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s Iovo J q ny V dobé& vzniku BC Indexu se zddlo, ze je vie kolem nds v ur&itém

normdlu, zmé&ny zdkaznickych preferenci se odehravaly postupné
a nic nenasvédeovalo 7adné velké krizi, Nasledné ptigel rok 2020,

-
Hq mq nove ktery pfinesl nové a nezvyklé parametry pandemie, jejiz projevy

pokragovaly a gradovaly v roce 2021.

V letodnim roce se mnozi t&ili na ur&itou novou "normdlnost", ale 24.
Gnora 2022 nds vdlka vyléeila i z tohoto optimismu. Zatim jde Zivot v
nadi zemi ddal a tak si mizeme dovolit ten luxus a zabyvat se
z&kaznickymi preferencemi na trhu. Vazme si toho a pfejme si opét
pouze mirové soutézeni jednotlivych znagek.

Jana Haomanova

‘ feditelka, jednatelka
\ SC&C
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Ovod

Brand Comparison Index vznikl v roce V jednotlivych letech dochdzi k mirnym zméndm, protoze

2019 jako jednotnd a standardizovana nékteré znadky zanikaji a jiné naopak vznikaji. Také se
mira pro vybrané obory B2C trhu. snazime zafazovat kazdy rok nékteré novinky - v roce 2021

byly doddny otdazky na dtratu v rdmci zdkaznického vztahy, v
roce 2022 jsme roziitili oblast spokojenosti také o pohled
zaméstnancl na svého zaméstnavatele.

Vidy pfind$i pohled zékaznikd na trh
v poslednich 12 mésicich.




O cem je
BC Index? m AP AR

Vitalita NPS Benchmark Monitoring
Kazdd znaCka ma v ZGkaznici hodnoti MUZete srovnavat Vyzkum probihd
rédmci indexu Moznost doporucit vysledky svych kazdy rok, takze jsme
Zmeérenou: dané znacky svému zakaznickych schopni sledovat
* znalost / okoli, takze jsme vyzkumd s nasimi. trendy. Seznam oboru
povedomi schopni poskytnout MUZete také vyuzit a znacek je
® zAkaznickou informace o: Moznost srovnat se aktualizovan
zkuSenost * NPS s jinym oborem nebo  prubézné.
e preferenci / ®* promotérech jen vybérem
oblibenost ® detractorech nékterych znacek.

® spokojenost







Metodologie

Celkem: 2340 respondentd

Sbér dat: 29.01.2022 - 07.03.2022
Promérnd délka rozhovoru: 30 minut

&

Struktura respondentd

Pohlavi Vékové kategorie
(o)
Reqgion
9 65 a vice |et
Praha a Vzdélani
Cechy stfedni
(bez Stlf(?:;)efseského 69Chy Voé + Vé
37% 24%
@ Zéldseht
+ vyucen

Morava

39%

SS s
maturitou







Shrnuti vysledku

efcpepP

VIENNA INSURANCE GROUP

« Podprimérny vysledek BC Indexu

« Podprimérné vysledky v mite
spokojenosti, Grovné logjality, mite
doporu&eni, oblibenosti / sile znagky

« Nadprimérnd mira zékaznické
konverze

« Podprimérny vysledek NPS

&

Kooperativa

« Nadprimérné vysledky v BC Indexu,
mife spokojenosti, mite konverze,
Grovné loajality, mite doporu&eni,
oblibenosti / sile znagky

« Nadprimérny vysledek NPS

Allianz ()

« Nadprimeérné vysledky v BC Indexu,
mite spokojenosti, mite konverze,
Grovné loajality, mite doporu&eni,
oblibenosti / sile zna&ky

« Nadprimérny vysledek NPS

Q0 UNIQA

« Podprimérny vysledek BC Indexu

« Podprimérné vysledky v mite
spokojenosti, Grovné logjality, mite
doporu&eni, oblibenosti / sile znagky

« Nadprimérnd mira zékaznické
konverze

« Podprimérny vysledek NPS

s CESKA POJISTOVNA

« Nadprimérny vysledek BC Indexu
« Nadprimérnd mira zakaznické
konverze, sila znagky a loajalita
Podpriméré vysledky v mite
spokojenosti, mite doporugeni
Podprimérny vysledek NPS

