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PREDSLOV

Sme radi, ze Vam mobzeme predlozit stUdiu Index hodnotenia skUsenosti z&kaznikov za rok 2010, venovanu
retailovému bankovnictvu z pohladu klienta. Tak ako v predchddzajicich froch rokoch, i tentokrdt spréavu
vypracovala a zistenia publikovala spolocnost PwWC v spoluprdci so spoloénostou Senteo.

Rozhodli sme sa, Zze v roku 2010 rozsirime teritérium prieskumu, ktory sme pévodne vykondvaliiba v Rusku, o dalie
krajiny strednej a vychodnej Eurdpy (CEE). Tohtoro&nd sprava preto prindsa zistenia z prieskumu uskuto&neného
v Rusku, na Ukrajine, v Ceskej republike a na Slovensku. Celkovo sa na prieskume zi&astnilo 90 retailovych bank,
ktoré boli vybrané na zdklade kritéria velkosti a pokrytia trhu v jednotlivych krajindch.

Pretrvévajuce dopady svetovej finanénej krizy su stdle ddvodom pre obavy. | ked sa zdd, ze to najhordie médme
za sebovu, retailové banky ¢elia nelahkému obdobiu transformdcie, ktoré si vyzaduje nekompromisnu internd
kontrolu a zvySenu orientdciu na zdkaznika. Byt dnes v strednej a vychodnej Eurépe konkurencieschopnym
a Uspesnym, si vyzaduje viac Usilia ako v predkrizovom obdobi stability a prosperity.

Mnohé banky si z krizy vzali ddlezité ponaucenia: ako napriklad riadne, i ked konzervativne riadenie v oblasti
treasury; zameranie sa na kvalitu Uverového portfdlia, riadenie rizika, efektivnu kontrolu ndkladov, automatizéciu
a vypoctovu techniku. Mnohé Usilia sU vsak zamerané na interné zdlezitosti, pricom sa niekedy zabuda na
klientov, pripadne sa robi len velmi mdlo pre posilnenie vztahu s klientom.

V polovici roka 2010 sa banky pomaly zacali orientovat na zdkaznika v snahe ziskat spdt jeho doveru, obnovit
kvalitu vzdjomného vztahu a iniciovat nové ponuky. Na druhej strane viak zdkaznik zacal ovela citlivejsie
pristupovat k svojim financidm a vo vacsej miere sa zaujima o to, ako s nimi banky zaobchddzaju. Dnes zakaznik
nielenze ocakdva dobré sluzby a ponuku, on ich vyzaduje.

Volatilita trhu, ktord sme zaznamenali v neddvnom obdobi, spdsobila uréité viny migrdcie klientov medzi
bankami. Preto zo strategického hladiska nadobuda faktor lojdinosti voci banke stdle vacsiu vahu. Ziskanie,
udrzanie si a budovanie vernosti klienta zostane popri kvalitnejsich klientskych sluzbdch a klientsky orientovanej
kulture pravdepodobne najvacsim cielom retailovych bdnk.

V mene spolo¢nosti Senteo a PwC verime, Ze budete tito spravu &itat so zdujmom. Prosim kontaktujte nds
v pripade, ze budete mat akékolvek otdzky.

Cg"n g&#
e

Michael Ruckman Chris Barrett
Zakladatel a prezident CEE lider pre financné poradenstvo
Sentfeo, Inc. PwC






CO JE INDEX HODNOTENIA SKUSENOSTI
KLIENTOV?

Index hodnotenia skUsenosti klientov (Customer Experience Index, dalej uvddzané ako CEl) bol zostaveny ako
novy benchmark slUziaci na porovnanie retailovych bdnk a zéroven ako ndstroj merania kvality a konzistentnosti
skUsenosti klientov.

CEl hodnoti banky na zdklade ich vykonnosti v oblastiach, ktoré su pre klienta mimoriadne délezité. Pre Ucely
ndsho prieskumu sme vytvorili tim Mystery shopper-ov, ktori vystupovali ako potencidini klienti.

Pri ziskavani Udajov pre $tudiu sme poutili Specidiny hodnotiaci dotaznik (scorecard), ktory vyvinula spolo&nost
Senteo. Vykaz obsahuje i sériu otdzok, na ktoré museli mystery shopperi odpovedatf po kazdej ndviteve
banky.

Pomocou dotaznika sme hodnotili nasledujuce prvky, podielajice sa na vytvoreni celkovej skUsenosti
zdkaznika:

Obchodnd znacka - Atraktivnost obchodnej znacky.
Do akej miery dokdze oslovit zdkaznika? Nakolko
sa zdkaznik dokdze stotoznif s hodnotami, ktoré
obchodnd znacka vyjadruje?2

Komunikdcia - Efektivnost reklamnych a propagad-
nych aktivit. Do akej miery dokdzu vyvolat zdujem
z&kaznika? SU hodnoty a vyhody jasne komuniko-
vané?

Prostredie - Do akej miery sU dostupné, prehladné
a konzistentné ndstroje vyuzivané pri styku s klientom?

Ponuka - Do akej miery splifia ponuka poZiadavky
zdkaznikov? Je produkt nastaveny tak, aby vytvaral
hodnotu pre zdkaznika?

Kultdra - Efektivnost organizdcie pri vytvarani internej,
klientsky orientovanej kultury. Aky je vztah bankovych
Uradnikov s klientmi2

Kazdy z tychto prvkov sa podiela na tom, ako klienti vnimaju banku. Ich kombindciou vznikne celkovy ndzor
klienta na banku.

Vietky zd&very, ktoré v §t0dii uvadzame, sU zalozené na skuto&nych skUsenostiach Mystery shopperov. Studia sa
sUstreduje na primdrne distribucné siete banky (t.j. na pobocky), ktoré su najvhodnejsim stycnym bodom banky

a klienta, Co sa tyka merania vykonnosti banky v uvedenych piatich oblastiach.

Blizsie informdcie o metdde poutzitej v rdmci prieskumu, ndjdete v Prilohe €. 1 k tejto sprdve.






VYZNAM STUDIE

Tato Studia bude prinosom pre generdinych riaditelov retailovych bdnk a manazérov retailovych oddeleni,
oddelenirozvoja stratégie, marketingu a zdkaznickych sluzieb.

PrieskumCElpredstavujenovybenchmarkpreretailovébankovnictvoaponUkapraktickypohladdooblastiktorémdzunapomaoct
banke k dosiahnutiu Uspesnych vysledkov v oblasti retailového segmentu.

Cielomtejtostudiejeposkytnutcitatelom,najmdodbormikomvretailovombankovnictve jedinecnypohladdomyslekiientova
ich vnimania banky priamo v redinom prostredi banky.

Retailové banky sU v podstate poskytovatelmi sluzieb, tak ako cestovné kanceldrie, aerolinie, hotely, alebo
telekomunikacné spolocnosti. Na rozdiel od vyrobkov, ktoré sa preddvaju prostrednictvom maloobchodnejsiete,
sU bankové sluzby nehmotné a predstavuju len rieSenie pre hmotné potreby klienta. Preto je fazké pristupovat
kretailovémubankovnictvuakokfyzickémupredmetu, ktorymdkonkrétnytvar,rozmerafarbu.Tietoviastnostineumozriuju
poskytovatelomsluZieb,abyuplatriovalitakéistéprdvomociakoproducentivyrobkov, ktoréovelalahsieupUtajupozornost
z&kaznika a vyvolaju v Aiom zdujem vyrobok kupit a pouzivat.

Odberateliasiuzieb,obzvidstretailovéhobankovnictva, byvajuprisvojomrozhodovanivyberaveisi sUovelamenejemocne
zaangazovani,citlivefiereagujunacenuasimenejvemiznacke.Okremtohoovelacitlivej§ievnimajupristupkichosobe.

ZuvedenychdbvodovjekoncepciazdkaznickejskUsenostivelmiddlezitd. Jetovyznamnyndstroj, ktorydokdzezmenitpohlad
klienta na banku a pristup banky ku klientovi.

Pozitivna skUsenost klienta retailovej banky znamend, Ze klient nadobudol dojem, Ze banka splnila jeho
oc¢akdvania alebo ich dokonca prevysila, Zze dostal presne to, o pozadoval, mozno i nieco viac; bola mu
venovand dostatoénd, dokonca az mimoriadna pozornost; spoluprdca s bankou bola prijemnd a uzitoénd;
klient je pevne rozhodnuty, 7Ze zostane zdkaznikom tejto banky a bude ju odporUcat svojim priatelom
azndmym.Vtomtopripadeklientmenejcitlivoreagujenacenuzabankovésluzbyalebonachybubanky.TotovkoneEnom
dosledkuvedienielenkspokojnostialeikvacsejlojdinostiklienta, Coje cielomkazdéhopodnikatelskéhosubjektu.Lojdinyvztah
medzi klientom a poskytovatelom sluzby ochrdni poskytovatela pred pokusmi konkurencie odidkaf klientov.

Tato §tudia meria vykonnost v oblastiach, ktoré riadia mechanizmus skUsenosti klientov a zdroven ho ovplyviuju.

Uprimne si myslime, Ze ak si banky zvolia cestu zameranU na kvalitu, jedine&nost a konzistentnost vztahu
s klientom, budu sa Uspesne vyvijat a zlepsovat i celkové podmienky na trhu retailového bankovnictva.






O STUDII REALIZOVANEJ V ROKU 2010

StudiapokryvastyrikrajinypredstavujicevyznamnicastbankovéhotrhustrednejavychodnejEurdpy. Konkrétnesitonasledujice
krajiny: Rusko, Ukraijina, Ceskd republika a Slovensko.

PrvétrirokysaprieskumuskutocnillenvRusku,atonajmépreto,zemyslienkarealizdciestudiesazrodilaprdvetam.Kedze
stUdiasastalaokamziteZiadanoumedziodbornikmiaprvétripublikéciebolivRuskuvelmilspesné, rozhodlismesarozsirittak
rozsahstudieakoajteritérium,naktoromsabudeprieskumuskutocrovat.Totorozhodnutiepodporilimnohivyznamnibankovi
predstaviteliaaporadcovia, ktorisUpresvedceni,zesucasnépodnikatelsképrostredie, najmdpobolestivomobdobifinancnej
krizy, je dostatocnym dékazom toho, akd dolezitd je skUsenost klienta.

Studia2010prinéiaajviacerénovéazaujimavéaspekty.Obsahujenaprikladhodnoteniebdnkzahmutychdostudie,nazdklade
efektivnosti predaja zaznamenaného na pobockdch.

VpripadeRuska kdeprieskumprebiehauzstyrirokyposebe, smespravurozsiilioniekolkografovatabulieknazdkladeporovnania
indikdtorovvykonnostizpredchddzajucichrokov.Doprieskumubolozahmutychviacbdnk,vzhladomnato,zedalsielbankysplnili
nase vyberové kritérid.

PrispracovanistUdiesmeanalyzovali90retailovychbdnkvstyrochkrajindchauskutoénilismeviacnez2000osobnychndvstev.

Vzhladomnarozsahvykonanychprdc, tohtoroéndstidiaprevyiujetiepredchddzajuce.Verime, zevbudicnostisajejzdbenozsii
tak o rozvijajuce sa ako i vyspelé trhy, s cielom prehibit dialég na tému skisenosti zakaznika.

