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Cesi mnohem radéji doporuéi svou znaéku automobilu nez banku &i pojistovnu

Doporucuji i restauraci, kam chodi na obéd, ale ne supermarket/hypermarket, kam
chodi na bézné nakupy. Vyplyva to z volné prodejné studie realizované vyzkumnou
agenturou IPSOS na jafe 2013 mezi obyvateli Ceské republiky.

Vyzkum se zaméril jak na stale pouzivanéjsi NPS (Net Promoter Score), tak na hlubsi
porozuméni pricéinam doporucovani. Detailné se zaméruje zejména na trh financi
(banky a pojistovny).

Cesi jsou v doporuéovani velmi obezietni, jen malo z nich je ochotno doporuéit svou
banku (NPS je -2) Ci pojistovnu (NPS je -5). Nejedna se ovSem o univerzalni jev, mezi
jednotlivymi bankami jsou velké rozdily. Tradiéni ,kamenné“ banky maji NPS vyrazné
nizsi nez nové ¢i mensi banky. Pro¢ tomu tak je?

Klientim tradi¢nich bank chybi jasny a snadno sdélitelny diivod, pro¢ by svou banku méli
doporucit, naopak klienti novych bank maji jasny argument pro doporuc¢eni své banky. Tim je
atraktivni cenova politika a jednoduché produkty a sluzby. Cesi pfi doporugovani zvazuiji
nejen znacku, atraktivitu nabidky, konkrétni zakaznickou zkuSenost, ale i to zda je stejna
nabidka a zkuSenost dostupna pro vSechny, a oni se tak pfipadné svym doporucenim
neshodi, jak vyplynulo z kvalitativni ¢asti vyzkumu.
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Studie ukazala i na rozdily v ochoté doporucit malé a velké pojistovny, ty ovSem nejsou
tak velké jako v bankach. PojiStovnictvi je celkové konzervativné;jsi, nedoslo ani ke vstupu
novych pojistoven, takze oCekavani klientd nejsou tak diferencovana. Vyznamny vliv na NPS
zde maji momenty pravdy, klienti s pozitivnim momentem pravdy maji NPS + 34, zatimco
NPS klientd s negativhim momentem je dokonce -58.

NPS je standardné pouzivany indikator, pokud chce ale spole¢nost skute¢nost zvySovat
realné aktivni doporu€ovani a podpofit tak akvizici novych klientu, je dobré védét, kolik
klientd znacku skuteé¢né doporucilo nékomu dalSimu. Celkem 62% bankovnich klient
doporucilo v poslednim roce svou banku nékomu dalSimu, u tradi¢nich bank je to 55%
klientt, zatimco u novych bank je to 93% klientd a naprosta vétSina z nich doporucila svou
banku opakované, coz se u tradi¢nich bank pfilis nedéje.

.Pokud chcete, aby klienti vasi znacku ¢&i spole¢nost skutec¢né doporucovali, je zapotiebi jim
dat jasny, relevantni, unikatni divod, ktery je zaroveri dostatecné atraktivni pro sdéleni
ostatnim" fika Lenka Silerova, Executive Director Ipsos Loyalty.,Pokud spoleénost

pouZiva NPS jako klicovy indikator, je dulezité zjiStovat ho konzistentnim zptisobem a takée
mit na zreteli, Ze NPS neni indikator loajality, ale advokacie a atraktivity. Ke zvySovani
loajality vedou obvykle jiné cesty nez ke zvySovani doporuc¢eni a NPS. Pro podporu

businessu je vhodné zabyvat se obojim*“, dodava Silerova.

Vice informaci naleznete ve volné prodejné studii ,Doporugovani a NPS v Ceské republice —
finanéni sektor*.

Informace o metodice vyzkumu

Zakladem NPS méfeni je polozeni otazky: ,Do jaké miry byste doporucil(a) svym pratelim a
znamym nasledujici spole€nost? Svij nazor vyjadrete prosim na jedenacti bodové skale, kde
0 znamena urcité nedoporucil(a) a 10 znamena naopak urcité doporucil(a).”.

NPS = rozdil po¢tu Promoters (10+9) a Detractors (6+5+4+3+2+1+0)

Vyzkum byl realizovan spole¢nosti Ipsos v dubnu 2013 na reprezentativnim vzorku dospélé
populace CR ve véku 18-65 let. Velikost zakladniho souboru byla 1000 respondentt. Byla
vyuZzita metoda on-line dotazovani.

Informace o Ipsos

Ipsos poskytuje komplexni sluzby v oblasti vyzkumu trhu a vefejného minéni véetné
konzulta¢ni Cinnosti. Ma za sebou vice nez 20 let ¢innosti a od r. 2009 je nejvétsi agenturou
vyzkumu trhu a vefejného minéni v CR z hlediska dosaZeného obratu. Ipsos spolupracuje

s pobockami sité Ipsos v 84 zemich svéta a disponuje vice nez stovkou zkuSenych
pracovnikd v CR a modernim technickym zazemim pro sbér i zpracovani dat. Vyuziva i
know-how specializovanych divizi Ipsos Loyalty, Ipsos Marketing, Ipsos MediaCT, Ipsos ASI,
Ipsos Public Affairs, Ipsos CEM a Ipsos UU. Ipsos je ¢lenem profesnich organizaci
ESOMAR, MSPA, SIMAR a SAVA, fidi se dle jejich etickych principl a metodickych pravidel.
Vice na www.ipsos.cz
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Tomas Macku
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