SPOJISTOVNA

CESKE SPORITELNY

« Nadprimérné vysledky v BC Indexu,
mife spokojenosti, mite doporu&eni

« Podprimérnd droven logjality, sila
znadky i mira zakaznické konverze

« Nadpromérny vysledek NPS v oboru



Shrnuti vysledku

SLAVIA

POJISTOVNA

dircct

pojiStovna

e VV/

Indexu

Podprimeérné vysledky v
mite spokojenosti, mite
konverze, Grovné loagjality,
mite doporu&eni,
oblibenosti / sile znagky

Nejlepsi vysledek BC Indexu v
roce 2022

« Vysokd mira loajality i sila

znagky

Vysokd mira doporuéeni a
nadprimérny vysledek NPS
Vysokd spokojenost zakaznik
Podpromérny vykon v mite
konverze

Podprimérny vysledek

NPS )
N L
e N<50
KB « Podpromérny vysledek BC
~1 Pojistovna Indexu

Nadprimérnd mira

Podprimérny vysledek BC
Indexu

Nadpromérnd mira logjality
Podprimeérné vysledky v mite
konverze, mite spokojenosti,
doporu&eni, oblibenosti / sile
znagky

Podprimérny vysledek NPS

spokojenosti zakaznikd
Podprimeérné vysledky v
mite konverze, Grovné

logjality, mite doporugent, Pillow

oblibenosti / sile znagky
Nejnizéi vysledek NPS

N<50

Nadpromeérné vysledky v BC
Indexu, mite spokojenosti, mite
konverze, mite doporugenf
Podprimérnd droven loajality,
sila znagky

Nejlepsi vysledek NPS v oboru

CSOB

Pojistovna

Podprimérny vysledek BC Indexu
Nadprimérnd mira logjality
Podprimérné vysledky v mite
konverze, mite spokojenosti,
doporu&eni, oblibenosti / sile zna&ky
Podprimérny vysledek NPS

Podprimérny vysledek BC Indexu
Nadprimérnd mira logjality a
konverze

Prdmé&rny vykon v mite doporugeni
Podprimérné vysledky v mite
spokojenosti, oblibenosti / sile
znagky

Nadprimérny vysledek NPS
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Mapa znalosti
a vyuzivani znacek

m Znadky s nejvy$si mirou znalosti patfi zarovet
mezi nejvyuzivansjéi — Generali Ceskd
pojistovna a Kooperativa.

m Generali a Kooperativa maji stejny podi
ve znalosti (81 %), ve vyuzivani si ale 0 5 % lépe
vede Generali (30 %).

m Mezi znagky s nadprimérnou mirou znalosti
patii také Allianz, CSOB pojiitovna, UNIQA
nebo AXA. Kromé& AXA maji také
nadprimérnou miru klientd, AXA se pohybuje v
promeru.

m Mezi doposud podprimérné znagky v oblasti
znalosti a pouzivani patii pfedeviim znagky
Pillow, KB pojitovna, NN, Slavia.
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Mira konverze

PODPOROVANA ZNALOST

m Nejlepsim hrad&em v oboru z pohledu VYUZIVANI
z&kaznické konverze je Generali.
Trochu nize na zebtigku je 81 82 81
Koolperativa - maji nejvetsi pomeér =
znalosti <
a vyuzivani. ;% 69 70 73
-

m Dobrou miru nadprimérné konverze
ukazuji Pillow, Allianz, CSOB a UNIQA.

