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Anotace

Bakalaiska prace Kvalitativni aspekty financnich sluzeb je zaméfena na problematiku
kvality finan¢nich sluzeb uzavienych u bankovnich a nebankovnich instituci. Hlavnim cilem
prace je na zakladé prizkumu, provedeného autorkou prace v ramci mystery shoppingu,
potvrdit nebo wvyvratit stanovend tvrzeni charakterizujici kvalitu finan¢nich sluzeb,
konkrétn¢ spotiebitelského tvéru. Dil¢im cilem je definovat aspekty kvality finan¢nich
sluzeb a pomoci téchto aspektii vyhodnotit, zda finan¢ni instituce poskytly klientovi kvalitni
finan¢ni sluzbu. Tvrzeni se tykaji jednotlivych definovanych aspekti kvality, jako je

transparentnost nabidek, kvalifikovanost zaméstnancti a pfedevsim péce bank o klienty.

Prvni kapitola obsahuje pohled na finanéni sluzby a ptredevSim spotiebitelsky uvér
Vv kontextu ¢eské ekonomiky a legislativy. V druhé kapitole je rozebran pojem kvalita sluzeb
a jsou definovany kvalitativni aspekty spotiebitelského véru na zakladé odborné literatury

a rozhovort s odborniky.

Dalsi kapitoly vyhodnocuji jednotlivé mystery shoppingy provedené v bankovnich
a nebankovnich institucich, s cilem ové&fit stanovena tvrzeni. Data ziskana v prizkumu byla
analyzovana, a na zakladé¢ vysledkd byla tvrzeni potvrzena nebo vyvracena. Zavére¢na

kapitola shrnuje zjisténé problémy kvality a nabizi jejich navrhy na zlepSeni.

Kli¢ova slova

kvalita, finan¢ni sluzby, spotiebitelsky Givér, banky, nebankovni instituce, mystery shopping,
Ceska spofitelna, UniCredit Bank, Air Bank, Home Credit, Cofidis, Zonky



Annotation
The Qualitative Aspects of Financial Services

The bachelor thesis focuses on the quality of financial services concluded at banking and
non-banking institutions. The main aim of the work is to confirm or deny the statements that
were set and characterize the quality of financial services, particularly consumer loan. The
results are based on survey that was carried out by author of the thesis in mystery shopping.
Partial aim is to define the qualitative aspects of financial services and also to evaluate the
quality of provided services to clients by financial institutions based on these aspects. The
statements that were set are related to the defined aspects of quality such as transparency of
offers, staff qualification and especially the way banks care about their clients.

The first chapter contains an overview of the financial services and consumer loans primarily
in the context of the Czech economy and legislation. The second chapter describes the
concept of quality of services and defines the qualitative aspects of consumer loan based

on specialised literature and interviews with experts.

Following chapters evaluate each of mystery shoppings that were performed in banks as well
as non-banking institutions in order to prove the statements that were set in the beginning.
Data obtained in the survey were analysed and the statements were confirmed or denied. The
final chapter summarizes problems of quality found in organisations and offers suggestions

for improvement.

Key words

quality, financial services, loan, bank, non-bank organisation, mystery shopping, Ceska
spotitelna, UniCredit Bank, Air Bank, Home Credit, Cofidis, Zonky
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Uvod

Bakalatska prace nesouci nazev Kvalitativni aspekty financnich sluzeb je zaméfena
na problematiku kvality financnich sluzeb uzavienych u bankovnich a nebankovnich
instituci. Prace je psana scilem potvrdit nebo vyvratit stanovena tvrzeni tykajici se
jednotlivych definovanych aspekt kvality poskytnutého spotiebitelského tvéru. Banky jsou
zkuSenym hrd¢em na trhu a vyuzivaji nezkuSenych klientli, jejich nevédomosti
a neinformovanosti. Nebankovni instituce vyuzivaji faktu, ze zakaznik finan¢ni prostiedky

potfebuje urgentné¢ a mén¢ hledi na podminky poskytnuti Gvéru.

Prace se zamé&fuje na problematiku spotiebitelského tvéru, u kterého dochazi k asymetrii
informaci. Zakaznik vyuzije toho produktu né¢kolikrat za Zivot, a tudiz nema tolik zkusSenosti
ani znalosti o Gvérech, ovSem banka jich poskytne nékolik denné. Navic spotiebitelsky ivér
je nyni velmi populdrnim tématem, predev§im z diivodu rostouciho zdjmu spotiebitelit

a vzniku novych instituci nabizejici tento produkt.

Aby mohla byt finanéni sluzba vyhodnocena zakaznikem jako kvalitni, musi byt
s poskytnutou sluzbou spokojeny. Prizkum v praci se zabyva otdzkou, jak se banky snazi
ovlivnit spokojenost svého zdkaznika. Banky zaméiuji své marketingové aktivity spise
na spotiebitele, ktefi nejsou jejimi klienty. Jejich cilem je ziskat nové zakazniky
a spotiebitelsky uvér je idedlnim produktem, jak spotiebitele odldkat od konkurence

a postupné jim nabizet dalsi (ne)potiebné produkty.

Hlavni stanovené tvrzeni se tykd péce bank o své stalé klienty. Na zakladé osobnich
zkuSenosti blizkych osob autorky a reSerSe internetovych clanki je zfejmé, ze ¢asto dochéazi
k situaci, kdy novy klient dostane lepsi podminky nez staly zakaznik. Proto je prizkum
v ramci prace proveden z pohledu dvou stejné bonitnich zakaznikl, ovSem prvni je stalym

klientem banky a druhy navstévuje danou banku poprvé.
Hlavnim cilem préce je zjistit, jak banky pecuji o své stavajici zakazniky v porovnani s nové

ptichozimi klienty. Dil¢im cilem je zhodnotit kvalitu jednotlivych prvka, které tvofi

celkovou poskytnutou sluzbu, z pohledu zékaznika. Proto byla vybrana jako hlavni metoda
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prizkumu mystery shopping. V ramci vyhodnoceni prizkumu je zaméfeno
na transparentnost a korektnost nabidek, kvalifikovanost zaméstnancti a jejich schopnost
poskytnout informace a celkovy pfistup béhem navstévy pobocky. Prace porovnava nabidky
Z pobocek a z internetovych stranek, vyhodnocuje, zda banky pouze nelakaji na vyhodné

finan¢ni sluzby, aniz by je dodrzely.

V zavéru prace je porovnana kvalita finan¢nich sluzeb u bankovnich a nebankovnich

instituci a jsou navrzeny kroky pro zlepSeni sluzeb zkoumanych finanénich spole¢nosti.

Zdrojem prvnich teoretickych kapitol je odborna literatura zaméfena na problematiku
na bankovnictvi a marketingu a internetové stranky zabyvajici se toutéz problematikou.
Teorie spotiebitelského uvéru a kvality je vypracovana pomoci reSerSe odborné literatury
a internetovych stranek, analyzy, syntézy a komparace ziskanych dat a klasifikace pojmu.
Zdroji pro empirickou ¢ast, v ramci které doslo k definovani kvality finan¢nich sluzeb, byly
rozhovory s odborniky, pfedev§im zaméstnanci finan¢nich instituci. Kapitoly rozebirajici
prizkum cerpaji zndvst€év pobocek, béhem nichz bylo =zazdddno o uvér,

a z telefonickych rozhovord, v rdmci nichz byla testovana kvalifikovanost zaméstnanci.
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1 Financ¢ni sluzby

Tercialni sektor piedstavuje 60 % HDP v Ceské republice, z ¢ehoz piiblizné 5 % piedstavuji
finanéni sluzby. V Ceské republice pracuje ve sluzbach 56 % obyvatel. V roce 2014

pracovalo 121 500 obyvatel v oblasti penéznictvi.

1.1 Finan¢ni sluzby

Sluzby mizeme definovat jako: ,,souhrn prislibii, které zdkaznik ocekdva od produktu jako
funkci ceny, image a existujici povésti.“> Sluzba je nehmotna &innost, ktera poskytuje

uspokojeni potieb.

V ramci terciéru (vCetné financnich sluzeb) je snadné napodobit a okopirovat produkty
u konkurence. V dnesni dobé se objevuji tendence co nejvice finanéni sluzby unifikovat.
Banky si tak mezi sebou neustale pietahuji klienty a pro ziskani kazdého nového klienta jsou

schopny ud¢lat téméf cokoliv.

Zasadnim pojmem pro oblast finan¢nich sluzeb je ptjcka. Jedna se o zavazkovy pravni
vztah, jehoz pfedmétem je poskytnuti penéz s podminkou jejich navraceni ve sjednaném

terminu. Pijcka také patii k nejzadangjsim finanénim sluzbam.®

Dalsim dilezitym pojmem je uvér, coZ je oznaceni pro vztah, ktery vznika mezi vétitelem
a dluZznikem a jehoZ obsahem je zavazek véftitele poskytnout na pozadani dluznika penézni
prostiedky do uréité hodnoty. Mezi povinnosti dluznika patii zaplatit tirok. Urok je cena
za doCasné prenechdni penéz jiné osobé, kterou musi dluznik véfiteli zaplatit za poskytnuti

penéz.*

1 Zaméstnanost a mzdy. Cesky statisticky urad: Ceskd republika v cislech - 2015 [online]. Praha: Cesky
Statisticky urad, 2015 [cit. 2016-11-17]. Dostupné
z: https://www.czso.cz/documents/10180/20556127/32020315c11.pdf/861flc7a-1acl-4f3f-9676-
8f4ba56cf89e?version=1.0

2 HOROVITZ, Jacques. Jak ziskat zdkaznika: Kvalita sluZeb. 1.vyd. Praha: Management Press, 1994. ISBN
80-856-0345-4, s. 17.

3 GRUN, Lubomir a Michal CERNY. Maly slovnik financni, bankovni a obchodni. 1. vyd. Olomouc: Univerzita
Palackého v Olomouci, 2006. ISBN 80-244-1478-3, s. 122.

4 GRUN, Lubomir a Michal CERNY. Maly slovnik financni, bankovni a obchodni, s. 149.
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1.2 Obchodni banky

Mezi bankovni instituce se fadi obchodni banky, jejichz Cinnost je upravena zakonem
¢.21/92 Sb. 0 bankach, ve znéni pozdejsich predpist. Obchodni banky jsou podnikatelskymi
subjekty, které za poplatek poskytuji klienttim své sluzby a jejichz cilem je dosahovani zisku.
Jedine¢nost podnikani bank spoc¢iva v pfedmétu podnikani (jimz jsou penize) a ve zptisobu
podnikani s penézi (tj. obchod s dluhy). Banky jako ekonomické subjekty jsou definované
jako podniky, které provozuji vydélecné uvérovy obchod a obchod s penézi a kapitalem.
Pro piedstaveni banky jako organizace vyd€leéné ¢inné se pouziva ucetni rozvaha nebo

vykaz ziskii a ztrat.

Zakladnim cilem fizeni obchodni banky je trvalé¢ zvySovani hodnoty jméni vlozeného
vlastniky do podnikani. Pro banku tento fakt znamena vzestupny trend trzni ceny akcii banky
na kapitadlovém trhu. Dal§im cilem je tvorba ur€ité miry zisku, ktery je dillezitym zdrojem
vnitiniho financovani rozvoje banky. Hlavnim pfedpokladem pro uspésné podnikéni

je diivéra klientd.®

Banky jsou pravnické osoby sidlici v CR zaloZené jako akciové spoleénosti nebo jako statni
penézni ustavy, které piijimaji vklady od vetejnosti a poskytuji Gvéry. Tyto statni penézni
ustavy maji povoleni ptisobit jako banka, coz znamena, ze mohou vykonavat ¢innosti jako
investovani do cennych papirQ, financni leasing, vykon funkce depozitite, sménarenské
¢innosti, platebni styk a zactovani nebo poskytovani bankovnich informaci. Podnikatelské

¢innosti neuvedené v licenci banka vykonavat nesmi.’

Aby banka mohla piisobit na ¢eském trhu, musi zaslat zadost Ceské narodni bance, ktera
rozhoduje o udéleni bankovni licence.® Pro udgleni této licence je tieba splnit podminky

uvedené v Zakoné¢ o bankach. (Napf. minimalni vySe zédkladniho kapitalu 500 miliont K¢,

5 SEKERKA, Bohuslav. Banky a bankovni produkty. 1. vyd. Praha: Profess, 1997. ISBN 80-852-3551-X, s.
44-46.

8 REINUS, Oldf¥ich. Financni trhy. 1. vyd. Ostrava: Key Publishing, 2008. Ekonomie (Key Publishing). ISBN
978-80-87071-87-8, s. 77.

" SEKERKA, Bohuslav. Banky a bankovni produkty, s. 44.

8 Zakon ¢. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdg&jsich predpist, §1 odst.1, 3 a 4.
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pruhledny a nezavadny puvod tohoto kapitalu a jeho splaceni v plné vysi.) Dale je tieba
predlozit obchodni plan a zajistit odbornou zptisobilost a divéryhodnost vedoucich
pracovnikii banky. Pii splnéni vSech danych podminek je bance udélena licence na dobu

neuréitou.® Na ¢eském trhu piisobilo v ¥jnu 2016 44 bank (véetng poboéek zahrani¢nich).!°

1.3 Nebankovni instituce

Zakon o spotiebitelskych uvérech v paragrafu 9 definuje nebankovni instituce nasledovne:
»~INebankovni poskytovatel spotiebitelského uveru je pravnicka osoba, ktera je opravnéna
poskytovat spotiebitelsky uver na zaklade opravnéni k cinnosti nebankovniho poskytovatele

Spotrebitelského uveru, které ji udélila Ceskd ndrodni banka. “'t

Pojem nebankovni instituce je v této praci uzivan jako oznafeni pro spole¢nosti, které
poskytuji spotiebitelské uvéry, ale od Ceské narodni banky maji povoleni pouze
na poskytovani Gvéra a pfijimani vkladl. K jejich zalozeni je tfeba mensiho zdkladniho
kapitalu. Stejné jako banky spadaji pod kontrolu Ceské narodni banky a maji vigi

ni povinnosti.

Podet uzavienych Gvérd u nebankovnich instituci narista. V Ceské republice byly
poskytnuty ivéry pro osobni potiebu ve vysi 20,85 mld. K¢, coz pfedstavuje za tieti Ctvrtleti
2015 meziro¢ni zvyseni o 5,7 %.2 Nejvice smluv o nebankovnich uvérech tvoii osobni
pujcky, financovani v misté prodeje a revolvingové uvéry. Pocet aktivnich ivérovych smluv
na konci tetiho ¢tvrtleti 2015 byl 1,5 mil. Objem pohledavek z aktivnich Gavérovych smluv
na konci stejného obdobi ¢&inil 56,11 mld. K&.** Viz Obrazek 1 Skladba spotiebitelskych

averu.

Z4kon €. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozd&jsich predpist, §4 odst. 1,2, 5 a §12 odst. 4.

10 Bankovni statistika: Rijen 2016. Ceskd ndrodni banka [online]. Praha: Ceska narodni banka, 2016 [cit. 2016-
12-08].Dostupné

z: https://www.cnb.cz/cs/statistika/menova_bankovni_stat/bankovni_statistika/bank_stat_komentar.html

11 Zakon ¢&. 257/2016 Sb. O spotiebitelském tvéru. In: Sbirka zakont 14.7.2016. ISSN 1211-1244. Hlava I1,§9
12 Statistiky CLFA (2007-2016). CLFA [online]. Praha: Ceska leasingova a finanéni asociace, 2016 [cit. 2016-
12-08]. Dostupné z: http://www.clfa.cz/index.php?textID=64

13 Statistiky CLFA (2007-2016) [online]. Dostupné z: http://www.clfa.cz/index.php?textID=64.
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Skladba spotiebitelskych avéri

46%

= netcelové pujcky = revolvingové Gvery financovani hmotného majetku

Obrazek 1: Graf skladby spotiebitelskych uveri

Zdroj: Statistiky CLFA (2007-2016) [online]. Dostupné z:
http://www.clfa.cz/index.php?textiD=64.

1.4 Spotrebitelsky avér

wBanky poskytuji celou 7adu ruznych uveru, které se navzdajem odlisuji Fadou
charakteristik. “'* Prace je viak zaméfena pouze na spotiebitelsky, nékdy také nazyvany

spotiebni avér.

Spotiebitelsky tveér spadd do tveérovych aktivnich obchodi, v ramei kterych banka odkupuje
zavazky klientli neboli naroky na plnéni finan¢nich zavazki poptipadé majetek klientt.
Vyznam vSem uvérovych produktii je pro funkci banky zasadni. Spotiebitelské uveéry maji
v poslednich letech ¢im dal vétsi podil na uzavienych Gvérech.™ V roce 2015 byly uzavieny

spotfebitelské uvéry ve vysi 172 mld. K¢ a meziroéni nartst byl o 6,8 %.

14 REVENDA, Zbyn&k, Martin MANDEL, Jan KODERA, Petr MUSILEK a Petr DVORAK. Penézni
ekonomie a bankovnictvi. 5,. aktualizované vydani - dotisk. Praha: Management Press, 2014. ISBN 978-80-
7261-279-6, s. 136.

15 DVORAK, Petr. Bankovnictvi pro bankére a klienty. Praha: Linde, 2005. Vysokogkolska ucebnice (Linde).
ISBN 80-720-1515-X, s. 534.

18 Vybér dat 2015: Klientské Gvéry podle druhového hlediska. ARAD: Systém casovych Fad [online]. Praha:
Ceska narodni banka, 2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné Z:
http://www.cnb.cz/cnb/STAT.ARADY _PKG.VYSTUP?p_period=12&p _sort=1&p_des=50&p_sestuid=448
83&p_uka=4&p_stridc=AABBAD&p 0d=201501&p do=201512&p_lang=CS&p_format=0&p_decsep=%2
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Vyvoj za poslednich deset let se nachazi v obrazku 2: Spotiebitelské ivéry uzaviené ¢eskymi

doméacnostmi 2006-2015.

Spotiebitelské uvéry uzaviené ceskymi doméacnostmi
2006-2015
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Obrazek 2: Spotrebitelskeé uvéry uzaviené ceskymi domacnostmi 2006-2015

Zdroj: vlastni zpracovani dle Vybér dat [online]. Dostupné z:
https://www.cnb.cz/cnb/STAT.ARADY_PKG.VYSTUP?p_period=12&p_sort=1&p_des=50&p_se
stuid=44883&p_uka=1%2C4&p_strid=AABBAD&p_0d=200601&p_do=201609&p_lang=CS&p_
format=0&p_decsep=%2C#dump.

Také v letoSnim roce vzriistd pocCet uzavienych spotiebitelskych avért. ,, Objem uveru
poskytnutych rezidentskym domdcnostem v CR dosdhl v Fijnu 2016 vyse 1 401 mld. K¢.
Pokud jde o ucelovou strukturu uveri poskytnutych tomuto sektoru, objemove nejvetsi
polozku predstavuji uvery na bydleni, ty tvori 74 % z celkového objemu uveri poskytnutych
domacnostem (1 039 mld. K¢ v rijnu 2016, mezimésicni nariist o 0,9 %). Spotrebitelské uvery

dosadhly ke konci Fijna 218 mld. K¢ a mezimésicné vzrostly o 0,5 %. Y

Spottebitelské uveéry jsou produkty pro domdacnosti a ucel finan¢nich prostiedkii banka

obvykle nezkouma. ,,Mezi spotrebitelské iivéry miizeme zahrnout veskeré tivéry poskytované

e Bankovni statistika [online]. Dostupné z:
https://www.cnb.cz/cs/statistika/menova_bankovni_stat/bankovni_statistika/bank_stat_komentar.html.
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soukromym osobam a domdcnostem, které slouzi k financovani ndkupu spotrebnich
predmeétii, porizeni nebo stavbe bytii a rodinnych domkii, popr. ke kryti jinych spotrebnich
vdajii. 8

Spotiebitelsky uvér je specificky tim, ze kryje vydaje, ze kterych neplynou zadné zisky,
(tj. zdroje, ze kterych by mohl byt avér splacen). Primarnim zdrojem ke splaceni spotiebnich
avér jsou bézné piijmy klienta.’® Dalsim specifikem spotiebitelského uvéru je, Ze jsou
poskytovany velkému mnozstvi klienti. Banky se proto snazi poskytovani spotiebitelskych
uveért co nejvice zefektivnit a to zejména pomoci standardizovani tirokovych sazeb, lhity

splatnosti a pomoci zjednodusovani uzavieni Gvéru.?°

Ztizovani spotiebitelského uvéru je ovlivnéno motivaci zdkaznika. Ten si jde pro uvér,
protoze si chce koupit né€co, na co v momentalni Situaci nema finan¢ni prostredky.
Tzn., banka klientim nabizi moznost pofidit si uréitou véc ¢i sluzbu a splacet pozdéji.
Finanéni instituce vytvareji marketingové kampané, zalozené na myslence, Ze si lidé mohou
splnit své sny pomoci pujcéky. Naptiklad na jate 2016 vytvortila banka Cetelem televizni
reklamu zalozenou na neodklddani svych pfani.?! Postovni spofitelna Era pro zménu
vybizela televiznimi spoty kK tomu, aby si lidé puij¢ili penize na cokoliv. Kritici fikaji, Ze tato
reklama odporuje finanéni gramotnosti spotiebiteli, nebot’ k tématu puajéek pfistupuje

opacné, nez je aktualnim trendem.??

Banky obvykle predepisuji svym zaméstnanciim, kolik spotiebitelskych uvérti maji za mésic
uzaviit. Pan Sehnal z Equa Bank, a.s. vypovédél, Ze u nich bylo tfeba uzaviit
40 spotiebitelskych uvéru za mésic, coZ pii béZzné pracovni dobé vychéazi na dva sjednané
uvéry za den. Pokud se zaméstnanci nepodaii dodrzet stanoveny plan, je ochuzen

o bonusy a dostane vytykaci dopis.?®

18 REVENDA, Zbyn&k, Martin MANDEL, Jan KODERA, Petr MUSILEK a Petr DVORAK. Penézni
ekonomie a bankovnictvi, s. 142.

19 REVENDA, Zbyn&k, Martin MANDEL, Jan KODERA, Petr MUSILEK a Petr DVORAK. Penézni
ekonomie a bankovnictvi, s. 142.

20 REJNUg, Oldtich. Financni trhy, s. 84.

21 Cetelem - Jaro 2016: S n&kterymi "aZz" vdm miZeme pomoci. Youtube [online]. Praha: CetelemCZ, 2016
[cit. 2016-12-08]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=qv_N-wgsP9U

22 Postovni pijcka. Youtube [online]. Praha: EraJednoduse, 2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné
z: https://www.youtube.com/watch?v=legz7nGp18Y

23 Podle ustniho sdéleni Davida Sehnala, byvalého zaméstnance Equa Bank, a.s., dne 1.7.2016
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Spotiebitelsky uvér je charakterizovan parametry jako urokova sazba, ro¢ni procentni sazba
nakladt, vyse mésicni splatky, poplatky spojené se zfizenim tvéru a celkova splacena castka

bance.

U kazdého uvéru je hlavnim sledovanym artiklem urokovéa sazba. Jeji vySe je zavisla
na nékolika faktorech. Presna kritéria nejsou bankou zvefejiiovdna, protoze by hrozilo
zneuziti této urokové sazby klienty ve sviij prospéch. Mezi faktory, které ovliviiuji vysi
urokové sazby, patii vySe piijmu klienta, zadluzenost a skladba domacnosti. Dalsi faktory,
které sazbu mohou ovlivnit, ale banky o tom nerady mluvi, jsou: mnozstvi produkti, které
ma klient u banky uzaviené a to i jejich skladba, napft. jiz uzaviend kreditni karta snizuje
bonitu klienta a tak zvySuje trokovou sazbu u nové zadajiciho tivéru. Obecné plati, ze lidé

s vys$$imi pifjmy snadnéji ziskaji ivér a to i s nizsi irokovou sazbou.?

Uvérovy vztah vznikd na zakladé Gvérové smlouvy, ktera je definovana v zakond
¢. 257/2016 Sh. o spotiebitelském uveéru. Smlouvou o Gvéru se zavazuje véfitel, Ze
na pozadani dluznika poskytne v jeho prospéch penézni prosttedky do urcité castky. Dluznik
se zavazuje poskytnuté penézni prostfedky vratit a zaplatit iroky.?® Tento zakon je u¢inny
od 1. prosince 2016. Jsou v ném rovnéZ stanoveny informace, které musi byt poskytnuty
pfed uzavienim smlouvy o spotiebitelském uvéru. Jednou z nich je celkova Castka, kterou
ma spotiebitel zaplatit, dale zapijcni urokova sazba a roc¢ni procentni sazba nakladi, ktera
musi byt vysvétlena prostiednictvim reprezentativniho piikladu. Konkrétné v § 95 zédkoné

&. 257/2016 Sb. o spotiebitelském tivéru nalezneme nékolik dalsich polozek.?®

Zakon €. 257/2016 Sb. O spotiebitelském uvéru definuje povinné informace v reklamé, které
musi banky uvést. V § 91 nalezneme kompletni seznam. Nabidka spotiebitelského uvéru
musi jasnym, vystiZznym a zfetelnym zpisobem obsahovat formou reprezentativniho
prikladu:

a) ro¢ni procentni sazba nakladid, ktera musi byt uvedena alespon stejné zietelné jako

jakékoli informace o zaptj¢ni Grokové sazbg;

24 Podle ustniho sdéleni Davida Sehnala, byvalého zaméstnance Equa Bank, a.s., dne 1.7.2016

% 7akon &. 257/2016 Sb. O spotiebitelském avéru. In: Sbirka zékond 14.7.2016. ISSN 1211-1244. &ast sedma,
Hlaval, §104 - §124

% tentyz, Sast Sestd, Hlava III, §95
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b) zapujcni Grokovou sazbu a to spolu s udaji o veskerych poplatcich spojenych se
spotiebitelskym uvérem, které jsou soucasti celkovych ndkladu spotiebitelského uvéru;

c) celkovou vysi spotiebitelského uvéru;

d) vysi jednotlivych splatek a celkovou ¢astku splatnou spotiebitelem;

e) dobu trvani spotiebitelského tvéru,

f) v ptipad¢ spotrebitelského Gvéru ve formé odlozené platby za konkrétni zbozi nebo
sluzbu jejich cenu a vysi pripadné zalohy;

g) informace o povinnosti uzaviit smlouvu o doplikové sluzbé souvisejici se
spotiebitelskym uvérem, zejména pojisténi, je-li uzavieni takové smlouvy podminkou
pro ziskani spotiebitelského uvéru za nabizenych podminek a naklady na tuto sluzbu

nelze uréit predem.?’

Sazba RPSN musi byt uvedena v reklamé i ve smlouvé. Kazdy by predpokladal, Ze sazba
ro¢nich procentnich nakladt samoziejm¢eé musi byt uvedena spravné. V zakon¢ je vSak pouze
uvedeno, ze sazba musi byt uvedena. Firma Essox, S.r.0., tak nezahrnovala do RPSN veskeré
poplatky spojené s uvérem, a tudiz byla sazba ve smlouvé uvedena mylné. Nejvyssi soud
Vv této nedavno konané kauze rozhodl, ze v piipadé Spatné vypocitané sazby RPSN bude
aplikovana na uvér diskontni sazba od Ceské narodni banky. Rozdil mezi diskontni sazbou

a uroky, které klienti uhradili, jim bude muset firma vratit.?8

Zakon o spottebitelském uveru fesi téz otdzku informovanosti klienta. Aby byl spotiebitel
schopen posoudit, zda navrhovana smlouva o spotiebitelském uvéru odpovida jeho
potiebam a finan¢ni situaci, musi mu poskytovatel poskytnout informace a néalezité vysvétlit.

Nalezité vysvétleni zahrnuje predevsim vysvétleni predsmluvnich informaci.?

21 7&kon €. 257/2016 Sb. O spotiebitelském Gvéru. In: Sbirka zakont 14.7.2016. ISSN 1211-1244. &ast Sesta,
Hlava III, §91

28 Zlom v miliardové kauze. Za $patny vypoCet roéni procentni sazby nakladi musi firmy lidem vracet penize.
Hospodarské noviny: www.ihned.cz [online]. Praha: Economia, a.s., 2016 [cit. 2016-11-17]. Dostupné z:
http://archiv.ihned.cz/c1-65400300-zlom-v-miliardove-kauze-za-spatny-vypocet-rpsn-musi-firmy-lidem-
vracet-penize-rekl-soud

29 74kon &. 257/2016 Sb. O spotiebitelském tvéru. In: Sbirka zékont 14.7.2016. ISSN 1211-1244. &ast Sesta,
Hlava III, § 94.
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Proces uzavirani spotrebitelského uvéru
Proces uzavirani spotiebitelského ivéru zahrnuje obdobi od prvniho kontaktu s klientem az
po ukonceni spoluprace. Proces lze rozdélit do péti nasledujicich ¢asti: rozhovor s klientem,

zadost o Gvér, analyza bonity, uzavieni Givéru, monitorovani Gvéru a splaceni uvéru.*

Kdyz banka uzavira spottebitelsky uvér s klientem, pottebuje o ném zjistit néjaké informace,
aby mohla piedejit Gverovému riziku. ,, VZdy je nutno mit na paméti, ze zZadny urok neni
dostatecné vysoky, aby kompenzoval piripadnou ztrdtu. 3! Pfed poskytnutim uvéru banka
zpravidla posuzuje o zadateli jeho seri6znost, jeho schopnost splatit uvér a jeho majetkové

postaveni.

V prvni fazi (kdy dochazi k prvnimu kontaktu, obvykle rozhovoru s klientem) si banka
zjistuje pozadavky klienta a vyzaduje potfebné doklady pro uzavieni spotiebitelského tvéru,
dale zjist'uje predbézny piijem klienta, zplsob splaceni a zajiSténi véru. Pracovnik banky

by mél klientovi nabidnout vhodné varianty na zaklad¢ stanovenych kritérii klienta.

V druhé fazi dochazi k sepsani zadosti o poskytnuti avéru klientovi. Klient musi vyplnit
vSechny nezbytné informace, které jsou pozd¢ji vyuzity pro analyzu bonity klienta. Déle
jsou od n¢&j vyzadovany informace K jeho identifikaci a pfesny popis uvéru, o ktery zada.

Analyza bonity klienta je pro banku nejdalezitéjsi cast tvérového procesu, v jehoz ramci
rozhodne o udéleni Gvéru a o piipadné vysi Grokové sazby (ta se mize zménit na zakladé
klientové piedchozi platebni moralky). ,,Bonita klienta charakterizuje schopnost klienta
splatit véas a beze zbytku sviij dluzni zavazek viici bance z primdrnich zdrojut (ze svych

béznych prijmii), tzn. bez nutnosti vyuzit ke splaceni zavazkii sekundarnich zdrojii.“*?

Pro piesnou analyzu bonity klienta se vyuziva nastroj Credit scoring, ktery vyhodnocuje

vstupni data zadatele. Na zakladé¢ bodového hodnoceni je vystupem pravdépodobnost,

3 CERNOHORSKY, Jan a Petr TEPLY. Zdklady financi. 1. vyd. Praha: Grada, 2011. ISBN 978-80-247-3669-
3,s.157.

31 SEKERKA, Bohuslav. Banky a bankovni produkty, s. 236.

%2 CERNOHORSKY, Jan a Petr TEPLY. Zdklady financi, s. 161.
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s jakou dluznik splati pozadovany uvér. Podstatou této metody je dostatek dostupnych

informaci o klientovi, neboli p¥istup k historickym datéim.*®

Bankovni registr klientskych informaci je dilezity nastroj k posuzovani uvéruschopnosti
Klienta. Jedna se o databazi pozitivnich i negativnich informaci o bonité, divéryhodnosti
a platebni moralce klienta. Data se tykajici pouze tivérovych produktt, napt. aktivni zistatek

na uétu klienta k dispozici neni. Informace o klientovi se uchovaji po dobu 5 let.3*

KdyZ banka vyhodnoti klienta jako dostate¢né bonitniho na uzavieni uvérové smlouvy,
dochazi k jejimu podepsani a poskytnuti ivéru ve sjednané vysi. Déle je sestaven splatkovy
kalendat. Po podepsani tivérové smlouvy a poskytnuti ivéru je pro banku dilezité neustale
klienta kontrolovat, zda plni sjednané¢ podminky. V rdamci monitorovani uvéru pak muize

r~r ro~

V piipadé potizi splaceni klienta navrhnout dalsi feseni napf. restrukturalizaci dluhu.®®

Banka i1 po uzavieni Gvérové smlouvy kontroluje plnéni uvérovych podminek a soustfed’uje
se na schopnost klienta dostat svym zavazkiim. Vztah mezi bankou a klientem kon¢i dnem,

kdy je sjednany uvér splacen.

