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Abstrakt diplomové prace

Diplomova prace se zabyva srovnanim Kklasickych pekovolksbank a novych
prodejnich prostor umistych v nakupnich centrech tzv. Volksbank ShoW praci jsou
srovnavéna prodejni mista, jejich zZmtmanci i nabizené produkty. Vykonnost prodejnich
mist je srovnavana pomoci o klienti, Gctd, awra. Timto je zarovi porovnana bonita
klienti. Zawrem prace jsou navrhy na zlepSeni, tedy ctlatdépe, aby byl finos nejen pro
klienty, ale i pro bankudisi.
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nevyhoda, klienti, analyza

Summary of Master’s Thesis

Thesis is concerned with a comparison of the addssinches of Volksbank and of the
new sales points located in shopping centres - aledc Volksbank Shops. The thesis
compares the sales points, their employees ancedffgoducts. The productivity of the sales
points is compared using the number of clients,oants, and loans. In this way the
creditworthiness of clients is compared. The casion of the thesis contains improvements

suggestions for the bank and for its clients.

Key worlds

bank, Volksbank, Volksbank Shop, classic branch¢oant, loan, comparison,

advantage, disadvantage, clients, analysis
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Uvod

Diplomova prace je vysledkem celého mékitilgtého studia na vysoké Skole.
Prace se zabyva spotesti ve které pracuji, Volksbank CZ, a.s. V téande jsem
za&inala pracovat jako studentka pastény Uvazek na nayvvytvoreném prodejnim
misg, tzv. VB Shopu, v olomouckém nakupnim centru Kandl. Po pl roce prace pro
banku jsem feSla na olomouckou kamennou p&kw kde pracuji dodnes. Prace
na obou prodejnich mistech miiresla mnoho zkuSenosti z dané oblasti, a proto si

myslim, Ze mohu oba typy prodejnich mist dostatesrovnat a analyzovat.

Téma z oblasti bankovnictvi jsem si vybrala zejmprao, Ze v bance pracuji a
bankovnictvi jako obor ghvzdy zajimalo. V dnesni dépkdy WtSina pegz uz ani neni
papirova a platebni styk probiha elektronicky, jéwalitni banky pro BZné oltany
velice dilezité. Zarove se mi bankovni sektor jevi jako dosti zkosttéat v poslednich
letech se nemmici oblast. Za poslednich deset let bankovnicisé gfineslo zngny
v oblasti platebniho styku — elektronické bankotuijc telefonické bankovnictvi,
negislo ovSem s @im vyrazré novym v oblasti prodeje produkizakaznikm. Chela
bych proto pehledré vyjadiit nejnowjSi trendy z této oblasti, které se v poslednicdob
bankovnictvi z&aly vyskytovat a rnit tuto oblast i z pohledu prodeje.

Volksbank CZ, a.s. (VB) je univerzalni obchodnhkea se Sirokym spektrem
produkti a sluzeb v oblasti drobného i podnikového bankwdvihi Na ¢eském trhu
pusobi banka od roku 1993figemz od roku 1996 jako samostatné akciova spols.
Banka dnes p#itmezi stabilni hrée na bankovnim trhu s vlastni klientskou zékladnou,
zejména z podnikatelského pri@sti. Ziskava ovSem také klienty mezi fyzickymi
osobami nepodnikateli. A pr&wna ty se zagfuje novym distribdnim kanalem —
Volksbank Shopy.

Volksbank Shopy jsou specialni prodejni plochy wénis vceeskych
Kauflandech. Vdchto ,kioscich” jsou zagstnanci zar&eni na aktivni prodej produkt
banky. Jejich ukolem nerékat, az zdkaznikifde do banky, ale oslovit ho a nabidnout
mu bankovni sluzby. Zaroueprechodem do nékupniho centra se bankblipuje

zakaznikm - ti nemusi chodit do banky, ale bankelpazi za nimi.



Cil prace, struktura a metodika

Hlavnim zanérem mé diplomové prace je posoudit a objektiahodnotit
existenci VB Shop, aby banka mohldict, zda tizeni VB Shop bylo dobrym
prodejnim krokem a zda se vyplati VB Shopy udrzeadéle. ProtoZe jsou VB Shopy
nécim novym, je&t nevyzkouSenym, myslim si, Ze toto zhodnoceni jenfst a mize

byt vyuZzitelné i v bancetfpzhodnocovani tohoto projektu.

Cilem je také navrhnout &ita opateni, ktera by mohla bance pomoci a zlepsit
fungovani nejenom VB Shép ale i kamennych poldek, a tim pinést bance nové
zisky. VB Shopy jsou novym, dosud neétenym projektem, jsou snahou o novou
cestu, jak se dostat k zakazinik Jako kazdy novy projekt, i VB Shopy je moznoedal

inovovat, zlepSovat afimaset nové napady, které by mohly byt pro projeks@Esné.

Globalnim cilem prace je popsat VB Shopy jako jedemodernich
distribwnich kanal v bankovnictvi a ukazat, Ze banka nemusi byt jéasiéka
pobaika, ale i moderni prodejni misto v nestandardniostprach. Banka nemusi sidlit

pouze v centru &sta, ale Mze se rozpro#t vSude tam, kde jsou zékaznici.

StZejni na kazdé diplomové praci je jefeplednd struktura, protoze diky ni se
¢ten& v praci snadno zorientuje a snaze porozumi téXtaci je napsana tak, aby byla
pro banku uZiténa, ale zarowve aby danou problematiku pochopil i laik, ktery bank
nezna. Kapitoly prace jsoutseeny tak, aby bylo préten&e vSe pehledné a logicky
navazné. Prvni kapitola prace je z@ema na teorii z oblasti bankovnictvi, zejména na
souwasné vyvojové tendence a na zéeni obchodni strategie banky. Jedna se tedy o
popis trend z dané oblasti afphled aktualnihodhi.

Nasledujici i kapitoly popisuji objekty, kterymi se ve své préaabyvam.
Zejména je to Volksbank CZ, a.s jako takova, o prigzentuji zakladni informace.
Nasleduje seznamenriten&i s kamennymi polikami a VB Shopy. Zabyvam se
definici €chto prodejnich mist, jejich umdsiim, zangstnanci, zpracovanim dat. Na
konci kapitoly o VB Shopech jéast prace &ovana opt teorii, a to teoretickym
vychodiskim pro vznik VB Shofi. Tato ¢ast prace je zatmé zaazena aZz po
piedstaveni VB Shap aby ¢ten& lépe porozurél popisu teorie, ze které VB Shopy

vychazi.
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Pata kapitola jea&novana charakteristice prodikia obou prodejnich mistech a
jejich srovnéni. Zejména tomu, jaké produkty jsabizeny znych typech prodejnich
mist banky, jaké maji parametry a pro kterou skumbyvatel jsou weny. Poté, co
predstavim produkty z dané oblasti, pokusim se jeyvpdrovnat mezi odma
prodejnimi misty a @it, ktery typ prodejniho mista méa lepsi a vyhgdnnabidku pro
klienty.

Ve

Nasleduje kapitoladnovan&tiselnému srovnani a analyze dat, které byla banka
ochotna pro tuto diplomovou praci poskytnout. Zede o data z oblasti ¢ta klienta,
jejich mgsicnich Zistatka, Owra, o které si klienti Zadaji, a o prodej partnerskyc
produkfi, konkrét stavebniho sgeni. V tétocasti srovnavam vykony kamennych
pobaiek a VB Shofi a nasled& hodnotim VB Shopy jako takove. Snazim se vybrat
nejvykonrgjSi a nejméd vykonna prodejni mista a zjistit,éem spdiva jejich uspch
¢i neusgch.

V zawru prace uvadim navrhy na zlepSeni fungovani VBp8&hkteré by podle
mého nazoru mohly vést k lepSim vyslédk Tyto navrhy jsem vypracovala vijehu

psani prace a zakladaji s&gti na mych vlastnich zkuSenostech, které jsekualzis

praci v danych prodejnich mistech.
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1 Teoreticka vychodiska

V dnesni dob je nabidka finagnich produki velice roz&ena a na trhuisobi
mnoho spolénosti, které si v této oblasti navzdjem konkurdyejedna se pouze o
banky, ale také o jiné typy spofeosti, které febirajicinnosti bank, nebo tytéinnosti
nahrazuji. Na finatnim trhu tedy operuji nasledujici typy spmiesti:

. banky,

. téméf bankovni spolénosti — poji&ovny, karetni spolmostt,
investini spolénostf, penzijni fondy, spdtelny, apod. (t. finatni
firmy),

. nebankovni spolé€nosti — ostatni spolmosti, které nejsou
zahrnovany do finamiho odwtvi ekonomiky (nap zasilkové domy,

supermarkety vydavajici vlastni karty a nabizejiastni Ury apod.).

Aby banka mohla na fin&nim trhu obstat, musi mit velice dobrou strategii,
inovovat své produkty a pkvé se starat o své zakazniky. Banka teédgto reaguje
obsahovymi zrnami ve své strategii, Zmami v produktové a klientské orientaci
apod. Postupnprobih& proces restrukturalizace bankovniho sekioZz znamena, Ze

se d&ji vyznamné zrany v bankovnich domech a ve vlastnictvi a postalsank.

! Karetni spolénosti (tzv. Kartové asociace) jsou sgwlesti vydavajici platebni karty, kteifiéli
a standardizuji provoz a &dvani transakci platebnimi kartami, napasterCard Int. (produkty s
oznaenim Maestro, MasterCard), VISA Int. (produkty Visedfron a Visa), Diners Club International
apod.

2 Jnvestini spolénosti jsou zakladatelem a spravcem investh fondi. Podléhaji zvI&Stni

regulaci dané zakonem.
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1.1 Soucéasné vyvojové tendence

Banky jako subjekty trhu jsou oviievany vyvojovymi trendy okolniho
prostedi a na své okoli tedy museji reagovat. V tétatakgpbych se clita struené
zminit o z&kladnich oblastech, které musi bankdosiat a které svymi vlivy gsobi na
postaveni banky na trhu. Tyto sk&festi si @i srovnavani bank a jejich nabidky

musime ug¢domovat a zohlatbvat je.

1.1.1 Politické a hospoda Fské zmény, zm ény ve spole énosti

Politické a hospodéké zngny jsou zejména zémy vlad, které mohou mit i
v demokratickych zemich vliv na ekonomickou situaent a tim i na banky. Jde
napiklad o politiku deregulaci, o regulace bankovnilobledu apod., které mohou mit

ptimy vliv na finargni instituce.

Co se tykd hospo#skych znén, miZeme zde zminit zejména integraci
narodnich ekonomik (Evropsk& unie) a internaci@aali obchodu. Spolu #rito
spol&enskymi zn¢nami se musi #mit i banky.

V této oblasti bychom také mohli zminitérici se spol&genské hodnoty. Banky
jsou nuceny zavatl bankovni etiku, ktera zlepSuje vztahy se zakamik @la z banky
Jféroveho" partnera. Spatenské prosedi se také #mi, co se tye hodnotéloveka.
Lidé se sousged'uji na svou seberealizaci, na volags, a tim banka ziskava nové

moZnosti uplaténi.

1.1.2 Vyvoj na finan €nich trzich

Charakteristikou z#énm na mezinarodnich trzich je globalizace a libeeale
bankovniho trhu. Globalizace znamend, Ze se nartoldyiintegruji do celositového
trhu. Disledkem je internacionalizace bank a budovanitjggighraninich siti. Banky
rozSkuji své misobeni a tim zuSuji swij vliv a potet zakaznik. Liberalizace pak
predstavuje ufité uvolréni, zmirréni omezeni pro vstup zahranich bank na domaci
trhy.
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Vyznam mezinarodh aktivnich bank roste, tim jak roste celétewa poteba
financovani. Banky nemaji dost zdiopa domacich trzich, a proto svou strukturu
financovani stavi na mezinarodnim zéklad

Vyvoj na domacich finamich trzich je ovliiovan zejména konkurenci,
zménami v potebach klieni a vyvojem informanich technologii. Banky jsou tak

nuceny k novym fistupim a novym zaggienim.

1.1.3 Pusobeni strategického vyvoje managementu na banky

Management bank musi reagovat na vyvoj okoli, &té se musiifzpisobovat
novym trendm, co se tye samotnéhdizeni. V této oblasti se neustale objevuji nové
strategie, které je pi@ba do zpsobutizeni zahrnovat a aplikovat je. Jedna se o tyto

noveé @istupy managementu:

« Stihlé Fizeni— komplex fisobeni metod jako je kaizea tymova prace,
které maji vylepSovat pracovni metodiku idzeni jako takové.
Charakteristicka je z#ma postoje vedoucich pracovailspole&nosti
projevujici se nafklad delegovanim odpeédnosti a Ustupem od

tradicnich hierarchicky orientovanych kariérovych postup

« Stihlé bankovnictvi — pojem zn&ici novou orientaci banky na cile
s dosazenim co nejt&i efektivnosti a &innosti. Banky se tedy sotsti
na spl@ni vSech pozadavkklienta z hlediska kvality, ijptemz rozdluji
klienty do segmelit Pro tyto skupiny Kklierit pak gipravuji
standardizovanou nabidku, ktera ma kliemtpiinést co nejutsSi uzitek a

bance nizsi naklady.

% Kaizen je japonsky ifstup zaloZeny na zodp&nosti kazdého pracovnika, tymové praci a
zlepSovéani v malych &&cich. Je to systém zvySovéani vykonnosti podniku Zakjsou neustélecthny
mala zlepSeni. Podstatné je, aby sesohtd zlepSenich podilely sami z&stnanci a zlepSeni tak byla co

Vi
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1.1.4 Vyvoj konkurence

Bankam vznik& konkurence nejen v nich samych, a@té tv no¢ vznikajicich
institucich poskytujicich finami sluzby. No¥ vznikajici banky bez podpory
zahraniniho kapitdlu maji sy vstup na trh velice ¢¢ky, zatimco nebankovni
spolenosti nabizejici podobné sluzby maji vstup jednbdiis umoiuje jejich rychly
vznik a vyvoj a tim roste bankam konkurence. lalkovouto konkurenci museji banky

reagovat a snazit se jigustihnout.

Banky museji na konkurenci reagovat zejména obsahowménami své
strategie, zrenami v produktové a klientské orientaci, Upravaemkovnich systéma
procesi. Ve svém postupu banky vyuzZivaji nové technologiejména z oblasti

informacnich technologii, nové #gobytizeni a organizace prace.

1.2 Zaméreni obchodni strategie banky

»R st produktivity a zadieniretezce tvorby hodnot na p@by kliené vyzaduji
vytvoeni novych produkti novych pistup: a metod v oblasti odbytu a marketingu.”
[6, str. 49]

Obchodni strategie je pro banky kritickyleZitd. Banky totiz musi reagovat na
své okoli, na konkurenci a na pelty klienfi. Vyvoji a realizaci obchodni strategie
musi byt ¥novana velkéd pozornost, a proto bankiggji samostatna odteni, kterd se
této cinnosti intenzivie vénuji. Zakladni tendence vyvoje bank a strategieinsiz
prichazeji, jsou sirovany do gti oblasti:

» orientace na klienty — klienti jsou cilem nikoligstedkem,
* komplexni posouzeni Klieint- teorie Zivotniho cyklu,

e zintenzivréni vztati s klienty,

» diferenciace podle skupin — segmentace,

* inovace produkt podle skupin klierit — nové bankovni produkty.

1.2.1 Orientace na klienty — klienti jsou cilem nik  oli prost fedkem

Orientace banky na klienty znamena é&sw se soukromym Kkliefn, které

s sebou nese kramzvySujiciho se zisku také zvySujici se nakladyjnféea diky
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rozsahlé siti pohk). To, jestli banka vyvoj na trhurg¥ije, zavisi na rentabiit
pobatek a na novych distrimich cestach s#ujicich produkty k zdkaznikovi (nova

prodejni mista, prodej formou obchodnich zasiyppod.)

Stejre jako jind od¥tvi musi i banky aplikovatiznorodé naroky svych klieint
Zejména proto banky #aly aplikovat segmentaci svych Kkliénta diferenciaci
obchodnich systém tak jako to dlaji jind hospodiska odétvi.

Razné skupiny klient maji mzné poteby. Banky tyto klienty rozduji do
skupin (=segmentace klieni), podle kterych se formuje nabidka produktpisob
prodeje. Zakladni rozteni je na drobné klienty a klienty s vysokym paiétem.
Drobni klienti vyuZziji zadkladni standardizovanéziy bank, zatimco klienti s vysokym
potencialem dostanou individualni sluzby tak, abyly buspokojeny jejich #tSi

pozadavky.

Diferenciace produkti (odliSeni) se utwd zejména na zaklgdklientské
segmentace. Banky nabizeji standardizované produidgym segmeriim Kklient.
Takovéto produkty jsou pak mé&nnar@né na zaloZeni, vyZaduji tedy md¥én
kvalifikované zamistnance provagici rutinni obchody. Ty jsou ipdstavovany jako
vyhoda pro zakaznika, protoze nabizi urychlenieflua standardizace navic znamena,
Ze diky zkuSenostem zZid¢jSich prode} budou produkty bez zavad. Diferenciace
produkti ovSem také znamen&novat nalezitou p#& zakaznikovi, ktery to vyZaduje a

ma pro banku vysoky potencial .

1.2.2 Komplexni posouzeni klient G — teorie zivotniho cyklu

Komplexni posouzeni klieditznamen& zejména komplexni¢péterou banka
klientovi vénuje. Z tohoto pohledu je zajimava teorie uspokaépipoteb klienta podle
jeho Zivotniho cyklu. Podle toho, v jaké fazi Ziaate klient nachazi, vyuzivaciié
bankovni produkty. Najklad v mladi vyZaduje studium a zakladani rodiwysené
financni vydaje, zatimco v produktivniméku a stéi se ¢lovek zangtuje spiS na
shroma#’ovani bohatstvi.

KaZzda banka se snazi ziskat pro sebe klienta abé¢hpr Zivota mu sluzby,
které bude vyZadovat, poskytnout. To fiklad vyswtluje studentské balky zdarma,

kdy banka do klienta na &aku jeho Zivota investuje (plati za&j maklady spojené

16



s vedenim studentského konta) s mySlenkou, Zetkpek Zistane bance &ny po

zbytek Zivota.

1.2.3 Zintenzivn éni vztah G s klienty

Zintenzivreni vztahi s klienty gedpokldda zejména smysluplnou segmentaci
klienta, kterd pak umaiuje miznou péi a raizné produkty protizné segmenty. Pro
smysluplnou segmentaci je peba si ujasnit poeby a pinosy jednotlivych skupin

klienti a na zaklaglitoho vytv&et obchodni strategiii¢i témto skupinam.

Poteby jednotlivych skupin kliedtjsou zcela jashdané a banka na zakéad
piinosi od €chto klienti musi utovat svou obchodni strategiifiRuréovani ginosi
plati Paretovo pravidlo 20/80 (Vilfredo Pareto)sky sociolog a ekonom), podlejn
zhruba 20% klierit vytvéri 80% Finosi k ocekavanému vysledku banky.

»Z Paretovy zakonitosti vyplyva, Zeriprizeni podniku je7eba sousedit
pozornost na omezeny e nejdilezitjSich objekd (skladovych poloZzek, dodavatgel
odkerateli, vyrobli apod.), které maji rozhodujici vliv na celkovylegiek.” [1, str.

192]

To plati i v bance, kde nejtsi pozornost by #ta byt venovana klienim, ktei
piinaseji nej¥tsSi zisk. Produkty ovSem museji byt vZzdy nabizealky; taby splovaly
poZadavky klienta a nejenom zvySovaly zisk, protopacny postup by mohl vést ke
ztrée klienta v budoucnu.

1.2.4 Diferenciace podle skupin - segmentace

V bankovnictvi existuji d¥ zékladni strategie jak dosahovat odpovidajiciho

zisku, a to pomoci vedouciho postaveni:

. v nakladech —banka se sou&di na drobné klienty a vytéva co

v v

. v kvalité —banka preferuje zakazniky se specifickymi poZzadavky

jimz nabizi individualni a kvalitni sluzby za vy&&nu.

Tyto d« strategie je pdéba kombinovat praizné segmenty kliefit
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Nyni si uvelme zakladni roztleni klienfi, nabidku produkt a strategii, kterou

né Ize aplikovat.

1.2.4.1 Privatni klientela — fyzické osoby nepodnikatelé

Tuto skupinu tvéi béZni olEané vyzadujici bankovni sluzby. Podle jejichipbt

a takeé podle jejichifimi je ovSem rozélujeme do &kolika dikich podskupin.

