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nego instytucji mikrofinansowych w oparciu
o przyktad Spotdzielczych Kas Oszczedno-
$ciowo-Kredytowych w Plocku na podsta-
wie przeprowadzonych badan. Artykul ma
za zadanie potwierdzenie, iz instytucje mi-
krofinansowe w postaci Spotdzielczych Kas
Oszczedno$ciowo-Kredytowych odgrywaja
wazng role w zmniejszaniu drastycznych
réznic finansowych spoleczenistwa poprzez
$wiadczenie bogatych ofert. Pokazuje takze,
iz pomimo dobrze rozwinietej sieci ustug
Spéldzielcze Kasy Oszczgdnosciowo-Kredy-
towe w Plocku w opinii klientéw nie funkcjo-

nujg najlepiej.

Stowa kluczowe: instytucje mikrofinansowe,
kasa oszczedno$ciowo-kredytowa, mikro

-badania badania w Plocku

JEL Classification: Z23

institutions based on the example of

Spoldzielcze  Kasy  Oszczedno$ciowo-
Kredytowe in Plock based on the conducted
research. The purpose of the article is to
confirm that microfinance institutions in
the form of Cooperative Savings and Credit
Unions play an important role in reducing
the drastic financial differences of the
society by providing rich offers. It also shows
that despite the well-developed network of
services, the Cooperative Savings and Credit
Unions in Plock are not functioning well in

the opinion of customers.

Keywords: microfinance institutions, credit

unions, micro-research research in Plock

A. Aliniska w jednej ze swoich publikacji naukowych przedstawia mikrofinanse jako dziatanie instytucji

finansowych polegajgce na prowadzeniu operacji pienieznych zwigzanych z zaspokojeniem potrzeb ustu-

gobiorcéw. Takie instytucje cechuje gtéwnie wyzsza atrakcyjnos¢ oferowanych ustug oraz szybszy sposob

pozyskiwania gotéwki w stosunku do innych podmiotéw funkcjonujgcych na rynku finansowym.

A. Aliniska, Instytucje mikrofinansowe w lokalnym rozwoju spoteczno-gospodarczym,

Monografia i Opracowania 558, Szkota Gtéowna Handlowa w Warszawie,

WPROWADZENIE

Warszawa 2008, s. 153.

Niewystarczajaca ilos¢ srodkéw pienieznych przyczynia si¢ do pogorsze-

nia sytuacji ekonomicznej spoleczenstwa. Coraz czesciej zdarza sie, ze prze-
cietny obywatel nie jest w stanie catkowicie pokry¢ ponoszonych kosztow. Ten
rodzaj sytuacji zwigzany jest z ciagglym rozwojem postepu technologicznego
przyczyniajacego si¢ do wzrostu cen towardw i ustug oraz do szybkich zmian
preferencji wérod ludzi. Kazda taka zmiana pociaga za sobg wzrost kosztow
na realizacje zadan majacych na celu poprawe standardéw dotychczasowego
zycia. Brak srodkéw pienieznych wiaze si¢ z potrzebg szukania zrddet, ktore
maja przynies¢ dodatkowe zasoby finansowe. Rozwigzaniem problemu s in-
stytucje mikrofinansowe (Adamek, 2010, s. 147-148) $wiadczace roznorodne
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ustugi o charakterze finansowym (Rana, Raj, 2016, s. 6). Oferty przygotowa-
ne przez te podmioty skierowane sg gtéwnie do oséb, ktérym bank odmé-
wil udzielenia wsparcia pieni¢znego. Od wiekéw stanowig one wazny element
w procesie zmniejszania powstalych dysproporcji finansowych miedzy spote-
czenstwem biednym, a bogatym oraz pomagaja w poprawie dotychczasowego
bytu. Na rynku ustug finansowych istnieje bardzo duzo tego rodzaju podmio-
tow wzajemnie ze soba konkurujacych. Bardzo popularnym przykladem takiej
instytucji $wiadczacej ustugi mikrofinansowe (Fila, 2018, s. 51) s3 Spotdzielcze
Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe, ktérych gléwna misja jest wykonywanie
zadan o charakterze ekonomicznym oraz spotecznym. Za P. Pluskota oraz S.
Flejterski mozna wymieni¢ kilka narzedzi mikrofinanséw tzn. mikrokredyty,
mikrooszczednos$ci, mikroubezpieczenia, mobile mikrofinanse, mikroleasing,
mikroplatnosci, edukacja i doradztwo, ustugi spoteczne i inne oraz odbiorcow
mikrofinanséw tj. osoby fizyczne i mikroprzedsiebiorcéw (Pluskota, 2013, s.
39 i Flejterski, 2007, s. 110). Zatem celem artykutlu jest przedstawienie funkcjo-
nowania wewnetrznego oraz zewnetrznego ww. instytucji mikrofinansowych.

1. DZIALALNOSC POZYCZKOWO-KREDYTOWA PLOCKIEJ
SPOLDZIELCZEJ KASY OSZCZEDNOSCIOWO-KREDYTOWE)J

Funkcjonowanie danej instytucji na rynku finansowym nie jest mozliwe
bez §wiadczenia odpowiednich ustug. Najwazniejsze i wykazujace najczestsze
zainteresowanie wsrod klientéw sa ustugi o charakterze pozyczkowo-kredy-
towym. W Plocku swoja dziatalno$¢ prowadzi wiele firm $wiadczacych tego
rodzaju ustugi. Jednakze pod wzgledem Spoldzielczych Kas Oszczedno-
sciowo-Kredytowych najwigksza popularnoscig cieszg si¢ Spoldzielcze Kasy
Oszczednosciowo-Kredytowe im Franciszka Stefczyka'. Na przykladzie tej
kasy zostang omdwione ustugi oferowane klientom.

Spoldzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe im Franciszka Stefczyka
zlokalizowane s3 migdzy innymi na Alei Stanistawa Jachowicza oraz przy ulicy
Tumskiej w Ptocku. Zajmuja si¢ $wiadczeniem na wysokim poziome pozyczek
oraz kredytéw dostosowanych pod preferencje swoich interesantéw zaréwno
tych indywidualnych, jaki i firm czy tez organizacji. Dokladny wachlarz ofert
o charakterze kredytowym przedstawiono w tabeli 1.

! Spéldzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe im Franciszka Stefczyka zwane sg inaczej Kasami Stef-

czyka czy tez SKOK Stefczyka jest uwazana za najwiekszg spotdzielnie oszczednos$ciowo — kredytowa
dziatajaca w Polsce.
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Tabela 1. Oferty kredytowe Spéldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych
im. Franciszka Stefczyka w Plocku

Rodzaj kredytu Wysokos¢ kredytu Cras éwfadczenia RRSO
ustugi (max)
KLIENT INDYWIDUALNY
Kredyt Hipoteczny Do 2000 000 zt 5-30lat 3,62%
FIRMY
Kredyt Inwestycyjny 100 000 - 10 000 000 zt{ 4 - 240 miesiecy Zmienne
Linia Tandem Do 30000 zt 12 miesiecy 7,20%
ORGANIZACJE
Kredyt Inwestycyjny 100 000 - 17 000 000 zt| 4 miesiecy - 30 lat | Zmienne

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie stron internetowych https://www.kasastefczyka.pl/
klienci-indywidualni/pozyczki/kredythipoteczny.Dostep:05.05.2021r.https://www.kasastefczyka.
pl/firmy/pozyczki/kredytinwestycyjny.Dostep:05.05.2021r.https://www.kasastefczyka.pl/firmy/
pozyczki/linia-tandem.Dostep:05.05.2021r.https://www.kasastefczyka.pl/organizacje/organizacje
-pozarzadowe/kredyt-inwestycyjny-dla-organizacji-pozarzadowych. Dostep: 05.05.2021 r.

Dla czlonkéw Spoétdzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych im.
Franciszka Stefczyka w Plocku przygotowane sg réwniez oferty pozyczkowe.
Szczegdlowy podzial tego rodzaju ustug wraz z przypisaniem do odpowiedniej
grupy zostal podany w tabeli ponizej.

