Jakie jest prawdopodobienstwo, ze
polecisz firme X swoim przyjaciolom lub znajomym?” w skali od 0-10, gdzie 9-10
stanowig promotorzy, ktérzy polecg ustugi lub produkt, 7-8 obojetni, za$ krytycy,
ktérzy nie polecy ustugi, oceniaja firme na 0-6°.

Wskaznik ten wykorzystywany jest w wiekszo$ci bankéw, a w wielu z nich trakto-
wany jest jako najwazniejszy wskaznik lojalnosci i budowania relacji z klientem. Np.
Bank Handlowy w Warszawie S.A. na swojej stronie internetowej w zaktadce ,,jako$¢”
informuje: ,,GIéwnym wskaznikiem, ktdry stosujemy, jest miernik lojalnosci Klientéw
NPS (Net Promoter Score). Badania Banku Handlowego w Warszawie S.A. obejmuja
wszystkie segmenty Klientéw detalicznych i korporacyjnych banku, najwazniejsze ka-
naly komunikacji oraz newralgiczne momenty kontaktu klienta z bankiem (np. zakup
produktu, skorzystanie z serwisu internetowego, reklamacja)™*°.

Bankiem, ktdry stoi na czele rankingu najchetniej polecanych bankéw wedtug
niezaleznych badan firmy Millward Brown - ,,Klienci bankéw w Polsce 2017, po
raz trzeci zostal Credit Agricole Bank Polska S.A. Jak informuje bank na swojej
stronie internetowej, ,wskaznik rekomendacji klienckich (NPS) dla Credit Agricole
wyniost 49,1%. To o ponad dwa razy wiecej niz srednia dla calego rynku (21%)"".

Badanie mystery shopper - tajemniczy klient — polega na ocenie jakosci i stan-
dardow $wiadczonych ustug poprzez wcielenie si¢ w role konsumenta. Ta sytuacja
ma doprowadzi¢ do ustalenia, w jaki sposdb pracownicy zachowuja si¢ wobec po-
tencjalnego konsumenta oraz jakie doswiadczenia mogg towarzyszy¢ konsumen-
towi podczas kontaktu z pracownikiem instytucji. Badania te przeprowadzane sa

° A. Drapinska, Pomiar lojalnosci klientow — wybrane wskazniki, ,,Polityki Europejskie, Finanse i Mar-
keting” 2013, 9 (58), s. 132

1 Informacje za strong internetowa: http://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/jakosc.htm
[dostep: 4.11.2018].

"' Informacja za strong internetowa: https://www.credit-agricole.pl/o-banku/aktualnosci/2018/
credit-agricole-najchetniej-polecanym-bankiem-w-polsce [dostep: 4.11.2018].
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przez zewnetrzne firmy. Podczas badania mozna ustali¢, w jaki sposdb pracownik
prezentuje oferte potencjalnemu konsumentowi, jakich zwrotéw uzywa podczas
rozmowy oraz w jaki sposob dobiera oferte ustug. Jest to niezwykle istotne réwniez
z punktu widzenia obserwacji potencjalnych naduzy¢, jak réwniez weryfikacji sto-
sowania wewnetrznych procedur, zasad etyki, formulowania zmian'%.

Aby sprosta¢ oczekiwaniom konsumentéw, banki tworza nowe wewnetrzne
komorki i instytucje, ktore majg dba¢ o komfort konsumenta. Przyktadem jest po-
wolanie departamentu Voice of Customer w Euro Banku S.A., Rzecznika Klienta
w Banku Handlowym w Warszawie S.A., czy Banku Mozliwosci - platformy stwo-
rzonej przez Santander Bank Polska S.A., za posrednictwem ktorej klienci moga
zgtasza¢ pomysty do wdrozenia w banku.