1.5 Trendy ve finan¢nich sluzbach

Banky davaji v dnesni dobé mnohem vétsi dliraz na ziskéni novych klientl pomoci novych
produkti misto toho, aby se soustfedily na udrzeni klient stavajicich. Obecné plati, ze
ziskani nového zakaznika je mnohem nakladngjsi nez udrzovani zakaznika stalého. Banky
nevydélavaji diky spokojenosti klientl, tudiZ jim nezéalezi na dlouhodobém vztahu
s klientem, ale na jednorazovém produktu, ze kterého mohou profitovat. Banky se snazi byt
se zakaznikem v kontaktu Casto pouze proto, aby mu nabidly novy produkt — nikoliv aby
zlepsily produkty stavajici. Mnoho spotiebitelti v minulych letech uzavielo nékolik uvért
(Casto nevyhodnych), kvili ¢emuz je nyni nejpopularnéjsim produktem refinancovani

pujcek. Banky vyuzivaji stejnych klienti: nejdiive jim daji nevyhodnou ptjcku, nacez je

3 CERI\IQHORSKY, Jan a Petr TEPLY. Zdklady financi, s. 160.
% DVORAK, Petr. Bankovnictvi pro bankére a klienty, s. 286.
% DVORAK, Petr. Bankovnictvi pro bankére a klienty, s. 285.
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nalakaji na uzavieni smluv s novymi, vyhodné&jsimi podminkami (které vSak nejsou vzdy tak

vyhodné, jak se jevi).*®

V dnesni dobé¢ je na zaméstnance bank kladen pozadavek dodrzovat stanovené kvoty (coz
znamena, e maji uréeno, kolik jakych produktti musi za dané Gasové obdobi prodat). Casto
poté dochazi k tomu, zZe klienti odchazeji z banky se zcela jinym produktem, nez pro ktery
si ptiivodné pfisli. Bankéfi nenaslouchaji klientim a nesnazi se nabizet jim produkty, které

opravdu potfebuji — namisto toho zakazniklim nabizeji produkty, které potiebuji prodat.

Prizkum z roku 2012 ukazuje, ze 91 % respondentt ocekava od bank odménu za vérnost.
Zakaznici preferuji slevu na bankovnich produktech a sluzbach — tohoto benefitu si ceni
51 % cCeskych respondentti; V jinych zemich davaji spotiebitelé prednost pfipsani hotovosti.
V Ceské republice postupné roste finanéni gramotnost a zékaznici vyzaduji sofistikovangjsi
sluzby. Z prizkumu také vyslo, ze 1idé si sluzby ¢i produkty vybiraji na zékladé kladnych

referenci od ptibuznych, od piatel &i z diskuznich for.%’

Z lednového celorepublikového prizkumu spoleénosti Fair Credit vyplyva, ze se Cesi
prestavaji bat ptijcek a vraci se do situace pted financni krizi v roce 2009. Poptavka po
spotiebitelském uvéru byla pred Vanocemi 2015 o 15 % vétsi nez v pfedchozim roce. Lidé
v pruzkumu odpovidali, ze svou finan¢ni tisefi budou fesit bankovni pidjckou (47 %),
nebankovni ptijékou (36 %), rychlou ptijékou (10 %), anebo si piijéi od znamych (5 %).%8

V roce 2015 se zvysilo zadluzeni obyvatel 0 6 % na 132,1 tis. korun na osobu.3®

% Kvalitni bankovni sluzby? Zatim jen zbozné ptani. Penize.cz [online]. Praha: Partners media, s.r.o, 2012 [cit.
2016-10-13]. Dostupné z: http://www.penize.cz/ucty-karty/233310-kvalitni-bankovni-sluzby-zatim-jen-
zbozne-prani

37 Nova éra bankovnictvi: Cesti klienti cht&ji, aby banky vysly vice vstiic jejich potfebam. Investujeme.cz
[online]. Praha: Fincentrum a. s., 2012 [cit. 2016-11-17]. Dostupné z: http://www.investujeme.cz/nova-era-
bankovnictvi-cesti-klienti-chteji-aby-banky-vysly-vice-vstric-jejich-potrebam/

38 Lidé se zadluzili pfed Vanocemi a pokraduji v tom i v lednu. Bankovnipoplatky.com: Internetovy ombudsman
bankovnich  klientii  [online]. Praha: Digitaiment, s.r.0., 2016 [cit. 2016-10-13]. Dostupné
z: http://www.bankovnipoplatky.com/lide-se-zadluzili-pred-vanocemi-a-pokracuji-v-tom-i-v-lednu-32166

% Ekonomicka situace domacnosti. Cesky statisticky tirad [online]. Praha: Cesky statisticky ufad, 2016 [cit.
2016-11-17]. Dostupné z: https://www.czso.cz/csu/czso/ekonomicka-situace-domacnosti
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V poslednich mésicich za¢ina byt popularni vyuzivani sluzby peer to peer (P2P) neboli

ptjéky mezi lidmi. Dochazi tak k absolutnimu vynechani bankovnich instituci.*°

Od 1. prosince 2016 vstoupila v platnost nova novela zakonu o spotiebitelskych tvérech,
ktera ma docilit toho, Ze banky budou vice rozvazovat, komu uvér poskytnou. V ptipade, ze
poskytnou uvér nékomu, kdo na né¢j nebude mit dostate¢né ptijmy, dotyc¢ny nebude povinen
uvér splatit v plné vysi. Dale by se mél zménit pohled na to, jak posuzovat finanéni
prostiedky klienta. Nyni se maximalni ¢astka, kterou Ize stanovit na splaceni finan¢niho
produktu, vypocitava z celkovych klientovych piijmu tak, ze se od nich odecitaji klientovo
Zivotni minimum a jeho veskeré platebni povinnosti vii¢i bankam. Do budoucna by se banka

méla zajimat o veskeré vydaje, které klient ma.*!

40 Piijcky mezi lidmi - peer to peer zacina hezky fungovat. Bankovnipoplatky.com: Internetovy ombudsman
bankovnich  klientii  [online]. Praha: Digitaiment, s.r.0., 2016 [cit. 2016-10-13]. Dostupné
z:  http://www.bankovnipoplatky.com/pujcky-mezi-lidmi-a-bez-bank-peer-to-peer-zacina-hezky-fungovat-
31887

41 Poslanci schvalili zdkon o spotiebitelském avéru. Ministerstvo financi Ceské republiky [onling]. Praha:
Ministerstvo financi Ceské republiky, 2016 [cit. 2016-12-09]. Dostupné
z: http://lwww.mfcr.cz/cs/aktualne/tiskove-zpravy/2016/zakon-o-spotrebitel-uveru-schvalen-psp-25132
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[ [ 14 A4 1 4 4
2 Kvalitativni aspekty financnich sluzeb
, Vyznam kvality sluzeb neustile roste, spolecné s rostoucimi ndroky spotiebiteli. “4?
Prestoze jsou sluzby nehmotné, nehmatatelné, jejich kvalita mize vytvofit konkuren¢ni
vyhodu nezbytnou pro dosazeni spokojenych zakaznikli a zisku firmy. Dlvody orientace

na kvalitu jsou piedevsim konkuren¢ni tlaky, snaha o diferenciaci, poskytnuti hodnoty

S 4

Je tieba zduraznit, Ze se zvySuje naro¢nost zdkazniki na kvalitu sluzeb. Navic kazdy
zakaznik vnima kvalitu rGzné€ a velky rozdil ve vnimani kvality najdeme 1 mezi kupujicim

a prodavajicim.

Rada organizaci potada soutéZe, v nichz hodnoti urité aspekty sluzeb. Spole¢nost Internet
Info, s.r.0. provozujici stranky www.webtop100.cz, vyhodnocuje kazdy rok nejlepsi webové
stranky firem zriznych odvétvi.** Dalsi organizaci vyhodnocujici finanéni sluzby je
Fincentrum. Ta kazdoro¢n¢ vyhlasuje soutéz Banka roku, v niz lze zvitézit v ramci riznych
nejdivéryhodngjsi banka roku, online banka a banka bez bariér.*® Dalsim piikladem je
kazdoro¢ni vyhodnocovani bank v soutézi Vstricnd banka. Tato soutéZ hodnoti predev§im

banky samotné, nedochazi piimo k jejich porovnavani.

Na ceském trhu nalezneme vice soutézi, které vyhodnocuji kvalitu bankovnich sluzeb.
Je otazkou, zda spotiebitelé vnimaji za jeden z ukazateld kvality také cenu (tzn., zda
pro spotiebitele plati rovnice, ze drazsi produkt se rovna zéarovenn produkt kvalitnéjsi).
Na trhu se Ize setkat s mnoha ptipady, kdy je stejné kvalitni sluzba poskytovana za rozdilnou

cenu. Naptiklad v p¥ipadu internetové sluzby jednorazového piikazu k uhradé (JPU), kdy je

42 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2., aktualiz. a rozs. vyd. Praha: Grada,
2014. Manazer. ISBN 978-80-247-5037-8.s. 232.

4 PALATKOVA, Monika. Management cestovnich kanceldii a agentur. 1. vyd. Praha: Grada, 2013. ISBN
978-80-247-3751-5, s. 70.

4 Firemni web roku 2015. WEBTOPI100 Vysledky: To nejlepsi z digitalniho marketingu [online]. Praha:
Internet Info, s.r.0., 2016 [cit. 2016-10-13]. Dostupné z: https://vysledky.webtop100.¢z/2015/

4 Fincentrum Banka roku 2015. Banka roku: Vysledky [online]. Praha: Fincentrum a.s., 2016 [cit. 2016-10-
13]. Dostupné z: http://www.bankaroku.cz/vysledky/
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kvalita garantovana CNB, pfi¢emz cena za sluzbu se lisi, nelze fici, ze by jedna sluzba byla

méné kvalitni nez sluzba druh4.*®

2.1 Definice kvality

Kvalitu Ize definovat jako ,.urovern dokonalosti, kterou si podnik vybral, aby oslovil své

vybrané zdkazniky “ a soucasné jako ,, zpiisob, jakym se s touto virovni ztotoziiujeme .4’

Naptiklad v hotelnictvi kazdy zdkaznik vyhledava jinou Groven sluzby. Student preferujici
levné ubytovani vyzaduje jinou kvalitu poskytovanych sluzeb nez manazer na sluzebni ceste.
Ve finan¢nich sluzbach by mély byt tyto pozadavky na Groven kvality méné rozdilné. Pro
klienta mize ve finan¢nich sluzbach piedstavovat piidanou hodnotu dlouholeta tradice
banky nebo celkove jeji image. Zékaznik se pak tfeba rozhodne zaplatit za sluzbu vice,
protoze ocekava u takové to znadmé instituce vyssi kvalitu i ptesto, ze od samotného produktu

ma piiblizné stejné pozadavky.

Déle muzeme kvalitu definovat jako hodnotu ziskanou za zaplacenou castku. Lidé si
nekupuji vyrobky nebo sluzby, ale uspokojeny urcitych potieb. Aby byly tyto potieby
uspokojeny, musi sluzby dosahovat ur¢ité kvality.*® Definice kvality zavisi na tom, jakou
uroven kvality zadkaznik u daného produktu ocekava. ,, DiileZity viiv na uzitek pro zakaznika
ma vnimana kvalita vyrobku. Subjektivné vnimana kvalita vyrobku je pouze ziidka explicitné
zkoumana, ackoliv md zasadni vyznam a ovliviiuje uzitek zakaznika, jeho spokojenost,
loajalitu i povést podniku, a v neposledni radeé také uspéch natrhu. Mezi centralni
komponenty kvality vyrobkii patri na jedné strané adekvatni reseni problémit a na druhé

strané perfektni realizace. “*°

% SOUKAL, Ivan a Jan DRAESSLER. Zdkladni bankovni sluzby a asymetrie informaci z hlediska spotiebitele.
1. vyd. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-80-247-5465-9, s. 38.

4" HOROVITZ, Jacques. Jak ziskat zakaznika, s. 15.

® HOROVITZ, Jacques. Jak ziskat zakaznika, s. 31.

4 TROMMSDORFF, Volker a Fee STEINHOFF. Marketing inovaci. 1. vyd. Praha: C.H. Beck, 2009. C.H.
Beck pro praxi. ISBN 978-80-7400-092-8.s. 48.
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Konkurence dnes vzrusta ve vSech odvétvich a kvalita sluzeb miize napomoci tomu, aby se
banky staly konkurenceschopné a zakaznik si vybral zrovna je. Zakaznik ma tendence
naroky na kvalitu postupem Casu a ziskavanim zkusSenosti zvySovat. To znamena, ze pokud
vyzkousi novy produkt, ktery mu pfinasi vétsi vyhody, nebude mit divod vracet se ke
starému produktu. Namisto toho zacne vyhledavat komfort spojeny s lepsi, kvalitngjsi

sluzbou a bude ochotnéjsi si za tuto vyhodu ptiplatit.>

Z kazdé sluzby zékaznik ocekava urcity uzitek, ktery vytvaii vyslednou hodnotu sluzby.
Uzitky mohou mit rizné formy, bud’ pfimo ve form¢ finalniho produktu, dostupnosti
produktu, poskytnuti sluzby nebo moznost produkt vlastnit ¢i si jej zaptj¢it. Zdroji vysledné
hodnoty sluzby mohou byt uzitek z daného produktu, jeho kvalita, image a fyzicka

dostupnost a sluzby doprovézejici produkt.®!

2.2 Hodnoceni kvality sluzeb

Kvalitu sluzeb je velice t€Zké ohodnotit, a to zejména pro jejich vlastnosti, jakymi jsou
nehmotnost a pomijivost. ,,Analyzy kvality sluzeb se snazi rozlisit mezi objektivnimi ukazateli
kvality a hodnocenim, které je zaloZeno na spise subjektivnim vnimdni kvality

zdkaznikem. “*?

Pro definovani kvality sluzeb je nutnosti védét, jak je dana sluzba zdkaznikem vnimana
a jaké komponenty sluzby ho ovliviiuji pii jejim poskytovani. Je dulezité vzit v potaz, ze
kvalita neni samostatnou veli¢inou — je tfeba znat prvky, ze kterych se sklada (jimiz jsou
zdroje a aktivity, které sluzbu a kvalitu tvofi). Vnimani kvality daného produktu ovliviiuje
zakaznikovo nakupni chovani a jeho o¢ekavani od produktu. Tato o¢ekavani jsou cCasto

Jo 24

vytvarena piisliby, které vytvari organizace poskytujici dan€ sluzby v rdmci marketingovych

kampani.®®

50 HOROVITZ, Jacques. Jak ziskat zdkaznika, s. 26.

51 PALATKOVA, Monika. Management cestovnich kanceldri a agentur, s. 172.

52 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb, s. 198.

58 European Journal of Marketing: A Service Quality Model and its Marketing Implications by GRONROOS,
Christian [online]. Velka Britanie: Westburn Publishers Limited, 1984, 18(4) [cit. 2016-12-09]. ISSN 1472-
1376. Dostupné z: http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0267257X.1994.9964283
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,, Ocenovant hodnoty sluzeb je diky jejich nehmotnosti dosti slozité. Zakaznik proto vétsinou

vnima hodnotu srovnanim uZitku, ktery mu sluzba prinasi, s uzitkem, jenz by mu prinesla

konkurencni sluzba. Voditkem pro vnimani hodnoty sluzby zdkaznikem byva jeji cena.

«54

Kvalitu mizeme rozdé¢lit do nékolika kategorii, naptiklad Christian Gronrosse rozlisuje

technickou kvalitu a kvalitu funkéni.

Mezi technickou kvalitu sluzeb fadime takové prvky, které se daji zméfit, jednd se
tedy o takovou hodnotu, ktera zakaznikovi ziistava i po transakci. Obvykle je to
vysledek poskytnuté sluzby, naptiklad u finan¢nich sluzeb to mohou byt uroky, které
klient ziskavd na spoficim uctu, nebo bonusy, které ziskdvd u bézného uctu.
Technicka kvalita je charakterizovana objektivnimi ukazateli.*®

Druhou kategorii je funkéni kvalita sluzeb, kterd je definovana tim, jak je sluzba
zakaznikim poskytnuta. Tento typ predstavuji subjektivni prvky, které ovliviuji
zakaznika a tizce souvisi s psychologickymi faktory. Doprovodné a doplitkové
faktory, které doprovazi sluzbu, mohou velmi ovlivnit ocekdvanou kvalitu. Patii
mezi né predev§im prostfedi, chovani zaméstnancti, délka cekaci doby, vSechny
verbalni a neverbalni znaky, poskytovani informaci a dalsi. Protoze u sluzeb je velice
dalezité zapojeni zakaznika do prodeje, funkéni faktory velmi ovliviiuji vyslednou

spokojenost spotiebitele s poskytnutou sluzbou.*

Spottebitel je tedy pii poskytovani sluzby ovlivnén nejen tim, co od sluzby ziska, ale i tim,

jak je mu sluzba poskytnuta. Technicka ¢ast kvality odpovida na otazku ,,Co obdrzi pti koupi

produktu?*; funkéni ¢ast kvality odpovida na otdzku ,,Jak obdrzi technickou kvalitu?®” Obg

dvé casti sluzby musi byt vyhodnoceny zdkaznikem jako kvalitni, protoZe napiiklad

obdrzime-li v restauraci perfektni jidlo, ale obsluha nebude profesionalni, nebudeme

s celkovou sluzbou spokojeni.

5 JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha: Grada, 2009. Marketing (Grada).
ISBN 978-80-247-3247-3, s. 51.

% GRONROOS, Christian. A Service Quality Model and its Marketing Implications [online], s. 37.

% GRONROOS, Christian. A Service Quality Model and its Marketing Implications [online], s. 38.

5" GRONROOS, Christian. A Service Quality Model and its Marketing Implications [online], s. 39.
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Nepostradatelnym faktorem, ktery ovliviiuje vnimanou kvalitu sluzby, je tzv. corporate
image neboli postaveni firmy na vefejnosti. Spolecnost, ktera je velmi znama, je Casto
Vv ocich spottebitelit vnimana jako kvalitni, a protoze se jiz dostala do jejich povédomi, Casto
se rozhodnou vyuzit prave jejich sluzeb. Oc¢ekavani kvality sluzby, ktera zakaznik ma, jsou
niz§i kvalitu. Mohou ho ovlivnit externi faktory (tradice, ideologie a povést firmy) a dale
faktory, které firma vytvaii védomé na ovliviiovani svého image (marketingové aktivity,
mezi které patii reklama, slevy nebo public relations). Celé vnimani image organizace je

velmi subjektivni zaleZitosti kazdého zakaznika.®®

Na definovani a hlidani kvality sluzeb se ve firmach zamétfuje management jakosti. Tento
management ma na vybér ze tii zpusobu, jak kvalitu sluzeb ve svém podniku kontrolovat.
Prvni mozZnosti je vytvofit si vlastni podnikové standardy kvality, druhou variantou je drzet

se ISO norem a tfeti moznosti je TQM neboli Total Quality Management. *°

Normy ISO, vydavané Mezinarodni organizaci pro standardizaci, jSou univerzalni
pro vSechny podniky. Vyuzivaji se spiSe pro marketingové ucely, firma miize navySovat
svou divéryhodnost tvrzenim, Zze odpovida standardéim norem 1SO.®° TQM (komplexni
fizeni kvality) je systém, ktery napomaha dané organizaci neustale zlepSovat poskytovani
kvalitnich produkt a sluZzeb. Zahrnuje veSkeré aktivity a snahy organizace smétujici

k docileni svych cilfi tykajicich se kvality.®

Pro zajisténi poskytovani kvalitnich sluzeb je zadouci, aby byly pozadavky na kvalitu co
nejkonkrétngjsi. Varianta vytvofeni vlastnich podnikovych standardd kvality byla

vyhodnocena jako nejvhodnéjsi.®2

% GRONROOS, Christian. A Service Quality Model and its Marketing Implications [online], s. 39.

% PALATKOVA, Monika. Management cestovnich kanceldri a agentur, s. 170.

0 What is 1SO?. Quality Management System Quality: Management System Education and Resources [online].
USA: Niche Player, Inc., 2016 [cit. 2016-12-09]. Dostupné z: http://qualitymanagementsystem.com/what-is-
iso/

61 Total Quality Management. Quality Management System: Quality Management System Education and
Resources  [online]. USA: Niche Player, Inc, 2016 [cit.  2016-12-09].  Dostupné
z: http://qualitymanagementsystem.com/total-quality-management/

62 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb, s. 207.
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Hodnoceni kvality sluzeb dle zakaznika

Kvalitu sluzby z pohledu zakaznika lze ¢lenit dle ruznych kritérii, ktera ovliviuji jeho

spokojenost s produktem. Kvalita sluZzeb je zaloZena piedev$im na nazoru zakaznika, ten

posuzuje kvalitu sluzby, hodnoti jeji troven; pozaduje stale kvalitnéjsi sluzby. Spokojenost

zakaznika je jednim z klicovych faktorti pro hodnoceni kvality sluzby. Zakaznik miize

nahliZet na sluzbu z rtznych uhla pohledu a hodnoti ji dle riznych kritérii, mezi néz se fadi

hmotné prvky, spolehlivost, schopnost reakce, jistota a empatie.®® Podrobnéji viz tabulka 1.

Tabulka 1: Oblasti hodnoceni kvality dle zakaznikii

Technicky stav a vzhled budov, celkovych prostor

Hmotné prvky Obleceni, vzhled zaméstnanct
Uprava komunikaénich materilii a pisemnosti
Presnost vykonu sluzby, ptesnost odpovedi
Spolehlivost Naplnéni uzitku spojeného s poskytnutim sluzby

Dostupnost sluzby

Schopnost reakce

Schopnost a pohotovost reagovat na pozadavky zakaznika
Vstiicnost a snaha, pozornost
Rychlost odpovédi

Jistota

Schopnosti a znalosti

Kvalifikace

Zdvotilost

Dtivéryhodnost

Bezpecnost procesu poskytnuti sluzby

Empatie

Vciténi se a pochopeni potieb a pozadavkl zakaznika
Snadny ptistup ke sluzbé

Dobra komunikace

Laskavost

Respektovani zakaznika

Vztah pracovnikli banky ke klientim

Zdroj: JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu, s. 70.

Aby zakaznik mohl posoudit kvalitu sluZzeb, mél by se zamétit na konkrétni, ale nepfimé

znaky. Nejcastéji se zakaznik pfi hodnoceni kvality zaméfuje na tfi méfitelné faktory —

na fyzicky vzhled mista a osob, na cenu a na zpozorované riziko.5

83 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb, s. 199.
8 HOROVITZ, Jacques. Jak ziskat zdkaznika, s. 29-30.
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2.3 Koyvalitativni aspekty financnich sluzeb

Definice kvality finan¢nich sluzeb je opét subjektivni zalezitosti a teorie nabizi vice uhlt
pohledu. Pfed prizkumem byla snaha zjistit nazory odbornikii z bank na kvalitu finan¢nich

sluzeb, konkrétn¢ na kvalitu spotiebitelského tvéru.

Banky s velkou oblibou garantuji kvalitu svych sluzeb v ramci reklamnich materiald.
Dozvédét se, v ¢em tato kvalita spociva, vSak neni jednoduché. Na jejich internetovych
strankach definice kvality nelze nalézt. Odpovéd’ na otazku, v ¢em konkrétné tkvi kvalita

bank, nelze ziskat ani pfimym kontaktovanim jednateli bank.

Z ivodniho rozhovoru se zaméstnankyni MONETA Money Bank, a.s., byl ziskan prvni
pohled na kvalitu. Pani Lejskova shledava kvalitu spotiebitelskych produkti v tom, Ze banka
nabizi klientovi konsolidaci diive uzavienych uvérd. Tim se snazi klientovi co nejlépe
pomoci dostat se z finan¢ni tisné a snizit splatky. Avsak kvili tomu, Ze si klient rozlozi
splaceni na vice let, obvykle splati vétsi celkovou ¢astku, nez kdyby uvéry nekonsolidoval.
Mezi dal$i aspekty kvality dle pani Lejskové patii vyse troku, RPSN, pocet splatek a snaha
banky vyjit co nejvice vstfic klientovi. Dale pani Lejskova poznamenala, Ze finan¢ni

gramotnost klient roste, ¢imZ se naroky na kvalitu zdkonité zvySuji.

Z rozhovoru s panem Davidem Sehnalem, ktery je byvalym zaméstnancem EquaBank, a.s.,
byl ziskan dal$i nahled na problematiku kvality. Pan Sehnal spatiuje kvalitu finan¢nich
sluZeb v informovanosti ze strany finan¢niho domu. Zékaznik by mél pted koupi finanéniho
produktu védét vse, co by se pro n&j v budoucnu mohlo jevit jako problematické. Od bankéie
by mél byt informovéan o veskerych nédkladech spojenych s produktem (poplatky, penale,
bonusy apod.), byt seznamen s funkénosti daného produktu a mohl jej tak spravné vyuzivat
(napt. u kreditnich karet by mélo byt vysvétleno bezirocné obdobi). Pro bankovniho
specialistu Sehnala je zasadni dostat vSechny dostupné informace srozumiteln¢ - v idealnim
ptipadé na prikladu od pracovnikti finan¢nich domu - a nebyt tak v budoucnu piekvapen.
Pro kvalitni sluzbu je dobré, kdyZ banka poskytne informace, Které odpovidaji dané sluzbé
1 naro¢nosti zakaznika. Bankéf musi odhadnout spravnou miru podanych informaci, aby byl

klient dostatecné informovéan, ale zaroven nebyl prehlcen.
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Pani Gabriela Cerna, pracujici jako finanéni poradce v Partners Financial Services, a.s.,
shledava kvalitu finan¢nich sluzeb ve spolupraci banky a klienta. Sluzba je kvalitni, pokud
banka nabidne férové podminky, coz se v mnoha piipadech nedéje. Za hlavni problém
dne$niho bankovnictvi povazuje asymetrii informaci. Banky maji dlouholetou historii
s mnoha zkuSenostmi, zaméstnanci uzaviraji uveérové produkty kazdy den, ale zdkaznik si
jde zazadat o takovyto produkt pouze nékolikrat za zivot, v piipad¢ hypotéky tieba jen

jednou.

Pani Gabriela Kvitkova, zaméstnankyné Komer¢ni banky, a.s., poklada za dikaz kvality
finan¢nich sluzeb predevsim-spokojenost klienta a fakt, ze mu produkt pfinese uzitek. ,, Pro
mne jako bankovniho poradce je diilezité, abych klientovi nabidla takovou sluzbu, kterou

skutecné potrebuje, financné ho nezatizi a jesté ma pro néj prinos. “

S kvalitou spotiebitelského uvéru souvisi vyse uroku neboli cena, za kterou jsou penize
poskytnuty. Kazdy racionalni spotiebitel chce uzaviit co nejvyhodnéjsi smlouvu. Reklamy,
V jejichz ramci jsou slibovany nizké uroky, zadné poplatky a dalsi vyhody, jsou
pro potencialniho zakaznika velmi lakavé. Slibovana cisla jsou vSak pouze idealni
modelovou situaci, kterou nedostane kazdy klient. Zakaznik tak Casto odchazi z banky
zklamany z kvality nabizené sluzby, protoze prodejce nemohl v jeho piipadé dodrzet slibené
¢astky zreklam. Pro vnimani kvality sluzby zakaznikem je tedy dulezité, aby banka

neslibovala to, co neni schopna dodrZet.

Bankovni produkty mizeme povazovat za téméf substitucni. V dnes$ni dobé¢ je tendence co
nejvice standardizovat finan¢ni sluzby, tak aby spotiebitel v kazdé bance ziskal stejny
produkt. Tento fakt stézuje bankam jejich diferenciaci a mize snizovat jejich ziskovost.
V nékterych piipadech se jedna o extrémni situace, kdy je kladen tlak na zruSeni veskerych
poplatkti. Nesmime vSak zapominat, Ze i finan¢ni sluzby jsou provadény za ucelem zisku.
Pokud by byly poplatky za sluzby transparentni a smysluplné, nemusely by sniZovat
spokojenost zakaznika a tedy ani celkovou kvalitu finan¢nich sluzeb. O soucasné regulaci
bankovnictvi se vyjadfil i generalni feditel UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia,

a.s. Jiti Kunert. ,,Je tu obrovsky tlak, aby se vSechno délalo stejné a zadarmo, a prehnana
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ochrana spotrebitele, cili bankam mizi prostor k vydelku. Kdyz staty tlaci timto smérem, at’

si banky zndrodni. “%

Pro hodnoceni kvality spotiebitelského uvéru je tieba stanovit aspekty kvality, dle kterych
se bude prizkum posuzovat. Tyto aspekty by mélo byt mozné vyhodnotit jako splnéné ¢i
nesplnéné a vyjadiené 2z pohledu zadkaznika. Nésledné¢ budou otestovany v ramci

fingovaného nakupu.

2.3.1 Kvalitativni aspekty spotiebitelského uvéru

Kazda organizace by méla mit stanovené standardy kvality, aby zakaznikovi sd¢lila, jakou
uroven kvality muze o¢ekavat. Tyto kvalitativni normy jsou nasledné vyuzivany k motivaci
zaméstnancl, predevS§im z diivodu, aby pfesné védéli, na ¢em spolecnosti zalezi. V této

kapitole jsou definovany standardy kvality, které budou nasledné otestovany a ohodnoceny.

Za hlavni kritérium kvality finan¢nich sluzeb, konkrétné spotiebitelského uvéru, je
povazovana péce o klienty. Pokud ma zékaznik banky vyhodnotit finanéni sluzby jako
kvalitni, musi z banky odchazet spokojeny. Aby bylo uzavieni spotiebitelského tvéru

povazovano za kvalitni, mélo by splnovat nasledujici aspekty kvality:

(1) V prvni fadé by méla byt zajisténa transparentnost nabidky. Zakaznikovi je tfeba
ptehledné sdélit veskeré dostupné informace tykajici se vSech poplatkii spojenych
s Cerpanim uveru, vysi urokové sazby a i vysi rocni procentni sazby nakladi. Nabidka
by méla byt v idealnim ptipadé na zavér jednani vytiSténa, v jejim prib&hu alespon

predlozena k nahlédnuti.

(2) Kvalitu sluzeb ovliviiuje snaha zaméstnance finanéni instituce nabidnout klientovi co
nejlepsi individudlni feSeni. Aby toho bylo docileno, zaméstnanec by zdkaznikovi nemél
nabizet dalsi produkty banky, které s ivérem nesouvisi, a presvédcovat jej K uzavieni

vyS$§iho tvéru. Bankér by mél nabizet pouze smysluplné produkty banky, které klientovi

65 Bankam se zuzuje prostor, kde mohou vydélat penize. Ceskd pozice: Informace pro svobodné lidi [online].
Praha: MAFRA, a.s., 2016 [cit. 2016-10-25]. Dostupné z: http://ceskapozice.lidovky.cz/bankam-se-zuzuje-
prostor-kde-mohou-vydelat-penize-fsz-/tema.aspx?c=A160526 165837 _pozice-tema_lube
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pomohou zajistit potieby a ptani, kvili kterym do banky pfisel. Neméné dulezitou roli
také hraje vstficnost, snaha a pozornost zameéstnance, vciténi se do potieb zakaznika
a pochopeni jeho pozadavki.