Tabela 2. Oferty pozyczkowe Spoltdzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych
im. Franciszka Stefczyka w Plocku

Rodzaj pozyczki Wysokos¢ pozyczki Czas éwiadczenia RRSO
ustugi (max)
KLIENT INDYWIDUALNY
Pozyczka Zaratka 1000 -4 000 zt. 48 miesigcy 7,23%
Pozyczka Fit Do 160 000 zt. 120 miesiecy 6,22%
Pozyczka na Nowe 7000 zt. 120 miesiecy 14,65%
Pozyczka Gotéwkowa 1000- 200 000 zt. 120 miesiecy 17,18%
Szybka Pozyczka Odnawialna 2000zt 120 miesigcy 16,52%
Pozyczka Hipoteczna 10 000 - 500 000 zt 5-25]lat 6,53%
FIRMY

Szybka Pozyczka Gospodarcza | 5000 - 200 000 z. 4 - 120 miesiecy Zmienne

Pozyczka Obrotowa 50 000 - 500 000 zt. 4 - 36 miesigcy 7,20%
ORGANIZACJE
Linia Obrotowa 10 000 - 100 000 zt 12 miesiecy Zmienne

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie stron internetowych https://www.kasastefczyka.pl/
klienci-indywidualni/pozyczki/pozyczka-zaratka.Dostep:07.05.2021r.  https://www.kasastefczyka.
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pl/klienci-indywidualni/pozyczki/pozyczka-fit. Dostep:07.05.2021 r. https://www.kasastefczyka.pl/
klienci-indywidualni/pozyczki/pozyczka-na-nowe.Dostep: 07.05.201r. https://www.kasastefczyka.
pl/klienci-indywidualni/pozyczki/pozyczka-gotowkowa. Dostep:07.05.2021 r.https://www.kasastef-
czyka.pl/klienci-indywidualni/pozyczki/szybka-pozyczka-odnawialna. Dostep:07.05.201r. https://
www.kasastefczyka.pl/klienci-indywidualni/pozyczki/pozyczka-hipoteczna.Dostep:07.05.2021r.
https://www.kasastefczyka.pl/firmy/pozyczki/szybka-pozyczka-gospodarcza.Dostep:  07.05.2021r.
https://www.kasastefczyka.pl/firmy/pozyczki/pozyczka-obrotowa. Dostep:07.05.2021 r. https://
www.kasastefczyka.pl/organizacje/organizacje-pozarzadowe/linia-obrotowa-organizacje-poza-
rzadowe. Dostep:07.05.2021 r.

Oferta pozyczkowa Spéldzielczych Kas Oszczednos$ciowo-Kredytowych
im. Franciszka Stefczyka jest do$¢ rozbudowana szczegélnie dla klientéw in-
dywidualnych. Dzigki temu kasy moga zaoferowa¢ dana pozyczke majac na
wzgledzie zapotrzebowanie konkretnego klienta. Tego typu ustugi podobnie,
jak oferty kredytowe maja za zadanie zaspakajanie, jak najwiekszej ilosci ocze-
kiwan cztonkéw kas oraz przyciggac¢ pod wzgledem atrakcyjnosci jak najwie-
cej interesantow.

2.PLOCKA SPOLDZIELCZA KASA OSZCZEDNOSCIOWO-KRE-
DYTOWA W OBSZARZE SWIADCZENIA UStUG OSZCZEDNO-
SCIOWO-UBEZPIECZENIOWYCH

Swiadczenie ustug przez Spétdzielcze Kasy Oszczedno$ciowo-Kredytowe
nie opiera si¢ tylko na prowadzeniu dzialalno$ci w zakresie pozyczkowym czy
tez kredytowym. W celu podniesienia atrakcyjnosci tych kas na rynku ustug
finansowych, wzbogacily one swoj zakres dzialania o lokowanie oszczgdnosci
oraz zapewnienie ubezpieczenia intereséw wlasnych swoich czlonkéw. Ana-
liza tego sektora przeprowadzona jest na podstawie plockich Spétdzielczych
Kas Oszczednosciowo-Kredytowych im. Franciszka Stefczyka. Szczegdltowy
podzial ofert oszczednosciowych ze wzgledu na trzy grupy zostal przedsta-
wiony w tabeli ponizej.



80 Mariola Szewczyk-Jarocka, Anna Marciniak NE Tom XXXV

Tabela 3. Oferty oszczedno$ciowe Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredyto-
wych im. Franciszka Stefczyka w Plocku

X Czas $wiadczenia X
Rodzaj lokaty i Oprocentowanie
ustugi
KLIENT INDYWIDUALNY
Lokata Skokowa i Skokowa Plus 1-24 miesigcy 0,30 %-2 %
Lokata i e - Lokata terminowa z opracowaniem stalym o
. 3-60 miesiecy 0,25-2%
izmiennym
Do 6 miesigcy 0,11 %
Rachunek Oszczednosciowy Moja Skarbonka
Powyzej 6 miesiecy 2,5%
Lokata Witaj w Kasie 2 miesigce 2,20%
Rachunek Oszczednosciowy KSO Minimum rok 0,11%
Lokata i e- Lokata Specjalna terminowa 4 - 13 miesiecy 0,61% - 1,02%
Lokata na nowe $rodki 9 miesiecy 2,2%
FIRMY
e — Lokata dla przedsiebiorczych Tandem 12 miesiecy 1,00%
Lokata dla przedsiebiorczych Tandem 1,3,6, 12 miesiecy 1,00 %
ORGANIZACJE
Lokata terminowa 14 - 24 miesiace 1,60 %
e — Lokata terminowa 14 - 24 miesiace 0,95 %
e - Lokata 2 dniowa odnawialna 2 dni 0,15 %
Lokata dzienna odnawialna 1 dzien 0,12 % - 0,52 %

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie stron internetowych https://www.kasastefczyka.pl/.
Dostep:  05.05.2021r.https://www.kasastefczyka.pl/firmy.Dostep:05.05.2021r.https://www.kasa-
stefczyka.pl/organizacje. Dostep: 05.05.2021r.

Dla klientéw indywidualnych przygotowano siedem ofert przedstawio-
nych w tabeli 3. Dzieki szerokim ofertom dany interesant moze znalez¢ odpo-
wiednig dla siebie lokate. Wybor dokonywany przez klienta jest uzalezniony
od:

» wysokosci kwoty jaka chce ulokowa¢ na konkretnej lokacie;

« od oprocentowania lokaty;

« od czasu na jaki chce powierzy¢ srodki pieni¢zne.

Na podstawie analizy wyzej wypunktowanych czynnikéw konsultant
danej placowki Spoétdzielczej Kasy Oszczednosciowo-Kredytowej dokonuje
przedstawienia interesantowi najbardziej korzystnej dla niego oferty.

Spotdzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe im. Franciszka Stefczyka
dla firm oferuja dwa rodzaje ustug:
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o Lokata dla przedsi¢biorczych Tandem. Jest to rodzaj lokaty skiero-
wany do przedsigbiorcow, ktérzy chcg nagromadzone $rodki pienigz-
ne pomnozy¢ poprzez umieszczenie ich na lokacie oszczednosciowej.
W chwili obecnej jest ona otwierana na okres 1, 3, 12 miesiecy ze stalym
oprocentowaniem lub zmiennym na okres 6 lub 12 miesiecy. Minimal-
na kwota potrzebna do jej otwarcia wynosi 1 000 z1. Nalezy nadmienic,
iz bardzo korzystnym rozwigzaniem dla klientéw, ktérzy przedtermi-
nowo dokonajg zamkniecia lokaty jest wyptacenie wraz z powierzo-
nym kapitalem 10 % powstatych odsetek na dzien zerwania umowy.
W przypadku ulokowania srodkéw pienigznych w tradycyjnym banku
naliczone odsetki od $rodkéw pienieznych w chwili zerwania lokaty
zostajg catkowicie utracone. Ten rodzaj lokaty oferowany przez Spot-
dzielcze Kasy Oszczedno$ciowo-Kredytowe im Franciszka Stefczyka
moga stanowi¢ zachete dla przysztych klientow (www 1).

o e - Lokata dla przedsigbiorczych Tandem. Jest wygodnym rozwig-
zaniem zwlaszcza w czasach pandemii, gdyz mozna ja otworzy¢ bez
wychodzenia z domu. Warunkiem jaki nalezy spetni¢ to obowigzko-
wo trzeba posiada¢ rachunek biezacy Tandem oraz ustuge bankowosci
elektronicznej Kasy Stefczyka. Lokata posiada stale oprocentowanie
do wysokosci 1,00% oraz zmienne do 0,86% w skali roku z okresem
oszczedzania do 12 miesigcy. Tak samo jak w przypadku poprzedniej
lokaty nastepuje wyplata 10% odsetek, gdy nastapi przedterminowe jej
zamknieciez.