PROFIL MYSTERY SHOPPERA

Akosmeuzspomenulivyssie, prieskumsauskutocnilzaasistencie pracovnikovPwC ktorivystupovaliakomysteryshopperia
Ziskavaliudajepotrebnéprestudiu.Zakladndcharakteristkaaulohaclenovtimubolajednotnd.Strucndcharakteristikamystery
shoppera:

VEK: 21-25

POHLAVIE: muz/zena

VYDELANIE: stredoskolské
ZAMESTNANIE: na plny Uvézok
MZDOVA UROVEN: 500 - 700 EUR za mesiac
FORMA BYVANIA: prendjom

STAV: slobodny

POUZIVANY PROSTRIEDOK DOPRAVY: verejnd doprava






TRENDY V OBLASTI SKUSENOSTI ZAKAZNIKA
OD ROKU 2009

V obdobi pred krizou bolo konkurencné prostredie retailového bankovnictva stdle vo vyvoji. Mnohé banky,
najmd v Rusku a na Ukrajine, ale aj v inych krajindch regidnu strednej a vychodnej Eurdpy, sa zameriavali na
rozsirovanie pritomnosti na trhu rychlym zvySovanim svojho podielu Casto finan&ne velmi ndro&nymi akviziciami
a agresivnymi reklamnymi kamparnami novych spolo&nosti. Iné banky si zvolili pristup vy&kdavania na spravnu
prilezitost pre vstup na trh. Zdd sa, Ze po krize sa situdcia upokojila. Ocakdva sa vstup niekolkych novych
subjektov a na druhej strane, zopdr existujucich hradcov cakd na vhodny ¢as na odchod.

V najfazSom obdobi hospoddrskej krizy sa vacsina bankovych indtitGcii zamerala na znizovanie ndkladov, zvysenie
vykonnosti a standardizdciu a optimalizéciu procesov. Otdzka znie: Podarilo sa im to2 A ak dno, o dalej2

VACEsinu roka 2009 sa banky snazili akumulovat hotovostné prostriedky a prildkat retailovych vkladatelov.
Napriklad v Rusku iba Styri zo 41 bdnk zGCastnenych na tohtorocnom prieskume vykdzali pokles celkovej vysky
vkladov (medzirocnd statistika za 3. stvrirok, zostavend podla Udajov Centrdinej banky ). Ku koncu roka 2010,
viak banky zvacsa zasytili svoj hlad po vkladoch a svoju pozornost sUstredili znova na Uvery. Rychle a konzistentné
znizenie Urokov z vkladov je toho dékazom. | ked ide vo vieobecnosti o pozitivny znak tak pre ekonomiku ako
i pre spoftrebitelov, neprindsa celkom jasnu odpoved na z&kladnu otdzku: Zobrali si banky cenné ponaucenie,
alebo to znamend ,,ndvrat k predchddzajicim podnikatelskym zvyklostiam™2

Nadobudnutie pocitu spokojnosti je viak nebezpecné. Velké rozdiely vo vykonnosti bdnk vyvoldvaju obavy
kazdy rok. Aby sme boli spravodlivi, i ked si niektoré banky vyrazne zlepsili vztahy s klientom, vo vieobecnosti
stdle vidime vyrazné nedostatky.

V roku 2010 previddala markantnd nestabilita podielov na trhu, najmé v pripade stredne velkych bdnk. Je
zrejmé, ze ekonomické ozivenie si vyzaduje aktivnu konkurenciu. Avsak to, i sa banky viac priblizia ku svojim
klientom, sa ukdze az neskor. Jedna vec je istd - boj za udrzanie alebo ziskanie podielu na trhu sa rozpUtava
s novou silou. Ani tie najvécsie banky, vratane tych, ktoré podporuje $tat, sinemdzu dovolit zostat v necinnosti,
Co je evidentné z mnozstva prebiehajucich reklamnych akcii.

Na zdver treba dodat, Ze iba skutocnosti ako je inovdcia a personalizdcia produktov, zlepsenie kvality sluZieb,
zrychlenie poskytovania sluzieb, ich efektivnost, lepsia dostupnost a orientdcia su skuto&nymi znakmi lepsieho
bankového prostredia. Klient si velmirychlo viimne podobné zlepsenia a oceniich viac nez v obdobi pred krizou.
Ak UZ ni¢ iné, priemerny klient sa stal ndrocnejsim a ocakdva kvalitnejsi pristup zo strany vietkych poskytovatelov
sluzieb, bdnk alebo inych indtitdcii. Status quo nemdze byt alternativou, pretoze v obdobi oZivenia je rast
konkurencie silnejsi.

'Zdroj: Centrdina banka Ruskej federdcie, Formuldr 101.






KLUCOVE DOKAZY KONCEPCIE

Ndzor klienta zavdzi. Toto tvrdenie podporili aj mnohé zistenia, ktoré boli predmetom nasej analyzy za posledné
styri roky. Kazdy rok sme nachddzali novy dékaz o tom, ze skUsenost klienta skutocéne ovplyviiuje klucové
indikatory vykonnosti subjektu (KPIs) a zdroven aj skutocnosti ako je vernost a spokojnost klienta. V nelahkom
ekonomickom prostredi, v ktorom sa nachddzame, maju tieto zistenia praktickl hodnotu.

1. EFEKTIVNOST PREDAJA
Tohtoro¢nd studia predstavuje osobitnU Cast venovanuU efektivnosti predaja. Pri ndvstevdch pobociek

mystery shopperi posudzovali aj kvalitu spolupréce s predajcami, ako aj mnohé iné faktory podielajuce sa na
efektivnosti predaja. Napriklad odpovedali na otdzky:

. Je lahké zaujat pozornost predajcu?

. Existuje jasné oddelenie funkcii predaja a sluzieb?

. Uplatriuju zamestnanci v kontakte s klientom proaktivny pristup?

. Kladu zamestnanci banky vhodné zistovacie otdzky pri zacati konverzécie?
. PokU3aju sa zamestnanci banky ponukat aj dodatocné bankové sluzby?2

Na z&klade podobnych otdzok sme zostavili Specidiny hodnotiaci dotaznik, ktory sme pouzili prikazdejndvsteve.
Vyhodou dotaznika bolo, ze obsahoval i dalSie otdzky zamerané na odhalenie spojitosti medzi efektivnostou
predaja a budovanim vztahov. Takisto sme zaznamendvali aj vietky metddy predaja zamerané na klienta.

Na zdklade tohto postupu sme vo vietkych zi&astnenych krajindch zistili pevnl v&zbu medzi efektivnostou
predaja a skUsenostami zdkaznika, co ilustruje nizsie uvedeny graf.

Tieto zistenia naznacuju, ze banky s vysokym skoére ziskanym z hodnotenia skUsenosti zdkaznika, ziskali dobré
skére qj v efektivnosti predaja. Podrobnejsie informdcie o efektivnosti predaja uvddzame v Prilohe &. 2 tejto

spravy.

2. CENOVA PONUKA

Figure 1: The relationship between customer experience and sales effectiveness (data for all banks in CEI 2010)
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Zistili sme tiez vyrazné rozdiely medzi cenovymi reldciami Standardnych produktov ponukanych bankami
na prvych piatich prieckach rebricka a na poslednych piatich prie¢kach. Nasim zdmerom bolo Zzistit, i
skUsenost klienta vplyva na vnimanie ceny, a ak dno, aky velky vplyv méze mat na skutocnl cenu niektorych
najzékladnejSich produktov, ktoré su v ponuke kazdej banky na trhu.

Vysledkom tohto prieskumu (uskutocneného v Rusku a na Ukrajine z dévodu najvacsich vykonnostnych
rozdielov) bolo rovnako ako v rokoch 2007, 2008 a 2009 opdtovne potvrdenie, ze rocné poplatky za také
bezné komoditizované produkty ako sU debetné karty MasterCard Standard alebo Visa Classic, sU nadalej
vyssie u bdnk na vrchole rebricka v porovnani s bankami, ktoré su na jeho spodnych prieckach.

Figure 2: Price comparison for Visa Classic & MasterCard Standard debit cards
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3. PODIEL BEZINYCH UCTOV

Hadam vietci budu sthlasit s tym, Ze bezny UCet je zvy&ajne indikdtorom zdkladného vztahu klienta a banky.
BeZné UCty nemaju zvycajne Ziadny Urok alebo sU Uro¢ené len velmi nizkou Urokovou sadzbou. Takze ludiaich
nezakladaju preto, aby ziskali Urok. Zastdvame ndzor, Ze dynamika medzi beznymi a terminovanymi vkladmi
odhaluje zaujimavu pravdu o vernosti klientov.

Figure 3: Share of demand deposits vs. total deposits (%), based on Q3 2009 and Q3 2010 statistical analysis of
reported deposit balances
Sales effectiveness

26% =
21%
16%
1%

6%

1%
Customer experience

Botfom 5 banks Top 5 banks



Preto sme sa rozhodli analyzovat stavy na beznych Uctoch fyzickych oséb v bankdch participujucich na
prieskume a vysledky porovnat s indexom hodnotenia skUsenosti zakaznika - CEl. Tento prieskum sme uskutocnili
v Rusku a na Ukrajine, kde sme zaznamenali najvacsie disproporcie medzi skUsenostami z&kaznikov (napr.
rozdiely vo vykonnosti) jednotlivych bdnk. Pre Ucely porovnania sme vybrali pdt bdnk z vrcholu rebricka a paft
bdnk, ktoré sa umiestnili na poslednych miestach a aplikovali sme Statistické Udaje ziskané od centrdinych
bdnk v tychto krajindch. Prieskum priniesol zaujimavy dynamicky sa vyvijajuci vysledok, Zze podiel zostatkov
na beznych Uctoch v porovnani s celkovym zostatkom na Uctoch je vyssi u bdnk s vyssim skére hodnotenia
skUsenosti klienta. Pre lepsiu ilustrdciu uvadzame Statistiku za 3. Stvrirok 2010 a 3. Strvrirok 2009 (pozri Udaje
uvedené nizsie).

NiZsi podiel zostatkov na beznych Uctoch v bankdch s nizkym CEl tiez poukazuje na skutocnost, Ze klient nezveri
svoje financné prostriedky, ktoré potrebuje na beznu spotrebu bankdm, s ktorymi nemd dobré skdsenosti. Je
pravda, ze tieto banky mézu prildkat klienta na terminované Ucty, ak ponuknu vysokU vynosovy sadzbu. K
novembru 2010 bola vynosova sadzba terminovanych vkladov s roénou vypovednou lehotu o 3% vyssia u
bdnk na konci rebricka nez vynosovd sadzba, ktord ponukali banky z vrcholu rebri¢ka. Toto naznacuje, ze
banky s priaznivymi klientskymi skisenostami maju nizsie ndklady na financovanie.

Usudzujuc z Urovne beinych UcCtov, klient radsej udrziava “zdkladny vztah” s bankami, ktoré mu poskytnu
lepsie sluzby. Stoji tiez za zmienku, ze Uroven zostatkov na beznych Uctoch v bankdch s nizkym CEl v roku
2010 poklesla (zo 16% na 6% v priemere), zatial o konkurencia v CEl s lepsimi vykonmi zaznamenala ndrast
zostatkov na beznych Uctoch (zo 16% na 21%). V sUCasnosti sibanky s lepsim CEl udrziavaju pomer predstavujici
trojndsobok pomeru ich konkurencie so slabsimi vykonmi (t.j. percentudiny podiel beznych Uctov na celkovych
vkladoch).

Ak sa pozrieme na 10 istU skupinu bdnk (Top 5 vs. poslednych 5) z pohladu objemu celkovych zostatkov na
vkladovych U&toch a prislusnych zostatkov na beznych Uctoch, bude rozdiel este vyraznejsi. Zistili sme, ze
celkové zostatky na vkladovych Uctoch bdnk na vrchole rebricka sU asi patkrdt vyssie, objem vkladov na
beznych U&toch je asi 13krat vacsi nez objem v bankdch s najnizsim CEl.