Zakladni klienti jsou zékaznici, ki¢ maji velmi maly vliv na vysledek
podnikani a jejichz &ekavany budouciiinos neni také nijak velky.¢mto lidem jsou
nabizeny zakladni produkty a strategie je dedsha na snizovani nakladNedostavaji
individuélIni péi, protoZe nedisponuji dostéteymi finarcnimi prostedky pro jeji
ziskani. Tito klienti jsou pro bankuigsto dileZiti zejména $ proniknuti na trh a

reprezentaci nasém.

Standardni Klienti jsou klienti s pimérnou potebouieSeni probléiin banka
jim nabizi standardizované produkty, individualorgdenstvi je zde na nizké drovni.
Predstavuji kompromis mezi naklady a pro klientijgtelnou kvalitou. Vztahy stito

klienty jsou fresto budovany a banka se soedtije na jejich pdeby a spokojenost.

Individualni klienti tvori obvykle 10% z celkového stavu kliérd pro banku je
velice dilezité was tyto klienty rozpoznat. O tyto zakazniky seagtavsobni banké
ktefi jim nabizeji individuélni poradenstvi a gpéBanka takovéto klienty aktivn
vyhledavé a nabizi jim své sluZzby. Strategie pto ®fienty je zanifena zejména na
kvalitu, picemz poteby tchto klienti jsou iiznorodé a musi se k ninfigtupovat
nestandardh

1.2.4.2 Firemni klientela

| zde jsou klienti segmentovani podl&mosi pro banku — ty jsou ovlitovany
zejména obraty spalrosti, a proto se segmentagasto uéuje podle vySe obratu.
Klienti jsou segmentovani také podle oblasti, vesr&t podnikaji. Produkty jsou
nabizeny tak, aby firma mohla v3echny sluzby, kterémohla patbovat, ziskat od

jedné spolénosti
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V oblasti firemni klientely jsou také vybrani atti@ki zakaznici, kterym se
vénuje nalezita p&e a zvySené poradenstvi. Ob&éae v oblasti firemni klientely vice
pouziva strategie na kvalitu, protoZe fird®stji vyZzaduji individuélni pistup.

Standardizované produkty se nabizeji zejména Zimfidsn a drobnym

podnikatelim. V jejich gipadt se dacast&né vyuzit strategie orientovana na naklady,
ale ne v takovém rozsahu jako u privatni zakladiehtely.

1.2.5 Inovace produkt G podle skupin klient G — nové bankovni

produkty

Nabidka bankovnich produkje velice stala a dalo by $&t, Ze banka nefize
své klienty néim novym pekvapit. | gesto se na trhu objevuji stadle nové produkty,

nebo fizné variace na produkty stavajici, které maji itligitilakat a udrzet je u banky.

Vlivy pusobici na nabidku bankovnich produjdou:
. naklady — banka se snazi zbavit nevynosnych pradakinovuje
ty, které maji nizké naklady,
. informaéni technologie— novinky v oblasti IT jsou aplikovany
na bankovni produkty pro zkvalini sluzeb zakazniin,
. tematizace a komplexita — schopnost nabidnout klientovi
vSechny sluzby na jednom n#st
. pochopitelnost, transparentnost— klienti vyZaduji jednoduché
produkty, u nichZz dokazi vysledovat pgmmezi kvalitou a cenou,
. snaha udrzet si klienta gres vice finagnich napojeni na
banku — pokud ma klient v banceét, Uwr i své investice, je proép
téZSi banku opustit a odejit ke konkurenci.

1.3 Situacev CR

Situace na bankovnim trhu se neustamimvyviji a reaguje na konkurenci. Pro
piiklad zmén nemusime chodit daleko, &tae podivat nadhi naceském bankovnim
trhu v laiském roce. Nafklad banky HVB Bank a Zivnobanka se v listopadi®20
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spojily v jednu spolknost pod ndzvem UniCredit Bank. Poky byly v pribéhu kratké
doby pejmenovany a té#i ze dne na den se také sjednotila nabidka prédukt
Procesemtize, avSak ne tak radikalnim, prochézeji také dai8ibanky naceském
trhu, tentokrat se jedna o Raiffeisenbank a eBafktio se rozhodly pro postupné
sjednocovani, které zakazniky pomatipmvuje na jejich spojeni. Obchodni podminky
a nabidka produlitse postup® upravuje a do konce letoSniho roku by i tyto banky

mely zatit vystupovat pod spoteaym nazvem.

Na trh také staleijthazeji nové banky, které se svou nabidkou sra#kovat
stavajicim spoknostem. VCeské republice to najglad byla v ldiském roce mBank,
ktera fisla na trh s Gpkh novou strategii a s cenovou politikou, které sgetatzko
konkurovat. MBank tuto taktiku pouZila jiz v Polskde se s ni stala velice @Spou a
oblibenou bankou. Strategie mBank bude popsana\débpitole 4.7 Konkurence nové
strategie VB Shaj). Co se tge cenové politiky, ta je takova, Ze&tSina sluzeb je
v mBance zdarma, nebo za co nejnizsi poplatek evodni s ostatnimi bankami na
¢eském trhu. Neni ovSem jasné, jak dlouho se tatkdnéenova politika udrzi, proto

zatim klienti své banky nijak vyrazmeopoustji.

Jak bylo popséano vySe, némi se jen nazvy bank a jejich q&i, ale objevuji se
také nové tendence ve strategii bank. Banky se sfak orientuji na klienty. Klient je
pro banku dleZity, a ta se mu proto snazi nabidnout vSechigykty, které bude
v prabéhu Zivotniho cyklu pdebovat. Kdyz se dnes podivame na nabidku bankakazd
z nich nabizi nejen klasické bankovni produkty, jaleo zprostedkovatel také dalSi
finanéni produkty, které by mohl klient chtit (pop&ti, spdeni, penzijni fipojisteni,
apod.).

Novym trendem pro zkvalitmi sluzeb zakaznikn se stava také otviraci doba.
VétSina bank svou otviraci dobu posunuje tak, algnklimonhli fijit i v ¢case, kdy sami
skorti v praci a mohli tak vyuzivat nabidku banky. Ndwn se také stava otviraci
doba v sobotu a dhkterych bankach téZz v néd Tento trend se objevuje zejména
v pobakach bank, které se nédwyskytuji v nakupnich sediscich. Jednou z bank,

ktera iSla se zcela novou koncepci prodeje, je i Volk&b@H, a.s.
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2 Volksbank CZ, a.s. — tvodni informace

2.1 zZakladni informace o bance

Volksbank CZ, a.s. (VB) je univerzalni obchodni kerse Sirokym spektrem
produkti a sluzeb v oblasti drobného i podnikového bankaivhi Nejznangjsi je
zejména pro skupinu menSich dt§ich podnikatél a Zivnostnik, pro 62 ma a vzdy
méla zajimavou nabidku sluzeb. V poslednim roce sgkdbaozhodla pro radikalni
krok, kterym se pokousi proniknout do gdemi SirSi véejnosti. Timto krokem je
oteweni malych pob&ek — shop.

Volksbank CZ, a.s. disponuje zakladnim kapitalemvysi 1 325,4 miliod

korun a celkova bilaini suma doséhla k 3@ervnu 2007 29,3 miliardy korun.

Akcionafi Volksbank CZ, a.s. jsou:
» Volksbank International AG, Vide(97,18 %),
* Banca Popolare di Vicenza S.C.P.A., Vice(izd1 %),
» EM.RO Popolare S.P.A., Modeh 41 %).

Volksbank neni ovsem jenom banka, &mti skupiny Volksbank jsou take:
« VB Leasing - partnerska leasingova spatest v ramci koncernu OVAG,
je spolénost zansien& na poskytovani leasingu a souvisejicich sluzeb.
» Victoria-Volksbanken pojifovna - partnerska pojiévaci spolénost se
Sirokym spektrem sluZzeb pro Zivotni, Urazové a aest pojistni.
Nabidka pojisovny je sodasti nabidky vSech potek VB.
* Immoconsult Praha - Mezinarodni spwlest nabizejici Siroké spektrum

sluzeb v oblasti nemovitosti.

2.2 Historie

Volksbank CZ usgsre pasobi nateském trhu jiz od roku 1993, kdy byla v Brn

otewena poboka rakouské bankovni skupiny Volksbank AG. Samoétaakciova

21



spolenost dleceskych pravnich norem — Volksbank CZ, a.s. — vanil.tijna 1996.
Jejim hlavnim akciorfém, jak jiz bylofeteno, je Volksbank International AG (do&
spole&nost Volksbank AG).

Volksbank AG (VBAG) byla zaloZena v roce 1922 jagmle&enstvi U¥rovych
instituci a jejim ¥tSinovym vlastnikem je vice nez 60 samostatnyclouskych
Volksbank (druzstevnich bank). Banka¢gnim institutem jedné z nejvyznasgjich

bankovnich skupin v Rakousku a je také mezinarkdmiekni bankou.

Volksbank International AG (VBI), sidlici ve Vidne wtSinovym podilem v
drzeni VBAG (51 %), zbyvajici podily, kazdy ve vy&4,50 %, drzi émeckd DZ
BANK / WGZ-Bank a francouzska Banque Fédérale dasgBes Populaires. VBidi
sit 300 pobdek v deviti zemich gtdni a vychodni Evropy (CEE): na Slovensku, v
Ceské republice, M#arsku, Slovinsku, Chorvatsku, Ba@sma Hercegovis, Srbsku,
Rumunsku a na Ukrajin

Obréazek 1: Mapa pisobeni Volksbank International
Volkshank International AG ve stiedni a viychodni Evropé

Pramen: www.volksbank.cz

V roce 2006 zintenzivnila Volksbank InternationalGA prostednictvim
programu ,CEE UNLIMITED" spolupraci se svymi rakdysni, némeckymi,
francouzskymi a italskymi partnery. S cilem poiipceferergni obchod rozsuje tato
sluzba nabidku pro klienty jednotlivych partnerdkybank a poskytuje banign
potrebné know-how nezbytné k zahajeni a rozvijeni otheh&innosti v zemich sedni
a vychodni Evropy. Klienti —fevazré z fad malych a sédnich firem — jsou i nadale

obsluhovani matskou bankou, ziskavaji vSakigtup k bankovnim sluzbdm ni&p
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celou siti CEE. Spoluprace je efektivni, profesioph@ pedevsim v matské i

klienta.

2.3 Partne /i VB — nabidky produkt o

V nabidce produkit banka spolupracuje s dalSimi sgolestmi. Jedna se o
spol&nosti nabizejici produkty, které sama banka nenabdo se dje zejména proto,
aby banka byla kliedtn schopna poskytnout vSechny fidahsluzby, které by mohly
jeji Kklienty zajimat a o které by mohli mit zajeriky témto spolénostem a
spole&nostem, které jsou soéasti skupiny Volksbank, banka nabizi svym Klignt

komplexni finagni sluzby.

Jednim z partnér je jiz diive zmirna spolénost Victoria Volksbanken
pojistovna a.s.Tato spolénost se zabyva pojitim. Jec¢lenem koncernu ERGO a
zantfuje se na prodej Zivotniho achodového pojigni spolu s dopgilkovymi produkty

a dale se vyraznprosazuje na trhu s cestovnim pejsgm.

DalSim partnerem banky v oblasti produykkteré banky na svych poiGach
nabizi, jeCeskomoravska stavebni spdtelna a.s To je spolénost zaloZena v roce
1993 (CSOB a Bausparkasse Schwabisch Hall AG sed&ti se na stavebni spai a
nabizejici k tomu dalSi dajfdové sluzby jako je penzijnifipojisteni, rizikové Zivotni

pojisni nebo nafiklad podilové fondy.

V oblasti penzijniho fipojisteni banka spolupracuje také se spotssti AXA
penzijni fond a.s Ta je jednou z nejvyznarg8ich s¥tovych poji¥oven, kterd pisobi
ve 40 zemich sta. Spolénost AXA penzijni fond a.s.gsobi v oblasti penzijniho

pripojisteni naceském trhu jiz od roku 1994 (do 14.3.2007 pod sdyivejSim nazvem

Winterthur penzijni fond a.s.).

DalSim partnerem na poli finamich sluZzeb je spoateost ING Investment
Management Tato spolénost jec¢lenem mezinarodni fin&ni skupiny ING Group a

poskytuje sluzby v oblasti spravy aktiv na domacéizahranénich trzich..
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3 Zakladni informace o kamennych pobo ékach

3.1 Umisténi

VB mé vCeské republice 23 klasickych pafe. Nejvice se jich samigm
nachazi v Praze (7 potek) a v Brig (5 pobdek). Pobdky VB se nachazeji téve
v3ech regionecBieské republiky. Nasledujeghled viech polsek VB.

Centrala Volksbank CZ, a.s. — Praha Lazarska
Praha — Valentinska (Kaprova)
Praha — Revoltni

Praha — Moskevskéa

Praha — Strossmayerovo nam.
Praha — Vinohradska

Praha — And

Brno — Vaikovka

Brno — Vevéi

Brno — Panska

Brno - M-palac

Brno — Palackého

Jihlava - BeneSova

Liberec — 1. maje

Kaplice - Nandsti

Olomouc - Kizkovského
Olomouc - Horni narsti
Ostrava — 28tijna

Ceské Budjovice - nam. Femysla Otakara II.
Plzai - Anglické nabezi

Zlin - Stefanikova

Hradec Krélové - Na Krogée

Znojmo - Marianské nasésti
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Tyto pob@&ky maji otviraci dobuifblizné od 8:00 do 17:00. Tato otviraci doba
se mize castén¢ lisit, je ovSem zhruba v tomto rozmezi. Jedinojimfou je pobgka
v Brné¢ v nakupni galerii Vakovka, kterA& ma otviraci dobu do 19:00 a navic ma
oteweno také v sobotu dopoledne. Pokud srovname tufoaot dobu s konkur&nimi

bankami, je to zcela standardni otviraci doba.

Kamenné pobiky jsou klasicka obsluzni mista pro klienty bankgazda
kamenn& pohika ma vlastni pokladnu a¢iné klientské pracovniky. Na pokladn

muze klient banky vybirat a vkladat hotovost, &mti jsou také sémarenské sluzby.

3.2 Zameéstnanci

Struktura pracovnikna pobgkach je nasleduijici:

Tabulka 1: Struktura zaméstnanai na kamennych pobdkéach

Reditel pobaky

Asistent

Pokladnik

Klientsky pracovnik, pokladnik
Klientsky pracovnik

Poradce pro klienty - junior
Poradce pro klienty

Poradce pro klienty - senior

Privatni banké
Pramen: Interni data Volksbank

Pobaka samoejmé nemusi mit vSechny tyto z&sinance. Polkiky je maji
nakombinované podle svych pelb a zejména podle své velikosti. Na kazdé pobse
ovSem nachazi alesfpgeden pokladnik, jeden klientsky pracovnik a jegeradce pro
klienty. Kazd4 pob&ka méa samdejn¢ také svehaeditele, kterycasteéne také pini
pozici poradce pro Kklienty.

V kamenné pohixe mize tedy klient ziskat kompletni sluzby ze vSeclrastbl
bankovnictvi, od zaloZeni¢tu, pres pokladni transakce aZ po investice do cennych

papiffi. Zangstnanci jsou ve vSechidhto oblastech dosta&t® proSkoleni a jsou

schopni klientovi poskytnou Uplné informace z ddngblasti.
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Nabidka produkt v kamennych polikach je Siroka a bude popsana dale.
Souwasti této nabidky jsou také jiz znafé produkty externich partrie(AXA penzijni

fond a.s.CMSS a.s., Victoria Volksbanken paj@vna a.s.).
Pokladnik

Hlavni naplni prace pokladnikje zaji¥ovani pokladnich a simarenskych
sluzeb, picemZz musiradre vést a spravovat pokladny a ostattispoje a ztizeni
(Twin Safé, bankomaty, nini trezory, zaplombované obaly), z&f$at odvody a

dotace mezi centralou Volksbank, re§plB a pobakou.
Klientsky pracovnik

Klientsky pracovnik musi rozpoznavat a analyzovatkkétni poteby klienta.
Na zaklad téchto poteb pak klienta bdi posle za &kterym poradcem pro klienty, nebo
mu sam nabidne bankou poskytované sluzby. Jehoemikgé realizace prodejni
prilezitosti zejména pro&dnictvim aktivni komunikace s klientem. Tento pradk
také zada pozadavky klienta do systému a podepgiBensem potebnou dokumentaci.
Souwésti prace klientského poradce je také starost avogr banky, zejména o
zpracovani a autorizaci platebnickikazl a zpracovani agendy, transakci couani

tuzemského a zahraniiho platebniho styku.
Klientsky pracovnik/pokladnik

Toto je pozice, kterd se nachazi #nv kazdé pobéce banky. Jednd se o
zamestnance, ktery zvlada ®&bpracovni pozice a tim je zafgla vzajemna

zastupitelnost pracovnik

* Twin Safe je automatizovany pokladni trezor, ktgpplené s elektronickymi bezp@ostnimi
zasuvkami zajifuje operace na pokla8ns €mito vyhodami: omezeni pokladnich roZdilvy3si

bezpe&nost manipulace s hotovosti, moznost prémadperaci na otégnych pracovistich, image banky.
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Poradce pro klienty

Poradce pro klienty komplegmeiuje o klienty z pidéleného portfolia a snazi
se o roz&bvani portfolia produki u sowasnych klieni formou cross sellingovéfo
prodeje, pi zohledréni individualnich patb klienta. Poradce tedy s klientem hidyo
snazi se wovat jeho paeby a nabizet mu tak produkty, které by mohly np pro
n¢j. Nékteri poradci pro klienty se sodstli na konkrétni oblast a své sluzby klignt
nabizeji zejména v této oblasti. Jedna se zejméaarové obchody a d¢kdy také o

prodej cennych papir
Privatni bankér

Privatni bank&obvykle dla totéZ co poradce pro klientyki gvé praci se ovSem
soustedi zejména na segment privatni klientely s cilelrzet dlouhodobé partnerstvi
s €mito klienty. Jeho praci je komplexni nadstandarihdiividuaini pée o klienty
Z prideéleného portfolia a roz&vani portfolia produki u sodasnych klieni formou

cross sellingového prodeje se zvlastnim &mim na investice do cennych papir

3.3 Zpracovani dat kamennych pobo ¢éek

V této kapitole bych clita striené shrnout zpsoby, jakymi se data zadavaji do
systému, jak a kdo s nimi pracuje a jak se uchgivava kamennych pold&ach.
Tomuto tématu se chcémovat zejména proto, Ze VB Shopy tyto zaleZittesii jinak, a

proto je vys¥tleni nutné, abych i toto zpracovani dat mohlaémeslkdostataé¢ srovnat.

Na kamennych polsttdch zadavaji zagstnanci data iffmo do Zivého systému
Midas a okamZzikem vytisknuti smluv jsou zaloZeréy (aktivni. Steji tak zadavaji
rovnou vytvdeni produki piimého bankovnictvi (internet banking, phone banking
home banking, apod.). Tyto produkty se dale zpraeaj ve vnitnich odélenich

® Cross sellingje vyraz z anglitiny (doslova znamenati#ovy prodej), jsou to prodejni
aktivity, jejichz (telem je navysit celkovou objednavkakaznika doportienim souvisejiciho zbozi (k

béZnému dtu nabidnou takéaet spdici, apod.)
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banky a klienti je mohou pouzivat az po obdrZzemiwsich hesel. Platebni karty jsou

zadavany také samostata gredavany na interni odibni, které zg&di jejich vytvaeni.

Stejre jako s vytvdenim (&tu je to i sjeho zrnami, ruSenim apod. VSe
zadavaji do Zivého systémiiimo zangstnanci provozu a zény jsou okamzit aktivni.

Na stejném principu funguiji trval&igazy, inkasa, SIPA.

VSechna papirova dokumentace, kteiigppaci s klientem vznikne, je ukladana
do slozky klienta a ta se skladujgrpo v domovské police klienta (tam, kde si klient
Gcet zalozil, nebo kam si nechal svou slozkespnout, nap z divodu sthovani).
Poradce pro klienta ma slozku vzdy k dispozici @endo ni kdykoliv nahlédnout a

pripomenout si historii klienta.

Na velice podobném principu funguji i terminovanklady, investice do
cennych papir, Uwrové Zadosti. Pokud seéeo nedje piimo na pobéce, jako
napiklad schvalovani (sri, nakup a prodej CP, pak to jd&mou cestou z poliy
rovnou na odéleni, které se touto praci zabyva. To umge ucgitou flexibilitu prace a
v piipack, Ze se objevid&aka chyba, je jeji naprava utemna pimou komunikaci mezi

zanestnanci banky.

Na druhé strahje ale zadavani do systéntasos¥ nara@né, a tak najklad
zakladani Gtu s wtSim p@tem dalSich sluzeb iie zabrat i 45 minut az hodinu. To je
dosti dlouhd doba a klientasto odchézi znechucen tim, jak dlouho musel vébanc

stravit.