Organizacje, ktore chcg ulokowaé nagromadzony kapital w celu uzyska-
nia z tego tytulu oszczednosci moga liczy¢ na cztery rodzaje ofert. Tak samo,
jak w przypadku ofert skierowanych do klienta indywidualnego wybdr najbar-
dziej optymalnej lokaty dostosowanej pod preferencje interesanta odbywa si¢
po przeanalizowaniu ilosci srodkéw pienieznych skierowanych na ulokowanie
oraz czasu na jaki maja by¢ przechowywane.

Nalezy nadmieni¢, iz klienci indywidualni, firmy oraz organizacje moga
posiada¢ konta w postaci rachunkéw platniczych czy tez biezacych. Pozwala-
ja one dowolnie rozporzadza¢ przeplywami srodkéw pieni¢znych w kazdym
czasie i miejscu. Ten rodzaj oferty jest bardzo rozbudowany zwtaszcza dla
klientéw indywidualnych, ktérzy moga dostosowa¢ dany rachunek do swoich
aktualnych potrzeb.

> https://www.kasastefczyka.pl/firmy/lokaty/e-lokata-tandem. Dostep: 10.05.2021 .
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Oproécz ustug pozyczkowych, kredytowych oraz oszczednosciowych Spot-
dzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe im. Franciszka Stefczyka w Ploc-
ku prowadzg dzialalno$¢ w zakresie ubezpieczen. Ten rodzaj ustug skierowa-
ny jest tylko do klientéw indywidualnych, a ich szczegdétowy podzial zostat
przedstawiony na ponizszym rysunku.

UZb; czigig:;gmi;a Ubezpieczenie
Ubezpieczenie Max komunikacyjne . '
NNW Ubezpieczenie
podrozne

Ubezpieczenie
mieszkaniowe Ubezpieczenie
zdrowotne "SALTUS
Kuracja"

Ubezpieczenie KLIENT Ubezpieczenie

splaty pozyczek INDYWIDUALNY Zdroﬁ"?g "SALTUS
a rowic

Rysunek 1. Oferty ubezpieczeniowe Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo - Kredy-
towych im. Franciszka Stefczyka w Plocku

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie strony internetowej https://www.kasastefczyka.pl/

klienci-indywidualni/ubezpieczenia/ubezpieczenia-komunikacyjne. Dostep: 10.05.2021 r.

Oferta ubezpieczeniowa przeznaczona dla klienta indywidualnego jest
bardzo bogata. W Spéldzielczych Kasach Oszczednosciowo-Kredytowych im.
Franciszka Stefczyka mozna miedzy innymi dokona¢ zabezpieczenia spla-
ty pozyczki, ubezpieczy¢ mieszkanie czy tez zawrze¢ umowe ubezpieczenia
zdrowotnego komunikacyjnego czy tez podrozy. Wszystkie one majg za zada-
nie w przyszto$ci zabezpiecza¢ interesy danego klienta na wypadek nieprzewi-
dzianej sytuacji, ktdra moze przynies¢ szkody.

Podsumowujac dziatalno$¢ Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredy-
towych im. Franciszka Stefczyka w Plocku w zakresie ustug pozyczkowo-kre-
dytowym oraz oszczednosciowo-ubezpieczeniowym mozna zauwazy¢, ze jest
ona bogato urozmaicona w stosunku do ustug swiadczonych przez tradycyj-
ne banki. Kazdy indywidualny klient, firma czy tez dana organizacja sposréd
wielu ustug po wykonaniu analizy pewnych czynnikéw oraz z pomoca konsul-
tanta konkretnej placowki jest w stanie znalez¢ odpowiednig oferte dla siebie.
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3. OCENA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZE SWIADCZONYCH
USLUG SPOLDZIELCZYCH KAS OSZCZEDNOSCIOWO-KRE-
DYTOWYCH W PLOCKU

Przeprowadzanie analizy satysfakeji klientow jest bardzo waznym zada-
niem. Na jej podstawie dana jednostka moze dowiedzie¢ sig, jak w opinii in-
nych oso6b dzialajg jej poszczegolne segmenty i czy jakos$¢ oferowanych ustug
jest na zadawalajagcym poziomie. Celem badania bylo przedstawienie opinii
klientéw na temat funkcjonowania Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo
-Kredytowych w miescie Plocku oraz zaprezentowanie wskazanych przez re-
spondentow przyszlych oczekiwan w stosunku do tych kas.

Badanie zostalo przeprowadzone na przelomie kwietnia oraz maja 2021
roku. Brato w nim udzial 26 oséb w tym 12 kobiet oraz 14 mezczyzn. Wszyscy
oni byli lub sg obecnie klientami Spétdzielczych Kas Oszczednosciowo-Kre-
dytowych w Plocku. Ze wzgledu na obecnie panujaca sytuacje epidemiolo-
giczng badanie zostalo przeprowadzone za pomoca metody CAWT’. Elek-
troniczny formularz skladajacy si¢ z 19 pytan zamknietych oraz otwartych
(w tym z 4 pytan dotyczacych metryczki klientéw oraz 15 pytan skierowanych
na funkcjonowanie SKOK w Plocku) byt umieszczony na kilku stronach in-
ternetowych dotyczacych wyrazania opinii o funkcjonowaniu Spétdzielczych
Kas Oszczednosciowo-Kredytowych w Plocku, a takze zostal rozestany droga
mailowg. Respondenci zostali poinformowani, ze wszystkie ich odpowiedzi s3
w pelni anonimowe. Tematyka przeprowadzonego badania ankietowego do-
tyczyta funkcjonowania Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych
w mieécie Plock.

Wykonane badanie mozna podzieli¢ na trzy czesci:

1. Przedstawienie wizerunku klientéw, ktérzy wzieli udziat w badaniu.

2. Zobrazowanie funkcjonowania SKOK w Plocku pod wzgledem $wiad-

czonych ustug.

3. Ukazanie satysfakcji z oferowanych uslug oraz przedstawienie przy-

sztych oczekiwan wskazanych przez respondentow.

Dane dotyczace bezposrednio respondentéw sa bardzo zréznicowane
a szczegolowy ich podzial zostal zawarty na ponizszym wykresie.

CAWTI (ang. Computer-Assisted Web Interview - wspomagany komputerowo wywiad przy pomo-
cy strony WWW) polega na zbieraniu konkretnych informacji na podstawie wypetnionego przez re-
spondenta formularza w formie elektronicznej. Wiecej: https://pl.wikipedia.org/wiki/CAWI. Dostep:
12.05.2021 r.
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W Pleé
OWiek

O Wyksztatcenie

B Miejsce zamieszkania

Wykres 1. Cechy badanych respondentéw

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Najchetniej w udzielaniu odpowiedzi na pytania zawarte w ankiecie
uczestniczyli mezczyzni stanowigc 53% wszystkich badanych. Dane dotyczace
wieku respondentow sg zrdznicowane, lecz ze znaczng przewaga oséb w prze-
dziale wiekowym 27-35 lat. W przypadku wyksztalcenia ankietowanych naj-
wiecej z nich posiada wyksztalcenie $rednie. Osoby, ktére aktywnie wziety
udzial w przygotowanej ankiecie deklarowaly, ze ich miejscem zamieszkania
jest miasto, ktorego liczba mieszkancow ksztaltuje sie w przedziale od 100 do
500 tys. mieszkancdw. Mozna przypuszczaé, ze wigkszo$¢ klientow Spotdziel-
czych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych w Plocku najprawdopodobniej po-
chodzi z miasta Plocka, badz z sgsiednich miast.