Figure 4: Proportional inequadlities between total deposits and demand deposits among retail
banks scoring in the Top and Bottom 5 of the CEI 2010 (Russia and Ukraine, where the
performance gap is the biggest)
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Na zdver by sme chceli konstatovaf, ze tieto Statistiky potvrdzujl vyznamnui hypotézu, Ze banky s lepsou
skUsenostou klienta sU ovela Uspesnejsie pri budovani “zdkladnych bankovych vztahov” so svojimi klientmi.

Klient dé&va banke hlas svojimi peniazmi. V kone¢nom désledku je to klient, kto rozhoduje, do ktorej banky si
vloZi svoje peniaze. Banky, ktoré tUto déveru klientov ziskaju, sa stany vitazmi velmi délezitého boja na tomto
konkurenénom trhu retailového bankovnictva.






SUHRN ZISTENI

Vo vseobecnosti sme zistili, Ze previdda taky isty trend ako v minulych rokoch, t.j. Ze existuje vyznamny rozdiel
medzi bankami s najlepsimi vykonmi a bankami s nizkymi vykonmi. Tento rozdiel naznacuje, ze v retailovom
bankovnictve je eSte Co naprdavat. V pripade Ruska, kde analyzujeme skUsenosti klientov od roku 2007, sme
zaznamenali tendenciu mierneho medzirocného ndrastu celkovych vykonov.

Tohtoroc&ny prieskum odhalil niekolko zaujimavych skuto&nosti najmd vdaka obdobiu jeho realizécie. Svetova
hospoddrska kriza zni¢ila mnoho pozitivneho, ¢o sa v strednej a vychodnej Eurépe vybudovalo do roku 2008.
Co sa tyka skusenosti klientov, vidime urcité zlepsenia, ktoré nadm dovoluju verit, Ze retailové bankovnictvo sa
konecéne zacina zotavovat.

Okrem celkovych vysledkov prindsame v nasledujicej Casti spravy zistenia v nasledujucich piatich oblastiach:
znacka, komunikdcia, prostredie, ponuka a kultdra. Vykony v tychto oblastiach ndm pomézu lepsie porozumief
v ¢om spociva skusenost zdkaznika a ako sa uplatiuje v praxi.

Nasledujuca Cast spravy prezradi, ako sa bankdm darilo v uvedenych oblastiach. Na zaklade vykonnosti bdnk
v jednotlivych kategéridich sme ziskali celkové skére zalozené na stupnici od 1 do 5, kde 5 znamend najlepsie
hodnotenie.

Priloha &. 2 prindsa umiestnenie retailovych bdnk podla krajin.

Tohtorocna sprdva obsahuje gj Specidinu analyzu efektivnosti predaja. Banky sme hodnotili na zdklade viacerych
kritérii vykonnosti, ktoré ndm umoznili ziskat informdcie o procese predaja, metdédach podpory predaja, kvalite
pristupu k predaju predajcami, o technikdch budovania vztahov, atd. Kazdd z nich predstavuje vyznamny
faktor pri vypocte celkovej efektivnosti predaja v bankdch.



Tabulka ¢ 1;: CEIl 2010 — suhrnna tabulka

Rusko ___ Ukgjna |

| Poradie | Menobanky | skére | Menobanky | Skére
Alfa-Bank 4,30 Universal Bank 4,66
Citibank 418  VABBank 4,62
Absolut Bank 415  SBERBANK OF RUSSIA 4,60
VIB24 400  VIBBank 4,58
Raiffeisenbank 398  AlfaBank 4,48
B /oM sonk 393  OTPBank 4,42
BSGV 380  Raiffaisenbank Aval 4,40
B CR:DiT BANK OF MOSCOW 379  Erste Bank 432
n Promsvyazibank 3,76 PUMB 4,30
“ Sberbank 3.71 Piraeus Bank 4,28
UniCredit Bank 370  UkrSibbank 41
BANK URALSIB 3,61  DeltaBank 3,90
MBRD 358  Kreditprombank 3,74
B&N BANK 354  Ukrsotsbank 3,62
OTP Bank (Russia) 3,47  Bank FORUM 3,60
B \ctional Bank TRUST 343  PrivatBank 359
NOMOS-BANK 343 INDEXBANK 3,52
“ The Bank of Moscow 3.41 Ukreksimbank 3,52
“ Banca Intesa 3,40 Dongorbank 3.50
SMP Bank 337  Swedbank 3,46
Russian Standard Bank 333 PivdennyiBank 3,42
Home Credit & Finance Bank 333  KREDOBANK 3,40
Probusinessbank 3,30 The Credit Dnepr Bank 3.30
Bank Petrocommerce 3,18 Finance&Credit Bank 3,30
Sobinbank 313 UkrGasBank 322
“Master-Bank” (JSB) 310  RODOVID BANK 322
Bank “SOYUZ" 3,10  BROKBUSINESSBANK 2,66
TransCreditBank 305  Khreschatyk 2,60
GLOBEX Bank 3.02 Praveks-Bank 2,58
Bank ZENIT 3.00 Prominvestbank 1,94
Bank Vozrozhdenie 300  Oschadbank 186
ROSBANK 291

UNIASTRUM BANK 2,89

Credit Europe Bank 2,88

GE Money Bank 2,75

Moscow Industrial Bank 2,08

Gazprombank 2,73

Russ-Bank 2559,

Transcapitalbank 2,50

Orient Express Bank 2,25

Sovcombank 2,10
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Ceska republika Slovenska republika

| Poradie | Menobanky | Skére | Menobanky | skére |
Raiffeisenbank 4,41 Tatra banka 4,00
Ceska Sporitelna 4,06 VUB banka 3.96
UniCredit Bank 403 UniCredit Bank 3.94
Komercni banka 3,99 Slovenska sporitelna 3.76
CSOB 397  Dexia 3.68
n GE Money Bank 3.95 OTP banka 3,66
mBank 386  CSOB banka 3,38
B \o<socnk Cz 372 VOLKSBANK Slovensko 3,25
B oo« 3,39

Postovni Sporitelna 3.12
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Tabufka €. 2: CEI 2010 — lidri v jednotlivych
krajinach
(kojna | Znacka | Komunikacia | Prostedie | Ponuka | Kutira |

Raiffeisenbank  Raiffeisenbank  Raiffeisenbank  Raiffeisenbank  Raiffeisenbank

Alfa-Bank Alfa-Bank Citibank Alfa-Bank Banca Intesa
Slovenska rep. Tatra banka Unicredit Bank Dexia VUB banka Tatra banka
Universal Bank VTB Bank VTB Bank UkrSibbank VTB Bank

Tabulka lidrov ilustruje postavenie bdank na trhu. Z postavenia Raiffeisenbank (v Ceskej republike), Tatra banky (na
Slovensku) a Alfa-Bank (v Rusku) je zrejmé, ze niektoré banky s schopné vyrazne sa odli§it od ostatnych. Najlepsie
to vidiet na Raiffeisenbank, ktord ziskala v hodnoteni skUsenosti klientov v Ceskej republike titul jednoznaéného
lidra.

Vysledky pre Slovensko a Ukrdjinu uz nie sU také jednoznacné. Bolo by zaujimavé podrobnejsie sliedovat vyvoj
na tychto frhoch v buducnosti. Obzvldst na Ukrgjine, vzhladom na mnozstvo komerénych bdnk so slusnou
distribucnou siefou pdsobiacou na trhu.

Co satyka Ruska, je potrebné vyzdvihnit konzistentny pristup Alfa-Banky, kford uz po $tvrtykrat za sebou dosiahla
najlepsie hodnotenie v prieskume CEl. | ked sa z Casu na ¢as podari inym bankdm predbehnut Alfa-Banku
v jednej ¢i viacerych kategédridch (napr. Citibank a Banca Intesa v 2010, Raiffeisenbank v 2009, MDM Bank
v 2008), z&sadny a konzistentny pristup Alfa-Banky v klientskej orientdcii ju vyrazne odlisuje od konkurencie.

Dalsim zaujimavym zistenim je, 7e zahraniéné banky maju casto v oblasti priazne klientov na trhu dominantné
postavenie (odhliadnuc od Ruska). Vysvetlenim by mohla byt skuto&nost, ze z&padné banky prindsaju na

rozvijajuce sa trhy svoju Best practice a Uspesne ju tam implementuju, zatial o miestne banky nemaju vhodnu
metodoldgiu na vybudovanie presvedcCivej a konzistentnej priazne klientov.
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INACKA

STRUCNY PREHLAD MEDZINARODNEHO BEST PRACTICE

Uspesnd znacka musi mat uréité vizudine a psychologické znaky. V pripade bdnk by sa mlaa stratégia tvorby
znacky zameraf na:

e obrazenie

¢ Hodnoty a atribUty

¢ Umiestnenie

e Viditelnost

¢ Prezentdciu znacky v samotnych pobockdach

Znacka banky pomdha potencidlnemu klientovi vytvorit si urity dojem. Znacku je potrebné spravne umiestnit,
aby zaujala rézne kategdrie klientov a vytvorila zmysluplnU vazbu. Ak sa tdto vézba vytvori, znamend to, ze klient
sa Uspesne identifikoval so spolocnostou. Hodnoty a atribUty znacky komunikuju postoj banky voci klientovi,
ktory by mal klienta zaujat a nie odradit.

Tieto klUEové charakteristiky mozu vytvdarat u klienta urcité asocidcie a ocakdvania sivisiace s ponukou banky
a jej kulturou. Medzindrodny best practice v retailovom bankovnictve spociva v snahe prevysit ocakdvania
klienta na z&klade riadenia vplyvu obchodnej znacky a vytvorenim pocitu jedinecnosti a osobitosti.

ZISTENIA

V kategérii Znacka dosiahli banky v priemere skére 3,62. Najlepsie vysledky sme zaznamenali v Ceskej republike

Figure 5: CEI 2010: BRAND (CEE)
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Niektoré z klucovych faktorov ovplyviujucich hodnotenie znacky su viditelnost na internych alebo externych
oznaceniach; integrécia znacky v celkovom dizajne interiéru a jeho $tyle; kompatibilita v rémci predajného
a komunika&ného systému; vnimanie poslania znacky a komunikdcia poslania pri kontakte s klientmi.

21



KOMUNIKACIA

STRUCNY PREHLAD MEDZINARODNEHO BEST PRACTICE

Ak UZ md znac¢ka ndlezitd poziciu na trhu, je nevyhnutné zaviest efektivnu a konzistentnt formu propagdcie
organizdcie. Efektivna komunikdcia predstavuje podporu predaja komunikovanu sprédvnou formou a nesucu
odkaz pre vsetky klientske segmenty.

Komunikdcia na predajnych miestach by mala byt rozptylend prostrednictvom Specidinych oddeleni banky,
aby vyjadrovala spradvny odkaz a zabezpedila nadviazanie konverzdcie s klientom.

Jednotlivé komunikacné zlozky musia byt zoradené v logickom slede.

Kazdd zéna v pobocke si vyzaduje urCity typ komunikdcie, ktord umoznuje zabezpedit dévernejsi dialdg
s klientmi nachddzajucimi sa v priestoroch pobocky.

Reklama cez vykladné plochy banky ma niest vseobecny odkaz a musi za niekolko sekind upUtot okoloidUceho
svojou obrazotvornostou.

