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ING Bank bada satysfakc] e klienta

ING Bank Slaski wdro zyt nowy program badania satysfakcji klienta oparty na metodologii Net
Promoter Score (NPS). Jego celem jest nieustanna po prawa jako $ci obstugi klientéw oraz

zwiekszanie ich lojalno $ci.

Wskaznik Net Promotor Score pozwala monitorowac relacje z klientami oraz identyfikowaé czynniki, ktore
decyduja o lojalnosci i zadowoleniu z ustug i produktéw. Zgodnie z metodologia NPS wybrani klienci sa
pytani, czy na podstawie swoich dotychczasowych doswiadczen poleciliby dang firme lub jej ustugi swoim
bliskim. Tak sformutowane pytanie pozwala zmierzy¢ dwa wymiary lojalnosci klienta — racjonalny (cechy
produktow, poziom obstugi, ceny etc.) i emocjonalny (wartosci, reakcja na opinie klientéw etc.) W oparciu o
ocene z ankiety klienci sg dzieleni na trzy grupy: osob ktére polecityby instytucje innym, osob raczej
zadowolonych, oraz 0s6b niezadowolonych, gotowych na szybka zmiane firmy.

Dzieki badaniu NPS mozemy szybko zidentyfikowa¢ te elementy kontaktu klienta z bankiem, ktére sg
oceniane nisko, a nastepnie udoskonali¢ obstuge i procesy w tym obszarze. Od listopada br. wysytlamy
pocztg elektroniczng ankiety przygotowane wg. metodologii NPS. Do tej pory trafity one juz do blisko 50 tys.
klientow. Nasza inicjatywa spotkata sie z bardzo dobrym przyjeciem, na ankiete odpowiedziata juz co trzecia
osoba — mowi Malgorzata Bulanda , Dyrektor Departamentu Customer Intelligence i Direc  t Marketingu
ING Banku Slaskiego .

Klientow prosimy o o0golng ocene banku lub konkretnego zdarzenia np. otworzenia rachunku
rozliczeniowego. Najwazniejsze w badaniu jest to, co robimy z informacjg zwrotng. Dlatego z osobami, ktére
ocenitly nas nisko, kontaktujemy sie telefonicznie, aby szczeg6towo ustali¢ przyczyny probleméw, a
nastepnie wdrozy¢ usprawnienia. W efekcie chcielibysmy, aby klienci oceniajgcy nas najnizej stali sie

naszymi promotorami, czyli adwokatami marki — dodaje Matgorzata Bulanda.

Badanie Net Promoter Score jest przeprowadzane wspoélnie z amerykanskg firmg Satmetrix. Z metody
oprécz ING Banku Slaskiego korzystajg takze inne podmioty Grupy ING m.in. w Belgii i Holandii, a w Polsce
ING TUNnZ. Na $wiecie badanie NPS wykorzystujg w badaniu satysfakgcji klienta m.in. eBay, Apple, Amazon,
Harley-Davidson oraz Dell.

Biuro Prasowe ING Banku Slqskiego ING Bank Slaski jest jednym z najwigkszych bankéw w Polsce, ktéry obstuguje zaréwno
klientéw indywidualnych, jak i podmioty gospodarcze. Rozbudowana sie¢ 440 placowek,

Mitosz Gromski niemal 750 bankomatéw i ponad 400 wptatomatéw, szeroka oferta kart pfatniczych oraz
internetowy dostep do kont osobistych i firmowych stanowi nowoczesna oferte i platforme

T 228204093 wspotpracy z pozostalymi podmiotami Grupy ING.

M 663 151 649 Grupa ING jest wywodzaca sie z Holandii, globalng instytucjg finansowa $wiadczaca ustugi
z zakresu bankowosci, ubezpieczen i zarzadzania aktywami dla klientéw detalicznych

E milosz.gromski@ingbank.pl i korporacyjnych w ponad 50 krajach. Zatrudnia ponad 114 tysiecy pracownikéw w wielu

znakomitych firmach, ktére obstuguja swoich klientéw pod marka ING.