Midas je slozity program, ktery v prvni chviligobi natlovéka jako obrazovka
zastaralé aplikace MS-DOS. V tomto programulseck pohybuje pomoci tabulatoru a
pro presun mezi okny pouziva pisemné zkratky neéista Firazena dmto zkratkam.
Pokud gijde do banky novy klient a chce pouze zalo%iet) pak se musi v jednom
okné vygenerovat Klientské&islo, v dalSim¢islo (tu (tato ¢isla si musi pracovnik
poznamenat na papir), pak v jidésti programu v &kolika oknech zalozZit klienta a
v jiné zase &tet. V dalSim ok& obrazovky se pak musi zadat tisk smluv a i @ditb
smluv se musi znovu doplnitkterd data. UZ jen samdgpinani mezi okny obrazovky
je celkem pracné, a proto zabira celé zaloZeéni tolik casu. Samaejme je poteba
pricist dalSicas v gipadt, Ze chce klient také platebni kartu, internetoaé@kovnictvi

nebo dalSi sluzby

28



Obréazek 2: Obrazovka ﬁro%ramu Midas
=] x|

Fie £ Yew Commricsten Ators Wedew el

B D AR B & %] 2 3 &P

Customer Details Maintenance

ustomer Number...: Hame DOLEZALOVA JANA
Shortname.........: DOLEZALO31 ang

779 00 OLOMOUC
LEZALOVA JRNA

.2 XR
ip: CZ
: CZ

¢ 130207

23/080
Pramen: Program Midas

Tento systém ma zceladité své vyhody a nevyhody. Vyhodou je prace v Zivém
systému, kde jsou zmy okamZzi¢ proveditelné. Dale to, Ze z&stnanci provozu
komunikuji @imo s kolegy z dalSiho zpracovani, coz uinge flexibilitu u slozigjSich
bankovnich produkt Na druhou stranu ale¢ina prace s klientem trva dlouho, coz

muze byt pro klienty nefljemny problém.

29



4 Volksbank shopy

4.1 Co je to VB Shop?

VB Shopy pedstavuji Upld novy zpisob prodeje bankovnich prodikt
fyzickym osobam nepodnikateh. Jsou novym distridinim kanalem bankovnich
sluzeb. Fyzicky to jsou mald prodejni mista s ré&rgnkolem 40m, ktera jsou umisha
v pasazi za pokladnami obchodnich doaufland. V &chto prodejnach jsou Klieinn
nabizeny specialni produkty bankygcemé pro segment klientely zde nakupujici. Uz
tedy nemusi jit klient za bankou, ale bank&h#zi za klientem tam, kde sasto

nachazi on — tedy v obchud potravinami.
Zajimaw popsaly tyto prodejni mista internetové straakiualre.cz

,Ob¢ banky(¢lanek popisoval Volksbank a BAWAG Bank)supermarketech
nemaji Upl& plnohodnotné pohiy. To, co zde nexfgite, jsou hotovostni sluzby -
vklady, vybry na pepazce. Najdete zde ale samoobsluznou zonou, kiyest@i

bankomat a zdho Ize poZzadovany obnos vybrgtl0]

Jak bylo tedye¢eno, Shopy nepdstavuji plnohodnotné potly. Opravdu zde
nenajdete pokladnu, bezp®stni schranky apod. Ostatni sluzby zde ovSemznétia
dostanou ve stejné teijako v kamennych pobkéch. Je ovSem nutno znovu dodat, Ze

tato prodejni mista maji jinou nabidku produkez kamenné pobky.

4.2 Strategie Volksbank — mySlenka VB Shop d

Strategie a cile bankytipvytvareni VB Shojfi nejsou véejnou informaci a
banka mi je nesdila. Nicmére se pokusim vy®it zakladni snary, kterymi by se tato

strategie mohla ubirat,c&ho by se mohla tykat.

Jako prvni Ize uvaZovat o strategii zviditginse. VB se v minulosti profilovala
jako banka pro podnikatele a nebyla donedawiaym olganim moc znadma. Z vlastni

zkuSenosti vim o spoustidi, kteri vibec newdéli (a nékteri stale jedt newdi), co to
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Volksbank je. Vytvaéenim malych filidlek si Volksbank zcela gstytvorila naceském
trhu misto, které odpovida jejimu jménu (Volks +az/pochazi zémeiny a znamena
lidov4). Pomocidchto malych prodejnich mist se z ni stdva banlkak&ivgejnosti a
tim se dostava do p&domi ¢eského naroda. Pokud toto byl jeji cil, pak mohu
konstatovat, ze je zceladit® pomoci VB Shofp naphovan. Kauflandy maji velikou
navstvnost, a tak se jméno banky, ktera v nich ma su#oiky, zcela jist dostava
mezi ty, ktéi Kaufland nav&vuji.

DalSim a wité velkym divodem, pré vytvorit tyto kiosky mohlo byt:
Lpiiblizeni se klientim“. Tém se nechce chodit do banky a navic batéksto misobi
nesympaticky a stroze. VB Shopy se snd&opit gijemne a patelsky. Banka je tedy
klientam bliz, je tam, kam lidé chodasto, a také je tamihe oslovovat. Zagstnanci
VB Shopi v Kauflandech maji totiz za ukol akti&roslovovat klienty, ktd projevi o

VB Shop z4jem, a nabizet jim produkty banky.

Vytvoreni €chto prodejnich mist banceipeslo nové mnozstvi kliett(viz
kapitola 6.1 P&ty klienti na kamennych polikach a na VB Shopech) a banka se tak
dostala i mezi segmenty zakazhilse kterymi nebylative v kontaktu. VB vytvila
specialni produkty, které jsou VB Shopy nabizenytoTprodukty vytvéila tak, aby
zaujaly Sirokou viejnost, a pr&y z této veéejnosti jsou novi klienti banky. ¥eme
tedy konstatovat, Ze jednim zicWB zcela jist bylo ziskani novych klieit a i to se ji

urcité povedlo.

DalSim divodem pro vytvéeni €chto novych prodejnich mist mohly byt také
néklady. Tuto oblast zhodnotil generéleditel Volksbank Johann Lurf v rozhovoru pro

casopis Euro.

.B éZné pobdka se Sesti az deseti lidmi véesinim rdste prijde na Sest aZ deset
milionzz korun, piitom trva ¥ roky, nez pob¢ka zane vydlavat, a az Sest let, nez se
vrati invest¥ni naklady....Bankovni shop nasijge na méa nez deset procent ceny
bezné filialky.“ [7]

VB se tedy dostala do pédomi lidi a k novym klieritm tak, aby ji to stélo co
nejmensi naklady. To zcela fstaké neni zanedbatelny fakt, protoZe vy#rd 31
Shop m¢lo menSi naklady nez bydo vytvoreni stejného pidu klasickych pobeéek a

v oblasti p@tu klienti a zvyrazgni piineslo zcela wité velmi dobry efekt.
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4.3 Rozmist éni

Ke dneSnimu dni je otéeno 31 &chto prodejnich mist a podle planu budou
postupr v nejblizSich letech otevirdna dalSi. Dle genéhaliteditele Volksbank CZ,
a.s. Johanna Lurfa se planuje diolét oteweni prodejnich mist ve vSech Kauflandech
Ceské republiky.

,Kaufland méa nyni \Cesku sedmdeséasiphypermarket, nez otekeme pobeku

v kazdém z nich, zabere ndm to dai&ai ctyri roky.” [7]

Dale je uveden seznam VB Shiggkteré byly dosud otéeny, i s datem jejich

oteweni.

Tabulka 2: Seznam VB Shoj

Kaufland Datum otevieni
1.| Brno-Zidenice 07.09.2006
2.| Ostrava-Poruba 09.10.2006
3.|Plzai 16.10.2006
4.| Ostrava IV- Vitkovicka 23.10.2006
5.| Opava 01.11.2006
6. Zlin . 13.11.2006
7.| Slany 16.11.2006
8.| Cesky RSin 23.11.2006
9.| Pelltimov 07.12.2006
10.| Jindfichav Hradec 11.12.2006
11.| Zlin-Cepkov 22.01.2007
12.| Havlickav Brod 01.02.2007
13.| Olomouc 05.02.2007
14.| Praha-Stodlky 07.02.2007
15.| Teplice 19.02.2007
16.| Hranice 05.03.2007
17.|Hodonin | 16.03.2007
18.| Brno-Bohunice 02.04.2007
19.|Brno-Ponava 04.04.2007
20.| Uherské Hradist 16.04.2007
21.| Klatovy 30.04.2007
22.| Ceské Budjovice 14.05.2007
23.| Ostrava-Zateh 28.05.2007
24.| Vsetin 04.06.2007
25.| Jesenik 14.06.2007
26.| Uhersky Brod 28.06.2007
27.| Kadai 23.07.2007
28.| Rokycany 26.07.2007
29.| Koprivnice 06.08.2007
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30.| Liberec 30.08.2007
31.|Zd’ar n. Sazavou 25.10.2007
Pramen: Interni data Volksbank

Prodejnich kiosk je jiz po roce a fl jejich existence vice nez kamennych
pobaiek, coZz znamena lepSi obslouZeni zakazméiména z pohledu umdsi, protoze

se diky Emto kioskim dostane banka k SirSimu spektru zakaznik

4.4 Zaméstnanci

Ve VB Shopech pracuji zafstnanci na zkraceny Uvazek. Jsou to tedy obvykle

studenti a Zeny na madské dovolené. Samign¥ jsou ugednostovani lidé
s ekonomickym zagitenim (studenti vysokych Skol a zejména tedy ekonkych
fakult apod.). Zkraceny Uvazek maji zgstmanci v nésledujicim rozsahu, a jemu
odpovidajicimu p&u sren (snéna ma Sest hodin):

* 30 hod./tyden =5 sén/tyden,

* 24 hod./tyden = 4 sény/tyden,

* 18 hod./tyden = 3 sény/tyden.

ProtoZe otviraci dob&adhto ,kioski“ je od osmi rano do osmi ¥er, snény se
déli na ranni (8:00-14:00) a odpoledni (14:00-20:0Bumestnanci si musi sémy

naplanovat tak, aby pdrpokryli otviraci dobu, icemz na srin¢ stai jeden pracovnik.

Kazdy Shop vede shop manaZer a jehofigedi jsou prodejci bankovnich
produkfi. Pro Ceskou republiku jsou déle dani dva sales manae ktefi jsou
zodpowdni za provoz Wechach a za provoz na Motawmto lidem se zodpovidaji

shop manaze

Zamestnanci VB Shofd maji oproti zamsstnanédm kamennych poliek velikou
vyhodu. Nemusi ip zakladani @tu nijak sloZi¢ pracovat se systémy banky.
Zamestnanci pouze zadaji data o klientovi a jeho podagalo sytému, vytisknou
smlouvy a podepiSi je s klientem. Zadani a zpracbwfat do systémucéso¥ a
systémow¥ nara@né) pak dlaji pracovnici oddeni MID Office (viz kapitola 4.4

Zpracovani dat na VB Shopech).

Prodejce bankovnich produkii
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Jako u kazdého zamstnance provozu banky, tak i u z&sstmance Shopu je
hlavnim Ukolem rozpoznani a analyza konkrétnichtgioklienta a prodej bankovnich
produkfi. Realizace prodejnichfifezitosti prostednictvim aktivni komunikace s
oslovovat zékazniky obchodu, kteprojevi o VB Shop zjem, a nabizet jim sluzby
banky. V tomto pipact se skutén¢ jedna o aktivni komunikaci a snahu ziskavat nove
klienty ténet ,jako na ulici“. Tento aktivni prodej se ovSem rmssale dlat s ugitou
mirou taktu za respektovani etickych pravidel, &yyo vytv&eno pozitivni image
Volksbank na viejnosti.

Prodejce bankovnich produkii povéieny vedenim / shop manazer

Shop manaZzer plni stejné ukoly jako jehoifiehi. M4 navic ovSem také dalSi
praci. Jeho dalSim ukolem je organizaideeni a kontrola denniatinnosti VB Shopu.
Pii své préaci je tedy zodpeuny zatadny pfibéh obchodni¢innosti, plréni planu
prodeje VB Shopu, organizacii@eni provozu VB Shopu (zaj&ti plynulého provozu)

a kontrolucinnosti spojenych s prodejnim procesem.

Shop manaZer ma stéjjako ostatni zagstnanci praci naastény Uvazek
(pocet hodin tyds zaleZi na &m). Pro provozni zélezitosti a kontrolu zgsmané ma
vyhrazenou jednu stnu tydrg, kterou nemusi odpracovat jako ostatni &tmanci, ale

muze se ¥novat vytizovani a kontroldm ostatnich, tak jak jeiebt.

4.5 Zpracovani dat na VB Shopech
Na prvni pohled je zpracovani dat r@hto pobg¢kach opravdu jednoducha

zalezZitost. Zargstnanci zadaji data do velice jednoduchého systémrostedi Lotus

Notes.
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Obrézek 3: Obrazovka programu Lotus Notes

10: DODOODFTZ4 .
Stalus: zpracovine MO Smlouva - Aktiv konto Plus v VOLKSBANK
Klient klientské Gislo Bainydiet  disio 0ty FBAN

Jméno Jan Frijmeni MNovak Titul

Byl Ulice & XY, Mésto RBE. dalnarozent
Telefon: Fax E-miall

izl prilkazy: Pohilayi ena
» Zastoupeny |

Zskaznik | Aktiv konto |

Zakladni Gdaje i Check list |

Korespondenind adresa

Obtanst: CR Biav svobodny

Pilaky

Zadavatel | Mid Office | Histarie workflow | Zmény produktu | Zménéné hodnoty | ACL |
Eparac ool Pobocka Shop Olemous-Stursova
WB Zastoupena, Lhvalnéng pio MO 01 .04 2008 1547

Pramen: Program Lotus Notes

Pri zadani tisku vyjedou vSechny smlouvy, podminkyodap Nagiklad
zamgstnanec pouze zada, Ze klient chce také platelni &anternet banking a vyjedou
i tyto smlouvy, aniz by museléno slozi¢ zadavat. Tat@innost zabere zhruba 10
minut, a tak ma pracovnik spoustasu, ve kterém se j@SiniZe wnovat klientovi a
nabizet a vysstlovat mu dalSi produkty banky. Aplikuje tedy crassling, ktery zde

muze probihat na daleko lepSi arovni.

Podobny princip funguje i u dalSich prodiukkteré jsou VB Shopy nabizeny —
vSe udlat vzdy rychle a jednoduSe. Ani materialy v papéropodols nejsou na
Shopech ukladany, ale pravidélse posilaji do Brna, do o&dni s nazvem MID

Office, které tyto sloZky klieritspravuije.

Nézev tohoto oddeni neni ndhodny (anglické mid se ¢stiny geklada jako
stred, stedni), toto oddeni je totiz uprosed cesty klientskych dat a vSe co se na
Shopech sepiSe se do tohoto &edi posila. MID Office v podstatdéla stejnou praci
jako pracovnici kamennych potek @i zadavani klientskych dat a poZadayk
zapracovava tedy udaje do Zivého systému Midasn&rddaje, zda na Shopech sepsali
vSe s klientem tak, jak m& byt. Kontrola jeietna, protoZze zaratnanci nezadaji vzdy
vSechna data s gatnymi ndalezitostmi. V fipad® Uvérovych produki MID Office

pouze zkontroluje spravnost dat a k vyhodnocepofe do zazemi banky, kde budou
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avéry zpracovany. K zasstnaném Shof se pak dostane pouze vysledek, tedy zda byl

uvér schvalen nebo zamitnut.

Tento systém ma jistaké sva pro a proti. Vyhodou zcel&itif je, Ze zaSkoleni
zantstnan@ Shopi je snadna zalezZitost (netrvékolik mésiai, ale pouze par dni) a
také to, Ze zadani dat trva kratkou dobu, a takqgwaik miZze wnovat vicecasu
klientovi. Nevyhodou je ndfklad to, Ze Get neni aktivni okami#it ale teprve ve chuvili,
kdy jej odpoedny pracovnik z oddeni MID Office zada do Zivého systému. To
obvykle byva az na druhy den.

4.6 Vztah mezi kamennymi pobo ¢kamia VB Shopy

Banka jist chela, aby se kamenné patky a VB Shopy povaZovaly za
rovnocenné partnery, Kiesi navzajem pomahaji a spolupracuji spolug Gkupiny

spolu sice spolupracuiji, ale pouze tam, kde jeutaé
Tento givodns zamySleny vztah byl ovlivim dwma vyznamnymi skut@ostmi:

» klienti kamennych pobiek a VB Shop se rekrutuji zitznych socialnich

vrstev,

» nékteri klienti VB Shop ¢asto vyuZivaji sluzeb kamennych poéb,
protoZe tyto pobgky jsou lIépe umighy a jsou jim tak dostugysi, ale

klienti kamennych pohiek nemohou vyuZzivat sluzby VB Shop

Zamegstnaném kamennych poliek tak gibyva prace s klienty, jejichZ operace
jsou promitnuty do hospotkni VB Shoj, a ne do hospodgeni kamennych polsek.

Zamestnanci kamennych pobek v tuto chvili pracuji ,zcela zdarma“.

Navic se stava, Ze vice bonitni klienti kamennyohgsek ¢astoc¢ekaji, nez jsou
obslouzeni mé# bonitni klienti VB shofp. Zangstnanci kamennych pobek maji

strach, Ze toto jim Zjsobi odliv jejich bonitnich kliert

Z tohoto vyplyva, Ze za#stnanci kamennych pobek nejsou nikterak nadSeni

existenci VB shojp, protoZe jim komplikuji praci, ale n&pasi Zadné vyhody ani zisk.
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Obecré by se daldict, Ze tyto d¥ skupiny se nepovaZuji za partnery, ale spiSe
za konkurenty. Tak to alespciti samotni zagstnanci. Bivodem tohoto vztahu by
mohlo byt to, Ze fed zapoetim projektu VB Shoj nebyla jejich funkce a role v bance

zamestnaném kamennych poliek dostaténé vyswtlena.

4.7 Konkurence nové strategie VB Shop u

Myslenka zaloZeni VB Shadpbyla naceském trhu &im novym a neobvyklym.
VétSina konkureenich bank v prvnim roce zakladani Shopa tuto novinku nijak
nereagovala éekala, jak se bude situace kolefohto prodejnich mist vyvijet. Nyni, po

roce existence, Zanaji konkurexni banky na tuto novinku reagovat.

v s

NejvyrazrejSi konkurence této nové koncepce se postugaiina objevovat v
BAWAG Bank. Tato banka se rozhodla vytitopodobna prodejni mista. Vybrala si
k tomu supermarkety Billa a vilském roce v nich otégla své prvni 3 polity:

» v Bille v Brné¢ na Okruzni ulici,
» v Bille v Prostjové na Plumlovské ulici,

« v Bille v Tfebki na Taborské ulici.

Ty funguji na podobném principu jako VB Shopy. Mateweno 7 dni v tydnu
a otviraci doba je v pracovnich dnech od 12:009160La o vikendu od 10:00 do 19:00,
nabizeji pouze bezhotovostni sluzby, tedy stégko VB Shopy nemaji pokladnu.
NejvetSi rozdil je v nabidce produkt protoZze pob&éky BAWAG Bank v Billach
nabizeji stejné produkty jako klasické kamenné pkypo DalSi sluzbou zde
poskytovanou je samoobsluzna zona, kde si klieltenvyidit své transakce pomoci
internetového bankovnictvi.

DalSim konkurentem VB Shédpse stdva nové banka deském bankovnim trhu
mBank. Tato banka nema klasické pchkyp, ale mKiosky a Finami centra. MKiosky
jsou reco podobného jako VB Shopiachazi se ve velkych obchodnich centrech a
maji flexibilni oteviraci dobu, jejich séésti jsou internetové terminaly mBankjrpé
spojeni na mLinku a poradce, ktery pidia klientm se sloZijSimi operacemi a

vyswétli vSe, co je pdtba. Finatini centra nabizi vSechny sluzby mKiaskavic je v
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nich gipravené zazemi pro sloggi klientské pozadavky. Ve finanich centrech jsou
specialisté na hypotéky, kfes klienty proberou vSe, co secey hypoték, od jejich
podminek az po sepsani smlouvy. Nppd, Ze jsou pro &oho vSechna finami

centra pilis vzdalena, ma klient moznost pozadat o poraHtary za nim fijede do

jeho mésta a hypotéku s nim probere.

DalSi bankou s obchodnimi misty v nakupnich cehtjecGE Money Bank.
Tato banka si nevybrala pro sva obchodni mistanj&dekrétni supermarket, ale vybira
si velkd nakupni sediska jako obchodnidadh Futurum Ostrava apod. ¥chto
nékupnich gediscich uplatuje miznou prodejni politiku. Nagklad v olomouckém
nakupnim sedisku Globus ma otéenou poboku krome pracovnich dt také v sobotu
do 14:00 a tato poltka nabizi krors standardni nabidky také hotovostni sluzby. DalSi
pobaiky banky v ndkupnich centrech maji otviraci dolwsobotu a v nedi, ty ovSem

nenabizeji hotovostni sluZbyibec.