ZISTENIA

Priememné skoére bdank v kategdrii komunikdcie bolo 3,68. Tak ako v pripade znacky, najvyssie skére dosiahli
banky v Ceskej republike (3,86) a najnizsie v Rusku (3,42).

Figure 6: CEl 2010: COMMUNICATIONS (CEE)
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Vyznamnymi faktormi v tejto oblasti sU systematizdcia a uniformita komunikécie, sprdvne umiestnenie
a dostupnost, celkovd kvalita a prezentdcia, aktudinost a relevantny obsah, dostupnost a sprdvne poutzitie
profesiondineho balenia produktu a viditelnd stratégia komunikacnych zén.

Zial existuje este mnoho pripadov povrchnej, ziavne dezorganizovanej a neefektivne vyuzivanej komunikacie
v styku s klientom. Zatial €o v niektorych pripadoch, najmd v pripade bdnk s vysokym skére, sme sa stretli s velmi
pbsobivym pristupom, ako je vyuzivanie digitdinej reklamy, informacnych zén, kde bolo k dispozicii mnozstvo
informacnych materidlov, kreativnej komunikdcie a stylizovanych casopisov pre klientov v protiklade s letdkmi

a brozdrami.
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PROSTREDIE

STRUCNY PREHLAD BEST PRACTICE

Prostredie pobocky banky je mimoriadne dolezité, pretoze je miestom primdrnej interakcie s klientom. Vacsina
klientov bdnk v Rusku este vzdy uprednostiiuje pri uskutocneni bankovej tfransakcie alebo rieseni problému
ndvstevu pobocky. Takisto ako akékolvek iné predajné miesto, aj pobocka banky musi na klienta pdsobit
priiemnym dojmom. Vhodne navrhnuté priestory podla klientskych zén a systém navigdcie klienta moze
vyznamne ovplyvnit efektivnost predaja.

Sprdavne rozvrhnuté zény umocnuju efekt fyzickej $truktUry a organizécie priestoru a poskytuju klientovi
fie najlepsie podmienky na uskuto&nenie svojich osobnych zdlezitosti bez Casovych strdt a v prijemnom
prostredi.

Inakmi Uspesného prostredia banky mézu byt g zlepsend porzicia znacky a komunikdcia, vyssia spokojnost
z&kaznikov, odlisnost od konkurencie a vnimanie vyssej hodnoty investormi.

Pobocka je miestom vykonu prdce. Sprdvne navrhnuté a udrziavané prostredie mbze priniest vela vyhod,
ako napriklad zvysenu produktivitu prdce, spokojnost, udrzanie si zamestnancov ako i vernost vizii, poslaniu
a hodnotdm firmy.

ZISTENIA

V kategdrii prostredie dosahovali banky skére v priemere 3,64. Mierne vyssie vysledky sme zaznamenali

v Ceskejrepublike (3.77). Zo vietkych styroch krajin dosiahlo najnizsie priememé skére Rusko (3,42) najmd preto,
Ze v tejto krajine existuju najvacsie rozdiely medzi bankami s najlepsimi a najhorsimi vykonmi.

Figure 7: CEl 2010: ENVIRONMENT (CEE)
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KlbCovymi faktormi, ktoré ovplyvriovali skére v kategérii prostredie sU lahkd a intuitivna navigdacia klientov,
priiemné okolie; vhodné rozdelenie interiéru na zény a ich dizajn; pohodiné priestory na cakanie, zéna
24-hodinovych sluzieb organizovanych tak, aby nebolo potrebné cakat v rade, priestory bez fyzickych
bariér, ktoré by obmedzovali pohyb klienta v hlavnej casti klientskej zony pocnic vstupom, pouzitie dizajnu
zodpovedajuceho znacke a aplikovanie prvkov sprijemnujucich ndvstevu v banke.
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PONUKA

STRUCNY PREHLAD BEST PRACTICE

Ponuka produktov je bezpochyby najddlezitejsou oblastou kazdého podnikatelského subjektu. Uspesny preddaj
z&visi od kvality ponuky a od toho, &i splfia poziadavky zdkaznikov.

V procese predaja predstavuje ponuka urcity prislub zdkaznikovi. Ak tdto ponuka reaguje na konkrétnu
poziadavku, je pravdepodobné, ze zdkaznik sa rozhodne pre kipu. Ndsledne zacne zdkaznik kUpeny produkt
alebo sluzbu vyuzivat. V tomtfo stddiu sa banky snazia o podporu zdkaznika a ziskanie jeho vernosti réznymi
dodatoénymi benefitmi a stimulmi. NajCastej§ie sa vernost zdkaznika dosiahne pevnym vztahom medzi nim
a bankou.

Mimoriadny vztah medzi bankou a klientom napomdha znizit citlivost klienta na faktory ako je cena a zameriava
jeho pozornost na vieobecné vyhody plynice z tohto vztahu.

Ponuky finan&nych produktov v bankovnictve predstavuju rieenia pre rézne Zivotné potreby klienta. Ci uz ide
o pdzicku na automobil, hypotéku alebo vkladovy Ucet, v kazdom pripade si klient viima urcité vyhody, ktoré
priamo ovplyvnia jeho Zivotny §tyl a budu slUzit prospeSnému Ucelu. Preto je pri posudzovani kvality ponuky
banky potrebné analyzovat véhu vyhod produktu, kvalitu vztahu banka-klient, vernostné programy a techniky,
ktoré banky vyuZziva pri budovani vztahu s klientom.

ZISTENIA

N&§ prieskum v oblasti ponuky odhalil réznost vykonov v jednotlivych krajindch. Najvyssie skére dosiahla Ceskd

Figure 8: CEl 2010: OFFERING (CEE)
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Pri naSom celkovom hodnoteni sme pouZili rdzne faktory, vratane umiestnenia produktu ako jedného z rieSeni
uspokojenia potrieb klienta; flexibilitu a jedinecnost ponuky; zameranie procesu predaja na vytvorenie vztahu
s klientom; vnimanie hodnoty benefitu produktu/sluzby prevazujicu ndklady klienta; zrozumitelnost produktu
ajeho vyhodnost v zmysle dostupnosti, vyuzitia, funkénosti a stimulov.
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KULTURA

STRUCNY PREHLAD BEST PRACTICE

| ked sU doteraz spomenuté kategdrie hodnotenia skisenosti z&kaznikov pre klienta velmi ddlezité, nemdzu ako
celok existovat bez vhodnej kultiry. V skutocnosti mdze mat kultdra rozhodujici a nepriaznivy vplyv na celkovy
skUsenost z&kaznika.

Interny kultdru organizdcie predstavuje postoj, skisenosti, ndzory a hodnoty, ktoré zohrdvaju vyznamnu ulohu pri
skvalitnovani pristupu banky z pohladu klienta. Klienti Casto posudzuju organizdciu podla jej zamestnancov.

Klienti oceriuju, ak sa k nim pristupuje s re§pektom, zdvorilo a profesiondlne. Ci uZ ide o potencidineho alebo
existujuceho klienta, vietci interpretuju kultdru banky ako najddlezitejsi faktor prispievajuci ku kvalite ich vztahu
s bankou. Neuspokoijivy pristup zamestnancov, nielenze ovplyvnuje pohlad na klientske sluzby ale podmienuje
i vernost klientov, Uroven predaja a meno banky.

Zdkaznicky orientované organizdcie vo svete zdoraznuju budovanie a udrzanie vysokej kultUrnej Urovne
zamestnancov. Vykonni zamestnanci na pobockdch a call centrdch maju $pecifickl zodpovednost v rdmci
celej organizdcie, pretoze prichddzaju do priameho styku s klientom.

ZISTENIA

Vysledné priemerné skére bank v oblasti kultdry bolo 3,77. Najlepsie skére mala opét Ceskd republika, tentokrat
s hodnotou 3,86. Rusko sa umiestnilo posledné so skoére 3,58.

Figure 9: CEI 2010: CULTUIRE (CEE)
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Pri posudzovani kultdry zohral najddlezitejsiu Ulohu skutocny zdujem banky pomdct klientovi; Uroven standardu
klientskych sluzieb banky; spradvna prezentdcia imidzu spolocnosti, pozitivny pristup ku klientom, ochota pomaoct
a adekvatne vedomosti o rédznych sluzbdch; zaujem o potreby klienta a efektivny spdsob riesenia poziadaviek
klienta.
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PRILOHA &. 1: Pristup k realizacii $t0die

Index CEl bol zostaveny na meranie vykonov retailovych finanénych institUcii na zdklade skUsenosti zdkaznikov.
Dalsou Ulohou indexu je poskytnUt novl porovndvaciu bdzu pre retailové banky.

Pred realizaciu prieskumu konzultanti PwC overili postupy, ktoré spolo¢nost Senteo pouizila pri zostaveni
oficidineho hodnotiaceho dotaznika.

Skupina mystery shopperov, vyskolenych osobitne pre tUto $tUdiu, navstivila pobocky vybranych bdnk
a vystupovala ako bezny klient. Mystery shopperi vykondvali prieskum na zdklade 30 otdzok vstupujucich do
hodnotenia.

Po kazdej ndviteve pobocky sme zozbierali osobné komentdre, &im sme ziskali dalsie ndzory a dékazy.

Zaverecné hodnotenie vykonov sme uskutocnili po starostlivom postdeni a analyze Udajov a zoradili sme banky
podla celkového skére dosiahnutého jednotlivymi pobockami.

V kazdej pobocke uskutoénili rézni Elenovia testovacieho timu niekolko ndvitev v réznom case, aby sa
zabezpecila konzistentnost a presnost vysledkov. Pobocky, ktoré dosiahli vyrazne nizke alebo vysoké skére, sme
navstivili znova. Takisto sme znova skontrolovali vysledky v tych pobockdch, kde sa minulorocné skére vyrazne
liSilo od tohtorocného (+/- 5 pozicii v rebricku).

Kritérid vyberu bdnk

Pociatocny zoznam bdnk bol zostaveny na zdklade objemu retailovych vkladov a Uverov k 1. junu 2010 (podla
Udajov centrdinej banky). Zoznam bdnk zaradenych do §tudie sme potom upravili na zdklade dalsich kritérii,
ako su:

e vyznamné zameranie na retailové bankovnictvo (navstivili sme iba retailové pobocky)
e vyznamnd retailovd sief v krajine (a minimdine pat pobociek v hlavnom meste)
e existencia predajného a prevddzkového oddelenia v pobocke

Tento rok kritéridm vyhovelo a na prieskume sa zicastnilo 41 bank v Rusku, 31 na Ukraijine, 10 v Ceskej republike
a 8 na Slovensku.
Analyza Udajov:

AVE (Brand + Communications + Environment + Offering + Culture)

5

Total Score =

Umiestnenia jednotlivych krajin s zalozené na analyze Udajov na zdklade celkového skére vykonov bdank.

V pripade Ruska ako jedinej krajiny, pri ktorej existuju historické Udaje, sme vykonali porovndvaciu analyzu
a zistovali rézne trendy a zmeny.

2 Source: The Central Bank of the Russian Federation, Form 101
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PRILOHA &. 2: Tabulky vysledkov
a umiestnenia

TV tejto sekcii uvddzame umiestnenia podia vykonov za kazdu krajinu osobitne.

NizSie uvadzame poradie, v ktorom budU prezentované jednotlivé vysledky spolu s krdtkym komentdrom ku
kazdej krajine.