(3) Ttetim kvalitativnim aspektem pro spotiebitelsky Gvér (ale i pro ostatni finan¢ni sluzby)
je ziskani podminek pro sjednavany produkt podobnych podminkam uvadénym
V propagacnich materialech.

(4) Souvisejicim aspektem, ktery rovnéz ovliviiuje kvalitu finan¢nich sluzeb, je
kvalifikovanost zaméstnancii, tzn.: méli by dokazat poradit klienttim a zodpovédét jejich
dotazy tykajici se sluzeb banky (pficemz poskytované odpovédi by mély byt presné).
Dale by bankétfi méli ptisobit daveéryhodné, zdvoftile a dodrzovat bezpecnost procesu
poskytnuti sluzby.

(5) Poslednim aspektem, ktery se podili na vysledném dojmu celé sluzby a tedy na jeji
kvalité, je celkova atmosféra pobocky jako mista pro obchodni jednani. Zvyseni kvality
sluzby ovlivni uklizeny stiil a vzhled zaméstnance, dale naptiklad i drobnosti jako
tiskarna pobliz stolu a tudiz krats$i doba ¢ekani na dokumenty. V ptipad€ nebankovnich

instituci ovliviiuje atmosféru béhem nékupu vzhled a piehlednost webovych stranek.

Tyto aspekty kvality byly dale podrobeny hodnoceni na zéakladé fingovaného nakupu
v bankovnich a nebankovnich institucich. Pro prizkum byly vytvofeny formulare, které
budou po kazdém poptani Gvéru vyplnény. Obsahuji otdzky slouzici k otestovani situace
v dané instituci. Hlavni duraz je kladen na nabidku, vlastnosti produktd (véetné produktt

doplnikovych) a kvalifikovanost zaméstnance.

2.4 Metody priuzkumu kvality sluZeb

Jelikoz je kvalita sluzeb subjektivni zélezitosti, jeji hodnoceni je pomémné slozité.
Pfi prizkumu neni mozné spolehnout se na jasné méfitelné ukazatele. Presto existuje nékolik
riznych metod, jak kvalitu ohodnotit. Tyto metody spadaji do kvalitativniho vyzkumu

a provadéji se primarnim sbérem dat.

Prvni metodou, jejimz cilem je ziskat nazor zédkaznikd a vnimani hodnoty dané sluzby, je

dotazovani ¢i pozorovani. Dale se vyuzivaji stdlé zakaznické panely pro hodnoceni
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konkrétni firmy nebo technika kritickych ptipadd, ktera je zalozena na interview se

zakazniky a na snaze identifikovat zdroje uspokojeni ¢i neuspokojeni potieb zakaznika.

Velmi dilezitou metodou pro prizkum kvality sluzeb je metoda SERVQUAL, ktera
umoznuje hodnotit rizné prvky kvality. Tato metoda je zalozena na hodnoceni sluzeb
dle spokojenosti zakazniki a jejim cilem je ziskat porovnani realné sluzby s oc¢ekavanou.
Jesté pred ndkupem zakaznik na Ciselné Skale ohodnoti své oCekavani od sluzby. Stejné
hodnoceni pak zakaznik provede i po uskute¢néni sluzby a tato dvé hodnoceni jsou nasledné
porovnana. Jednotlivym hodnocenym oblastem je pfid€lena véha, diky ¢emuz je mozné

metodu ptizpasobit kazdé sluzbg.%®

Vyse uvedené metody jsou vyuzivany pro hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika,
nasledujici metoda se zaméfuje na zjistovani kvality sluzeb z pohledu organizace. Touto
metodou je mystery shopping neboli fingovany, tajny nakup. Tato marketingova vyzkumna
metoda je provadéna prostiednictvim nezavislych osob, které maji za kol vyzkouset sluzbu
a podat jeji hodnoceni. Tito lidé maji za kol sledovat veskeré faktory ovlivitujici ndkup
(napriklad prostfedi prodejny a chovani poradct)). Tuto metodu vyuzivaji firmy taktéz
pro zjisténi, jak funguje sluzba u konkurence. ,, Cilem této metody je stanoveni predpisii
a norem pro provadeni zkoumanych sluzeb, kritérii a standardu, které maji podléhat
hodnoceni kvality poskytovani sluzby. “®" Dalsim cilem mystery shoppingu je zlepsit Giroved
sluzeb, které firmy zakaznikim poskytuji. Mystery shopping porovnava dosazenou uroven
kvality sluzeb s Grovni poZzadovanou ¢i s Grovni poskytovanou konkurenty. V ramci prace je
tato metoda vyuzita z pohledu nezavislé osoby, kterd prozkoumava kvalitu spottebitelského

uvéru u riznych bank.

Mystery shopping umoziuje identifikovat kvalitu sluzeb poskytovanych zdkaznikiim
v realné situaci. V rdmci fingovaného ndkupu se mystery shopper snazi, aby se nastolené

situace co nejvice blizily situacim, které mohou nastat pfi realném vyuziti sluzby.®

86 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb, s. 202.

7 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb, s. 202.

6 BHATIA, Saurabh. Mystery Shopping. 1. vyd. India: BecomeShakespeare.com, 2013. ISBN
9788192816630.
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Tato metoda prizkumu se stava velice popularni i v oblasti kontrolovani vlastnich podnika
a vlastnich zaméstnancti ve vSech odvétvich. Je to metoda, jak ovéfit kvalitu sluzeb a odhalit

jeji nedostatky, na které by jinak podnikatel nemusel pfijit.

Nevyhodou této metody je, ze musi byt provadéna lidmi, coz muze zpusobovat
nekonzistenci hodnoceni z divodu subjektivniho vnimani sluzby. Kazdy ¢lovek také jinak
pusobi na své okoli, coz mize dale ovlivnit chovani zaméstnance — tedy i celkovou kvalitu
poskytnuté sluzby. Proto byl prizkum v ramci bakalaiské prace provadén vzdy samotnou

autorkou, eventualné v doprovodu osoby, ktera byla nezbytna pro ziskani nabidky.

V ramci prace je metoda mystery shoppingu vyuzita pro zjisténi, jaké existuji nabidky
pro stalého zadkaznika a pro nového klienta. Hodnoceni z fingovaného nakupu je vzdy

zpracovano jednou osobou — autorkou prace. Pro zajisténi co nejpiesnéjsiho hodnoceni byl

vzdy u navstévy bank potfizen audiozdznam.

Prizkum u nebankovnich instituci probihal formou mystery calling: po vyplnéni online
zadosti bylo zavolano do jednotlivych call center. Cilem telefonatu s doptedu pfipravenym
scénafem (mystery callingu) bylo ovéftit kvalitu, rychlost a uplnost ziskanych informaci

a pristup k zakaznikovi.

Dal$imi moznymi metodami vyuzitelnymi pro hodnoceni kvality sluzeb z pohledu

organizace jsou audit, samohodnoceni ¢i benchmarking. Audit slouzi pfedevsim

Pro posuzovani urovné organizace a stanovenych kritérii, nejéastéji podle uréitych norem.%®

8 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb, s. 202.
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3 Vybrané instituce pro prizkum

Aby bylo mozné ovéfit stanovené kvalitativni aspekty a potvrdit nebo vyvratit stanovena

tvrzeni, bylo tieba vybrat instituce, kde bude prizkum proveden.

3.1 Bankovni instituce

Pro priizkum byly vybrany tfi banky. Prvni banka je ptedstavitelem velkych bank na ¢eském
trhu s dlouholetou tradici. Druha banka puisobi na ¢eském trhu 10 let a patii mezi vEétsi banky
diky slouceni dvou bank. Posledni banka je zastupce novych, modernich bank, které¢ se

zamé&fuji na osobni bankovnictvi.

Ceska spotitelna, a.s. (dale jen Ceska spofitelna) byla vybrana z diivodu prvenstvi na trhu,
co se ty¢e poctu klienti a délky plisobeni na ¢eském trhu. Je znamo, ze banka nepatii
mezi nejvyhodnéjsi, co se ty¢e vyse urokovych sazeb, ale i pies to je oblibena. Dalsim
diivodem, pro¢ byla pro otestovéani kvality bankovnich sluzeb vybrana Ceska spofitelna, je
fakt, ze jiz nékolik let za sebou vyhrava soutéz Banka roku v kategoriich banka roku
a nejdivéryhodnéjsi banka roku.’® Prace se zaméti na otazky, pro¢ je ¢i neni lakavé uzaviit
spotiebitelsky uvér u Ceské spofitelny a jaké podminky nabizi Ceska spofitelna stalym

a novym klientim.

UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s. (dale jen UniCredit Bank) byla vybrana
pro prazkum prace, protoze jiz pii hledani mezi bankami na internetu se objevily vyrazné
nesrovnalosti v jejich nabidce spotiebitelskych uvért. Dalsim divodem, pro¢ byla banka
zafazena do prizkumu, byl fakt, Ze banka vznikla fuzi dvou bank a patfi tak k novéjsim
vétSim bankam na ¢eském bankovnim trhu. V rdmci prace se autorka pokusi ziskat odpovédi

od zaméstnanci banky tykajici se nepiesnych kalkulaci internetové nabidky.

Posledni banka — Air bank — ¢len skupiny PFF (dale jen Air Bank) byla vybrana z dtvodu,

ze vystupuje jako férova banka na trhu, ktera klade spokojenost klienti na prvni misto.

0 Fincentrum Banka roku 2015 [online]. Dostupné z: http://www.bankaroku.cz/vysledky/.
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Cilem prazkumu je rovnéz oveéfit, zda t€émto bankam zalezi na vSech klientech, ktefi k nim
pfijdou, a jaké podminky témto klientim banka doopravdy nabidne V porovnani

s podminkami slibovanymi na internetovych strankach.

Podrobné informace o jednotlivych bankach (jako nabidka twvérovych produktl

a podminky pojisténi) se nachazi v piiloze A.

3.2 Nebankovni instituce

Byly vybrany takové instituce, jejichz sluzby jsou podobné tém bankovnim a funguji
na ¢eském trhu uz nékolik let. Tyto instituce jsou v povédomi obyvatel z mnoha reklam

na internetu i z televiznich spotu.

Hlavnim kritériem pro vybér instituci bylo, aby nabizely uzavieni sttednédobych Gvéra se
splatnosti na 60 mésict. Ukézalo se, ze na trhu neni mnoho takovych spole¢nosti. VétSina

nebankovnich instituci nabizi kratkodobé uvéry, které maji splatnost do jednoho roku.

Mystery shopping byl proveden ve spole¢nosti Home Credit, a.s., Cofidis, S.r.o.
a Zonky, s.r.o.

e Home Credit, a.s. (dale jen Home Credit) je zastupcem velké spolecnosti, ktera se
specializuje na spotiebitelské uvéry a za lonisky rok méla trzni podil mezi
nebankovnimi institucemi 21 %.

e Cofidis, s.r.o. (dale jen Cofidis) je mezinarodni instituci na ¢eském trhu ptisobici uz
od roku 2004.

e Zonky, s.r.0. (dale jen Zonky) jsou zastupcem nového trendu a to P2P, kdy si lidé

pujcuji ptimo od lidi.

Vice informaci o nebankovnich institucich viz ptiloha B.
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4 Testovani a ohodnoceni kvality sluzeb

v bankach

V ramci pruzkumu byly navstiveny tfi vybrané banky a byl proveden mystery shopping
zadosti o uvér. Pro pruzkum v praci byly vybrany pravé tii banky z divodu, Ze je to
maximalni doporu¢ené mnozstvi pro podani zadosti o uvér jednou osobou. Pokud by
spotiebitel zazadal béhem kratkého casového tiseku o vice aveért, nebyly by mu poskytnuty,

pfipadné by byla nabidka ovlivnéna pfiliSnym zadanim o avér.

vvvvv

1. Banky nepecuji o své stavajici zdkazniky a neposkytuji jim takové vyhody
jako klienttim, které se snazi ziskat od konkurence.

2. Zaméstnanci finan¢nich instituci nejsou dostateéné kvalifikovani a nejsou schopni
zodpovédét otazky tykajici se chodu uvéru ani pojistné podminky.

3. Nabidky na spotiebitelsky Gvér nejsou transparentni, finan¢ni instituce neuvadéji,
zZ ¢eho jsou celkové splacené ¢astky tvoteny.

4. Banky lékaji na svych internetovych strdnkdch na uzavfeni spotiebitelského tvéru

za lepSich podminek, nez jaké klient mize redlné ziskat.

Pro priizkum stanovenych tvrzeni byly sestaveny dvé modelové situace. Ob¢ dvé modelové
situace predstavuji studentku ve veku 22 let, ktera bydli v byté po rodicich, ti ji plati ndklady
souvisejici s bydlenim. Studentka je bezdétna, nema zadné vyzivovaci povinnosti; je jiz
ptes dva roky zaméstnana na polovicni tivazek a jeji primérny mésiéni piijem je 8 000 K¢&.
Studentka mé v bance uzavieny osobni cet a spofici t¢et, nema zadnou tivérovou minulost
a preje si uzaviit spotiebitelsky uver ve vysi 50 000 K¢ se splatnosti 5 let. Jediny rozdil
mezi prvnim a druhym modelem je, Ze prvni model pfedstavuje stalou klientku banky, ktera
ma bankovni produkty uzaviené praveé v této bance, zatimco v druhém modelu se jedna

0 klientku, ktera banku navstévuje poprvé a bankovni produkty ma uzaviené v jiné bance.

V kazdé bance byl proveden mystery shopping V pozici stalého klienta i klienta nového.

Mystery shopping pro nového klienta provedla autorka prace a mystery shopping pro stalého
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klienta provedla autorka prace spolecné s kamarddkou, kterd mé ucet v dané bance
a splituje stanovené parametry. Snahou bylo zjistit, jaké nabidky ziskad novy zékaznik a jaké

zékaznik staly, kdyz maji pro banku oba dva stejné vstupni podminky.

Pro mystery shopping byl vytvotfen formulaf, ktery byl po navstévé pobocky vyplnén, aby
na jeho zékladé mohlo dojit k porovnani nabidek a ohodnoceni kvality finan¢nich sluzeb.
Dalsim cilem bylo na zakladé provedenych mystery shoppingti vyhodnotit pravdivost
stanovenych tvrzeni. Formulafe obsahuji otazky, které charakterizuji aspekty kvality,
a otazky, které byly kladeny béhem rozhovori zaméstnancim za tGcelem zjisténi jejich
kvalifikovanosti. Pro ovéfeni jejich znalosti byla vytvotrena tato kontrolni otazka: ,,Pro¢ je
rozdil mezi Urokovou sazbou a RPSN, kdyZz uvadite, Ze je uvér bez poplatkii? Dalsi

dopliujici otazky souvisi s chodem tvéru a pojistnymi podminkami.

Dalsi body ve formulafi se tykaji celkové ochoty zameéstnance a pribéhu poskytovani
nabidky, napt. zda bankét predlozil srozumitelnou nabidku na spotiebitelsky uvér. Posledni
otazka formulafre se tyka nabizeni produktd, pro které klient do banky nepfisel. Cilem téchto

otazek je zjistit, jakym zptuisobem pracovnici podavaji informace a jak komunikuji s klienty.

Jednotlivé body byly po navstéveé banky vyhodnoceny kladné ¢i zaporné zaskrtnutim ANO
nebo NE. Formulare se nachazi v ptiloze C. Formulate byly pro kazdou banku upraveny tak,

aby odpovidaly nabidce produktii, které jednotlivé banky nabizeji.

4.1 Ceska spofitelna

Mystery shopping byl proveden ve dvou riznych pobockach a u dvou rtiznych pracovnic,
model stalého zakaznika byl vyzkousen v dé¢inské poboéce Ceské spofitelny a model
nového zakaznika v liberecké pobocce. Obé dvé bankéiky se snazily poskytnout klientce
nejlepSi nabidku, zvaZovaly riizné varianty, avSak kontrolni otdzku nebyla schopna
zodpovédét ani jedna. Dle vyhodnoceni formulafit pro kvalitu sluzeb dopadly oba dva
mystery shoppingy velmi podobné. Vyhodnoceni mystery shoppingu viz tabulka

2 a v nasledujicich podkapitolach.
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Tabulka 2: Vyhodnoceni mystery shoppingii v Ceské spofitelné

Staly zékaznik | Novy zékaznik

Schopnost odpoveédét na kontrolni otazku NE NE
Otazky k podminkam pojisténi NE NE
Otazky o chodu tivéru a Gctu ANO ANO
Otazky podminek fadného splaceni NE X
Zamgstnancova snaha najit nejlepsi feseni ANO ANO
Zaméstnancova snaha zjistit klientova ptani a potieby ANO ANO
Ochota zaméstnance celkove ANO ANO
Ochota zameéstnance s poskytnutim nabidky ANO ANO
Ochota vytisknout nabidku NE ANO
Ochota nabidnout dalsi doplnkové materialy NE NE
Pfijemné prostredi zaméstnancova stolu, atmosféra NE NE
Zameéstnanec nevnucoval produkty, pro které klient nepftisel NE NE
Celkem ANO 6 6
Celkem NE 7 6

Zdroj: vlastni

4.1.1 Staly zakaznik

V hodnoceni mystery shoppingu staly zakaznik ziskal Sest ANO a sedm NE. Kvalifikovanost

zamestnance, kterd je jednim z aspektl kvality, nebyla kontrolni otazkou potvrzena.

Zamé&stnankyné navrhovala spotiebitelsky uvér, veér od Bufinky i1 studentskou ptjcku.
Po propocitani vysla jako nejvyhodnéjsi pro klientku nabidka na spotiebitelsky uvér. I pies
snahu bankérky nabidnout nejlepsi variantu je v porovnani s konkurenénimi nabidkami

velmi nevyhodna.

Stalému zékaznikovi byla vytvofena nabidka na uvér ve vysi 50 000 K¢ po 60 splatkach
s urokovou sazbou 14 %, RPSN 16,85 % a vstupnim mési¢nim poplatkem 500 K¢. Mési¢ni
splatka v tomto piipadé vychazi na 1257 K¢. Celkova splacena castka je dopocitana
klientkou, protoze bankéika ji nesdé€lila ani po zeptani — pouze zminila, Ze klientka by

pteplatila ptijcenych 50 000 K¢ 0 20 892 K¢. Z vykladu bankétky bylo patrné, Ze se neustale
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snazi zdlraznit vyhodnost nabidky, kdy banka pti fadném splaceni klientovi odpusti az Ctyti

splatky (v celkové vysi 4 985 K¢), avsak podminky tohoto bonusu nebyla schopna vysvétlit.

K tomuto Gvéru byly nabidnuty dvé varianty pojisténi, zakladni varianta A a varianta B,
rozsifend o pojisténi v pfipadé nezaméstnanosti. Varianta A by vysla klientku na 100 K¢
mésicné, varianta B na 125 K¢, coz znamena, Ze V piipadé, ze by se klientka rozhodla pojistit
uver po celou dobu splaceni, zaplatila by o dalSich 6 000 K¢ (eventudlné 7 500 K¢) — celkove
by tedy zaplatila az 82 920 K¢. Do sazby RPSN banka naklady na pojisténi nezahrnuje
a klient mtze pojisténi kdykoliv zrusit. Nabidka, ktera byla obdrzena na pobocce, se nachazi

Vv ptiloze D.

Za celou dobu rozhovoru nebyly poskytnuty ucelené a srozumitelné informace o nabizeném
produktu. Pracovnice neifekla celkovou castku, kterou klientka bance splati, pouze
opakovala, ze banka odpusti az Ctyfi splatky v pfipadé fadného splaceni, jehoz podminky
nebyly vysvétleny. Rozhovor doprovazel zmatek a pravdépodobné neschopnost bankéiky
poskytnout nabidku. I pfes neustalé naléhani si klientka musela ¢astky a sazby zaznamenat
sama. Pti navstéveé jiné pobocky (viz 4.1.2) byla obdrzena nabidka v ptehledné tisténé

podobgé.

Zaméstnankyné se snazila navodit pratelskou atmosféru, ihned navrhla, zda by mohla
klientku oslovovat kiestnim jménem. Bankétka béhem jednani zdtraznovala, Ze pro klientku
bez uvéroveé minulosti se jedna o velice vyhodnou nabidku, a také se snaZila argumentovat
ptibéhem ze zivota o vyhodnosti nabizeného uvéru, coz je ale mozné povazovat za snahu

ovlivnit Gsudek klientky.

Uvér byl klientce nabidnut s tim, Ze nabidka bude platna nejvyse jeden tyden — byl vytvaren
tlak na co nejrychlejsi uzavieni smlouvy. Po uplynulém tydnu od navstévy pobocky byla
klientka kontaktovana bankéikou s névrhem poskytnuti vyhodnéjsich trokovych sazeb,

pokud ziska konkuren¢ni nabidku.

Detailni zapis z mystery shoppingu se nachazi v ptiloze E.
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4.1.2 Novy zakaznik

V hodnoceni mystery shoppingu ziskal Sest ANO a Sest NE. Formulai obsahuje o jednu
otazku mén¢ nez u stalého klienta, protoze v piipad€ nového zédkaznika nebyl nabidnut uvér
s moznosti odpusténi splatek v pfipadé tadného splaceni. Bankéika totiz vyhodnotila

za nejvyhodnéjsi studentskou pjcku.

Finalni nabidka tak byla na 50 000 K¢, 60 splatek, irokova sazba 8,9 %, RPSN 9,41 % tudiz
mésicni splatka 1 044 K¢ a celkova splacena ¢astka 62 632 K¢. Vyhodou studentské pijcky
je, ze s uvérem nejsou spojeny zadné poplatky (ani vstupni poplatky, ani poplatky za vedeni

uctu).

Klientce bylo nabidnuto pojisténi ve varianté¢ A, ktera neobsahuje pojiSténi v piipadé
nezaméstnanosti, za 83 K¢ mésicné, coz znamena dalsich 4 890 K¢. Celkova splacena ¢astka
by vtomto ptipadé Cinila 67 712 K¢ Druha varianta pojisténi B nebyla nabidnuta
i pres dotaz klientky. K pojisténi a jeho podminkam pracovnice poskytovala velmi strohé
informace, po navstévé poboCky by si klient mohl myslet, Ze pojisténi je vyplacené

za jakychkoli podminek.

Nabidka uvéru byla vyti§téna, ale na listu je zvyraznéna nabidka na nejvyssi mozny uvér,
ktery je banka schopna klientce poskytnout. Z toho lze vyvozovat, ze bankétka chce klientku
presveédcit, aby uzaviela vér na vyssi ¢astku, nez pro kterou do banky pfiSla. VytiSténa

nabidka se nachazi v ptiloze F.

Kvalita této sluzby se da povazovat za velmi dobrou, co se ty¢e vyhodnosti nabidky. Hlavni
aspekt kvality — kvalifikovanost zaméstnance — vSak v hodnoceni neziskal piili§ kladnych
bodi. Bankérka nedokéazala odpovédét na kontrolni otazku, nepopsala podminky pojisténi,
pospichala na klienta, aby co nejdiive uvérovou smlouvu podepsal, a nabadala k uzavieni

vyssiho Gvéru. Vyplnény formulaf se nachazi v ptiloze G.
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4.2 UniCredit Bank

Prizkum v UniCredit Bank byl proveden na pobocce v Jablonci nad Nisou (v pozici stalého
zakaznika) a na pobocce v Liberci (v pozici nového zékaznika). Pfistupy obou zaméstnankyn
se velmi liily, stalému zakaznikovi se v€novala pracovnice bez zkusSenosti s zadosti o uvér,
naopak zakazniku novému se vénovala zkuSena bankérka. Kvalita jednotlivych zkuSenosti

je velice rozdilna: viz tabulka 3 a v nasledujicich podkapitolach.

Tabulka 3: Vyhodnoceni mystery shoppingii v UniCredit Bank

Staly zékaznik | Novy zékaznik

Schopnost odpoveédét na kontrolni otazku NE NE
Otazky k podminkam pojisténi NE NE
Otazky o chodu uvéru a uctu ANO ANO
Zamestnancova snaha najit nejlepsi fesent NE ANO
Zaméstnancova snaha zjistit klientova pfani a potieby ANO ANO
Ochota zaméstnance celkové ANO ANO
Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky ANO ANO
Ochota vytisknout nabidku NE ANO
Ochota nabidnout dalsi doplikové materialy NE ANO
Ptijemné prostredi zaméstnancova stolu, atmosféra NE ANO
Zamegstnanec nevnucoval produkty, pro které klient neptisel ANO NE
Celkem ANO 5 8
Celkem NE 6 3

Zdroj: vlastni

4.2.1 Staly zdkaznik

Staly zakaznik UniCredit Bank navstivil pobocku v Jablonci nad Nisou, kde je zaroven
I pobocka Partners, pfes néz ma klientka uzavieny ucet u UniCredit Bank. Piestoze
zaméstnankyné v této pobocce nebyla specialistkou na uvéry, snazila se uvér nabidnout.
Nezkusenost bankérky byla jednim zhlavnich duvodd, pro¢ byl mystery shopping
vyhodnocen péti ANO a Sesti NE.
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Klientce byla nabidnuta pouze varianta, kdy je uvér splacen sedm let (neboli 84 splatkami).
S pfijmem 8 000 K¢ nedosahuje Klientka na vyssi splatky, nebot’ banka odecita Zivotni
minimum ve vysi 3500 K¢ na bydleni a osobni naklady na zivobyti ve vysi 3000 K¢ — Systém
vyssi splatky nepovolil. Nabidka je tedy na 50 000 K¢, 84 splatek, urokova sazba ¢ini 10 %,
RPSN 11,51 % a poplatek za zprostiedkovani 1 500 K¢&. Mésicni splatka tedy vychazi
ve vysi 855 K¢ a celkova splacena castka je 72 032 K¢.

K uvéru je mozno zfidit jeden z bali¢kl pojisténi za dalSich 144 K¢ mésicné. To €ini navic
celkem 12 096 K¢. Mé&sicéni splatka ¢ini 999 K¢, RPSN se zvysina 17,4 %. Celkova splacena
¢astka bance je tedy 84 163 K¢. Od pojisténi nelze béhem splaceni odstoupit. Vyjimkou je
ptipad, Ze klient bude refinancovat uvér v jiné bance. Informace Kk pojisténi musela
pracovnice dohledavat v internich materidlech nebo kontaktovat své kolegy. Informace,
které byly poskytnuty, byly i tak vesmés neucelené nebo i nepravdivé. Nabidky variant byly

po vyzadani vypsany na maly papirek, viz ptiloha H.

Zaméstnankyné tvrdila, Ze toto je pfesna nabidka pro klientku, ovSem ani se nepodivala
do bankovnich a nebankovnich registrii a nedala podepsat Zadost o nahlédnuti do registru.
Protoze se ¢isla shoduji s nabidkou na internetu, kterou je mozné ziskat v online kalkulacce,
da se predpokladat, Zze bonita klienta nebyla v nabidce zohlednéna. Pro porovnani nabidek
pro stalého a nového klienta by bylo vhodnégjsi, kdyby byla v rdmci prizkumu ziskana
konkrétni nabidka pro stalého zakaznika, ale klientka povazovala za nevhodné
zaméstnankyni radit, jaky krok by méla udélat, aby nabidla uvér. Formulaf celého zapisu

Z mystery shoppingu se nachazi v ptiloze I.

4.2.2 Novy zakaznik

V mystery shoppingu V liberecké pobocce Vv pozici nového klienta bylo vyhodnoceno osm
ANO a tfi NE. V oblasti kvalifikovanosti zaméstnankyné neprosla kontrolni otdzkou, ale
jinak byla velmi ochotnd nabidnout vyhodny uvér pro klientku a poskytnout k nému
informace. Zaméstnankyné uZ béhem rozhovoru demonstrovala ¢isla na monitoru, poté

nabidku vytiskla a ptilozila dal$i materialy, které se uzavieni uvéru tykaly.
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Bankértka nabidla spotiebitelsky uvér v hodnoté 50 000 K& a moznost splaceni po dobu péti
let. Nabidla uvér splacet v 60 splatkach, ptestoze to systém nepovolil pro nizky piijem
Klienta a vyhodnotil Zadatele jako nevhodného =z divodu podani zadosti o 1uvér
u konkuren¢ni banky. Uvedla, Ze rozhodujicim faktorem pro poskytnuti avéru za téchto

podminek bude potvrzeni o pfijmu od zaméstnavatele.

Spotiebitelsky uvér na 50 000 K¢ by mél v UniCredit Bank nasledujici parametry: tirokova
sazba 13 %, RPSN 21,32 %, poplatek za poskytnuti pljcky 1 500 K¢&, pojisSténi celkoveé
za 6180 K¢ neboli 103 K¢ za mésic. Vstupni poplatek a pojisténi jsou rozpocitany
v mésicnich splatkach, kterd by cinila 1313 K¢&. Celkoveé by klientka zaplatila bance
79 109 K¢. Kompletni nabidka pro nového zakaznika ziskana v liberecké pobocce se nachazi

Vv priloze J.

Pojisténi bylo k tvéru zapocitdno automaticky, aniz by si o néj klientka fekla. Na dotazy
ohledné pojistnych podminek bankétka odpovidala velmi stroze. Bylo zjisténo, ze byla
nabidnuta varianta pojisténi proti Umrti, invalidité¢ III. stupné a platebni neschopnosti.
V reakci na otazku, zda je soucasti i pojisténi nezaméstnanosti, bylo vysvétleno, Ze toto
pojisténi sice banka zprostiedkovava, ale klientim ho nenabizi, protoze podminky jsou
nevyhodné. Upozornila na moZnost Cerpani této pojistky pouze v piipade, kdy je
zaméstnanec propustén z nadbyte¢nosti a zaroven je registrovan na ufadu prace, pficemz je

vyplacena pouze piil roku.

Zamé&stnankyné nabizela i dalsi produkt, a to spotici téet. Nebyly vSak uvedeny duvody
pro zalozeni tohoto produktu. Formuléaf celého zapisu z mystery shoppingu se nachazi

Vv ptiloze K.

4.3 Air Bank

Mystery shoppingy v pozici stalého i nového klienta byly provedeny ve stejné liberecké
pobocce, ale pokazdé u jiného zaméstnance. Ptistup bankéit byl v obou ptipadech velmi
podobny, ziskané nabidky jsou az na drobné odchylky témét stejné. V Air Bank klientim

nabizi pfedevSim variantu véru, kdy je odpusténo nékolik splatek za podminek v€asného
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splaceni. Pokud klient tyto podminky nedodrzi, ztraci narok na bonus ve form¢ odpusteéni

splatek a avér je aplikovan ve varianté zakladnich parametrii, s ¢imz souvisi jind trokova

sazba a vys$si celkova splacena ¢astka. Proto byly v ramci mystery shoppingu obdrzeny dvé

varianty uvéru pro kazdy model.

Celkové dopadl pruzkum v Air Bank velmi dobfte, sluzby lze vyhodnotit jako kvalitni.

V tabulce 4 je vyhodnoceni mystery shoppingti provedenych v Air Bank. V podkapitolach

jsou dil¢i body, charakterizujici aspekty kvality, podrobnéji rozepsany.