Novy trend v oblasti otviraci doby se objevuje takéstatnich bankéach.
Zejména pobéky, které jsou v nakupnich centrech, maji prodlowieotviraci dobu a
maji obvykle ote¥eno i v sobotu (kdy také v nedi). Tyto pobaky jsou oviem
plnohodnotnymi obchodnimi misty s pokladnou a sedardni nabidkou produikttak

jako maji klasické pohiky téchto bank.

4.8 Teoreticka vychodiska VB Shop ud

Po kratké charakteristice VB Shgpbych se nyni rédda vrétila k teorii
bankovnictvi a pokusila se vy#lit, na jakych teoretickych zakladech management

banky g vytvéareni VB Shoji stawl a ktere teoretické poznatkyipom vyuzival.

4.8.1 Stihlé bankovnictvi

Stihlé bankovnictvi je trend poslednich let, zerdtte vychazi myslenka na
vznik produkti VB Shopi. Podstatou Stihlého bankovnictvi je zjednoduSewdyktové
nabidky. Oive si banky myslely, Ze musi klientovi nabidnowokou Skalu produkt
Celily tak konkurenci vyvojem stale novych prodiika inovacemi stavajicich.

Vysledkem &chto znén na stradé klienta byla neschopnost zorientovat se v produkto
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nabidce. Na str@banky to bylatasta Skoleni za#stnand, kteri také nebyli schopni
pojmout informace o vSech produktech (prace &erdezi vice zarstnand a tim se
zvySuji ndklady) a tim byla vyl@ena standardizace. Realizace Stihlého bankovrsetvi

d& shrnout do jednoduchého pravidla:

,Omezme paletu produktzjednoduSme tyto produkty a nakdiche je konkrétni
klientské skupidt. [6]

Jednd se v podstabb to, Zze pro uiitou skupinu Klieni maZzeme dopedu
pripravit produkty tak, aby &Siné ¢lend skupiny vyhovovaly a pro banku

predstavovaly standardizovany produkt.

VB Shopy se zagfuji na zdkazniky Kaufland tedy \&tSinou na fyzické osoby
v zanmestnaneckych pozicich. Pra maji pouze jeden typétu (Aktiv konto PLUS),
jehoz zaloZeni je co nejvice automatizované. Stemk nabizeji pouze jeden
spotebitelsky U¥¢r, jehoZ zpracovani je pro zastnance jednoduché a pro klienty je
uvér a vSechny jeho parametry také velice jednodudbginy produkt, ktery neni tak
Uplré jednoduchy a vyzadujeétsi pozornost je tzv. Mala hypotéka, ktera ovSem
pokryva zbylé poZadavky této skupiny klignDiky této nabidce je banka schopna
splnit poZzadavky 90% kliett ktefi se na VB Shop obréti, a to pouze se 4 vlastnimi
produkty.

4.8.2 Nové distribu €ni cesty

Pro banku byla vzdy pobka klasickou distribéni cestou, tedy klasickym
zpasobem, jak dostat produkty az k zékaznikovi. NejenofiSim zpisobem je
moznost, kdy klient #ec nemusi do banky &et si mize #idit piimo po internetu. To
je opravdu nejnaySi distribleEni cesta, jenze ne kazdy zadkaznik méa k interngsiup,

rozumi mu a &t mu natolik, aby si naém et za&idil.

Kompromisem mezi klasickou poimu a pl internetovym bankovnictvim je
vytvoreni nizkonakladové pobky pitimo tam, kde jsou klienti. Do centraésta uz
nekteri lidé téngf viabec nechodi afffom praw¥ centrum je mistem, kde se nachazi

nejvice kamennych pobek. Now otevirané pohiky jsou jiné.
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.Mi 7 za klienty do mist, kagasto chodi, kde bydli nebo pracuji. To ve velkych
meéstechcasto uz nejsou hlavni n@sti, ale obchodni centra[8, citace K. Bedni@ve,
tiskové mlugi CSOB]

Ve velkych néstech se &které banky nalézaji také nét§ich periferiich, ale i
tam obvykle v gjakém ,centructvrti“. DneSni lidé ovSem pracuji od rana daeea a
na naviivy centra mista Ehem dne nemajtas a kdyz skafi v praci, uz je stepn
pozd a banky maji zaeno. Trendem poslednich let se ovSem stalo veldémé
nakupovani v nakupnichtetliscich a to davad bankam novotilgZitost. Banky se
postup® sthuji za klienty a dnes jiz t&h kazd4 banka ma svou pata, bul’
klasickou nebo v nizkonakladové podofibez hotovostnich operaci — bez pokladny),

alespa v nekterém obchodnim centru.

4.8.3 Naklady

Z&kladni mySlenou kazdého podnikani je snizovakiadf. Kazdy podnik, &
uz vyrobni nebo obchodni, se snazi o neustalésmzmaklad. U vyrobnich podnii
je to zejména prosdnictvim automatizace prace, ndkupu co neflgich zdrof apod.
Banky se snazi v podstab totéz. U VB Shop jsou levnym zdrojem zagstnanci.
ohodnoceni, nez klasickym pracowiik, ktgi jsou na kamennych podicich. Diky

vysoce standardizovanym prodakt banka také snizuje naklady na jejich zaSkoleni.

Ztizovaci naklady na jeden VB Shop jsou nizSi neZlathkna tizeni jedné
kamenné pohiky (viz kapitola 4.5 Strategie Volksbank — mySlenka Shop, citace
generalnihdeditele banky). Vyhodou VB Shapo se t¢e naklad je zejména to, Ze
jsou bezhotovostnimi pobkami. Takovéto pohiky sniZuji ve velké nte své naklady
mensim zabezg@enim (nepdebuji trezor, specialni pokladny, fiacku peréz, pristroj
na rozpoznavani faleSnych bankovek atdtpké tim, Ze nemusi mit pofisé penize.
Pojiseni finartni hotovosti a samotna manipulace s ni totiz vygarhecné finareni
naklady. Tuto vyhodu nakléd samozejm¢ aplikuji vSechny banky, které maji

bezhotovostni polay.
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4.8.4 Hustota pobo €ek

V poslednich letech byla otdzka hustoty pitkmwych siti pro bankyastym
tématem a my jsme mohli sledovarné gistupy, které banky v této oblasti aplikovaly.
Napiiklad pobgkova st Ceské spiitelny pred rekolika lety zaznamenala snizenicpo
prodejnich mist. V malych &stech byly pobé&ky banky postuph ruSeny. Nyni se
naopak z&inaji pob@éky s menSim p&iem zamistnand zase otevirat. Stejntak se
Volksbank snazi prosdnictvim VB Shop doplnit a roz§it hustotu si svych
pobaiek.

Podivejme se tedy nyni na vyhody prodeje pealtictvim husté poliové
sit. Z pohledu klienta je toipdevsimblizkost bankovniho mista Drive se banky
snazily byt v centrech &st, na narstich, v blizkosti velkych pracoviStak aby je
klient mohl navstivit v poledni pauze neb#i pest na nebo z pracovist Dnes se
banky st¢huji do nakupnich center, aléwbd je stéle stejny, byt tam, kde jsou klienti.

Spolu s vyhodou vzdalenosti je spojena také sndhwdovani osobniho vztahu
s klientem. Tento vztah je budovan s cilem uspokklentovy poteby, ale také
nahlédnout do jeho obchodniho Zivota a nabidnout stuZby, o kterych neddél, Ze je
potrebuje. Zanmsstnanci bank své klienty znaji a nejsou pédedy jen subjekty, kterym
maji prodat bankovni produkty. Bartkéak s klienty ¢astoteSi jejich finakni potize,

protoZe i ty se promitaji do vztahu s bankou.

Pobaky banky obvykle fisobi jako samostatnd univerzalni mista, ve kterych
muaZe klient ziskat vSechny finami sluzby na jednom mist TentoSiroky klientsky

servisje klienty gijiman obvykle velice kladh

4.8.5 Trojmodel obchodnich mist

Trojmodel obchodnich mist by &npiedstavovat jakysi kompromis v oblasti
hustoty poboek mezi zdjmy banky a zajmy kligntBanky by ideéld preferovaly malo
pobaiek, do kterych by zakaznici dochazeli i z okolimThy uSetily naklady ale nily
dostatek klient. Klienti naopak maji radi mnoho potek, aby ngli sluzby banky vzdy

po ruce a nemuseli nikam daleko jezdit.

Trojmodel rozliSuje meziémi typy obchodnich mist:
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» Poradenské obchodni mistge pob@ka, kde niZe kazdy klient ziskat
vSechny sluzby, které by mohl poZadovat. Obvyklebyod centrala
banky a gkteré poboky ve velkych ngstech.

e Servisni obchodni mistoje standardni polé&a, kde klient mze
dostat ¥tSinu sluzeb. Jsou zde nabizeny vSechny zakladrdufty
bank a v pipac zajmu o &co specializovaného, co patka nenabizi,
je pozadan o spolupraci specialista z poradenskébbodniho mista.
Jedna se ndfklad o financovani velkych firem, o dokumentarkitpy
apod.

* Automatizované obchodni mistoje mistem prvotniho kontaktu
samoobsluznou zénou, kde klientade vyeSit WtSinu ze svych
poZadavk. V pripac poteby réceho, na co toto prodejni misto neni

vybaveno, je klient odkazan do jednoho z vysSiathobdnich mist.

Myslim si, Ze zaloZeni VB Shépvedlo k vytvdeni trojmodelu i na naSem
bankovnim trhu. Pro Volksbankiqustavuji poradenskda obchodni mista gipo
v Praze, Bra a Ostra¥, ostatni pobé&ky jsou servisnimi obchodnimi misty a
automatizovana mista jsotgplstavovana VB Shopy, na kterych pro z&jisprovozu

stai jediny zangstnanec.
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5 Produkty a sluzby

Ve svém srovnani nabidky prodika sluzeb musim upozornit na to, Zze VB
Shopy nabizeji sluzby pouze pro osobniigtmt klienti - fyzickych osob. Nenabizeji
Zzadné produkty pro podnikatele, Zivnostniky anivpiéké osoby. Proto budu srovnavat

pouze nabidku produki sluzeb pro fyzické osoby.

Je teba ovSem brat ohled na to, Ze kamenna g@bma vzdy ,navrch* co se
ty¢e podnikatal. Nabizi totiz klasické &y a baléky pro podnikatele, ale ma také
specialni nabidku jako n#kglad:

» konto pro neziskovy sektor,

» konto pro bytova druzstva,

* konto pro municipality,

* bézny (et a program pro pojidvaci poradce,

» profesni @ty pro notde, advokaty, exekutory, spravce konkursni
podstaty.

VSechny tyto produkty banky jsou vytemy tak, aby maximaévyhovovaly
poZzadavkm dané skupiny zékazrik Tato nabidka je velice specifickd a Uzce

zameiena a asi také proto ji nabizeji pouze kamennégkybo

Rozhodnuti neprodavat na VB Shopech produkty pranixatele se zda byt
zcela logicky, protoze firmy nechodi nakupovatak by pro & jist¢ neprofesionalni
prostedi prodejnich kiosk bylo nevhodné a takovato nabidka by se pfpwdobré
neujala. Podnikyekaji profesionalni chovani a vystupovani, zatirStmpy nabizeji
spiSe patelskou atmosféru. Navic zastnanci VB Shop nejsou dostate¢ proskoleni

a tak by jejich vystupovani nemuselo byt adekvdamym situacim a pozadawk.
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5.1 Bézné ucty a bali ¢ky

5.1.1 Kamenné pobo €ky

Jak jsem jiz uvedla, kamenné poky nabizeji Sirokou nabidku prodika
sluzeb pro vSechny kategorie kligéntTato kapitola se v3ak bude zabyvat pouze
nabidkou pro fyzické osoby nepodnikateléi. predstavovani produktrovnou uvedu
zakladni poplatky, které se dané oblasti tykajitaidei prehled vSech poplalkje dale

moZné nalézt na internetovych strankaetw.volksbank.cz

v s

NejzakladijSi a nejjednodussi variantou je moznost vlastoitzebézny Gcet,
jehoz zalozZeni je zdarma a jehoZ vedeni stégitné 30 korun. K tomuto &u si pak
klient mize gikoupit jakékoliv sluzby banky,ipiemz tyto sluzby budou zpoplatmy
dle sazebniku. Mezi n&sgjSi sluzby, které klient spolu s timtotam nefasgji
vyuziva, pat nagiklad:

e Vypis z Wtu — nesicné postou za 15 korun,

» platebni karta — nejoldgjneéjSi za 200 korun g,

* internetové bankovnictvi —&ni¢né za 30 korun.

Pokud si spéitame, kolik klienta stoji takovyto ¢ét mesicné, miazeme
ziskat dosti vysokéastky. Proto banka nabizi kliégmt baltky. Na nejnizSi trovni se
nabizi produkt s ndzvefrit konto v cert 39 korun mésiéné. Ten obsahuje korunovy
béZny ket a dale k &mu miZe klient zdarma vyuZzivat tyto produkty:

* spdici konto,

» platebni kartu,

e Vypis z Wtu poStou msicne,
» kontokorentni Ugr.

Tato nabidka je povaZzovana za tu nejjednodussSidademzejména pro klienty,
kteri s (Etem nedlaji mnoho operaci a nepouZivaji internetové banlavi. Pro
klienty s &tSimi potebami je zde produkt s ndzvedtyl konto, ktery stoji 89 korun
mésiéné o obsahuje vSechny produkty Fit konta a déle $judby:

* cestovni pojidni,

» platebni kartu pro rodinnéhdiplusnika za polo¢ni cenu,
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* internet banking.

Tato nabidka je klienty opravdu hadmyuzivana a velic&asto klienti, kté
maji pouze BZny (Eet, pechazeji na tuto nabidku.ée se tak zejména, kdyz klient
chce pouzivat internetové bankovnictvi, protoZegm nabidka pak pro zékazniky

kamennych pobgek nejvyhodsjsi.

Poslednim batkem pro klienty kamennych poéek je Program Exclusive
Ten za 199 korun #sicné nabizi navic ke Styl kontu tyto produkty:
e bézny et v cizi nEne,
» druhou platebni kartu v cetéibalicku,

e spravu cennych padir

Tento baltek produkii uz povazujeme za nadstandardni, protaZ®ina klienti
nema zajem o investovani do cennych papfi, ktefi ho maji, obvykle vyuZivaji

vSechny sluzby z baku a proto je pro &idealni.

Krome¢ téchto produkii banka nabizi také speciélni a zvyh&uh baléky pro
déti a studenty. Jednd se o produkt s nazuéomto Rybicka, ktery je uten pro
nejmensi, je zdarma a se zvyh&adym pasmovym urgenim. Tento produkt voli rodi,
ktefi chigji svym détem vyhoduji spaiit a zarové je Wi manipulovat s pefzi. Druhym
produktem jeFree konto, coZ je balfek na arovni Styl konta, ale jedan pro studenty
a je bez msicniho poplatku.

5.1.2 Volksbank Shopy

VB Shopy nabizeji pouze jeden typtul je to bakkek s nazvenAktiv konto
PLUS a jeho nejutSi vyhodou je, Ze je cely zdarma. Jeho zaloZahj téc nestoji a
neplati se u ¢ zadné nisicni poplatky za vedeni. Seaésti Aktiv konta PLUS jsou
nasledujici produkty:

* béZny et v korunach,
» spadici ket v korunach,
» platebni karta,

» internet banking nebo phone banking,
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«  mesiéni vypis z Infoterminalf
» kontokorentni Gr.

Srovname-li nyni nabidku kamenné pdky s touto nabidkou z VB Shopu,
dojdeme k nézoru, Ze nabidka produktu Aktiv kontégolnpznané predti nabidku
kamenné pohiky. Aktiv konto by se totiz obsah®vdalo srovnat se Styl kontem,
ovSem po finaéni strance véizi srovnanim 0 K a 89 K Aktiv konto. Za nejeétsi
nevyhodu mizeme povaZovat to, Ze klient nema naéylPokud na VB Shopu chce
ziskat BZny (et, nema Zadnou volbu a musi zvolit ten jedinyrykje k dispozici. Je

ovSem zdarma.

Kamenné pobiky nabizeji klientovi moznost volby. Mohlo by se mila
nedilezité, ale lidé maji radi volbu, jsou radi, kdy2 shohou mezi jednotlivymi
produkty rozhodnout sami a kdyZ je jiniegloZeno vice moznosti. Jsou klienti,tkte
t¢Zce nesou, kdyZ banka rozhoduje za takZze mozZnost volby je prag¢ma prvnim
mis€. Navic miZzemefict, Ze klient kamenné potikly ma &tSi luxus, pi zakladani
Uctu se nize posadit, ma své soukromi, ticho a klid. Na VBy@&th @sobi okolni

ruch nakupniho stdiska, je slySet rozhlas, hudba, a fZenpisobit velice rusiv.

® Infoterminal je speciathupraveny péita¢ s tiskarnou umishy na kazdé police. Je uteny
k okamzitému Fstupu k informacim, které klient gebuje, zejména kétu, jeho #statku, pohybech a
tisku vypidi. Dale k ziskani informaci o terminovych aédowych (Etech bez nutnosti obsluhy na
prepézce. Klient se k této sluZtostane bdi prostednictvi platebni karty nebo pomoci specialni kkyti

urcené k tomuto &elu.
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5.2  Uvérové produkty

5.2.1 Spotrebitelské av éry — podminky pro ziskani, parametry,

arokové sazby

Kamenné pobiky nabizeji spdebitelské Gér pro vSechny, tedy také pro
svobodna povolani, Zivnhostniky a podnikatele. 8kopiny nyni ze srovnani vynecham
a budu se sousgtdit pouze na osoby v z&stnaneckych pozicich a nadiy pro ré (ani
studenti a nepracujici nemohou dostat igiotelsky Ur).

Spotebitelsky U¥¢r je uren k nakupu sluzeb a movitychor utenych k osobni
potrebs. Podminky pro ziskani sgebitelského G&u jsou na srovnavanych mistech
stejné, proto je popisSu pouzeszheé. Podminky pro ziskani éxu tedy jsou:

o isty mesiéni piijem WwtSi nez 9 000 K (dolozi se poslednimirgmi
vyplatnimi paskami nebo vypisy ztl),

« klient projde kalkulatoremifima a vydaj’,

» klient neni ve svém zasstnani ve zkuSebni ani vypsni lhité — idealni
je pracovni smlouva na dobu né&tou,

» klient mé& pevnou telefonni linku dénmebo mobilni telefon s pausalem,

» Kklient je schopen dolozit pevnou telefonni linkuzdoréstnani,

« klient méa trvaly pobyt na Uzen@R a je ¥ku 18-65 let (totoZznost
prokazuje démi doklady totoznosti).

Nejvice se spoebitelské Gury liSi svymi vlastnostmi. Vlastnosti @&

kamennych pobgek jsou rozepsané na nasledujici tabulce.

" Kalkulator @ijmt a vydaii je jednoducha aplikace v programu MS Excel. Do &ftiikace se
zadéavaji vSechnyifimy,vydaje a G¥rové pozadavky klienta. Vysledkem je stanovisko (,AN&"), zda

je klient schopen splacet &wzhledem ke svému stavajicifistému né¢siénimu cash flow.
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Tabulka 3: Parametry spotiebitelského Onvéru

Kamenna pobdka

VySe Owru Spotiebitelsky Ower

minimalni 60 000 K (20 000 K)

maximalni 500 000 (800 000 K)
Zpracovatelsky| 1 % z vySe G¥ru (500K
poplatek min.)
Urokova sazba 11,90 % p.a.
Splatnost 1-6 let

Pramen: Interni data Volksbank

Kamenné pobtky standardé nabizi U¢r od 60 000 K, je ale mozné ho snizit
na 20 000 K, ovSem pi zvySeni Urokové sazby o 3 procentni body. Stegk je mozné
zvySit Uvwr na 800 000 K to ov3em jen pro klienty segmentu PPB, tedy kjient
sphujici dalSi bankou wena kritéria. Spéebitelské G¥ry jsou zajis¢ény dohodou o
srdZzkach ze mzdy, ktera je sésti Zadosti o spmbitelsky O¢r. Klienti kamennych
pobatek mohou toto zaji8hi odmitnout a vyuZit jiného dostateho zaji&ni
pokryvajici riziko banky spojené se sfaiiitelskym G¢rem. Timto zaji¥nim mize
byt:

« vinkulacé Zivotniho pojigtni (rizikového nebo kapitalového) nebo CR
pojistni Zadatele/ spoluzadatele,

* ruwiitelsky zavazek.

