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O cem je
BC Index? m AP AR

Vitalita NPS Benchmark Monitoring
Kazdd znaCka ma v ZGkaznici hodnoti MUZete srovnavat Vyzkum probihd
rédmci indexu mMoznost doporucit vysledky svych kazdy rok, takze jsme
Zmeérenou: dané znacky svému zGkaznickych schopni sledovat
* znalost / okoli, takze jsme vyzkumu s nasimi. trendy. Seznam oboru
povedomi schopni poskytnout MUzZete 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




BRAND y
COMPARISON s -
INDEX

Ovod

Brand Comparison Index vznikl v roce V jednotlivych letech dochdzi k mirnym zméndm, protoze
2019 joko jednotnd a standardizovand nékteré znacky zanikaji a jiné naopak vznikaji. Také se snazime
mira pro vybrané obory B2C trhu. zarazovat kazdy rok nékteré novinky - v roce 2021 byly doddany

otdzky na Utratu v rdmcei zdkaznického vztahu, v roce 2022
Vzdy pfindsi pohled zakaznikl na trh jsme rozsifili oblast spokojenosti také o pohled zaméstnancu

v poslednich 12 meésicich. na svého zaméstnavatele.




Slovo Jany
Hamanoveé

Rok 2023 je uz pdatym rocCnikem BC Indexu, a to si zaslouzi kratké bilancovani.
Rok 2019 byl poslednim ,normdalnim” rokem, ktery jsme zazili, aniz jsme si to tehdy
uveédomovali. Pro samotny index to bylo velké stéesti, protoze mdme benchmark
k obdobi, které ndsledovalo a k normalnosti mélo velmi daleko — prvni a druhy
rok covidu a ndsledné rok 2022, kdy zacala valka na Ukrajiné a posunula nase
vnimani zase do jiné dimenze.

Rok 2023 je druhym rokem vdalky a druhym rokem po pandemii, zkaznici v
uplynulych

12 mésicich zili v kontextu vysoké inflace, obav z ekonomické recese, zvysenych
nakladu na zivot, a to vSe se do urCité miry propsalo také do jejich vnimani
zkuSenosti

s jednotlivymi znackami.

Navic se kolem nds objevuji nové technologické vyzvy — Al robotizace,
digitalizace. Moznd je to posledni dvodni slovo, které do reportu BC Indexu
vymyslel zivy Clovék

a moznd je to posledni report BC Indexu, ktery psal zivy Clovék. Uvidime piri
Sestém rocniku ©

.3 /. Jana Hamanova
V2N reditelka, jednatelka SC&C
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MetOdOIOg ie Struktura respondentt

) Pohlavi Veékové kategorie
Celkem: 4 298 respondentu
Sbér dat: 09.03.2023 - 28.03.2023 g : 18-34 let 23%
Prumeérnd délka dotazniku: 40 minut _ o
lSO% 150% 35-49 let 30%

50-64 let 25%

Region

65 a vice let 21%

Vzdélani

VOS + VS

&

Zakladni +
vyucen

SS s
maturitou




SHRNUTI
VYSLEDKU




Shrnuti vysledku

Mira spokojenosti a doporuéeni zakazniku je
vysoka. V obou kategoriich se umistila vysoko nad
primeérem oboru. Stejné jako v dalSich sledovanych
oblastech, Air bank vede oborové zebricky.

U podnikatelu také ziskava vysoka hodnoceni.

aly bank

CLEN SKUPINY PPF




Shrnuti vysledku

Nadprumerny vysledek BC Indexu
Podprdmeérnd znalost a vyuzZivani

ZNnacky

e MAa vice promotéru nez detractoru

2 BANKA
CREDITAS

e Podprimeérny vysledek v sile znacky

a nejnizsi mira konverze
e Nadprimernd mira spokojenosti
a doporuceni zakaznikd

. , e Nadprumerny vysledek BC Indexu
CESKAS e Nadprdmeérnd znalost a vyuzivani
sporitelna "
ZNnacky
e MAa vice promotérd nez detractoru
e Nadprdmeérny vysledek v sile znacky
a nejvyssi mira konverze
e Primeérnd mira spokojenosti
zGkaznikd, podprdmeérnd mira
doporuceni

A
I

Podprimeérny vysledek BC Indexu
Nadprdmernd znalost a vyuzivani
Znacky
Md& vice promotérd nez detractoru

e Nadprumeérny vysledek v sile znacky

a nadprdmeérnd mira konverze

e Podprimeérnd mira spokojenosti

i doporuceni zakaznikd

Nadprimeérny vysledek BC Indexu
Nadprumernd znalost a prameérné
vyuzivani znacky
M& vice promotérd nez detractoru
Nadprumerny vysledek v sile znacky
a podprimeérnd mira konverze

e Nadprimernd mira spokojenosti
i doporuceni zakaznikd

-

Fio banka

Hello
bank!

o v

Nejnizsi vysledek BC Indexu
e Podprameérnd znalost
a vyuzivani znacky
e MGa vice detractort nez
promotéru
e Podprimeérny vysledek v sile
znacky a nejnizsi mira konverze
e NejnizSi mira spokojenosti
i doporuceni zakaznikd

N KB

e Podprimeérny vysledek BC Indexu

e Nadprumeérnd znalost a vyuzivani
Znacky

e MGa vice detractort nez
promotéru

e dprumernd mira konverze

e Podprimeérny vysledek v sile
znacky a nadprumernd mira
konverze

e Podprdmernd mira spokojenosti

i doporuceni zakaznikd

MaxBanka

e Podprumeérny BC Index v
oboru
Podprimernd znalost
a vyuzivani znacky, nejnizsi
v oboru
e MA vice detractord nez
promotérd
e Podprimerny vysledek
v sile znacky a nadprdmernd
mira konverze
e Podprdmeérnd mira
spokojenosti zakaznikd, ale
nadpramernd mira
doporuceni