UNIQA md tendence
k predpokladanému ristu zdkaznické
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konverze. % 47 :
m Téméf polovina firem v oboru maji E 42 :
miru konverze nizéi, nez je Ce||<ovy E :
primér v oboru (18). < 33
Zz : : : : " : : : 30
m Nejhordimi hrd&i z pohledu miry O : : : : m
z&kaznické konverze jsou KB < - m E 25 o o
pojistovna, SLAVIA, Direct - maji pomér X 17 : PRUMERNA MIRA
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Rok 2020 = Rok 2021 = Rok 2022

Rok 2019
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BC INDEX — "\/

VYKONNOST
SLEDOVANYCH
ZNACEK V OBORU
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BC INDEX —
N [
FINANCNI PROMERNY BC INDEX

POJISTOVNY FINANGNICH Poget zdznamd pro vypo&et BC Indexu
POJISTOVEN

Ceskd podnikatelska pojistovna 219
m Vyzkumu se G&astnili také respondent;, Kooperativa 581
kteti hodnotili znagky, které ale pro
nizky objem dat nebyly do vyzkumu Allianz 409
zatazeny. Jednalo se o: UNIQA e
m Wistenrot pojistovna N<20 Seskd oojistovna 693
m ERV Evropska pojistovna N0 Pojistovna Ceské spotitelny 165
m Simplea pojittovna N<20 PRUMERNY BC
Direct pojistovna 123
m MONETA N<20 INDEX
m pVZP N<20 SLEDOVANYCH NN Feftevie 93
OBORU AXA pojistovna 252
CSOB pojistovna 358

6 ’ Slavia pojistovna 91
KB pojistovna 48 N<50

Pillow pojistovna 36 N< 50




BC INDEX —
FINANCNI
POJISTOVNY (2022)

m Rozdil mezi minimem a maximem
hodnoty BC Indexu je 16 bodo.

m Nejvy$si Index maji pojistovny Direct,
Pillow, Allianz nebo Kooperativa,
pohybuji se nad primérem.

m Naopak nejmenéi Index maji Slavia,
CPP nebo AXA.

m Vysokou miru podporované znalosti
maji Kooperativa, Allianz a Generali.

HODNOTA BC INDEXU

! PODPOROVANA ZNALOST
VYUZIVANI

PRUMERNY BC
INDEX V OBORU

________________________ _________E “- m
m @ @ . @Wﬁ mm 5

S T N T
A 25

16 1

14

4 5 5 2

10 M

® + .
o= - i
ww B RE.. ©unNea tsoB oo Alianz@ (264 dircct

Pojistovna e pojistovna

N<50 N<bO0




BC INDEX—
FINANCNI POJISTOVNY
(2019-2022)

m Nejlepsi oborové hodnoceni BCI Indexu
dosahuje Direct pojistovna, které se od roku
2021 pohybuje nad promérem.

m Pomérné stdly, ale predeviim stdle
nadprimérny vyvoj v BCI maji Kooperativa
a Allianz. Generali takg, ale byla sledovana
pouze posledni 2 roky.

m UNIQA postupné zvysuje hodnotu BC indexu
s kazdym rokem, ale stdle drzi podprimérnou
hodnotu.

m Nejhor$imi pojisfovnami z pohledu zakaznikd
jsou Slavia a CPP, které maji nejmensi BC

Index v roce 2022.

podprimérny BCI

nedostatek dat

BC INDEX

L UNIQA

E GENERALI
12k CESKA POJISTOVNA

sponé'i'ovm 53

EEEEEEEEEEEE

dircct 52

pojistovna

-
o~ [

o
<SOB

Pojistovna

SLAVIA

N < 50 = T Po;lsfovna

» I

50
55 55
54 58
54
56




VYVOJ BC INDEXU

m Vétiina sledovanych znagek se v meziro&nim
srovndni hodnoceni BC Indexu mezi lety 2021
a 2022 zlepsila. Nejvysiiho zlepeni dosdahl
Direct a Pojistovna Ceské spotitelny.

m K meziroénimu zhoréeni doslo u Allianz, CPP.
Na stejné Grovni zistala pouze AXA.

m Zbyvajici znagky se nadeho srovndni G&astnily
v roce 2022 poprvé, takze zatim neni mozné
meziroCni srovndni.

BC INDEX V ROCE 2022
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BC INDEX V ROCE 2021




Demograficky profil
BC Indexu

BC INDEX

m Velké znagky maji vétsinou vyrovnany pomér
BC Indexu mezi pohlavim, u rdznych vékovych
skupin se vz ale rozdily objevuji. Vétiinou N <50
dominuji u starich 65+ le - ti |épe hodnoti
hned 6 znagek, respektive jsou k nim nejméné
kriti&ti.

dircct

pojistovna

Allianz @)

&

Kooperativa

sssssssssssssss

m U Zen se &asté&ji objevuje lepsi hodnoceni u
NN, AXA nebo Slavia.

