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1. Souhrn

S roénim odstupem Epsi Research, nezavisla benchmarkingova organizace (dale jen Epsi) znovu
méfila spokojenost a loajalitu zakazniki v Cesku i fadé evropskych zemi. Toto méfeni Epsi, ktera
je specialistou na benchmark spokojenosti a loajality klientt v rdznych sektorech ekonomiky,
realizuje od roku 1999 a v Ceské republice jiz po osmé.

Uspésné firmy i v naroéném prostiedi umé&ji uspokojit své zakazniky. | banky pusobici v Cesku dokazaly,
Ze orientace na zakaznika, ktera se vzdy v dlsledku projevi v jeho spokojenosti a loajalité, védi jak na to.
Absolutni hodnota indexu spokojenosti se i letos pohybuje v pasmu 60 - 75 bodU, coz je oblast
pramérného vykonu bank vic¢i klientim. Index spokojenosti zakaznikl (EPSI) bankovniho sektoru se
letos drzi na hodnoté roku 2011, resp. stoupl o dvé desetiny na 71,3 (tab. 1). Nejlepsich hodnot
hlavniho indexu spokojenosti opét dosahly malé a nové banky 76,9, s narastem 1,5 bodu. Na
druhém misté najdeme GE, ktera se drzi na hodnoté roku 2011. VSechny velké banky se v o¢ich
klientt zlepSily. Na druhém konci pole najdeme Raiffeisen bank s 68 body (tab. 1).

Evropské banky méfené Epsi celkové nevykazuji v retailovém bankovnictvi tak relativné pozitivni obraz
jako banky v Cesku. Do Evropského Epsi indexu vstupuiji jednotlivé zemé& vazené svym GDP. Tento
index se za rok snizil 0 0,9 bodu na 72,9 (na skale 1 - 100). Evropsky index tahne doll zejména
Spanélsko (-7,6), i v dalich zemich vidime letos zasadni pokles spokojenosti (obr. 4). Naopak nejvétsi
rdst, a to 0 2,5 bodu vidime v Rusku. ZlepSeni vétsi nez jeden bod je zfetelné i v nékterych dalSich
zemich v€etné Velké Britanie (1,4).

V oblasti loajality zaznamenavame v odvétvi drobného bankovnictvi témér étyfbodovy pokles.
Dafrilo se GE, ktera se témér vratila na hodnotu roku 2009, s indexem 74,6 (tab. 2). Malé a nové
banky zustaly na lorfiskych hodnotach. Posledni misto si pfes zastaveni dlouholetého poklesu stale drzi
Komer¢ni banka. Nejvétsi pokles zaznamenala Raiffeisen bank, 68,5 a nedafilo se ani PoStovni
sporitelné/Era - 73, ktera se historicky mohla chlubit nejloajalnéjSimi klienty, napf. 2006 hodnota 79,7.

2. Tabulkoveé prehledy - spokojenost

Tab. 1. Hodnoty spokojenosti klientti bank v CR

/1 - Chyba ( Error margin), udava spolehlivost indexu pfi dané velikosti vzorku banky (“radius” intervalu spolehlivosti)
/2 - Vypovidaci schopnost (Explanatory power), udava pfesnost modelu pro danou banku

1/ U Raiffeisen Bank je to druhé samostatné méteni
n = 1150 klient
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Chyba
Banky B2C 2012 Vysvétleni
Ceska spotitelna 70,9 720 69,8 672 702 682 702 2,42 0,61
CsoB 71,1 695 688 686 687 690 719 2,56 0,61
GE MoneyBank 736 748 731 727 735 726 727 3,32 0,65
Komerénibanka 72,0 703 673 652 666 678 70,1 3,18 0,66
Postovni
spofitelna 719 71,7 710 675 700 691 710 2,82 0,56
Raiffeisen Bank 70,0 68,0 4,13 0,65
Ostatni 755 742 741 704 72,0 750 76,9 1,72 0,51
Odvétvi 716 716 698 678 697 711 713

Obr. 1 Trendy vyvoje spokojenosti v letech 2005 - 2012
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2. Tabulkové prehledy - loajalita

Tab 2. Vyvoj loajality v letech 2005 - 2012

Banky B2C Chyba Vysvétleni
Ceska spotitelna 78,1 75,5 73,8 72,2 75,7 70,6 70,8 31 0,66
CSOB 77,3 74,3 72,5 71,4 71,9 73,1 71,8 3,5 0,63
GE Money Bank 76,8 77,4 75,4 75,1 77,4 70,6 74,6 4.7 0,65
Komeréni banka 76,9 75,1 69,7 67,6 67,9 67,2 67,4 4,1 0,66
Postovni
spofitelna 79,7 77,8 77,0 72,0 76,0 75,8 73,0 3,7 0,65
Raiffeisen Bank 72,4 68,5 5,2 0,65
Ostatni 83,8 80,8 78,2 76,4 76,7 82,6 82,0 2,2 0,50
Odvétvi 78,0 75,8 73,6 71,8 74,0 75,3 71,4
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Tab 3. Vyvoj loajality