Shrnuti vysledku Il

M MONETA

MONEY
BANK

e Nadprumerny vysledek BC Indexu

e Nadprdmernd znalost a prameérné
vyuzivani znacky

e Ma& vice promotérd nez detractoru

e Podprumeérny vysledek v sile
znacky a podprimernd mira
konverze

e Nadprimeérnd mira spokojenosti

i doporuceni zakazniku

e Nadprumeérné vysledky v BC Indexu

e Nadprumernd znalost a vyuzivani
Znacky

e MAa vice promotéru nez detractoru

e Nadprdmeérny vysledek v sile znacky
a nadprumernd mira konverze

e Nadprumernd mira spokojenosti

i doporuceni zakaznikd

CSOB

Postovni
sporitelna

e Podprumeérny vysledek BC Indexu 1 iNTTY BANK ©® N<I100

e Nadprdmernd znalost a vyuzivani
ZNAacky

e Ma vice promotérd nez detractoru

e Podprameérny vysledek v sile
znacky a podprumernd mira
konverze

e Podprimeérnd mira spokojenosti

i doporuceni zakaznikd

Raiffeisen
BANK

Podprumeérny vysledek BC Indexu
e Nadprumernd znalost a vyuzivani
ZNACky
e Ma& vice promotéru nez detractoru
e Podprimeérny vysledek v sile
znacky a nadprdmeérnd mira
konverze
e Podprdmernd mira spokojenosti
I doporuceni zakaznikd

Revolut

N<100
e Nadprumeérny BC Index
e Podprimeérnd znalost a vyuzivani
ZNACky
e MA vice promotérd nez detractoru
e Podprimeérny vysledek v sile znacky
a nadprimernd mira konverze
e Nadprumernd mira spokojenosti
I doporuceni zakaznikd

/

e Podprimeérny BC Index
e Podprumeérnd znalost
a vyuzivani znacky

e MdA vice promotérl nez
detractort

e Podprameérny vysledek v sile
znacky a podprumernd mira
konverze

e Nadprdmeérnd mira
spokojenosti i doporuceni
zGkaznikd

Podprdmeérny BC Index
Nadprdmeérnd znalost, ale
podprumeérné vyuzivani

e Ma vice detractord nez

promotéru

e Podprumeérny vysledek
v sile znacky a podprdmernd
mira konverze

e Podprimernd mira
spokojenosti i doporuceni
zGkaznikd

UniCredit Bank -
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Mapa znalosti
a vyuzivani znacek

m Znacky s nejvyssi mirou znalosti patfi zaroven
mezi nejvyuzivangjsi — Ceskd sporitelna,
CSOB a Raiffeisen bank.

m Airbank md také nadprdmeérnou miru znalosti
— 83 %, ale ma o0 10 % méneé zakaznikl nez
Ceskd sporitelna a CSOB. M& vysoky
potencidl pro zvySeni poctu zakaznikd.

m Nadprumernou znalost maiji Komercni banka,
Moneta, mBank, Fio banka, CSOB Postovni
sporitelna, UniCredit Bank. Diky tomu maiji
vSechny predpoklad pro zvyseni podilu

z&kaznik.
([ ] ()

ABA4

Které z uvedenych bank znate alespon podle jména?
Z ndsledujicich bank vyberte prosim ty, u kterych jste klientem, nebo jste klientem
byl v poslednich 12 mésicich.

] 70 %
PRUMER ZNALOSTI V OBORU
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Mira konverze

m Primérnd mira konverze je v bankovnim 1 ZNALOST = VYUZIVANI = MIRA KONVERZE
sektoru 20.

m NejlepSim hrdCem v oboru z pohledu
z&kaznické konverze je Ceskd
spofitelna. Na zebricku o 10 bodu nize
se nachdzi Airbank, stdle s hodnotou

nad oborovym primeérem.
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UZIVANI

m Dobrou miru nadprimeérné konverze
ukazuji také Raiffeisenbank, CSOB,
Revolut a MaxBanka.

(2]
W

m Okolo prumeéru se pohybuji Moneta, KB,
mMBank a Fio banka.

ol
W

m NejhorSimi hrdci z pohledu miry
zGkaznické konverze je hned nékolik
bank: Banka Creditas, Hello Bank,
Trinity Bank, Unicredit Bank a CSOB
PoStovni spofitelna. VSichni maji miru
konverze 10 nebo méne.
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BANKA _‘.- S .
Které z uvedenych bank zndte alespor podle jména? CREDiTAs ~TRINITY BANK — Fgqp ramni IEH MaxBanka e
Z ndsledujicich bank vyberte prosim ty, u kterych jste klientem, Hello . ) % Raiffeisen
nebo jste klientem byl v poslednich 12 mésicich. s UniCredit Bank = KB Revolut x BANK







BC INDEX 2023 2019 2020 -2021 2022 2023
za jednotlive obory

B Obor banky md& ve srovnani
s ostatnimi sledovanymi obory
podprumérny BC Index: za rok 2023

dosahuje hodnoty 61 (mezioborovy 77 —
ormér Indexu je 65). 79 --- - ]
m Podle BC Indexu se situace NEW 70 @ m -
v bankdch drzi ve stejnych hodnotdch. V roce VEW EEE - m
2020 doslo k mirnému poklesu BC Indexu (61), > > - S5 5 mma I
ve srovndni s rokem 2019 (67), ale do roku - 8 2 2 ¢ = o g 8 2 = E 2 >
2021 se Index postupné vratil (68) na hodnoty <o 2 g 29 3 & 2 8 9 T g e L = ) = - S
» . > = —
pred pandemii covid-19. V letech 2022 a 2023 a E [ %—). S \EJ e = E S O = S o g ® = 2 z 8
dosdhl index BC pro banky hodnot jako béhem g _S 9 o a8 @ 2 S E 5 2 S @ & % % > 43 <
. . . \ — — \ et
pandemie (62-61). Celkovy pokles indexu Qe 9 S 35 S S 32 2 8 & w @ w2 Z . N
muUze byt odrazem zmén ve spolecnosti - g o 3 Q £ £ 8 o = 2 2 e 3 8 e i
a na trhu, napr. z ddvodu vysoké inflace 6 o £ ,8 S 8 T 7 3 9 o E 6 T 2 = g
a celkové nespokojenosti zakaznikd. = o 3 o e & 3 % 9 S © 9 E) 5
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BC INDEX
za jednotliveé

obory
(2019-2023)

podpriimérny BCI

nhedostatek dat

Platebni metody
Secondhandy
Drogerie

Zdravotni pojiStovny
Streamovaci sluzby
Lékarny

Cerpaci stanice

All stars

E-shopy sméodou
E-shopy s bilou a éernou technikou
Hobby markety
E-shopy s potravinami
Stavebni spofitelny