VB Shop dive nabizely dva typy @i, a to standardni sgebitelsky G¢r a
pujcku na domacnost. Ta neni od 7. 4. 2008 v nabidceSt8pu (doslo ke slgéeni
stavajici Aktiv mijéky a Rijcky na domacnost). Doslo ke zmém, které produkty
trochu giblizily nabidce kamennych pobek, ale které stal&inni tento produkt

vyhodrgjSim. Parametry n@wytvorené fiijcky jsou v nasledujici tabulce:

8 Vinkulace pojistného pbni ve prospch teti osoby znamend, Ze Yipad pojistné udélosti je
pojistné plrni vyplaceno feti osols. Napgiklad v gripac smrti Zadatele o @& to znamena, Zé&ast
pojistného plani pajde na Uhradu dluhu u banky.
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Tabulka 4: Parametry nové Aktiv pijeky
VySe OWru 15 000-49 000 | 50 000-150 000 | 151 000-250 000
Zprac. poplatek | 1 % z vySe Ggru, akni ,pijcka pro lidi“ bez zpracovatelského poplatk

12,9%%6p.a. (volné 9,9%%p.a. (volné CE 1,5x
cash flow ,CF? | splatka) nebd2,9%p.a. | 9,99%p.a. (volné CE

=

Urokova sazba >splatka) (volné CF>splatka) 1,5x splatka)
Splatnost 6 let 8 let
Mési¢éni poplatek 50 K¢

Pramen: Interni data Volksbank

Pri srovnani standardnich podminek s$pbitelskych Gera, vychazi nabidka
kamenné pobiky lépe a to zejména diky o jeden procentni bodinitokové sazb
Sazba pro VB Shopy ovSem plati pouze pokud klieat valné mdsicni cash flow
odpovidajici velikosti isiéni splatky. Jak ukazuje tabulkai pg,5 krat ¥tSim volném
mesicnim cash flow nez-li je splatka,trre klient od 50 000 Kziskat urokovou sazbu
vyhodrgjsi.

V kamenné pobire jsou pracovnici, ki€ maji pravomoc (pouvoir) arokovou
sazbu snizit, aktuédtne to u spakebitelského G&ru na 10,10 % p.a., cozZ je ovSem stale
vySSi nez zvyhodima sazba VB Shdp Tato nesrovnalost vyvolava v zéstnancich
kamenné pohiky negativni pocit &¢i VB Shopim, protoze se stava, Ze klient odchazi

Z pobaky s tim, Ze na Shopu mu bude nabidnut lepSi ptoduk

5.2.2 Kontokorentni Gv éry — podminky pro ziskani, parametry,

arokové sazby

Kontokorentni G¥r pro fyzické osoby je povoleny debetni ramec n&ksamém
béZném @tu klienta uteny k soukromému vyuZiti, nikoli k podnikatelskymetim.
Podminky pro ziskani kontokorentnihagtv jsou v podstéttotoZzné s podminkami pro
spotebitelsky U¥r, proto se jim nebudu viceé¢movat. NejetSi rozdily jsou o@t

v zakladnich charakteristikdch dru, které jsou rozepsany v nasledujici tabulce.

° Volné cash flow znamenéa Ze se vezmou vsechny klieptfmy a od nich se odtou viechny
jeho vydaje a to co zbude je klinetovo volnésiini cash flow. Banka tak vidi, Ze klient mé&eho Ur

splacet i po zaplaceni vSech svych zaiuazk
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Tabulka 5: Srovnani kontokorentnich UWr

Kamenna pobaka VB Shop
VySe Owru
minimalni 5 000 K 5000 K
maximalni 100 000 K 30 000 K
Zpracovatelsky poplatek zdarma zdarma
Urokové sazba 16,25 % p.a. 15,50 % p.a.

Pramen: Interni data Volksbank

Kamenna pobtka ma samaejn¢ stejré jako u spatebitelského Gsru vetsi
rozsah vySe (ru a v tomto pipact ma i WtSi pouvoir sniZzeni sazby &w nez je sazba
VB Shopu. Tento pouvoir je az do 12,75 % p.a.,jea¥okonce vyhod$Si neZ nabidka
VB Shopu. Zajidini kontokorentu je podokrjako u spatebitelského U&u dohodou o
srazkach ze mzdy, wipad® Kklienti kamennych pohimk také jinym zpsobem
zajiseni.

Kamennéa pohtka ovSem je lepSi nejenom moZnou Urokovou sazHeutaké
svymi specialnimi nabidkami. Prvni &hto nabidek je kontokorent pro studenty, o
ktery je mozno zazadat bez jakéhokoliv doklad&hia, stai pouze doloZit potvrzeni
o studiu. Tento kontokorent je poskytovan od 5 doti8ic K& s Urokovou sazbou
14,25% p.a., avSak s podminku, Ze kontokorent rousilx rané splacen. Z vlastni

zkuSenosti musirfict, Ze tato nabidka je studenty veliessto vyuzivana.

DalSi variantou opakovaného financovani aktualpicteb klienta na kamenné
pobaice je moznostitzeni kreditni karty. Tuto kartu e ziskat kdokoliv (i neklient
banky) na zakla#l spireni podminek totoZnych srhi pro spoiebitelsky U¥r, pokud
projde kalkulatoremifjmu a vydaj pro tento produkt. Na této kannize byt limit 15
az 100 tisic a vyuzitéastka je Urdena sazbou 19,10% p.a.

5.2.3 Hypote €ni Uvéry — podminky pro ziskani, parametry, Urokové

sazby

Mala hypotéka je specialni typ hypotéky poskytovarsiti VB Shom. Mala
hypotéka zahrnuje pouze standardni hy@dtedvery, nikoliv americké hypotéky,
piredhypoténi Uwry a hypoténi Uwry bez doloZeni iflimu, coz jsou produkty, které

muze ziskat klient kamenné paiky.
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Urokové sazby jsou shodné se sazbami na g@ioh. Urokové sazby jsou
fixovany na 1 rok, 3 roky a 5 let. DelSi doba figawebo variabilni urgeni neni na VB
Shopu nabizeno. Rovh poplatky spojené s hypdétem uwrem jsou shodné s poplatky

na standardnich pobkéch.

Nasledujici tabulka shrnuje specifika produktu Mbigpotéka a srovnava jej

s nabidkou standardni hypotéky nabizené na kanpobaéce:

Tabulka 6: Vlastnosti nabizenych hypoték

MALA HYPOTEKA VB SHOPU Hypotéka kamenné pobaky

Definice: |Jednd se o hypatei Gwr, ktery je|Uvér je ugen FO v zamstnaneckych
urten pouze pro fyzické osobpozicich,cinnym v sektoru svobodnych
v zanméstnaneckych pozicich na Uzembvolani, podnikatém a Zivnostniim

=]

CR. (na rodn&islo).

VySe a) minimalni: 200 000 K a) minimalni: 200 000 K

avéru: b) maximalni: 2 000 000 K b) maximalni: 100% ceny nemovitosti

Ucel: Ucel uwru je shodny sdelem| Ugelem hypot&niho tvéru mohou byt
standardniho hypataiho Owru se koups piedmtu  Gwru,  vystavba
zohledrgnim nasledujicich vyjimek mpredmstu averu, rekonstrukce,
tzn. Gwr neni uten na: dostavba/pestavba nebo modernizdce
- koupi stavebniho pozemku, predmtu,splaceni  stavajicich  dliah
- vystavbu, dostavbu, rekonstrukci nebéznoucich na nemovitosti, vyigmani
modernizaci (vetné koup bytové| dedictvi, spoluvlastnickych prav,
jednotky ve vystav) majetkovych poréra apod.
- refinancovani ru od jiné bankyrefinancovani vlastnich zdioj
nebo stavebni spicelny. investovanych do nemovitosti.

Zajisténi: |Uvér musi byt zaji&n dokoréenou Nemovitosti vhodné jako zajisti hyp.
(zkolaudovanou) nemovitosti, ktera|®eru: rodinné domy, bytové jednotky a
zapsana v katastru nemovitosti. domy, stavebni pozemky, nemovitosti k
Jako <zaji&ni neniize byt pouZitrekre@nim (telim, nebytové jednotky ja
stavebni pozemek. administrativni objekty, které slouzi
Nemovitost slouzici k zaji&i musi vyhradré jako kanceléské prostory a
byt ve vlastnictvi fyzické osoby. stavebni pozemky.

Pramen: Interni data Volksbank

Z mého pohledu je zjednoduSena nabidka VB 8hkopblasti hypoténich Uwra velice
zajimava. Pokud bych ovSeméla zhodnotit prodej, dojdu k zaradZejicimu vysledlkuto
k nevyznamnému gtu schvélenych hypoték na vSech VB Shopech @dtha jejich prodeje,
tedy od 1.10.2007.

Problém je zejména v tom, ZeSit hypotéku je relativn zdlouhava a sloZita ¢e

(vyZzaduje minimala 3-4 nav&vy v bance) a lidem se nechcéca tak slozitéhoreSit
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v neprofesiondlnim prastdi VB Shop. Lidé ktei o hypotéku Zadajéekaji profesionalni
piistup a vystupovani s jakym se setkaji na kamenmpatiekdch. Progedi VB Shop si
neziskalo dostateou divéru klienti v této oblasti, prawpodobré nepovaZuji studenty

(pracovniky VB Shofy) za adekvatni poradcéipakto dilezitém Zivotnim rozhodnuti.

5.3 Produkty partner a

5.3.1 Victoria Volksbanken pojis tovna a.s.

Nabidka produkt spole&nosti Victoria Volksbanken pofidvna a.s. (Victoria) je
opravdu velikd a VB isobi jako jeden z jejich prodéjcPoba@ky banky nabizeji
vétSinu produki Victorie (z kazdé skupiny produkty nejoblibesjsi), piicemz klienti
kamennych pohiek mohou tato poji8hi piimo zaplatit hoto# na poklads. Nabizené
produkty Victorie tedy jsou:

e cestovni pojidini, nizné varianty proizné délky cest aizné destinace,

+ pojiseni I&ebnych vyloh pro pobyt cizich statnickigiudniki v CR,

e Zivotni pojiseni — kapitalové a rizikové,

» Urazoveé pojidini — 3 zakladni varianty,

e diachodové pojidini Raketa, které kombinuje vyhody &eoi a
dichodového pojighi s gedpokladanym vynosem d75%,

» détské urazové pojidhi se sptenim Premiant plus,

* majetkova pojidni.

Pro VB Shopy byla spodeosti Victorie ve spolupraci s Volksbank vyteoa
specialni nabidka produktJsou to produkty, které si mohou zékaznici sjedoaze ve
VB Shopech a nikde jinde. Jedna se o dva prodyk@nim je Grazové pojishi Rapid
a druhym cestovni poji&ti Relax.

5.3.2 Ceskomoravska stavebni spo fitelna a.s.

Ceskomoravska stavebni gjelna a.s. (MSS) neboli ,spéeni s liskou* je
spole&nost zantujici se zejména na prodej stavebnihofepba poskytovani @vi na

bydleni. Volksbank € MSS Uzce spolupracuje zejména v zakladani novyarebhich
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spdeni a také v moznosti navySovani cilovyidstek. Kamenné pobky jsou také
schopny zajistit vypatzeni nebo ukafeni smlouvy o stavebnim sgmi. OvSem co se
ty¢e Uwru poskytovanych v ndvaznosti na stavebnitepi banka se této oblasti sama
nijak ne&astni. Pouze vifpad® zajmu je schopna klienta zkontaktovat s obchodni
zastupkyni CMSS. V gipact sepsani jakékoliv smlouvy o gpmi s klientem, je
zantstnanci banky kontaktovan obchodni zastupce s hasgolupracujici a jsou mu

predany podepsané smiouvy.

CMSS a Volksbank spolu takéasto gipravuji mizné akce na podporu prodeje.
Obchodni zastupce obvykle doda materidly (8ldre propagéni materialy), zajisti
maskota a proskoli zamstnance, icemz ti pak nabizeji speni lidem, na které byla
akce zansrena.CMSS pripravuje také motivéni soutZe pro zaréstnance banky, kdy
za ugity pocet smluv zamsstnanci dostavajitiené daréky a dalSi finadni odngny

krome provizi.

VB Shopy spolupracuji s poradcMSS porkud intenzivigji. ZastupceCMSS
chodi pravidela jednou tyde# na 4 hodiny na VB Shopy dvrtecni odpoledne
s LiSkou“) a sdm produkty stavebniho &gd nabizi klientm a poskytuje jim vSechny
potrebné informace. Sam také opakov@hkoli zandstnance Shapa pomaha jim Iépe
nabizet produkty. Touto metodou je zlepSovana gpatte mezi partnerskou
spolenosti a zamstnanci, picemZ ti maji moznost s poradcem ,z lisky" konzultbva
vSechny pozadavky kliefnt VB Shopy nabizeji kronstavebniho sgeni také penzijni
pripojisteni ,,od lisky“. To pisobi jako vyhoda, protoZze pak ma klient vSechnyjesvo

finan¢ni investice u jednoho Ustavu.

5.3.3 AXA penzijni fond a.s.

Co se t¢e penzijniho fpojisténi, na kamennych pobkéach je nabizeno od
spole&nosti AXA penzijni fond a.s (AXA). Stejré jako SCMSS také s AXOU banka
spolupracuje na vyt¥éni ttiznych akci a sosi jak pro klienty, tak pro zagstnance.
Napriklad aktuélni akci pro Klienty je darek, ktery tho®u k no¥ zaloZzenému
penzijnimu pipojisteni. Jedna se oasister®ni sluzbu na odstraéni havarii
v domacnosti v hodnét6.000 K& s platnosti jednoho roku. Dale kazdy novy klient
AXY ziskadnakupni poukézky platné v ramci obchodnihet®zce PLUS-DISCOUNT

v hodnot své ngsiéni tlozky (max. 300K).

53



Aby byli zangstnanci banky motivovani k prodeji penzijnihigppjisténi, je pro
n¢ pripravena také sotd. V kazdémctvrtleti roku 2008 je vzdy vyhodnocen jeden
prodejce Volksbank CZ, a.s., ktery sjedna nejviogyoh navrli smluv penzijniho
pripojisteni AXA. Odmenou pro ti nejlepSi prodejce za kazd#évrtleti jsou pak
poukazky na nakup v hodnotach 3 000, 2 000 a 1KIDMDAle také nejlepsSi prodejce
celého roku ziskd mobilni telefon dle vlastniho&yov hodnot do 6 000K.

5.3.4 ING Investment Management

Volksbank vystupuje jako autorizovany prodejce pmdich fondi spol€nosti
ING. V sowasné dob prodavaji podilové fondy pouze zé&stnanci kamennych

pobaiek.
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6 Ciselné srovnani a analyza

Tato ¢ast prace srovnavadselre hodnoti existenci kamennych pdet a VB
Shopi. Vychazi z dat, kter4 byla Volksbank poskytnutaktara bylo umozZ&no
zveejnit. Bohuzel srovnani naklada vynosi neni mozné, protoZze tato data nebyla
poskytnuta. VB Shopy jsou novym projektem a iey@ni jejich hospodé&kych
vysledki a hodnot z kategorie naklady a vynosy by mohlgegbta uskodit a prozradit
konkurenci vic, nez by banka mohla chtit.

Srovnani vychazi z dat, kterd byla bankou odsoehkagako viejna. Jedné se
nagiklad o p@ty klienth v mesicich roku 2007 a o pty novych klient, o ptimérné

meésicni zZistatky na dtech, Gvrové Zadosti a prodej produkéxternich partnér

V kazdé sledované oblasti je také sestavighlpd nejvykongSich a nejmé
vykonnych VB Shofy a analyza podstaty jejich Gshu/nedspchu. V za¥ru této
kapitoly je tabulka hodnotici vysledkygachozich analyz ag@dstavujici nejvykonfjsi
VB Shopy.

6.1 Pocty klient g na kamennych pobo ¢kach a VB Shopech

Pro tuto oblast jsou pouZita data o¢fpoklienti k ultimu mesice, tedy kolik
klienta bylo na pobdku navazano k poslednimu dni &sici. Mezi tyto klienty pat
vSichni, ktéi byli jako klienti navadzani na pobku v softwarové aplikaci banky Midas.
Jedna se tedy nejenom o ty,ktmaji na pobéce vedeny &et, ale i o ty, ktd maji
nebo Zadaji o W, maji vkladni knizku nebo terminovany vklad, afietedy o ty, ktéi
vyuZivaji rektery z vlastnich produkt banky. V datech jsou zohleglny i prevody

klienti mezi pobdkami, coZz ovSemipzakladnim srovnéni gtu klienth neni dilezité.

6.1.1 Srovnani

V nasledujicim grafu je jednoduSe zobrazen vyvdypdlienti na kamennych
pobatkach a na VB Shopech. Tento graf ukazuje, Ze vypaju klienti je téngt

totozny, ol kiivky maji linearni trend s mirnym vzestupem. Pro 8Bopy se zatim
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jedna o menSi get klienti, coz je ale vzhledem ke kratké existenci VB Shimgické.

NejdalezitjSi je, Ze poet klienti banky stale roste.

Obréazek 4: Vyvoj poétu klientd k ultimu m ésice

Stav klient U k ultimu m ésice
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Pramen: Interni data Volksbankjlpha¢.1

Podivame-li se nyni naghled pdtu klienth detailrgji (viz nasledujici tabulka),
vidime, Ze do konce roku ziskaly VB Shopy pro backikem 6 020 klierit Z toho
zhruba 5 000 Klieritziskaly za jeden rok. Oproti tomu kamenné gilyaziskaly za rok
2007 celkem 3000 Kliett Vratime-li se nyni kvySe popisovanym vyvojovym
trendim, mizeme pesrgji definovat, Ze linearni trend kamennych poédlo je sice
rostouci, ale roste pomalejSim tempem nez trendS¥iBpi. Paet klienti VB Shom
v roce 2007 rostl dvakrat rychleji nezged klienti kamennych pohiek
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Tabulka 7: Stav klient k ultimu mésice

Datum KAM |SHOP|Celkem
31.1.200722752] 965| 23717
28.2.200723009 1349 24358
31.3.200723362 1767, 25129
30.4.200723633 2243 25876
31.5.200723858 2700 26558
30.6.200724120 3108 27228
31.7.200724564 3536 28100
31.8.200725007 4108 29115
30.9.200725469 4620 30089

31.10.200725906 5166, 31072

30.11.200726081 5619 31700

31.12.200726024 6020 32044

Pramen: Interni data VolksbanKkjlpha¢.1

Cim je tento rychlejsitist pastu klientl na VB Shopech Zsoben? Zda se, Ze je
ovlivnén zejména nasledujicimi faktory:
* lepSi moznosti osloveni kligntnez na kamennych pollcich — neni
potrebacekat az klient do bankytide, banka jde za klientem,
» velice zajimavym produktem VB Shipktery gilakal velké mnozstvi
klientd — Aktiv konto,
e zatimco poet kamennych poldek byl kEhem roku konstantni tak,

v pribéhu roku ¥tSina VB Shop teprve vznikla.

Nésleduje tabulka zobrazujici q& a charakteristiku néwiichozich klieni do

banky Volksbank jako celek:

Tabulka 8: Pofet now ziskanych klienti banky a jejich vék

Novi klienti za rok 2007 Celkem
KAM |Pctet novych klieni 9243
Pramérny vék novych klienti| 36,21
SHOP |Paiet novych Klient 5 925
Primérny vk novych klienti| 36,45

Celkovy pa@et novych Kklieni 15 168

Praimérny vék vSech novych Klierit 36,33
Pramen: Interni data Volksbankjlpha¢.1
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Tato tabulka obsahuje Gdaj, ktery by nas mohl nanippohled zarazit. Je to
pocet novych klieni na kamennych polskach. Totcgislo je 9 243. ZvIastni je zejména
proto, Ze z tabulky ,Stav Klietatk ultimu meésice” vime, Ze srovnani g klienti na
zatatku a na konci roku nadm dava hodnotu 3 272 nowl@nti. Tento rozdil je
zpasoben odchéazejicimi klienty, kienejsou v této tabulce zohletin. Z banky tak
odeslo 5 971 klierit Dobrou otazkou v tuto chvili je, prdlienti kamennych poliek
z banky odchéazeji?asténs je tento Ubytek zisoben pirozenou fluktuaci klierit a
také je feba si pipustit Ze na trhu se objevili novi konkurenti dise zajimavou
nabidkou jako je mBank a BAWAG bank.

Z tabulky také vidime, do jakéékové kategorie spadaji klienti, které banka
v pribéhu roku 2007 pilakala a jestli je rozdil mezi zajmem o kamennég@y a VB
Shopy. Jsou to klienti ve¢lku kolem 36 let, a to jak na kamennych p&t@eh tak na
VB Shopech. Mezi klienty flakanymi iznymi typy prodejnich mist neni podstatny

vékovy rozdil.

