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EPSI Rating — International Benchmark trends
for Customer Satisfaction and Society Activity

1. Souhrn

Epsi Research, nezavisla benchmarkingova organizace (dale jen Epsi) vyhodnotila celkové
vysledky ziskané na zakladu méfeni realizovanych v druhém pololeti roku 2011 ve vSech
severskych zemich a vybranych dalSich evropskych a stifedoasijskych zemich s nasledujicimi
zavéry:

B Spokojenost klientd vyznamnym zplisobem loni klesla. Celkova spokojenost ve vétSiné
sledovanych zemi vykazuje bud stabilni nebo klesajici trend v porovnani s rokem 2010.

B Vroce 2011, nejméné spokojeni zakaznici Zili ve Spanélsku a Estonsku.

B Nejspokojenéjsi zakaznici jsou ve stfedni Asii, na Kypru a ve Finsku, kde index je vy$Si nez 70
na Skale 0 — 100 (¢im vysSi skore, tim lepSi vykon z pohledu zakaznik).

B LotySsko a Litva zaznamenavaji nejvétsi pokles ve spokojenosti v roce 2011.

B Dramatické zmény zaznamenava i fada dalSich zemi. Svédsko vykazuje nejstabilngjsi vyvoj. |
Svédsko v8ak poprvé v historii vykazuje vyznamny pokles ve spokojenosti (poprvé za 12 let).

B Dlouhodobé se spokojenost v regionu, ktery Epsi sleduje, snizuje (celé obdobi 1999-2011).

B Spokojenost u Supermarketi klesa zasadné, lehce klesa spokojenost v oblasti
bankovnictvi, zatimco trend v oblasti pojiStovnictvi je pozitivni a to nardst o 3,7 bodu. U
mobilnich operator( a internetu hovofime v porovnani s obdobim roku 2010 o stabilni Grovni.

B Dlouhodobé jsou méfeni &tyfi kliCovi poskytovatelé telefonnich sluzeb v regionu severni Evropy -
TDC, Telenor, Tele2 a TeliaSonera se svymi specifickymi znackami v rliznych zemich. Z nich si
v roce 2011 opét nejlépe vede TeliaSonera. Rozdil mezi jejim hodnocenim a hodnocenim TDC
je vSak vroce 2011 velmi maly. Na dalSich mistech vidime Tele2 a Telenor. Co je zajimavé
zminit, Ze zadny z téchto hlavnich poskytovatelt neni nejlepSim ve vSech studovanych zemich a
segmentech.

B Z bankovnich skupin severni Evropy si nejlépe vede Handelsbanken (SHB). Ta si také vede
nejlépe ve vSech sledovanych zemich, kde maji vyznamny trzni podil. Je mozné fici, ze
spokojenost Nordea, SEB, Danske Bank, Swedbank a DnB Nor ma urovern spokojenosti velmi
blizko sebe, prestoze pfi pohledu na jednotlivé zemé jsou zietelné rozdily.

B Financni krize stéle jeSté zasahuje spokojenost klienti komeréniho bankovnictvi vice, nez
klientd drobného bankovnictvi.
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B Finanéni nejistota a uUsporna opatfeni ve vladnich rozpoctech zatim vyznamné neovlivnila
spokojenost s vefejnymi sluzbami jako celku. Finsko ma podle jeho obyvatel stale jesté nejvyssi
spokojenost v oblasti vzdélani a verejné dopravé. Dansko je na tom nejlépe v oblasti

zdravotnictvi a policie. NejnizSi hodnoceni je viditeIné v oblasti vzdélani v Norsku, ruském
zdravotnictvi, lotySské policie a Svédské dopravy.

Pro Cesko pfina$ime pozitivni zpravu, Ze na Grovni ekonomiky celkové pres umisténi ve spodni
tretiné s hodnotou 68,12 a nékteré dil¢i vyznamné zmeény, nezaujima zadné extrémni pozice.
To ovSem znamena, Ze je tfeba nadale se zamérit na zdkazniky a pracovat na balancovani

zajmu a zlepSovani vnimané klientské zkusenosti a hodnoty.

Metodika EPSI studie 2011

Vyhodnoceny byly hlavni vysledky v jednolitych

zemich a odvétvich, studovanych v druhém pololeti

roku 2011. Vysledky jsou - kdekoli je mozné -
srovnavany s vysledky roku 2010. V kazdé zemi je
celkova spokojenost zaloZzena na studiu alespon tfi
odvétvi a interview s 3000 &i vice klienty.

VSechny studie byly realizovany vyzkumnou
metodikou a modelovanim Epsi, za vyuziti
kauzalniho modelu (viz. www.epsi-rating.com)

2. Cesko

Epsi vyuziva pro svou praci harmonizované dotazniky. Sbér
dat se realizoval ve spolupraci s narodnimi vyzkumnymi
agenturami prostfednictvim telefonnich interview s vice nez
1,000,000 klienty (jak retailovymi tak korporatnimi). Epsi
zabezpeduje a garantuje kvalitu tohoto procesu.

