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Nedostatok hibSieho zaujmu o klienta a jeho potreby v pobockach slovenskych
bank.

Bratislava, 6. Augusta 2015 - Kvalita obsluhy a dlhodoby vztah s klientom si v sic¢asnosti pre kazda
banku klicové a kladi na ne zvySeny doraz, priestor na zlepSenie vSak stale existuje. Spolocnost
MARKET VISION SLOVAKIA v priebehu maja a jina tohto roku zrealizovala volhopredajn( Studiu
zameranl na kvalitu obsluhy redlnych klientov vo vybranych slovenskych bankéch. Spomedzi
desiatich meranych bank na Slovensku si celkovo najlepSie poéinali poradcovia Prima banky,
Postovej banky a Raiffeisen Bank.

Z vyskumu vyplynulo, Ze poradcovia bank klienta pri prichode sice privitaju a na zaver navstevy sa
s nim rovnako srdecne aj rozlicia, ¢o sa vSak deje na poboCke medzi pomyselnym UGvodom
a zaverom Kklientskej navstevy, predstavuje priestor pre zlepSenie. NajvyraznejSie nedostatky sa
objavili pri zistovani potrieb klienta ako aj naslednej aktivnej snahe predat produkt.

K rieSeniu jednoduchej servisnej poziadavky, s ktorou klient priSiel na pobocku - klient sa informoval
o limitoch na platobnej karte - sa najlepSie postavili poradcovia Prima banky s hodnotenim 82 %. Aj
ked vSetci poradcovia v navstivenych bankach oznamili klientovi konkrétnu vysku limitov, len
polovica z nich sa zaujimala, Ci je klient s nastavenymi limitmi aj spokojny, alebo z akého dévodu sa
vlastne zaujima o tdato informaciu. Tym padom sa viaceri poradcovia ani nezmienili o tom, aké sl
moznosti zmeny danych limitov.

TRETINA PORADCOV NEVYUZILA KLIENTSKY POTENCIAL

Sice vSetci bankari vyriesili servisnl poziadavku podanim pozadovanej informacie, no az v 37 %
pripadov sa nasledne klienta neopytali, ¢i chce pomoct eSte s nieéim dalsim. V pripade, ze bankar,
aktivne alebo aspon zdvorilo, ponukol dalSiu pomoc, klient pracovnikovi banky odhalil svoj skryty
potencial vo forme zaujmu o zriadenie po6zicky. Pri odhaleni skrytého potencialu klienta boli
jednoznacne najlspesSnejSi poradcovia pobocCiek Postovej banky. Dévodom tohto vysledku je
predovSetkym to, Ze vSetci poradcovia Postovej banky ponukli klientovi dalSiu pomoc, a dalej sa
zaujimali o poziadavky a potreby klienta, aj po vyrieSeni ich prvotnej poZiadavky tykajlcej sa limitov
na platobnej karte.

NEZNALOST KLIENTA VEDIE K PREDLOZENIU NESPRAVNEJ PONUKY

Studia ukazala, Ze bankari maju znaéné rezervy v analyze potrieb klienta, ktora dosiahla velmi nizke
hodnotenie, len 23 %. V danej oblasti najviac vynikali poradcovia PoStovej banky, s hodnotenim 47
%. Napriklad len 37 % bankarov zistovalo pravidelné zavazky klienta vo forme pozicky, hypotéky,
atd. a na jeho mesacny prijem sa opytalo len 42 %, pre spravne zhodnotenie klientovej situacie tak
neziskali pracovnici banky dostatok nevyhnutnych informacii na to, aby dokazali klientovi ponuknut
vyhovujlce riesenie. ,Nedostatocné zistovanie potrieb klienta sa automaticky odzrkadlilo v tom, Ze
len priblizne polovica bankérov pontkla klientovi vyhovujici produkt“, hovori Daniela SiSulakova,
projektova manazérka agentlry MARKET VISION SLOVAKIA.