6.1.2 Analyza po €tu klient G na VB Shopech

Podivejme se na ni#st patu klienth na VB Shopech, které existovaly cely rok
2007. Diky tomu, Ze maji vice nez¢m existenci, je toto zhodnoceni adekvatni a

poskytne nam kvalitni Udaje. K &tku roku 2007 existovaly pouze tyto VB Shopy:

Tabulka 9: Stav klienti k 01 a 12 2007 na VB Shopech existujicich cely rok

Shopy existujici cely rok 2007 31.01.07 31.12.07
Shop Brno-Zidenice (07.09.2006) 234 476
Shop Cesky Té&Sin (23.11.2006) 39 294
Shop Jindfichiv Hradec - Jdchymova (11.12.2006) 39 96
Shop Opava (01.11.2006) 62 198
Shop Ostrava-Poruba (09.10.2006) 171 345
Shop Ostrava-Vitkovicka (23.10.2006) 214 765
Shop Plzen (16.10.2006) 78 221
Shop Slany (16.11.2006) 63 253
Shop Zlin (13.11.2006) 24 80
CELKEM 924 2728

Pramen: Interni data VolksbanKjlpha¢.1
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Tabulka ukazuje stav klieintke konci ledna 2007 a ke konci prosince 2007.
Patet klienti na rekterych VB Shopech, které existuji cely rok, se &&mtrojnasobil.
Nasleduje analyza nejvykoggich a nejmé# vykonnych VB Shop dle této tabulky.

Informace pro tuto analyzu jsem ziskala od veddiShopi v CR pani Bartové.

Rozhodr nejlepSim prodejnim mistem, co se ziskani nowvylient tyce, byl
v roce 2007 Shop Ostrava-Vitkovicka. Tento Shopvjdstni tim, Ze neni v klasickém
Kauflandu, ale je v nakupnim centru, kde jsou takE&vni butiky a fady jinych
obchodi. Navstvnici tedy nejdou vzdy jen na ndkup potravin,&lsto také ,koukat po
obchodech” a #) tom narazi i na tento vykonny VB Shop. Diky mnofiaym
atraktivnim misim v €sném okoli Kauflanduiirhazi do nakupnihoigdiska vice lidi,
a tim navstivi vice lidi i VB Shop. Stéjnako na jinych VB Shopech i na tomto se
aplikuje model, kdy vedoucim prodejniho mista jer&t osoba (ne student, obvykle

pani na mateské dovolené) a ostatni zéstnanci jsou studenti.

Ze skupiny usgsnych je dale iezité vyzdvihnout prodejni misto v Brn
Zidenicich. Tento VB Shop je umésty v klasickém Kauflandu. Na tomto prodejnim
mis€ si pani Bartova nejvice ceni schopnych &stmand a zejména schopného

vedeni, které je zakladnim tahounem vysokéhupoow ziskanych Klient.

Z nejmér us@sSnych prodejnich mist je geba zminit zejména Jifidhav
Hradec a Zlin I. Obtato prodejni mista ziskala za rok kolem 57 kiiegbZ neni moc
vysoké¢islo. V Jindichow Hradci je Kaufland jako kazdy jiny, bohuzZel @& VB
Shop ml od zaatku snilu na zamistnance, a tak zazival vysokou fluktuaci
zamestnand@. Dle pani Bartové se &atkem roku tym lidi stabilizoval a vysledky

prvnihoctvrtleti roku 2008 nazréaji, Ze Shop se Z&é ubirat spravnym sfrem.

Posledni zkoumany Shop je umsist ve Zlirt. Tento Shop je bohuzel na
periferii, v podstat za néstem, a lidé, kié ho nav&vovali, se obratili na nav
oteweny Kaufland ve ZlitnCepkow, ktery je pro obyvatele #sta lépe dostupny. Tento
VB Shop ngl také problémy s tymem zastnand a nakonec seiistoupilo k obrndng
celého tymu, protoze jeden negativni jedineézogniho tymu vzdy pokazilipdstavy
0 praci ostatnim novym zasstnan@m. Pro tento VB Shop ovSeniistava otazkou,
jestli by po dalSim roce, ktery by byl tak neéfpy jako rok 2007, nebylo lepsi

pristoupit k zaveni tohoto prodejniho mista.
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Z tabulky je vSak vi#t, Ze za narstem pdtu klienti neni jen poateEni boom,
ktery by nésled® opadl a tempoustu p@tu klienth VB shopi by pak stagnovalo. VB
shopy jako Brno — Zidenice a Ostrava — Vitkovicksr$ dokazuji, Ze peet klienti VB
shopi roste i po prvnich gsicich po oteteni. P@et klienti VB Shopu Ostrava (765
klientd) — ul. Vitkovicka a kamenné podly v Ostra¥ — ul. 28.tijna (981 klient) se
ke konci roku 2007 dokonce témvyrovnal — kamenna pobka vsak existuje jiz 6 let
Timto srovnanim nechci znevazovat vysledky kamegrotixky, protoZe ta nerealizuje
svij zisk pouze na zaklgdpactu klienti fyzickych osob nepodnikatel Ostravsky VB
Shop vSak jasn prokazal schopnost fifdkat Kklienty zifad fyzickych osob
nepodnikatal, a tim zviditelnit banku jako takovou.

6.2 Mésiéni zustatky klient g

6.2.1 Srovnani

Podivejme se nyni naasicni zistatky, které klienti na svychébnych &tech
maji. Nejprve je pdeba definovat, co je tosbny (tet. Na kamenné pobcee jsou to:
e UCty, které jsou satésti baléka pro klienty: Fit konto, Styl konto,

Program Exclusiv,

* béZné &ty, které nejsou sa@asti baléku,

 pomocné Gty pro terminované vklady —¢ty na které jsou penize
pievadny po ukoreni term. vkladu.

Na VB Shopu je tentod&t jenom jeden a tim je Aktiv konto.

Nasleduje tabulka sfehledem vyvoje hotovosti n&téch v roce 2007.
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Tabulka 10: Vyvoj hotovosti na (tech v roce 2007
KAM SHOP

Mésig Celkové saldo| Péet Gétha | Priiumér |Celkové saldoPoéet Géti|Priamér

1 |-1827267783 17712 | -103 166 -2 088 160 981 -2 129
2 1-1939361588 18029 | -107 569 -2 900 825 1358 | -2136
3 |-1872118582 18471 | -101 354 -3 986 445 1804 | -2210
4 |-1785776979 18844 | -94766 -5278 214 2 287 -2 313
5 |-1795716 816 21 388 -83959 -6677 516 2 781 -2 401
6 |-1842172623 22151 -83164 -8 216 757 3 327 -2 470
7 |1-1994547868 19761 | -100934 -10 766 232 3601 -2990
8 |-1962690802 20367 -96 366 -15 327 207 4144  -3699
9 |-1879781012 20808 -90 339 -17 878 893 4 666 -3 832
10 | -1947 843 304 21415 -90 957 -19 915670 5 30( -3 758
11 | -1981699 016 21 768 -91 037 -22 11508} 5729 -3 860
12

-1 924 257381 21734 -88 537 -26 437 749 6 089 -4 342
Pramen: Interni data Volksbankjlpha¢.1

V této tabulce jsou uloZkyipdstavovany zapornymi hodnotami, protoZze pro
banku pedstavuji vklady klierit penize, které banka dluzi, nejsou to tedy jepriini
prostedky, ale finaoni prostedky klieni. Ve sloupci pimér je celkové saldo

vydéleno p@tem (&ta, a tim zji§ujeme ptimérny zistatek na €tu klienta.

Na kamennych polisdch mizeme sledovat vyvoj, kterym vklady prochazely
v pribéhu roku. Od z&tku roku nejprve hodnotaimérné ulozky klesala az do konce
cervna, pak oft vyrazré stoupla a do konce roku &pklesala. Vyrazny vzestup v 7
mesici by mohl byt zfisoben prémiemi, které lidé dostavaji od 2smavatei pied
prazdninami a které nésletmyuZiji na ndkup dovolené, a stéjtak pokles koncem

roku je zmisoben zimnimi dovolenymigffghodem Vanoc a nakupem dérk

Ve VB Shopech se pmérna velikost Ulozky postugnz\étSuje, stejs jako se
postupg zwtSuje pdet klienti VB Shopi. Rast ptimérné uUlozky by mohlo byt
vyswtleno zejména tim, Ze mnoho lidi siagwicet nejprve zaloZi a az vibehu
n¢kolika mesial na r¢j prevede vSechny sve finam zalezitosti. Njakou dobu trva, nez

nahlasi zranu banky zargstnavateli a nezipvedou své penize ayopdni banky.

UloZzky klient: VB Shopi predstavuiji k 31.12.2007 pouze 1% celkovych Glozek
vSech klienk fyzickych osob nepodnikatel Je tak #ejmé, Ze klienti VB Shap

piedstavuji zcela jinou skupinu klignt nez klienti kamennych pobek. Banka
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prostednictvim shof tedy realizuje strategii zaffeni na nebonitni klienty a bude se

N4

jim snazit nabizet v co nejvySsiimitizné druhy spéebnich G¢ra.
6.2.2 Analyza kreditnich a debetnich z Gstatk (i na G étech

Nasleduje tabulka s'ghledem VB Shojpp na nichZ je pmmérny prirastek

e

ORI

nejus@srejSi druhy zlinsky VB Shop na Tyrsewakiezi. Ten stej@ijako Shop Ostrava
Vitkovicka neni sotasti klasického Kauflandu, ale nachazi se ¥&imn nakupnim
centru. Obechmuazemetict, Ze prvniii zminéné VB Shopy jsou atraktivni pro bonitni
klienty, zejména v porovnani s VB Shopy z drdhsti tabulky, protoZe to jsou naopak
Zdaru nad Séazavou tatdsla je$¢ nemusi nic znamenat, protoze ,kiosek" se teprve
rozjizdi. U ostatnich prodejnich mist jsou téisla zardzZejici a stala by za Uvakjaka

podpirn& opatteni pro zvySeni aktivity VB Shopu.

Tabulka 11: Pramérny prirastek kreditniho ziistatku na mésic existence pobiky

Nazev VB Shopu nésial | M ésiéni kredit

Shop Zlin - TyrSovo n&bzi (22.1.2007) 11,25 -220 305
Shop Brno - Sportovni (05.04.2007) 8,85 -205 825
Shop Brno - Kamenice (02.04.2007) 8,95 -187 295
Shop Hranice - DruZstevni (05.03.2007) 9,87 -24 459
Shop #ar n. Sazavou - Nadrazni (25.10.2007) 2,20 -21 677
Shop Jingichav Hradec - JAchymova (11.12.2006)12,62 -20 297

Pramen: Interni data Volksbankjlphag¢.1

DalSi tabulka je pro zji8hi bonity klienft nemég dulezitd. Zobrazuje gimerny
prirastek debetnihotstatku na résic existence polsky. Nekteri klienti maji na svych
Uctech kontokorentni vy, které cerpaji, v kkterych pipadech se vSak jedna o
nepovolené debety. Nepdda se mi bohuzel ziskat roZeéni na povolené a
nepovolené debetnitgtatky, proto nemohu posoudit, na kolik jséunejsou tyto
hodnoty v ptadku. V gipads, Ze by se jednalo o povolené kontokorentrndryivpak
¢im etSi debet, tim vySSi aktivita VB Shopu. V épam gipad by ovSem nepovolené

¢erpani do minusu znamenalo velice nebonitni klienty
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Tabulka 12: Pramérny p¥iristek debetniho statku na mésic existence pobiky

Nazev VB Shopu nésiai | M ésiéni debet
Shop Zlin (13.11.2006) 13,54 287
Shop Uhersky Brod - ¥hovska (28.06.2007) 6,10 911
Shop Opava (01.11.2006) 13/93 968
Shop Vsetin - Jasenicka (04.06.2007) 6,89 9 907
Shop Ostrava Z&bh - VySkovicka (28.05.2007) 7,11 14 143
Shop Ostrava-Vitkovicka (23.10.2006) 14,23 18 971

Pramen: Interni data VolksbanKkjlpha¢.1

6.3 Uvéry

6.3.1 Srovnani

Pokusme se nyni porovnat jgs§ivery, protoze i ty nAm mohowoo napo¥dét
o tom, jaci jsou klienti banky. V nasledujici tatmiljsou G¢¥ry rozlerény do dvou
variant a to na Wry zadané a schvalené. Zadanéryysou ty, které byly zadany do
systému banky a na rizikovém atiehi jsou zpracovavany. Tyto &y se pak di na
schvélené a na zamitnuté. ®jsou k dispozici data za rok 2007.

Tabulka 13: Uvéry na kam. pobatkéach i VB Shopech - pdet a primérné velikost

Typ KAM SHOP Celkovy sowet

Pocet uvérua | Schvalend 573 522 1 095
Zadano 1 064 1 833 2 897

Procenta 549% 28% 38%

Objem Uvért |Schvaleng 75981 35% 33 920 00( 109 901 35%
Zadano 138 239 097 120 259 906 258 498 973

Procenta 55% 28% 43%
Pramérna Schvalend 132 603 64 981
velikost Uvéru | Zadano 129 924 65 608

Pramen: Interni data VolksbanKkjlpha¢.1

Dle tohoto pehledu vidime, Ze na klasickych pékéach bylo za rok zadano
1 064 a¢ra a 573 z toho bylo schvalenotié®mz pimérné velikost &chto Ovri se
pohybuje kolem 130 000& To, Ze byl U¥ér bankou schvélen, nafika réco o bonig
klienta a o jeho schopnosti splacet. P hiopibto, Ze klient na prvni pohled nagdwma,

a o jeho schopnosti splacet zejména proto, Ze tkljsou provtrovani v bankovnim
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registru a je otfovana jejich platebni moralka. Vidime, Ze vice rié®6o klient

kamennych pohiek tyto podminky splnilo a @v jim byl poskytnut. VB Shopy jsou na
tom s touto bilanci patkud hife, v roce 2007 bylo ze zadanychékivschvaleno okolo
28%, coZ pedstavujectvrtinu sepsanych Zadosti. Tottslo namtiké, Zze VB Shopy
ziskaly spiSe meénbonitni klienty, coz nam @p potvrzuje to, co jsme zjistili jiz
v predchazejici kapitole. Bmérna vyse u¥ra na kamennych polskach je také dvakrat

vySSi nez na VB Shopech.

Ackoliv predstavuji klienti VB Shop 18,8% vSech kliefitbanky (fyzické osoby
nepodnikatele), tak k 31.12.200#dstavuje vySe sp@bnich U¢ra téchto klientt 31%
ze vSech spégbnich U¥ra banky, pditano z velikosti objemu schvalenych sgdinich
avéra. Tento vysledek naztaje, Ze je mozny prodej sgebitelskych Ggra na VB

Shopech a proto by bankala zvolit tuto strategii.

Podivejme se dale na graf vyvoje ¢fiv v praibéhu roku na kamennych

pobaikach.

Obrazek 5: Uwéry na kamennych pobakéch v roce 2007

Vijvoj (v érd vroce 2007 na KAM
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Pramen: Interni data Volksbankjlpha¢.1

Vtomto grafu vidime, Ze et Uwra v praibéhu roku je relativa stabilni,
piicemz Kivka schvalenych (s kopiruje Kivku zadanych (&, pouze je v grafu
umistna nize. Vzestup obouikek je patrny wijnu 2007, cozZ festavuje obdobi, kdy
si lidé pijéuji na vanoni darky. Tato vzestupné tendence sé& &p konci roku mni na

tendenci klesajici.
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DalSi graf pedstavuje vyvoj G&t na VB Shopech.

Obréazek 6: Uvéry na VB Shopech v roce 2007

Vigvoj (v érdi vroce 2007 na VB Shopech
300
250 /"\
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Pramen: Interni data Volksbankjlpha¢.1

Zde je hned od zatku roku patrny rostouci trend. Ten je ovSenispben
zejména tim, Ze v fpbéhu roku byla neustale otvirhna nova prodejni mista.
NejvyznamujSi vzestup je patrny otervna do srpna 2007. Ten si krdavysujiciho se
poétu VB Shom muzeme vysutlit také obdobim prazdnin, kdy si lid&ijgovali na
dovolenou. Tentoust je casténé kopirovan i fistem Kivky schvalenych &, ta

bohuZel nedosahla tak vyznamného maxima jakd& aveéra zadanych.

Prat je tolik uwra zamitnutych? Podle vedouci VB Sliopani Bartové je
divodem zamitani tak velkého ¢a Owra zejména nizka bonita kliehtTito klienti
velice ¢asto také zamil dalSi u¥ry, které maji a se kterymi by neprosli kalkulatare
piijma a vydaji. Diky tomu jsou klienticasto povazovani za nedostat& bonitni a
neschopné splacet. Na druhou stranu jsou ale VByShovym segmentem trhu a je
otazkou, jestli odéleni banky schvalujici @y bylo na tento novy segment proskoleno

a [ipraveno, tedy jestli byl schvalovaci procegmivprizpiasoben novym podminkam.

6.3.2 Analyza Usp échu a neusp échu

Nésleduje tabulka s{mérnym nesicnim peiriastkem vySe spégbitelskych
avéra. Je to v podstatprehledcastek byly pimérné mesicné v podolé spotebitelskych

avéra cerpany.
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Tabulka 14: Nejlepsi a nejhorsi VB Shopy podle #siéniho piristku vyse SU

Nézev VB Shopu nésiai | Mésiéni SU

Shop Ostrava Z&bh - VySkovicka (28.05.200y7) 7,11 367 424
Shop Kada - Na Pfitahu (23.7.2007) 5,28 259 224
Shop Ostrava-Vitkovicka (23.10.2006) 14,23 199 810
Shop Zlin (13.11.2006) 13,54 17 626
Shop Liberec - Dr. M. Hordkové (30.8.2007) 4,03 11159
Shop #ar n. Sazavou - Nadrazni (25.10.2007) 2,20 0

Pramen: Interni data VolksbanKkjlpha¢.1

Mezi Shopy zmisnymi v predchazejici tabulce najdemecbpeden, ktery byl

Y

Ostrava-Vitkovicka a jako dalSi jsou zde za#my VB Shopy v Ostray Zakrehu a

R R4

v Kadani. Zde tedy byli prodejci nejisiiejSi v oblasti prodeje .

Mezi nejméw asgsnymi prodejnimi misty je ,kiosek” v Liberci. TentdB
Shop se podle mapy zda byt uranstna dobrém mistv centru rdsta, proto je
nejpravépodobrjSim divodem neusfthu personalni obsazeni. Zardvgyl tento VB
Shop oteien az ve druhé polownroku 2007, a proto jeSthemohl plg vyuZit swij
potencial. VB Shop ve daru na S&zavou v roce 2007 nesepsakdipani jednu
Zadost o ugr. V roce 2007 byl ovSem otien teprve dva #sice, a proto tento vysledek
muze byt zgisoben tim, Ze za¥stnanci se ve své praci teprve ,rozkoukavali* adi
zatim nendli moc pileZitosti sluzeb banky v obch®d potravinami vyuZit. V obou
zmirgnych VB Shopech je piba situaci sledovat a eventuepomoci zamistnaném

v pacatcich prodeje.

Spatny vysledek v této oblasti je oviem zarazgjfoi VB Shop ve Zlia |,
protoZe ten existuje jiz vice nez rok &lroy tedy byt zabhlym prodejnim mistem. Pro
tento VB Shop je poeba vyvodit djaké persondlni isledky, tak aby se situace

zlepSila.

6.4 Prodej stavebniho spo feni €MSS na kamennych
pobo ¢kach a VB Shopech

Od 1.2.2008 do 30.4.2008 byla $pelnou pro zarsstnance Volksbank

vyhldSena sodf, ve které 6 nejlepSich prodéjcziskdvd dast na zéavod F1
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v Hockenheimu. Data pro tut@st prace jsou aktualni, a to za Unorezbn roku 2008.
Jsou to data fibéZného hodnoceni saude, ktera maji zadstnance informovat o tom,
jak si v sowZi stoji a zda by je§tmeli ve svém Usili fidat.

6.4.1 Srovnani

Za unor a Bezen roku 2008 bylo celkem sepséano 264 smluv gyefibéastkami
v hodnot celkem 62 406 000 K piicemz 150 smluv bylo uz&no na kamennych
pobatkach a 114 na VB Shopech.

Tabulka 15: Sepsana stavebni seni

Potet smluv Sowet z OC

KAM celkem 150 30 345 000
SHOP celkem 114 32 061 000
Celkem 264 62 406 000

Pramen: Interni data Volksbankijlpha¢. 1

Vztahneme-li pdet smluv k potu pob@ek, pak na jednu pobku pipada 6,5
stavebniho sgeni, zatimco na jeden VB Shop 3,6 stavebnihdespocoz zné, Ze na
jednu kamennou pobku piipadé ténit dvojndsobna produkce nez na jeden VB Shop.