/= GENERALI __
/2. CESKA POIISTOVNA

o
CsoB

Pojistovna

L UNIQA

KB

~1 Pojistovna

N<50

signifikantné& niz&i BCI

-«
O™

srovnatelné BCI

nedostatekdet——

o1 N
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Demograficky profil
Region Velikost bydliste
BC Indexu y

m Pojistovny Allianz, Kooperativa, UNIQA nebo

CPP dosahuji vyroCvnaného BCI z hlediska dircct - -
regiont nebo velikosti bydlisté. NeB0 m - -
m Na vesnicich ptevladd lepsi hodnoceni m e ®
pojistoven NN a Pillow, zatimco ve
velkoméstech lidé preferuji CSOB pojisfovna m o
erativ
nebo KB pojitovna. .
m Objevuji se rozdily v hodnoceni BCI na
z&kladé regionu - jak pro Prahu, tak Cechy m gxmmy
nebo Moravu existuji ur&ité preference pro .
konkrétni pojistovny. m soB
Pojistovna
&L UNIQA
N<50 m l_l(l’oj%fovna
55 G
signifikantné& niz&i BCI m
srovnatelné BCI m
nedostatekdat—— m




Demograficky profil
BC Indexu

m Hodnoceni BClI se na zakladé ptilig neligi,
neobjevuji se zasadni rozdily. U nékterych
pojistoven se viak hodnota BCI Indexu
zvyuje diky lidem s niz&im vzdélanim, a to u
Direct, Allianz, Pojistovny Ceské spotitelny
nebo KB pojistovny.

N<50

m Generace Y i generace Z jsou v hodnoceni
méné kritické, Easté&ji se objevuje
nadprimérné hodnoceni BCl, a to zejména u
generace Z.

m Nejvyrovnanéjii hodnoceni se v tomto
ptipadé objevuje u Kooperativy.

N<50

/ ‘ \ signifikantné& niz&i BCI

srovnatelné BCI

v

nedostatekdot——

BC INDEX

o1 ~
HHEEHEHBEHBEBHE

Vzdeéelani Generace

o . Baby Generace
ZS + vyucen
boomers X
pojistovna

Allianz @)

Generace

Generace

I.
I

&
Kooperativa

/= GENERALI __
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Mira spokojenosti

m Primé&rnd mira spokojenosti se znagkou je
v celém oboru 67 %.

m Neceld polovina znagek dosahuje
nadprimérné miry spokojenosti, nicméné
rozdily mezi zkoumanymi znagkami nejsou ptilis
velké. Témi nejlepsimi znagky jsou pojistovny:
Pillow, Direct, KB pojistovna, Pojistovna Ceské
spofitelny.

m Podprdmérnou miru spokojenosti maji
predeviim CPP, NN.

N<50

N<50

67%

Primér v oboru

78%
76%
74%
73%

dircct

pojistovna

KB

~1 Pojistovna

SPOJISTOVNA

EEEEEEEEEEEEEEE

Allianz ()

&

Kooperativa

9/ GENERALL
@ﬁg- CESKA POJISTOVNA

CSoB

Pojistovna



Mira doporuceni

m Primé&rnd mira spokojenosti se zna&kou je
dostate&né vysokd a v roce 2022 &ini 63 %
v celém oboru.

m Nejlepsi vysledky v doporugeni od svych

z&kaznikd obdrzely Direct, Pillow, Kooperativa,

Allianz a Pojistovna Ceské spotitelny.
Tyto zna&ky jsou zna&né nadprimérné
doporu&ovdny.

m Nejméné doporudeni od svych zdkaznikd maji
KB pojistovna, CPP, kteti jsou pod promérem
o 6-9 %.

63%

Prameér v oboru
N B
= I -
.. I -
Allianz @) 67%
65%

(o]
Pojistovna

< oves [ ©'
o~ I 5
L I
o [ >°

N<b0 Pillow

SPOJISTOVNA

EEEEEEEEEEEEEEE

N<50

~1 Pojistovna




¥ e

Promoteri vs.