1. Rusko

2. Ukrgjina

3. Ceskd republika
4.  Slovensko

Dalsia cast prilohy &. 2 prindsa vysledky za kazdu zo Siestich sledovanych kategérii spoloéne za vietky krajiny.

e Inacka

e Komunikdcia

. Prostredie

. Ponuka

e Kultira

e Efektivnost predaja

Ako dalsi benefit sme pridali viaceré osobné postrehy mystery shopperov na zdklade ich osobnej navstevy

pobocky. Tieto komentdre, pozitivne aj negativne, slUzZia iba na dokreslenie ich skUsenosti ako potencidlinych
klientov banky.
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Kedze pre Rusko mdme k disporzicii Udaje uz od roku 2007, rozhodli sme sa, Ze v tejto sekcii venujeme viac
priestoru prave tejto krajine a zverejnime medzirocné zmeny pocas celého obdobia. Pre tohtorocnu §tddiu sme
v Rusku vybrali 41 bdnk, v roku 2009 to bolo 38. Jedna banka (Baltiyskiy Bank) vypadla zo zoznamu, pretoze uz
nesplfiala kritérid §tudie a nominovalo sa pé&t novych bdnk: SMP Bank, Transcapitalbank, Oriental Express Bank
a Sovkombank.

V obdobi od roku 2007 niekolko bdnk pribudlo do hodnotenia, iné vypadli v dosledku zlu&eni, akvizicii, vyradenia
alebo kvalifikécie. Preto umiestnenia podla medzirocnych vysledkov uvddzame iba pre tie banky, ktoré zostali
v zozname za posledné dva roky. Inymi slovami, nezahrnuli sme banky, ktoré sa dostali na zoznam v roku
2010 alebo banky, ktoré zo zoznamu vypadli.Je zaujimavé, Ze napriek tlakom krizy, historické Udaje ziskané zo
Stvorrocnych pozorovani v Rusku poukazuju na mierny pozitivny trend. Je to jednoznacne povzbudzujice. Sme
viak presvedceni, ze keby nebolo hospoddrskej krizy, bol by frend este pozitivnejsi.
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Tabulka €. 3: CEIl v Rusku (historické udaje)
207 [ 2008 [ 2000 [ 2010

iglelel el 3,40 3,37 3,40 3,30
Komunikdcia 3,47 3,30 3,50 3,42
Prostredie 3,25 3,32 3,30 3,44
Ponuka 3,10 3,31 835 3,39
Kultdra 3,39 3,64 3,48 3,58
Priemer 3,32 3,38 3,41 3,43

Figure 10: CEl in Russia (tfrend)

2007 2008 2009 2010

Inacka [ Komunikécia M Prostredie
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Tabulka €. 4: CEI 2010 v Rusku
(celkové vysledky)

Alfa-Bank 4,30 4,42 4,23 4,45 4,42 436
Citibank 4,18 3,96 4,32 3,88 426 412
Absolut Bank 4,15 4,20 4,18 3,88 418 412
Raiffeisenbank 3,98 4,18 3,89 4,08 426 4,08
V1B24 4,00 4,02 4,05 3,97 420 405
B sonca infesa 3,40 3,88 418 4,08 448 400
MDM Bank 3.93 373 4,08 3,60 428 392
| 8 E:NeY 3,80 3,84 3,86 3,92 400 388
BN Credit Bank of Moscow 3,79 3,81 3.81 3,56 431 386
P BANK URALSIB 3,61 3,84 3,57 4,09 404 383
P Promsvyazbank 376 3,80 3,66 3,62 392 375
MBRD 3,58 3,88 3,90 3,40 395 374
UniCredit Bank 3,70 3,81 3,54 3,51 381 368
NOMOS-Bank 3,43 3,65 3,60 3,70 393 366
TRUST National Bank 3.43 3,58 3,63 3,60 378 3,60
B Probusinessbank 3,30 3,08 3,83 3,58 413 358
B&N Bank 3,54 3,60 378 3,22 346 352
PERE smp Bank 3,37 3,47 3,62 3,53 347 349
PEIN sberbank 371 3,52 3.10 3,52 357 348
Priemer 3,30 3,42 3,44 3,39 358 3,43
The Bank of Moscow 3.41 3,47 3,29 3,46 343 341
Russian Standard Bank 333 3,48 3,23 3,50 345 3,40
Home Credit Bank 3.33 3.33 3,48 3.20 328 332
OTP Bank 3,47 3,66 3,21 3,09 309 330
Bank Vozrozhdenie 3,00 3,43 3,63 313 318 327
Rosbank 291 315 3,05 3,66 349 325
Bank ZENIT 3,00 3,33 3,55 3,03 325 323
UNIASTRUM BANK 2,89 3,14 316 3,33 354 321
Master-Bank 3,10 3,36 3,14 3,24 320 321
Bank Soyuz 3,10 3,35 3,23 3,05 325 320
Sobinbank 313 3,25 3.10 3,40 310 320
Bank Petrocommerce 3,18 2,95 3,03 3,18 3,33 3,13
TransCreditBank 3,05 3,00 3,03 3,30 308 3,09
GLOBEXBANK 3,02 3,14 3,42 2,66 310 3,07
Gazprombank 2,73 3,28 3.13 3,05 310 3,06
Russ-Bank 2,55 3,08 2,88 3,38 335 305
Credit Europe Bank 2,88 2,97 2,73 3,27 320 3,01
Moscow Industrial Bank 2,75 2,80 2,82 2,80 312 286
Orient Express Bank 2,25 2,58 3,08 273 360 285
GE Money Bank 2,75 2,58 2,83 2,73 265 271
Transcapitaloank 2,50 2,88 2,53 2,45 278 263
Sovcombank 2,10 1,98 2,58 2,35 285 237

Pozndmka: Poradie vykonov vychddza z celkového skére (celkové priemerné skére), ktoré je sictom skére
v kazdej oblasti (znacka, komunikdcia, prostredie, ponuka a kultdra).
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Tabulka €. 5: Rusko (CEI 2010 vs. CEI 2009
— podla bénk zmeny Vv poradl')

Alfa-Bank 1 1

Citibank 2 7 5
Absolut Bank 3 8 E
Raiffeisenbank 4 2 -2
V1824 5 4 -1
_ Banca Intesa 6 9 3
MDM Bank 7 6 -
N Bscv 8 5 -3
B CREDIT BANK OF MOSCOW 9 12 3
BANK URALSIB 10 10 -
Promsvyazbank 11 11 =
MBRD 12 19 7
UniCredit Bank 13 3 -10
NOMOS-BANK 14 33 19
National Bank TRUST 15 16 1
Probusinessbank 16 26 10
B&N BANK 17 13 -4
18 Sberbank 18 21 3
Bank of Moscow 19 22 3
Russian Standard 20 14 -6
Home Credit & Finance Bank 21 17 -4
OTP Bank 22 15 7
Bank Vozrozhdenie 23 18 5
ROSBANK 24 32 8
Bank ZENIT 25 36 1
UNIASTRUM BANK 26 27 1
Master-Bank 27 37 10
Sobinbank 28 20 -8
Bank “sOYUZ" 29 29 —
Petrocommerce 30 31 1
TransCreditBank 31 35 4
GLOBEX Bank 32 24 -8
Gazprombank 33 23 -10
Russ-Bank 34 30 -4
Credit Europe Bank 35 25 -10
Moscow Industrial Bank 36 34 -2
GE Money Bank 37 28 -9

V tabulke Top 10 bdnk v Rusku je zastUpeny rovnaky pocet ruskych bdnk a bdnk so zahranicnym kapitdlom.
V tabulke pribudla CREDIT BANK OF MOSCOW (&. 9), a UniCredit Bank v tejto skupine klesla na 13. miesto.

Alfa-Bank si udrzala celkovu vedUcu poziciu a uz po stvrtykrdt vykazuje konzistentné vysledky v oblasti skUsenosti
zdkaznikov.

Pozitivnym zistenim v Udajoch za rok 2010 je mierne znizenie rozdielov vo vykonoch medzi najlepsimi piatimi
bankami a bankami z poslednych piatich priecok. | ked sa rozdiel zmensil z 1,55 bodu v roku 2009 na 1,46
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vroku 2010, este stdle je dost velky. Toto vedie k rovnakému zdveru ako v roku 2009: konkurencné rozdiely medzi
retailovymi bankami v Rusku sU z pohladu skdsenosti z&kaznikov dramatické a existuje tu obrovsky priestor na
zlepSenie.

Treba tiez spomenut pohyb bdnk na spodnych prieckach. P&t zo Siestich bdnk na konci rebricka sem spadlo
v dbsledku zhorsenia vykonov od roku 2009. Vacsina bdnk, ktoré sa tu nachddzali v minulom roku sa posunula

vyssie a zaslUzi si uznanie.as in 2009, which is that the competitive differences between retail banks in Russia
remain drastic in terms of customer experience, and there is much room for improvement.

Tabulka €. 6: CEl 2010 v Rusku, Top 10 bank
podla medziroCnej zmeny v poradi

Poradie Poradie CEI'0_|_Poradie CEI'09
14 33 19

NOMOS-BANK

Bank ZENIT 25 36 11
Probusinessbank 16 26 10
Master-Bank 27 37 10
ROSBANK 24 87 8
MBRD 12 19 7
Citibank 2 7 5
Absolut Bank 3 8 5
TransCreditBank 31 85 4
Banca Intesa 6 9 3

Najvyznamnejsi posun smerom nahor zaznamenala tohto roku NOMOS-BANK, Bank ZENIT, Probusinessbank
a Master-Bank. Zlepsené vykony dostali NOMOS-BANKuU a Probusinessbanku na priecky s nadpriemernymi
vysledkami. Pri pohlade na tento pozoruhodny medzirocny rozdiel prichddza na um myslienka, ze tymto
bankdm sa v minulom roku muselo podarit zaviest nejaké zlepsenia, zabezpecujuce rychly Uspech v retailovom
bankovnictve. Bude zaujimavé sledovat vyvoj v roku 2011 a to, &i sa tymto skokanom roka podari udrzat si
poziciu, ¢i dokonca pokracovat v pozitivnom vyvoji. Nie je ni¢ zvidstne na tom, Ze niektoré banky zaznamenali
taky pozoruhodny posun v celkovom umiestneni. Skusenost zdkaznikov je uzZ svojim charakterom nestdla
amenlivd veli¢ina, pretoze odrdza ich ndlady a dojmy. Podla ndsho ndzoru je dblezitejSie viimat si konzistentnost.
Banky, ktoré nebery spokojnost klienta na lahky vahu a ktoré maju zavedené ndlezité kontrolné mechanizmy,
by malli kazdy rok dosahovat pomerne konzistentné pozitivne vysledky.

Zial, rovnakd tedria plati aj pre tie banky, ktoré neberd skisenosti klienta do Uvahy. Ich vysledky mézu byt bud
nekonzistentné alebo konzistentne slabé. V tomto pripade by niekto mohol argumentovat, Ze konzistentne
slabé vysledky sU mensim zlom, lebo znizuju ocakdvania klienta do takej miery, ze akékolvek mierne zlepsenie
je priiemnym prekvapenim a je impulzom pre rychlu zmenu. Zatial Co pretrvavajuca nekonzistentnost moéze
vyvolat dojem, Ze banka je vo vieobecnosti nestdla a nespolahlivd.

