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Tiskova zprava (z prizkumu STEM/MARK), kontakt: Kamil Kunc, kunc@stemmark.cz,
V Praze 9.12. 2009

Elektronicky se zakazniky komunikuji nejlépe nejvétsi banky - Ceska sporitelna a
Komercni banka.

Komunikace bank se zakazniky po e-mailu se stale zlepsuje.

Dlraz a dlleZitost, kterou banky ptikladaji elektronické komunikaci se zédkazniky, neustale
roste. Potvrzuji to i vysledky prizkumu, ktery opét po roce, v fijnu 2009, zopakovala
agentura STEM/MARK.

Poradi bank sestavené podle kvality obsahu odpovédi v kombinaci s rychlosti e-mailové
komunikace se zakazniky (e-CPI indexu, e-mail Customer Performance Index), se mezirocné
v zasadé nezménilo. Rozdily mezi vice po sobé jdoucimi bankami jsou malé a bankovni domy
vytvareji tfi skupiny s obdobnym hodnocenim.

Graf: Hodnota e-CPI indexu komunikace (max.=100 bodii)
Zdroj: STEM/MARK
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Na prvnim misté z0stava Ceska spofitelna nasledovanid Komeréni bankou.

V druhé skuping, kolem prdmérné hodnoty indexu, jsou Volksbank, Postovni spofitelna,
Raiffeisenbank, CSOB a GE Money Bank.

V tfeti skuping, pod primérnou hodnotou indexu, se nachézeji banky UniCredit Bank,
Citibank, mBank a ING.




STEMUMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG

Zvyseni ddrazu na elektronickou komunikaci bank ukazuje narlist hodnoty indexu u véech
bank, které byly v roce 2008 hodnoceny hife. (V grafu jsou to banky od &tvrté pozice dale).

Kromé Ceské sporitelny, Komer¢ni Banky a Volksbank, které byly i loni hodnoceny nejlépe,
se indexy kvality e-komunikace vyznamné vylepsily.

Nejvétsi zlepsSeni v e-mailoveé komunikaci se zakazniky zaznamenaly v meziro¢nim
srovnani CSOB, UniCredit bank a Citibank.

Nejrychlejsi bankou se stala Komeréni banka, ktera dosahla primérného &asu odpovédi
na e-mailovou zpravu 1 hodinu a 29 minut. Druha Ceska spoftitelna odpovidala v priméru za
2 hodiny a 10 minut. Primérna délka ¢ekani na reakci ze viech bank byla 24 hodin a 17
minut.

Graf: Primérna rychlost odpovédi na e-mailové dotazy (v hodinach a minutach)
Zdroj: STEM/MARK
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SviZznost odpovédi Komer¢ni banky vSak v celkovem hodnoceni nestacila vyrovnat rozdil
dany hodnocenim obsahu, ktery zajistil Ceské spofitelné prvenstvi i v roce 2009.

O prizkumu:

Priizkum je komplexnim hodnocenim komunikace banky s potencialnimi klienty formou mystery mailingu. V roce
2009 bylo na kontaktni adresy (nebo webové formuléie) bank rozeslano 26 e-mail v prib&hu 2 tydnd v Fijnu 2009.
Dotazy byly rozdéleny do 5 skupin a tykaly se sluzeb, produktl, obecnych informaci, lidskych zdrojd a firemniho
bankovnictvi. Vysledny index e-CPI (e-mail Customer Performance Index) ukazuje kvalitu zadkaznického servisu a
je souhrnem vice hodnoticich kritérii této komunikace. Do hodnoceni vstupuje nejvyssi vahou obsahova stranka a
rychlost odpovédi. Doplniujicim kritériem je formalni stranka odpovédi a uzivatelské hledisko reprezentované
dostupnosti kontaktu na strankach banky.

Vice informaci poskytne Kamil Kunc - Client Service Manager STEM/MARK; 777 825 723