Bardzo waznym czynnikiem decydujacym o udzieleniu kredytu jest sy-
tuacja ekonomiczna, inaczej méwiac zdolnosé¢ kredytowa danego interesanta.
Dopiero po przeanalizowaniu tej sytuacji przez dany podmiot zajmujacy si¢
swiadczeniem tych uslug zostaje podjeta decyzja o przyznaniu kredytu czy
tez odmowie. Na wykres 2 przedstawiono rozklad odpowiedzi na pytanie: czy
posiada Pan / Pani zdolno$¢ kredytowa?
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CZY POSIADA PAN / PANI ZDOLNOSC KREDYTOWA?
7,69%
7,69%

0O TAK
B NIE

O NIE CHCE SIE WYPOWIADAC

Wykres 2. Zdolnosé¢ kredytowa respondentow

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Jak wynika z powyzszego wykresu znaczna wigkszos¢ ankietowanych po-
siada zdolnos¢ kredytowa. Dokladniej méwiac s3 to 22 osoby. Natomiast 2
osoby maja niekorzystng sytuacje ekonomiczng i z tego powodu nie posiadaja
zdolnosci do uzyskania kredytu w banku. Pozostala czes¢, czyli 2 osoby nie
chciaty si¢ wypowiada¢ na temat swojej sytuacji ekonomiczne;j.

Druga czes¢ badania dotyczyla ustug z jakich korzystaja lub korzystali
klienci Spotdzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych w Plocku. Na ten
fragment ankiety sktadaly si¢ miedzy innymi pytania o rodzaj ustugi, pod-
miotowos¢ klienta, dlugos¢ korzystania z ustug SKOK w Plocku, celu na jaki
byly przeznaczone srodki uzyskane od kas oraz sposobie dostepu do informa-
cji. Dane dotyczace rodzaju ustug z jakich korzystajg czy tez korzystali badani
respondenci zawarte sg na ponizszym wykresie. Nalezy podkredli¢, iz w tym
pytaniu mogli oni wskaza¢ wiecej niz jedng odpowiedz.

Wedtug odpowiedzi uzyskanych w ankiecie najwigcej respondentéw
korzysta z pozyczek. Jednakze popularne wsrdd badanych sg takze kredyty,
z ktorych korzysta o jedng osobe mniej niz w przypadku pozyczek. Najrzadziej
respondenci korzystali z ubezpieczen, gdyz liczba wskazan wyniosla 2 osoby.
Taki rozklad danych jest prawdopodobnie spowodowany tym, ze ludzie chca
uzyska¢ w niewielkiej wielkosci srodki finansowe w szybki sposob.



86  Mariola Szewczyk-Jarocka, Anna Marciniak NE Tom XXXV

KREDYTY POZYCZKI LOKATY KARTYSKOK ~ RACHUNEK  UBEZPIECZENIA
BIEZACY

=Om=LICZBA WSKAZAN

Wykres 3. Uslugi z jakich korzystaja / korzystali klienci Spoldzielczych Kas
Oszczedno$ciowo - Kredytowych w Plocku

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Oferty Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych w Plocku sa
réznorodne oraz dostosowane pod preferencje danych podmiotéw. Ze wzgle-
du na to dany klient bedacy osobg fizyczng czy tez prawng moze znalez¢ jak
najkorzystniejsze $wiadczenie, ktére bedzie zaspakaja¢ aktualne potrzeby. Na
podstawie zebranych informacji dotyczacych podmiotowosci klientéw, czasu
korzystania z danych ustug oraz celu na jaki sg przeznaczane pozyskane srod-
ki finansowe stworzono ponizszy wykres.

Dtluzej niz 2 lata 5
od 1 do 2 lat 5
od 6 do 12 miesigcy 19

od 3 do 6 miesiccy F———4|
Krocej niz 3 miesigce —— 2
Juz nie korzystam = 1
Sprawy zwiazane z prowadzeniem dziatalnosci... == 3
Splata zaciagnigtego wezesniej kredytu /... = 1
Zakup samochodu = 1

Zakup nieruchomosci == 2

Zaspakajanie codziennych potrzeb 116
Firmy s 3
Klienci indywidualni 23
0 5 10 15 20 25

OCzas trwania ustugi OCel ®Podmiot

Wykres 4. Zaleznos¢ miedzy podmiotowoscia klientow, czasem trwania uslugi
a przeznaczeniem otrzymanych $rodkéw finansowych

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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Analizujac powyzszy wykres mozna zauwazy¢, iz wieksza czg¢$¢ ankieto-
wanych to klienci indywidualni natomiast trzech respondentéw wskazalo, ze
s3 osobami prawnymi zajmujacymi si¢ prowadzeniem firmy. W pytaniu do-
tyczacym celu na jaki sg lub byly przeznaczane $rodki finansowe uzyskane
w wyniku zaciggnigtego kredytu badz pozyczki najczgsciej badani wskazy-
wali, ze przeznaczajg lub przeznaczali je na zaspakajanie codziennych potrzeb
a osoby prawne na sprawy zwigzane z prowadzeniem dzialalno$ci gospodar-
czej. Dwie osoby wskazaly, ze za pomoca tych srodkéw mogly pozwoli¢ sobie
na zakup nieruchomosci. Natomiast po jednej osobie zadeklarowato, ze prze-
znacza je na zakup samochodu oraz na splate zaciaggnietego wczesniej kredytu
czy tez pozyczki. W przypadku danych dotyczacych czasu korzystania z ustug
oferowanych przez Spoétdzielcze Kasy Oszczednosciowo Kredytowe w Ploc-
ku mozna zauwazy¢, iz sa one zréznicowane, lecz ze znaczng przewagg czasu
trwania ustugi w przedziale od 6 do 12 miesiecy. Natomiast 1 osoba wskazala,
ze nie korzysta juz z ustug SKOK.

Do$¢ waznym czynnikiem jest sposdb reklamowania ofert pod wzgledem
ich atrakcyjnosci. Jest on bardzo istotny, gdyz od sposobu przekazu informacji
o $wiadczonych ustugach zalezna jest liczba przysztych klientéw, ktorzy byli-
by skltonni z nich skorzysta¢. Ponizszy wykres przedstawia zaleznosci miedzy
czynnikami dotyczacymi przeplywu informacji o ustugach Spétdzielczych
Kas Oszczgdnosciowo-Kredytowych w Plocku.

Tabela 4. Zalezno$¢ miedzy sposobem dostepu do informacji a decyzja o korzysta-
niu z ustug
W JAKI SPOSOB DOWIEDZIAEL(A) SIE PANI/ PAN O USLUGACH SWIADCZONYCH

PRZEZ SKOK?
Wskazana odpowiedz Liczba oséb
Internet 11
Telewizja 13
Prasa 1
Rodzina / Znajomi 1

CO ZDECYDOWALO, ZE WYBRAL(A) PANI/ PAN USEUGI SKOK?

Wskazana odpowiedz Liczba oséb
Szeroki wachlarz ustug 18
Profesjonalna obstuga 3
Dosé¢ interesujgca reklama 4
Polecenie przez inng osobe (rodzine, znajomych itd.) 1

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.
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Najwigksza cze$¢ ankietowanych o ustugach Spétdzielczych Kas Oszczed-
no$ciowo — Kredytowych zostala poinformowana za posrednictwem telewizji
a doktadnie dzieki transmitowanym reklamom. Nalezy takze zwréci¢ uwage,
iz duza czg$¢ osob zasiggneta informacji o ofertach SKOK dzigki reklamom
umieszczonych na stronach internetowych. Pozostala czes¢ osob dowiedziata
sie o $wiadczonych ustugach od rodziny / znajomych oraz za posrednictwem
prasy. Analizujac powdd skorzystania z ustug Spotdzielczych Kas Oszczedno-
sciowo — Kredytowych w Plocku nalezy wskaza¢, ze zdecydowanie wigkszo$é
0sob zachecit szeroki wachlarz ustug, ktdry jest znacznie bardziej rozbudo-
wany niz w przypadku zwyklego banku. Jednakze na drugim miejscu zostaty
wskazane do$¢ interesujace reklamy, ktére zachecajg do skorzystania z ustug.
Taki rozklad danych jest spowodowany atrakcyjnym przedstawieniem pro-
duktéw za pomoca réznych reklam, ktérych gtéwnym celem przyciagniecie
jak najwiekszej liczby klientow.