Tabulka 4: Porovndni mystery shoppingii v Air Bank

Staly zékaznik | Novy zakaznik

Schopnost odpoveédét na kontrolni otazku ANO ANO
Otazky k podminkam pojisténi ANO ANO
Otazky o chodu uvéru a uctu ANO ANO
Jaké jsou podminky pro fadné splaceni ANO ANO
Zamestnancova snaha najit nejlepsi feseni ANO ANO
Zaméstnancova snaha zjistit Klientova ptani a potieby ANO ANO
Ochota zaméstnance celkové ANO ANO
Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky ANO ANO
Ochota vytisknout nabidku NE NE
Ochota nabidnout dalsi dopliikové materialy NE NE
Prijemné prostfedi zaméstnancova stolu, atmosféra ANO ANO
Zameéstnanec nevnucoval produkty, pro které klient nepftisel NE NE
Celkem ANO 9 9
Celkem NE 3 3

Zdroj: vlastni

4.3.1 Staly zakaznik

V hodnoceni mystery shoppingu bylo vyhodnoceno deviti ANO a tfemi NE. Negativni

hodnoceni bylo pouzito pouze v ptipadé nevytisknuti nabidky a nenabidnuti doplikovych

materiald. Zaméstnankyné téZ usilovné nabizela uzavieni tvéru na vyssi ¢astku a snazila se,

aby si ucet v bance uzaviela i autorka prace, ktera sla zadat o uvér s klientkou.
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Staly klient obdrzel v ptipadé fadného splaceni nasledujici nabidku: urokova sazba 9,90 %,
RPSN 10,37 %, mésicni splatka 1 154 K¢, celkova splacena ¢astka ¢ini 61 756 K&. Klientovi
odpusti Sest splatek v celkové vysi 7 408 K¢. V pripadé, Ze klient v€asné neuhradi splatku,
je ¢ekaci doba 5 dnd, poté se klientovi zhorsi sazba o jeden procentni bod. Pokud se splatka
zpozdi o vice jak 30 dni, klient automaticky ztraci vyhodnou sazbu — je uplatiiovana sazba
zakladnich parametrii. Nabidka na spotiebitelsky Gvér je v pfipadé nedodrzeni podminek
fadného splaceni nasledujici: urokova sazba 13,9 %, RPSN 14,83 %, meési¢ni splatka
1 154 K¢ a celkova splacena ¢astka 69 164 K¢. Po ukazani nabidky na monitoru byla zaslana

na email klienta, viz pfiloha L.

Zaméstnankyné nenabidla pojisténi uvéru z divodu, Ze jej banka nenabizi. V produktech Air
Bank je zahrnuto pojisténi pravidelnych vydaju klienta v nasledujicich pfipadech: pracovni
neschopnost, ztrata zaméstnani, umrti nebo trvala invalidita. Klient si sam stanovi vysi
mésicniho pojisténi s tim, ze kazda tisicikoruna, kterou chce od banky ziskat, stoji 25 K¢.
Banka nabizi moznost pojistit se na pojistné plnéni v cenovém rozmezi od 1 000 K¢ do
10 000 K¢, pojisténi pak vychazi od 25 K¢ do 250 K¢ za mésic. Na kazdy typ rizika je nutno
se pojistit zvlast, takze pokud ma klient zajem o vSechny tfi, bude jeho mési¢ni sazba
za pojisténi minimalné 75 K¢&. To znamena, ze za pojisténi vsech tii rizik by klient zaplatil
minimalné dalSich 4 500 K¢, ov§em toto pojisténi nekonci se splacenim uvéru, ale stale je

vedeno k b&znému udtu.

Bankeétka zodpovédéla spravné kontrolni otazku a celkové byla velmi ochotna, snaZila se
klientce nabidnout co nejlepSi variantu uvéru. Pracovnice Se opravdu snazila zadat
do systému takové parametry, aby nabidka vysla co nejlépe. Prostiedi v bance je na dobré
urovni, ihned po vstupu zakaznikovi bylo nabidnuto obcerstveni. Klient po celou dobu
rozhovoru muze vSe sledovat na monitoru, kde je provadéna veSkera aktivita bankéfe

a ukazovana nabidka. Zapis z mystery shoppingu viz ptiloha M.
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4.3.2 Novy zakaznik

Mystery shopping v Air Bank v pozici nového zakaznika byl vyhodnocen stejné jako
u stalého zakaznika deviti ANO a tfemi NE. Negativni hodnoceni bylo pouzito u stejnych
otazek jako v ptipad¢ stalého zakaznika, nebyla vytisténa nabidka, nebyly poskytnuty zadné
dals$i materidly a zaméstnanec nabizel uzavieni véru na vyssi castku. Celkové navstéva
V bance probihala velmi podobné. Prizkum byl proveden ve stejné pobocce, atmosféra tedy

byla stejna.

Nabidka pro nového zakaznika byla také rozdélena na dvé varianty: prvni pro ptipad, kdy
bude klient fadn¢ spléacet, a druha pro piipad, ze bude vér splacen dle zakladnich parametr.
Nabidka v ptipadé fadného splaceni byla pro nového zédkaznika podobna jako pro zdkaznika
stalého. Urokova sazba 9,90 % a RPSN 10,37 % byly stejné, lisila se splatka ve vysi
1 193 K¢. Rovnéz byl nabidnut jiny pocet odpusténych splatek. Banka slibuje novému
zakaznikovi, Ze mu Vv piipadé fadného splaceni odpusti az 8 splatek — tzn., Klient tak muize

usetiit 9 677 K¢. Celkové by tak zakaznik zaplatil 61 842 K¢.

V ptipadé¢, ze zdkaznik porusi podminky fadného splaceni, dostane se na zadkladni parametry,
které jsou: urokova sazba 14,9 %, RPSN 15,97 %, mési¢ni splatka 1 193 K¢. Celkové

zakaznik zaplati 71 519 K¢. Nabidka zasland na email klienta viz ptiloha N.

Pojistné podminky jsou stejné jako v ptipadé stalého klienta. Zaméstnanec banky vysvétlil
zakladni princip pojisténi u Air Bank a zodpovédél 1 dotazy spojené s pfesnymi podminkami
pojistného plnéni, ale vyklad nebyl tak jasny jako u zaméstnankynég, kterd obsluhovala
stalého klienta. Celkové se bankéf snazil nabidnout dobrou nabidku a poskytnout klientce
uzitecné informace. Kontrolni otazku velmi dobie vysvétlil. Kompletni zapis z mystery

shoppingu viz pfiloha O.
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5 Testovani a ohodnoceni Kkvality sluzeb

V nebankovnich institucich

V ramci prizkumu kvality u finan¢nich instituci byl proveden mystery shopping u tfi
nebankovnich instituci ze stejného divodu jako u bank. Cilem mystery shoppingl
u nebankovnich instituci bylo ovéfit stanovené aspekty kvality a potvrdit nebo vyvratit

stanovena tvrzeni.

Tato tvrzeni jsou nasledujici:
1. Zaméstnanci finan¢nich instituci nejsou dostate¢né kvalifikovani a nejsou schopni
zodpoveédét otazky tykajici se podminek splaceni véru.
2. Nabidky na spotiebitelsky Gvér nejsou transparentni, finanéni instituce neuvadéji,
z ¢eho jsou celkové splacené ¢astky tvofeny.
3. Nebankovni instituce lakaji na svych internetovych strankdach na wuzavieni

spotiebitelského uvéru za lepsich podminek, nez klient miize ziskat.

Priizkum byl zacilen ptedevsim na otazku tykajici se kvalifikovanosti finan¢nich specialisti,
dale na korektnost nabidek a v neposledni fadé také na piivétivost webovych stranek

pro spotiebitele.

Pro prizkum kvality v nebankovnich institucich byl pouzit jeden model, kdy se mystery
shopper vydaval za nového klienta. Mystery shopping také v tomto piipadé provadéla
studentka ve véku 22 let, zaméstnana na poloviéni Givazek s mési¢nim piijmem 8 000 K¢.
Zadala o uvér ve vysi 50 000 K¢ se splatnosti 60 mésicti. Bohuzel pii zahajeni prizkumu
bylo zjisténo, Ze tento model neni vyhovujici pro uzavieni spotiebitelského uvéru.

Spolec¢nosti neposkytly nabidky na spotiebitelské uvéry z divodu svych internich divodu.
V ramci prizkumu tedy nebyly ziskany konkrétni nabidky na modelovou situaci a nemohlo

dojit k porovnani s nabidkami v online kalkulackach. Aby byla provéfena kvalifikovanost

zamé&stnancl, byla kazdému polozena opét kontrolni otdzka (tykajici se trokové sazby
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a RPSN) a dale tfi stejné otazky tykajici se podminek spotiebitelského uvéru. Formulaf,

ktery byl vytvoren pro mystery shopping v nebankovnich institucich se nachézi v ptiloze P.

5.1 Home Credit

Od spolecnosti Home Credit se nepodarilo ziskat nabidku na spotiebitelsky uvér z internich
davodi, které nebyly ani po telefonickém dotazovani uvedeny. Operatorka odmitala vice
komunikovat po zjisténi, Ze systém nepovoluje klientce v pokracovani zadosti. Z divodu

zamitnuti Zadosti nebylo mozné ovéfit dva ze zkoumanych aspekti.

Po kontaktovani jiného finanéniho specialistu ze spolecnosti Home Credit byly obdrzeny
odpovédi na otazky provétujici kvalifikovanost zaméstnance. Bohuzel odpovédi byly

neuplné a klientovi byly sdéleny jen ¢asti podminek souvisejicich s uvérovym produktem.

Webov¢ stranky a obchodni podminky spolecnosti byly vyhodnoceny kladné zejména diky
jejich ptehlednosti a nalezitelnosti. Jedinym negativem webovych stranek byla komunikace
s potencialnim zakaznikem. D0 online formulafe pro dotazy byla zaslana kontrolni otazka.
Odpovéd’ od spole¢nosti Home Credit znéla, Ze dotazujici neni jejich klientem, tudiz
nemohou odpovédét. Celkové byl mystery shopping vyhodnocen péti ANO a péti NE.
Vyhodnoceni jednotlivych aspektt kvality viz tabulka 5. Cely zapis z prizkumu se nachazi

v ptiloze Q.
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Tabulka 5: Vyhodnoceni mystery shoppingu v Home Credit

Novy zakaznik

Prehlednost webovych stranek ANO
Nalezitelnost odkazu pro uzavieni tvéru ANO
Nalezitelnost obchodnich podminek ANO
Prehlednost obchodnich podminek ANO
Moznost sjednani celého uvéru online X
Schopnost odpoveédét na kontrolni otazku NE
Podminky souvisejici s moznosti splatit iver predcasné ANO
Otazka, zdali je mozné ménit vysi splatky NE
Otazka tykajici se sankci za opozdénou splatku NE
Zamegstnancova snaha najit nejlepsi feseni NE
Zameéstnancova snaha zjistit nase prani a potteby NE
Nenabizel zaméstnanec jiné produkty, nez klient zadal, predevsim vyssi uver. X
Celkem ANO 5
Celkem NE 5

Zdroj: vlastni

5.2 Cofidis

Mystery shopping uzavieni spotiebitelského tvéru ve vysi 50 000 K¢ byl zkomplikovan tim,
Ze Uvér nebyl klientce nabidnut z dlivodu vékového limitu. Operator v ramci telefonické
komunikace sdélil, Ze pro uzavieni v€ru musi byt Zadatel miniméalné ve v€ku 23 let.
Na strankéach spolecnosti Cofidis oviem nalezneme, ze zadatel musi dosdhnout hranice véku
18 let. Po zamitnuti Zadosti z diivodu nizkého véku klientky bylo doporuceno uzavftit aveér

ptes spole¢nost Zonky.cz, ovSem ani zde klientka nebyla uspésna, viz kapitola 5.3.

Béhem mystery shoppingu bylo zjisténo, ze tivér od spolecnosti Cofidis nabizi i partnerska
spole¢nost Cofidis-pujcky a tak byl proveden mystery calling do obou spole¢nosti.”* Obg

dvé zkoumané spole¢nosti maji velmi podobné internetové stranky, které byly vyhodnoceny

L Cofidis ptij¢ka na cokoliv bez zaludnych poplatkt. Cofidis: Spoleéné vyhodnéji [online]. Praha: COFIDIS
S.r.0., 2016 [cit. 2016-11-21]. Dostupné z: http://www.cofidis-pujcky.cz/
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kladn€. Obchodni podminky maji stejné, tudiz i zde bylo jednotné, vtomto pifipadé
negativni, hodnoceni. Kompletni zapis z mystery shoppingu ve spolec¢nosti Cofidis

i Cofidis-pujcky viz piiloha R.

V ramci mystery shoppingu ziskala spole¢nost Cofidis Sesti ANO a péti NE. Financ¢ni
specialistka po telefonu dokdzala zodpovédét dotazy, pouze kontrolni otazku ohledné rozdilu
RPSN a trokové sazby nezodpovédéla dle ofekavani. Operatorka po kazdém dotazu

poprosila o minutu strpeni, aby si mohla odpovéd’ ovéfit, protoze si nebyla jista.

Kdyz chce klient zavolat do spole¢nosti Cofidis, kazda minuta hovoru ho stoji necelych
5 K¢&. Pokud si tohoto faktu vS§imne dtive, miiZe ptes internetové stranky vyplnit své telefonni
¢islo a operator mu do 90 minut zavola.

Vyhodnoceni mystery shoppingu ve spole¢nosti Cofidis viz tabulka 6.

Tabulka 6: Vyhodnoceni mystery shoppingu v Cofidis

Novy zakaznik
Prehlednost webovych stranek ANO
Nalezitelnost odkazu pro uzavieni ivéru ANO
Nalezitelnost obchodnich podminek NE
Ptehlednost obchodnich podminek NE
Moznost sjednani celého uvéru online NE
Schopnost odpoveédét na kontrolni otazku NE
Podminky souvisejici s moznosti splatit iver predcasné ANO
Otazka, zdali je mozné ménit vysi splatky ANO
Otazka tykajici se sankci za opozdénou splatku ANO
Zamestnancova snaha najit nejlepsi feseni ANO
Zamestnancova snaha zjistit nase pfani a potteby NE
Nenabizel zamé&stnanec jiné produkty, nez klient zadal, predevsim vyssi uver. X
Celkem ANO
Celkem NE 5

Zdroj: vlastni
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Naopak Vv partnerské spolec¢nosti Cofidis-pujcky finan¢ni specialistka nedokazala

zodpovédét jedinou otazku, ihned uvadéla, ze tyto otazky jsou spisSe na spole¢nost Cofidis.

Jakmile se pokusila otazku zodpovédét, jeji odpovedi byly Spatné. Celkem ziskala spole¢nost

titemi ANO a osmi NE a dopadla ze zkoumanych nebankovnich instituci nejhuie.

Vyhodnoceni mystery shoppingu ve spole¢nosti Cofidis-pujcky viz tabulka 7.

Tabulka 7: Vyhodnoceni mystery shoppingu v partnerské spolecnosti Cofidis-pujcky

Novy zékaznik
Prehlednost webovych stranek ANO
Nalezitelnost odkazu pro uzavieni ivéru ANO
Nalezitelnost obchodnich podminek NE
Ptehlednost obchodnich podminek NE
Moznost sjednani celého uvéru online NE
Schopnost odpoveédét na kontrolni otazku NE
Podminky souvisejici s moznosti splatit iver predcasné NE
Otazka, zdali je mozné ménit vysi splatky NE
Otazka tykajici se sankci za opozdénou splatku NE
Zamestnancova snaha najit nejlepsi fesent ANO
Zameéstnancova snaha zjistit nase pfani a potteby NE
Nenabizel zamé&stnanec jiné produkty, nez klient zadal, predevsim vyssi uver. X
Celkem ANO
Celkem NE 8

Zdroj: vlastni

5.3 Zonky

Zadost o Gvér byla spoleénosti Zonky zamitnuta z diivodu, Ze se snazi, aby pjéky lidem

pomahaly, nikoliv aby jim ztéZovaly Zivot. Klientka byla vyhodnocena jako nevhodny

kandidat na uzavieni uvéru. I pies neposkytnuti konkrétni nabidky pro klientku, doslo

k pokusu ohodnotit webové stranky a ovéfit kvalifikovanost zaméstnance.
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Spole¢nost Zonky ziskala nejlepsi hodnoceni z nebankovnich instituci, a to deviti ANO

a dvéma NE. Webové stranky spolecnosti byly vyhodnoceny velmi kladné, operator byl

vstficny a dokazal srozumitelné¢ a podrobné zodpovédét klientiny otazky. Vyhodnoceni

mystery shoppingu se nachazi v tabulce 8 a cely zapis z prizkumu v pfiloze S.

Tabulka 8: Vyhodnoceni mystery shoppingu v Zonky

Novy zékaznik
Prehlednost webovych stranek ANO
Nalezitelnost odkazu pro uzavieni veru ANO
Nalezitelnost obchodnich podminek ANO
Piehlednost obchodnich podminek ANO
Moznost sjednani celého uvéru online ANO
Schopnost odpoveédét na kontrolni otazku ANO
Podminky souvisejici s moznosti splatit iveér predcasné ANO
Otazka, zdali je mozné menit vysi splatky ANO
Otazka tykajici se sankci za opozdénou splatku NE
Zamestnancova snaha najit nejlepsi fesent NE
Zameéstnancova snaha zjistit nase prani a potteby ANO
Nenabizel zamé&stnanec jiné produkty, nez klient zadal, predevsim vyssi uver. X
Celkem ANO
Celkem NE 2

Zdroj: vlastni
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6 Komparace kvality sluzeb u riznych

instituci a navrh na zlepSeni

V nésledujici kapitole je vyhodnoceno, zda se tvrzeni tykajici se kvality finan¢nich sluzeb

stanovena autorkou priizkumem potvrdila ¢i vyvratila.

6.1 Tvrzeni ¢islo jedna — banky nepecuji o své zakazniky

Pro definici kvality finan¢nich sluzeb, konkrétné spotiebitelského uvéru, bylo stanoveno toto
kritérium: kvalitu sluzeb charakterizuje péce bank o své stalé zakazniky. Pro vyzkouseni,
jak se banka o své klienty stara, byl proveden prazkum, Vjehoz ramci staly
i novy klient (oba stejné bonitni) navstivili tutéz banku a zazadali o spotiebitelsky uveér.
Pied zacatkem pruzkumu bylo stanoveno tvrzeni, Ze banka nabidne lep$i nabidku novému
klientovi, protoze se snazi ziskat co nejvice novych zdkaznikli a ptetdhnout klienty

od konkuren¢nich bank.

V piipadé Ceské spofitelny je nabidka pro nového zikaznika mnohem vyhodngjsi nez
pro stalého klienta. Rozdil je n€kolik procent v trokové sazbé — a to z divodu, Ze bankétrka
u stalého klienta nevyhodnotila studentsky uvér jako vyhodny a nabidla klasicky
spotiebitelsky uvér. Celkova splacend castka (bez pojisténi) by byla u nového zakaznika

62 632 K¢ a u stalého zadkaznika 75 420 K&, viz tabulka 9.

Tabulka 9: Porovndni nabidek pro stalého a nového klienta v Ceské sporitelné

Nabidka pro stalého klienta Nabidka pro nového klienta
Mgésicni splatka 1257Ke 1044 K¢
Urokova sazba 14 % 8,9 %
RPSN 16,85 % 9,41 %
Celkova splacena castka 75420 K¢ 62 632 K¢

Zdroj: vlastni
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V Air bank jsou nabidky pro stalého i pro nového klienta velmi podobné. Splatka pro nového

Klienta je 1 193 K¢ a pro stalého 1 154 K¢. V ptipadé fadného splaceni banka odpusti

novému zakaznikovi osm splatek, ale stalému zakaznikovi pouze Sest splatek. Z toho

vyplyva, ze novy klient na odpusténych splatkach usetii 2 269 K¢, ale protoze jsou pro n¢j

mésicni splatky vyssi o 39 K¢, zaplati celkoveé o 186 K¢ vice nez staly zdkaznik. Jedna se

tedy o lakani nového zékaznika na vét§i pocet odpusténych splatek, ale vyhodnéjsi nabidku

dostane staly klient banky, viz tabulka 10.

Tabulka 10: Porovndni nabidek pro stilého a nového klienta v Air Bank, radné splaceni

Nabidka pro stalého klienta

Nabidka pro nového klienta

Mésicni splatka 1154 K¢ 1 193 K¢
Urokové sazba 9,9 % 9,9 %
RPSN 10,37 % 10,37 %
Pocet odpusténych splatek 6 8
Usetfeni na splatkach 7408 K¢ 9677 K¢
Celkova splacena castka 61 756 K¢ 61 842 K¢

Zdroj: vlastni

Pokud ovSem nastane skute¢nost, ze klient nebude fadné splacet a dostane se az na zakladni

parametry pljcky, je nabidka pro stalého klienta jasné vyhodnégjsi. Staly klient zaplati

celkové 69 164 K¢ a novy klient 71 519 K¢&. Tato situace nastane, kdyZ se klient opozdi

se splatkou o vice jak jeden mésic, anebo pokud se pétkrat opozdi o vice jak pét dni,

viz tabulka 11.

Tabulka 11: Porovnadni nabidek pro stalého a nového klienta v Air Bank, zdkl. parametry

Nabidka pro stalého klienta

Nabidka pro nového klienta

Mgsicni splatka 1 154 K¢ 1193 K¢
Urokové sazba 13,9 % 14,9 %
RPSN 14,83 % 15,97 %
Celkova splacena castka 69 164 K¢ 71 519 K¢

Zdroj: vlastni
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V UniCredit Bank je nabidka pro stalého a nového klienta obtizné porovnatelnd, protoze
stalému klientovi byl nabidnut pouze Gvér s delsi dobou splatnosti, nez byl Zadan. Dle bonity
Klienta (neboli odecteni praimérného piijmu a zivotniho minima) nesta¢i zbyla ¢astka
na splatku v piipadé splaceni krat$i dobu. Lze konstatovat, Ze se tvrzeni Cislo jedna
potvrdilo. U nové zakaznice zaméstnankyné nabidla Gvér, pro ktery studentka pfisla,
pfestoze systém jej nepovolil z divodu nizkého piijmu, s cilem ziskat za kazdou cenu
nového zakaznika, ktery by v budoucnu uzaviel dalsi finan¢ni produkty. Proto dostala nova

klientka mnohem vyhodné;jsi nabidku, viz tabulka 12.

Tabulka 12: Porovndni nabidek pro stalého a nového Klienta v UniCredit Bank

Nabidka pro stalého klienta Nabidka pro nového klienta
Mési¢ni splatka 999 K¢ 1313Ke
Pocet splatek 84 60
Urokové sazba 10 % 13 %
RPSN 17,4 % 21,32 %
Celkova splacena ¢astka 84 163 K¢ 79 109 K¢
Zdroj: vlastni
6.2 Tvrzeni Cislo dvé - zaméstnanci nejsou dostatecné

kvalifikovani

Dalsi tvrzeni stanovené v ramci zjiStovani kvality finan¢nich sluzeb vyjadfovalo mySlenku,
ze zamé&stnanci v bankach nejsou dostate¢né kvalifikovani. Pro potvrzeni ¢i vyvraceni tohoto
tvrzeni byla zaméstnanctim poloZena stejna kontrolni otdzka —,,Proc¢ je rozdil mezi irokovou
sazbou a RPSN, kdyZ uvadite, Ze je uvér bez poplatki?*. Spravna odpovéd’ na tuto otazku
zni: ,,Uvér je Serpan déle, neZ je splacen, neboli penize dostanete ihned, ale prvni splatku
platite az dalSi mésic, a proto dochazi k mirnému zvySeni uroku. Dale je v tom zapocitano
posunuti terminu splatky, pokud to banky umoziiuje — tzn. vase splatka je k 20. ale vy si ji

posunete k 25., tudiz o dal$ich 5 dni naroste trok.*

Na tuto otazku dokazali bez problému odpovédét zaméstnanci Air Bank na liberecké

pobocce. Detailné a srozumitelné vysvétlili, pro¢ se RPSN neshoduje s urokovou sazbou,
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kdyz si tato banka zakldda na tom, Ze je vSe bez poplatk. Zaméstnanci potvrdili, Ze jsou
proskoleni od svého zaméstnavatele a dokazali odpovédét na otazku, ktera je uvedena

a vysvétlena i na internetovych strankach.”

Naproti tomu u Ceské spofitelny a UniCredit Bank byly odpovédi nepiesné. V Ceské
spofitelné¢ zaméstnankyné hovofily o vstupnim poplatku jako o jediném divodu, pro¢ se
RPSN lisi od urokové sazby. Bankéiky UniCredit Bank uvedly jako jediné faktory vstupni
poplatek a pojisténi.

Co se ty¢e dalsich zkoumanych aspekti souvisejicich s kvalifikovanosti personalu, vysledky
jsou podobné jako u kontrolni otdzky. Dotazy tykajici se pojistnych podminek byly
zodpovézeny netplné a v nékterych piipadech i1 nepravdivé. Pouze v Air Bank zaméstnanci

dokazali detailn¢ podminky a princip pojisténi i celého tivéru popsat.

U nebankovnich instituci je kvalifikovanost zaméstnancti na podobné trovni jako u bank.
V Home Credit ani v Cofidis zaméstnanci nedokazali kontrolni otazku zodpovédét. Pouze
operator u spolecnosti Zonky dokézal klientce vysvétlit divody vyssiho RPSN oproti

urokové sazbé.

Pro zjisténi kvalifikovanosti zaméstnanct byly polozeny dalsi dopliujici otazky. Z tabulky
13 je ziejmé, ze zaméstnanci Ceské spofitelny a UniCredit bank odpovédéli spravné pouze
na jednu otazku. Ztoho vyplyva, ze pracovnici nejsou dostate¢né kvalifikovani, aby
pomahali klientim. Finan¢ni sluzby u téchto bank tak nemohou byt vyhodnoceny jako
kvalitni. U Air Bank lze finan¢ni sluzby povazovat za kvalitni, jejich zaméstnanci ziskali

plny pocet kladnych hodnoceni.

Nebankovni instituce mély velkou vyhodu Vtom, Ze operatofi mohli béhem hovoru
dohledavat potfebné informace a nalézt tak spravné odpovédi. Ovsem ve spolecnosti Home
Credit a Cofidis-pujcky presto nebyly obdrzeny spravné odpovedi. Ve spolecnosti Cofidis
operatorka zodpovédéla otazky dobte, ale potiebovala vzdy alespoii minutu na dohledani

informaci. Operator ze spole¢nosti Zonky zvladl odpovédéet rychle, srozumitelné, spravné

72 Pijjcka [online]. Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/pujcka/sazby-a-poplatky/.
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1 dostatecné vystizné€. Z toho vyplyva, ze spole¢nosti Home Credit a Cofidis-pujcky nabizeji

nekvalitni poradenské sluzby, naopak spolecnosti Zonky a Cofidis kvalitni.

Tabulka 13: Porovnadni kvalifikovanosti zaméstnancii

Financ¢ni instituce Kon'trolni Otazka ¢.1  Otazka¢.2 | Otazka ¢. 3
otazka

Ceska spofitelna — Liberec NE NE ANO X
Ceska spofitelna — Dé¢in NE NE ANO NE
UniCredit Bank — Liberec NE NE ANO X
UniCredit Bank — Jabl. n. Nisou NE NE ANO X
Air Bank — Liberec A ANO ANO ANO ANO
Air Bank — Liberec B ANO ANO ANO ANO
Home Credit NE ANO NE NE
Cofidis NE ANO ANO ANO
Cofidis-pujcky NE NE NE NE
Zonky ANO ANO ANO NE

Zdroj: vlastni

6.3 Korektnost nabidek spotiebitelskych Gvéra

Tato podkapitola je zaméfena na ovéfeni tvrzeni, ze finanéni instituce zakryvaji, z ¢eho
presné je celkova splacena &astka tvorena. Uéelem RPSN je pomoci klientéim porovnat riizné

nabidky, pokud jsou RPSN zkreslena, dochazi k obelhavani zakaznika.

Nabidky bank byly propocitany, pti¢emz hlavni diraz prizkumu byl kladen na sazbu RPSN,
respektive na to, zda je tato sazba poskytovéana v takové vysi, jakou banka uvadi pfi dané
mésicni splatce.-Déle byla propocitana celkova splacend ¢astka, s cilem zjistit, zda jeji vySe

odpovida mési¢nim splatkam a dal§im poplatkiim souvisejicim s ivérem a tvérovym uctem.

V ramci prizkumu nebankovnich instituci nebyly pro klientku ziskany konkrétni nabidky
spotiebitelskych Gvért, tudiz byly propocitany pouze nabidky z online kalkulacek. Aby bylo
mozné porovnat korektnost nabidek bankovnich 1 nebankovnich instituci, byly ovéfeny

i online nabidky bank.
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Pro vypocet RPSN byl vyuzit oficidlni vzorec na vypocet toho financniho ukazatele. Byl
vyuzit program Excel z balicku Microsoft Office, ktery nabizi funkci na vypocet urokové
miry, RPSN a celkové ¢astky.

6.3.1 Ceska spoFitelna

V této instituci nebyla u stalé klientky vytisténa piesna kalkulace avéru, hodnoty byly pouze
nadiktovany. Kontrolnim vypoctem vyslo 19,01 %, v nabidce ptitom bylo uvedeno 16,85 %.
Ceska spofitelna zamérné nezahrnuje do roéni procentni sazby nakladd pojisténi (nebot
zakaznik ma moznost kdykoliv jej zrusit). Pfi vypoctu sazby RPSN i s naklady na pojisténi
vychazi v ptipadée levnéjsi varianty A RPSN 23,33 % a v ptipad¢ drazsi varianty B 24,40 %.
Banka nejspise piedpoklada, ze tato ¢isla by klientku odradila od uzavieni pojisténi a mozna
i od uzavieni celého uvéru. Korektnost celkovych splacenych ¢astek nelze ovéfit, jelikoz

musely byt dopocitany klientkou. Viz tabulka 14.

Tabulka 14: Nabidka pro stalého klienta, Ceska spoFitelna

Mésicni splatka |AYA Nabidka Vypocet Celkova splacena céstka

RPSN 16,85 % 19,01 % 75420 K¢
RPSN s pojisténim varianta A Neuvedeno 23,33 % 81 420 K¢
RPSN s pojisténim varianta B Neuvedeno 24,40 % 82920 K¢

Zdroj: vlastni

U nové klientky byla vytiSténa pomérné piehlednd nabidka avéru s RPSN 9,41 %.
Dle oficialniho vzorce RPSN vychazi 9,65 %, tato odchylka mtze byt zpusobena jinym
kalkulatorem. Celkova splacena ¢astka byla nabidnuta o 8 K¢ niZsi, neZ vychazi soucin poctu
a vySe splatek. Pii vypoctu RPSN i s naklady na pojisténi vychazi hodnota 13,33 %,
viz tabulka 15.

65



Tabulka 15: Nabidka pro nového klienta, Ceska sporitelna

Meg¢sicni splatka 1 044 K¢ Nabidka i Vy'pcv)cvet,l S
pojiStenim

RPSN 9,41 % 9,65 % 13,33 %

Celkova splacena castka 62 632K¢ 62 640 K¢ 67 620 K¢

Zdroj: vlastni

Pro mozné porovnani s nebankovnimi institucemi je zkontrolovana i korektnost online

nabidky, viz tabulka 16.

Tabulka 16: Online nabidka Ceské sporitelny

Megsic¢ni splatka 1304 K¢ Nabidka Vypocet

RPSN 21,44 % 21,05 %
Celkova splacena castka 78 655 K¢ 78 420 K¢

Zdroj: vlastni

6.3.2 UniCredit Bank

Pii kontrolnim vypoc¢tu RPSN v UniCredit Bank vychazi odchylky od nabidnutych
a spocitanych RPSN okolo jednoho procenta. Celkové splacené castky jsou nejasné.
U stalého klienta je nabizeno RPSN ve vysi 11,51 %, ale kalkulator vypodital 12,63 %.
Celkova splacena castka rovnajici se celkovému souctu splatek je niz§i o 212 K¢ nez
nabidnutd. V piipad¢ pojisténi je uvedeno RPSN 17,4 % a dle vypoctu kalkulatoru by mélo
byt 18,72 %, vypoctena celkova splacena ¢astka je nizsi 0 247 K¢, viz tabulka 17.

Tabulka 17: Nabidka pro stalého klienta, UniCredit Bank

Mésiép.iv P l/étka Nabidka Vypocet

1 S pojisténim

RPSN 11,51 % 12,63 %
Celkova splacena ¢astka 72 032 K¢ 71 820 K¢
RPSN i s pojisténim 17,4 % 18,72 %
Celkova splacena castka i s pojisténim 84 163 K¢ 83916 K¢

Zdroj: vlastni
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U nového zékaznika byla vytiSténa pomérné piehledna nabidka uvéru, ale pouze
se zahrnutym pojisténim. Pokud pfepocitame RPSN, dostaneme se na vyssi sazby, pii¢emz
I v piipadé, ze odeCteme naklady, které nenastanou se spravou studentského uctu, ziskame
RPSN vyssi (22,47 %). Co se tyce celkové splacené Castky za uvér, méla by byt dle nabidky
79 109 K¢. Pokud vynasobime pocet splatek a mési¢ni splatku, dostaneme se na ¢islo

78 780 K¢.