Banki, traktujac potrzeby i zdanie konsumenta jako priorytet, prowadza szereg
badan. Jednym z gtéwnych kanaléw jest obecnie Internet, czego przykladem jest
rozwigzanie wdrozone przez Euro Bank S.A. - Webankieta, a takze szereg rozwia-
zan realizowanych z wykorzystaniem bankowosci internetowej, w ramach ktdrej np.
po wizycie w banku lub kontakcie z telefonicznym centrum obstugi klienta kon-
sument otrzymuje dostep do internetowej ankiety, majacej na celu badanie satys-
fakcji i zadowolenia konsumenta ze $wiadczonej ustugi, jak réwniez szereg innych
czynnikow, takich jak: szybko$¢ obstugi w placowce lub call center (w zaleznosci
od kanatu), mozliwo$¢ sprawnej realizacji dyspozycji, uprzejmoé¢, kompetencije
i opieka pracownika, zadowolenie z wybranych ustug, optaty i prowizje, a nawet
czysto$¢ placowki. Wiekszos¢ bankow umozliwia réwniez konsumentom wyrazenie
dodatkowej, bardziej ogdlnej opinii przez specjalne, dedykowane do tego zakfadki
»kontakt z bankiem” w systemach bankowosci elektronicznej. Konsumenci moga
wypowiedzie¢ si¢ co do pozytywnych odczug, jakie towarzyszyly im podczas poby-
tu w placéwce czy rozmowy z pracownikiem infolinii, realizacji zlozonej dyspozy-
cji, jako$ci oraz standardéw instytucji oraz negatywnych wrazen. Swoimi opiniami
w tej formie konsumenci mogg dzieli¢ si¢ z bankiem w dowolnym czasie.

3. Dzialania podejmowane przez banki w celu ochrony praw
i interesow konsumenta a zastosowanie Customer Experience dla
ochrony praw i intereséw konsumenta na rynku ustug bankowych

Rynek ustug finansowych, w tym réwniez swiadczonych przez banki, generuje
szereg zagrozen dla praw i intereséw konsumentéw, ktorzy sa jego uczestnikami.
Zrédta tych zagrozen sa réznorakie.

12

E. Promon-Ry$, Wykorzystanie metody mystery shopping w badaniu jakosci ustug finansowych, Seria:
Pragmata tes Oikonomias, Prace Naukowe Akademii im. Jana Dlugosza w Czgstochowie, 2011, z. V; s. 151.
1 Informacja za strong internetowa: https://www.webankieta.pl/downloads/webankieta-case-study-
-eurobank.pdf [dostep: 5.11.2018].
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Zasadniczym zrodlem zagrozen jest asymetria informacyjna pomiedzy konsumen-
tem a podmiotem $wiadczacym profesjonalne ustugi finansowe'. Czynnik ten nabiera
szczegolnie duzego znaczenia w przypadku, w ktérym podmiot profesjonalny lub oso-
ba, ktéra dziala w jego imieniu (np. pracownik), wykorzystuje te asymetrie lub wrecz
$wiadomie zwigksza jej zakres, np. poprzez wprowadzanie konsumenta w bfad wobec
mozliwych do osiggniecia korzysci lub ryzyka zwigzanego z danym produktem. Zjawi-
sko asymetrii informacyjnej nasila si¢ szczegolnie obecnie, w zwiazku z dynamicznym
rozwojem innowacyjnych rozwigzan finansowych, a takze rozwojem technologicznym,
ktéry ma duzy wplyw na przemiany na rynku finansowym'. Zjawisko polegajace na
wdrazaniu innowacji finansowych opartych na nowoczesnych rozwigzaniach techno-
logicznych jest nazywane FinTech. Przemiany te w kontekscie szczegélnego charakteru
ustug finansowych, ktérych immanentna cechg jest wysoki poziom komplikacji z punk-
tu widzenia przecietnego konsumenta, stwarzaja szczegolnie duze zagrozenia dla intere-
sOw 0sob narazonych na spofeczne wykluczenie (np. starszych, niepelnosprawnych) lub
nieposiadajacych odpowiednio wysokiego kapitatu intelektualnego'®.

Skutkiem asymetrii informacyjnej w relacjach pomiedzy uczestnikami rynku ustug
bankowych moze by¢ podejmowanie przez konsumentéw niekorzystnych dla nich decyzji.
Ryzyko to jest szczegdlnie niebezpieczne dla konsumenta ze wzgledu na fakt, iz decyzje wig-
z3ce sie z nabyciem ustug finansowych (np. dotyczace zaciagniecia kredytu czy ulokowania
$rodkéw w okredlony sposob) wywieraja daleko idace skutki dla jego sytuacji Zyciowej.

Nie wyczerpujac tematu zagrozen dla intereséw konsumentéw na rynku ustug
bankowych, warto wskaza¢, ze procz wymienionych wystepuja réwniez inne, jak np.
zagrozenie cyberprzestepczoscia'’, zagrozenie prywatnosci, w tym w obszarze danych
osobowych, zagrozenie wynikajace z potencjalnie niedostatecznego poziomu zabez-
pieczenia $rodkéw ulokowanych w bankach i inwestowanych za ich posrednictwem,
ktdérego zZrodtem moze by¢ niewystarczajaca regulacja lub bezprawne dzialania bankéw.