Dodavatelé energii

Banky

Rychlé ob¢éerstveni
Telekomunikaéni operatofi
Logistika — dopravni sluzby
Finanéni pojistovny
Supermarkety

Politické strany

54
60

61

50

65

64
61

57

63
59
60
56

53

59
59
57
49

43
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BC INDEX —
BANKY PRUMERNY BC INDEX

BANK

Pocet zaznamu pro vypocet BC Indexu

) . G . Air bank 958
m Vyzkumu se ucastnili také respondenti,
ktefl hodnotili znacky, které ale pro Banka Creditas 208
nizky objem dat nebyly do vyzkumu
zarazeny. Jednalo se o: Ceska sporitelna 1544
m Inbank N<30 CSOB 184
Fio banka 686
Hello Bank! 178
.. Komeréni banka 836
PRUMERNY BC INDEX y .
- Max Banka
SLEDOVANYCH
OBORU mBank 689
Moneta 787
Postovni spofitelna CSOB 361
Raiffeisenbank 1217
Revolut 238
Trinity Bank 149

UniCredit Bank 357



BC INDEX 2023
SEGMENTACE OBORU
BANKY

B Segmentace BC indexu je zalozena
na rozlozeni indexu v rdmci vSech
sledovanych obort od roku 2019.

G
m Obor banky se v roce 2023 pohybuje
vet3|rjc3u POS r|c])rL(ijetreAr.nbo vkp.rumerlu VYRAZNT - VYRAZNT
nomerenyc | o. not. Air Vc:n je spolu PODPRUMER TsoB o, NADPRUMER
s Fio bankou jedinou znackou z oboru, ?4 UniCredit Bank Raiffeisen
) - ; x BANK BANKA
kterd se nachdzi v rozmezi

CREDITAS

nadprimeérnych hodnot.

Segmentace BCI

dolni mez horni mez

pramérna hodnota

nadprimérna 69 89
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> PRUMER BC

A

B BANKA
CREDITAS

Revolut

Fio banka

M MONETA | i

.
¢soB

) ¢ EaA',t,f,e('se" TRINITY BANK

74 UniCredit Bank

Hello
bank!

><
L

NI Od V1ONdOH

t

esné

m Nejvétsi hraci jako Moneta, Ceskd

BANKY

B Rozdil mezi minimem a maximem BC

v~

Ze jeji Uspesnos

u z&kaznikd je podpramernd — 49.

v

dstupem od konkurence.
nebo CSOB maiji Uspésnost t

v

m NejvySsi Index ma Airbank, a to se

~

~

znacnym o
sporitelna, mBanka, Banka Creditas

Indexu v oboru je 45 bodu.
okolo prdmeéru oboru. A to kromé
Komercni banky, proto

BC INDEX

KB

MaxBanka

PoStovni
sporitelna

.
C¢soB



BC INDEX- BANKY
(2019-2023)

m NejvysSi BCl hodnotu si i v mezirocnim
srovnani udrzela Air bank. Sice s 0 néco niz§im
hodnocenim misto obhdjila také Fio banka.
Obé banky maji stabilni vyvoj za posledni b let.

m Nadprumeérnych hodnot BCI dosahuje 8
ze sledovanych znacek v oboru.

m Nejhorsi bankou z pohledu z&kazniku je Hello
bank!, kterd md nejmensi BC Index za posledni
dva roky.

podpramérny BCI

Fio banka

P MONETA | 2"

CESKAS
sporitelna

BANKA
CREDITAS

Revolut

TRINITY BANK
S

CSoB

x Raiffeisen
BANK

MaxBanka
H KB
o
CSOB oicin:

74 UniCredit Bank

nedostatek dat

Hello
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VYVOJ BC
INDEXU

m Vetsina sledovanych znacek v roce 2023
zUstala se stejnymi hodnotami, kterych
dosahovaly v roce 2022 nebo se zhorsily.

m ZhorSeni hodnoceni se vyskytlo ve vetsiné
oboru, a to v€etné bank. Toto zhorseni muze
byt zpUsobeno ekonomickou situaci na trhu,
a to zejména inflaci.

m Pouze u 3 znacek vidime négjaké zlepseni
oproti minulému roku. Nejvice se zlepsila
Trinity bank, a to o 10 bodu. Ddle se zlepsila

Air Bank, o 3 body a Raiffeisen bank, o 2 body.

BC INDEX V ROCE 2023

100
VA4S
B Revolut TRINITY BANK ||}
mwecie gl VG

NOVE ZNACKY
~HEks

2 74 UniCredit Bank
[]

e Hello
/’ bank!
,/

25
I\ ,,/,,
Qt’(&"/ N
A S
T O8
0 /\/‘3\
0 25 50

BC INDEX V ROCE 2022

Postovni
SOB spofitelna

/9

100




Demograficky
profil BC Indexu
(2023)

m Velké znaCky maiji vétsSinou vyrovnany pomer
BC Indexu mezi pohlavim a vSemi vékovymi
kategoriemi.

BC INDEX

~
3|8

m Air bank takové srovnatelné hodnoceni mezi
témito sociodemografickymi kategoriemi
nema. Tuto banku lepé hodnoti Zzeny nez
muzi. Navic ma horsi hodnoceni mezi starsi
veékovou skupinou, u lidi nad 65+ let.
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X

signifikantné nizsi BCI

HEHBEEHHEHHEEE
~

srovnatelné BCI

CSOB sporitelna
¢4 UniCredit Bank

CESKAS
sporitelna

BANKA
CREDITAS

Revolut

TRINITY BANK

¢soB

Raiffeisen
BANK

MaxBanka

|
A
m

Postovni

Hello
bank!




Demograficky
profil BC Indexu

m Ve vetsineg pripadud rozdil v kvalité znacky
a pristupu k zékaznikim mezi regiony v Ceské
republice neni vyrazny.

m Horsi obsluhu maji znacky ve velkomeéstech.
To mUze byt oddvodnéno vyssi konkurenci
ve velkoméstech a ndrocnéjsimii zakazniky.
Naopak na malych méstech maiji nékteré
ze znacek vySssi Uspéch.

m Air bank dosahuje srovnatelnych hodnot
NApPFiC regiony i typy meést.

signifikantné nizsi BCI

srovnatelné BCI

BC INDEX

~
o

spofitelna

BANKA
CREDITAS

Revolut
TRINITY BANK

CsSoB

Raiffeisen
BANK

axBanka

X

I
A
w

CSOB :iiteina
¢4 UniCredit Bank

Hello
bank!

