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Jaka je droven komunikace bank v CR? Préizkum ukazal, které jsou

s odpovédi nejrychlejsi nebo poskytuji nejvice informaci

Jaka je uroven elektronické komunikace se zdkazniky, jez poskytuji tuzemské banky? Na tuto otdzku
hledala na sklonku lofiského roku odpovédi agentura STEM/MARK. Vysledky ukazaly, Ze v kvalité
elektronické komunikace jsou mezi bankami stdle velké rozdily, a to jak v rychlosti reakci na dotazy, tak
napftiklad v informacni hodnoté ¢i formalnim vzhledu.

Vyzkum se zaméfenim na monitoring kvality
elektronické komunikace bank se zdkazniky
v oblasti bankovnich sluzeb zjistoval tzv. index e-
CPl (e-contact performance index). Ten v sobé
zahrnuje komplexni informace vychdzejici z dil¢ich
vysledkll sledovanych faktor(i e-mailové zpravy.
Hodnoti se pfi ném nejenom rychlost reakce
banky, obsahova a formalni stranka odpovédi, ale
také hodnota ziskané informace z pohledu
uzivatele. Vyzkumna agentura STEM/MARK proto
oslovila v terminu od listopadu do prosince 2020
bankovni domy pUsobici v CR. Na hlavni kontaktni
adresy vSech penéznich ustavi pak byly postupné
rozeslany — nikoli ale z pozice stavajicich klientl —
dotazy tykajici se produktl, sluzeb, obecnych
informaci, HR a sluzeb pro firemni klientelu.
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e-CPI za jednotlivé banky
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Co se tyce hodnoceni jednotlivych sledovanych faktord, nejrychleji na dotazy reagovaly Expobank a Komeréni
banka. Naopak, nejdéle to vzdy a ve vSech kategoriich trvalo mBank — primérné vice nez 4,5 dne. Co se tyce
kvality obsahu odpovédi, nejlépe byly hodnoceny Ceska spofitelna, Moneta Money Bank, Air Bank a Equa
bank. Ceska spofitelna navic jako jedina dosahla maximélniho hodnoceni i z hlediska formalniho vzhledu.

A jaka je celkova uroven elektronické komunikace jednotlivych bank? Nadprimérny index e-CPl dosahly
Expobank, Komerc¢ni banka, banka Creditas a Air Bank. Naopak, pod prliimérem se ocitly Hello Bank, UniCredit
Bank, Oberbank AG a mBank, kterd také oproti predchozim letlim zaznamenala nejvyznamnéjsi pokles

v kvalité poskytované elektronické komunikace.

,PFiciny nizké kvality odbavovdni dotazii mohou byt riizné. Casto ale tento problém souvisi s neodpovidajici
kapacitou internich zakaznickych center. BohuZel ¢astokrdt nezvlddaji pruzné reagovat na vyssi pocty interakci,
a proto se prodluZuje reakcni doba, nebo sniZuje kvalita odpovédi” tika generalni feditel spolecnosti



O,
\oconectart

Conectart Petr Studnicka a dodava: ,Jednou z cest, jak komunikaci zlepsit, mizZe byt outsourcing této sluzby
do externiho call centra, které je z tohoto pohledu mnohem flexibilnéjsi.”
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Conectart

Conectart jiZ vice neZ 10 let poskytuje komplexni sluzby kontaktniho centra ¢eskym i zahrani¢nim zakaznikdm. Ve svém
portfoliu mé fadu vyznamnych spolednosti, napfiklad Samsung, Vodafone, MND, Ceskou spofitelnu, AmRest nebo
SAZKAmobil. Conectart vznikl spojenim spolecnosti Informacni linky a Direct Communication. V roce 2017 akviroval dalsi
kontaktni centrum Quality Brands. Slouc¢enim téchto spolecnosti vznikl nejvétsi poskytovatel sluZzeb v oblasti ,Business
Process Outsourcing” (BPO) v Ceské republice, kde v soucasné dobé pracuje pfes 1 000 zaméstnancti. Spoleénost Conectart
s.r.o. patii do portfolia fondu GPEF Il ze skupiny Genesis Capital. Vice na www.conectart.cz
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