Ostatnia czg§¢ przeprowadzonej ankiety dotyczy przedstawienia sa-
tysfakcji z oferowanych uslug oraz zaprezentowania przysztych oczekiwan
wskazanych przez badanych respondentéw. W celu zobrazowania odpowiedzi
udzielonych przez ankietowanych dotyczacych satystakeji z ustug sporzadzo-
no wykres 5.

Czy poleci Pani / Pan ustugi SKOK w Plocku
innym osobom?

Czy skorzysta Pani / Pan ponowanie z ushug |
SKOK w Ptocku?

Czy jest Pani / Pan zadowolon(a)y z ushug |
$wiadczonych przez SKOK w Plocku?

Czy oferowane oprocentowanie ushuyg SKOK |
w Plocku jest dla Pani / Pana zadawalajace?

0 2 4 6 8 10 12 14

ONie mam zdania ORaczej nie OZdecydowanie nie BRaczej tak B Zdecydowanie tak
Wykres 5. Opinie klientéw dotyczace satysfakcji ze §wiadczonych ustug

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Osoby, ktoére zadeklarowaly che¢ udzialu w ankiecie miaty za zadanie od-
powiedzie¢ miedzy innymi na cztery pytania zwigzane z oceng zadowolenia
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ze $wiadczonych ustug. W przypadku oceny oprocentowania ustug Spétdziel-
czych Kas Oszczgdnosciowo-Kredytowych w Plocku wigksza czes¢ raczej jest
zadowolona z oprocentowania (11 oséb). Jednakze 9 os6b wypowiedzialo sie,
ze zdecydowanie nie jest zadowolone z oferowanego oprocentowania. Nie jest
to zbyt optymistyczny scenariusz, gdyz dane dotyczace negatywnej i pozytyw-
nej oceny oprocentowania SKOK sg do siebie bardzo zblizone a wystepujaca
réznica jest minimalna. Nastepne pytanie dotyczylo ogélnej oceny zadowo-
lenia ze $wiadczonych ustug. W tym przypadku ponad potowa 0séb objetych
badaniem wykazuje zadowolenia z wykonywanych ustug przez SKOK nato-
miast pozostali s3 negatywnie nastawieni lub nie maja zdania w tej kwestii.
Kolejne pytanie zawarte na powyzszym wykresie odnosilo si¢ do checi ponow-
nego skorzystania z ustug Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych
w Plocku. W tej sytuacji odpowiedzi respondentéw ksztaltowaly sie na tym
samym poziomie w stosunku do negatywnych oraz pozytywnych wskazan.
Nie jest to optymistyczny scenariusz, gdyz moze to spowodowa¢ w przyszlo-
$ci znaczng utrate klientéw. Natomiast ostatnie pytanie dotyczace polecenia
uslug innej osobie przedstawia pozytywne odniesienie si¢ do problemu, gdyz
duza czgs$¢ ankietowanych polecitaby innej osobie skorzystanie z ustug SKOK
w przyszlosci.

W przypadku prowadzenia badan nad funkcjonowaniem Spétdzielczych
Kas Oszczednosciowo-Kredytowych w Plocku niezbedne jest przeprowadze-
nie oceny poszczegélnych obszaréw. Na podstawie analiz tych segmentow
mozna przedstawi¢ do$¢ rozbudowane wyniki wykonanych badan. Na wykre-
sie 12 zostala zobrazowano tylko najwazniejsze obszary, ktérych oceny do-
konali respondenci w skali od 1 do 5. Przy czym 1 jest to najstabsza ocena,
natomiast 5- najlepsza.
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Wykres 6. Skala ocen wybranych obszaréw funkcjonowania Spéldzielczych Kas
Oszczedno$ciowo - Kredytowych w Plocku

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Na powyzszym wykresie przedstawiono sze$¢ obszarow, ktdre zostaly
uwzglednione w przeprowadzonym badaniu. Respondenci najwyzej ocenia-
li obstuge klienta w placodwce oraz szybkos¢ realizacji danego swiadczenia.
Natomiast dostep i jasnos¢ przekazu informacji oraz zaufanie do SKOK zo-
staly ocenione na poziomie dobrym. W przypadku dostepu do bankomatow
SKOK, ankietowani nie wyrazili zbyt pochlebnej opinii, gdyz ten obszar oce-
nili tylko na 2. Taki rozktad odpowiedzi w tym segmencie moze swiadczy¢
o tym, ze w miescie Plocku jest niewystarczajaca liczba bankomatéw lub sa
one zlokalizowane w niedogodnych miejscach.

Bardzo waznym elementem w przeprowadzonych badaniach jest wska-
zanie przysztych oczekiwan klientéw Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo
-Kredytowych w Ptocku. W tym celu najczesciej wskazywane sugestie w war-
tosciach procentowych zostaly zaprezentowane na ponizszym wykresie.
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[PROCENTOWE] B Nizsza rata kredytu
0O Wyzsze oprocentowanie lokat

ONizsze optaty za ustugi

W Lepsza przejrzysto$¢ informacji

2% O Brak oczekiwan
[PROCENTO
[PROCENTOWE]
[PROCENTOWE]

Wykres 7. Oczekiwania klientéw wobec plockich Spoétdzielczych Kas Oszczedno-
$ciowo- Kredytowych

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Najwigcej respondentdw, czyli 53% wskazalo, ze oczekiwaliby nizszej raty
kredytu. Natomiast 25 % badanych wskazalo na wyzsze oprocentowanie lokat,
ktére pozwoli im uzyskaé wiecej srodkéw pienieznych w ramach otwarcia lo-
katy oszczednos$ciowej. W badaniu uczestniczyly osoby, ktore w chwili wypel-
niania ankiety nie posiadaly zadnych oczekiwan co do funkcjonowanie Spot-
dzielczych Kas Oszczgdnosciowo-Kredytowych w Plocku. Ponadto w ankiecie
pojawialy sie takze odpowiedzi odnoszace si¢ do zmniejszenia oplat za ustugi
finansowe oraz zwiekszenia przejrzystoéci udzielanych informacji o zasadach
korzystania z danych ustug.

Przeprowadzone badania mialy gléwnie za zadanie przedstawienie funk-
cjonowanie Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych w miescie
Plock w opinii klientéw. Analiza wynikow pokazala, iz tego rodzaju kasy pro-
wadzg swoja dziatalno$¢ na dobrym poziomie. Jednakze na podstawie opraco-
wanej opinii klientéw mozna zauwazy¢, iz niektdre obszary funkcjonowania
wymagaja dokonania pewnych modyfikacji w celu poprawy ich funkcjonalno-
$ci oraz podniesienia satysfakcji 0sob korzystajacych z ustug tych kas. W opar-
ciu o przyszle oczekiwania klientéw mozna oszacowac zmiany, jakie nalezy
wprowadzi¢, aby w efekcie konicowym podnies¢ atrakcyjnosé a co za tym idzie
przyciagna¢ jak najwieksza liczbe klientow.
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4. WEWNETRZNA | ZEWNETRZNA OCENA DZIALALNOSCI
SPOLDZIELCZYCH KAS OSZCZEDNOSCIOWO - KREDYTO-
WYCH W PLOCKU W OPINII TAJEMNICZEGO KLIENTA

W obecnych czasach do$¢ popularne jest badanie funkcjonowania da-
nej instytucji za pomocg tajemniczego klienta. Tego typu dzialanie polega
na wecieleniu si¢ w posta¢ potencjalnego klienta a nastepnie przeprowadze-
niu bezposredniej wizyty w badanym punkcie. Jest to bardzo istotny sposéb
przeprowadzania doswiadczenia, poniewaz przyczynia sie on w przyszlosci
do podniesienia poziomu $wiadczonych ustug (www 2). Spoétdzielcze Kasy
Oszczgdnosciowo-Kredytowe im Franciszka Stefczyka w Plocku zostaly pod-
dane badaniom przeprowadzonym metoda mastery shopping (www 3). Na
przefomie kwietnia i maja 2021 roku zostala wybrana osoba, ktérej zadaniem
bylo wcielenie si¢ w tajemniczego klienta chcgcego skorzysta¢ oraz zasiegnaé
informacji na temat §wiadczonych ustug poprzez bezposrednia wizyte w danej
placowce, za posrednictwem Internetu oraz za pomocg wykonanych rozmoéw
telefonicznych. Celem przeprowadzonego badania byta:
» wizualna ocena zewnetrzna oraz wewnetrzna budynku placéwki;
« ocena obstugi klienta zaréwno podczas bezposredniej wizyty jak
i w trakcie rozmowy telefonicznej;

 ocena przekazania informacji, zrozumialo$¢ przekazu podczas bezpo-
sredniej wizyty, w trakcie trwania rozmowy telefonicznej oraz za po-
mocg strony internetowej;

o ogolna ocena satysfakcji klienta z ustug $wiadczonych przez Spot-

dzielcze Kasy Oszczgdno$ciowo-Kredytowe im Franciszka Stefczyka
w Plocku.