HEHBEHEHEHEHEEEH
~

Velikost bydliste

Praha + Stfedni > .
Cechy Morava Vesnice

M

alé mésto

Velkomeésto



Demograficky
profil BC Indexu

m Z&kaznici, kteri jsou nejvice spokojeni se
sluzbami a obsluhou u mensich znacek, jsou
ve vice pripadech vyuceni nebo maji zakladni
vzdelani. DUvodem muze byt, Zze z&kaznici
pouZivaji méneé rlznych sluzeb nebo jsou
(zatim) meéné naroéni (vyuzivaji méné
produktll apod.)

[ < ”
Vzdelani Generace
2§ + vyuéen VOS + V& Baby Generace | Generace | Generace
boomers X \'4

BC INDEX

N
o

m Podprumeérné hodnoceni pozorujeme
nejCasteéji u Generace Y, tedy ti narozeni v
letech 1980-1992 a generace Z (narozeni po
1993). Tyto generace jsou jiz t&sné spjaté
s internetem a dalSimi technologiemi.

BANKA
CREDITAS

TRINITY BANK

¢soB

Raiffeisen
BANK

axBanka
KB

CSOB (:iioina
¢ UniCredit Bank

Hello
bank!

m Air bank stdlé hodnoti hdre starsi generace,
generace Baby boomers.

X

/ \ signifikantné nizsi BCI

srovnatelné BCI

S

nedostatek dat _

HEHHEHEHEHEHEEEH
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DOPLNKOVE
UKAZATELE :
VYKONNOSTI ZNACEK




Mira spokojenosti

m Prumernd mira spokojenosti se znackou je
v celém oboru 67 %.

67%

Pradmer v oboru

86%
78%

CLEN SKUPINY PPF
Fio banka

“ixe 9 : Y BANKA 730/
m VetsSina znacek dosahuje nadprumerné miry CREDITAS o
spokojenosti. Temi nejlepsimi znackami jsou Air RQVO'Ut 72%

bank, Fio banka, Banka Creditas, Revolut
a Trinity Bank.

m ZnAcné podprumernou miru spokojenosti
mMa Hello bank!, ale také Unicredit Bank.

TRINITY BANK

P{ MONETA

X

Uvedte prosim, do jaké miry jste celkové
spokojen/a jako zékaznik s pristupem a nabidkou
dané banky. 0 = naprosto nespokojen/a, 10 =
velmi spokojen/a.

o
CSOB spofitelna

72%
N%
69%

I ¢

N - -

MONEY

BANK

CsoB

I"'=:"*Bemka_6‘4%

Raiffeisen
BANK

Postovni

HeIIo
an k!
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Duvody hodnoceni
spokojenosti Airbank

"Vyuzivam pouze bézny ucet, vyhovuje mi snadné
ovlddani pres aplikaci a nechodi mi zadné papirove

vypisy postou." 9 %

"Velmi dobra komunikace s bankou, pokud jsou zmeny, 1 7%

tak je kazda vysvetlena a obdrzi clovek jen celé zneni o

a zmeény musi hledat. Aplikace je funkcni, poplatky se 4 /0 ~
nezvysuji a jsou transparentni.” 12 /o
"Jediné, proc jsme odchdzeli od AirBank, bylo omezeni

vybért z bankomatu na pouze sit AirBank (neddvno

rozsirili) a nemaji prémiove bankovnictvi - prémiove

platebni karty s vyhodami, atd."

"Je to vybornd banka, ale od ptvodniho posldni uz se

relativné odvrdtili. Oproti deseti letim zpdtky uz zacind
byt pristup formalistni a uroceni penéz neni taktez
priznive."

Jaké jsou hlavni dlvody vaseho hodnoceni N\
spokojenosti? PopiSte co nejpodrobnéiji.




Mira doporuceni

m Prumérnd mira doporuceni znacky je v celém
oboru 64 %.

m Nejlepsi vysledky v doporuceni od svych
zGkaznikG obdrzely Air bank, Revolut, Fio banka
a Trinity bank. Tyto znacky jsou znacné
nadprimerné doporucovany.

m Nejméné doporuceni od svych zakaznikl maji
Postovni spotitelna (CSOB), Komeréni banka,
UniCredit bank a Hello bank!, ktefi jsou pod
podprumeérem o vice nez 10 %.

Jak je pravdépodobné, Ze byste danou banku doporugil/a svym
préatelim, koleglim nebo rodiné? Pro své hodnoceni prosim
pouZijte stupnici od 0 do 10, na niZ 0 znamenad ,urcité
nedoporucil/a“ a 10 znamend ,uréité doporugil/a“.

64%

Prameér v oboru

86%

76%
75%
73%
69%
68%

Revolut

TRINITY BANK

BANKA
CREDITAS

D MONETA | i

m 67%

MaxBanka 66%
X2 [ 62
2 I
oo I ¢

CSOB Cportel _ 52%

E <& [ 50
= I 5




Promotéri vs.
detractori

m NejlepSimi v podilu mezi detractory
a promoteéry je hned nékolik znacek. Mezi nimi
jsou Air bank, Revolut, Fio banka, Trinity Banka,
Banka Creditas, Moneta.

m U dalSich 5 znacek se udrzuje vyssi podil
promotérd nez detractoru.

m NejkritiCtéjsi pozice zastdva Postovni sporitelna
(ESOB), Komeréni banka, UniCredit bank
a Hello bank!

Promotéri

detractori

e 70%
I 1%
Revolut
il N 57%
rRINITY Bank I, 54 7
[ BANKA N 51%

CREDITAS

I 48 %
D4 MONETA | &5 2

BANK

In I, 47 %o

I 4.7 %
I 43 %

9] Raiffeisen NN— 417

BANK

6. I 3 9%
CSoB
@ I 36 %

Postovni

|
CSOB spofitelna

I 32%
= KB 32%
tsunicreditBank TN 2 © %,

MaxBanka

CESKA S

vy I 27 %

bank!