SNAHA DOKLADNE INFORMOVAT KLIENTA O PODMIENKACH UVERU JE STALE NIZKA

Podla dosiahnutych vysledkov, najlepSie vedia vysvetlit postup pri ziskani a nacerpani poziCky
poradcovia Prima banky a za nimi nasledovali poradcovia Raiffeisen Bank. V polovici pripadov uviedli
bankari klientovi aj konkrétnu vysSku Urokovej sadzby, no vysku RPMN uz uviedla len jedna desatina
poradcov. A ako sa snhazia informovat klienta o poplatkoch? Podla vyjadrenia klientov, iba 24 %
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bankarov poskytlo informaciu o poplatku za uzavretie ponikaného produktu a len 6 % sa zmienilo o
poplatku za vedenie ponldkaného produktu.

IBA PREDLOZIT PONUKU NA USPESNY PREDAJ NESTACI

Vyrazna slabina poradcov sa prejavila aj v uzavreti obchodu, nakolko len jedna tretina z nich mala
snahu ponukany produkt klientovi skutocne aj predat. Aj v tejto oblasti dosiahli prvenstvo bankari na
pobockach Postovej banky, so ziskom 79 %, ¢o oproti trhovému priemeru znamenalo o 46
percentualnych bodov lepSi vysledok. Na druhom mieste s odstupom 25 percentualnych bodov
skoncila Prima banka, nasledovana Raiffeisen bank s 39 %. ,Bankovi poradcovia by sa mali pri
predloZzeni ponuky snaZzit presvedcivo a viac argumentovat v prospech pontikaného produktu,
poukazat na jeho vyhody, zvladat klientove pripomienky a tak zvysit pravdepodobnost lspesnej
realizacie obchodu, samotné predlozenie ponuky nemusi byt v mnohych pripadoch dostacujice”,
uviedla k vysledkom &tidie Daniela Sisulakova.

MAJU BANKARI O SVOJICH KLIENTOV VOBEC ZAUJEM?

V ramci vyskumu agentira skimala aj to, ¢i budl bankari klienta kontaktovat do troch pracovnych
dni, aby zistili, ¢i ma klient o ponuku zavazny zaujem, respektive aby ho eSte motivovali k zriadeniu
pozadovaného Gveru. Vysledky nie st v tomto smere pre banky vobec priaznivé, az 86 % poradcov po
tom, Co klient za sebou zatvoril dvere pobocCky, nanho zabudla a viac sa mu v tejto veci neozvali.
Najvacsi zaujem o svojho klienta prejavili poradcovia PoStovej banky. ,Nasledny spétny kontakt
moéze zvysit Uspesnost predaja, obzvlast ak o zriadenie uveru prejavil zaujem samotny klient, jeho
opatovné kontaktovanie s primeranym ¢asovym odstupom by malo byt samozrejmostou, v opacnom
pripade doposial’ vynaloZené usilie banky nemusi byt odmenené zriadenim dveru®, dodava Daniela
SiSulakova.

DESIGN STUDIE

Prieskum bol realizovany formou real customer mystery shoppingu. V ramci Stldie bolo navstivenych
100 bankovych pobogiek na celom Slovensku. Medzi banky zaradené do prieskumu patrili: CSOB,
OTP Banka, Postova banka, Prima banka, Raiffeisen Bank, Sberbank, Slovenska sporitelha, Tatra
banka, VUB a UniCredit Bank.

Klient v ramci prieskumu priSiel na poboCku svojej banky, aby zistil aké ma limity na platobnej karte,
no po vyrieSeni tejto servisnej pozZiadavky ocakaval zo strany bankara ponuku k dalSiemu jednaniu,
nakolko v dohladnej dobe planuje Cerpat pozicku, ktora predstavuje pre banky skryty klientsky
potencial.

Agentira MARKET VISION SLOVAKIA pdsobi na slovenskom trhu od roku 2005 a vramci
poskytovanych sluzieb sa Specializuje na oblasti Mystery Shoppingu, Competitive Intelligence a
Customer Experience Management. Projekty pravidelne realizuje v odvetviach ako su poistovnictvo,
bankovnictvo, automotive, telekomunikécie, retail a to tak na Slovensku, v Ceskej republike ako aj
v celom regiéne CEE. Agentira je ¢lenom medzinarodnych asociacii MSPA, IMSA a SCIP.

Viac informacii o stldii VAm poskytne:

Daniela SiSulakova
project manager
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