Rzeczpospolita | 08.11.2011 | str. 11 | Monika Krzes$niak

Klienci liczg na nizsze
ceny bankowych ustug

SONDAZ

Co czwarty ankietowany
przez OBOP chciatby
poprawy jakosci obstugi

Prawie 70 proc. 0s6b sposroéd
korzystajacych z ustug bankéw
chcialoby co§ zmieni¢ w ich
funkcjonowaniu. W tej grupie
jednej czwartej os6b zalezaloby
nawet na wyzszej jako$ci ustug
bardziej niz na obnizeniu ich
kosztéw - wynika z badania
TNS OBOP przeprowadzonego
na zlecenie firmy doradczej
Goldenberry.

Wséréd klientow bankow,
ktoérzy oczekuja zmian w poli-
tyce tych instytucji, a wiec po-
tencjalnie otwartych na sko-
rzystanie z innej, lepszej ofer-
ty, 74 proc. chcialoby obnize-
nia kosztow, natomiast
14 proc. liczy na lepsza jako$¢
obstugi w oddziale i infolinii,
a 12 proc. na lepszy dostep
do bankowosci internetowe;j.
- Klienci zainteresowani
czym$ wiecej niz najtansza
oferta sa naturalng grupa do-
celowg dla bankéw nastawio-
nych na konkurowanie jako-
$ciq ustug, a nie wysokoscia
oplatiprowizji. Zwracajednak
uwage fakt, ze wiecej klientow
oczekuje lepszej obstugi w sy-
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tuacji osobistego kontaktu
z pracownikami banku w od-
dziale lub call center niz po-
prawy w zakresie bankowo$ci
internetowej - méwi Marta
Niemczyk, partner w firmie
doradczej Goldenberry.
Eksperci badajacy rynek
bankowy uwazaja, ze poprawic¢
nalezy m.in. komunikacje mie-
dzy doradcami klienta, ustale-
nia dopuszczalnej liczby ko-
munikatéw marketingowych
oraz czestotliwo$¢ kontaktéw
z Kklientem przez telefon.
Na ocene jako$ci obstugiw du-
Zym stopniu wplywa zachowa-
nie banku w sytuacjach kryzy-
sowych, np. przy skladaniure-
klamacji, utracie karty itp.
—MonikaKrzesniak