Net
Promoter Score
(2023)

m Prumernd hodnota NPS je v oboru 19 bodu.

m Polovina znacek md nadprdmeérnou hodnotu
NPS. NejlepsSimi jsou Air bank, Revolut, Fio

lbanka, Trinity bank, Banka Creditas, MaxBanka,

Moneta a mBank.

m Dalsi 3 podprdmeérné znacky se pochybuiji
vedle prdmeérnych hodnot: Ceskd sporitelna,
Raiffeisen bank a CSOB.

m Posledni 4 podprumérné znacky maiji zaporné
skore NPS. Nejhorsi z nich je Hello bank!
s hodnotou -19.

Revolut

-

Fio banka

TRINITY BANK

2 BANKA
CREDITAS

MaxBanka

x Raiffeisen
BANK

CSOB
o

[=y| o -
Postovni
CSOB spofitelna

B KB

74 UniCredit Bank

Hello
bank!




Net
Promoter Score
(2019-2023)

m Air bank si v mezirocnim srovnani stdle
udrzuje predni pozici, navic se jeji NPS hodnota
jesté zvysila. Od roku 2020 jeji hodnota
neustdla roste. Nejvyssiho hodnoceni ale
dosahovala v roce 2019.

m Vyrazné nadprumernych hodnot dosahuije
také Fio banka nebo Revolut, ktery patri mezi
novejsSi znacky na ceském trhu.

m U ostatnich bank se mezirocné zvysSilo NPS
u Banka Creditas, Moneta nelbbo mBank.

m U 4 sledovanych bank dosahuje NPS hodnota
zapornych hodnot. Vétsina z nich si
vV mezirocnim porovnani jesté prihorsila.

podprimérny vykon

nedostatekdat——————

BC INDEX

@ >
Fio banka
64 o4 voner ==

[Z] Revolut

m TRINITY BANK
.—.-
CSoB

x Raiffeisen
BANK

m '—.'- Postovni
CSOB spofitelna
m ¢4 UniCredit Bank

Net Promoter Score
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|
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N
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13 21 10

10 10 13

- S 30

-8 -3 =17 -8 -8
- -1 14 1 -5
-5 -5 -16 -10 -15
- -21 5 -4 -19



41%
Oblibend znac¢ka Pramér v oboru

— sila znacky 03%

I
(2023) I B 7

44%
m Prumernd hodnota pfi sledovani oblibenosti M MONETA\ %
Znacky je v oboru 41 %.

m NejpreferovanéjsSimi znackami v roce 2023 jsou CSOB
Air bank, Ceska sporitelna, Fio banka, Moneta Iﬁn 3
a CSOB. Jejich hodnocenti je v rdmci oboru
nadprimerné. = KB %
Ralﬁelsen
m Nejhufe hodnocenymi jsou Trinity bank, BANK
MaxBanka, Revolut nebo Hellobank! VSechny o .
zminéné znacky jsou podpriimérné oblibené. csoB i,

74 UniCredit Bank

= BANKA
V CREDITAS

TRINITY BANK

/‘\ MaxBanka

Revolut [ 13%

——_——_—_——_——_—_——_———————_——-ﬂ-—

Hello o
bank! (o]
Jaka je Vase nejoblibengjsi banka? Hodnotte bez ohledu

na to, jestli jste nebo nejste klientem.



Oblibenda znacka —
sila znacky
(2019-2023)

m Za roky 2019-2023 byly nejstabilngjSimi
a nejoblibenéjsSimi bankami v oboru Air bank,
Fio banka, Moneta a Ceskd spofitelna.

m V meziroCnim srovndni se pohybuji pomeérnée
stabilné, ale pod oborovym prameérem:
mMBank, Raiffeisenbank nebo Komercni banka.

m Oproti Setfeni v roce 2022 si pohorSily priblizné
0 10% CSOB Postovni sporitelna nebo UniCredit
Bank.

m Bankou, kterd ma nejnizsi hodnoceni
v preferenci zakazniky, je Hello bank! Od druhé
nejhdre hodnocené se lisi o vice nez 20 bodu.

: e
H N
.. podpriimérny vykon
N
N
. nedostatek-dat——

Jaka je Vase nejoblibengjsi banka? Hodnotte bez ohledu
na to, jestli jste nebo nejste klientem.

BC INDEX

=
E B BANKA
CREDITAS
B Revolut
m TRINITY BANK
B ==
CSoB
m x Raiffeisen
BANK
E MaxBanka
£l Exs
m '—.'- Postovni
CSOB spofitelna
m % UniCredit Bank

45%

37%

Oblibend znacka

A41%

37%

38%

5%

27%

26%

2%



Uroven loajality

m Prumeérnd hodnota pfi sledovani Grovné
logjality mezi znackami je v oboru 26 bodu.

m Nejlepsi z pohledu logjality je Air bank. S vice
nez 15 bodovym odstupem se fadi Fio banka
nebo Ceskd sporitelna. Tyto banky maji
nadprdmeérnou podporu zakaznikd. Jednd
se nejen o znacky oblibené, ale zaroven jsou
s nimi klienti velmi spokojeni.

m NejhorSimi znackami pro zakazniky z hlediska
drovneé logjality se stala Hello bank!

D] MONETA | ki

(2

CSOB

Ty B

Ralﬂ‘elsen
BANK

2 BANKA
CREDITAS

74 UniCredit Bank

Postovni
CSOB spofitelna

26%

Primér v oboru

1
T RE
R

TRINITY BANK - 13%
MaxBanka - 11%

Revolut [l 7%

0%

P
o

e 3

% respondentu, ktefi
uvadeéji danou znacku jako
nejoblibenéjsi a zaroven
jsou s ni velmi spokojeni
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SROVNANI BANK PODLE

HODNOT BC INDEXU — PRUMERNY BC INDEX

BANK

Z POHLEDU
PODNIKATELU

Pocet zGznamu pro vypocet BC Indexu

Air bank 93
m Do srovndani bank z pohledu Ceska spofitelna 134
podnikateld nejsou kvuli vysSi
statistické chybé zarazeny banky, které CSOB 102
maji prili§ nizky pocet respondentd.
m Banka Creditas N<35 PROMERNY BC INDEX Komercéni banka 100
m Hello Bank! N<35 SLEDOVANYCH OBORU I -
m MaxBanka Nee2 (PODLE PODNIKATELU)
m Postovni Spofitelna N« 35 Moneta 75
m Trinity Bank N<35 Raiffeisenbank 138
Revolut 38

56

UniCredit Bank 50
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Revolut
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Index
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~

PRUMER BCI
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V OBORU
(PODNIKATELE)

74 UniCredit Bank

BC INDEX - BANKY
(PODNIKATELE)
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eru
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hybuji také Fio banka
m Nejvétsi hraci jako CSOB, Moneta,

& kolem prdm

oboru. Kromé Komercni banky, jeji

esn

~

tt
t u zGkaznikd je
podprumeérnd — 46.

