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PRUZKUM

Banky musi reagovat na stale

rostouci ocekavani klientu

Jaka jsou ocekavani klientd od jednani na pobockach bank a pojistoven? A jak se
ocekavani lisi od realné situace, ktera na pobockach panuje? To zjisStovala vyzkumna
a technologicka spolecnost Ipsos ve svém vyzkumu mezi klienty finanénich instituci.
Vysledky vyzkumu pak porovnala s vlastnimi robustnimi daty z mystery shoppingu,
ktery cili na kontrolu dodrZzovani standardti obsluhy a zlepSovani trovné zakaznické
zkusenosti nejen ve finanénim sektoru.

Jak se méni ocekavani klientii v ¢ase?

Stejné jako dochazi k neustdlym inovacim
a zménam v bankovnim prostfedi, méni se
i pfedstava klienti o tom, jak by mélo vypadat
jednani na pobocce vlastni banky ¢i pojistov-
ny. Dle vyzkumu Ipsos z roku 2016 oc¢ekava-
lo 66 procent klient(, Ze budou obslouzeni do
10 minut od vstupu na pobocku, v roce 2019
je to jiz 90 procent klientd (obrazek). Nejen-
Ze si klienti vice vazi svého ¢asu, jsou také na-
hy, jako je podani ruky, které o¢ekava v roce
2019 jiZ 61 procent zakazniki, nebo nabidky
obcerstveni, ktera je samozi'ejma pro 40 pro-
cent klientd.

Stihaji banky reagovat
na ocekavani klientii?

Tak jako se méni ocCekavani klientd, zlep-
$uje se i pristup bank k zdkaznikim. Téméf
kazdému druhému klientovi je na pobocce
nabidnuto obcerstveni, v roce 2016 to byla
zcela vyjime¢na zkuSenost. Banky se tedy
jiz pribliZily o¢ekavani klientt. Celkové jsou
bankéfi aktivnéjsi, ve vyzadani kontakt-
nich adajt (redlna situace 81 procent) do-
konce ocekavani klientid prekonavaji (o¢eka-
vani 72 procent). To potvrzuje i Petr Harto$
z pojistovny Kooperativa: ,,Kooperativa jako
nejvétsi domaci pojisStovna chce byt i tou
nejlepsi pojistovnou. Pro naplnéni tohoto
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Klientum nejvice

vadi dlouhd ¢ekaci
doba, nekompetentni,
neinformovany nebo
neochotny pracovnik,
ktery o né nejevi zdjem.

ambici6ézniho tkolu investuje mnoho pro-
stfedki a energie do klientské zkuSenosti.
V ramci méreni se soustifedujeme naptiklad
na navstévu pobocky, jednéani s poradcem ¢i
vyrizeni pojistné udalosti. Robustni mystery
shopping pro nas k nasi maximalni spokoje-
nosti dlouhodobé realizuje vyzkumna agen-
tura Ipsos. Vysledky nebereme na lehkou
vahu, stavaji se soucasti odmén zameéstnan-
cl. Podporujeme soutéZivost tim, Ze nejlep-
$im poradcim vénujeme zajimavé odmeény
a davame je za vzor ostatnim. DileZité je pro
nas zejména to, aby poradci dokonale zna-
li produkty, ale byli také schopni je vysvétlit
lidsky a poradit milym zptGsobem.

Souhlasime také, Ze nabidka obcerstve-
ni klientim se stava standardem. Pro nas je
na vétSich pobockach samoziejmosti nejen
nabidka filtrované vody, ale i kvalitni znacky
kavy pro vSechny klienty bez rozdilu.

Kromeé toho jsme investovali do remodelin-
gu kancelafi, protoZe vime, Ze i prostiedi jed-
nanije pro klienta dilezZité. Oteviené a moder-
ni prosttedi pobocek tak doplni tfeba i viiné
a prijemna hudba, kterd kromé navozeni pfi-
jemné atmosféry zajisti i diskrétni jednani na
pobocce’

Stale vSak existuji problematické oblasti,
kde je realita pozadu za ocekavanim klien-
ta. A to naptiklad v predstaveni poradce na
avod jednani, které sice dle vyzkumu Ipsos
oCekavaji dvé tretiny klientli, ale pouze 43
procent poradcti se realné klientovi predsta-
vi. Dal$i propast je také v zavéru jednéni, kde
vétSina klientti (86 procent) o¢ekava shrnuti
schiizky, které ale provede pouze 62 procent
poradct.

Tyto rozdily mezi ocekdvanim a realitou
mohouzpisobit, Ze siklienti odnesou zjednani

negativni emoci. Pozitivni emoce jsou pfitom
naprosto klicové pro vytvoreni a upevnéni
vztahu klienta s finan¢ni instituci. Pozitivni
vztah k bance ma pfimy vliv nejen na dalsi do-
poruceni spole¢nosti, ale také zvySuje Sanci na
uzavieni obchodu.

Co je pricinou téchto negativnich
a pozitivnich emoci z jednani?

Jak vyplynulo z vyzkumu Ipsos, klientiim nej-
vice vadi dlouha ¢ekaci doba, nekompetentni,
neinformovany nebo neochotny pracovnik,
ktery o né nejevi zdjem. Klienti naopak vel-
mi ocefiuji zdjem o jejich potieby, osobni pti-
stup pracovnika, ktery zaroven nabidne odpo-
vidajici FeSenijejich pozadavku. Klienta potési
také prijemné prostiedi, jiZ zminéna nabidka
obcerstveni nebo kratka ¢ekaci doba.

Klienti tedy stale vice vyZaduji osobni pfi-
stup a banky a pojistovny na tento trend reagu-
ji. Snazi se ke klientim pristupovat individu-
alné, at uZ to znamena vyteSeni poZadavku na
miru potfebam klienta nebo vytvoteni ptijem-
né atmosféry pro jedndni.
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