V nabidce je uvedeno, ze vSechny poplatky jsou ve splatce rozpocitany, tudiz by nemélo
dochazet k rozdilim. Odchylky korun jsou pouze v fadu stokorun, ale nabidky by mély byt
pro klienty transparentnéjsi, viz tabulka 18.

Tabulka 18: Nabidka pro nového klienta, UniCredit Bank

Mésicni splatka 1313 K¢ Nabidka Vypocet

RPSN 21,32 % 23,18 %

Celkova splacena castka 79 109 K¢ 78 780 K¢

Zdroj: vlastni

Pro mozné porovnani s nebankovnimi institucemi je zkontrolovana i korektnost online

nabidky, tato nabidka zahrnuje i pojisténi. Viz tabulka 19.

Tabulka 19: Online nabidka UniCredit Bank

Mg¢sicéni splatka 1226 K¢ Nabidka 60/84 mé&sict Vypocet 60/84 mesict

RPSN neuvedeno 17,67 %/ 17,47 %
Celkova splacena castka 74 935 K&/ 85350 K¢ 73 560 K&/ 83916 K¢

Zdroj: vlastni

6.3.3 Air Bank

Nabidky Air Bank byly rozd€leny na dvé varianty. V prvni varianté klient fadné splaci vér
a banka mu tak odpusti nékolik splatek (tim je trokova sazba sniZena oproti zakladnim
parametrim). Druha varianta je aplikovana v pfipad¢, Ze klient nedodrzel podminky

vcasného splaceni, tudiZ mu nejsou odpustény splatky a urokova sazba je vyssi.
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U stalého klienta je rozdil vypocteného RPSN a uvedené¢ho minimélni. V ptipadé zakladnich
parametrt je vypoctené 14,52 % a ziskané 14,83 %. Celkova ¢astka splacena bance odpovida

poctu a vysi splatkam, odchylka je 76 K¢, viz tabulka 20.

Tabulka 20: Nabidka pro stalého klienta, zakladni parametry Air Bank

Mésicni splatka 1154 Ke Nabidka Vypocet

RPSN 14,83 % 14,52 %
Celkova splacena castka 69 164 K¢ 69 240 K¢

Zdroj: vlastni

V piipadé fadného splaceni je vypoctené RPSN opét téméf stejné, rozdil hodnot 10,37 %
a 10,49 % muze byt zptisoben i komplikovanosti varianty s odpousténim splatek. Celkova
splacena Castka, ktera odpovida 54 splatkam, je 62316 K&, banka uvadi 61 756 K¢,
viz tabulka 21.

Tabulka 21: Nabidka pro stalého klienta, Fadné splaceni Air Bank

Mgsicni splatka 1154 K¢ Nabidka Vypocet

RPSN 10,37 % 10,49%
Celkova splacena ¢astka 61 756 K¢ 62 316 K¢

Zdroj: vlastni

U nového klienta je situace velmi podobna, rozdil RPSN Vv ptipadé zakladnich parametrt je
maly. Celkova ¢astka uvedena bankou je o 61 K¢ mensi, nez kdyz jsou secteny meésicni

splatky, viz tabulka 22.

Tabulka 22: Nabidka pro nového klienta, zdakladni parametry Air Bank

Mgsicni splatka 1193 Ké Nabidka Vypocet
RPSN 15,97 % 16,23 %
Celkova splacena castka 71 519 K¢ 71 580 K¢

Zdroj: vlastni
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| v ptipad¢ fadného splaceni vypoctené RPSN odpovida nabidnutému. Celkova splacena

castka nabidnuta je o 194 K¢ niz$i nez ¢astka ziskand vynasobenim vyse a poctu splatek

(52), viz tabulka 23.

Tabulka 23: Nabidka pro nového klienta, Fadné splaceni Air Bank

Mgésicni splatka 1193 K¢ Nabidka Vypocet
RPSN 10,37 % 10,66 %
Celkova splacena castka 61 842 K¢ 62 036 K¢

Zdroj: vlastni

Celkové se v uvedenych ¢astkach a sazbach jedna o velmi drobné odchylky. Banka by mohla

tyto drobné odchylky ¢astek ujasnit, aby zdkaznik pfesné vidél, z ¢eho se splaceni Gvéru

sklada. Nabidky lze vyhodnotit jako kvalitni, ale je zde prostor pro zlepseni.

Pro mozné porovnani s nebankovnimi institucemi je zkontrolovana i korektnost online

nabidky, viz tabulka 24.

Tabulka 24: Korektnost online nabidky Air Bank

Mg¢sicéni splatka 1078 K¢ Nabidka Vypocet
RPSN 11,47 % 11,17 %
Celkova splacena ¢astka 64 633 K¢ 64 680 K¢

Zdroj: vlastni

6.3.4 Home Credit

Online kalkulacka spole¢nosti Home Credit nabizi splatku ve vysi 1 179 K¢, trokovou sazbu
14,68 %, RPSN 15,8 % a celkova splacena ¢éstka ¢ini 70 740 K¢&, nabidka viz ptiloha T.

Zkontrolovanim korektnosti této nabidky jsou ziskana téméf stejna Cisla, viz tabulka 25.
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Tabulka 25: Korektnost nabidek Home Credit

Me¢sicni splatka 1179 K¢ Nabidka online kalkulacky Vypocet
RPSN 15,8 % 15,62 %
Celkova splacena castka 70 740 K¢ 70 740 K¢

Zdroj: vlastni

6.3.5 Cofidis

Nabidka ziskané na strankach spolecnosti Cofidis je nasledujici: urokova sazba 10,10 %,
mesicni splatka 1 065 K¢, RPSN 10,58 % a celkova splacena ¢astka 63 900 K¢, vice viz
ptiloha U. Propocitanim této nabidky z online kalkulacky jsou ziskana stejna ¢isla, viz

tabulka 26.

Tabulka 26: Korektnost online nabidky spolecnosti Cofidis

Megsic¢ni splatka 1065 K¢ Nabidka online kalkulacky Vypocet

RPSN 10,58 % 10,59 %

Celkova splacena ¢astka 63 900 K¢ 63 900 K¢

Zdroj: vlastni

Na strankach partnerské spole¢nosti Cofidis-pujcky byla ziskana méné vyhodna nabidka,
urokova sazba 11,9 %, mésicni splatka 1 176 K¢, RPSN 15,5 %, celkova splacena ¢astka

70 580 K¢, viz ptiloha V. Korektnost této nabidky je opét velmi dobra.

Tabulka 27: Korektnost nabidky spolecnosti Cofidis-pujcky

Me¢sicni splatka 1176 K¢ Nabidka online kalkulacky Vypocet
RPSN 15,5 % 15,5 %
Celkova splacena castka 70 580 K¢ 70 560 K¢

Zdroj: vlastni

6.3.6 Zonky

V online kalkulacce lze nejen nastavit vysi mésicni splatky, ale i odhadovana bonita klienta.

Dle doporuceni finan¢niho specialisty ze spole¢nosti Zonky byla zvolena prostiedni
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varianta, kterd by méla byt dosazitelna pro klientku bez uvérové minulosti. Mési¢ni splatka
by vychazela 1 029 K¢ mési¢né, urokova sazba 8,49 %, RPSN 9,75 %, celkova splacena
Castka 61 717 K&, viz piiloha W. Pfi kontrolnim vypoctu RPSN vychazi dokonce nizs$i sazba,

vypoctena celkova splacena ¢astka odpovida nabidce, viz tabulka 28.

Tabulka 28: Korektnost online nabidky spolecnosti Zonky

Megsicni splatka 1029 K¢ Nabidka online kalkulacky Vypocet

RPSN 9,75 % 8,98 %

Celkova splacena castka 61 717 K¢ 61 740 K¢

Zdroj: vlastni

6.4 Srovnani nabidky na internetu a reality

Tato kapitola srovnava nabidky, které lze nalézt na internetu a které slouzi Kk nalakani
zakaznikd na uzavieni spotfebitelského uvéru u dané banky. U nebankovnich instituci toto

srovnani neni mozné z divodu neobdrzeni Zadné realné nabidky konkrétné pro klientku.

6.4.1 Ceska sporitelna

Ceska spofitelna zvefejiiuje na svych internetovych strankach online kalkuladku, kde je
mozné spocitat, jaky spotiebitelsky uvér by mohl klient u této banky ziskat. Nabidka
se nachazi v piiloze X. Prekvapivé tato nabidka neni vyhodné&j$i, neZ nabidky ziskané
vramci mystery shoppingu. Nova Klientka obdrzela mnohem vyhodné&jsi nabidku,
predevsim z divodu, ze ji byl nabidnut studentsky tvér, avSak banka v online kalkulacce
studentsky vér nenabizi. Celkova splacena ¢astka pro stalého klienta vychazi oproti online

nabidce o 3 235 K¢ méné, viz tabulka 29.
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Tabulka 29: Porovnani ziskanych nabidek Ceska sporitelna

Nabidka pro stalého Online nabidka Nabidka pro nového

klienta klienta
Mésiéni splatka 1257 K¢ 1304 K¢ 1044 K¢
Urokova sazba 14 % 18,84 % 8,9 %
RPSN 16,85 % 21,44 % 9,41 %
Celkova splacena castka 75420 K¢ 78 655 K¢ 62 632 K¢

Zdroj: vlastni

6.4.2 UniCredit Bank

I UniCredit Bank nabizi online spocitani spotiebitelského ivéru na internetovych strankach
banky. Dokonce nabizi moznost zahrnout do nabidky i ptipadné pojiSténi. Na strankach vSak

chybi RPSN, které se nikde u nabizeného produktu nenachazi. Detail nabidky je v ptiloze Y.

V dob¢ zpracovavani prizkumu byla na webovych strankach banky upoutavka na bonus
ve vysi 3000 K¢ v ptipad€ sjednani Gveérového produktu. Pii navstévé pobocky nebyla
Klientka o této akci informovana, naopak ji byl natGétovan poplatek 1500 K¢

za zprostiedkovani pijcky.

Nabidka pro nového klienta ziskana pfimo na pobocce, je méné vyhodna nez nabidka
Z internetovych stranek. Potenciondlni klient obdrzel nabidku na uvér, v némz je celkova
splacena Castka oproti online nabidce vys$si 0 4 174 K¢. Staly klient obdrzel nabidku, kde
byla vyse splatky stejna jako v online nabidce, ale celkova splacena ¢astka byla o 1 187 K¢

niz$i — tudiz tato nabidka byla vyhodnéjsi. Porovnani ziskanych nabidek se nachazi v tabulce
30.
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Tabulka 30: Porovndni ziskanych nabidek UniCredit Bank

Nabidka pro stalého Online nabidka Nabidka pro nového

klienta klienta
Mési¢ni splatka 999 K¢ 999 K¢&/1 226 K& 1313 Ke
Pocet splatek 84 84/60 60
Urokova sazba 10 % 10 % 13 %
RPSN 17,4 % neuvedeno 21,32 %
Celkova splacena ¢astka 84 163 K& | 85 350 K¢&/74 935 K¢ 79 109 K¢

Zdroj: vlastni

6.4.3 Air Bank

V internetové kalkuladce na strankach nabizi Air Bank nabidku, ktera je vyhodné&jsi nez
nabidky, které ziskali staly i novy Kklient na pobocce. V piipadé véasného splaceni nabizi
(tj. 6,9 %). Klientkam na poboéce byly naopak nabidnuty nejvyssi trokové sazby (9,9 %).

| v ptipad¢ zakladnich parametri je uvedena urokova sazba nizsi nez nabidnuté. Kompletni

nabidka viz ptiloha Z.
Pii varianté zékladnich parametrii je celkova splacena castka v online nabidce niz$i
06 886 K¢ nezunového zakaznika a 0 4 531 K¢ nez u stalého zakaznika. Porovnani nabidek,

V niz je aplikovana nabidka zakladnich parametri, se nachazi v tabulce 31.

Tabulka 31: Porovnani ziskanych nabidek v Air Bank, zdakladni parametry

Nabidka pro stalého Online nabidka Nabidka pro nového

klienta klienta
Mgésicni splatka 1 154 K¢ 1078 K¢ 1193 K¢
Urokova sazba 13,9 % 10,9 % 14,9 %
RPSN 14,83 % 11,47 % 15,97 %
Celkova splacena castka 69 164 K¢ 64 633 K¢ 71519 K¢

Zdroj: vlastni
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Rozdily celkovych c¢astek v piipadé, Ze klient vcasné splaci, nejsou tak velké jako
u zékladnich parametrii. Online nabidka je ve srovnani s obdrzenymi nabidkami

na pobo¢kach mnohem vyhodné&;jsi, viz tabulka 32.

Tabulka 32: Porovndni ziskanych nabidek v Air Bank, iadné splaceni

Nabidka pro stalého Online nabidka Nabidka pro nového

klienta klienta
Mésiéni splatka 1154 K¢ 1 078 K¢& 1 193 K¢
Urokovéa sazba 9,9% 6,9 % 9,9 %
Pocet odpusténych splatek 6 6 8
RPSN 10,37 % 7,13 % 10,37 %
Celkova splacena Castka 61 756 K¢ 58 033 K¢ 61 842 K¢

Zdroj: vlastni

6.5 Porovnani kvality u bankovnich a nebankovnich instituci

Co se ty¢e kvalitativniho aspektu korektnosti nabidek, byly porovnany odchylky online
nabidky bankovnich a nebankovnich instituci. VSechny nabidky (az na UniCredit Bank)
obsahuji pouze drobné, zanedbatelné odchylky, pravdépodobné vzniklé z divodu vyuziti
jiného kalkuldtoru nez jakého vyuZzivaji uvedené financni instituce. Zavérem lze tedy
konstatovat, ze kvalita online nabidek je stejna (velmi dobra) jak v bankovnich, tak

V nebankovnich institucich.

Celkové porovnani bankovnich a nebankovnich instituci na zaklad¢ kladné ¢i negativné
vyhodnocenych dil¢ich aspektti kvality se nachazi v tabulce 33. Air Bank muizeme
povazovat za nejkvalitnéj$i banku a Zonky za nejkvalitnéjsi nebankovni instituci. Mezi
bankami byly nejhtife vyhodnoceny finanéni sluzby v UniCredit Bank v jablonecké pobocce
a v Ceské spofitelné v dé¢inské pobodce: pocet odpovédi NE prevazoval nad podtem
odpoveédi ANO, coz znamend, ze nekvalitni aspekty sluzby ptevazuji. Z nebankovnich
instituci dopadla nejhtife partnerska spolecnost Cofidis-pujcky, ktera nezvlada kvalitné
zprostiedkovavat finan¢ni sluzby. Zda jsou sluzby kvalitng;si u bankovnich ¢i nebankovnich

instituci, nelze vyhodnotit, protoze kazda instituce je velmi individudlni.
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Tabulka 33: Porovndni celkové kvality financnich instituci

Finanéni instituce

Ceska spofitelna — Liberec

Ceska spofitelna — D&¢in
UniCredit Bank — Liberec
UniCredit Bank — Jabl. n. Nisou
Air Bank — Liberec staly

Air Bank — Liberec novy

Home Credit

Cofidis

Cofidis-pujcky

Zonky

Zdroj: vlastni

Pocet

ANO Pocet NE Celkem Kladné odpovédi
6 6 12 50 %
6 7 13 46 %
8 3 11 73 %
5 6 11 45 %
9 3 12 75 %
9 3 12 75 %
5 5 10 50 %
6 5 11 55 %
3 8 11 27 %
9 2 11 82 %
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[ Zjisténé problémy kvality a navrhy
na zlepseni

Zkusenosti autorky prace a jeji zaveéry nelze aplikovat na poskytované finan¢ni sluzby jako
celek, ani na vSechny finan¢ni instituce na trhu. Zjisténé problémy kvality se tykaji bank

i nebankovnich instituci, kde byl proveden pruzkum.

Ve vsech bankéch se vyskytovaly stejné problémy. Zaméstnanci se ve vSech ptipadech
snazili presvédCit klienta, aby uzaviel vyssi Gvér, nez pro ktery pfisel Klient zazadat.
Ve vsech nabidkach byly nalezeny drobné nesrovnalosti, které snizuji transparentnost

kalkulace uvéru.

U nebankovnich instituci vznikl hlavni problém hned na pocatku prizkumu, kdy bylo
zjisténo, ze podminky pro uzavieni tvéru uvedené na internetovych strankéach jsou matouci

a neuplné.

V jednotlivych financ¢nich institucich byly objeveny rizné problémy kvality, které jsou

v nasledujicich podkapitolach popsany spole¢né s navrhy na jejich zlepseni.

7.1.1 Ceska spoFitelna

Pii mystery shoppingu v dééinské poboéce, kde byla zazidat o uvér klientka Ceské
spofitelny, bylo nejvétsim nedostatkem neposkytnuti transparentni nabidky. Bankérka
nepiedlozila klientce nabidku — pouze uvedla vysi splatky a pocet splatek. Informace
0 dalsich sazbach (arokova, RPSN) byly poskytnuty az na vyzadani. Celkovou splacenou
¢astku si klientka musela spocitat sama, ovSem zde neni garance, Ze Se celkova splacena
¢astka bude opravdu rovnat poctu splatek. Na maly papir zaméstnankyné vypsala nasledujici
udaje: pocet splatek a vySe méesicni splatky (na papiru byla uvedena ¢astka o n€kolik korun
niz$i, nez byla pozd¢ji nabidnuta). Zbylé hodnoty si klientka dopsala na liste¢ek sama. Tento

pfistup k zékaznikovi nelze vyhodnotit jako profesiondlni ani kvalitni.
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U stal¢é klientky bankétka zdiraziovala vyhodnost této nabidky pro klienta bez uvérové
minulosti. Vypravéla ptibéhy ze svého zivota, které mély podtrhnout vyhodnost nabidky
uveru, ktery byl klientce nabidnut. Pozdéji vSak bylo zjisténo, Ze tato nabidka byla nejméné

vyhodna ze vSech ziskanych.

Na liberecké pobocce problém s predlozenim nabidky nebyl. Zaméstnankyné se vSak
snazila, aby klientka ihned dosla pro vypisy z banky, nutné jako potvrzeni piijmu, a aby avér
ihned podepsala. Vytisténa nabidka vybizi klienta k uzavieni nejvyssiho mozného tvéru,

ktery je banka schopna klientce poskytnout.

RPSN uvedené v nabidkdch nezahrnuji ndklady na pojisténi, v ptipadé stalé klientky bylo
uvedeno mnohem niz§i RPSN, nez bylo vypocteno. Z toho vyplyvé, Ze banka nedava
zakaznikovi transparentni data, ktera vedou k rozhodnuti o uzavieni tivéru. Kvalitu sluzeb
snizuje rovnéz fakt, ze zaméstnanci nejsou schopni odpovédét na dotazy souvisejici se

spottebitelskym uvérem.

Ceska spotitelna by se pro zlepseni kvality svych sluzeb méla zaméfit na proskoleni svych
zamé&stnanct, aby byli schopni poskytnout dtlezité informace tykajici se uvéru a aby bylo
samoziejmosti tyto informace zakaznikiim vytisknout. Bankéfi by méli zakaznikovi spocitat
I RPSN v piipad¢ uzavieni pojisténi k ivéru a piedev§im by méli uvadét celkové splacené

castky.

7.1.2 UniCredit Bank

Jednim z nejvétsich nedostatkl kvality UniCredit Bank jsou webové stranky, které spliuji
pozadavky, jez uklada Zakon o spotiebitelskych uvérech, pouze Caste¢né. Banka ma
Vv reprezentativnim ptikladu uvedenou vysi RPSN, ovSem pokud si chce spotiebitel
do tvérové kalkulacky zadat jiné parametry, vy$i RPSN se nikde nedozvi, ,,ani malymi
pismenky tam dole”, jak uvedla zaméstnankyné na pobocce. Dalsim problémem je lakéani

zakazniki na bonus, ktery je uplatiiovan jen za neznamych podminek.
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V UniCredit Bank se vyskytuje problém s celkovymi splacenymi ¢astkami. Pii vypocteni
soucinu vySe a poc¢tu mési¢nich splatek neni vysledkem ¢astka uvedena v nabidce. Pokud se
pti¢tou uvedené poplatky (které maji byt jiz zahrnuty ve splatkach), k dané ¢astce se také
nelze dopocitat. Zistava tedy zahadou, pro¢ je celkova ¢astka vysSi nez soucet vSech
meésicnich splatek. Tato nejasnost se tyka vSech nabidek ziskanych u UniCredit Bank, jak

v kamennych pobockéach, tak v ptipad€ online nabidky.

Dalsim nedostatkem banky je, ze na webovych strankach je jako hlavni vyhoda PRESTO
pujcky zdaraziiovano pojisténi nezaméstnanosti, které vSak bankérka na pobocce
nedoporucovala uzaviit pro jeho nevyhodné podminky. Je nutno ocenit upfimnost

zaméstnankyné; banka evidentné nabizi produkt, ktery nema smysl.

Na jablonecké pobocce, kde byla zadat o Gvér klientka UniCredit Bank, nebylo jednoduché
ziskat sazby tykajici se uveéru. Po vyzadani zaméstnankyné sepsala na papirek sazby
pro nabizeny uvér (jak v piipadé uzavieni i s pojiiténim, tak bez n&j). Uvérové problematice
evidentné nerozuméla, protoze po kazdém dotazu volala kolegyni, aby zjistila odpovéd:.
Pracovnice nabidla klientce spotiebitelsky uveér, ale pouze z oficialni kalkulacky, ktera je
dostupna i na internetovych strankach. Neprovéfovala bonitu klienta a nekontrolovala
bankovni a nebankovni registry. I pfesto, Ze nabidla Givér, nezjistila, zda by ho banka opravdu

poskytla a v jaké vysi by se piesna nabidka pohybovala.

UniCredit Bank by se méla zaméfit predev§im na zvySeni transparentnosti nabidek
a vytvofit takové pojistné produkty, které by zaméstnanci doporucovali klientim. Pracovnici
by méli byt schopni srozumitelné¢ a vystizné¢ vysvétlit podminky nabizenych produktii-
UniCredit Bank by méla zajistit kvalitni proSkoleni zaméstnancli i v ramci svych
partnerskych spolecnosti. Zaméstnanci by v kazdém ptipadé méli byt schopni orientovat se
v nabizenych produktech, poskytnout je, eventudlné (v ptipad¢ partnerskych spole¢nosti)

odkézat klienta na pobocku samotné banky.
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7.1.3 Air Bank

V Air Bank byla uroven kvality finanénich sluzeb vyhodnocena jako velmi dobra. Jediné,
co muze srazet celkové dobry dojem pii navstéveé pobocky je skuteCnost, Ze zaméstnanec
presvédcuje klienta, aby si dobie rozmyslel vysi Gvéru a zvazil, zda si nechce vypujcit vetsi
¢astku. Na druhou stranu toto doporuceni muze klientovi pomoci v ptipadé, ze by prisel

do banky za tyden znova a chtél novy uvér, jak zaméstnanci nejcastéji uvadi.

Air Bank by mohla na svych internetovych strankach nastavit online kalkulacku tak, aby
nabizela nejhor$i moznou variantu nebo zlatou stiedni cestu — klient by tak mohl byt

na pobocce jediné piekvapen a nikoliv zklaman z vySe Grokové sazby.

7.1.4 Home Credit

Spolecnost Home Credit uvér autorce prace neposkytla, pfiCemz uvedla, ze tak Cinni
z internich dtivodu. Toto zamitnuti nasledovalo ihned po zadani rodného cisla do online
zadosti. Ani po telefonatu do spolecnosti ve snaze zjistit presné ditvody nepovoleni

pokracovani zadosti nebyly potencionalni klientce sdéleny podrobnéjsi informace a nebyla

projevena snaha pomaci ji.

Operatofi v ramci mystery callingu nebyli vstiicni a nedokazali odpovédét na klientéiny
dotazy. Nabidka produktd Home Credit neni tak Siroka, aby zaméstnanci nemohli znat
veskeré dilezité informace a nebyli schopni pohotové je poskytnout. Spole¢nost by se méla
zamé&fit na lepSi proSkoleni svych pracovniki, aby si opravdu mohli fikat financni

specialisté.

7.1.5 Cofidis

Cofidis na svych internetovych strankach mylné uvadi, Ze pro uzavieni uv€ru je nutno
dosadhnout vé€kove hranice 18 let. Pii zaslani Zadosti byla klientka obezndmena s faktem, Ze
uver je mozné uzaviit az od 23 let. Spolec¢nost by na svych strankédch méla pravdiveé uvadét

aplikované podminky pro schvaleni Zadosti.
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Nejvetsim problémem kvality je vSak partnerska spolecnost, ktera nedokéze poskytnout
kvalitni finan¢ni sluzby. Nabizeny Gvér je pfes tyto stranky mnohem vyss§i nez u samotné
spole¢nosti  Cofidis. Navic spole¢nost Cofidis-pujcky nema—dostate¢né proskolené
operatory, operatorka neodpovédéla spravné na zadny dotaz. Operatorka ze spolec¢nosti
Cofidis dokazala zodpovédét klientéiny dotazy, ale odpovédi si musela béhem hovoru
dohledat. Pro zkvalitnéni sluzeb by méli byt operatoti 1épe proskoleni a to i v partnerskych
spolecnostech. Negativné 1ze vnimat fakt, ze zavolani do spolecnosti Cofidis je pomérné
drahé. Spole¢nost by se spiSe méla snazit odstrafiovat bariéry pro kontaktovani bankéit

a uzavirani uveéru.

7.1.6 Zonky

Operator ze spolecnosti Zonky neodpovédél uspokojivé pouze na jedinou otazku tykajici se
sankci za opozdénou splatku, jinak byly odpovédi podrobné. Pracovnik na telefonu mluvil
slovensky, coz by nékterym klientim mohlo délat potize vzhledem k tomu, Ze hovofil velice

rychle.
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Z.aver

Bakalatska prace Kvalitativni aspekty financnich sluzeb se zamétfuje na kvalitu
spotiebitelského uvéru uzaviené¢ho u bankovnich i nebankovnich instituci. Kvalitu finan¢ni
sluzeb definuje n¢kolik dil¢ich aspektl (stanovenych autorkou préace), které byly otestovany

V ramci navstévy pobocek a zadosti uvéri pres internet.

Jelikoz je kvalita finan¢nich sluzeb pro praci charakterizovana spokojenosti zakaznika, bylo
pro zjisténi kvality sluzeb tieba vyzkouset sluzby osobné. Proto byla vybrana jako hlavni

vyzkumna metoda mystery shopping.

Hlavnim cilem prace bylo ovéfit tvrzeni, Ze banky nabidnou v ramci mnoziny stejné
bonitnich klient lepsi podminky nové ptichozim zédkazniklim oproti zakaznikiim stavajicim.
Toto tvrzeni se u viech zkoumanych bank alespoii &aste¢né potvrdilo. Piedeviim v Ceské
spofitelné a v UniCredit Bank novy klient obdrzel mnohem vyhodné&jsi nabidku nez klient
stavajici. V Air Bank byly nabidky velmi podobné, az na vétsi poéet odpusténych splatek
v piipad¢ nového klienta. I pfes tento bonus je vSak celkové splacena ¢astka nizsi u stalého

zakaznika.

Z proveden¢ho prizkumu vyplynulo, Ze finan¢ni instituce nezaméstnavaji dostatecné
kvalifikované zamé&stnance schopné poskytnout kvalitni sluzby vcetné srozumitelnych
a podrobnych informaci. JelikoZ je spotiebitelsky uvér velice Casto Zadanym finan¢nim
produktem, zaméstnanci musi umét zodpoveédét jakykoliv dotaz tykajici se tohoto produktu.
Béhem vyzkumu byly kladeny otazky, které dle autorky prace patii k zékladnim dotazim,
a bez odpovédi na né by klient nemél spotiebitelsky uvér uzavirat. Tyto otazky se tykaly
podminek splaceni, napt. pfedcasného splaceni a pojistnych podminek. Bankéti by méli byt
kompetentni vysvétlit vyhody produktu a sdélit zakaznikovi vSechny zdsadni podminky
souvisejici s Cerpanim produktu, predevsim pokud se klient na tyto informace dotazuje.
V dnesni dobé je vyvijen tlak na zvySovani financni gramotnosti spotiebitell, ovSem
zkoumané banky nejsou na tento trend dostate¢né ptripraveny. Béhem mystery shoppingli

byli vS§ichni zamé&stnanci ptrekvapeni skladbou a mnoZstvim dotazil klientky. Ze zkuSenosti
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béhem prizkumu lze vyhodnotit, ze Zadatelé o Uver nejsou zvykli zjiStovat detailni

podminky produktu.

Autorka prace navrhuje, aby finan¢ni instituce vice investovaly do lidskych zdroj,
poskytovaly zaméstnanctim kvalitni Skoleni, jak o finan¢nich produktech, tak o adekvatni
komunikaci s klientem. Bankéf by nemél vyvijet pfilisSny tlak na rychlé uzavieni produktu
a nem¢l by opakované vybizet k navySeni pujcované castky. Mél by se u klienta pouze

zamé&fit na ovéfeni, zda je vySe pujcky dostate¢na k zamyslenému tcelu.

Dil¢im cilem prace bylo ovétit kvalitu nabidek na spotiebitelsky uvér. V prizkumu bylo
zjisténo, ze nabidky ziskané v bankach nejsou dostatecné transparentni, celkové splacené
¢astky neodpovidaji poctu a vysi splatek a RPSN je v nékolika ptipadech uvedeno chybné.
Pokud by byly poplatky za sluzby transparentni a smysluplné, nesnizovaly by spokojenost
Klientd a tedy ani celkovou kvalitu finan¢nich sluzeb. Obdrzené nabidky by mély byt
zpracovany tak, aby zadatel presné vidél, jaké naklady jsou s uvérem spojené. Celkova
splacena ¢astka by méla byt zietelné uvedena, aby byl zakaznik piesné informovan, kolik ho
pujceni penéz bude stat. Zaroven lze konstatovat, ze v online kalkulackach nebankovnich
i bankovnich instituci jsou udaje tykajici se nabidky spotiebitelského uvéru uvedeny
spravné. Jedind UniCredit Bank udava neptfesné celkové splacené castky a RPSN

na internetovych strankach zcela chybi.

Dalsim dil¢im cilem bylo zjistit, zda banky nabizeji v online kalkulackach realné parametry
uveéru. Pfi srovnani nabidek ziskanych v online kalkulackach a nabidek poskytnutych
na pobockach odchylky nejsou tak velké, jak autorka prace ocekéavala. Né&které nabidky,
napt. v Ceské spofitelng, jsou dokonce vyhodngjsi nez na internetovych strankéch.
V UniCredit Bank byla jedna nabidka vyhodné&j$i a druha nikoliv. Air Bank nabizi
na internetu nejniz$i moznou urokovou sazbu, kterou je schopna poskytnout — kterou vsak
maloktery klient ziska. Slibuji tak nerealné sluzby. Ob¢ nabidky obdrzené v ramci prizkumu

navic pocitaly s nejvyssi moznou trokovou sazbou.

U nebankovnich instituci byly zjistény nasledujici kvalitativni problémy: nedostatecna

kvalifikovanost zaméstnanci a uvaddéni mylnych informaci na internetovych strankéach.
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Pro zlepsSeni kvality svych sluzeb by instituce mély uvadét aktualné platné podminky pro
ziskani Givéru, aby nebyl spotiebitel po vyplnéni zadosti zklaman. Nebankovni spole¢nosti
by mély mit dostate¢né kvalifikovany personal, ktery by dokazal rychle a srozumitelné
zodpoveédét jakékoli dotazy klientl, zejména s ohledem na fakt, ze tyto sluzby probihaji

pfedevsim online a telefonicky.