Bankovi klienti byvaju dost citlivi na vykyvy v kvalite a ni¢ neovplyvni negativnejsie ich ndladu ako nekonzistentny
pristup, ktory v nich vyvolava nespokojnost. Pad z dobrého hodnotenia na zlé méze byt rychly a desivy. Je preto
ovela lepsie konzistentne si udrziavat spokojnost klienta nez ju ignorovat. Nakoniec, spokojnost klienta vzdy
vedie k lojdlnejsim vztahom, ktoré mézu vytvorit znovievavejsi pristup potencidinym chybdm pri poskytovani
sluzieb Ci kinym mensim pochybeniam. Inymi slovami, klienti sU zvyCajne tolerantnejsi ak si s nimi banka agj
v minulosti udrziavala dobré vztahy. Do budlUcorocnej, piatej vyrocnej studie pre Rusko, zahrnieme zoznam
najkonzistentnejsich bank z pohladu spokojnosti klienta. Stdia by mohla pripadne slUZit ako benchmark pre
sektor ako celok.
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: UKRAJINA

Tabufka €. 7: CEI 2010 na Ukrajine
(celkové vysledky)

| Poradie | Menobanky | Znacka | Komunikdcia | Prostredie | Ponuka | Kultira |_Spolu |

VTB Bank 4,58 4,60 4,76 436 474 4,61

PP o7P Bank 4,42 4,50 4,56 422 456 4,45
PR vAB Bank 4,62 4,32 4,34 426 4,42 4,39
Erste Bank 4,32 4,36 4,48 404 4,62 4,36
Universal Bank 4,66 4,40 4,50 390 424 4,34
P Raiffaisenbank Aval 4,40 4,36 4,28 394 4,42 4,28
Alfa Bank 4,48 4,40 4,44 396 4,12 4,28
B soerbank of Russia 4,60 438 4,58 364 414 4,27
P Pums 4,30 4,00 416 433 439 4,24
B ukrsibbank 411 4,09 3,95 4,60 4,34 4,22
P Pirceus Bank 4,28 4,08 4,22 402 428 4,18
Kreditprombank 3,74 3,84 3.82 406 386 3,86
Ukrsotsbank 3,62 3.92 3.96 3,66 4,06 3,84
Delta Bank 3,90 3,72 3,82 426 3,46 3,83
Bank FORUM 3,60 3,68 3,64 370 3,68 3,66
Priemer 3.64 3,62 3,64 363 3,80 3,66
PN swedbank 3,46 3,44 372 352 414 3.66
INDEXBANK 3,52 3,50 3,64 354 386 3,61
PR The Credit Dnepr Bank 3,30 3,42 3,32 384 3,94 3,56
BEEAN rrivatBank 3,59 3,66 3.18 384 324 3,50
Finance & Credit Bank 3,30 3,50 3.16 354 3,94 3,49
Ukreksimbank 3,52 3,06 3,68 3,54 3,64 3,49
Pivdennyi Bank 3,42 3,50 3.22 332 3,62 3,42
Dongorbank 3,50 3,12 3.32 330 367 3,38
UkrGasBank 322 3.38 3.26 336 3,36 3,32
KREDOBANK 3,40 3,46 3,40 300 3,14 3.28
Praveks-Bank 2,58 3,44 274 326 3,40 3,08
RODOVID BANK 3,22 2,94 3.14 290 294 3,03
Khreschatyk 2,60 2,74 2,78 304 3,34 2,90
BROKBUSINESSBANK 2,66 2,34 2,62 254 2,78 2,59
Prominvestbank 1,94 2,12 2,28 274 3,00 2,42
Oschadbank 1,86 1,93 1,85 223 235 2,04

Na $tudii sa zOCastnilo 31 retailovych bdnk na Ukrajine, o je po Rusku druhy najvacsi pocet. Rozdiely vykonnosti
medzi Top 5 bankami a bankamina poslednych piatich miestach v poradi boli na Ukrajine najvacsie: 1,84 bodu,
¢o poukazuje na vyznamné rozdiely vo vyvoji .

Celkovym lidrom na Ukrajine je VB Bank so skére 4,61. VIB Bank viedla v troch z piatich sledovanych kategdrii,
konkrétne v kategdrii komunikdciq, prostredie a kultira. UkrSibbank je vedUcou bankou v kategdrii ponuka
(4,60) a umiestnila sa celkovo na 10. mieste. V celkovom poradi piata banka, Universal Bank, je lidrom v kategdrii
znacka so zdvideniahodnym skére 4,66.
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i CESKA REPUBLIKA

Tabulka &. 9: CEI 2010 v Ceskej republike
(celkoveé vysledky)

Meno banky

Raiffeisenbank 4,27 4,23 4,32 4,56 4,69 4,41
Ceska Sporitelna 4,09 417 4,07 4,06 3.88 4,06
UniCredit Bank 3,89 3,99 3,99 416 4,14 4,03
Komercni banka 3,96 3,95 3,92 3,95 4,18 3,99
CsoB 415 4,12 4,03 377 378 3,97
P GE Money Bank 413 4,05 377 4,00 3,80 3,95
mBank 3,98 3,65 3,58 4,15 3,95 3.86
Priemer 391 3,86 377 3,85 3,86 3,85
PER volksbank Cz 3,94 3,88 3,62 3,58 3,60 3,72
P citibank 3,50 3,23 3,53 313 3,57 3,39
Postovni sporitelna 316 3,34 2,92 3,10 3,06 3,12

Rozdiel medzi nadpriemernym a podpriemernym skére u bank v Ceskej republike je dost maly, iba 0,48 boda,
¢o je dékazom relativne stabilnej vykonnosti bank. Banky v Ceskej republike dosahovali dost vysoky Uroveri
hodnotenia skUsenosti zdkaznikov v porovnani s bankami v inych krajindch, Ciastocne aj vdaka najvyssiemu
priemernému skoére (3,85).

Skore bolo najvyssie v kategdrii znacka (3.91), za fou nasleduje komunikdcia a potom kultira, obidve kategdrie
s 3,86 bodu.

Evidentnym lidrom v hodnoteni skUsenosti z&kaznikov je Raiffeisenbank, ktord vedie vo vietkych piatich
kategdridch. Najvyssie skére dosiahla v kategdrii kultura (4,69), o ju v tejto malej krajine vyrazne posunulo
pred konkurencné banky.

Musime spomenUt aj CeskU Sporitelnu, lidra medzi domdacimi bankami, ktord sa umiestnila na druhom mieste
so skore 4,06.

Bude zaujimavé sledovat dynamiku vyvoja tohto trhu v budicich 3tididch, pretoze Ceskd republika je

povazovand za jeden z najrozvinutejsich bankovych frhov v strednej a vychodnej Eurdpe, Co sa tyka orientdcie
na klienta a kvality sluzieb.
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SLOVENSKA REPUBLIKA

Tabulka €. 10: CEIl 2010 na Slovensku(celkové
vysledky)

| Poradie | Menobanky | Znacka | Komunikécia | Prostredie | Ponuka | Kultira | Spolu |

Tatra banka 4.06 3.93 3.84 3.81 436 400
VUB banka 3.86 3.89 391 383 433 396

8 UniCredit Bank 3.96 4.01 3.89 3.74 4.12 3.94

4 Slovenskd sporitelfia 3.70 3.84 3.68 3.60 3.97 3.76
Priemer 3.64 3.80 3.70 3.53 3.85 3.70
5 Dexia 3.57 3.80 3.93 3.47 3.63 3.68
OTP banka 8.55 3.88 3.48 858 3.85 3.66

7 CSOB banka 3.52 3.78 3.44 3.14 3.00 3.38
VOLKSBANK Slovensko 2.88 3.28 3.46 3.14 3.50 825

Vzhladom na relativne malé teritérium, nedostatocnu diverzitu a mdlo konkurenéné prostredie retailového
bankovnictva na Slovensku sme do nasdej $tudie zahrnuli len osem bdnk, ktoré maju v porovnani s ostatnymi
bankami najvacsi podiel na trhu.

Celkovym lidrom podla CEl je na Slovensku Tatra banka, ktord je Elenom skupiny Raiffeisenbank Group (celkovo
4,00 bodu). Této banka mda vedice postavenie i v kategérii zna&ka a kultdra. Na druhej priecke je VUB banka
(3,96), vitaz v kategdrii ponuka, a tretie miesto patri UniCredit Bank (3,94), lidrovi v kategdrii komunikdcia. Dexia
(3,93 — celkovo siesta) vedie v kategdrii prostredie.

Rozdiel vo vykonnosti bdnk na Slovensku je velmi maly, len 0,43 bodu. Ak viak zoberieme do Uvahy skuto&nost,
Ze vsetky skoére sa blizia k priemeru, mézeme s istotou povedat, Ze banky na Slovensku maju dostatocny priestor
na rozvoj a zlepsenie.

v susednych krajindch a pomaly sa zotavujici financny trh vo vychodnej Eurépe. Klienti vak stdle maju vysoké
ocakdvania a radi by uvitali réznorodej§ie ponuky bdnk. Vieme viak, Zze niektoré banky Umyselne ponUkaju
obmedzenejsi rozsah produktov nez ich konkurencia a zameriavajl sa na prevdadzkovi efektivnost.

Pozitivnym poznanim je skutocnost, ze banky na Slovensku dosiahli najlepsie vysledky v kategdrii kultura, ¢o

moze byt dobrym zdkladom pre ich budUci rozvoj. Vykony v kategdrii kultira su jednymi z najddlezitejsich a je
velmi dobrym znamenim, ked priemer dosiahnuty v tejto kategdrii je vysoky.
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Tabulka ¢.11: Znacka, CEIl 2010 v strednej
a vychodnej Eurdpe

oo boniy “See | wewbaig | sae |

Alfa-Bank
Citibank
Absolut Bank
VB24
Raiffeisenbank
MDM Bank
BSGV
Credit Bank of Moscow
Promsvyazbank
Sberbank
11 UniCredit Bank
12 BANK URALSIB
MBRD
14 B&N Bank
15 OTP Bank
16 TRUST National Bank
17 NOMOS-Bank
18 The Bank of Moscow
19 Banca Intesa
20 SMP Bank
Russian Standard Bank

2 Home Credit Bank

S Probusinessbank
24 Bank Petrocommerce
25 Sobinbank
26 Master-Bank
7 Bank Soyuz
28 TransCreditBank
2 GLOBEXBANK
0 Bank ZENIT
Bank Vozrozhdenie
32 Rosbank
&3 UNIASTRUM BANK
34 Credit Europe Bank
&5 GE Money Bank
6 Moscow Industrial Bank
Gazprombank
8 Russ-Bank
Transcapitalbank
Orient Express Bank
Sovcombank

(&;]

~

N

N

w|w
~O

AlWIW[W([W NN — —
(@3 e} ~N = = w ©

4

4,30 Universal Bank 4.66
4,18 VAB Bank 4.62
4,15 Sberbank of Russia 4.60
4,00 VTB Bank 4.58
3,98 Alfa Bank 4.48
&3 OTP Bank 4.42
3,80 Raiffaisenbank Aval 4.40
3,79 Erste Bank 4.32
3.76 PUMB 4.30
3,71 Piraeus Bank 4.28
3,70 UkrSibbank 4.11
3,61 Delta Bank 3.90
3,58 Kreditprombank 3.74
3,54 Ukrsotfsbank 3.62
3,47 Bank FORUM 3.60
3,43 PrivatBank 3.59
3,43 INDEXBANK 3.52
3,41 Ukreksimbank 3.52
3,40 Dongorbank 3.50
3.37 Swedbank 3.46
3,388 Pivdennyi Bank 3.42
3 KREDOBANK 3.40
3,30 The Credit Dnepr Bank 3.30
3,18 Finance & Credit Bank 3.30
SHIIS UkrGasBank 3.22
3.10 RODOVID BANK 3.22
3,10 BROKBUSINESSBANK 2.66
3,05 Khreschatyk 2.60
3.02 Praveks-Bank 2.58
3.00 Prominvestbank 1.94
3,00 Oschadbank 1.86
2,91

2,89

2,88

2,75

2,75

2,73

2,55

2,50

2,25

2,10



Ceskad republika Slovenska republika

| _Poradie | Menobanky | _Skére | Menobanky | skée
Raiffeisenbank 4,27 Tafra banka 4,06
CSOB 415 UniCredit Bank 3.96
GE Money Bank 413 VUB banka 3,86
Ceska Sporitelna 4,09 Slovenska sporitelna 3.70
mBank 3,98 Dexia 3,57
n Komercni banka 3,96 OTP banka 3155
Volksbank CZ 394  CSOBbanka 3,52
R v-icredit Bank 3,89 VOLKSBANK Slovensko 2,88
B citoonk 3,50

Postovni sporitelna 3.16

KOMENTARE MYSTERY SHOPPERA:
sInteriér aj exteriér pobocky je v plnom sUlade so znackou. Grafické materidly a reklamné hesld pomdhaju
pri vytvdrani marketingovej pozicie znacky na trhu. Dokonca i oblecenie zamestnancov je jednotné, v duchu

znacky."”