. I ¢
detraktori Allianz @

- I, 4 6%
NN

A

m Nejlepsimi v podilu mezi detractory

a promotéry jsou dvé znagky — Pillow dircct I 4 6%

a Allianz. U véech ostatnich znagek se také pojistovna

udrzuje vy$si podil promotérd nez detraktord. . I 4 3%

CSOB
Pojistovna
m U 24dné ze znadek sice detractof;i L I 43%
e T 5 &POJISTOVNA
nepfevlddaji, u dvou je jejich poget ~— SELdEEeavenn
ale nejkriti¢téjsi - jednd se o KB pojistovnu I 4 3%
a CPP. Po&et detractori se velmi blizi po&tdm Q. UNIQA

promotérd. .
T 2%

%

42%

+

S I, 41%
Kooperativa
I, 41%

wso [ KB I, 35%

~1 Pojistovna

detraktori




Net Prumer v oboru

Promoter Score _34

(2022) dircct
Allianz @)
®

=

m Nadprimérnou hodnotu NPS md $est znagek v ¢sos
oboru. Nejlepsimi jsou Pillow, Direct a Allianz.

N
(8]

-1
€9

SPOJISTOVNA

EEEEEEEEEEEEEEE

el
©

m Daldich 7 znagek md podprimérné, ale stdle A _ 17
kladné skére NPS: CSOB poijistovna, Pojistovna Kooperatie
Ceské spotitelny, Kooperativa, NN, UNIQA, <) NN 1
Generali, AXA a Slavia. L‘
- Q. UNIQA

m Nejnizéi hodnotu maji KB pojistovna a CPP.

il

R GENERALI
EZirp2k CESKA POJISTOVNA

SLAVIA

POJISTOV

N<50 KB

~1 Pojistovna




Net

Promoter Score Net Promoter Score
(2019-2022) 5C INDEX

70 dircct

pojistovna

m Mezilety 2019 - 2021 se v NPS vétiina znadek
zlepgila. Dvé znagky, které mély stabilni rist,  N<so
jsou Allianz, Kooperativa. Direct také
v poslednim meziro&nim srovndni roste, i kdyz v
roce 2020 nastal propad.

Allianz ()

&
Kooperativa

m K meziro&nimu posunu dolo u nékterych

znagek, které ale stdle zistaly pod promérem.
Jednd se o Generali, NN nebo AXA.

SPOJISTOVNA

sssssssssssssss

o o . L B o, 0 0 9 14
m K meziro&nimu propadu doglo u CPP. Nové
7 eovy/ eovy/ .
sled.ovane./pc?pst,ovny KEZ pojistovna nebo T 0 0 3
Slavia maji nizké podprimérné NPS. Pouze o
nové sledované Pillow dosahuje vysokého £ UNIGA -1 8 14

nadprﬁmérne’ho NPS.

N<50

~1 Pojistovna

KB 4

(N -3 1 14
podprimérny vykon -5 7 5

nedostatekdat———
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Oblibend znacka —
sila znaéky (2022)

m Nejpreferovanéjéimi znagkami v roce 2022
jsou Generali, Allianz, Direct. Zdarover maji
zna&né vy3¥ podil zakaznikd, nez je celkovy
promér v oboru.

m Nadprimérné hodnoceni v oblibenosti znagek
dosahuji také Kooperativa a CSOB pojistovna.

m Podrimérnou oborovou oblibenost maji UNIQA,

CPP, NN, Pillow nebo Pojistovna Ceské
spofitelny. Nejhorsimi v sile znagky jsou trojice
KB pojisfovna, AXA a Slavia.

