ING BANK SLASKI

INFO RMACJA PRASOWA Warszawa, 07.10.2008 r.

Z bankiem chcemy kontaktowa ¢€ sie przez internet

Wiekszo $¢ Klientow ING za najwygodniejszy sposob kontaktu z bankiem poza oddzialem uznaje
internet — wynika z badania przeprowadzonego przez ING Bank Slaski. Dla ponad potowy

gtosuj gcych najatrakcyjniejszymi  $rodkami komunikacji z bankiem s g e-mail oraz Skype.

W ankiecie przeprowadzonej w dniach 29 wrzesnia — 6 pazdziernika br. na stronie ING Bank Online wzigto

udziat ponad 25 tysigce osob. Naszych klientow spytaliSmy, jaki sposob kontaktu z bankiem poza oddziatem
jest dla nich najwygodniejszy. Az 46% ankietowanych osob za preferowany sposob kontaktu z bankiem

uznato poczte elektroniczng, 40% telefon, a 6% gtosujacych wybrato komunikator Skype.

Rys 1 Jaki spos6b kontaktu z bankiem poza oddziatem jest dla Ciebie najwygodniejszy?
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Ankieta pokazata, jak bardzo istotng role komunikacji z klientami peini internet. Co druga osoba bioragca
udzial w naszym badaniu najchetniej wykorzystuje internetowe srodki komunikacji. Co zaskakujace, wiecej

respondentéw uznato za atrakcyjniejszy kontakt z bankiem przez poczte elektroniczng niz przez telefon.

Czyzby wyniki naszej ankiety wiescity koniec tradycyjnych Call Center? Okazuje sie, ze ich pracownicy moga,

spa¢ spokojnie. Z danych ING Banku wynika, ze w rzeczywistosci az 90% klientow nadal komunikuje sie z
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bankiem przez telefon. Zapewne decydujacy wptyw na dysproporcje pomiedzy danymi zebranymi w naszym
badaniu, a faktycznymi preferencjami klientéw, miato przeprowadzenie ankiety w internecie. Warto jednak
odnotowac, ze deklarowana i rzeczywista liczba potaczen przez komunikator Skype jest do siebie zblizona
(odpowiednio 6% i 4%). Oznacza to, ze glosowa forma komunikacji jest dla Klientow z bankiem caly czas

najwygodniejsza, ale w przysztosci nalezy sie spodziewaé¢ zwiekszenia roli tanszych komunikatoréw VolP. W

ING Banku Slaskim w samym wrzes$niu br. z tej formy kontaktu skorzystato ponad 1000 os6b.

Rys 2 Sposéb komunikacji klientéw z ING BSK we wrze  $niu 2008
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