W celu ochrony konsumentéw przed opisanymi wyzej zagrozeniami wladze
panstwowe i instytucje miedzynarodowe podejmujg szereg dzialan legislacyjnych
i nadzorczych. Na polskim gruncie szczegélnie istotne znaczenie maja przepisy
ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym', ustawy o zwal-
czaniu nieuczciwej konkurencji®, ustawy o prawach konsumenta® i ustawy o kre-

* P, Niczyporuk, A. Talecka, Bankowos¢. Podstawowe zagadnienia, Wyd. Temida 2, Bialystok 2011, s. 78.
5 W. Szpringer, Spoleczna odpowiedzialno$¢ bankéw. Miedzy ochrong konsumenta a ostong socjalng,
Oficyna Wolters Kluwer business, Warszawa 2009, s. 67.

' A. Alinska, Problem wykluczenia finansowego w Polsce, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecin-
skiego. Ekonomiczne Problemy Ustug” 2011, nr 76, s. 11.

7" M. Czyzak, Cyberprzestepczosé bankowa i srodki jej zwalczania, ,Ekonomiczne Problemy Ustug”
2016, nr 123, s. 55-57.

18 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 1. 0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz.U.
22017 1., poz. 2070, z pdzn. zm.).

1 Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (tj. Dz.U. 2 2018 1, poz. 419,z pdzn zm.).
2 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (t.j. Dz.U. z 2017 1., poz. 683, z pdzn zm.).
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dycie konsumenckim?, a takze niektdre przepisy prawa bankowego?, jak réwniez
szereg przepisdw zamieszczonych w wielu innych ustawach z réznych galezi pra-
wa oraz aktach prawa unijnego. Oprécz powyzszych aktéw prawnych niebagatelne
znaczenie majg takze dokumenty wydawane przez Komisje Nadzoru Finansowego,
w szczegdlnosci rekomendacje (np. Rekomendacja T%).

Doswiadczenia bankéw, wynikajace w szczegdlnosci z kryzysu gospodarczego
w latach 2008-2009, sklonily te podmioty do podejmowania dziatan, majacych na
celu ochrone konsumentéw réwniez z wlasnej inicjatywy, tj. w zakresie wykracza-
jacym poza obszar objety regulacjami prawnymi (o charakterze wigzacym i niewig-
zacym). Konieczno$¢ inicjatywy banku w tym zakresie wynika ze swiadomosci, ze
istnienie zagrozen dla intereséw konsumenta zmniejsza poziom zaufania do bankdw,
co w konsekwencji moze prowadzi¢ do np. wycofywania przez klientdw oszczednosci
z bankdw, czego rezultatem moze by¢ oslabienie kondycji finansowej tych instytucji,
naruszenie stabilnosci catego systemu finansowego i ostatecznie calej gospodarki*.

Dzialania podejmowane przez banki, nakierowane na ochrong¢ konsumentoéw,
majg roéznoraki charakter, wiele z nich jest podejmowanych w ramach polityki tzw.
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR - z ang. Corporate Social Resposibility).
Naleza do nich w szczegélnosci inicjatywy o charakterze edukacyjnym, zmierzajace
do zwigkszenia $wiadomosci i wiedzy ekonomicznej konsumentow. Istotne znacze-
nie maja takze dzialania podejmowane w celu ograniczenia zagrozenia wyklucze-
niem z réwnoprawnego udzialu w rynku finansowych szczegélnych kategorii osob,
np. niepetnosprawnych.

Odregbnym problemem, z ktérym banki probujg si¢ zmierzy¢, jest stworzenie
i zachowanie odpowiednio wysokich standardéw obstugi klienta. Istotne jest bo-
wiem, aby gwarantowaly one poszanowanie jego intereséw i praw zaréwno w ob-
szarze stricte ekonomicznym, jak i dotyczacym innych praw i wolnosci (np. prawo
do prywatnosci, prawo do godnego traktowania)®.

Podstawg do podejmowania opisanych wyzej dzialan mogg by¢ badania ilosciowe
i jakosciowe oraz analizy prowadzone przez banki w ramach Customer Experience.
Klientom mogg by¢ zadawane pytania, jak np.: ,,Na ile prawdopodobne jest, ze pole-
cisz nasz Bank swoim znajomym?” (pytanie pojawiajace si¢ najczesciej w badaniach)
oraz pytania formulowane indywidualnie przez konkretne banki. Na przykiad ING
Bank Slgski S.A. zadaje nastepujace pytania: ,Jakie s3 Twoje dotychczasowe doswiad-
czenia z ING Bankiem Slgskim?” ,,Czy spelniamy Twoje oczekiwania?” ,,Jak nas oce-

21

Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (t.j. Dz.U. z 2018 r., poz. 993, z p6zn zm.).
2 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (t.j. Dz.U. z 2017 r., poz. 1876, z pdzn. zm.).