WSiroké priestory, prepychovy dizajn, chyba viak viac ludskej zlozky. Pobocka pripomina vstupnU halu
obchodného centra.”

»Znacka ma specificky vzhlad pre rézne skupiny zakaznikov.”
»Znac¢ka dava najavo vztah medzi bankou a zdkaznikom."

»Znacka sa zretelne orientuje na domdcnosti. Hiavnou myslienkou tejto banky je vytvdranie prilezitosti pre
zakaznikov splnitf si svoje sny vyuZitim nizkych Urokovych mier.”

,Ndpis so znackou banky som nevidel nikde inde ako na vonkajsej fasade.”

,Priestory pobocky maju novy a moderny vzhlad, pricom §tyl a farebné rieSenie interiéru je v sUlade so znackou
banky.”



Tabulka 12: Komunikacia, CEIl 2010 v strednej
a vychodnej Eurdpe

I 7 S

| Poradie | Menobanky | skére | Menobanky | skore
Alfa-Bank 442 VIBBank 4.60
Absolut Bank 420  OTP Bank 4.50
Raiffeisenbank 4.18 Universal Bank 4.40
VIB24 402 AlfaBank 4.40
Citibank 396  Sberbank of Russia 438
n Banca Intesa 3.88 Erste Bank 4.36
MBRD 3.88  Raiffaisenbank Aval 436
BEE :-\« URALSB 3.84  VABBank 4.32
B :scv 384  UkiSibbank 4.09
CREDIT BANK OF MOSCOW 381  Piraeus Bank 4.08
UniCredit Bank 381  PUMB 4.00
Promsvyazbank 3.80  Ukrsotsbank 3.92
MDM Bank 373 Kreditprombank 3.84
OTP Bank 3.66  DeltaBank 3.72
NOMOS-BANK 3.65  Bank FORUM 3.68
B&N BANK 3.60  PrivatBank 3.66
National Bank TRUST 3.58  INDEXBANK 3.50
Sberbank 3.52  Pivdennyi Bank 3.50
Russian Standard Bank 3.48 Finance & Credit Bank 3.50
The Bank of Moscow 3.47  KREDOBANK 3.46
SMP Bank 3.47  Swedbank 3.44
Bank Vozrozhdenie 3.43 Praveks-Bank 3.44
Master-Bank 3.36  The Credit Dnepr Bank 3.42
Bank “SOYUZ" 335  UkrGasBank 3.38
Home Credit & Finance Bank 8.3 Dongorbank 3.12
Bank ZENIT 333 Ukreksimbank 3.06
Gazprombank 328  RODOVID BANK 2.94
Sobinbank 325  Khreschatyk 2.74
ROSBANK 3.15  BROKBUSINESSBANK 2.34
GLOBEX Bank 3.14  Prominvestbank 2.12
UNIASTRUM BANK 3.14  Oschadbank 1.93
Probusinessbank 3.08
Russ-Bank 3.08
TransCreditBank 3.00
Credit Europe Bank 297
Bank Petrocommerce 2.95
Transcapitalbank 2.88
Moscow Industrial Bank 2.80
Orient Express Bank 2.58
GE Money Bank 2.58
Sovcombank 1.98



Ceska republika

| Poradie | Menobanky | 2010 | Menobanky | 2010
Raiffeisenbank 423 Unicredit 401
Ceska Sporitelna 4.17 Tatrabanka BI08
CsoB 412 VUB 3.89
GE Money Bank 405  OTP Banka 3.88
UniCredit Bank 3.99  Slovenska Sporitelna 3.84
“ Komercni banka 3.95 Dexia banka 3.80
Volksbank CZ 388  CSOB 3.78
B o« 3.65  Volksbank 3.28
n Postovni sporitelna 3.34

Citibank 3.23

KOMENTARE MYSTERY SHOPPERA:

»Nie vietky materidly sU pre zdkaznikov cakajicich v priestoroch pobocky lahko dostupné. Niektoré sa
nachddzaju za priehradkou a musite siich vyziadat od zamestnanca banky.”

, Okrem zopdr letdkov a informdcii o spolocnostiach poskytujicich prevody penaznych prostriedkov v pobocke
neboli k dispozicii Ziadne komunikacné materidly.”

»Materidl neobsahoval Ziadne obrdzky anilogo na prednej strane a pravdupovediac pripominal skér manudil
pre kalkulacku.”

,Komunikac&né materidly a propagacné plagdty su umiestnené na tych najlepsich moznych miestach, avsak
nie je mozné ich precitat z vécsej vzdialenosti. Na kazdej policke je prilis vela druhov komunikacnych materidlov,

o v kone¢nom dosledku vytvdra neusporiadany, chaoticky vzhiad.”

,Formdty propagacnych materidlov sa od seba I§ia a v materidloch neexistuje Ziadny systém logického
usporiadania.”

. Vsetky propagacné materidly boli jednotné a bolo zrejmé, Ze patria do rovnakej skupiny.”

,Dali mi jedine sadzobnik poplatkov vytlaceny z pocitaca.”



Tabulka 13: Prostredie pobocCky, CEIl 2010
v strednej a vychodnej Eurdpe

Meno banky Sicére | Meno baniy oo |

Citibank 432 VIBBank 476
2 R 423 Sberbank of Russia 4.58
Absolut Bank 4.18 OTP Bank 4.56
Banca Intesa 4.18 Universal Bank 4.50
MDM Bank 4.08 Erste Bank 4.48
| s R 405  Alfa Bank 4.44
MBRD 390  VABBank 4.34
BEER Roiffeisenbank 3.89 Raiffaisenbank Aval 4.28
B :scv 3.86 Piraeus Bank 422
Probusinessbank 3.83 PUMB 416
CREDIT BANK OF MOSCOW 381 Ukrsotsbank 3.96
B&N BANK 3.78 UkrSibbank 3.95
Promsvyazbank 3.66 Kreditprombank 3.82
National Bank TRUST 3.63 Delta Bank 3.82
Bank Vozrozhdenie 3.63 Swedbank 3.72
SMP Bank 3.62 Ukreksimbank 3.68
NOMOS-BANK 3.60  INDEXBANK 3.64
BANK URALSIB 3.57 Bank FORUM 3.64
Bank ZENIT 3.55 KREDOBANK 3.40
UniCredit Bank 3.54  The Credit Dnepr Bank 3.32
Home Credit & Finance Bank 3.48 Dongorbank 3.32
GLOBEX Bank 3.42 UkrGasBank 3.26
The Bank of Moscow 3.29 Pivdennyi Bank 3.22
Russian Standard Bank 323 PrivatBank 3.18
Bank “SOYUZ" 3.23 Finance & Credit Bank 3.16
OTP Bank 3.21 RODOVID BANK 3.14
UNIASTRUM BANK 3.16 Khreschatyk 2.78
Master-Bank 3.14 Praveks-Bank 2.74
Gazprombank 3.13 BROKBUSINESSBANK 2.62
Sobinbank 3.10 Prominvestbank 2.28
Sberbank 310  Oschadbank 1.85
Orient Express Bank 3.08
ROSBANK 3.05
TransCreditBank 3.03
Bank Pefrocommerce 3.03
Russ-Bank 2.88
GE Money Bank 2.83
Moscow Industrial Bank 2.82
Credit Europe Bank 2.73
Sovcombank 2.58
Transcapitalbank 2.53
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Ceskd republika
Meno banky _Skére | Meno banky ____ skére

Raiffeisenbank 4.32 Dexia banka 3.93
PP ceska sporitena 4.07 VUB 391
PER csos 4.03 Unicredit 3.89
UniCredit Bank 3.99 Tatrabanka 3.84
Komercni banka 3.92 Slovenska Sporitelna 3.68
B GE Money Bank 3.77 OTP Banka 3.48
Volksbank CZ 3.62 Volksbank 3.46
B mBank 3.58 CSOB 3.44
B citibank 3.53

“ Postovni sporitelna 2.92

KOMENTARE MYSTERY SHOPPERA:

WV prostriedku miestnosti sa nachddza informacny pult so zamestnancom banky, ktory vds osobne zavedie
priamo na miesto, ktoré potrebujete. Vynikajuce riesenie!”

»Necakdte dlho, aviak po celt dobu musite stat.”

wHned po vstupe sa ocitnete v Spinavej vstupnej hale obytnej budovy. Ni¢ nenaznacuje, ze by sa tam mala
nachddzat banka. Musel som sa spytat strdznika.”

,VnuUtorné priestory su Cisté a upravené, Clovek sa citi prijemne a z prostredia pobocky md& velmi dobry dojem.
Zamestnanci banky komunikuju so z&kaznikmi v oddelenej Casti s dostatocnym stkromim, ¢o urychluje i celkovy
proces obsluhy zdkaznika.”

wZakaznik sa najskor spyta zamestnanca bezpecnostnej sluzby kam md ist. Po prejdeni dihej, Uzkej chodby
pride k miestnosti s oznacenim “Pre z&kaznikov fyzické osoby”, kde musi Cakat v rade. Po polozeni otdzky
zamestnancovi banky tykajucej sa dévodu ndvstevy pobocky je zdkaznik opdtovne odkdzany na zamestnanca
bezpecnostnej sluzby s otdzkou kde sa nachddza Oddelenie debetnych a kreditnych kariet, na o dostava
odpoved, 7Ze toto Oddelenie treba kontaktovat telefonicky, pretoze osobne sa tam nedd ist.”