Dla kazdej z tych placéwek zostal sporzadzony taki sam scenariusz po-
stepowania, lecz dla potrzeb przeprowadzania rozmowy telefonicznej zostal
on nieco skrécony. Bezposrednia wizyta w placowkach SKOK dala mozliwo$¢
przygotowania analizy oraz przedstawienia wynikéow dotyczacych wygladu
zewnetrznego i wewnetrznego placdwek Spoétdzielczych Kas Oszczednoscio-
wo-Kredytowych im Franciszka Stefczyka w Plocku. W oparciu o otrzymane
wyniki sporzadzono ponizsze wykresy zawierajace procentowa skale ocen za-
dowolenia od 1% do 100 %.



Nauki Ekonomiczne tom XXXV 93

I
Oznaczenie placowki | 71%

Oznaczenie bankomatow 20%

Latwos¢ dostepu do bankomatow 15%

Reklamy na budynku | 47%

Latwo$¢ dojazadu do placowki || 69%

Godziny otwarcia | 75%

Miegjsca parkingowe ] 2%

Czystos¢ wokot placowki | 839
\ \ \ \ \ \ \ \

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
OOCENA

Wykres 8. Zewnetrzny wyglad placowek Spoldzielczych Kas Oszczedno$ciowo -
Kredytowych im. Franciszka Stefczyka w Plocku na podstawie opinii tajemniczego
klienta

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

W przypadku obszaru dotyczacego ,,oznaczenie placowki” osoba wyzna-
czona do przeprowadzenia badania wskazala, ze logo z nazwa banku oraz ele-
wacja budynku wymagajg znacznego odswiezenia, gdyz ich poszczegélne ele-
menty posiadaja wyblakniety kolor, co w efekcie konncowym moze przyczyniaé
sie do braku zachety wsrod przysztych klientéw do jej odwiedzenia. Kolejne
dwa obszary dotycza bankomatéw SKOK. Oznaczenie bankomatéw jest na
niskim poziomie. Brak informacji o istnieniu bankomatu z duzej odleglosci.
Dopiero dochodzac do placéwki zauwazalny jest bankomat, ktéry w przypad-
ku jednej placowki jest wolnostojacy natomiast w drugiej znajduje si¢ w $cia-
nie budynku. Latwo$¢ dostepu do tych bankomatéw jest znacznie utrudniona,
gdyz sa one oznaczone logotypem kasy i znajduja sie przy placéwkach, rzadziej
w innych czesciach miasta. W oknach placéwek, w ktdrych byto przeprowa-
dzane badanie umieszczone s3 reklamy dotyczace ofert. Tajemniczy klient
wskazal, iz s3 one chaotyczne a informacje napisane s zbyt malg czcionka.
Latwos¢ dojazdu do placéwek jest ich atutem, poniewaz s3 zlokalizowane
w centrum miasta. Nalezy jednak zwroci¢ uwage na miejsca parkingowe. Zad-
na z placéwek nie zapewnia tych miejsca klientom zmotoryzowanym. Swoje
pojazdy klienci muszg zostawia¢ kilkaset metréw dalej, co wigze sie ze strata
czasu na dojscie do wybranej placéwki. Na drzwiach kazdej placéwki znajduja
sie informacje z godzinami otwarcia. Wedlug przeprowadzonych obserwacji
powinna ona by¢ lepiej wyeksponowana oraz napisana troche wieksza czcion-
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ka. Czysto$¢ wokol placowki jest oceniona na najwyzszym poziomie. Jednakze
w celu poprawy otoczenia wokdt placéwki kasy powinny umiesci¢ pewne ele-
menty zieleni miedzy innymi roéliny zielone posadzone w doniczkach umiesz-
czone przy wejsciu do danej placowki.

Réwnie wazny jest wyglad wewnetrzy obiektu. Od niego zalezy poczu-
cie komfortu klienta. W celu zobrazowania informacji z wybranych obszaréw
sporzadzono ponizszy wykres.

Poczucie bezpieczenstwa

Wielko$¢ pomieszczenia |

Ochrona w czasie pandemi |

Czysto$¢ w placowcee |

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
. . Ochrona w czasie Wielkos¢ Poczucie
Czystos¢ w placowce : . . ; .
pandemi pomieszczenia bezpieczenstwa
‘ B OCENA 97% 82% 79% 98%
EOCENA

Wykres 9. Wewnetrzny wyglad placéwek Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo -
Kredytowych im. Franciszka Stefczyka w Plocku na podstawie opinii tajemniczego
klienta

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Poczucie bezpieczenistwa w badanych placéwkach jest oceniane bardzo
wysoko przez tajemniczego klienta. Nie obawial si¢ on, Ze moze mu zagraza¢
jakie$ niebezpieczenstwo. Pomieszczenia placéwek sa niewielkich rozmiaréw
i sg zdecydowanie mniejsze niz w przypadku bankéw. Mala wielkos$¢ pomiesz-
czenia zwlaszcza w czasie trwania pandemii moze skutkowa¢ zmniejszona
liczbg 0séb przebywajacych jednoczes$nie w placéwce. W wyniku wystapienia
pandemii COVID - 19 rzad nalozyt pewne wytyczne dotyczace zapobieganiu
rozpowszechniania wirusa i w tym celu dane placéwki musiaty zaopatrzy¢ si¢
w pewne zabezpieczenia. W badanych placéwkach klient od konsultanta jest
oddzielony przezroczysta $ciang majacg za zadanie zmniejszenie bezposred-
niego kontaktu miedzy klientem a konsultantem. Czysto$¢ w placéwce jest
nienaganna. Pracownicy starajg si¢ o nig dbac caly czas.

Nastepna czes¢ badania przeprowadzona przez tajemniczego klienta po-
legata na ocenie obstugi klienta zaréwno podczas bezposredniej wizyty, jak
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i w trakcie rozmowy telefonicznej. Na podstawie otrzymanych wynikéw spo-
rzadzono ponizszg tabele, zawierajaca poréwnanie obstugi klientéw podczas
bezposredniej wizyty oraz rozmowy telefoniczne;j.

Tabela 5. Ocena obslugi klienta podczas bezposredniej wizyty w placowce oraz
w trakcie trwania rozmowy telefonicznej

BEZPOSREDNIA WIZYTA
OBSZAR OCENA UZASADNIENIE
. Po zdecydowaniu si¢ klienta na dang ustuge, konsultant stara si¢ jak
Oczekiwanie na . . i .
. . najszybciej przygotowaé potrzebng dokumentacje. W pewnych przy-
zrealizowanie 95 % . . .
tuei padkach moga wystapi¢ opdéznienia zwigzane migdzy innymi z analiza
ushugi
& sytuacji finansowej klienta.
Pracownicy staraja sie szybko ustugiwa¢ pracownikéw, lecz niestety
Czas oczekiwania
i 83% | wprzypadku pojawienia si¢ wigkszej liczby klientow czas oczekiwania
w kolejce . .
sie wydtuza.
Kultura jest zachowana na wysokim poziomie. Konsultant zachowuje
Kultura wobec
Klient 97 % | kontakt wzrokowy z klientem oraz aktywnie go stucha. Wykorzystuje
ienta
mimike twarzy w postaci u§miechu.
Powstal Podczas spotkania moga pojawic si¢ rozmowy innych oséb oraz odgtosy przejez-
owstale
. .. | dzajacych samochodéw co moze powodowac rozproszenie oraz zaburzy¢ przekaz
niedogodnosci | | .
informacji.
ROZMOWA TELEFONICZNA
OBSZAR OCENA UZASADNIENIE
Oczekiwanie na 90 % Czas oczekiwania na polaczenie jest nie za dtugi. Jednak w przypadku
polaczenie ’ zajetej linii taki czas oczekiwania na potgczenie zostaje przedtuzony.
Kultura wobec 98 o Kultura réwniez jest zachowana na wysokim poziomie. Konsultant
klienta ’ wita klienta milym i cieptym glosem.
Podczas rozmowy telefonicznej sg tylko przedstawione warunki re-
Realizacja 68 % alizacji danego $wiadczenia. Niestety w wiekszosci przypadkéw, aby
$wiadczenia * | dokona¢ realizacji $wiadczenia nalezy uda¢ sie bezposrednio do pla-
céwki.
Powstal Podczas prowadzenia rozmowy telefonicznej moga powstawaé pewne szumy oraz
owstale
X .. | moze nastapi¢ zakl6cenie lub niespodziewane zerwanie polaczenia co skutkuje
niedogodnosci . . .
niedokladnym przekazem informacji.