Vv s

m Nejvyssi Index ma Airbank. Vysoko nad

~

prameérem se po
nelbo Revolut.

Ceska sporitelna nebbo mBanka maiji

oboru je 49 bodu.

uspésnos
Uspesnos

~

B Rozdil mezi minimem a maximem v




Mira spokojenosti 64%

Prameér v oboru

(PODNIKATELE)

W Prumeérnd mira spokojenosti se znackou je
v celém oboru 64 %.

Revolut 84%

84%

m VétsSina znacek dosahuje vysoko nadprimérné
miry spokojenosti. Nejlepsimi znacky jsou Revolut
a Air bank, sdili spolu stejnou miru spokojenosti.

17%

m Nejvetsi hrdci v oboru se i v mife spokojenosti
pohybuiji okolo oborového prdmeru. D{ MONETA | 52"

m Znacné podprumeérnou miru spokojenosti maé
UniCredit Bank.

x Raiffeisen
BANK

B KB

Uvedte prosim, do jaké miry jste celkové #alIni .
spokojen/a jako zékaznik s pristupem a nabidkou 4 UniCredit Bank
dané banky. 0 = naprosto nespokojen/a, 10 =

velmi spokojen/a.




Mira doporucenl
(PODNIKATELE)

m Prumernd mira doporuceni znacky je v celém
oboru 60%.

m Nejlepsi vysledky v doporuceni od svych
zGkaznikd obdrzely Revolut, Air bank nebo Fio
banka. VSechny tyto znacky jsou zakazniky-
podnikately znacné nadprumeérné
doporucovany.

m Nejméneé doporuceni od svych zékaznikd maji

Komercni banka nebo UniCredit Bank. Tyto
znAacky jsou pod prumeérem o minimalne 15 %.

Jak je pravdépodobné, Ze byste danou banku doporugil/a svym
préatelim, koleglim nebo rodiné? Pro své hodnoceni prosim
pouZijte stupnici od 0 do 10, na niZ 0 znamend ,urcité
nedoporucil/a“ a 10 znamena ,uréité doporugil/a“.

60%

Prameér v oboru

Revolut 82%

81%

78%

Fio banka

P MONETA | 22"

CsoB '59%
2
ez~ -+

2

= kB 46%

4 UniCredit Bank

30%



Promoteéri vs.
detractori
(PODNIKATELE)

N & bt ekt socok . I - -

promotéry je hned nékolik znacek —Revolut, Air

P MONETA

promotéru nez detractoru. BANK
m NejkritiCtéjSi pozice zastava UniCredit Bank. : _38%
Raiffeisen bank nebo mBank. PS
el
()
BANK

lbank nebo Fio banka.
m U dalSich 3 znacCek se udrzuje vyssi podil - _39%
Vice nez polovinu tvori detractori. Pfevahu
detractort vidime ale také u Komereni banky,
I -
CSsoB
[ T o
I -
B KB
4 UniCredit Bank




Net Promoter Score
2023

(PODNIKATELE)

m Primeérnd hodnota NPS je v oboru 11 bodu.

m Pokud sledujeme postoje podnikateld,
z hlediska NPS maiji nadprimernou hodnotu
lbanky Revolut, Air bank nebo Fio banka.

m Par znacek se pohybuje okolo primeéru
s kladnymi hodnotami, ale mame tu také
4 podprdmeérnych znacek se zapornym skore
NSP. Nejhorsi z nich je UniCredit Bank s NPS
hodnotou -36.

Revolut

|
CSoOB

x Raiffeisen
BANK

B KB
[}

s UniCredit Bank

11

Pramér v oboru




Oblibena znacka
— sila znacky
(PODNIKATELE)

m Prumernd hodnota pfi sledovani oblibenosti
Znacky je v oboru 23 %.

m NejpreferovanéjsSimi znackami v roce 2023 jsou
Air bank, CSOB, Ceskd spofitelna a Fio banka.
Jejich hodnoceni je v rdmci oboru velmi
nadprimerné.

m Nejvice pod pruamérem se nachdzeji banky
Revolut nebo Banka Creditas.

A\ 4

I\

Jaka je Vase nejoblibengjsi banka? Hodnotte bez ohledu
na to, jestli jste nebo nejste klientem.

23%

Prumér v oboru

31%

x Raiffeisen
BANK

Revolut 16%

¢ UniCredit Bank - 12%

:25%

35%

32%

45%
44%

44%

54%



Uroven loajality
(PODNIKATELE)

m Primernd hodnota pfi sledovani Grovne
logjality mezi znackami je v oboru 22 %.

m NejlepsSimi z pohledu logjality mezi podnikately
jsou Air bank a Fio banka. Tyto banky maiji
nadprimeérnou podporu z&kaznikd o vice nez
15 %. Jednd se nejen o znacky oblibené, ale
zGroven maiji u klientd vysokou spokojenost
s preferovanou znackou.

m NejhorSimi znackami pro zakazniky z hlediska
drovné logjality se stala Revolut.

++
++

- 22%
Prumer v oboru

MONEY

BANK

B KB

1
x Raiffeisen °

e 2

4 UniCredit Bank - 100/0
Revolut . 8%

% respondentu, ktefi
uvadeéji danou znacku jako
nejoblibenéjsi a zaroven
jsou s ni velmi spokojeni



X
i

MEDIALNI CHOVANI
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Tistené noviny

m Celkové lze fici, ze tiSténé noviny nejsou pro
vetsinu zakaznikd Air Bank dulezitym zdrojem
informalci, protoze je Cte méné nez 10 %
zGkaznikd.

m Nejvyssi Stenost maji Mladé fronta DNES (5 %)
a METRO (5 %).

m Ctenost u ostatnich tisténych novin se
pohybuje pouze okolo 1-2 %.

+
*

<+
+

o

Které z nasleduijicich tisténych novin pravidelné Ctete?

Mlada fronta DNES
METRO

Hospodaiské noviny
Pravo

E15

Lidové noviny

Denik

Sport

Blesk

Aha!