Velkym problémem je, Ze riizné pobocky stejné instituce neposkytuji stejnou kvalitu. Tato
kvalita zavisi pfedevs§im na tom, s jakym finan¢nim specialistou bude klient komunikovat,
coz plati v bankovnich i v nebankovnich institucich. Vysledna spokojenost zakaznika je

ovlivnéna piedevsim tim, jakou pobocku navstivi ¢i kontaktuje.

83



Seznam pouzité literatury

Citace

Banka: O bance. Unicredit Bank [online]. Praha: UniCredit Bank Czech Republic and
Slovakia, a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/cs/o-

bance/banka/o-bance.html#kdojsme

Bankam se zuZzuje prostor, kde mohou vydélat penize. Ceskd pozice: Informace pro
svobodné lidi [online]. Praha: MAFRA, as., 2016 [cit. 2016-10-25]. Dostupné z:
http://ceskapozice.lidovky.cz/bankam-se-zuzuje-prostor-kde-mohou-vydelat-penize-fsz-
/tema.aspx?c=A160526 165837 pozice-tema_lube

Bankovni statistika: Rijen 2016. Ceskd ndrodni banka [online]. Praha: Ceska narodni banka,
2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné A
https://www.cnb.cz/cs/statistika/menova_bankovni_stat/bankovni_statistika/bank_stat_ko

mentar.html

Bé&Zny ucet: Pojisténi. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit. 2016-
10-12]. Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/bezny-ucet/pojisteni/

BHATIA, Saurabh. Mystery Shopping. 1. vyd. India: BecomeShakespeare.com, 2013. ISBN
9788192816630.

Cetelem - Jaro 2016: S nékterymi "az" vam mulzeme pomoci. Youtube [online]. Praha:
CetelemCZ, 2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=qv_N-
wgsP9U

Co je Zonky.cz?. Zonky [online]. Praha: Zonky, s.r.o0., 2016 [cit. 2016-12-09]. Dostupné z:
https://zonky.cz/0-zonkym

Cofidis pajcka na cokoliv bez zaludnych poplatki. Cofidis: Spolecné vyhodnéji [onling].
Praha: COFIDIS s.r.0., 2016 [cit. 2016-11-21]. Dostupné z: http://www.cofidis-pujcky.cz/

84



CERNOHORSKY, Jan a Petr TEPLY. Zdklady financi. 1. vyd. Praha: Grada, 2011. ISBN
978-80-247-3669-3.

DVORAK, Petr. Bankovnictvi pro bankéie a klienty. Praha: Linde, 2005. Vysokoskolska
ucebnice (Linde). ISBN 80-720-1515-X.

Ekonomické situace domacnosti. Cesky statisticky ii7ad [online]. Praha: Cesky statisticky
urad, 2016 [cit. 2016-11-17]. Dostupné z: https://www.czso.cz/csu/czso/ekonomicka-

situace-domacnosti

Fincentrum Banka roku 2015. Banka roku: Vysledky [online]. Praha: Fincentrum a.s., 2016
[cit. 2016-10-13]. Dostupné z: http://www.bankaroku.cz/vysledky/

Firemni web roku 2015. WEBTOPI100 Vysledky: To nejlepsi z digitalniho marketingu
[online]. Praha: Internet Info, s.r.o., 2016 [cit. 2016-10-13]. Dostupné z:
https://vysledky.webtop100.cz/2015/

European Journal of Marketing: A Service Quality Model and its Marketing Implications by
GRONROOS, Christian [online]. Velka Britanie: Westburn Publishers Limited, 1984, 18(4)
[cit. 2016-12-09]. ISSN 1472-1376. Dostupné zZ:
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0267257X.1994.9964283

GRUN, Lubomir a Michal CERNY. Maly slovnik financni, bankovni a obchodni. 1. vyd.
Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2006. ISBN 80-244-1478-3.

HOROVITZ, Jacques. Jak ziskat zdkaznika: Kvalita sluzeb. 1.vyd. Praha: Management
Press, 1994. ISBN 80-856-0345-4.

JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha: Grada, 2009.
Marketing (Grada). ISBN 978-80-247-3247-3.

Kdo jsme: O nas. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit. 2016-10-

12]. Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/vse-0-air-bank/kdo-jsme/historie/

85


http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0267257X.1994.9964283

Kvalitni bankovni sluzby? Zatim jen zbozné ptani. Penize.cz [online]. Praha: Partners media,
s.r.o, 2012 [cit. 2016-10-13]. Dostupné z: http://www.penize.cz/ucty-karty/233310-kvalitni-

bankovni-sluzby-zatim-jen-zbozne-prani

Lidé se zadluzili pfted Vanocemi a pokracuji v tom i v lednu. Bankovnipoplatky.com:
Internetovy ombudsman bankovnich klientii [online]. Praha: Digitaiment, s.r.o0., 2016 [cit.
2016-10-13]. Dostupné z: http://www.bankovnipoplatky.com/lide-se-zadluzili-pred-

vanocemi-a-pokracuji-v-tom-i-v-lednu-32166

Nové éra bankovnictvi: Cesti klienti cht&ji, aby banky vysly vice vstiic jejich potfebam.
Investujeme.cz [online]. Praha: Fincentrum a. s., 2012 [cit. 2016-11-17]. Dostupné z:
http://www.investujeme.cz/nova-era-bankovnictvi-cesti-klienti-chteji-aby-banky-vysly-

vice-vstric-jejich-potrebam/

PALATKOVA, Monika. Management cestovnich kanceldii a agentur. 1. vyd. Praha: Grada,
2013. ISBN 978-80-247-3751-5.

Pojistna smlouva ¢. 19100963/2015: Skupinové pojisteni schopnosti splacet spotiebitelsky
uver s jednordzovym  pojistnym.  Praha,  2015.  Dostupné  také  z:
https://www.unicreditbank.cz/content/dam/cee2020-pws-cz/cz-

dokumenty/ PS%20a%20PP_SJP(1).pdf

Pojistné  podminky. Praha, 2016. Dostupné¢ také z: https://www.airbank.cz/file-
download/190-pojistne-podminky.pdf

Pojisténi k vverim: Financni skupiny Ceské sporitelny. Praha, 2015. Dostupné také z:
https://www.csas.cz/static_internet/cs/Obchodni_informace-
Produkty/Pojisteni/Soukroma_klientela/Prilohy/brozura_k_pojisteni_schopnosti_splacet_k

_uverum_pro_fo.pdf

Pojisténi schopnosti splacet. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska
sportitelna, a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné Z
http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product_228.xml

86



Poslanci schvalili zékon o spotiebitelském Gvéru. Ministerstvo financi Ceské republiky
[online]. Praha: Ministerstvo financi Ceské republiky, 2016 [cit. 2016-12-09]. Dostupné z:
http://www.mfcr.cz/cs/aktualne/tiskove-zpravy/2016/zakon-o-spotrebitel-uveru-schvalen-
psp-25132

Postovni ptjcka. Youtube [online]. Praha: EraJednoduse, 2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné
z: https://lwww.youtube.com/watch?v=Ilegz7nGp18Y

PRESTO Pijcka na bydleni. UniCredit Bank [online]. Praha: UniCredit Bank Czech
Republic and  Slovakia, as., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné  z:

https://www.unicreditbank.cz/cs/obcane/uvery/pujcka-na-bydleni.html

PRESTO Pujcka na cokoliv. UniCredit Bank [online]. Praha: UniCredit Bank Czech
Republic and  Slovakia, a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné  z:

https://www.unicreditbank.cz/cs/obcane/uvery/presto-pujcka.html

Profil Ceské spofitelny. CESKA SPORITELNA: O NAS [online]. Praha: Ceska spofitelna,
a.s, 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-
sporitelny-d00014413

Profil spole¢nosti: Home Credit. Home Credit: Pro lepsi pribehy [online]. Praha: Home
Credit a.s., 2016 [cit. 2016-12-11]. Dostupné z: https://www.homecredit.cz/o-nas/profil-
spolecnosti/

Pujcka Cofidis. Cofidis: Spolecné vyhodnéji [online]. Praha: Cofidis, s.r.o., 2016 [cit. 2016-
12-08]. Dostupné z: https://www.cofidis.cz/pujcka-cofidis/

Pujcka pro studenty. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska
spofitelna, a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-
finance/pujcka-pro-studenty/o-produktu-d00024189

Pujcka: Proc¢ si pijcit u nas. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit.
2016-10-12]. Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/pujcka/proc-si-pujcit-u-nas/

Pujcka: Sazby poplatky. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit.
2016-10-12]. Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/pujcka/sazby-a-poplatky/

87



Puj¢ka. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016
[cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/pujcka/o-
produktu-d00019565

Pijcky mezi lidmi - peer to peer zacina hezky fungovat. Bankovnipoplatky.com.: Internetovy
ombudsman bankovnich klientii [online]. Praha: Digitaiment, s.r.o., 2016 [cit. 2016-10-13].
Dostupné z: http://www.bankovnipoplatky.com/pujcky-mezi-lidmi-a-bez-bank-peer-to-
peer-zacina-hezky-fungovat-31887

Pujeky. CESKA SPORITELNA [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016 [cit. 2016-30-
08]. Dostupné Z
https://www.pujckacs.cz/2?utm_source=csas&utm_medium=tilel&utm_campaign=test

REJNUS, Oldfich. Financni trhy. 1. vyd. Ostrava: Key Publishing, 2008. Ekonomie (Key
Publishing). ISBN 978-80-87071-87-8.

REVENDA, Zbynék, Martin MANDEL, Jan KODERA, Petr MUSILEK a Petr DVORAK.
Penezni ekonomie a bankovnictvi. 5,. aktualizované vydani - dotisk. Praha: Management
Press, 2014. ISBN 978-80-7261-279-6.

SEKERKA, Bohuslav. Banky a bankovni produkty. 1. vyd. Praha: Profess, 1997. ISBN 80-
852-3551-X.

SOUKAL, Ivan a Jan DRAESSLER. Zdkladni bankovni sluzby a asymetrie informaci z
hlediska spotrebitele. 1. vyd. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-80-247-5465-9.

Spole¢nost Cofidis. Cofidis [online]. Praha: Cofidis s.r.0., 2016 [cit. 2016-12-11]. Dostupné

z: https://www.cofidis.cz/o-spolecnosti/spolecnost-cofidis/

Spotiebitelsky uvér. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceské
sporitelna, a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-
finance/spotrebitelsky-uver/o-produktu-d00019691

Statistiky CLFA (2007-2016). CLFA [online]. Praha: Ceska leasingova a finanéni asociace,
2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné z: http://www.clfa.cz/index.php?textID=64

88



Total Quality Management. Quality Management System: Quality Management System
Education and Resources [online]. USA: Niche Player, Inc, 2016 [cit. 2016-12-09].

Dostupné z: http://qualitymanagementsystem.com/total-quality-management/

TROMMSDORFF, Volker a Fee STEINHOFF. Marketing inovaci. 1. vyd. Praha: C.H.
Beck, 2009. C.H. Beck pro praxi. ISBN 978-80-7400-092-8.

Uvér od Bufinky. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna,
a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-
finance/uver-od-burinky/o-produktu-d00018706

Uvérova kalkulacka. Ceskd Sporitelna: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna,

a.s, 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/uverovakalkulacka

Uvéry. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016
[cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/uvery-
d00019540

VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2., aktualiz. a rozs. vyd.
Praha: Grada, 2014. Manazer. ISBN 978-80-247-5037-8.

Vybér dat 2015: Klientské Gvéry podle druhového hlediska. ARAD: Systém casovych rad
[online]. Praha: Ceskd néarodni banka, 2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné z:
http://www.cnb.cz/cnb/STAT.ARADY _PKG.VYSTUP?p_period=12&p_sort=1&p_des=5
0&p_sestuid=44883&p_uka=4&p_strid=AABBAD&p_0d=201501&p_do=201512&p lan
g=CS&p_format=0&p_decsep=%2C

What is ISO?. Quality Management System Quality: Management System Education and
Resources [online]. USA: Niche Player, Inc., 2016 [cit. 2016-12-09]. Dostupné z:
http://qualitymanagementsystem.com/what-is-iso/

Zakon €. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozd¢jsich predpist, ze dne 20.01.1992

Zakon €. 257/2016 Sb. Zékon o spotiebitelském tveéru. In: Sbirka zdkonti 14.7.2016. ISSN
1211-1244

89



Zaméstnanost a mzdy. Cesky statisticky viFad: Ceskd republika v ¢islech - 2015 [online].
Praha: Cesky  statisticky ufad, 2015 [cit. 2016-11-17]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/documents/10180/20556127/32020315c11.pdf/861f1lc7a-1acl-4f3f-
9676-8f4ba56¢f89e?version=1.0

Zlom v miliardové kauze. Za Spatny vypocet ro¢ni procentni sazby nakladii musi firmy lidem
vracet penize. Hospoddrské noviny: www.ihned.cz [online]. Praha: Economia, a.s., 2016 [cit.
2016-11-17]. Dostupné z: http://archiv.ihned.cz/c1-65400300-zlom-v-miliardove-kauze-za-

spatny-vypocet-rpsn-musi-firmy-lidem-vracet-penize-rekl-soud

Zonky - lidé pujcuji lidem. Zonky. [online]. Praha: Zonky, s.r.o., 2016 [cit. 2016-12-08].
Dostupné z: https://zonky.cz/#s-lidmi

Bibliografie

Elektronicka databaze ¢lankt ProQuest: knihovna.tul.cz

FAARUP, Poul K., Kenneth HANSEN a Jacob Aabroe HANSEN (editor). Market Research
and Statistics. Aarhus: Academica, 2010. ISBN 978-87-7675-769-4

PUjcky: Svobodna pijcka. Home Credit: Pro lepsi pribehy [online]. Praha: Home Credit,
a.s., 2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné z: https://www.homecredit.cz/pujcky/

Nova pujcka. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit. 2016-28-06].
Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/pujcka/proc-pujcku-u-nas/nova-pujcka-
2/?mboxSession=1472549839271-479985

SIMIKOVA, Ivana. Finance a bankovnictvi. Liberec: Technicka univerzita v Liberci, 2004.

ISBN 80-7083-898-1

UniCredit Bank: Profil a pfehled produktd. Banky.cz [online]. Brno: Top-in.cz, a.s., 2016
[cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.banky.cz/unicredit-bank

90



Seznam priloh

Ptiloha A — Popis bankovnich inStItUCT .........cceoiiiiiiiiiiiciicc e 92
Ptiloha B — Popis nebankovnich inStitucCi..........ccoiiiiiiiiiiiiiicieee e 102
Ptiloha C — Formular pro mystery shopping bank ...........ccccocvvriiiiiiiiniiie e 104
Piiloha D — Nabidka Ceské spofitelny pro stalého Klienta..........cccooveevevrvereeesvensreennes 106
Piiloha E — Ceska spofitelna StALY KIENt .............oveeveereereererreiceeeieceeseeseesesee e sesseseseeenenes 107
Piiloha F — Nabidka Ceské spofitelny pro nového Klienta .............coeeveereverererrecercrneenns 109
Piiloha G — Ceska spofitelna NOVY KHENt ..........covvevivevreeieeieeieecese s 110
Ptiloha H — Nabidka UniCredit Bank pro stalého klienta ..............cccooveiiiiiiiiiiiicnee. 112
Ptiloha I — UniCredit Bank Staly KIent ...........ccooiiiiiiiiiiicicieee e 113
Ptiloha J — Nabidka UniCredit Bank pro nového klienta............ccocevveiiiiinicnininnenn, 115
Ptiloha K — UniCredit Bank novy Klient ..........ccocovviiiiiiiiiii 116
Ptiloha L — Nabidka Air Bank pro stalého klienta ............ccccecviiiiiiin i 118
Ptiloha M — Air Bank Staly KHEent...........cociiiiiiiiiiiiic e 119
Ptiloha N — Nabidka Air Bank pro nového klienta .............cccooveviniiniiiiiiiiccen 121
Ptiloha O — Air Bank novy Klient........cccooiiiiiiiiiiiii s 122
Ptiloha P — Online formulaf pro mystery shopping..........cccvvvvviiiiiiiiiinnisieceee 124
Piiloha Q — HOME Credit........ccooiieieiieciee e 125
Ptiloha R — Cofidis @ COfidiS-PUJCKY ......ceriiiiiiiiiiiieieseee e 127
PHIONA S — ZONKY ..ottt e 129
Ptiloha T — Online nabidka Home Credit............coooiiiiiiiiiiiiii e 131
Ptiloha U — Online nabidka Cofidis ........ccooveiiiiiiiiiiiicc e 132
Ptiloha V — Online nabidka CofidiS-PUJCKY ......c.coiriiiiiiiiiiiieieee e 133
Ptiloha W — Online nabidka Zonky .........ccccooiiiiiiiiiiiii s 134
Piiloha X — Online nabidka Ceské SPOFItEINY ........cccce.evervcieecerceeieeseesesese s, 135
Ptiloha Y — Online nabidka UniCredit Bank.............cccooiiiiiiiiniceec 136
Ptiloha Z — Online nabidka Air Bank...........cccoiiiiiiiii e 137

91



Priloha A — Popis bankovnich instituci
Ceska spofitelna

Ceska spotitelna je banka nejdéle pisobici v Ceské republice, byla zaloZena v roce 1825.
Tato banka se zaméfuje na drobné klienty, mal¢é a stfedni firmy, mésta a obce. V roce 2016

ma téméf 5 miliond klient? a diky tomu je nejvétsi bankou v Ceské republice.

Ceska spoftitelna kazdorocné ziskava riznd ocenéni v soutézi Fincentrum Banka roku
bankovnich sluzeb v Ceské republice. Dale banka uvadi, ze kvalita je u ni na prvnim misté.
Jak se o kvalitu zasluhuji, vysvétluji tim, ze se snazi nabidnout klientiim pfesné takové
sluzby, jaké potiebuji. Dale vyzdvihuji vyhodu toho, Ze jsou soucdsti stfedoevropské

finanéni skupiny Erste Bank.”

Internetové stranky
Pted prvni navstévou banky byla nalezena nabidka, ktera se nachéazi na internetovych
strankach banky. Ceska spofitelna disponuje piehlednymi webovymi strankami, které jsou

velmi rozsahlé, stejné jako nabidka jejich produkti.

Hned na domovské strance se nabizi odkaz na sjednani pljcky. OvSem tento odkaz vas
odkaze na informace o typech puajcek, zdali mate zajem o sjednani on-line ptjcky do 15
minut nebo o refinancovani pijcek. Pokud opravdu chcete ptijcku spocitat a sjednat musite
vyuzit odkazu na hlavni strance, ktery je pomérné schovany a nez se proklikate k samotnému

sjednani, vysko¢i na vas obecné informace o piijcce.”

73 Profil Ceské spotitelny. CESKA SPORITELNA: O NAS [online]. Praha: Ceské spotitelna, a.s, 2016 [cit.
2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413

74 Pajeky. CESKA SPORITELNA [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016 [cit. 2016-30-08]. Dostupné z:
https://www.pujckacs.cz/2?utm_source=csas&utm_medium=tilel&utm_campaign=test
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Uvérové produkty

Ceska spofitelna, a.s. ma velmi Siroké portfolio Gvérovych produktl. V bance mizeme
uzaviit hned &tyfi typy Gvért a to Pajéka, Spotiebitelsky tvér, Uvér od Buifinky a Pajcku
pro studenty. Dal§i Gvérové produkty nabizené Ceskou spofitelnou jsou: Konsolidace

pujéek, Kontokorent, Penize na klik, Kreditni karta. ™

Prvni typ Givéru Pujcka je na strankéach charakterizovan jako nejjednodussi cesta k penézim.
Parametry toho produktu jsou uvadény nésledujici: od 20 000 — 700 000 K¢, na cokoliv,
urokova sazba od 6,9 % ro¢né€, prominuti az 15 splatek, moznost zdarma snizit i zvysit
mesicni splatky az o 50 %, moznost az 2x ro¢né odlozit splatku, maximalni splatnost 10 let,

bez poplatku, bez potvrzeni o pijmu.’®

Druhy typ uvéru Spotiebitelsky uvér ma stejné parametry jako Pajcka, ov§em horni hranice
pro vysi uvéru neni omezena, pokud je uvér zajiStén. Dale u tohoto typu uvéru nabizi

moznost Eerpani jednorazové nebo postupng, ptipadné, Ze penize zaslou ptimo prodejci.”’

Dalsi avér je specializovany na bydleni. S timto uvérem Ize bez ruceni ziskat az 800 000 K¢.
Urokova sazba je od 5,45 % s fixaci na tfi roky nebo 6,85 % po celou dobu splaceni.
Vyhodou tohoto tvéru je moznost odecist si uroky od danového zdkladu. Penize jsou
vyplaceny na zakladé predlozenych dokladti nebo dodanych dokladi zpétné do jednoho

roka.’®

Posledni nabizena varianta Givérového produktu od Ceské spotitelny je Pijéka pro studenty.
Tento Uvér je uréen pro studenty starsi 18 let s trvalym pobytem na tzemi CR. Pij¢ka je

netdelova, od 20 000 K& do 300 000 K¢& a se splatnosti 1 rok az 10 let. Urokové sazba zagina

5 Uvéry. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016 [cit. 2016-10-
12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/uvery-d00019540

76 pijcka. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016 [cit. 2016-10-
12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/pujcka/o-produktu-d00019565

77 Spotiebitelsky uvér. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016
[cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/spotrebitelsky-uver/o-produktu-
d00019691

8 Uvér od Butinky. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016 [cit.
2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/uver-od-burinky/o-produktu-
do0018706
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od 8,9 % ro¢né a je pevna po celou dobu splatnosti. Dalsi parametry tvéru jsou stejné jako

u produktu Pajeka.”

Pojisténi
Ceska spofitelna nabizi dvé varianty pojisténi k uzavienému spotiebitelskému uvéru.

V tabulce A-1 se nachazi informace, které jsou snadno nalezitelné na webovych strankach.

Tabulka A-1: Pojisténi Ceské sporitelny

. SRy Zahrnuje PR
Varianta Vypocet Castky pojistnd rizika Pojistné plnéni
8 % mésicné , Vyse mésicni splatky (plnéni
. Pracovni :
Varianta A | z vySe mésicni nejdiive po 60 dnech, max 12
neschopnost
splatky splatek)
Vyse mésicni splatky (pii
pfiznani invalidity 3. stupné,
- max 12 splatek)
;?l\l/arlllglta 3. Dale 100 % nesplaceného
p zustatku avéru pii nasledném
potvrzeni trvani invalidity 3.
stupné
Gt 100 % nesplaceného zlstatku
uveru
. 10 % mésicné Rizika varianty A Vyse mésicni splatky (plnéni
Varianta B | z vySe mési¢ni . . 2., | nejdiive po 60 dnech, max 12
f Ztrata zamé&stnani .
splatky splatek)

Zdroj: Pojisténi schopnosti splacet. Dostupné z:
http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product_228.xml.

Na strankach jsou uvedeny podminky, které Zadatel musi spliiovat, pro sjednani pojisténi.
Pro variantu A jsou to: ,,Jste zdrav/a, mladsi 60 let, bez pravidelné 1¢karské péce nebo
chronického onemocnéni s uzivanim 1€kii, nejste v pracovni neschopnosti a nebyl vam

pfiznan zadny stupeit invalidity. Mate Gvér nebo hypoteéni uvér u CS.«%

7 pijeka pro studenty. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s., 2016
[cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/pujcka-pro-studenty/o-produktu-
d00024189

80 pojisténi schopnosti splacet. CESKA SPORITELNA: Osobni finance [online]. Praha: Ceska spofitelna, a.s.,
2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product 228.xml
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Pro variantu B navic: ,,Jste zaméstnan/a na dobu neurcitou, nejste ve zkusebni dobé¢, pii
vstupu do pojisténi nejste ve vypovédni lhité nebo nejednate o ukonceni pracovniho

poméru. 8

Pokud chceme zjistit vice o pojistnych rizicich a pojistném plnéni musime se podivat do
obchodnich podminek pojisténi. Napiiklad je navic v podminkach uvedeno, ze pro variantu

B musi byt zadatel zaméstnan na dobu neurcitou nepietrzité prechazejicich 12 mésici.

V pojistnych podminkéch je na zavér uvedeno, Ze pojistné udalosti vzniklé v cekaci dobé
nejsou povazovany za pojistnou udalost. Tato nendpadnd véta tim padem nuti k dalSimu
hledéni, jaké jsou cekaci doby pfi jednotlivych pojistnych udélostech. V piipade ztraty
zaméstnani je ¢ekaci doba pojistovny 90 dni. Pokud uplyne 60 dni od skonceni ¢ekaci doby
a klient je stdle zapsan na pracovnim ufadé, ziskava narok na pojistné plnéni. V piipade

pracovni neschopnosti je ¢ekaci doba 30 dn.

Privétivym faktem je, ze pokud nastane pojistna udalost, riziko nezaniké a klient mé narok
na pojistné plnéni opakované. OvSem nesmi dojit k stejné udalosti, neboli klient se nesmi
1é¢it ze stejné nemoci jako v piipadé prvni pojistné udalosti. Cekaci doba v p¥ipadé uznani
invalidity tfetiho stupné je 2 roky. Vyjimkou, kdy ¢ekaci doba neni vyzadovana, je v piipadé

invalidity z d@ivodu trazu.®2

UniCredit Bank

UniCredit Bank vstoupila na ¢esky trh v roce 2007, kdy doslo k fuzi banky s dlouholetou
tradici Zivnobanky a némecké HVB bank. V roce 2013 se spojila slovenska a ¢eska banka

dohromady a vznikla nyng&jsi UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s.8®

81 Pojisténi schopnosti splacet [online]. Dostupné z:

http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product_228.xml.

8  Ppojisteni k uveérim: Finanéni skupiny Ceské sporitelny. Praha, 2015. Dostupné také z:
https://www.csas.cz/static_internet/cs/Obchodni_informace-
Produkty/Pojisteni/Soukroma_klientela/Prilohy/brozura_k_pojisteni_schopnosti_splacet_k_uverum_pro_fo.p
df

8 Banka: O bance. UniCredit Bank [online]. Praha: UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s., 2016
[cit. 2016-10-12]. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/cs/o-bance/banka/o-bance.html#kdojsme

95



Na oficidlnich strankach banky byl v popisu ji samotné nalezen text, ktery se vyjadiuje
o jejich kvalité sluzeb. ,, Stdale nas motivuje vysoka kvalita sluzeb ve vsem, s ¢im u nas nasi

klienti prichazi do kontaktu, a garantujeme jim vysoky standard sluzeb v ramci celé

UniCredit Bank. “®*

Internetové stranky

Internetové stranky jsou sice pomérné piehledné, ale chybi zde velmi dilezité¢ informace o
produktech. Kdyz si spoc¢itdme nas uvér, na strance se dozvime pouze vysi mesicni splatky,
urokovou sazbu pocet splatek a vyse tveéru. Abychom se dozvedéli dalsi informace, musime
kliknout na nevyrazné tlacitko ,,vice informaci“. Ani zde ovSem nenajdeme informace jako
RPSN nebo celkovou splacenou ¢astku. Pouze se zde dovime par faktti o produktu.

Pokud chceme ziskat vice informaci o produktech, musime si stdhnout obchodni podminky,
které se nachdzeji v sekci ,,Uzite¢né dokumenty* poté co klikneme na ,,vice informaci®.

Cesta, jak se dozvédét dlileZité informace je tedy velmi slozita.

Uvérové produkty
Banka nabizi Siroké portfolio uvérovych produktii. V jeji nabidce nalezneme hypotéky,
pujcku na cokoliv, kreditni karty, refinancovani i kontokorent. Pro prazkum se v praci dale

budeme zajimat o pij¢ku na cokoliv, neboli PRESTO ptijcka.

PRESTO ptjcku lze sjednat od 30 000 K¢ do 500 000 K¢ se splatnosti 12 — 84 mésicli. Banka
uvadi jako hlavni vyhody tohoto produktu, Ze m4 klient moznost az pétkrat odlozit splatku,
moznost pred¢asné splatit, uzaviit si pojisténi schopnosti splacet a klient ziska pijc¢ku hned
po prvni navstévé banky. Mezi dals$i parametry pujc¢ky patii zajimavé urokové sazby

a garance stejné irokové sazby po celou dobu splaceni Givéru.®®

Pti ndvstéve pobocky byl nabidnut jesté dalsi typ uvéru, ktery byl dohledan az ptes vyuziti

Google vyhledavace. Na samotnych strankach se nepovedla nalézt cesta k nabidce uvéru

8 Banka: O bance. UniCredit Bank [online]. Praha: UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s., 2016
[cit. 2016-10-12]. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/cs/o-bance/banka/o-bance.html#kdojsme

8 PRESTO Pij¢ka na cokoliv. UniCredit Bank [online]. Praha: UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia,
a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/cs/obcane/uvery/presto-pujcka.html
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PRESTO ptjcka na bydleni. Tento uvér ma nésledujici parametry: moznost zaptjceni az
1000 000 K¢ bez zajisténi nemovitosti, splaceni az 10 let, na dolozeni uc¢elu uvéru ma klient
6 mé&sict. Dale ma klient moznost stejn¢ jako u PRESTO pujcky uvéer kdykoliv splatit nebo
si az pétkrat odlozit splatku.®®

Pojisténi

Banka nabizi k spotiebitelskému uveéru pojisténi schopnosti splacet. Vztahuje se na timrti,
invaliditu III. Stupné, pracovni neschopnost nebo nedobrovolnou ztratu zaméstnani ¢i
hospitalizaci. V podrobném popisu pojisténi nalezneme hlavni vyhody tohoto produktu,
banka uvadi tyto: niz8i cenu nez u individualnich Zivotnich pojistek a moznost pojistit i ztratu
zaméstnani.8” V UniCredit Bank je moZno uzavfit pojisténi pro ptipad smrti a invalidity a k
tomu bud’ pojisténi nezaméstnanosti, platebni neschopnosti nebo hospitalizace, nikoliv dvé

z téchto nabizenych najednou.

Produkt je urceny pro Zadatele spliujici nasledujici kritéria: je mladsi 60 let, je zdrav, neni
ve starobnim ani invalidnim dchodu, neni v pravidelné 1€kaiské péci ¢i pod pravidelnym
1ékatskym dohledem v disledku zjisténého chronického onemocnéni s trvalym uzivanim

1ékii (nema diabetes, miize mit ale napf. alergii), neni v pracovni neschopnosti.®

V popisu nazvana podminka ,,je zdrav* je pomérn¢ Siroky pojem a kazdy si mize predstavit
néco jiného. Banka pouze uvadi, ze klient mize mit alergie, ale v tézSich variantach

s vysokym astmatem se ur¢ité ned4 klient povazovat za ,,zdrav*.5

Pojisténi proti neschopnosti splacet obsahuje dopliujici podminky: je zaméstnan v
pracovnim poméru na dobu neurcitou, byl zaméstnan v pracovnim pomeéru nepretrzité téz v

fedchazejicich 12 mésicich a neni ve zkuSebni dobé, nedal ani mu nebyla dana vypovéd’ z
p ) ) y Yp

8 PRESTO Pij¢ka na bydleni. UniCredit Bank [online]. Praha: UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia,
a.s., 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/cs/obcane/uvery/pujcka-na-
bydleni.html

8 PRESTO Piij¢ka na cokoliv [online]. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/cs/obcane/uvery/presto-
pujcka.html.

8 Pojistna smlouva ¢. 19100963/2015: Skupinové pojisténi schopnosti splacet spotiebitelsky vér s
Jjednorazovym pojistnym. Praha, 2015. Dostupné také z: https://www.unicreditbank.cz/content/dam/cee2020-
pws-cz/cz-dokumenty/ PS%20a%20PP_SJP(1).pdf

8 Pojistna smlouva ¢. 19100963/2015. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/content/dam/cee2020-pws-
cz/cz-dokumenty/_PS%20a%20PP_SJP(1).pdf.
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pracovniho poméru, nezrusil se zaméstnavatelem okamzité pracovni pomér, neobdrzel od
zaméstnavatele ani nezaslal zaméstnavateli navrh na skonceni pracovniho poméru dohodou
pojisténi pouze novych uvérh.

