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Tlacova sprava STEM/MARK:

Kriza preverila schopnost rychlej reakcie bank

Na emailové otazky suvisiace s krizou na financnych trhoch v USA
reagovala relevantnymi odpoved’ami do 24 hodin pravidelne iba
mBank. Vysledky prieskumu upozornili na pristup k diskutovnej téme
v ramci elektronickej komunikacie jednotlivych zakaznickych centier.

Potencialni klienti sa zaujimali o vplyv krizy na situaciu v slovenskych
bankéach, poistenie vkladov a moznosti vyberu hotovosti, zmeny podmienok
poskytovania hypotekarnych Uverov. Do niekolkych hodin od zaslania otazky
pravidelne a relevantne odpovedala iba mBank. Ostatné banky reagovali
v roznych casovych intervaloch, pripadne neodpovedali vébec.

Pre porovnanie, v prieskume Ceskych bank reagovali do 24 hodin na vsetky 3
otazky 4 banky, konkrétne Ceska sporitelna odpovedala pravidelne do 2
hodin, do 24 hodin odpovedali mBank, Komerc¢ni banka a Volksbank.

Banky reagujice do 24 hodin od zaslania otazky
(4daj v hod.: min.)

Institacia Otazka 1 | Otazka 2 | Otazka 3

mBank 2:04 4:03 2:43
VUB banka 2:29 2:23
¢soB 3:29 0:20
Istrobanka 6:36 0:20
Postova banka 1:27

Volksbank 2:13

Tatra banka 4:45

OTP Banka 21:56

Otazka 1 Opatrenie banky na ochranu klientov v pripade krizovych situacii, hrozba
podobnej udalosti v SR, oficidlne vyjadreni banky na internete.

Otazka 2 Obmedzenia a limity pri vybere hotovosti z Uctov, vyska poistenia vkladov
klientov.

Otazka 3 Vplyv finan¢nej krizy na ceny za bankové sluzby, zmeny u hypotekarnych
averov a spotrebitelskych poziciek.
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Elektronicky s beznym klientom hovori najlepsie VUB banka

Z vysledkov Stvrtro¢ného prieskumu zdkaznickych centier bank vyplyva, ze
najvyssiu uroven elektronickej komunikacie s klientami dosiahla VUB (e-CPI
85,4). Naopak najnizsie bodové indexové skore (e-CPI 60,7) patri Volksbank.

V ramci merania bolo skimané rozsiahle spektrum produktov a sluzieb
bankovych institucii ponukanych beznym zakaznikom i podnikatelom.
Vyskumna Studia sa vedla tradi¢nych tém suUstreduje na zavadzanie inovacii
(on-line aplikacie pre klientov, depozitny bankomat, poskytovanie sluzby
cash back apod.). Zaujimavy priklad vztahu ku klientovi predstavuje reakcia
a rieSenie krizovych situacii.

Prieskum preveril znalosti a komunikacné zrucnosti operatorov zakaznickych
centier, pristup ku klientovi a elektronickl corporate identity. Priniesol tiez
poznatky o Udrovni on-line poradenstva a vyuziti potencialu internetu ako
predajného kanalu. Najlepsi postavenie VUB banky reflektuje profesionalne
zvladnuty zdvorily pristup, vysoka Uroven obsahovej stranky emailovych
odpovedi a promptna reakcia.

Poradie bank podl'a vysledného e-CPI
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Poradie bank podl'a vysledného e-CPI

. aras s Celkové
Poradie Institiacia e-CPI
1. [VUB banka 85,4
2. Istrobanka 72,5
3. Tatra banka 70,2
4. OTP Banka 69,0
5. Slovenska sporiteliia 68,6
6. Dexia 68,4
7. PosStova banka 68,0
8. mBank 66,8
9. |CsoB 66,2
10. UniCredit Bank 64,7
11. Volksbank 60,7
Priemerné e-CPI vsetkych institucii 69,1

Pohl'ad slovenskych bank sa sdstred’'uje na prijatie eura

V ramci dlhodobého prieskumu bol zaroven realizovany prieskum zamerany
na otazky slvisiace s prijatim eura. Preveril znalosti pracovnikov a obsah
Specidlnych online priloh. Vysledky potvrdili pripravenost a profesionalnu
uroveri elektronickej komunikacie slovenskych bank v danej oblasti.
Najvyssie indexové skére (e-CPI 90,9) dosiahla VUB banka, naopak najnizsie
bodové skére (e-CPI 54,8) Dexii.

Prieskum na tému prijatia eura - poradie bank podl'a vysledného e-CPI
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Porovnanie vysledkov bankovych skupin pdsobiacich v CR a SR
(v ramci SR vysledné e-CPI okrem otazok na tému prijatia eura)

Ceska sporitelna 89,3
Erste Group . -
Slovenska sporitelfia 68,6
¢soB CR 60,3
CSOB SR 66,2
KBC Bank . . .
Postovni spofitelna 64,8
Istrobanka 72,5
Volksbank Volksbank CV:R 79,9
International AG Volksbank SR 60,7
Raiffeisenbank 66,8
RZB Group
Tatra banka 70,2
UniCredit Bank CR 49,4
Unicredit Group
UniCredit Bank SR 64,7
mBank CR 52,1
Commerzbank
mBank SR 66,8
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InsSpiracia pre telekomunikacné spolocnosti?

Prieskum bankového sektoru mozno porovnat s oblastou telekomunikacii.
Dlhodoby priezkum realizovany paralelne potvdril vyssSie kvalitu elektronickej
komunikacie bank v porovnani s telekomunikaénymi operatormi. Upozornil
najma na rozdiely pri poskytovani relevantnych a vycCerpavajucich informacii
zakaznikom.

Prieskumy urovne elektronickej komunikécie bankovych institicii v CR a SR boli
realizované novinkou v portfdliu produktov STEM/MARK - znackovym
vyskumnym riesenim e-Contact Performance Index (e-CPI). Inovovana
metodika indexu skuma kvalitu elektronickej komunikacie, je zalozena na
vysledkoch vyskumu (reprezentativny panel online respondentov NETPROJEKT)
a potencialu metody mystery shopping. Vysledky e-CPI hodnotia komercne
poskytované informacie pohladom béZnych klientov, s dérazom na rychlost a
obsahovu strédnku odpovedi. Maximalne e-CPI méZe dosiahnut hodnot 100
indexovych bodov.

DalsSie tlacové spravy najdete na: http://www.stemmark.cz/, sekcia tlacové spravy.
V pripade zaujmu o volnopredajnu studiu e-CPI BANKY 2008 nas kontaktujte na
csm@stemmark.cz.
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