Parkiet | 08.11.2011 | str. 10 | KRZES

Banki Znaczacej grupie klientéw zalezy na poprawie jakosci obstugi

Chca nizszych oplat

Prawie 70 proc. 0séb sposrod
korzystajacych z uslug bankéw
chcialoby co$ zmieni¢ w ich
funkcjonowaniu. Jak wynika
z sondazu TNS OBOP nazlece-
nie firmy doradczej Golden-
berry, nie wszystkim zalezy jed-
nak na obnizkach cen. Jednej
czwartej sposrdd oredownikéw
zmian zalezaloby bardziej na
wyzszej jakosci obslugi, niz
naobnizeniuich kosztow.

Wsréd klientéw bankow,
ktdrzy oczekuja zmian wpolity-
ce tych instytucji, a wigc poten-
cjalnie otwartych na skorzysta-
nie z innej, lepszej oferty, 74
proc. chcialoby obnizenia kosz-
téw, natomiast 14 proc. liczy
na lepsza jako$¢ obstugi w od-
dziale i infolinii, a 12 proc.
nalepszy dostep do bankowosci
internetowej - wynika z bada-
nia TNS OBOP.

- Klienci zainteresowani
czym§$ wiecej niz najtansza
ofertg s3 naturalng grupa doce-
lowa dla bankéw nastawionych
na konkurowanie jakosScig
uslug, a nie wysokoscia oplat
iprowizji. Zwraca jednak uwa-
ge, ze wiecej klientéw oczekuje
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lepszej obslugi w sytuacji oso-
bistego kontaktu z pracowni-
kami banku w oddziale lub
call center, niz poprawy w za-
kresie bankowo$ci  interne-
towej — podkresla Marta Niem-
czyk, partner w Goldenberry.

- Szczegdlnie w przypadku
klientéw zamozniejszych zy-
skaja te banki, ktérym uda si¢
przekonaé klientéw o wyzszym
niz ukonkurencji standardzie
obslugi oraz odpowiadajacej
wspoélczesnym wymaganiom
bankowo$ci internetowej - do-
daje.

Eksperci badajacy rynek ban-
kowy uwazaja, ze do poprawy
jest miedzy innymi komunika-
cja miedzy doradcami klienta
konkretnej instytucji, ustalenie
dopuszczalnej liczby komuni-
katéw marketingowych oraz
czestotliwosci kontaktéw
z klientami drogg telefoniczna.
Naoceng jako$ci obstugi w du-
zym stopniu wplywa ponadto
zachowanie instytucji finanso-
wych w sytuacjach kryzyso-
wych, na przyklad przy sklada-
niu reklamacji, zglaszaniu utra-
tykarty platnicze;j.

Wigkszosé bankéw infor-
muje, ze prowadzi programy
na biezaco sprawdzajace po-
ziom zadowolenia klientéw.
Czesto stosowanym sposobem
jestbadanie metoda ,,tajemni-
czegoklienta” polegajace na wi-
zytachw oddzialach. Sprawdza-
ne sa takze np. czas oczekiwania
nainfoliniii rozpatrywaniare-
klamagji.

Niektore banki licza, jaki jest
udzial nowych klientéw, ktorzy
wybrali te instytucje w efekcie
polecenia przez znajomych czy
czlonk6éw rodziny. KRZES