Banka UniCredit Bank nabizi tfi varianty pojiSténi: 1. pojisténi v ptipad¢ tmrti, invalidity
II1. stupné a pracovni neschopnosti; 2. pojisténi v pfipad€ umrti, invalidity III. stupné a ztraty

zaméstnani a 3. pojisténi v piipad¢ umrti, invalidity III. stupné¢ a hospitalizace.

Skoda, Ze banka nenabizi moZnost si pojistit kombinaci jednotlivych bali¢kd. Pfi podpisu
smlouvy se klient musi rozhodnout, zda je vétsi pravdépodobnost, ze bude Vv pracovni
neschopnosti, nebo hospitalizovan (coz by mélo byt soucasti pracovni neschopnosti) a nebo

zda mu hrozi ztrata zaméstnani. V priubehu trvani pojisténi nelze pojistnou smlouvu zménit.

Cena za pojisténi neni nikde uvedena. Cena se stanovuje zvlast’ pro individudlni nabidky.
V ptipadé modelové situace byla na internetu vypoctena cena 131 K¢&/mésic za jakykoliv

z balickt pojistnych produkti. P¥iblizné to ¢inni 12 % navic k mési¢ni splatce.®

Vice informaci o pojisténi na internetovych strankach banky nenalezneme, pokud nas
zajimaji dalsi informace, musime se podivat do Pojistné smlouvy, kterou ma UniCredit Bank
uzavienou s Ceskou Pojistovnou, a.s. a AXA Zivotni pojistovnou a.5.°V pojistné smlouvé
se doCteme, Ze pojisténi se vypocitava dle vzorce: soucin 0,20 % ze sjednané pocatecni vyse
ivéru a poétu mésic doby trvani uveéru.%

Vyluk pojistného plnéni je samoziejmé& mnoho ve vSech typech pojisténi. VSech pojisténim
rizik se tyka vyluka v pfipadé, ze k udalosti dojde pod vlivem alkoholu nebo jinych
omamnych latek. V p¥ipadé ztraty zaméstnani pojistény musi byt zatazen do evidence Utadu
prace Ceské republiky déle, neZ je karenéni doba. Dale se pojisténi nevztahuje k udalostem

vznikl¢ v disledku onemocnéni pojisténeho, které vzniklo pied pocatkem pojisténi.

% PRESTO Piij¢ka na cokoliv [online]. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/cs/obcane/uvery/presto-
pujcka.html.

% Pojistnd smlouva & 19100963/2015. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/content/dam/cee2020-pws-
cz/cz-dokumenty/ PS%20a%20PP_SJP(1).pdf.

%2 Pojistna smlouva ¢ 19100963/2015. Dostupné z: https://www.unicreditbank.cz/content/dam/cee2020-pws-
cz/cz-dokumenty/_PS%20a%20PP_SJP(1).pdf.
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Air Bank

Air bank, ¢len skupiny PFF a mezinarodni skupiny Home Credit Group ptisobi na ¢eském

trhu od listopadu 2011.

Cilem Air bank je na bankovnim trhu vystupovat jako seridzni banka, sama se tak popisuje
na webovych strankéch. ,, Nase banka je pro vsechny, kteri vyuzivaji bézné bankovnictvi a
chteji mit banku, ktera se k nim bude chovat oteviené, pravdivé a bude je povazovat za
zdkazniky, ne za cisla. Banka je podle nas sluzba a jako takova by méla byt srozumitelna,

prehledna a pristupnad. « %

Internetové stranky

Air Bank se snazi o co nejptivetivejsi pristup pro klienty a je to vidét i na internetovych
strankach, které jsou piehledné a nabizi n€kolik odkazli na nejdulezitéjsi produkty banky.
Po kliknuti na ,,pjcka* se ndm naskytne menu s dal§imi odkazy na podrobné&jsi informace
o vybraném produktu. Stranky celkové plsobi pfehledné, klient snadno najde informace,

které hleda. I dalsi dokumenty ke staZeni se nachazi na viditelném mistg.%*

Uvérové produkty
Banka nabizi z uvérovych produkti pouze klasicky spotiebitelsky uvér. Jeji strategii je
poskytovat pouze zakladni portfolio produktd. Kromé spotiebitelského uvéru nabizi jesté

refinancovani Gvéru nebo prevedeni hypotéky.

Pujcka, jak Air Bank sviij Gvérovy produkt nazyva, patii mezi jedny s nejnizsi sazbou na
uveérovém trhu s beziacelovymi ptijckami. Jeji parametry uvedené na strankach jsou: urokova
sazba 6,9 - 9,9 % v piipad¢, Ze splaci klient v¢as, pujcka je bez poplatk, moznost sjednani

online.®

9 Kdo jsme: O nas. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit. 2016-10-12]. Dostupné
z: https://www.airbank.cz/cs/vse-o-air-bank/kdo-jsme/historie/

% Pijcka: Sazby poplatky. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit. 2016-10-12].
Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/pujcka/sazby-a-poplatky/

% Pijcka: Pro¢ si pdjéit u nas. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit. 2016-10-12].
Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/pujcka/proc-si-pujcit-u-nas/
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Pojisténi

Informaci o pojisténi k pijcce na internetovych strankach nenajdeme, pokud nevime, ze Air
bank nabizi pojisténi k béznému uctu. Jeji pojisténi ptimo nesouvisi s pojisténim uvéru, ale
veskerych finan¢nich vyloh, které klient ma. Toto pojisténi si mtze ztidit kazdy klient, ktery
ma uzavieny bézny ucet u Air bank.%® Pojisténi neni zajisténi uvéru, ale klientovych
pravidelnych vydaja. Penize miize klient vyuzit jako dalsi piijem k nemocenské to na
jakékoliv vydaje. Air Bank nabizi pojiSténi pracovni neschopnosti, ztrdtu zaméstnani

a i pojisténi pro ptipad tmrti nebo trvalé invalidity.’

Toto pojisténi si 1ze uzavtit k béZznému uctu, pokud klient spliiuje nasledujici podminky: je
Vam vice nez 18 a méné nez 70 let, jste zdravi, nejste v pravidelné 1ékarské péci ¢i pod
pravidelnym 1ékafskym dohledem. Myslime tim situaci, kdy jste chronicky nemocni,

a musite proto brat trvale 1éky, nejste v pracovni neschopnosti, nejste invalidni.

Pokud si chce klient uzaviit i pojisténi pro pripad ztraty zaméestnani, musi spliiovat podminky
vyse uvedené i nasledujici: jste zaméstnani v pracovnim poméru a mate smlouvu na dobu
neurcitou, nejste uz ve zkusebni dob¢, nejste ve vypovédni lhité, nedali jste ani nedostali

vypovéd ani jste se nedohodli se zaméstnavatelem na ukonceni pracovniho poméru

dohodou.®®

Air Bank nenabizi pojisténi automaticky k tivéru, nechavaji na klientovi, zda maji o pojisténi
zajem a mohou si sami stanovit vysi pojisténi. Kazda tisicikoruna, kterou chceme od banky
ziskat, stoji 25 K¢&. Banka nabizi se pojistit na plnéni ve vysi od 1 000 K¢ do 10 000 K¢.
Podle klient chce, aby dostaval penéz v pfipad¢€ nepfiznivé situace, rozhodne se, jakou ¢astku
bude kazdy mésic pojisténi platit. Pojisténi si miize platit od 25 K& do 250 K& za mésic.%®

Varianty pojisténi jsou v tabulce A-2, kde vidime i sazby za sjednané pojisténi.

% Bézny ucet: Pojisténi. Air Bank [online]. Praha: Air Bank, ¢len skupiny PPF, 2016 [cit. 2016-10-12].
Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/bezny-ucet/pojisteni/

 Pojistné podminky. Praha, 2016. Dostupné také z: hitps://www.airbank.cz/file-download/190-pojistne-
podminky.pdf

%8 Pojistné podminky. Dostupné z: https://www.airbank.cz/file-download/190-pojistne-podminky.pdf.

% Pojistné podminky. Dostupné z: https://www.airbank.cz/file-download/190-pojistne-podminky.pdf.
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Tabulka A-2: Pojisténi Air Bank

Pojisténi M¢sicni pojistné
25 K¢ za kazdych
1 000 K¢ plnéni

Pojisténi pravidelnych vydaji pii pracovni neschopnosti (mésicni)

Pojisténi pravidelnych vydaja pti pracovni neschopnosti a ztraté 50 K¢ za kazdych

zaméstnani (mesicni) 1 000 K¢ plnéni

Pojisténi pro pripad umrti a invalidity 3. stupné¢ (jednorazové) 25 K& za kazdjch
' 50 000 K¢ plnéni

Zdroj: Pojistné podminky. Dostupné z: https://www.airbank.cz/file-download/190-pojistne-
podminky.pdf.
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Priloha B — Popis nebankovnich instituci

Home Credit

Spole¢nost Home Credit a.s. byla zalozena jiz vroce 1997 jako poskytovatel
spotfebitelského financovéani. Spole¢nost nabizi vice tuvérovych produkti nez jen

spottebitelsky vér a to 1 kreditni karty a konsolidaci uvéri.

Spolecnost byla vybrana pro jeji popularitu a prvenstvi na nebankovnim trhu v oblasti uvért.
Také je to jedna z mala spoleCnosti, ktera spliiuje pozadavky pro vyzkum a to moznost

uzavieni uvéru se splatnosti na 5 let.%

Cofidis

Spolecnost Cofifis s.r.o. je mezinarodni uvérova spolecnost operujici na néckolika
evropskych trzich, ptedevsim ve Francii, gpanélsku, Belgii, Italii a Mad’arsku. Na ¢esky trh
vstoupila v roce 2004, zalozena byla ve Francii vV roce 1982. Spole¢nost nabizi Gvérové
produkty jako pijcka pro partnery, pro jednotlivce a pro novomanzele, dale ma ve svém

portfoliu kreditni karty, konsolidaci a ndkup na splatky.%

Spolecnost Cofidis byla vybrana pro prizkum nebankovnich instituci z divodu, Ze jako
jedna z mala nabizi sttednédobé Gveéry se splatnosti az 90 mésicti. Navic tato nebankovni
instituce patii mezi znaméjsi a ty, které investuji do televizni reklamy, aby oslovili

potencionalni zdkazniky.1%?

Zonky

Spole¢nost Zonky, s.r.o. je piedstavitel peer-to-peer platforem na Ceském trhu. Vznikla

vV roce 2015 za Gcelem pljovani penéZ mezi lidmi. Spolecnost byla zaloZena na zakladé

100 Profil spole¢nosti: Home Credit. Home Credit: Pro lepsi pribéhy [online]. Praha: Home Credit a.s., 2016
[cit. 2016-12-11]. Dostupné z: https://www.homecredit.cz/o-nas/profil-spolecnosti/

101 pijeka Cofidis. Cofidis: Spolecné vyhodnéji [online]. Praha: Cofidis, s.r.o., 2016 [cit. 2016-12-08].
Dostupné z: https://www.cofidis.cz/pujcka-cofidis/

102 Spole¢nost Cofidis. Cofidis [online]. Praha: Cofidis s.r.o., 2016 [cit. 2016-12-11]. Dostupné z:
https://www.cofidis.cz/o-spolecnosti/spolecnost-cofidis/
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negativni zkuSenosti feditelky Zonky.cz s bankovnimi ptij¢kami. Za Zonky, s.r.o. také stoji

finanéni skupina PPF. Jako jedina Ceska peer-to-peer platforma ma pristup do Bankovniho

i nebankovniho registru klientskych informaci.'®

Zonky, s.r.0. nabizeji, jak uzavieni pajcek, tak stat se jejich investorem. Mezi své produkty

fadi 1 refinancovani pujcek, této sluzby vyuzivd mnoho klientd a predstavuje tak jeden

z nejzadangjsich produkti na Zonky.%

103 Co je Zonky.cz?. Zonky [online]. Praha: Zonky, s.r.o., 2016 [cit. 2016-12-09]. Dostupné z:
https://zonky.cz/0-zonkym

104 Zonky - lidé ptjéuji lidem. Zonky. [online]. Praha: Zonky, s.r.o., 2016 [cit. 2016-12-08]. Dostupné z:
https://zonky.cz/#s-lidmi
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Priloha C — Formular pro mystery shopping bank

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR POBOCKY

Pobocéka

Banka

Adresa pobocky

Datum nav§tévy

Model

Spotiebitelsky uvér

1. Vyse lirokové sazby

RPSN

Cena za pojisténi

Dalsi poplatky

Mésicni splatka

O G [CoN

Celkova splacena ¢astka

Pojisténi

1. Pojisténi nezaméstnanosti

2. Pojisténi platebni neschopnosti

3. Pojisténi hospitalizace

Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otazku ANO / NE
Poznamky k odpovédi:
2. Schopnost odpovédét na dalsi dotazy
a. Ohledné dalSiho chodu uvéru a uctu ANO / NE
b. Podminky k pojisténi ANO / NE
Poznamky k odpovédim:
3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi reSeni ANO / NE
Poznamky:
4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova pi‘ani a potieby ANO / NE
Poznamky:
5. Ochota zaméstnance celkové ANO / NE
Poznamky:
6. Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky ANO / NE

Poznamky:
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a. Vytisknout nabidku

ANO / NE

b. Nabidnout dalsi dopliikkové materialy ANO / NE
Poznamky:
7. Prijemné prostredi zaméstnancova stolu, atmosféra ANO / NE
Poznamky:
8. Zaméstnanec nevnucoval produkty, pro které klient neprisel ANO / NE

Pozndmky:
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Piiloha D — Nabidka Ceské spo¥itelny pro stalého klienta
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Obrdazek D: Nabidka Ceské sporitelny pro stilého klienta

Zdroj: vlastni
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Piiloha E — Ceska sporitelna staly klient

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR POBOCKY

Pobocka

Banka Ceska spofitelna, a.s.
Adresa pobocky

Datum nav§tévy 03.08.2016

Model Staly klient

Spotiebitelsky Gveér - bez pojisténi

1. Vyse lirokové sazby 14 %
2. RPSN 16,85 %
3. Cena za pojisténi 0 K¢
4. Dalsi p9platky 500 K&
vstupni
5. Mésicni splatka 1257 K¢
6. Celkova splacena ¢astka — .
dopoditana klientkou 73 420 Ke
7. Pocet odpusténych splitek 4
8. UsSetreni klienta na splatkach 4985 K¢
9. Pieplaceni uvéru 20 892 K¢
Spotiebitelsky uvér - s pojisténim
1. Vyse urokové sazby 14 %
2. RPSN 16,85 %
3. Cena za pojisténi varianta A 6 000 K¢ (100 Kc/mésic)
4. Cena za pojisténi varianta B 7500 K¢ (125 K¢/mésic)
5. Dalsi p?platky 500 K¢
vstupni
6. Mési¢ni splatka 1357 K¢/l 382 K¢
7. Celkova splacena ¢astka 81 420 K¢/82 920 K¢
Pojisténi
1. Pojisténi nezaméstnanosti

Je velice zodpovédné si ho uzavrit, po zeptani, zda se da aplikovat pri podani vypovédi, pani rekla,
Ze pouze v pripadé vyhozeni z organizacnich divodii, nikoliv pokud ve firme vytvorime néjaky
problém, kvili kterému nas pak vyhodi. Pokud bych se nezeptala, tak bych se tuto informaci
nedozvédéla.

2. Pojisténi platebni neschopnosti
Pani tézce vymyslela situace, kdy je dobré pojisteni vyuzit, pouze, uvedla priklad, Ze kdyz Zena
nastoupi na rizikove tehotenstvi, tak jediné az po trech mésicich od uzavreni pojisteni a maximalné
rok. Poté uvedla variantu, kdy platce skonci v invalidnim diichodu, ¢i zemre, pojistovna zbylé
splatky zaplati.
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Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otazku | ANO / NE

Poznamky k odpoveédi: Odiivodnila to vstupnim poplatkem 500 K¢. O zZadnych datech posunuti
splatky se nezminila.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy

a. Otazky ohledné pojisténi ANO / NE
b. Chod Gvéru a Gctu ANO / NE
€. Podminky fadného splaceni ANO / NE

Poznamky k odpovedim: Zamestnankyné nam na vSechny dotazy odpovedela, ale kdybychom se
nevyptavali, tak bychom informace nejspis nezjistili.

3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi i‘eSeni | ANO / NE

Poznamky: Bankérka se snazZila najit nejlepsi resSeni, navrhovala riizné typy uverii, které banka
nabizi a propocitavala, jaka varianta by vysla nejlépe. Dokonce navrhla, aby klientka prinesla

vy

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova pi‘ani a potieby | ANO / NE

Poznamky: Pracovnice zjistovala, na jakeé ucely chce klientka vivér pouzit a zdali ji bude pujcovana
Castka stacit. Byla mozZnost pujcit si i mnohem vyssi cdstku. Prekvapive pojisténi klientce nebylo
nabidnuto, az po dotazu, zdali automaticky viver néjaké zahrnuje.

5. Ochota zaméstnance celkové | ANO / NE

Poznamky: Bankérka se snaZila klientce uver nabidnout, ale pouze vikala velikosti mésicnich
splatek, a zZe klientce odpusti az 4 splatky V pripadé radného splaceni. Kdyz jsme pozadali
o wtisknuti nabidky, bankérka odpovédeéla, Ze to nemohou a zZe to neumi a tak nam alespor vypsala
na papirek velikost spldtky, pocet spldtek a vysi iivéru. Urokovou sazbu a RPSN jsme ziskali az po
opétovném vyptavani.

6. Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky | ANO / NE
Poznamky: Zaméstnankyné se snazila uver poskytnout, nabizela riizné varianty.

a. Vytisknout nabidku ANO / NE

b. Nabidnout dalsi dopliikkové materialy ANO / NE

Poznamky: Zadna snaha a vizualni nabidku, ani natoceni obrazovky, ani napsani na formulare,
které lezely na stole. Poskytnuto jen to nejnutnéjsi na vyzadani.

7. Prostiedi zaméstnancova stolu, atmosféra | ANO / NE

Poznamky: Naproti Zidlim pro klienty je primo namirend kamera, které si nelze nevsimnout. Pani
sedeéla klasicky za stolem u pocitace, casto bylo jednani vyruseno prichozimi telefondaty a ruchem
na pobocce.

8. Zaméstnanec nevnucoval produkty, pro které klient neprisel | ANO / NE

Poznamky: Pani nam zdiiraznovala, Ze je moznost uzavrit uver na vyssi castku.
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Piiloha F — Nabidka Ceské spo¥itelny pro nového klienta

CPS

Uvod

s |
Rozhodnéte o postupu

Hledat  N&stroje

Zadost je poskytovana mimo kreditni linku - bude vyZadovano dolozeni pFijmi

Jméno Katefina Bencova

Trvaly pobyt SafikaFska 341, Liberec, 46008

Kient  patum narozeni Odeslat Primérni telefon 605053567
13.4.1994 dotaz P e
P Odeslat primani e-mail  Odes!
Vybér varianty
Chci vySsi Gvér | Chci piivedni vysi dvéru | o
243 167 K, splatka: 3 100 K, | | 50 000'KE, spidtia: 1044 kg, | | Cheidinou visi dvéru
pocet splatek: 120 més. pocet splatek: 60 més. |

Stranka ¢. 1z 1

Martina Anna Lahodna (1039270

Pokrafovat

CLUID Odes
8016-08-25-10.27.35.994493  dote:

Kategorie obsluhy Standard

Vyssi ivér

Pozadovany Uvér 243 167 K&
Mésiéni splatka 3 100 K&
Pocet splatek 120

stka splatnd 371 990 K&
fientem

Poplatky (zahrnuto v RPSN Ano /Ne)

Poplatek za poskytnuti / zmé&na limitu 0 K& (Ano)
Poplatek za vypis 0 K& (Ano)

Prvni splatka 17.10.2016
Posledni splatka 15.9.2026

Pojifténi Zadatele A - Invalidita, pracovni
neschopnost, imrti

Poplatek za pojiéténi 155 K& (Ne)

Orientaéni (rokova sazba 8,9 %

RPSN 9,41 %
Kreditni linka

Bez poplatku za mimoradnou
splatku

Bez kreditni linky

Ne

Poplatek za vedeni 0 KE (2

o el
Plvodni vySe Gvéru
PaZadovany Gvér 50 000 K&
Mésicni splatka 1 044 K&
Pofet splatek 60

Celkova Castka splatnd klientem 62 632 K&

Poplatky (zahrnuto v RPSN Ano /Ne)

Poplatek za poskytnuti / zména limitu O K& (Ano)

Poplatek za vypis 0 K& (Ano)

Prvni splatka 17.10.2016

Posledni splatka 15.9,2021

Pojidténi Fadatele A - Invalidita, lpracf)vni
neschopnost, G4mrti

Poplatek za pojisténi 83 K& (Ne)

Obrdazek E: Nabidka Ceské sporitelny pro nového Klienta

Zdroj: vlastni

Urokova sazba 8,9 %
RPSN 9,41 %

Kreditni linka Bez kreditni link

Bez poplatku za mimoFadnou Ne
splatku

Poplatek za vedeni 0 K& (
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Piiloha G — Ceska sporitelna novy klient

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR POBOCKY

Pobocka

Banka Ceska spofitelna a.s.
Adresa pobocky Liberec

Datum nav§tévy 25.08.2016

Model Novy klient

Spotrebitelsky uvér

1. VySe urokové sazby 8,9 %
2. RPSN 9,41 %
3. Cena za pojisténi 0 K¢
4. Dalsi poplatky 0 K¢
*jedna se o studentsky uvér, tudiz je bez
poplatkt
5. Mésicni splatka 1044 K¢
6. Celkova splacena ¢astka 62 632 K¢
Spotrebitelsky uvér — s pojisténim
1. Vyse tirokové sazby 8,9 %
2. RPSN 9,41 %
3. Cena za pojisténi — varianta A 83 K¢/meésic (4 980 K¢ celkem)
4. Dalsi poplatky 0 K¢
*jedna se o studentsky uvér, tudiz je bez
poplatkt
5. Meésicni splatka 1127 K¢
6. Celkova splacena ¢astka 67 712 K¢

Pojisténi — balic¢ek pro pripad trvalé invalidity, pracovni neschopnost a imrti

1. Pojisténi nezaméstnanosti

Pojistne plneni je, kdyz je klient nezaméstnany. Dalsi podminky pani nezminila.

2. PojiSténi pracovni neschopnosti

Klient musi byt vice jak dva mésice nemocny neboli v pracovni neschopnosti. Dadle je pojisteni
mozné vyuzit v pripade trvalé invalidity a umrti. Neuvedla dalsi podminky pro plnéni.
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Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otizku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: Pani mluvila o pojisténi, které zvysuje RPSN, ovSem to je pocitano mimo

vvvvvv

Ze se to takhle pocita.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy

a. Podminky pojiSténi ANO / NE

b. Chod tivéru a uctu ANO / NE

Poznamky k odpovedim: K podminkam pojisteni pani mluvila velmi strucné a nerozvadela. O chodu
uvéru a 1uctu zminila i poplatky, které se klienta netykaji, protoze je to studentsky wver. Uvér je
mozné kdykoliv predcasné splatit, ale ze to je s 1% poplatkem ze zbylé castky uvedla az po zeptani
se na sazbu RPSN.

3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi FeSeni | ANO / NE

Poznamky: Pani kdyz zjistila, Ze je klientka stdle student, tak navrhla studentsky uver. Klasicky
spotrebitelsky uvér by vysel s tirokovou sazbou okolo 15 %. (tak jak byl nabidnut stdlé klientce)

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova piani a poti‘eby | ANO / NE
Poznamky: Zaméstnankyné se nevyptavala na zadnda fakta, kromé prijmu.
5. Ochota zaméstnance celkové | ANO / NE

Poznamky: Bankérka hned nabidla jako prvni variantu pravdépodobné tu nejvyhodnéjsi pro
klientku.

6. Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky | ANO / NE
Poznamky: Pracovnice ukdzala sazby a Sastky na monitoru a cisla precetla.

a. Vytisknout nabidku ANO / NE

b. Nabidnout dalsi dopliikové materialy ANO / NE

Poznamky: Po zeptani na konci schiizky byla nabidka spotiebitelského uveru vytisknuta. Sama by
to pani nenabidla.

7. Prijemné prostiedi zaméstnancova stolu, atmosféra | ANO / NE

Poznamky: Prostiedi bylo klasické jako v bance, opét jako na pobocce Ceské sporitelny v Déciné
byla neprijemnd kamera umisténd, tak aby primo mi¥ila na klienta. V okoli byli dalsi klienti, kteri
mohli slySet rozhovor se zaméstnancem.

8. Zaméstnanec nevnucoval produkty, pro které klient neprisel | ANO / NE

Pozndmky: Zaméstnankyné nabizela, aby si klient vzal vétsi uver, nez o ktery prisel Zddat. Viz
nabidka, priloha F. Z piivodnich 50 000 K¢ byl nabizen uver az na 243 167 K¢ se splatnosti 10 let
a celkovou splacenou castkou 371 990 K¢. Navic je tato nabidka zvyraznéna na vytisténém papire.
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Piiloha H — Nabidka UniCredit Bank pro stalého klienta

Obrazek H-1: Nabidka UniCredit Bank pro stalého klienta, predni strana

Zdroj: vlastni

Obrazek H-2: Nabidka UniCredit Bank pro stalého klienta, zadni strana
Zdroj: vlastni
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Priloha I — UniCredit Bank staly klient

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR POBOCKY

Pobocka

Banka UniCredit Bank Czech Republic and
Slovakia, a.s.

Adresa pobocky Jablonec nad Nisou

Datum navstévy 24.08.2016

Model Staly klient

Spotiebitelsky uvér — 1ze uzavrit jediné na sedm let — 84 splatek

1. VySe urokové sazby 10 %

2. RPSN 11,51 %

3. Cena za pojisténi 0 K¢

4. Dalsi poplatky 1500 K¢
Poplatek za zprostiedkovani

5. Mésicni splatka 855 K¢

6. Celkova splacena Castka 72 032 K¢

Spotrebitelsky uvér — 1ze uzavrit jediné na sedm let — 84 splatek — s pojiSténim

1. Vyse tirokové sazby 10 %
2. RPSN 17,4 %
3. Cena za pojisténi (celkem 12 096 K¢)144 K¢
4. Dalsi poplatky 1 500K¢
Poplatek za zprostiredkovani
5. Meésicni splatka 999 K¢
6. Celkova splacena ¢astka 84 163 K¢
Pojisténi

1. PojiSténi nezaméstnanosti
Cekaci doba jsou tri mésice od zacdtku nezaméstnanosti. Klient musi byt zapsan na pracovnim iiadé
a je to jedina podminka. Klient miize dat vypovéd a nebo se domluvit na ukonceni pracovniho
pomeéru dohodou. Vyplaci se maximalné po dobu Sesti mésicu. Pojistovna plati 6 po sobé jdoucich
meésici

2. Pojisténi platebni neschopnosti
Cekaci doba je opét ti'i mésice od doby, kdy je clovék nemocny, tak Ze nemiize pracovat. Vyplaci se
po dobu maximdalné jednoho roku.

3. Pojisténi hospitalizace
Cekaci doba je tii mésice a vypldci se v pripadé plnéni po celou dobu hospitalizace bez omezeni.
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Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otizku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: Pani odpovedela, ze RPSN je vétsi kvili poplatku za zpracovani, dalsi
ditvody neuvedla.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy

a. Ohledné¢ dalsiho chodu Gvéru a uctu ANO / NE

b. Podminky k pojisténi ANO / NE

Poznamky k odpovédim: Zaméstnankyné se v uvérech nevyznala, tudiz nebyla schopna odpovédet
na otazky. SnaZila se odpovédi dohledat v internich dokumentech, pripadné zavolala kolegyni, aby
informace ziskala.

3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi reSeni | ANO / NE

Poznamky: Pani se snaZila nam pomoci a néjakou nabidku poskytnout, ale jaké reseni by mohlo byt
nejlepsi, sama nevédéla.

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova pi‘ani a potieby | ANO / NE

Poznamky: I presto, Ze uverium pani moc nerozuméla, tak se snazila informace ziskat od kolegii po
telefonu nebo vycist informace na internetu.

5. Ochota zaméstnance celkové | ANO / NE
Poznamky: Pani byla ochotna nam poskytnout informace.
6. Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky ANO / NE
a. Vytisknout nabidku ANO / NE
b. Nabidnout dalsi doplitkkové materialy ANO / NE
Poznamky: Po vyzadani byla alespon nabidka napsana na maly papirek.
7. Prijemné prostiedi zaméstnancova stolu, atmosféra | ANO / NE

Poznamky: Kancelar nebyla klasickeho bankovniho rdazu a na stole bylo mnoho soukromych véci
a predevsim notebook, ktery branil v osobnim kontaktu se zaméstnankyni.

8. Zaméstnanec nevnucoval produkty, pro které klient nepiisel | ANO / NE

Poznamky: Pani se v produktech banky nevyznala, tudiz ani nenabizela jiné varianty. Pokud ale
vezmeme fakt, Ze klientka prisia pro uver na 50 000 K¢ se splatnosti na 5 let, tak dostala nabidku
pouze na uver se splatnosti 7 let.
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Priloha J — Nabidka UniCredit Bank pro nového klienta

% UniCredit Bank

Informace o PRESTO Plujéce

Dékujeme Vam, Ze jste projevili zajem o PRESTO Pujcku poskytovanou UniCredit Bank Czech Republic
and Slovakia, a.s.

Na zékladé Vami zadanych udaju si Vam dovoluiji predloZit informace o PRESTO Pujéce.
V nasledujici tabulce jsou uvedeny predpokladané zakladni parametry pozadovaného Gvéru.

Jméno a pfijmeni: Katefina Bencova
Varianta “ 1 I 23 I
Kolik si chci pujéit 50 000 K&
z toho: refinancovani uverd Ké
prostredky navic 50 000 K&
Doba trvani uvéru 60 mésicl
VySe mésicni splatky * 1313 K&
Mési¢ni poplatek za spravu a vedeni Gvéru Ke l ]
Urokova sazba (p.a.) 13,00% i }
|IRPSN (p.a.) 21,32% |; t
Celkova vyse Uveru 57 680 K¢
z toho: |poplatek za pojistent | e180Ke
”poplatek za poskytnuti pljcky 1 1 500 K& :
Celkova splatna castka J; 79 109 K¢ |

* Vyse mési¢ni splatky zahrnuje poplatek za spravu a vedeni Uvéru.

Vyhody PRESTO pujcky:
- odklad splatky az 5Skrat béhem doby splaceni
- flexibilni doba splaceni
- vyhodné pojisténi schopnosti splacet

Pokud budete mit zajem pokracovat v jednani o navrzeném uvéru nebo budete pozadovat zménu
parametrt a novy vypocet, nevahejte se na mne obratit

Jméno:

Telefon:

Pobotka:

Tato nabidka je pouze indikativni, neni navrhem na uzavieni smlouvy a nelze z ni proto dovozovat
povinnost banky uskutecnit jakékoli transakce. Pripadné uzavreni smiouvy nebo uskutec¢néni transakce je
vazano na ziskani potrebnych internich schvéaleni v ramci banky a na podepsani prisiusné smiuvni
dokumentace.

Obrazek |: Nabidka UniCredit Bank pro nového klienta

Zdroj: vlastni
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Priloha K — UniCredit Bank novy klient

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR POBOCKY

Pobocka

Banka UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia,
a.s.

Adresa pobocky Liberec, Moskevska

Datum navstévy 05.08.2016

Model Novy klient

Spotiebitelsky uvér — s pojisténim, bez pojisténi nebylo nabidnuto

1. VySe urokové sazby 13 %

2. RPSN 21,32 %*

3. Cena za pojisténi (103 K¢é/mesic) celkem 6 180 K¢

4. Dalsi poplatky 1500 K¢
Poplatek za poskytnuti ptijcky

5. Mésicni splatka 1313 K¢

6. Celkova splacena ¢astka 79 109 K¢

*RPSN zahrnuje i pojisténi, poplatek za poskytnuti uctu a poplatky za vedeni uctu. V pripadé
nabidky pro klienta do 26 let je vedeni uictu zdarma, tudiz by mélo byt vysledné RPSN nizsi. Mésicni
splatka tento poplatek zahrnuje.