U nas muzeme spokojenost vzhledem k dostupnosti robustnich mistnich dat porovnavat na rozdil
od standardni Epsi metodiky nejlépe s rokem 2008 anebo v ramci mezinarodniho srovnani.
Primérna spokojenost klientli v porovnani s rokem 2008 na tGrovni celkové ekonomiky ma
pomérne stabilni hodnotu - tj. 68,52 v roce 2008 respektive 68,12 v roce 2011.
Nejspokojenéjsi jsou klienti zakladniho Skolstvi, kde doslo k vyznamnému nardstu a nejvice se
na tomto narlstu podilela kvalita sluzeb, kterou klienti vnimaji. Na druhém misté hodnoti klienti
banky, kde na narustu spokojenosti maji zasluhu pfedevsim malé banky. Na opacném pélu

vidime hromadnou dopravu.
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Graf 1 Vyvoj spokojenosti v Cesku
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3. Dalsi informace

Epsi Research CE ma k dispozici i fadu dalSich pohledl na uvedena data. V pfipadé zajmu se prosim
obratte na:

Ing. Jitka Jakubcova, MSc. in SHRM
feditelka

EPSI Research Central Europe, s.r.0.
Novotného lavka 5

110 00 Praha 1

Tel.. +420 221 082 333

Mobil: +420 602 628 485

E-mail: jitka.jakubcova@epsi-rating.org

4. Co je EPSI?

EPSI Rating, je nezavisla agentura, zabyvajici se méfenim spokojenosti a loajality klientd. Kli¢ovym
produktem je Extended Performance Satisfaction Index. Je analytickym nastrojem nefinanéniho
hodnoceni kvality a vykonnosti instituci. Je zalozen na modelovani toho, jak zakaznici hodnoti vnimané
atributy ovliviiujici jejich loajalitu a spokojenost. Odrazi pFic¢inné vztahy jednotlivych faktor( spokojenosti
sluzeb a zbozi a jejich vzajemné zavislosti. EPSI je vyznamny indikator vykonnosti jednotlivych firem i
celych sektorll hospodarstvi, stejné jako celych ekonomik. Ma schopnost predikce chovani zakaznika a
dokaze odhadnout zménu trzniho ocenéni firmy. V sou€asnosti méfi EPSI vice nez 30 sektord v okolo 25
zemich. V oblasti bankovnictvi jej jeho klientem anebo méfi vice nez 45 bank.

Mimo bank je aktivni v téchto oblastech: majetkové pojisténi, Zivotni/penzijni pojisténi, obchodni a
distribu¢ni fetézce, telekomunikacni sluzby (pevné linky, mobilni operatofi, datové sluzby), distributofi
elektfiny, plynu, vody a pod., zdravotnictvi, Skolstvi, policii a bezpecnost, vefejny transport, samosprava,
postovni sluzby, sluzby v oblasti IT, auditovani, vyhledavani pracovnikd a pod...

Zakladni vysledky naméfené v evropskych zemich je mozné srovnavat s vysledky z USA a

fady zemi Délného vychodu. Kromé& méfeni spokojenosti Epsi méfi také nékteré daldi pfedstizné/leading
indikatory, jako je napfiklad spotfebitelska divéra - Consumer sentiment.

Indikativni Skala hodnoceni vykonu firem u zakaznika dle EPSI - spokojenost:

0-60 Nizka/velmi nizka - nevhodna pro budouci uspéch
60— 75 Primérna urover
75 -100 Vysoka/velmi vysoka - dobra uroven, prfedpoklad uspéchu
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5. Nejnoveéjsi zkuSenosti a praxe na Epsi Konferenci

Treti ro¢ni konference EPSI se bude konat 13. dubna v Praze. Na programu budou referaty
uspésnych firem a instituci v oblasti prace se spokojenosti klient ¢i zaméstnancl a rlizné formy
benchmarku. Zvefejnény zde také budou vysledky ¢erstvych studii. Vice informaci v€éetné pfihlasky
najdete na www.epsi-rating.com.

6. DalSi grafy a tabulky

Graf 2: Spokojenost dle Epsi v letech 1999 - 2011
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Tabulka_l: Spokojenost v jednotlivych zemich a letech