»  Rekomendacja T dotyczgca dobrych praktyk w zakresie zarzgdzania ryzykiem detalicznych ekspozycji
kredytowych, Warszawa, luty 2013.

2 M. Kiezel, Zaufanie konsumentéw do bankéw detalicznych oraz jego determinanty w dobie kryzysu
w zintegrowanej przestrzeni europejskiej, ,Handel Wewnetrzny” 2015; nr 3(356), s. 100-103.

»  Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej), Zwiazek Bankow Polskich, Warszawa 2013.
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niasz?”?. Z kolei Bank Spoétdzielczy we Wschowie zadaje pytania: ,,Prosze pomysle¢
o swoich doswiadczeniach z naszym Bankiem. Jak ogdlnie ocenia Pani/Pan jakos¢
oferowanych przez Bank ustug?”, ,Jakie ma Pani/Pan plany dotyczace korzystania
z oferty Banku Spéldzielczego we Wschowie w ciagu najblizszych 6 m-cy?””. Oprécz
mozliwosci odpowiedzi na pytania banki umozliwiaja konsumentom swobodne wy-
powiedzenie si¢ na temat produktéw i ustug bankowych oraz jakosci swiadczonych
ustug, czego przykladem moze by¢ Santander Bank Polska S.A.%

Wyniki badan w tym zakresie pozwalaja na ustalenie w szczegélnosci pozio-
mu satysfakcji klienta ze $wiadczonych ustug zaréwno w aspekcie przedmiotu tych
ustug, jak i jakosci obstugi przez pracownikéw banku. W zaleznosci od szczegdto-
wosci i zakresu przeprowadzonych badan moga one pozwoli¢ na sformutowanie
mniej lub bardziej konkretnych wnioskéw. Przykltadem kwestii, ktére moga poru-
sza¢ tego typu badania, a ktére moga pozwoli¢ na wdrozenie konkretnych dzialan
zmierzajacych do zwigkszenia zakresu ochrony intereséw konsumenta, s3 m.in.

o rzetelno$¢ i adekwatno$¢ informacji udzielanych przez bank konsumen-
towi, przede wszystkim w zakresie rodzajow ryzyka zwigzanych z dang usluga,
warunkow jej swiadczenia (np. wysokosci i zasad naliczania oplat, prowizji) oraz
uprawnien przystugujacych konsumentowi w zwigzku z realizacja ustug;

e stosunek pracownikéw banku do klienta, w tym ewentualne niepozadane
i nieetyczne zachowania, mogace mie¢ negatywny wplyw na mozliwos¢ §wiadome-
go i swobodnego podjecia przez niego decyzji, nazywane ogdlnie missellingiem?
(np. wywieranie presji, kuszenie nierealnymi korzysciami, nadmierne eksponowa-
nie korzysci przy jednoczesnym bagatelizowaniu ryzyka);

e ogolnie rozumiana jakos¢ obstugi, obejmujaca takie aspekty jak m.in. zro-
zumialos¢ i jasno$¢ przekazywanych informacji, kompetencje pracownika, umie-
jetnos¢ dopasowania produktu do jego potrzeb i mozliwosci (np. zasady mKanon
w mBanku S.A.*%);

e utrudnienia w korzystaniu z ustug bankowych o charakterze technicznym
lub organizacyjnym, co ma szczegélne znaczenie dla oséb niepetnosprawnych lub
w podesztym wieku (np. nieprzejrzysty system bankowosci elektronicznej, niedo-
stosowanie placowek do potrzeb 0sob z niepelnosprawnosciami)*';

*  Informacja za strong internetowa: https://www.ingbank.pl/o-banku/badanie-satysfakeji [dostep: 3.11.2018].
¥ Informacja za strong internetowa: https://www.bswschowa.pl/ankieta,575.html [dostep: 3.11.2018].
# Informacja za strong internetowa: https://santander.pl/ms/satysfakcja/formularz.html [dostep:
3.11.2018].

» M. Idzik, Consumer centirty w ustugach bankowych, [w:] ILD. Czechowska (red.), Etyka w rela-
cjach instytucji finansowych z gospodarstwami domowymi, ser. Ekonomia, Wydawnictwo Uniwersytetu
Lédzkiego, £6d7 2016, s. 89-90.

** Informacja za strong internetowa: https://www.mbank.pl/raport-roczny/2017/nasze-otoczenie/
klienci/dialog-z-klientami/ [dostep: 4.11.2018].

