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AKO PRACUJU BANKY S KLIENTOM NA SOCIALNEJ SIETI?

Spolo¢nost MARKET VISION SLOVAKIA uskutoénila za¢iatkom septembra prieskum zamerany na
hodnotenie reakénych Gasov bank na socidlnej sieti Facebook. V analyze vysledkov sleduje
presnost, uZitocnost poskytnutych informécii a pracu s potencidlnym zakaznikom. Vysledky
analyzy prekvapili a zistené boli viaceré nedostatky najméa v oblasti prace s klientom, ktory prejavi
predajny potencial.

NAJRYCHLEJSIA JE NA FACEBOOKU VUB BANKA

,V porovnani reakénych casov dopadia najlepsie VUB banka, ktora odpovedala na spravu klienta
v priemere za 23 minut. Tento vysledok je podstatne lepsi ako priemer trhu, ktory je na urovni 11
hodin a 25 mindt. Priemerny vysledok celeho trhu je ddsledkom niektorych subjektov, ktoré na
otazky klientov odpovedaju az po niekolkych drioch”, uviedol Peter Gernat, ¢len FINeCIM teamu
MARKET VISION SLOVAKIA. Velmi dobré vysledky v porovnani reakénych c¢asov dosiahla aj
Slovenska sporitelfia a UniCredit Bank. Ich priemerné reakéné Casy dosahovali hodnoty vysoko
nad priemerom trhu.

Z FACEBOOKU NA POBOCKU

Vjednom pripade klient vo svojej otazke zistoval informaciu o podmienkach poskytnutia
hypotekarneho Gveru, resp. spotrebného UGveru (v pripade bank, ktoré neposkytuji hypotéky).
Potencialny z&dkaznik kontaktoval banku na sociélnej sieti, aby zistil, & vobec spifia podmienky
poskytnutia Gverového produktu.

Spomedzi bank oslovenych vo veci hypotekarneho Gveru, iba mBank, UniCredit Bank a Sberbank
Slovensko uviedli, &i klient spifia podmienky poskytnutia hypotéky. UniCredit Bank si dokonca
blizSie zistila situaciu klienta a konkretizovala podmienky poskytnutia Gveru. Z konverzacie
vyplynulo, Ze UGver je mozné tomuto klientovi poskytnut. Banka v zavere pozvala klienta na
pobocku a do spravy pripojila rezervacény formular. Ostatné banky odkazali klienta na navstevu
pobocky bez toho, aby mu poskytli odpoved na jeho otazku alebo ponukli moznost rezervacie
terminu stretnutia. ,V pripade klienta so zaujmom o spotrebny uver sa reakcia bank velmi
nelisila. Niektoré odkazali klienta na pobocku podobne ako v pripade hypotéky, iné iba uviedli, ci
Je uver mozné poskytndt®, hodnoti Peter Gernat.

DESIGN STUDIE

Prieskum bol realizovany formou Facebook mailingu vramci pravidelného nezavislého
monitoringu bankového trhu - FINeCIM. V prieskume bolo kontaktovanych 11 profilov bank
pdsobiacich Slovensku. Do porovnania boli zaradené: CSOB, mBank, OTP banka, Postova banka,
Raiffeisen bank, Sberbank Slovensko, Slovenska sporitelfia, Tatra banka, UniCredit Bank, VUB
banka a ZUNO.

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



Viac informacii o Stadii VAm poskytne:

Peter Gernat
FINeCIM team
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