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Dokonujac analizy danych zawartych w powyzszej tabeli mozna zauwa-
zy¢, ze z perspektywy tajemniczego klienta obstuga interesantéw odbywa sie
na wysokim poziomie, zarowno podczas bezposredniej wizyty w placodwce
jak i w trakcie trwania polaczenia telefonicznego. Taki rozklad wartosci jest
spowodowany tym, iz pracownicy wykazuja si¢ nalezyta starannoscig wobec
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swoich klientéw, dbajac o ich komfort podczas obstugi, jaki i w trakcie $wiad-
czenia ustug.

Kolejnym bardzo waznym zadaniem jest dokonanie oceny przekazu in-
formacji. Bez tego czynnika nie mozliwe byloby przygotowanie danej oferty
pod preferencje klient, gdyz nie posiadalby on wystarczajaco duzo informa-
cji. Osoba, ktéra miata za zadanie wcieli¢ si¢ w tajemniczego klienta dokonata
oceny jakosci przekazu informacji podczas bezposredniej wizyty w placéwce,
w trakcie trwania polaczenia telefonicznego oraz za posrednictwem Internetu.
W oparciu o uzyskane dane sporzadzono tabele 6.

Tabela 6. Ocena przekazu informacji podczas bezposredniej wizyty w placéwce,
w trakcie trwania rozmowy telefonicznej oraz za posrednictwem Internetu
BEZPOSRENIA WIZYTA W PLACOWCE

OBSZAR OCENA UZASADNIENIE
Zrozumialos¢ Mozna powiedzie¢, iz informacje sa przekazywane w sposob zrozu-
przekazu 86 % | mialy. Jednakze cze$¢ informacji zawierajace ekonomiczne terminy
informacji wymagaja wyjasnienia.
Zwracanie uwagi 90 % Konsultanci starajg sie zwraca¢ uwage na szczegoly, lecz w niektérych
na szczegoly przypadkach w wyniku po$piechu zapominaja o nich.

Hoéé inf . 730 Ilos¢ informacji jest skonkretyzowana pod dang ustuge. Jednakze
0$¢ informacji
) * | o niektére informacje nalezy sie dopytac.

Pracownicy starajg si¢ przekazywad informacje za pomoca wypo-

stvl cedzi 98 % wiadanych wyraznie stow. Zdarzaja sie sytuacje, kiedy klient poprosi
wypowiedzi
yiwyp * | konsultanta o ponowne powtdrzenie informacji, gdyz ten konsultanta

przez chwile méwil nie wyraznie czy tez obnizyt ton glosu.

Powstale Moga powstaé pewne szumy, szmery powstale w wyniku przemieszczania si¢ in-

niedogodnosci | nych oséb po placéwce co powoduje zakldcenie przekazu informacji.

ROZMOWA TELEFONICZNA
OBSZAR OCENA UZASADNIENIE
Zrozumialos¢ Informacje sg przekazywane w sposob zrozumialy, lecz nie w tak do-
przekazu 80 % | brym stopniu jak podczas bezposredniej wizyty w placowce.

informacji

X X Praktycznie zwracana jest uwaga tylko na te istotniejsze szczegdty na-
Zwracanie uwagi ) N o
, 53 % | tomiast pozostale s3 pomijane. W niektdérych przypadkach nawet te
na szczegoly . o , B
najistotniejsze szczeg6ly s3 pomijane

L, X Ilos¢ przekazanej informacji jest tylko powierzchowna. W celu uzy-
Ilos¢ przekazanej o . . i . ]
. N 50 % | skania wigcej informacji konsultanci prosza o bezposrednie spotkanie
informacji . i

z klientem w placéwece.

L Mowa konsultanta jest do$¢ szybka nie kiedy nawet ciezka do zrozu-
Styl wypowiedzi 73 % L Lo . i Lo
mienia. Jednakze klient jest w stanie odczytaé przekaz wypowiedzi.
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Powstale Moga wystepowac przerwy techniczne w postaci probleméw na taczu lub rozmo-
niedogodnosci | wa telefoniczna moze zosta¢ niespodziewanie przerwana.
INTERNET
OBSZAR OCENA UZASADNIENIE
L, Informacje zawarte na stronach internetowych sa przedstawione
Zrozumialos¢ i ) . L, . .
w sposob ogolny. W celu uzyskania szczegélow nalezy udaé sie bez-
przekazu 72 % , . L L i
. R posrednio do placowki, skontaktowac sie z konsultantem telefonicznie
informacji .
lub za pomocg elektronicznego konsultanta.
i X Zwracanie uwagi na szczegdly jest praktycznie znikome. Na stronach
Zwracanie uwagi . o . .
i 43 % | internetowych zawarte sg tylko ogdlnikowe informacje bardzo czesto
na szczegoly o i o L
z pominigciem najistotniejszych szczegétow.
L, X Ilo$¢ zawartych informacji na stronach internetowych jest duza, lecz sg
Ilos¢ przekazanej . ) L
. N 46 % one umieszczone bardzo czesto w sposéb bardzo chaotyczny i ogdlni-
informacji . . .
kowy. Pojawia si¢ brak konkretnych informacji.
Powstal Na niektdrych stronach internetowych mogg istnie¢ nie aktualne informacje bar-
owstale
X .| dzo czesto pochodzace z juz nie istniejacych placowek wprowadzajace zamet oraz
niedogodnosci

dezorientacje podczas poszukiwania informacji.

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Przedstawione w powyzszej tabeli dane réznig si¢ od siebie w zalezno-

$ci od badanego obszaru. Najgorzej wypadla analiza przekazu informacji za

posrednictwem Internetu. Natomiast najlepiej zostal oceniony dostep do in-

formacji podczas bezposredniej wizyty w placéwce. Podczas spotkania w pla-

cowce klient moze na spokojnie zapyta¢ o wszystkie szczegoty dotyczace kon-

kretnego $wiadczenia a konsultant stara si¢ wszystko doktadnie wytlumaczy

a takze w pewnych sytuacjach do lepszego zobrazowania rozwigzania zaist-

nialej kwestii moze postuzy¢ si¢ réznego rodzaju folderami.

Ostatnig cze$cig przeprowadzonego badania z wykorzystaniem posta-

ci tajemniczego klienta byta wlasna ocena wszystkich wyzej wymienionych

segmentow badania przez osobe, ktéra wcielala si¢ w tajemniczego klienta.

W celu zobrazowania jego opinii sporzadzono ponizszy wykres.
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Ocena ofert

Obstuga klienta

Wyglad wewnetrzny placowki

| | | |

| ]

N | ]
Przeptyw informacji ‘ ‘ ‘ ‘
||

I I I I

Wyglad zewngtrzny placowki

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Wyglgd Wyglgd

zewnetriny wewnetrzny iffrjfz IIJ; :vl Obstuga klienta Ocena ofert
placowki placowki J
B OCENA 48% 89% 89% 70% 72%

Wykres 10. Ocena funkcjonowania Spotdzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredyto-
wych im. Franciszka Stefczyka w Plocku na podstawie opinii tajemniczego klienta

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Osoba, ktéra miata za zadanie wcieli¢ si¢ w tajemniczego klienta najwy-
zej ocenila wyglad wewnetrzny placéwki oraz przeplyw informacji. Natomiast
najslabiej wyglad zewnetrzny placowki. W przypadku tych trzech obszaréw
dane stanowig $rednig z wcze$niej uzyskanych opinii tego tajemniczego klien-
ta. Ogolna ocena ofert zostala przez niego oceniona w skali od 1 do 100 % na
72 %.