' A. Warchlewska, Ekskluzja finansowa os6b z niepetnosprawnoscig, ,Niepelnosprawnos¢ - zagadnie-
nia, problemy, rozwigzania” 2017, nr III (24), s. 38-41.



154 Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoty Humanitas. Zarzgdzanie

e odbior dziatan marketingowych, w szczegélnosci traktowanie reklamy jako
zbyt nachalnej, niemerytorycznej lub watpliwej etycznie (np. postugujacej si¢ ste-
reotypami, seksistowskiej)*.

Jednoczesnie nalezy jednak wskaza¢, ze ochrona intereséw konsumenta co do
zasady nie jest sama w sobie celem badan Customer Experience. Ich zasadniczym
zalozeniem jest bowiem umozliwienie bankowi dostosowanie $wiadczonych ustug do
oczekiwan klientow i tym samym zbudowanie przewagi konkurencyjnej. Nie zmienia
to jednak faktu, ze tego rodzaju dostosowanie zwykle moze by¢ korzystne z punktu
widzenia intereséw klientéw. Ponadto, jak juz wspomniano, na rynku ustug banko-
wych ro$nie swiadomos¢ wagi zaufania konsumentéw do bankéw dla interséw po-
szczegdlnych bankow jak i calego sektora, co pozwala na rozszerzenie zakresu dziatan
podejmowanych przez banki w celu ochrony intereséw konsumentéw, czemu niewat-
pliwie mogg stuzy¢ m.in. ustalenia dokonane na podstawie badan CX.

Podsumowanie

Customer Experience na rynku ustug bankowych jest wynikiem wszystkich do-
$wiadczen konsumenta korzystajacego z ustug instytucji. Doswiadczenia te zwigza-
ne s3 np. z jakoscig obstugi, kompetencja pracownika, czasem realizacji dyspozycji
zlozonej przez klienta, szybkoscig polaczenia z konsultantem infolinii, dostosowa-
niem placowki bankowej do potrzeb oséb starszych czy osdb z niepetnosprawno-
$ciami, zainteresowaniem pracownikow klientem, ich kompetencjami itp. W wyni-
ku pozytywnych doswiadczen konsument nabiera zaufania do banku, buduje z nim
dlugotrwale relacje, przywiagzuje si¢ do niego. Jest rowniez sklonny do polecenia
banku swoim znajomym, przyjaciotom, rodzinie.

Ocena jakosci banku jest czgstym elementem badan, i to ona wlasnie pozwala
na zweryfikowanie pracownikow, ich kompetencji merytorycznych i standardow
etycznych, ale tez funkcjonowania systeméw bankowych, odbioru banku jako in-
stytucji, emitowanych przez niego reklam i innych doswiadczen konsumenta.

Najpopularniejsza metoda badania jest NPS, narzedzie, ktére pozwala okresli¢,
czy klient bytby w stanie poleci¢ bank. Kolejnym rodzajem badania jest mystery
shopper, ktore w szczegdlnosci pozwala na eliminacje zachowan nieetycznych, jak
wprowadzanie klienta w blad. Sg to przykltadowe badania stosowane przez banki.

Nalezy uzna¢, ze badania Customer Experience stanowig cenne zZrédto wiedzy
na temat potrzeb konsumentéw oraz mozliwosci przeciwdziatania zagrozeniom dla
ich interesdéw i praw. Wazne wydaje si¢ uwzglednienie w prowadzonych badaniach,
w tym ankietowych, kwestii majacych zwiazek z tym obszarem, dotyczacych m.in.

22 M. Ziemba, K. Swieszczak, Reklamy bankowe - migdzy manipulacjg a faktyczng potrzebg klientéw,
[w:] Finanse na rzecz zrownowazonego rozwoju. Gospodarka - etyka - srodowisko, Prace Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu 2014, nr 310, s. 513-514.
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zapewnienia konsumentowi odpowiedniej informacji o produktach i zwigzanych
z nimi ryzykiem, ograniczenia barier w korzystaniu z ustug, eliminacji zagrozenia
missellingiem czy nieetyczng reklamg. W szczegoélnosci nowe kanaty informacji po-
zwalajg na dostosowanie juz prowadzonych analiz do nowych potrzeb wynikajacych
z zagrozen dla konsumentéw pojawiajacych sie i zmieniajacych na dynamicznym
rynku ustug bankowych. Istotne jest takze, aby wyniki badan w obszarze Customer
Experience stanowily podstawe do realnych dziatan podejmowanych przez banki.
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