Banka Loajalita \
Ceska spotitelna 0,3
CsoB -1,2
GE Money Bank 3,9
Komer¢ni banka 0,1
Postovni spofitelna -2,8
Raiffeisen Bank -3,8
Ostatni -0,6
Odvétvi -3,8

Obr. 2 Trendy vyvoje loajality v letech 2005 - 2012
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3. Na rustu indexu se podilelo dal$i vnimané zvySeni
Kvality sluzeb

Tab. 4 Vnimana kvalita sluZeb je na rekordni hodnoté

Banky B2C

Ceska spotitelna 77,7 77,1 76,8 77,8 78,2 81,4 83,8 1,8
CsoB 78,6 76,3 77,8 78,0 76,5 82,8 84,1 2,2
GE Money Bank 81,1 80,3 81,7 80,8 79,9 84,9 86,3 2,6
Komeréni banka 81,4 78,7 76,9 78,0 76,9 83,0 84,1 2,5
Postovni spofitelna 79,9 76,6 77,2 74,6 75,4 81,3 81,0 2,6
Raiffeisen Bank 84,2 83,0 2,6
Ostatni 83,9 81,5 81,3 79,3 76,3 81,8 82,0 2,0
Odvétvi 79,2 77,6 77,6 77,9 77,5 82,2 83,6
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Obr. 4. Spokojenost v evropskych zemich

EPSI Satisfaction by country Bank B2C Georgia
20 =t Az rbaijan
Lithuania
85 Kazakhstan
30 —|_aTVia
o = Finland
:_5, 75 — RUSS A
m - -
é 70 United Kingdom
8 ——e—EPS| Europe
[72]
£ 65 Estonia
v
60 = = Norway
Czech Republic
55 == ==Sweden
Denmark
50 )
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 Spain
Zemeé 2012 Zména od roku 2011
Gruzie 83,0 -3,0
Azerbajdzan 82,9 -2,5
Litva 78,4
Kazachstan 77,6
LotySsko 76,7
Finsko 76,5 -0,7
Rusko 75,0
UK 73,8
Estonsko 72,3 -0,8
Norsko 71,5 -0,6
Cesko 71,3
Svédsko 69,7 -3,3
I?énsko 67,5 -4,4
Spanélsko 54,3 -7,6

EPSI

— RATING



EPSI

O  c:vL EuRoPE

EPSI Satisfaction by country Banking B2C change2011 - 2012
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6. V zemich, kde se méfila spokojenost klientll komeréniho bankovnictvi,
muzeme pozorovat dalSi mirny narust spokojenosti

MiZeme to povazovat za pomérné pozitivni ekonomicky signal. Klienti komeréniho bankovnictvi
méni své hodnoceni vétSinou rychleji nez klienti retailovi.

2012 zména
Zemé 2012/2011
Finsko 77,0 0,8
LotySsko 73,0 1,4
Litva 71,3 -2,4
Dansko 70,7 1,9
Svédsko 69,6 0,4
UK 69,4 0,7
Norsko 68,9 0,3
Estonsko 67,1 1,8

Obr. 5 a 6 Spokojenost klientii komeréniho bankovnictvi
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7. Charakteristika prostredi

Druha polovina roku 2011 a prvni polovina roku 2012 byla v CR jak podle dat Epsi tak podle
dal$ich zdrojii pfedevsim ve znameni poklesu spotfebitelského sentimentu. Sentiment je v CR
extrémné nizky, a to nizsi nez v zemich, kde mizeme sledovat zavazné ekonomické problémy
a vysokou miru nezaméstnanosti, jako je Spanélsko. Bankam se pfesto a mozna i pravé proto
co do finan¢nich ukazatel( historicky dafilo.

8. Coje EPSI?



EPSI, Extended Performance Satisfaction Index, je analytickym nastrojem nefinanéniho
hodnoceni kvality a vykonnosti instituci. Je zalozen na modelovani toho, jak zakaznici hodnoti
vnimané atributy ovliviujici jejich loajalitu a spokojenost. Odrazi pfi€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 soucasnosti méfi EPSI vice nez 30 sektor(
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 distribucni fetézce, telekomunikaéni sluzby (pevné linky, mobilni operatory, datové sluzby),
distributory elektfiny, plynu, vody a pod., zdravotnictvi, Skolstvi, policii a bezpeénost, vefejny
transport, samosprava, postovni sluzby, sluzby v oblasti IT, auditovani, vyhledavani pracovnikt
a pod...

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

fady zemi Dalného vychodu.

Indikativni $kala hodnoceni vykonu firem u zakazniktl dle EPSI:

0-60 Nizka/velmi nizka - nevhodna pro budouci Uspéch
60— 75 Prdmérna uroven
75 -100 Vysoka/velmi vysoka - dobra uroven, pfedpoklad uspéchu
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