Reasumujac, tajemniczy klient badajac rézne obszary dziatalnosci Spét-
dzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych im Franciszka Stefczyka wy-
razil swoja opinie na temat zewnetrznego i wewnetrznego funkcjonowania
tych kas. Mozna zauwazy¢, iz wystawiona przez niego ocena ksztaltuje si¢ na
poziomie dobrym, gdyz pewne obszary nie do konca spetniaja swojej funkcjo-
nalnosci powodujac tym samym obnizenie poziomu satysfakeji podczas ko-
rzystania z poszczegdlnych $§wiadczen. W celu poprawy dziatalnosci tych kas
nalezy zastosowac pewne rozwigzania, zostang podane w dalszej czesci pracy.

5. REKOMENDACJE DLA SPOLDZIELCZYCH KAS OSZCZED-
NOSCIOWO-KREDYTOWYCH W PLOCKU W OPARCIU
O STWORZONA NA PODSTAWIE OTRZYMANYCH WYNIKOW
BADAN ANALIZE SWOT

Bardzo czg¢stym narzedziem stuzacym do analizy strategicznej dane-
go przedsigbiorstwa jest analiza SWOT. Stuzy ona do wyznaczenia mocnych
(strenghts) i stabych stron (weaknesses) oraz szans (opportunities) i zagrozen
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(threats). Akronim SWOT jest stworzony od pierwszych liter wymienionych
angielskich stow (www 4). Na podstawie otrzymanych wynikoéw z przeprowa-
dzonych badan wsrdd klientéw oraz w oparciu o opinie tajemniczego klienta
stworzono analize SWOT przedstawiong na ponizszym rysunku.

MOCNE STRONY SEABE STRONY

*Lokalizacja w czesto uczgszczanych »Mata ilos¢ bankomatow.

miejscach. *Brak miejsc parkingowych.
*Rozbudowane oferty. * Zbyt wysokie raty kredytu / pozyczki.
* Profesjonalna obstuga. *Za nisko opracowane lokaty.
*Szybka realizacja §wiadczen *Niezbyt przyciggajaca zewnetrzna
+Zadbane pomieszczenia, w ktorych sa infrastruktura budynku.

przyjmowani klienci. * W niektorych przypadkach brak klarownych

informacji.

*Brak odpowiednich oznaczen oraz
interesujacych reklam

SZANSE ZAGROZENIA
«Ushugi skierowne do 0sob, ktérym bank *Duza liczba konkurencyjnych firm
odmowit udzielenia kredytu. prowadzacych dziatalno$¢ o podobnym

charakterze.

* Pandemia, ktora moze spowodowac problemy
finanasowe u klientow oraz zmniejszenie
liczby potencjalnych klientow.

*Zbyt szybko zmieniajace si¢ preferencje
klientow.

Szkolenia pracownikow
«Udoskonalanie ofert w zakresie bankowosci
elektronicznej

Rysunek 2. Analiza SWOT Spoéldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kredytowych
w Plocku

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Na podstawie zaprezentowanych informacji, mozna zauwazy¢ przewage
stabych stron i zagrozen nad mocnymi stronami i szansami. To wskazuje na
pewne uchybienia w dziatalnosci Spoldzielczych Kas Oszczednosciowo-Kre-
dytowych. Ten rodzaj przewagi stabych stron i zagrozen pokazuje, ze w tym
przypadku realizowana jest strategia defensywna, ktéra nie jest najlepszym
rozwigzaniem dla instytucji finansowej. Pokazuje, ze zagrozenia zewnetrzne
s3 wzmacniane przez stabosci wewnetrzne. W takim przypadku nalezy sku-
pi¢ si¢ gléwnie na dalszym przetrwaniu poprzez wzmacnianie mocnych stron
oraz szans. Niepodejmowanie zadnych dzialann moze przyczynic si¢ do likwi-
dacji danej kasy (takie przypadki likwidacji SKOK zdarzaly si¢ juz w Plocku).

W oparciu o wykonane badania oraz sporzagdzong analize SWOT mozna
wydac pewne rekomendacje, ktére pomoga w poprawie funkcjonowania Spo6t-
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dzielczych Kas Oszczedno$ciowo-Kredytowych w Plocku oraz w przysztosci
beda zapobiegaé wystapieniu nowych negatywnych zjawisk.

ZAKONCZENIE/REKOMENDACIJE:

« Mimo rozbudowanej oferty moze warto bedzie przeprowadzi¢ modyfi-
kacje ustug, ktére beda zdecydowanie bardziej zaspakaja¢ obecne pre-
terencje klientéw. Na przyklad wprowadzi¢ oferty skierowane do rodzi-
cow, ktorzy korzystaja z programéw spotecznych (np. 500 + itd.), czy
tez ustugi nastawione pod oczekiwania senioréw i os6b niepetnospraw-
nych pobierajacych emeryture / rente lub inne §wiadczenia spoteczne.

o Rozwazy¢ zmiany wysokosci oprocentowania kredytéw oraz lokat,
gdyz klienci w przeprowadzonym badaniu deklarowali, ze kredyty s
zdecydowanie za wysoko oprocentowane natomiast lokaty przynosza
zbyt mato zysku.

o Wprowadzi¢ oferte dla klientow, ktoérzy poleca dang placéwke innej
osobie. Jesli dana osoba stanie si¢ cztonkiem kasy klient, ktory polecit
te kase otrzyma specjalny prezent lub znizke.

« Zastanowi¢ si¢ nad koncepcja zwigkszenia liczby placoéwek kas, a szcze-
golnie w dzielnicy Plocka - Podolszyce.

« Dokona¢ modernizacji budynku z zewnatrz (od$wiezenie farby elewa-
¢ji budynku oraz koloru logotypu firmy).

 Lepiej oznakowaé bankomaty, gdyz z wigkszej odleglosci sa mato wi-
doczne.

o Zwiekszenie liczby bankomatdw oraz rozmieszczenie ich na terenie ca-
tego miasta lub przynajmniej w miejscach czesto uczeszczanych przez
ludzi.

» Nalezy dokona¢ uporzadkowania nadmiaru niepotrzebnych informa-
¢ji umieszczonych na stronach internetowych, gdyz na wielu z nich
znajduja sie nieaktualne informacje.

o Doprecyzowanie informacji umieszonych na stronach internetowych
podczas bezposredniego spotkania z klientem oraz w trakcie trwania
rozmowy telefonicznej wraz z zawarciem najwazniejszych przestanek
przedstawionych prostym jezykiem zrozumiatym dla przecig¢tnej oso-
by, ktéra nie posiada wyksztalcenia ekonomicznego.

« Zmodyfikowac i unowoczesni¢ dzialania promocyjne, np. poprzez za-
mieszczanie najbardziej interesujacych ofert wraz z przyciagajacymi
hastami reklamowymi. W przypadku reklam umieszczonych w witry-
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nach okiennych placéwki nalezy zastosowa¢ wyraziste kolory, zwiek-
szy¢ czcionke oraz umiesci¢ interesujace hasta reklamowe przykuwaja-
ce uwage.

o Wprowadzi¢ takie dzialania, ktdre moga w przyszlosci podnies¢ po-

ziom zaufania wéréd klientow.

Przeprowadzone badania oraz analiza SWOT pokazaly, ze Spétdzielcze
Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe w Plocku w opinii klientéw dzialaja na
przecigtnym poziomie, zblizonym do niskiego. W celu poprawy dotychcza-
sowej sytuacji osoby zarzadzajace tymi kasami powinny wzia¢ pod uwage po-
wyzsze rekomendacje oraz zastanowi¢ sie nad tym, czy faktycznie wprowadzi¢
je w zycie.
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