Z toho niZeme usuzovat, Ze palky jsou lepSimi prodejci stavebniho gpoi.

Podivejme se nyni na produkci jednotlivych VB Shapjednotlivych pob&ek
zobrazenou v suéncelkovychéastek jimi sepsanych smluv (viz nasledujici dvaygra
Zde vidime, Ze prodej neni rovnémy na vSech poldtkdch. Neda seict, Ze by
vSechny pobéky nebo vSechny Shopy uzaly stejny objem cilovyckiastek. Nkteré
v prodeji vyraz® prevySuji ostatni. Co se potek tye, jedna se zejména o Jihlavu a
Ostravu, mezi VB Shopy vyragnostatni pevysuje Shop ve Slaném aCeskych
Budgjovicich.
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Obréazek 7: Soket cilovychéastek pro stavebni spbeni sepsana na kam. poléach
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Pramen: Interni data Volksbankjlpha¢. 1

Obrézek 8: Soket cilovychéastek pro stavebni spbeni sepsana na VB Shopech

Suma C € pro smlouvy sepsané na Shopech
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Pramen: Interni data Volksbankjlphag. 1

Pti hodnoceni vykonnosti proddjcje treba brat v potaz zejména velikost
cilovych¢astek, na které bylo stavebni g uzaveno. Tomuto odpovida také seit
ve které je pro rozhodnuti o nejlepSich prodejdokrodatna celkova vyse cilovych
castek. Na kamennych pali@ch gipada na jednu smlouvu jpmérna cilovacastka
202 300 K, na VB Shopech je to 281 200:KNa VB Shopech tedy bylo uz@no
mére stavebnich sgeni, ale s vy3Simi cilovymiastkami, takZze pokud bychom brali
v potaz pouze cilovéastky, pak by VB Shopyipdstavovaly vykonjsi prodejni gi.
Opet je ovSem pdkba data vztahnout k o pob@&ek, gicemz na jednu pols&u
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piipada cilovacastka v hodnet1 319 300 K, zatimco na jeden VB Shop 1 034 200
K¢.

Shrneme-li vS8echny vySe znd¢ime (daje, dojdeme k tomu, Ze VB Shopy sice
nejsou tak vykonné jako kamenné pdbg ale v této akci je celk@vpiedily a vice

nez zdvojnasobily objem upsanych cilovyg&hstek. Ukazalo se tak, Ze pro stavebni
spaeni gredstavuji VB Shopy prodejni kanal srovnatelny s éanymi pobokami.

Pro stavebni sgeni nejsou ovSem utezZité pouze sepsané smlouvy, pro
hodnoceni prodeje jsouil@zitéjSi smlouvy zaplacené. Tedy takové o které ma Klien
opravdu zdjem, zaplati na nich vstupni poplatekidelna nich pravidethspait. Jsou
k dispozici i data vztahujici se k zaplaceni vstbprpoplatku a také z nich Ize digt
n¢které informace. Je ovSem pathaiict, Ze poplatek vé&kterych gipadech klientem
jeSt zaplacen bude.iPsto nizeme data analyzovat, protoZze jdka praxe,cast
z téchto sepsanych smluv skuiteé nikdy zaplacena nebude a stanou se z nich tzvémrt

smlouvy.

Tabulka 16: Stavebni spdeni rozdélené na zaplacené a nezaplacené

Data KAM SHOP Celkovy souet
Potet | Nezaplacené 34 40 74
Zaplacené 116 74 190
CELKEM 150 114 264
cC Nezaplacend 7580000 9615000 17 195 000
Zaplacené | 22 765 00022 446 000 45211 000
CELKEM | 30345000 32061 000 62 406 000

Pramen: Interni data VolksbanKkjlpha¢. 1

Z celkového pé&tu 150 smluv na kamennych patséch zatim nebylo zaplaceno
22,6% (v cilovychc¢astkach 25%), na VB Shopech zatim nebylo zaplai5th
podepsanych smluv (v cilovyctiastkach 30%). Tat@&isla by mohla znat horSi
platebni moréalku Klierit VB Shopi, rozdil ovSem neni nijak propastny a mohl by se
jeS& vyrovnat. Zde mohou zapracovat také prodejcifikieohou klientm spdeni

piipomenout a upozornit je, Ze je patha vstupni poplatek zaplatit.
6.4.2 Analyza nejlepSich VB Shop

Podivame se jeStiednou na graf produkce VB Shigpco se tye stavebniho

spdeni:
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Obrézek 9: Soket cilovychéastek pro stavebni spieni sepsané na VB Shopech
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Pramen: Interni data Volksbankjlpha¢. 1

Vidime, Ze nejvykon&Simi prodejnimi misty z pohledu celkové cilo¥dstky
jsou prodejni mista ve Slanérigskych Budjovicich, Ceském ESint a v Ostrag-
Zahrehu. Naopak nejhorSi jsou Shopy, kter&edgehazejicim grafu nejsou ani uvedené,
protoZe jejich zamstnanci neuzaeli ani jedno stavebni speni. Jedna se o tato
prodejni mista: Plzg Opava, Zlin |., Hranice, Uherské HradjS¥setin. Ani VB
Shopy, které uzaely pouze jedno stavebni spai, nepaf mezi nejvykongjsi. Na
téchto ShopechatSinou rgkdo ze zarsstnané uzavel spdeni sam sof) nebo gkomu
z rodiny (pro zamstnance a rodinnétiglusniky je stavebni speni zdarma nebo se

slevou na vstupnim poplatku).

Nasleduje tabulka fpdstavujici étyti nejvykonrgjSi VB Shopy a hodnoty,
kterych doséhly za sledované obdobi. V této tabytm Shopy, které vyrazn
prevysily ostatni prodejni mista celkovym gtmm cilovych¢astek podepsanych smluv

o stavebnim sgeni.

Tabulka 17: Nejlepsi a nejhorSi VB Shopy v prodeji steebniho spdreni

Shop Paet smluv | Sowet CC | Pramérni CC na jednu smlouvu

Slany 22| 6160000 280 000
Ceské Budjovice 13| 5076000 390 462
Cesky T&Sin 8| 3350000 418 750
Ostrava-Zabieh 7 2850000 407 143
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Vidime, Ze & mél Shop ve Slaném té#h dvakrat vice uzaenych smluv nez
Shop vCeskych Budjovicich, na sotiu cilovych ¢astek se tento rozdil projevil
podstaté mérg, protoze smlouvy Ceskych Budjovicich byly uzavirany na vy3si
cilové ¢astky. VSechny 4 Shopy ovSem odvedly svou praticevedolie, protoze

uzavely velky paet smluv a na zajimavé cilogéstky.

Vedouci vSech VB Shdppani Bartova komentovala vykonnost a rozdily mezi
jednotlivymi VB Shopy. Jeji komentéby se dal shrnout doékolika nasledujicich
bodi:

* Hybnou silou &chto obchod je motivace Zejména motivace v podéb
financni odneny, a pro gkolik zamgstnané je velkou motivaci také
sougZ o (ast na zavodech F1. Formule 1 je cilemifidg@d VB Shopu
ve Slaném, kié se rozhodli, Ze na zavody F1 pojedowekajd pro to vse,
co je v jejich silach.

« Divodem uspSnosti rgkterych Shofy je také individualni pFistup
uréitych zangstnand. Tito zangstnanci jsou velice schopni, ambiciozni
a komunikativni a snazi se prodavat i nad ramechsyyracovnich
povinnosti. Prodej je v podstatavisly lidech, Bktefi se snazi a maji k
prodeji viohy, jini nikoliv. Je jedno na kterém S$ho tito schopni
zanestnanci jsou, oni budou mit vZdgtgi prodeje nez ostatni, protoze
to prost “maji v sol&".

e Zajimavou informaci také je, Zestg§inu produkce VB Shdpvytvéreji
jejich vedouci pracovnici, tedy Shop manaz&ito zanestnanci jsou
nejvice zainteresovani na produkci Shopu zejménm $wodnocenim. A
ziejmeé pocituji za jim sw¥iené prodejni mistatt8i zodpo¥dnost, a proto
se snazi vice plnit plany.

Tyto body v podstét vyswtluji i neusgch rekterych VB Shop. Neni

e

nejdilezit¢jSi umiseéni prodejniho mista, ale z&stnanci, kt& se musi snazit prodavat.

Shrneme-li vySe uvedené, dochazime kémévze by bylo vhodné, aby se VB
Shopy, které neuz#ely ani jedno stavebni sfgmi, pokouSely motivovat zasstnance

jinym zpisobem, nebo je zkusily vydnit za jiné potencialni zastnance.
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6.5 Vysledky analyzy VB Shop u

Tato¢ast obsahuje porovnani VB Shiomezi sebou, tak aby bylo mozno zjistit,
jaky vliv na jejich vykon ma jejich umigti a jaky je vliv zamdstnané na prode;.
Nazn&uje, které VB Shopy p#tmezi nejlepSi a které naopak vyrdzraostavaji za

ostatnimi.

VB Shopy byly hodnoceny v nasledujicich kategoriich
e pramérny paset novych klieni mési¢ne,
o pramérny piirastek kreditnich dstatki na kznych &tech klient
mésicne,
e pramérny piirastek spatbnich G¥ra klienth mésicné,
» celkovy paet klienti k 31.12.2007,

» zaplacena stavebni 9poi za sledované obdobi.

Aby byla data spravedliva, byly hodnoty roZfidvany podle p&u nesiai, ve
kterych VB Shop existoval. TakZe ndiklad pro VB Shop ve Vseténoteweny
v ¢ervnu 2007 se celkovy pet ziskanych Klierit za rok 2007 vyéil sedmi nEsici

existence tohoto Shopu. Takto byla rogpéna vSechna data pouZzita pro hodnoceni.

V jednotlivych kategoriich bylo kazdému VB Shoptifazeno procento poru
jeho podilu na celkovém vykonu vSech VB Shop'zhledem k tomu, Ze ne vSechny
kategorie jsou pro banku stéjdilezité, byly jednotlivym kategoriimifazeny vahy.

vvvvvv

priristek novych klient mésicné a vySe spdgebnich U¢ra. Prirastek novych klienti
povazujeme zatdeZity, protoZe se jednd o novy projekt &@Sina VB Shop nema za
sebou je&t ani rok existence. Tentoripistek vyjaduje Zivotaschopnost Shbpdo
budoucnosti, protoZze nazhge kolik klienti pravépodob bude VB Shop
v budoucnosti ®sicné ziskavat.VysSe spofebnich Ovra je nemén dalezita, protoze

jsme prokazali Zivotaschopnost VB Skioptéto oblasti a moznostipést bance zisk.

Kategorie s menSim vyznamem (vabowhodnocenycislem 1) je pirastek
kreditnich zistatka na béznych tech klienti a celkovy patet klientd VB Shopu

Je to zejména proto, Ze bankatippd® VB Shopi nerealizuje strategii ziskuigs
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velikost UlozekCelkovy pa@et klienti proto, Ze ne vSechny VB Shopy fungovaly po

stejnou dobu roku.

Jako mén vyznamna (vahavohodnoceng&islem 0,5) byla vybrana kategorie
zaplacenda stavebni gpai. Stavebni spdeni jsou pouze dopkovym finartnim
produktem a banka z nich nemianpy zisk.

Jednotlivé vypoitané pomdry byly seteny a Shopy byly s$azeny od
nejus@EsnéjSino po nejméd UspSny. V nasledujici tabulce jsodgastaveny vysledky

tohoto srovnani, celkové hodnoceni fédghouc.2 prace.

Tabulka 18: Hodnoceni VB Shof

Nazev VB Shopu

Zalozeno Celkem Poén

Shop Ostrava-Vitkovicka

23.10.2006 0,46 7,74%

Shop Ostrava Z&bh - VySkovicka

28.05.200Q7 0,46 7,69%

ShopCeské Budjovice - Na sadkach

14.05.2007 0,32] 5,40%

Shop Slany

16.11.2006 0,31 5,15%

Shop Kada - Na Pfitahu

23.07.200(7 0,30] 4,92%

Shop Brno-Zidenice

07.09.2006 0,26] 4,25%

Shop Brno - Kamenice

02.04.2007 0,25 4,16%

Shop Zlin - TyrSovo nakzi 22.01.200f 0,25 4,12%
Shop Teplice - Bohosudovska 19.02.2007 0,24 3,97%
Shop Uhersky Brod - V¥hovska 28.06.2007 0,24 3,96%
Shop Ostrava-Poruba 09.10.2006 0,23 3,86%
ShopCesky &Sin 23.11.2006 0,21 3,51%

Shop Olomouc - Stursova

05.02.2007 0,21 3,47%

Shop Praha - Pod Hranici

07.02.2007 0,20] 3,32%

Shop Hodonin - Konméa

19.03.200f7 0,19 3,18%

Shop Jesenik - Dukelska

14.06.2007 0,19 3,09%

Shop Uherské Hradist Mésta Mayen

16.04.2007 0,18] 3,08%

Shop Havlékav Brod - Bélohradska

01.02.2007 0,18 3,01%

Shop Brno - Sportovni

05.04.2007 0,16 2,66%

Shop Plza

16.10.200¢ 0,15 2,46%

Shop Opava

01.11.2006 0,15 2,46%

Shop Vsetin - Jasenicka

04.06.2007 0,13 2,15%

Shop Klatovy - Sumavska

30.04.2007 0,13 2,14%

Shop Hranice - Druzstevni

05.03.2007 0,10, 1,68%

Shop Kopivnice - Stefanikova

06.08.2007 0,10] 1,64%

Shop Liberec - Dr. M. Horakové

30.08.2007 0,10, 1,63%

Shop Rokycany - J.#&i¢ky

25.07.2007 0,08 1,40%

Shop Jindichtiv Hradec - Jachymova

11.12.2006 0,07 1,19%

Shop Peltimov - Prazska

07.12.2006 0,06/ 0,95%

Shop Zlin 13.11.2006 0,05/ 0,91%
Shop 4Far n. Sdzavou - Nadrazni 25.10.2007 0,05/ 0,85%
Celkem 23.10.2006 6,000 100%

Pramen: Interni data Volksbankjlphag¢. 2
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Ukazuje se, Ze nejlepSim VB Shopem je ,kiosek" @sir— Vitkovickd a to
zejména diky znmému mnoZstvi spibnich O¢ra a velkému vykonu v akvizici
novych klient.. Jak jsem jiz zminila, je to zejména vlivem velidebrého umighi
prodejniho mista ve velkém nakupnim centru a zd&roveentru nista. Druhym
nejlepSim VB Shopem v tomto srovnani je Ostravai@dba to také zejména diky
mésiénimu @irastku ¢erpanych spéebitelskych G¥ri. Tento VB Shop je také velice
dohe umistny ve velké obytnétvrti a zarové vedle nakupniho centra Avion Ostrava,
jehoz sodasti je 142 obchdda pati mezi ¢ obchody jako IKEA, Datart, Baumax,
Gigasport, apod.

Jako dali velice schopny Shop se projevil VB Skdpeskych Budiicich.
Tento Shop se projevil vyba¥nzejména v oblasti stavebniho #poi, kde diky
nejvysSimu p&tu zaplacenych stavebnich gpoich ziskal hodhbodi pii hodnoceni,
& tato oblast byla vazena pouze vahou 0,5. Tent@ $&dy prokazal, Zzerpdobré

motivaci je schopen vysokého prodeje. Ugtige v blizkosti centra tista.

DalSimi velice vykonnymi VB Shopy jsou Shop SlanyShop Kada. Shop
Slany je opt velice vykonny v p&u uzavenych stavebnich sfeni a ma také velice
dobré vysledky v akvizici novych klieint Shop Kada naopak jash ziskava v oblasti
prodeje spdtbitelskych Ggri.

Podivejme se nyni na poslednickt p/B Shopm v tabulce. D¥ z t&chto
prodejnich mist byla otéena v druhé polovinroku 2007. Jedna se o Sho@éaf nad
Sazavou a Shop Rokycany. Tyto VB Shopy¢ge®existuji tak dlouho, aby bylo na
misg jejich vykon kritizovat. Jedna se zejména o SheZwaru nad Sazavou, Wi
mame hodnoty pouze za prvni dva@sice existence. Na jejich hodnoceni bych tedy
pockala, az budou mit oba za sebou alésmik fungovani. Mizeme ovSem srovnat VB
Shop v Rokycanech s VB Shopem v Kadani. Tyto dug bievieny ve stejné daba za
dobu své existence se jederrazhl do gtice nejlepSich a druhy naopak détipe
nejhorSich. Je proto na mis¥B Shop Rokycany sledovat a pokusit se zamezib jeh

piipadnému nedsphu.

DalSi #i VB Shopy z poslednigtice existuji jiz déle nez rok. Jedna se o:
» Shop Jingichuv Hradec — JAchymova,

» Shop Pellimov — Prazska,
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» Shop Zlin I.

Tato prodejni mista uz existuji dost dlouhou dadiyy mohla pedvést gco ze
svého potenciélu. Zde je na idisamostatna analyza kazdého prodejniho mistara cile
zjistit priciny jeho neusgchu.

Podivejme se detaifi na VB Shop ve Zlia a zkusme ho srovnat s druhym
ylinskym VB Shopem na TyrSéwakiezi. Podivejme se nejprve na urmaisttéchto

Lkioskua“.

Obrazek 10: Mapa Zlina se zobrazenim umiéni“\IJ/B Shopi

Ll |
J
?,

Pramen: www.mapy.cz

Cislo 1 na map je VB Shop Zlin | agislo dw znai VB Shop na TyrSoy
nakezi. Prvni Shop je umist na kraji ndsta v nepiliS husté zastawbv klasickém
Kauflandu. Naopak druhy VB Shop je v centrista, v okoli se nachazi zastavky
méstské hromadné dopravy, a je &sti \tSiho nakupniho centra. UZ z tohoto
srovnani se fizeme potit — je lepSi vytvéet nova obchodni mista v centruish
v blizkosti nestské hromadné dopravy a pokud to Ize, tak ¥&ieh nékupnich

centrech.

O Shopu ve Zlia | byla jiz zminka, a to zejména v souvislosti slkou
zamestnand (viz kapitola 6.1.2 Analyza ugpnych a neusgSnych). Rvodni pracovnici
evidentrg nezvladali svou praci nejlépe a vima tymu by zde mohla vést keitgym
zlepSenim. Navrhla bych &&s Femistit pracovniky z druhého zlinského VB shopu do
VB Shopu Zlin I. Pokud by ani takovato &ma nepomohla a VB shop by¢hstale
Spatné vysledky, bylo byrgimé, Ze na vibnejsou pracovnici, ale jiné okolnosti — tedy

zejména umishi.
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7 Navrhy na zlepSeni

7.1 Zameéstnanci

Prace VB Shop stoji a pada na kvadita motivaci jejich pracovnik Lidé, ktei
na €chto kioscich pracuji, musi byt komunikativni, satatni a velice schopni co se
ty¢e pfimého prodeje. Jako nazornkikbad mize poslouzit VB Shop v OpavV tomto
prodejnim mist postupg pracovali dva Shop manafe vedouci VB Shop, kteri
nebyli schopni plnit plan. #8d réjakou dobou fiSel novy prodejce a zéaraveShop
manazer, ktery pini plany prodeje viech protluddela bez problém Cim to je? Nic
krom¢ tohoto jednoho za#stnance se nezmilo, umiséni zistalo stejné, produkty
také. Tento fakt dokazuje, Ze spravni Zamanci jsou skutaé kriticky daleziti a

Mevtw s

jim usnadhovat.

Je tedy velice wezité vybirat schopné a aktivni lidi. Zastnance, kté plni
plany nebo je dokoncergkrauji, je nutné motivovat nejen finams, ale i moznostmi
Skoleni, nefinatnimi odnénami a moznosti profesionalnihotstu. Takovéto
zamestnance je péeba v bance udrzet. Zastnance, k¢ naopak nejsou schopni plnit

plany a ani se o to ani nesnazi, je lepSi postupmeénovat za jiné.

Co se zmn tyce, pokusila bych se ockteré Upravy zejména na VB Shopech.
Tam je vysoka fluktuace zasstnanéd a naklady na nové zastnance nejsou
zanedbatelnou poloZkou. Kazdy novy Zatnanec musi projit sérii vstupnich Skoleni:
» vstupnim Skolenim pro nové zastnance - produkty, programy, atd.,
» Skolenim bezpmosti prace,
» Skolenim a testy pro pojivaci zprosedkovatele,

» Skolenim prevence prani Spinavych gerapod.

Investovat neustale do zaSkolovani dalSich a dafSiacovnik nema vyznam.
Zejména z tohoto tvodu gedpokladam, Ze by &a byt wnovana ¥tSi pozornost

vybéru zangstnand pri vybérovych tizenich. Zarowe je také dleZité, aby novy
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zantstnanec do zapracovaného tymu zapadl, proto &by hodnocen a vybiran také

vedoucim tymu.