Jiné noviny




Zpravodajské servery

m Z&kaznici Air Bank preferuji zpravodajské
servery jako jeden z hlavnich zdroju informaci.
NejCtenéjSimi servery jsou SeznamZpravy.cz
(43 %), Novinky.cz (39 %) a ldnes.cz (33 %).

m Ostatni servery jako Aktualne.cz, CT24.cz,
Denik.cz, IRozhlas.cz, Blesk.cz, DVTV.cz,
Parlamentnilisty.cz, Tn.cz, Inned.cz, Lidovky.cz
nelbo DenikN.cz Cte méné nez Ctvrtina
zGkazniku Air Bank.

Které z nasleduijicich zpravodajskych on-line
server(l pravidelné ctete/sledujete?

SezhamZpravy.cz
Novinky.cz
Idnes.cz
Aktualne.cz
CT24.cz

Denik.cz
IRozhlas.cz
Blesk.cz

DVTV.cz
Parlamentnilisty.cz
Tn.cz

lhned.cz
Lidovky.cz
DenikN.cz

Jiny server

-]

8%
7%
6%
6%
5%
5%
5%
5%
5%

o

39%




Rozhlasoveé stanice

m NejCastéji poslouchanymi stanicemi mezi
z&kazniky Air Bank jsou Cesky rozhlas -
Radiozurnal (20 %) nebo Evropa 2 (18 %).
Obé tyto stanice poslouchd priblizné péetina
zGkaznikd. Dalsim nejposlouchangjsim radiem
je Radio Impuls, ktery poslouchd 15 %
zGkazniky.

m Méné nez 15 % zakaznikd Air bank poslouchd
r&dia Radio Blanik, Frekvence 1, Radio Kiss
a ddle mnohd& dalsi.

& ‘A ‘a

++

4+

Cesky rozhlas - Radiozurnal _ 20%
Evropa 2 _ 18%
Radio Impuls _ 15%
—
—
—

Radio Blanik
Frekvence 1

Radio Kiss

Radio Beat - 7%

Hitradio - 7%

Cesky rozhlas — mimo RadioZurndlu - 1%
Country Radio - 5%
Rock Radio - 5%

Fajn Radio

_
i 3
38

Radio Cas

el el
X N

Radio Proglas

9%

Jind stanice

Které z nasleduijicich rozhlasovych stanic pravidelné poslouchate?



Televizni stanice

m Televize je nejCastéji vyuzivanym zdrojem Ceska televize
informaci.

m Z televiznich stanic sleduji zakaznici Air bank
nejcastéji Ceskou televizi, na kterou se divd
53 % z nich. Televizi Nova (49 %) Nova
a Prima (47 %) sleduje také témér polovina
zGkaznikd Air bank.

m Televizi Seznam a Barrandov sleduje stejny
podil z&kaznikd Air Bank - 9 %.

Barrandov

9%

9%

Televize Seznam

5%

Jina televizni stanice

o

Které z nasledujicich televiznich stanic pravidelné sledujete?

53%
49%
a47%
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Socidlni sité

m Z&kaznici Air Bank nejcastéji pouzivaji
Facebook, ktery velmi Casto navstévuje . .
polovina (52 %) respondent, zatimco pouze = Velmi Casto = Obcas

2 /

Velmi ¢asto jej pouziva jen pétina (20 %)
respondentd, zatimco ob&as &tvrtina (27 %)
respondenty. Instagram je populdarni zejména
mezi mladsSimi generacemi.

m Twitter m& mezi zakazniky Air Bank mensi 20/
popularitu. Velmi ¢asto ho pouziva pouze (o
5 % respondentd, obcas 13 %.

m Instagram je méné populdrni nez Facebook.

1%
13%
5%

2
I B
_

Facebook Instagram Twitter

Pouzivate socidlni sité?



Streamovaci sluzby

m Z&kaznici Air Bank streamovaci sluzby vyuzivaji
vice nez televize. Uzivatelé pak preferuji
predevsim Netflix (79 %), Voyo.cz od Nova
(58 %), HBO Max (64 %) a iPrima (63 %).
Polovina respondentu jesté vyuziva ivysilani
od Ceské televize a Disney+.

m Vzhledem k tomu, Ze streamovaci sluzby
v dnesni dobé vyuzivaji jiz vice nez dveé tretiny
zGkaznikd, tyto sluzby se stavaji velkymi
konkurenty televiznim stanicim.

m 7 ostatnich streamovacich sluzeb tretina
pouziva Apple TV+ a Amazon Prime.

Netflix

Voyo.cz (Nova)
HBO Max
iPrima
iVysilani (Ceska televize)
Dishey+
Amazon Prime
Apple TV+

Hulu

Dramox
Aerovod

Ceské kino
DAFilms
EDISONLINE

I 7 9%
I, 687
I, 647

I 3%
I 56 %
I 5 4%
I 317
I 307%

B 7%

B 4%

§ 4%

l 3%

| 2%

| 1%

Z nésleduijicich firem vyberte prosim ty, u kterych jste zakaznikem, tj. koupil/a jste si jejich sluzbu né&kdy v uplynulych 12 mésicich.



DIAGNOSTIKA
SILNYCH A SLABYCH
STRANEK




Souhrn diagnostiky
silnych a slabych
stranek znacky

m Nejlepsi znackou je Air bank, jelikoz ma
nadprdmeérny BC Index a zdroven také
nadprimeérny vykon ve vsech ostatnich
kategoriich. To znamendq, Ze si ziskala u
zGkaznikd vysokou Uroven duvéry a respektu.

m Vedle toho znacky jako Fio banka, Ceskd
sporitelna ve vétsSiné sledovanych oblastech
dosahuji nadprameérnych vysledkd, pouze ve 2 z
nich jsou prumerni - coz je pro né potencidlné
nevyhodné.

m AcCkolv Revolutjokozto pomérné nova znacka na
trhu je ve dvou sledovanych kategoriich pod
pramerem oboru, v mife konvere, spokojenosti
a doporuceni dosahuje nadprumernych
hodnot.

m Hned 3 znacky disponuji podpramernymi
vykony ve vSech sledovanych oblastech:
Postovni sporitelna (CSOB), UniCredit Bank
a Hello Bank!

primeérny vykon,
potencidini nevyhoda

podprimeérny vykon,
strategickd nevyhoda

Silné a slabé stranky znacek

BANKA
CREDITAS

m TRINITY BANK
m .
CsoB

Raiffeisen

=y Postovni
CSOB spofitelna
4 UniCredit Bank

Hello
bank!

sila znacky loajalita




W i

DOPORUCENI
PRO AIR BANK
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N o
Doporuceni . e ———
ir bank patri k nejlepe hodnocenym znackam
mezi bankami. Zapracovat je potifeba zejména
na mife konverze zadkaznik(, cenotvorbé (Grocich,
bonusech apod.). Ale také na dostupnosti banky

starSim generacim.