\ Y 4

N\

p

N<50

N <

50

GENERALI
@fg CESKA POJISTOVNA

Allianz @)

dircct

pojistovna

&

Kooperativa

|

CSOB
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Oblibend znacka —

sila znacky
(2019-2022) 5 INDEX N o=

m Za roky 2019-2022 byly nejstabilné&jsimi 70 dnllrta _ Sk b _
a nejobliben&jsimi znagkami v oboru Allianz <50 .
a Kooperativa. V kazdém ze sledovanych rokd = )

Allianz ()

m K meziro&nimu posunu oproti roku 2021 doglo
u pojistoven Direct, Genreali, CSOB
pojistovna. Viechny z nich v roce 2022

&

Kooperativa

. . v, ] SPOJISTOVNA 33% 27% 33% 35%
dosahuji nadprimérného hodnoceni.
m Ackoliv u n&kterych znagek doglo v meziro&nim B Mo _
posunu ke zlepgeni, v rdmci oboru se v roce o 405
i
2022 jednd& o podprimérny vysledek. Jednd se ¢soB % _

o Pojistovnu Ceské spotitelny, UNIQA nebo NN. 57 IR 3% 37% _ 38%

KB 25%

~1 Pojistovna

N<50

E LS 34% 32% 27% 36%
mE
- BN 5 m -
mE o
- podprimérny vykon m e _ 37% _ 37%
mE
- nedostatek dat m 30%




Uroven loajality

m Nejlepsimi z pohledu logjality jsou pojistovny
Direct a Allianz. Tyto znagky maji
nadprimérnou podporu zékaznikd o 8 %.

m Nadprimérny vysledek v oboru z tohoto
hlediska maji Generali, Kooperativa, NN,
CSOB pojistovna a také UNIQA.

m Nejhordi znagkou pro zékazniky z Grovné
loajality se staly KB pojistovna a AXA.

22%

Primér v oboru

dircct

pojiStovna

30%
30%
28%
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26%
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o8 26%
Q. UNIQA 23%
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Souhrn diagnostiky Silné a slabé stranky znaéek

0 - -
silnjch a slabjeh s
’ -
stranek znagky —
D = —
m Nejlepiimi znagkami jsou Allianz a Kooperativa.

Ty maji nadprimérny BC Index a zdroveh nemajf Allianz @ _
podprimérny vykon v ostatnich kategoriich. Direct

m Slavia je nejhorsi znagkou, kterd ma strategickou
nevyhodu ve véech kategoriich hodnoceni.
U ostatnich znagek, které maji podpromérnou
hodnotu BCI se najde vzdy alespof jedna oblast,
ve které maji nadprimérné hodnoceni.

SPOJISTOVNA

sssssssssssss

=

Pojistovna
<
= —|P0]I5f0\lna N 50

AL UNIQA

promérny vykon,
potencidlni nevyhoda

podpromérny vykon,
strategickd nevyhoda







slovnicek I

pojmu

znalost znaéky
vyuzivani znaéky

zadkaznicka konverze

Brand
Comparison Index

(BCI)

spokojenost

doporuéeni

Net
Promoter Score (NPS)

oblibenost znaéky

loajalita

% respondentd univerza, ktefi dotazované znaji danou znagku
% respondentd univerza, ktefi b&hem poslednich 12 mésicd vyuzivali danou znagkou
% zdkaznikd dané znagky z t&ch, co tuto znagku znaji

Index vyjadtujici droven zdkaznické zkugenosti (konstruovdn na zékladé spokojenosti,
doporu&eni a oblibenosti znagky)

hodnoceni spokojenosti na skale 0 - 10, kde 0 = ,naprosto nespokojen/a”, 10 = velmi
spokojen /a”"

mira doporu&eni na $kdle 0 - 10, kde O znamend ,ur&ité nedoporuéil /a” a 10 znamend
,réité doporugil /a”

indikator zdkaznické spokojenosti / logjality, podle odpovédi na otézku doporugeni je
definovany % podil promoters (odpovédi na gkale doporugeni 9,10) a detraktord
(odpovédi 0-6). NPS je pak vypoéitano jako % promoters --% detraktors

% respondentd, ktefi danou znagku uvedli jako nejoblibengisi

% respondentd, ktefi maji danou znagku jako nejoblibenéjsi a zarovet jsou s ni velmi
spokojeni
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Kontakt

SC&C spol. s r.o.
Krakovskd 7, Praha 1
IC. 45280541

tel: +420 777 759 419
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