,Pobocka md velmi dobré priestorové usporiadanie; medzi jednotlivymi zonami sU jasne stanovené hranice

a kazdd je zretelne oznacend. Pobocka md prilemné zariadenie, pre zdkaznika je k dispozicii i obcerstvenie
v podobe kavy ¢i minerdinej vody. Bola to velmi prijiemnd ndvsteva.”
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Tabulka 14: Ponuka, CEI 2010 v strednej
a vychodnej Eurdpe

| Poradie | Menobanky | skére | Menobanky | skére
Alfa-Bank 4.45 UkrSibbank 4.60
BANK URALSIB 409  VIBBank 436
Raiffeisenbank 4.08 PUMB 4.33
Banca Intesa 4.08 VAB Bank 4.26
VTB24 3.97 Delta Bank 426
B :sc 392 OTP Bank 422
Citibank 388  Kreditprombank 4.06
BEEEE /osout Bank 3.88 Erste Bank 4.04
B \0MOs-BANK 3.70 Piraeus Bank 402
ROSBANK 3.66  AlfaBank 3.96
Promsvyazbank 3.62 Raiffaisenbank Aval 3.94
MDM Bank 3.60 Universal Bank 3.90
National Bank TRUST 360 The Credit Dnepr Bank 3.84
Probusinessbank 3.58 PrivatBank 3.84
CREDIT BANK OF MOSCOW 3.56  Bank FORUM 3.70
SMP Bank 3.53 Ukrsotsbank 3.66
Sberbank 352 Sberbank of Russia 3.64
UniCredit Bank 3.51 INDEXBANK 3.54
Russian Standard Bank 3.50 Finance & Credit Bank 3.54
The Bank of Moscow 3.46 Ukreksimbank 3.54
Sobinbank 340  Swedbank 3.52
MBRD 3.40 UkrGasBank 3.36
Russ-Bank 3.38 Pivdennyi Bank 3.32
UNIASTRUM BANK 333  Dongorbank 3.30
TransCreditBank 3.30 Praveks-Bank 3.26
Credit Europe Bank 3.27 Khreschatyk 3.04
Master-Bank 3.24 KREDOBANK 3.00
B&N BANK 322 RODOVID BANK 2.90
Home Credit & Finance Bank 3.20 Prominvestbank 2.74
Bank Pefrocommerce 3.18 BROKBUSINESSBANK 2.54
Bank Vozrozhdenie 313 Oschadbank 2.23
OTP Bank 3.09
Bank “SOYUZ" 3.05
Gazprombank 3.05
Bank ZENIT 3.03
Moscow Industrial Bank 2.80
Orient Express Bank 2.73
GE Money Bank 2.73
GLOBEX Bank 2.66
Transcapitalbank 2.45
Sovcombank 2.35
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Ceska republika

| Poradie | Menobanky | 2010 | Menobanky | 2010 |
Raiffeisenbank 456  VUB 3.83
UniCredit Bank 416  Tatrabanka 3.81
mBank 415 Unicredit 374
Ceska Sporitelna 4.06 Slovenska Sporitelna 3.60
GE Money Bank 4.00 OTP Banka 3.53
“ Komercni banka 3.95 Dexia banka 3.47
CsoB 377 Volksbank 3.14
B /oxsoank Cz 358  CSOB 3.14
B citoonk 3.13

- Postovni sporitelna 3.10

KOMENTARE MYSTERY SHOPPERA:

»Zamestnanec banky sa mi snazil nanutit kreditnl kartu napriek tomu, Ze som mu niekolkokrdt zdéraznil, ze
Ziadnu nepotrebujem.”

»Manazérka sa velmi nezaujimala o zdkaznikov. Odpovedala mi sice na otdzky, no nevyvinula Ziadnu snahu,
aby zistila moje skutocné potreby.”

»Snahou banky je vytvarat dlhodobé vztahy so z&kaznikmi prostrednictvom ponukania i dodato&nych produktov
a sluZieb, ktoré by predstavovali Upiné riesenie zdkaznickych potrieb.”

»Zamestnanec banky mi poradil konzultdciu v inej banke, pricom sa mi vébec nesnazil ponuknut riesenie alebo
bankové produkty, ktoré by napliiali moje potreby.”

»Zamestnanci banky sa zaoberaju iba vykonanim transakcie. NeponUkaju klientom Ziadne produkty a neorientuju
sa na predaj.”

| obycajnd konzultdcia so zamestnancom zaberie prilis vela Casu.”
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Tabulka 15: Kultura, CEI 2010 v strednej
a vychodnej Eurdpe

e g

| Poradie | Menobanky | skére | Menobanky | skére
Banca Infesa 4,48  VIBBank 474
Alfa-Bank 4,42 Erste Bank 4,62
Credit Bank of Moscow 4,31 OTP Bank 4,56
MDM Bank 428 VABBank 4,42
Raiffeisenbank 4,26 Raiffaisen Bank Aval 4,42
B citioonk 4,26 PUMB 4,39
| 7 R 4,20 Ukrsibbank 4,34
“ Absolut Bank 4,18 Piraeus Bank 4,28
“ Probusinessbank 413 Universal Bank 4,24
BANK URALSIB 404  Sberbank of Russia 414
BSGV 400  Swedbank 414
MBRD 395  AlfaBank 412
NOMOS-Bank 3.93 Ukrsotsbank 4,06
Promsvyazbank 3,92 Finance&Credit Bank 3,94
UniCredit Bank 381 Krediit Dnipro Bank 3,94
TRUST National Bank 3,78 Kreditprombank 3,86
Orient Express Bank 3,60 Index Bank 3,86
Sberbank 3,57 Forum Bank 3,68
UNIASTRUM BANK 3.54 Dongorbank 3,67
Rosbank 3,49 Ukreksimbank 3,64
SMP Bank 3,47 Pivdennyi Bank 3,62
B&N Bank 3,46 Deltabank 3,46
Russian Standard Bank 3,45 Praveks Bank 3,40
The Bank of Moscow 3,43 Ukrgasbank 3,36
Russ-Bank 335 Khreschatyk 3,34
Bank Pefrocommerce 3,33 Privatbank 3.24
Home Credit Bank 3.28 Kredobank 3,14
Bank ZENIT 325  Prominvestbank 3,00
Bank Soyuz 3.25 Rodovid Bank 2,94
Credit Europe Bank 3,20 BrokBusinessBank 2,78
Master-Bank 320  Oschadbank 2,35
Bank Vozrozhdenie 3,18
Moscow Industrial Bank 3.12
GLOBEXBANK 3,10
Sobinbank 3,10
Gazprombank 3,10
OTP Bank 3,09
TransCreditBank 3,08
Sovcombank 2,85
Transcapitalbank 2,78
GE Money Bank 2,65
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Cesk republika
Poradie Meno banky m Meno banky “

Raiffeisenbank 4,69 Tatrabanka 4,36
Komercni banka 4,18 VUB 4,33
UniCredit Bank 4,14 Unicredit 4,12
mBank 3.95 Slovenska Sporitelna 3,97
Ceska Sporitelna 3,88 OTP Banka 3,85
GE Money Bank 3.80 Dexia banka 3.63
CSOB 3,78 Volksbank 3,50
Volksbank CZ 3.60 CSOB 3.00
Citibank 3,57
Postovni sporitelna 3.06

KOMENTARE MYSTERY SHOPPERA:
,Priebeh celej ndvstevy bol natolko prijemny, Ze by som sluzby tejto banky rozhodne odporucil i priatelom.”

»Musel som cakat 30 minUt kym si zamestnankyna banky vybavila stkromny telefonicky hovor, pricom ked
skoncila, ani sa na mia nepozrela.”

»,Banka sa snazi pdsobit ako dbéverny poradca, aviak v spdsobe, akym zamestnanci banky pristupuju
k z&dkaznikom nebadaf Ziadne nadienie.”

»Zamestnanci banky okamzite venuju svoju pozornost zdkaznikovi, ktory préve vstUpil do pobocky.”

»Persondl banky md velmi profesiondiny pristup, vytvdra pozitivny dojem a dbanlivo dodrziava i predpisany
dress code.”

»Banka md pri obsluhe zdkaznikov zretelne stanovené firemné standardy.”

wZamestnanec banky mi dal svoju vizitku s tym, Ze mu mézem v pripade otdzok kedykolvek zavolaf.”
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Tabulka 16: Efektivnost predaja, CEl 2010
v strednej a vychodnej Europe

| Rwsko | Ukgjna |
| Poradie | Menobanky | Skére | Menobanky | Skére |
Banca Infesa 338  VIBBank 3.80
Alfa-Bank 325  Piraeus Bank 3.60
VTB24 317  OTPBank 3.50
Citibank 3,10 UkrSibbank 3.45
Credit Bank of Moscow 300  Erste Bank 3.20
B "RusT National Bank 300  Sberbank of Russia 3.10
Promsvyazbank 2,90 Raiffaisenbank Aval 2.80
HEEE ~osout Bank 288  PUMB 2.75
B rciffeisenbank 2,88  VABBank 2.70
BANK URALSIB 286  AlfaBank 2.60
MDM Bank 2,75 Kreditprombank 2.60
MBRD 2,75  The Credit Dnepr Bank 2.60
Probusinessbank 2,63 Universal Bank 2.50
BSGV 2,40  Ukrsotsbank 2.40
UniCredit Bank 2,38 INDEXBANK 2.40
NOMOS-Bank 200  Swedbank 2.30
The Bank of Moscow 200  DeltaBank 2.20
B&N Bank 1,90 Bank FORUM 2.00
UNIASTRUM BANK 1,88 Finance & Credit Bank 1.90
Sberbank 180 Ukreksimbank 1.90
Russian Standard Bank 1,75 Pivdennyi Bank 1.90
OTP Bank 1,71 UkrGasBank 1.90
GLOBEXBANK 1,70 KREDOBANK 1.70
SMP Bank 1,67 Praveks-Bank 1.70
Home Credit Bank 1,63 RODOVID BANK 1.70
Bank ZENIT 1,63 Khreschatyk 1.50
Sobinbank 1,63 Dongorbank 1.40
Moscow Industrial Bank 1,58 PrivatBank 1.23
Bank Vozrozhdenie 1,50  BROKBUSINESSBANK 1.20
Bank Soyuz 1,50 Prominvestbank 0.80
TransCreditBank 1,50  Oschadbank 0.27
Rosbank 1,44

Gazprombank 1,38

Orient Express Bank 1,38

Russ-Bank 1,25

Master-Bank 1,13

Credit Europe Bank 1,08

Bank Petrocommerce 1,00

Transcapitalbank 1,00

Sovcombank 0.88

GE Money Bank 0,63
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Cesk republika
Meno banky 2010 Meno banky 2010

Raiffeisenbank 406  Tatrabanka 2,69
Komercni banka 342  VUB 2,44
GE Money Bank 333 Unicredit 2,28
Ceska Sporitelna 3.21 Slovenska Sporitelna 2,00
UniCredit Bank 2,79 OTP Banka 2,00
B csoq 260  Dexia banka 1,83
mBank 225  CSOB 1,50
I Voxsoonk Cz 200  Volksbank 1,50
BEE ciivonc 2,00
Postovni sporitelna 1.25

KOMENTARE MYSTERY SHOPPERA:

»Zamestnanci ku mne pristupovali ako k vézenému zdkaznikovi a boli velmi fiexibilni. Rozumeli mojim potrebdm
a ponukli mi to najlepsie riesenie, ako aj dodato&né sluzby.”

»Manazér predaja nepoznal produktové portfélio velmi dobre. Odpovede na niektoré otdzky musel hladat na
internetovych strdnkach banky."”

»Predajca sa ma pytal na spdsob akym budem vyuzivat danu platobny kartu, pricom mi ndsledne ponukol
skvelé riesenie pre Casté cestovanie po Eurdpe. Velmi dobry spdsob predaja a poskytovania sluzieb.”

»Zamestnanec bol mily a prijemny, avsak vébec sa minepokusal predat Uver, o ktory som mal z&ujem. Dokonca
mi odporucil, aby som sa iSiel poinformovat aj do inej banky.”

»Zamestnanec banky nejavil zaujem o poskytnutie poradenstva. Povedal, Ze to nie je ndpliou jeho prédce a ani
sa neobtfazoval mi povedat na koho sa mdm teda obrdtit. Chcel som sa informovaf ohladom konkrétneho

produktu, no nikto sa so mnou nechcel rozpravat.”

»Pri vybere riesenia, ktoré vyhovuje mojim potrebdm, mi boli poskytnuté profesiondine poradenské sluzby,
a okrem toho i sluzby dodatocného charakteru. Sluzby tejto banky budem odporicat i svojim priatelom.”
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