Average EPSI [year) | Denmark | Finland | Norway | Sweden | Estonia | Latvia |Lithuania| Russio [zech Rep. Croatia | Greece | Cyprus | Spoin  Pzerbaijon| Georgia |Kazakhstan |EPSI Europe
1099 66.3 729 65.0 65.3 724 68.3
2000 64.0 4 65.2 66.0 63.2 68.2
2001 66.5 728 3.9 63.4 0.3 68.9
2002 69.9 740 67.1 63.8 6.7 779 70,0
2003 72.0 7 65.0 66.1 76.8 69.6
2004 713 735 63.0 6.6 72.2 72.6 8L1 66.3 717 70.1
2005 718 07 63.3 66.9 69.5 9.4 76.5 68.5 §9.4 785 70,5
2006 737 0.1 67.1 67.7 7L0 72.6 77.2 7Ll 78.2 69.0
2007 0.7 73.0 66.6 68.4 69.8 73.7 78.2 67.3 3.0 75.2 68.3
2008 67.8 711 63.3 9.2 65.1 9.5 749 68.3 63.5 701 68.6
2009 67.6 741 66.7 9.8 66.8 714 7.7 644 §9.4 7.0 83.5 83.6 745 67.2
2010 68.1 720 67.0 0.7 65.8 70.2 7L0 6.2 72.7 8L3 83.3 71.6 68.5
2011 63.4 7L5 67.1 9.9 65.4 67.1 68.4 67.2 8.1 711 a0.9 82.8 87.0 71.2 66.5
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Statisticka presnost celkovych skére jednotlivych zemi je velmi vysoka vzhledem k vysokému poctu
pozorovani a zplsobu sbéru dat se pohybuje se okolo 0.2 — 0.5 a mUze byt interpretovana jako statisticky
vyznamna na hladiné spolehlivosti 95.

Vysledky urovné spokojenosti jsou vyznamné ovlivnény ocekavanim obyvatel. O&ekavani Epsi monitoruje
v ramci svého modelu a jsou k dispozici na vyzadani v ,Research Office” nebo na kontaktech jednotlivych
zemi.

Graf 3: Spokojenost v ,,Epsi zemich*

Customer Satisfaction by country, EPSI 2011
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V jednotlivych zemich se podili na vysledku rizna odvétvi odlisné. Napfiklad spokojenost v oblasti
supermarket(l loni dramaticky klesla. Obdobné na tom bylo bankovnictvi. Naopak v pojistovnictvi vidime
vysoce pozitivni trend, zlepSeni o 3.7 bodu. Oblast Mobilnich operatort a Internetu vykazuje stabilni
trend, viz graf 4.

Graf 4: Spokojenost dle metodiky Epsi ve vybranych odvétvich - bankovnictvi, mobilni
operatofi, internet, pojistovny a banky.
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2011 - - |
Zakladni =]~ -= » +
Skoly Zdravotnictvi Policie Doprava

1 Finsko 74,9 Dansko 75,1 Dansko 63,5 Finsko 70,9
2 Lotyssko 74,0 Finsko 73,1 Finsko 60,7 Litva 69,1
3 Litva 73,5 Norsko 72,6  Svédsko 53,7 Lotyssko 69,1
4 Cesko 73,3 Svédsko 71,6 Norsko 52,9 Estonsko 65,8
5 Estonsko 70,7 Cesko 69,9 Litva 48,2 Dansko 63,8
6 Dansko 69,9 Litva 64,7 Estonsko 47,7 Rusko 62,4
7  Svédsko 68,7 Estonsko 62,8 Lotyssko 41,4 Cesko 60,7
8 Rusko 67,0 Lotyssko 59,2 Norsko 60,4
9 Norsko 66,2  Rusko 53,8 Svédsko 59,8

Benchmark v oblasti verejnych sluzeb

Od roku 2004 studuje Epsi pravidelné také oblast vefejnych sluzeb. Standardné se méfi oblast
zakladniho vzdélani, zdravotnictvi, vefejné dopravy a policie (prevence kriminality).

Tabulka 2. Spokojenost v oblasti vefejnych sluzeb - zakladni $koly, zdravotnictvi, policie a hromadna
doprava, EPSI 2011.

Kdo a jak muze Epsi data vyuzit

Informace o klientské spokojenosti jsou potfebné pro vytvareni lepSich politik a efektivnéjSich
rozhodovacich procestli na v§ech urovnich spole€nosti véetné:

EU Pro monitoring a vytvafeni politik napf. v oblasti konkurenceschopnosti, srovnani s USA, Asii
atp.
Vlady Pro formulaci ekonomické politiky, analyzu konkurenceschopnosti, kvalitativni analyzu, v¢etné

vypoctu vyvoje cen, odhadu HDP, trendt produktivity, Zivotni rovné obyvatel,..

Nevladni organizace Pro aktualizaci svych vlivovych mechanismu;
Investoti Pro pochopeni vztahu mezi soucasnou situaci firmy a jeji budouci schopnosti produkovat
piidanou hodnotu
Manazefi Pro zlepSovani profitability, zejm. diky benchmarku a zlepsenim ve vytvaieni hodnoty pro
klienty
Spotiebitelé/obcané Mohou pfispivat k opatfenim, ktera upravuji jejich Zivotni standardy
EPSI Rating

Contact: Jan EKIof,

phone: +46-70-6964185

E-mail: jan.eklof@epsi-rating.com

Irina Selivanova

E-mail: irina.selivanova@epsi-rating.com =

EPSI Research Services Ltd, 33 St. James’s Square, London ¢ .
SW1Y4JS, England .

phone. +46-8-315300, fax: +46-8-315302, - -
E-mail: info@epsi-rating.com .
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