Néktefi zakaznici si stézuji na nizkou vysi Groku

(v porovnani s minulymi roky) a na chybéjici bonusy nebo
prémiové Gcty. Doporucujeme zvazit, zda jsou arokove
sazby nebo nabidka bonusu a prémiovych Gctua
konkurenceschopné v porovnani s jinymi bankami na trhu.

a I r Zvysit osvétu o produktech a sluzbach smérem
a n ke starsi generaci. Pokud starsi generace hodnoti Air
i bank hife nez mladsi generace, muze to byt
CLEN SKUPINY PPF

zpUsobeno nedostate¢nou osvétou o produktech
a sluzbach banky pro tuto skupinu zakazniku.

Z marketingového hlediska doporu¢ujeme navazat
mezioborovou spolupraci s c¢eskymi streamovacimi

sluzby jako Voyo.cz (68%), iPrima (63%) a iVysilani
(56%), jejichz sledovani deklaruji zhruba dvé tietiny
dotazovanych zakazniku.




slovnicek |

pojmu

znalost znacky
vyuzivani znacky

zakaznickda konverze

Brand
Comparison Index

(Bcl)

spokojenost

doporuceni

Net
Promoter Score (NPS)

oblibenost znacky

loajalita

% respondentu univerza, ktefi dotazované znaji danou znacku
% respondentu univerza, ktefi béhem poslednich 12 mésicu vyuzivali danou znackou
% zakaznikl dané znacky z téch, co tuto znacku znaji

Index vyjadFujici Groven zékaznické zkusenosti (konstruovan na zékladé spokojenosti,
doporu&eni a oblibenosti znacky)

hodnoceni spokojenosti na §kale 0 - 10, kde 0 = naprosto nespokojen/a’, 10 = velmi
spokojen/d”

mira doporuceni na skdle 0 - 10, kde 0 znamend urcité nedoporucil/a“ a 10 znamend
Jurcité doporugil /o

indikator zakaznické spokojenosti [ loajality, podle odpovédi na otdzku doporucenti je
definovany % podil promoters (odpovédi na skale doporuéent 9,10) a detraktord
(odpovédi 0-6). NPS je pak vypog&itdno jako % promoters --% detraktors

% respondentu, ktefi danou znacku uvedli jako nejoblibengjsi

e

% respondentd, ktefi maji danou znacku jako nejoblibenéjsi a zaroven jsou s ni velmi
spokojeni




Sezhnam oboru

All star

Banky

Cerpaci stanice
Dodavatelé energii
E-shopy s bilou a Cernou technikou
E-shopy s modou

E-shopy s potravinami
Hobby markety

Lékarny

Logistika — dopravni sluzby
PojisStovny

Politika

Rychlé obcerstveni
Stavebni sporitelny
Supermarkety

Tabdk

Telekomunikacni operdtori
Zdravotni pojistovny




Seznam znhacek

Aboutyou, Agrofert, Air Bank, Albert, Allianz, Alza, Amazon, Astratex, AXA pojiStovna

Bageterie Boulevard, Banka Creditas, Bata, Bauhaus, Baumax, Benu.cz, Benzina, Billa, Bohemia Energy, Bohemia Sekt, Bonprix, Budvar, Burger King, Burinka
(Stavebni spofitelna Ceské sporitelny )

Coop, Costa Coffee, Cross Café, CZC

Cepro, Ceskd podnikatelskd pojistovna, Ceskd posta, Ceskd pramyslova zdravotni pojistovna, Ceskd sporitelna,

Ceské drahy, CEZ, CEZ Mobil, CSOB, CSOB pojistovna, CSSD

Datart, DHL, Direct pojiStovna, DPD, Dr. Oetker, DrMax.cz

E.ON, Electro World, Equa Bank, Euronics

Fio Banka, Fruitissimo

Geco, Geis, Generali Ceskd pojistovna, Globus, GLS, Google

Hamé, Hello Bank!, Hnuti ANO, Hornbach, Hruska

lkea, Innogy, InTime, iTesco.cz, JIP

Karlovarské minerdini vody, Kaufland, KDU-CSL, KFC, Kofola, Komer&ni banka, Kooperativa, Kosik.cz, KSCM

Lékarna.cz, Lidl, Lidl shop, Liska (Ceskomoravskd stavebni spofitelna)

Makro, Mall.cz, mBank, McDonalds, mistni Iékarna, Mladd fronta Dnes, MND, Modrd pyramida, Mojelekarna.cz, MOL, Moneta Money Bank, MONETA stavebni
spofitelna (dfive Wistenrot), Mountfield

Nemocnicni Iékarna, NN Pojistovna, Norma

02, Obi, Oborovd zdravotni pojistovna, ODS, Okay, OMV

Papoil, Paul, Penny Market, Pilsner Urquell, Pilulka.cz, Pirdti, Planeo, Pojistovna CS, Postovni spofitelna, PPL

Raiffeisen stavebni sporitelna, Raiffeisenbank, Relay, Revirni bratrskd pojiStrovna, RoBiNOIl, Rohlik.cz

Sazka, Sberbank, Shell, Skylink, SPD, STAN, Starbucks, Subway

Skoda Auto

Tank Ono, Tesco, Tesco mobile, Tchibo, T-Mobile, Top 09, Traficon, Trikolora

Ugo Point, Ulozenka, UniCredit Bank, UniHobby, Uniqua

Valmont, Veolia, Vitana, Vodafone, Vojenskd zdravotni pojiStovna, VSeobecnd zdravotni pojistovna, WeDo

Zalando, Zasilkovna, Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra, Zoot

Zabka




Dekujeme za VAas
z4jem a radi Vam
odpovime na
vsechny dotazy

Kontakt

SCA&C spol. s r.o.
Krakovskd 7, Praha |
IC. 45280541

tel: +420 777 759 419
marketing@scac.cz
www.bcindex.cz
WWW.SCOC.CZ