Zajimavym a dginnym krokem by mohlo byt sestaveni profilu zstmance.
Tento profil by nél byt sestaven podle nejvykogjdich zangstnand. Pracovnici
personalniho oddeni by na zékla&l konzultace s pani Bartovouétnvybrat vykonné
zamgstnance, tento profil podle nich vyttoa @i vybérovychtizenich ho aplikovat.iP
vybérovych fizenich by mil byt kladen velky draz na potencial vybiranych
zameéstnané@ a také na dobu, kterou tito lidé &ftv bance stravit. Z tohotoastodu by
pii vybérovychiizenich ngli byt znevyhodsni tito lidé:

» Studenti, kt& se chystaji za péar dsiai odjet na staz do ciziny, protoze
budou v bance pouze na kratkou dobu.

e Studenti korici své studium na vysoké Skole, fktpo jejim dokogeni
chtji jit pracovat ve svém oboru, kterydasto jiny nez bankovnictvi.

* Maminky, kterym v brzké dabkonéi matéska dovolena a které it

po jejim ukoreni nastoupit do svéhdipodniho oboru.

Na druhou stranu ma ovSem banka ve studentedh,bstgadré pracuji na VB
Shopech, obrovsky zasstnanecky potencial. Studém, ktai své studium ko#,
oswdcili se jako dobi pracovnici a maji odpovidajici vddni, mize banka nabidnout
zamestnani na kamennych patk@ch a ziskat tak velice kvalitni pracovniky, sermni
ma jiz zkuSenosti. Zaroviei pro tyto pracovniky bude zma pracovniho mista
jednodusi (pedpokladame, Ze by pracovnik banku z pozice nacekgm Uvazku stejn
opustil), protoZe progedi banky jiZ znaji a nemuseji se darientovat ve zcela novém

prostedi.

7.2 Produkty

Produkt nabizeny na VB Shopu, zejmégarnty (tet Aktiv konto, je pro klienty
velice lakavy a skute¢ do banky pildkal mnoho klieni. Na kamennych polggéach
tento produkt ovSem neni nabizen, a tdspbuje wEité rozbroje a nevrazivost mezi
prodejnimi misty. Diky tznym produkim nejsou tato prodejni mista partnery, ale
konkurenty.
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Podle svych zkuSenosti jsentiepwdcend o tom, Ze nabidka prodaki&chto
dvou ,konkureni“ by se ntla priblizit. Pro zanistnance kamenné palky je velice
nepijemné, kdyZz klientovi nagklad nabidne jeden z beii a klient se ohradi tim, Ze
na VB Shopu rize dostat stejny produkt, ale zdarma. Zstmanci kamennych pobek
nemaji jak produkim VB Shopi konkurovat a jejich jovodni klienti do VB Shop

nékdy odchéazeji.

Nejsem si ovSem jista, nakolik jéilplizeni produki realné i pro Aktiv konto,
které je zdarma a na jehoZz zpoptstinby klienti a Siroka @jnost reagovali velmi
negativig. V této oblasti bych proto zatim dopdia na VB Shopech nic nefnit. Stalo

by ovSem za Uvahu upravit nabidktittkamennych pobiek.

Vysledkem &chto znén by dle mého nazoru bylo zintenzém spoluprace mezi
prodejnimi misty, a to by mohlofipést celko¢ lepSi vysledky v oblasti prodeje
produki.

Volksbank néla v roce 2007 moznost poskytnoutep VB Shopy spéebni
awvery az do vySe 120 milianKe, ale poskytla (&ry pouze za 33 miliohK¢. Banka by
méla zvazit swj pristup k novému segmentu trhu a adek¥§prizpiasobit nabizené
spotebni Owry. Vytvorit produkt, ktery bude zohl&dvat menSi bonitu a vySSi
rizikovost klienti VB Shopi a zarové tomuto gizpusobit schvalovaci proces &mi.
ZjednoduSe& to znamena zvysSit urokovou miru, snizit velikogéni, prodlouzit dobu

splaceni a zlepSit komunikaci mezi VB Shopy a stdwacim oddlenim.

7.3 Prodej hypote énich uv érd na VB Shopech

Jak jsem napsala jiziige, prodej hypotich Uvru je slozitd zaleZitost a
rozhodré se neda zvladnout za kratkou dobu jakoftikdgd spotebitelsky Gér. VB
Shopy nejsou zatim v prodeji hypoték nijak vyznamegsné. Prodej hypoték na VB
Shopech neodpovida teorii Stihlého bankovnictvidy teprodavat jen snadno

zpracovatelné standardizované produkty za nizkau.ce

VB Shopy ne vzdy fsobi profesionakh (pracujici studenti, htiné prostedi
nékupnich center, apod.) a taize byt problém, ktery &Sinu klienti od hypotéky
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odradi. ZajimavynteSenim tohoto problému by mohlo byt navazani ugSiuprace
s kamennou poldu. V takovéto spolupraci by ¢hVB Shop nasledujici tkoly:
* Oslovovat klienty, kt& by mohli mit o hypotéku zajem.
* Informovat klienty o podminkach hypotéky a o iedinych
dokumentech.
» Spaitat bonitu klienta pomoci programové aplikace kidkoru gijmu
a vydaji, aby bylo o¥teno, Ze klienti na hypotéku maji dostatek
prostedku.
» Zkontaktovat klienty s hypotaeimi poradci z banky — ki jim ptimo
s poradcem domluvit sékku nebo ziskat od klienta telefon a téedat
hypot&nimu specialistovi.
» Predat hypoténimu specialistovi vSechny ziskané informace onkdiei

a jeho podklady.

Tento zmisob by zajistil rychlé zpracovani hypotéky, protapecialista by jiz
znal informace o klientovi a klient bydl, jaké materidly ma na stbku s poradcem
ptinést. Tim by se proces zpracovani hypoték moldtitkv jednu az dvnutné schzky
mezi klientem a poradcem. Za takovychto podminelsdgamazjmé musel zninit i
system perozdlovani zisku z takto ziskané hypoteky. Zisk by hesty na poboku,
ale v dohodnutém podru by se dlil mezi kamennou pohlidku a VB Shop, ktery klienty
ziskal, napiklad v pongru 2:1.

Vysledkem tohoto vylepSenéhotgmbu prodeje Malé hypotéky by podle mych
predpoklad byl zvySeny poet sepsanych smluv v této oblasti, snizené naktealy
Skoleni zamsstnan@ VB Shopi v oblasti hypoték a v neposledidd by tento krok
ptsobil jako sjednocujici prvek mezi VB shopy a kamgni poba&kami.

7.4 Spoluprace mezi VB Shopy a kamennymi pobo  ¢kami
Spoluprace mezi VB Shopy a kamennymi pikaoni, tak jak byla popsana
v predchazejici kapitole, by mohla byt aplikovana ijiné oblasti prodeje bankovnich

produkti. VB Shopy jsou na dobrém misa maji dost prostérpro reklamy a letaky.
V téchto prostorach by mohli byt reklamy na produktynkanych pobe&ek, které VB
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Shopy nenabizi (n&plcty a Uvry pro podnikatele a Zivnostniky) a pokud bikdo o

tyto produkty projevil zajem, zatatnanci VB Shop by tohoto klienta nasénovali na

kamennou pobitku. Takovyto zfisob akvizice by mohlimést mnoho novych klieat

Bylo by ovSem pdtba motivovat zasstnance VB Shap k takovéto akvizici a to
napiklad tak, ze pokud by si takto ziskany klient reanlkenné pobire vybral gjaky

produkt, dostal by zagstnanec VB Shopu fingni ohodnoceni.

Takovato spoluprace by mohla nejeinpst nové klienty, ale také zlepSit vztahy
mezi VB Shopy a kamennymi poti@ami, protoZze VB Shopy byiimasely vyhody i pro

kamenné pohiky.

7.5 Softwarovy systém kamennych pobo éek

Software na kamennych patk@ch (Midas) je celkem slozZity a zpracovavat
klientska data v tomto programu zabere hothsu. Banka by se da pokusit vytvait
pro kamenné polsty jednodussi systém, tak aby se #amanci mohli vice &novat
klientaim a még tukat do klavesnice. Za¥stnanci banky nemagias na cross selling

s klientem, protoZe musi vSe zdloubaadavat do systému.

Nejsem informatik, proto nedoka#ict, jak by se tento systémehemenit. Je
ale jasné, Ze je patba aby se zadavani dat s klientem zkrétilo namdiimi dobu a
zamestnanec pak vSe déldl az po té, co jsou smlouvy podepsany a kliemicky

odesel z banky.

7.6 Optimalizace sit é pobo ¢éek

Planem banky od Zatku implementace projektu VB Shopylo vytvait tento
prodejni ,kiosek" v kazdém Kauflandu. V této pramgjména v kapitole 6.5 Vysledky
analyzy VB Shop, je dok&zano, Ze ne vSechna prodejni mista jspésnad. Jak bylo
feceno, velkacast uspchu stoji a pada na z&stnancich VB Shap ani ti ovSem

nejsou jedinym kritickym faktorem.
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Umiseni VB Shop je také dlezitym strategickym rozhodnutim pro @Spost
prodeje. Dle mého nazoru by banka gEmtrvat na otekeni pobdek ve vSech

Kauflandech \CR, ani na tom, ze vSechny jiz ofemé poboky musi nadéale existovat.

V nékterych néstech je nakupnich mist Kauflangkolik a maji fizné umisini,
(viz Zlin v kapitole 6.5 Vysledky analyzy VB Ship V tomto ngést bych navrhla
zruSeni neusgného prodejniho mista Zlin I. aregnérovani klienft do druhé

« Jsou na dobrém strategickém raistv centru mista, s kvalitni réstskou

dopravou, jako saidst ¥tSich ndkupnich center, apod.
* Nabizeji bance kvalitni a také delumistné prostory.

« Jsou ve rsst, kde neexistuje kamenna pcke, tak aby byla banka

zastoupena ve viechitgich néstechCR.
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Zaver

Cel& prace byla zattenéd na analyzu VB ShopVB Shopy dokazaly za rok a
pul své existenceifvést do banky 6 020 klietnt Toto ¢islo namrikd, Ze vytveeni VB
Shop bylo rozhod# spravnym krokem. VB Shopy jsou tedy dobryngipem, protoZze
piinasSeji pro bankuijnos a protoze diky nim se banka dostava d&gami lidi.

ProtoZe banka nerealizuje zisk preshictvim strategie poplaik bylo by na
mis€ se vice soustdit na prodej spibitelskych G¥ra, zejména diky nim totiz fize
banka realizovat zisk. Banka by v této oblastlarupravit proces schvalovanidini a
zmenit parametry nabizeného produktu tak, abygrynbyly dostupsjSi zakaznikm

daného segmentu, tedy pro radronitni klienty s ¥tSim rizikem splaceni.

Z préce vyplyvd, Ze vykonnost VB Shopavisi na tkolika hlavnich faktorech.
Kriticky dalezité je najit a sestavit pro VB Shop dobry tynméstnan@ a zejména
vybrat vedouciho VB Shopu tak, aby své lidi motiabwokud VB Shop neprodava, je
na mist¢ uvazovat a vyrné zanmestnand. Pro vylErovarizeni je vhodné sestavit profil
zantstnance a zaroyiedo procesu viru nového zarstnance zapojit také vedouciho

VB Shopu, protoZe ten gytym zna a spiSe odhadne, kdo @pzapadne.

DalSim faktorem usfghu je umisini VB Shopu. Plan Volksbank vytiio
v kazdém Kauflandu Ceské republice VB Shop sice zni jako dobra my3lenleai
ovSem prav&podobné, Ze vSechny ,kiosky“ by byly Zivotaschopié. proto lepsi
vybirat takové Kauflandy, které sjpiji urcitd kritéria zejména v oblasti umdsi.
Zarovei bych oviem dopotila, aby v kazdém kraftR minimalrg jeden VB Shop byl.
Jsou totiZ kraje, ve kterych neni ani jedna kamepotika, a proto by bylo dobré mit
tam alespt VB Shopy, aby i v nich bankada aspa néjaké zastoupeni.

Dulezité, je také zavést spolupraci mezi VB Shopyasné&nnymi pob&kami.
VB Shopy maji vice mozZnosti osloveni kligr proto by toho #li vyuZit a oslovovat i
klienty, které mohou referovat kamennym pé&kam. Tato spoluprace ibe byt

zejména v oblasti hypateich Gwri, ale také v nabidce pro podnikatele.

Jak vyplyva z této préce, je zde prostor padu zlepSeni fungovani &ivB

Shopi. Volksbank by nerla zavrhovat koncept VB Shépale dale jej analyzovat a
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vylepSovat. Se zlepSenimi VB Shopy dosahnétsikio pd@tu klienti, vétSiho p@tu

avera, coz povede katSim vynoam a zisku.
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Priloha¢. 1: Vzor zdrojovych dat poskytnutych bankou

Pacty klientd k ultimu mésice

Datum PRFC Nazev PRFC P&et | Primérny vék
31.01.07 BRM Brno - M-paléac 2934 44
31.01.07 BRP Brno - Palackého t 1086 48
31.01.07 BRR Brno - Panska 5482 52
31.01.07 | BRV Brno - Vewé 20 42
31.01.07 | BRZ Brno - Migkovka (Zvonika) 1321 42
31.01.07 | CBH |Ceské Budjovice 898 42
M¢ésicni zistatky klienfi na lEZnych &tech i na spdebitelskych Ggrech
Pocet
Rok | Mé&sic| PRFC Nazev PRFC Typ| Celkové saldo Debet Kredit | Uéti
2007 1/|BRM |Brno - M-palac BU -581 498 056 17 494 741 -598 992 798 2481
2007 1/|BRM |Brno - M-palac SuU 44 597 16244 601 06" -3 902 129
2007 1|BRP | Brno - Palackéha.t |BU -87919762 793262 -88713 024 858
2007 1/|BRP | Brno - Palackéha.t | SU 3038609 3038609 0 33
2007 1|BRR Brno - Panska BU -250 367 832 2 496 914 -252 864 746 2951
2007 1|BRR | Brno - Pansk& SuU 10 966 65610 975 974 -9 322 73
Uvérové zadosti
Rok | Mésic| PRFC Nazev PRFC Typ Pdet Objem
2007 1/BRM |Brno - M-palac Schvélend 2 313 331,64
2007 1/BRM |Brno - M-palac Zadano 3 383 331,64
2007 1|BRP | Brno - Palackéhd.t Schvéaleno 2 160 000,0(
2007 1|BRP | Brno - Palackéhd.t Zadano 6 660 000,0(¢
2007 1/BRR | Brno - Panska Schvéleno 3 175 000,0(
2007 1/BRR | Brno - Panska Zadano 121 370 000,00
Prodej stavebniho sfeni
Pofet | Sowet z Z toho nezaplaceno Do stnet
Jméno pobdky Shop |zCC |CC Liska+ | Potet| Sowet z OC Potet| Soutet z OC
Shop Slany SHOP 154 320 004 1 8 2130004 7 2190004
ShopCeské Budjovice SHOP 9 3338 500 1 2 400000 7 2938500
ShopCesky &Sin SHOP 5 2650 004 3 2 350000 3 2300000
Shop Ostrava-Z&bh SHOP 6 2550 004 2 3 1750000 3 80000(
Jihlava KAM 8 1960 00d 3 660000 5 1300000
Ostrava KAM 1]] 1 755 004 1 100000 10 1655000
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Piilohac. 2: Analyza VB Shof

véhg 2 1 2 0,5 0,
klienta klienti K 12-
Nazev VB Shopu n¥siai més. ¢ast | mes. UloZka | &ast |Uvéry més| &ast 2007 tast | CMSS akce | &st |CELKEM| pomér
Shop Ostrava-Vitkovické (23.10.2006) 1423 66 11% 94 47 3% 19981 6% 765 13% 1 200 00| 5% 0,46 7,749
Shop Ostrava Z&bh - VySkovicka (28.05.2007) 7)11 4q 6% -136 92 5% 367 424 12% 289 5% 1100 00| 5% 0,46 7,699
ShopCeské Budjovice - Na sadkach (14.05.2007) 157 19 3% -133 46 5% 16153 5% 140 2% 4476001 20% 0,32 5,409
Shop Slany (16.11.2006) 13,44 20 3% 52 191 294 197251 6% 253 4% 354000{ 16% 0,31 5,159
Shop Kada - Na Pfitahu (23.7.2007) 5,28 23 4% -70 811 3% 259224 8% 123 2% 900 00( 4% 0,3 4,929
Shop Brno-Zidenice (07.09.2006) 15,74 30 5% -168 15 6% 90271 3% 476 8% 0 0% 0,26 4,259
Shop Brno - Kamenice (02.04.2007) 895 26 4% -187294 7% 96 61 3% 228 4% 760 00( 3% 0,2% 4,169
Shop Zlin - TyrSovo n&kzi (22.1.2007) 11,25 27 4% 220 30 8% 76 662 2% 292 5% 300 00( 1% 0,2% 4,129
Shop Teplice - Bohosudovska (19.02.2007) 10,33 2§ 4% 5172 294 177871 6% 231 4% 300 00( 1% 0,24 3,979
Shop Uhersky Brod - \#hovské (28.06.2007) 6,10 13 2% -175 74 6% 153946 5% 82 1% 1 200 00| 5% 0,24 3,969
Shop Ostrava-Poruba (09.10.2006) 14,69 22 4% -120 01 4% 94 544 3% 345 6% 1 270 00| 6% 0,2 3,869
ShopCesky TSin (23.11.2006) 13,21 24 4% 68 53 3% 36911 1% 294 5% 270000{ 12% 0,21 3,519
Shop Olomouc - Stursova (05.02.2007) 10,79 3(Q 5% 94 96 3% 77 91% 2% 286 5% 150 00( 1% 0,21 3,479
Shop Praha - Pod Hranici (07.02.2007) 10,72 17 3% -174 46 6% 79 85 3% 170 3% 700 00( 3% 0,2 3,329
Shop Hodonin - Konma (19.03.2007) 9,41 12 2% 27 22] 194 196878 6% 99 2% 400 00( 2% 0,19 3,189
Shop Jesenik - Dukelskéa (14.06.2007) 6,56 28 5% 26 18 19 101536 3% 178 3% 280 00( 1% 0,19 3,099
Shop Uherské HradiSt Mésta Mayen (16.04.2007) 8/49 16 3% -152 46 6% 103675 3% 137 2% 0 0% 0,1 3,08Y
Shop Havlékav Brod - Bslohradské (01.02.2007) 10{92 25 4% -114 44 4% 45 53¢ 1% 258 4% 340 00( 2% 0,1 3,019
Shop Brno - Sportovni (05.04.2007) 4,85 1§ 2% 205 82 8% 24272 1% 147 2% 375 00( 2% 0,16 2,669
Shop Plz# (16.10.2006) 14,46 15 2% 87 251 3% 77 26 2% 221 4% 0 0% 0,1% 2,469
Shop Opava (01.11.2006) 13,93 15 2% 69 09 3% 90 64 3% 198 3% 0 0% 0,1% 2,469
Shop Vsetin - Jasenickéa (04.06.2007) 6,89 15 2% 25 074 1% 99 15 3% 102 2% 0 0% 0,1 2,159
Shop Klatovy - Sumavska (30.04.2007) 3,03 14 2% 44 36 2% 61042 2% 112 2% 840 00( 4% 0,1 2,149
Shop Hranice - Druzstevni (05.03.2007) D87 11 2% 24 45 1%] 76319 29 98 2% 0 0% 0,1 1,689
Shop Kopivnice - Stefanikova (6.8.2007) 4|82 12 2% -32 85 1% 60 93 2% 62 1% 160 00( 1% 0,1 1,649
Shop Liberec - Dr. M. Horakové (30.8.2007) 4,03 20 3% -35 034 1% 11159 0% 83 1% 300 00( 1% 0,1 1,63
Shop Rokycany - J.®icky (25.7.2007) 5,31 9 1% 2572 1% 66 12 2% 46 19 0 0% 0,08 1,409
Shop Jingichiv Hradec - JAchymova (11.12.2006) 12,62 9 1% -20 291 1% 2132 1% 96 2% 600 00( 3% 0,07 1,199
Shop Pelkimov - Prazska (7.12.2006) 12,75 g 1% 2528 1% 20112 1% 109 2% 0 0% 0,06 0,959
Shop Zlin (13.11.2006) 13,54 6 1% 48 30¢ 2% 17 62¢ 1% 80 1% 0 0% 0,05 0,919
Shop #Far n. Sazavou - Nadrazni (25.10.2007) R,20 9 1% 21 67] 1% 0 0% 20 0% 555 00( 2% 0,05 0,859
Celkem 621 100% -2 734 62| 100% 3 143 418 100% 6 020100% 22 446 00| 100% 6,0( 100%