Pojisténi
Pojisténi bylo automaticky zahrnuto do splatek, aniz by klientka o pojisténi zazadala.

1. Pojisténi nezaméstnanosti
Kdyz jsem se zeptala, zda nabizené pojisténi obsahuje i pojisteni v pripadé nezaméstnanosti, pani
mi Fekla, Ze neobsahuje. Doplnila, Ze toto pojisteni sice banka ma, ale klientiim ho ani nenabizi,
protoze podminky jsou nevyhodné. Upozornila na moznost cerpani pouze v pripade, kdy je
zaméstnanec vyhozeny z nadbytecnosti a byt registrovan na uradu prdce. Navic se vyplaci pojisténi
pouze pul roku, Kdy je klient na uradu prdce.

2. Pojisténi pracovni neschopnosti
Pojistné plnéni je mozné vypldacet po dobu jednoho roku, od tretiho mésice by byly splatky placeny
V pripadé pracovni neschopnosti.
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Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otizku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: Pani mluvila pouze o pojisténi a poplatcich spojené s vedenim uctu a za
zprostiredkovani pujcky.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy

a. Ohledné¢ dalsiho chodu Gvéru a uctu ANO / NE

b. Podminky k pojisténi ANO / NE

Poznamky: Bankeérka nedokazala spravné a srozumitelne vysvetlit podminky pojisténi, pouze
informace souvisejici s uvérovym produktem.

3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi i‘'eSeni | ANO / NE

Poznamky: Pani se snazila nabidnout variantu, kterou klientka pozadovala. Doporucila si pojisteni
pro pripad nezaméstnanosti nebrat, protoze se nevyplati. Navrhovala, ze kdyby byl uvér na 84
splatek je mozno vyuzit moznosti mimoradné splatky, akorat se musi zaplatit 1% poplatek ze
splacené castky, posledni rok 0,5% ze splacené castky.

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova piani a poti‘eby | ANO / NE
Poznamky: Pracovnice se snazila poskytnout vyhodny uveér pro klientku.
5. Ochota zaméstnance celkové | ANO / NE

Poznamky: Pani se snazila zodpovédet veskeré dotazy, rikala i informace, které vyhodnotila jako
dulezité, aby klient vedel.

6. Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky | ANO / NE

Poznamky: Zaméstnankyné ukazala nabidku na monitoru, neméla problém s vytisknutim nabidky,
po té co klientka zazadala o to, aby si mohla nabidku prohlédnout.

a. Vytisknout nabidku ANO / NE

b. Nabidnout dalsi dopliikové materialy ANO / NE
Poznamky: Pani dala klientce letacky o uctu pro studenta i na spotiebitelsky uver.

7. Prijemné prostiedi zaméstnancova stolu, atmosféra | ANO / NE

Poznamky: Zaméstnankyné ma samostatnou kancelar a moc klientit asi za ni nechodi. Na stole nebyl
volny prostor. Bylo prijemné, Ze nejsou vedle dalsi klienti.

8. Zaméstnanec nevnucoval produkty, pro které klient nepiisel | ANO / NE

Poznamky: Pani ihned nabizela sporici ucet.
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Priloha L. — Nabidka Air Bank pro stalého klienta

Zakladni parametry

Splatka

Pocet splatek

Urokova sazba:
RPSN:

Celkem zaplatite

Pri véasném splaceni budete

splacet 54 mésicu

a usetrite

1154 CZK

60

13,90 % p.a.

14,83 % p.a.

69 164 CZK

X zrusitzadost (@) Ulozit zadost

9 Chcete pomoci? \olsjte 840303030 ¢

0 & Posledni{spésné pfihiaseni: 23. 08

Pfi véasném splaceni 0

Splatka

Pocet splatek
Odpustime splatek
Urokova sazba:
RPSN:

Celkem zaplatite

UsSetrite na splatkach

2016, 18:08

Obrazek K: Nabidka Air Bank pro staleho klienta

Zdroj: vlastni

1154 CZK

54

6

9,90 % p.a.

10,37 % p.a.

61756 CZK

7 408 CZK
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Priloha M- Air Bank staly klient

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR POBOCKY

Pobocka

Banka Air Bank ¢len skupiny PPF
Adresa pobocky Liberec

Datum nav§tévy 23.08.2016

Model Staly klient

Spotrebitelsky uvér — zakladni parametry*

1. VySe urokové sazby 13,9 %
2. RPSN 14,83 %
3. Cena za pojisténi Libovolne 25-250 K¢/mésic
4. Dalsi poplatky 0 K¢
5. Mésicni splatka 1154 K¢
6. Celkova splacena Castka 69 164 K¢
*Kklient se dostane na tyto sazby v pfipadé, Ze fadné nesplatil splatku, ¢ekaci doba je 5 dnti, poté se

klientovi zhorsi sazba o 1 procentni bod. Pokud je zpozdéni splatky vice jak 30 dni, automaticky
ztraci vyhodnou sazbu a je uplatiiovana sazba ze zdkladnich parametri. Zaméstnankyné ujistila, Ze
neni problém dodrzet podminky fadného splaceni,

protoze je i mozné zmenit datum splatky.

Spotiebitelsky uvér — v pripadé Fadného splaceni

1. VySe urokové sazby 9,90 %
2. RPSN 10,37 %
3. Cena za pojisténi Libovolne 25-250 K¢/mésic
4. DalSi poplatky 0 K¢
5. Mésicni splatka 1154 K¢
6. Celkova splacena ¢astka 61 756 K¢
7. Pocet odpusténych splatek 6
8. UsSetreni klienta na splatkach 7408 K¢
Pojisténi

1. Pojisténi pro pripad ztraty zameéstnani

Je potieba odejit z prace 7 diivodu nadbytecnosti, reorganizace firmy.

2. Pojisténi pracovni neschopnosti

kdy pojistent zaplati.

Od druhého mésice az po dobu jednoho roku je pojistné plnéni. Pojistény je klient od druhého dne,
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Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otazku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: Pani vysvétlila, Ze penize mdame delSi dobu K dispozici, nez je spldcime. Dale
uvedla, ze vysi RPSN ovliviiuje stanovené datum splatky a i Ze budouci hodnota penéz je nizsi nez
ta soucasnd.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy
a. Ohledné dalSiho chodu uvéru ANO / NE
b. Jaké jsou podminky pro Fadné splaceni ANO / NE
c. Podminky k pojisténi ANO / NE

Poznamky: Zaméstnankyné se snazila dotazy zodpovédet a vse vysvétlit. Popis podminek pojisteni
mohl byt detailnéjsi. Naopak podminky pro radné splaceni byly vysvétleny velmi podrobné, lépe nez
zaméstnanec, u které¢ho Zadal o uveér novy klient.

3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi i‘'eSeni | ANO / NE

Poznamky: Pani se snazila zadat do systéemu co nejlepsi parametry, aby nabidka vysla dobre.
Rozvazovala se, zdali je lepsi uvést do Zadosti, Ze je klient student ¢i zaméstnanec, nakonec rozhodla,
Ze zamestnanec bude lepsi, aby bylo jasné, Ze ma prijmy a plati socialni a zdravotni pojistent, nikoliv
skola.

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova pi‘ani a potieby | ANO / NE
Poznamky: Pani se ptala, jak dlouhou dobu by klientka chtéla uver splacet a v jaké vysi by mely byt
splatky.

5. Ochota zaméstnance celkové | ANO / NE

Poznamky: Pri vstupu na pobocku jsme byli usazeni a byla nam nabidnuta kava, ¢aj nebo voda.
Zaméstnankyné se snazila prijit na nejlepsi reseni pro klientku.

6. Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky | ANO / NE

Poznamky: Po zeptani, zdali si klient miize prohlidnout nabidku v Klidu z domova, pani uloZila
nabidku v systéemu a rekla, ze klientka ji nalezne ve svém elektronickém bankovnictvi.

a. Vytisknout nabidku ANO / NE

b. Nabidnout dalsi dopliikkové materialy ANO / NE

Poznamky: Primo zadné letacky nebo podobné materialy pani nenabidla, protoze je nejspise banka
ani netiskne. Ovsem v pripade vysvétleni, jak funguje radné splaceni, tak pani nazorné nakreslila,
Jjak systéem funguje.

7. Prijemné prostiedi zaméstnancova stolu, atmosféra | ANO / NE

Pozndamky: V Air Bank maji jednotny systém, zaméstnanci nemaji své viastni stoly, ale prichdzeji ke
klientim, kteri jsou usazeni na lavicky a prred nimi monitor. Klient vidi vse, co zaméstnanec zadava
do pocitace. Prostory jsou velmi oteviené, takze zakaznikiim miize vadit, Ze je ostatni vidi a mohou
Jje i slyset bavit se o osobnich financich.

8. Zaméstnanec nevnucoval produkty, pro které klient nepiisel | ANO / NE

Pozndmky: Zaméstnankyné se opakované ptala, zdali nechceme vér navysit, zdali bude cdstka
stacit. Dale se snazila otevrit ucet druhée osobé, ktera s klientkou prisla a nabidnout pojisteni, které
jsme probirali.
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Priloha N — Nabidka Air Bank pro nového klienta

Pri véasném splaceni budete
splacet 52 mésicu
a usetrite

Zakladni parametry Pfi véasném splaceni o
Splatka 1193 CZK Splatka
Pocet splatek 60 Pocet splatek

Odpustime splatek

Urokova sazba: 14,90 % p.a. Urokova sazba:
RPSN: 15,97 % p.a. RPSN:
Celkem zaplatite 71519 CZK Celkem zaplatite

UsSetfite na splatkach

X Pokragovat bez pujéky

3 Zavolame vam zpét. Nebo volejte 840 30 30 30

Obrazek M: Nabidka Air Bank pro nového klienta

Zdroj: vlastni

1193 CZK

52

9,90 % p.a.
10,37 % p.a.
61842 CZK

9677 CZK

Pokracovat »

© 2016 Air Bank a s
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Priloha O — Air Bank novy klient

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR POBOCKY

Pobocka

Banka Air Bank ¢len skupiny PPF
Adresa pobocky Liberec

Datum navstévy 05.08.2016

Model Novy klient

Spotrebitelsky uvér — Zakladni parametry

1. VySe urokové sazby 14,9 %
2. RPSN 15,97 %
3. Cena za pojisténi Libovolne 25-250 K¢/mésic
4. Dalsi poplatky 0 K¢
5. Mésicni splatka 1193 K¢
6. Celkova splacena Castka 71 519 K¢
Spotiebitelsky tvér — V pripadé Fadného splaceni
1. VySe urokové sazby 9,9 %
2. RPSN 10,37 %
3. Cena za pojisténi Libovolne 25-250 K¢/mésic
4. DalSi poplatky 0 K¢
5. Mésicni splatka 1193 K¢
6. Celkova splacena ¢astka 61 842 K¢
7. Pocet odpusténych splatek 8
8. UsSetreni klienta na splatkach 9677 K¢

Poznamky: Sazba vysla nejvyssi mozna, kterou Air bank nabizi, ale pouze v pfipadé tfadného
splaceni, kdy klient mtze ziskat bonusovou sazbu. Celkova ¢astka vySla méné€, nez zaméstnanec
nabizel v modelové kalkulacce.

Pojisténi

1. Pojisténi pro pripad ztraty zaméstnani
Klient nesmi dat vypoved.. Klient dostane vypoved' pro nadbytecnost, reorganizace spolecnosti,
ruseni pobocky. Cekaci doba na plnéni pojisténi je 60 dnu, kviili vypovédni [hiité, ktera je obvykle
2 mésice.

2. Pojisténi pracovni neschopnosti
Staci potvrzeni pracovni neschopnosti, bance je jedno, z jakého ditvodu v této situaci klient je. Klient
je pojisten hned od druhého dne, kdy pojisteni zaplatil. Vyplaci plnéni od druhého mésice.
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Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otazku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: Velmi dobre vysvétlil, pro¢ je RSPN veétsi. Pijcku vyuzivame déle, nez ji
splacime, prvni splatka je mésic po tom co penize obdrzime.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy
a. Ohledné dalSiho chodu uvéru a uctu ANO / NE
b. Jaké jsou podminky pro Fadné splaceni ANO / NE
c. Podminky k pojisténi ANO / NE
Poznamky k odpovédim: Zaméstnanec podrobné a srozumitelné odpovedél na veskere dotazy.
3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi i‘'eSeni | ANO / NE

Poznamky: Zaméstnanec nabidl uver od Air Bank. Doporucil, aby klientka neobchazela vice nez 3-
4 banky za mesic a nedoslo k situaci, Ze bude Zadost o uvér zamitnuta z ditvodu prilis Zadosti.
Zamestnanec nabidl, Ze u uveru je mozni kdykoliv zménit vysi splatky, zmensit i zvysit, dle nasi
potreby, mimoradné splatky jsou zdarma a je zde i moznost predcasného splaceni.

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova piani a poti‘eby | ANO / NE

Poznamky: Zaméstnanec se snazil viechny pojmy vysveétlit, i bez zeptani klientky. Opakoval, aby se
klientka na cokoliv zeptala.

5. Ochota zaméstnance celkové | ANO / NE

Poznamky: Pri vstupu na pobocku byla klientka usazena a bylo ji nabidnuto obcerstveni.
Zameéstnanec s ochotou komunikoval s klientkou a snaZil se zodpovédet veskeré dotazy.

6. Ochota zaméstnance s poskytnutim nabidky | ANO / NE

Po zeptani, zdali si klient mize prohlidnout nabidku v Klidu z domova, bylo napsano ID zdkaznika,
i prislo ID na email. Zaméstnanec vysvetlil, jak se prihlasit a nabidku otevrit z domova. Ovsem
vypadal, Ze jsem prvni klient, ktery se ho na otevieni nabidky z domova ptd. Nabidku mi zaméstnanec
béhem schiizky ukdzal na monitoru, vysvétlil Cisla se v ni nachdzejici.

a. Vytisknout nabidku ANO / NE

b. Nabidnout dalsi dopliikové materialy ANO / NE
Poznamky: U stolii nemaji k dispozici tiskarnu, predpokladaji, Ze zakaznikovi vyhovuje vse online.

7. Prijemné prostredi zaméstnancova stolu, atmosféra | ANO / NE

Poznamky: V Air Bank maji jednotny systém, zaméstnanci nemaji sve viastni stoly, ale prichdzeji ke
klientiim, kteri jsou usazeni na lavicky a prred nimi monitor. Klient vidi vse, co zaméstnanec zadava
do pocitace.

8. Zaméstnanec nevnucoval produkty, pro které klient nepiisel | ANO / NE

Poznamky: Zaméstnanec se nékolikrat zeptal, zda bude pujcovana castka opravdu stacit. Vybizel
K piijceni vy$si Castky a pak pripadné vyuzit mimordadné splatky a penize splatit driv.
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Priloha P — Online formular pro mystery shopping

MYSTERY SHOPPING —- FORMULAR ONLINE

Pobocka

Instituce

Internetové stranky

Datum Zadosti

Model Novy klient

Spotiebitelsky uvér

piredevSim vysSi avér.

1. VysSe trokové sazby %
2. RPSN %
3. Cena za pojisténi K¢
4. Celkova splacena ¢astka K¢
Webové stranky
1. Prehlednost webovych stranek | ANO / NE
Poznamky:
a. Nalezitelnost odkazu pro uzavi‘eni tivéru ANO / NE
b. Nalezitelnost obchodnich podminek ANO / NE
c. Prehlednost obchodnich podminek ANO / NE
Poznamky:
2. Moznost sjednani celého uvéru online ANO / NE
Poznamky:
Kvalifikovanost zaméstnance
1. Schopnost odpovédét na kontrolni otiazku | ANO / NE
Poznamky k odpovédi:
2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy
a. Jaké jsou podminky mozZnosti splatit uvér predcasné? ANO / NE
b. Je moZné zménit vysi mési¢ni splatky? ANO / NE
c. Jaké jsou sankce za opoZdénou splatku? ANO / NE
Poznédmky k odpovédim:
3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi FeSeni | ANO / NE
Poznamky:
4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova pi‘ani a potieby | ANO /NE
Poznamky:
5. Nenabizel zaméstnanec jiné produkty, nez klient Zadal, ANO / NE
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Priloha Q — Home Credit

MYSTERY SHOPPING —

FORMULAR ONLINE

Pobocka

Instituce

HOME CREDIT

Internetové stranky

www.homecredit.cz

Datum Zadosti

24.11.2016

Model

Novy klient

Spotiebitelsky tuvér

1. VysSe trokové sazby 14,68 %
2. RPSN 15,8 %
3. Mésicni splatka 1179 K¢
4. Celkova splacena ¢astka 70 740 K¢
Webové stranky
1. Prehlednost webovych stranek | ANO / NE
Poznamky: Veskeré informace bylo jednoduché nalezt.
a. Nalezitelnost odkazu pro uzavi‘eni tivéru ANO / NE
b. Nalezitelnost obchodnich podminek ANO / NE
c. Prehlednost obchodnich podminek ANO / NE

Poznamky: Odkazy jsou na viditelnych mistech, funguji a obchodni podminky jsou napsany
srozumitelné.

2. Moznost sjednani celého tvéru online | ANO / NE
Poznamky: Nezjisténo z ditvodu nedovoleni pokracovani v Zadosti.
Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otazku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: absolutné netusi, pry se neda piesné urcit bez konkrétni nabidky, orientacni
kalkulacka pouze vyhazuje Cisla, dalsi operator, vekl, zZe to je filosofie firmy. V obchodnich
podminkach je uvedeno, Ze den splatnosti ovliviiuje vysi RPSN.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy

a. Jaké jsou podminky moZnosti splatit uvér predéasné? ANO / NE

Pozndmky: Operdtor uvedl, Ze 1vér je mozny splatit predcasné kdykoliv a to zdarma. Uroky jsou
placeny pouze do vyse, které vznikly do doby, kdy byl uver predcasné splacen. Akorat operdtor
neuvedl, Ze je potreba o predcasném splaceni predem informovat, jinak jsou penize pouZzity na
uhradu splatky uveru a urokai.

b. Je moZné zménit vy$i mési¢ni splatky? \ ANO / NE

Poznamky: V ramci aktuadlni akce svobodné splaceni mohu vyuzit 12 mésicu, kdy zménim vyse
splatky na polovinu. Pokud zdkaznik chce zménit vysi splatky jinak nez na polovinu, musi za kazdy
mesic zaplatit poplatek 39 K¢. Operator ovSem nezminil, Ze zmenit vysi splatky je mozné pouze
trikrat za celou dobu splaceni a navic jednou za rok.
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c. Jaké jsou sankce za opoZdénou splatku? | ANO / NE

Poznamky: Operdtor zopakoval aktualni akci Home Credit, v ramci, které si klient miize splatku
odloZit a to za 39 K¢ mésicné.

3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi i‘eSeni | ANO / NE

Poznamky: Jakmile operdtorka zjistila, Ze systém nepovoluje klientovi v dalsim pokracovani Zadosti,
snazila se hovor co nejrychleji ukoncit. Hovor skoncil tim, Ze nékdo jiny se mi ozve, ale uz neozval.

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova piani a poti‘eby | ANO / NE
Poznamky: Operatori nepodkladali Zadné otazky, aby klientce uver nabidli za nejlepsich podminek.
5. Nabizel zaméstnanec jiné produkty, nez klient Zadal, predevsim ANO / NE

vy$Si uvér.

Poznamky: Nelze ohodnotit, doslo k zamitnuti Zadosti.
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Priloha R — Cofidis a Cofidis-pujcky

MYSTERY SHOPPING - FORMULAR ONLINE

Pobocka

Instituce Cofidis, s.r.o., USetfeno.cz s.r.o.
Internetové stranky www.cofidis.cz, www.cofidis-pujcky.cz
Datum Zadosti 23.11.2016

Model Novy klient

Spoti‘ebitelsky uvér — nabidka z www.cofidis-pujcky.cz

1. Vyse trokové sazby 11,9 %
2. RPSN 15,5 %
3. Mésicni splatka 1176 K¢
4. Celkova splacena ¢astka 70 580 K¢

Spotiebitelsky uvér — nabidka z www.cofidis.cz

1. VySe urokové sazby 10,1 %
2. RPSN 10,58 %
3. Mésicni splatka 1065 K¢
4. Celkova splacena ¢astka 63 900 K¢
Webové stranky
1. Piehlednost webovych strinek | ANO/NE
Poznamky: Stranky jsou jednoduché, obsahuji pouze nékolik zdlozZek.
a. Nalezitelnost odkazu pro uzavi‘eni tivéru ANO / NE
b. Nalezitelnost obchodnich podminek ANO / NE
c. Ptehlednost obchodnich podminek ANO / NE

Poznamky: Pro nalezeni podminek bylo potreba zadat do vyhledavace ,, obchodni podminky
Cofidis , na strankach nebyly podminky nalezeny.

2. Moznost sjednani celého tvéru online | ANO / NE

Poznamky: Na strankach uvadi, Ze je zpracovani Zadosti online, ale jakmile byla zaslana zadost, tak
bylo uvedeno, ze pro pokracovani zZadosti zavola klientce operator.

Kvalifikovanost zaméstnance — spolecnosti Cofidis
operatorka si kazdou otazku ovétrovala a okolo minuty nechala klienta ¢ekat, nez zjistila spravnou
odpoveéd

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otazku | ANO / NE

Pozndamky k odpovédi: Operatorka uvedla, Ze urok je castka, kterou preplatime a RPSN tvori
veskeré poplatky, ndklady spojené s uverem, jsou zahrnuty i pripadné poplatky za predcasné
splaceni. Zminila, Ze banky maji mnohem vétsi rozdil mezi RPSN a urokem z ditvodu poplatkii za
vedeni ucti a dalsi.
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2. Schopnost odpovédét na dalsi dotazy

a. Jaké jsou podminky mozZnosti splatit uvér predcasné? ANO / NE

Poznamky: Operatorka ze samotné spolecnosti Cofidis uvedla, Ze pokud dochazi k predcasnému
splaceni rok a vice dopredu, klient plati poplatek 1 % z dluzné castky. Pokud dochdzi k predcasnému
splaceni mené, jak rok poplatek placeny klientem je ve vysi 0,5 % z dluzné castky.

b. Je mozné zménit vysi mési¢ni splatky? ‘ ANO / NE

Poznamky: Operatorka ze spolecnosti Cofidis uvedla, zZe klient obdrzi min. castku splatky a ta je
nemeénnd, pouze se da castka navysit.

c. Jaké jsou sankce za opoZdénou splatku? \ ANO / NE
Poznamky: Za kazdy den se plati pokuta ve vysi 0,1 % ze zbylé dluzné castky.

3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi reSeni | ANO / NE
Poznamky: Operdatorka se snazila klientce pomoci a srozumitelné vici informace o uveéru.

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova piani a poti‘eby | ANO / NE
Poznamky: Operatorka nepodkladala Zadné otazky, aby klientce uver nabidla za nejlepSich
podminek.

5. Nabizel zaméstnanec jiné produkty, nez klient Zadal, piredevSim ANO / NE

vySSi uver.

Poznamky: Nelze ohodnotit, doslo k zamitnuti Zadosti.

Kvalifikovanost zaméstnance — spole¢nosti Usetieno.cz (Cofidis-pujcky.cz)
Operatorka ihned informovala, Ze takto konkrétni dotazy patii pfimo na spole¢nost Cofidis.

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otazku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: Operatorka nevédela, jak na otizku odpovédet.

2. Schopnost odpovédét na dalSi dotazy

a. Jaké jsou podminky mozZnosti splatit uvér predcasné? ANO / NE

Poznamky: Operatorka z partnerské spolecnosti Cofidis-pujcky.cz uvedla, Ze je mozné kdykoliv
splatit zdarma.

b. Je moZné zménit vysi mési¢ni splatky? ‘ ANO / NE

Poznamky: Operatorka z partnerské spolecnosti uvedla, ze pro snizeni splatky je potieba uver
refinancovat.

c. Jaké jsou sankce za opoZdénou splatku? ‘ ANO / NE
Poznamky: Operadtorka netusila odpovéd.
3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi i‘eSeni | ANO / NE

Poznamky: Jakmile operdtorka zjistila, Ze klientka nespliiuje vekovy limit, navrhla uzavreni tivéru
pres partnerskou spolecnost Zonky.cz. Pres Zonky.cz ovsem klientka tivér neobdrzela.

4. Zaméstnancova snaha zjistit naSe prani a poti‘eby | ANO / NE
Poznamky: Operatorka nepodkladala Zadné otazky, aby klientce uveér nabidla za nejlepsich
podminek.

5. Nenabizel zaméstnanec jiné produkty, nez klient zadal, ANO / NE

predevsim vyssi uvér.

Poznamky: Nelze ohodnotit, doslo k zamitnuti Zadosti.
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Piiloha S — Zonky

MYSTERY SHOPPING - FORMULAR ONLINE

Pobocka

Instituce Zonky, s.r.o.
Internetové stranky zonky.cz
Datum zadosti 18.10.2016
Model Novy klient

Spotiebitelsky tuvér

1. Vyse trokové sazby 8,49 %
2. RPSN 10,03 %
3. Mésicni splatka 1306 K¢
4. Celkova splacena astka 58 724 K¢
Webové stranky
1. Prehlednost webovych stranek | ANO / NE
Poznamky: Na strankdch je jednoduché se zorientovat a najit hledané informace a odkazy.
a. Nalezitelnost odkazu pro uzavi‘eni ivéru ANO / NE
b. Nalezitelnost obchodnich podminek ANO / NE
c. Prehlednost obchodnich podminek ANO / NE

Poznamky: Obchodni podminky byly snadno nalezeny a jsou napsany srozumitelnou formou.

2. Moznost sjednani celého uvéru online | ANO / NE
Poznamky: Po vyplnéni Zadosti pokracuje komunikace po mailu.
Kvalifikovanost zaméstnance

1. Schopnost odpovédét na kontrolni otdzku | ANO / NE

Poznamky k odpovédi: Financni specialista vysvétlil, Ze RPSN je vys$si z ditvodu 2% poplatku za
zprostiedkovani a dle dne splatnosti.

2. Schopnost odpovédét na dalsi dotazy

a. Jaké jsou podminky moZnosti splatit uvér piredéasné? ANO / NE

Poznamky: Operator uvedl, Ze uver je mozné splatit bez poplatkii kdykoliv a to i bez oznamovdni.

.....

b. Je moZné zménit vysi mési¢ni splatky? \ ANO / NE
Poznamky: Mésicni splatky ménit nelze, pouze se daji posilat mimoradné splatky.
c. Jaké jsou sankce za opoZzdénou splitku? \ ANO / NE

Pozndamky: Klient by mél oznamit dopredu, ze nezvlada poslat splatku a spolecnost se mu pokusi
vwhovét a dohodnout se na novém terminu splatky. Operator nezminil, Ze v pripadé pozdni splatky
Jjsou uctovany poplatky za nutnost upominani dluznika a vymahani splatek.
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3. Zaméstnancova snaha najit nejlepsi i‘eSeni | ANO / NE

Poznamky: Klientka obdrzela negativni odpovéd’ na zaklade vyplnéného formulare a spolecnost
Zonky se nesnazila navrhnout jinou variantu.

4. Zaméstnancova snaha zjistit klientova piani a poti‘eby | ANO / NE
Poznamky: Operdtor se snazil zodpovédet veskeré otdzky a ptal se o co presné ma klientka zdajem.
5. Nabizel zaméstnanec jiné produkty, nez klient Zadal, piredevsim ANO / NE

vy$Si uvér.

Poznamky: Nebylo zjisteno z ditvodu nenabidnuti uveru.
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Priloha T — Online nabidka Home Credit

S nami jste v bezpec!

Zadost o pujcku
ve vysi 50 000 K¢ za splatku 1179 K¢ mesiens.
Chci si pujcit

Mésiéni splatka 1179 Ké

< 50000Ke > PWCWiE v MdzZete si ji sniZit az na 590 K¢,

ato az 30x.

Na jak dlouho Celkem zaplatite 70 740 K&

e - Celkova castka ke splaceni zustava stejna, i kdyz
< 60mésica > ou si snizujete splatky. Prodlouzi se jen celkova

doba splaceni.

POTVRDIT UPRAVU PUJCKY 3=

Pri vysi Gvéru 50 000 K¢, vysi splatky 1 179 K&, poctu splatek 60 a Ihuté splatnosti 15. 11. 2021 je Urok 14,68 % p. a., RPSN 15,8 %,
celkova ¢astka splatna spotiebitelem 70 740 Ké. °

Obrdzek S: Online nabidka Home Credit
Zdroj: Pijcky [online]. Dostupné z: https://www.homecredit.cz/pujcky/. Citovano 24.11.2016
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Priloha U — Online nabidka Cofidis

<2 NASTAVTE Sl VASI PUICKU

1. ZADEJTE VYSI UVERU .
50 000 Ke

-

20 000 Ké 500 000 Ké

2. ZVOLTE DOBU sPLACEN] @
60 v

3. VYBERTE RODINNY STAV ® Zadam sam 0]
Zadam s partnerem ®©

VASE MESICNI SPLATKA: 1 0 65 KC

Urok p.a. od: 10,10 %

SJEDNAT PUJCKU

NEZAVAZNE

Roéni urokova sazba od: 10,10 % | RPSN od: 10,58 % | Celkem zaplatite: 63 900 K¢

Reprezentativni pFiklad: Uvér v celkove vysi 200 000 K&, pevna zapGjéni rocni
urckova sazba 5,89 %, RPSN 6,05, délka splaceni 84 mésici, mésicni splatka 2 911
Ke, celkova castka splatna spotrebitelem 244 524 Kc. Poplatek za sjednani a vedeni
avéru 0 Ké. Pojisténi neni povinné a platby na pojistné nejsou v RPSN zahrnuty. Min.
RPSN 6,05, max. RPSN 18,97. Touto nabidkou nevznika na poskytnuti Gvéru pravni
narok.

Obrazek T: Online nabidka Cofidis

Zdroj: Pujcka Cofidis [online]. Dostupné z: https://www.cofidis.cz/pujcka-cofidis/. Citovano
23.11.2016
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Priloha V — Online nabidka Cofidis-pujcky

Vase pravidelna splatka pujcky Cofidis bude: Co bude nasledovat?

1176 K& / mésiéné Zavolame vam

Co nejdrive se vam ozve nas specialista na

) tjcky, ktery s vami vasi zadost projde a ihned
Vy3e pujcky: 50000 Ké  Roni Grokova sazba: 11,9 % PLjcky, Klery's vami vasi zadost projde & iine
vam sdéli, jestli mate na pGjcku narok

Délka plijcky: 60 mésicu Vedeni Gétu: Zdarma
RPSN: 15,5 % Celkem zaplatite: 70 580 K& Obdrzite smlouvu
Touto nabidkou nevznika na poskytnuti tvéru pravni narok. Kazda zadost o Uvér je Postou nebo emailem obdrzite smlouvu k

posuzovana individualné. Konkrétni nabidka se muZe od prezentovane liit. R L
podpisu. Poté ji podepsanou a spolu s

poZadovanymi dokumenty poSlete zpét.
Ziskate pujcku

A je to! Vasi Zadost zkompletujeme, zavolame
Vam a zasilame penize na Vas ucet.

Obrdzek U: Online nabidka Cofidis-pujcky

Zdroj: Cofidis puijcka na cokoliv bez zaludnych poplatkii [online]. Dostupné z: http://www.cofidis-
pujcky.cz/. Citovano 23.11.2016
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Priloha W- Online nabidka Zonky

Chtél/a bych si pujéit 50 000 x:

He

20 000 K& 500 000 K&

S klidem mohu splacet 1 029 xc/mesic

e

794 Kc 8 566 K¢ nebo vice

Jak se mi dafi Fajn )
I o

Uzasné Chei 2. $anci

Obrazek V. Online nabidka Zonky

Urok 849%pa
RPSN 9,75 %
Doba splaceni 60 mésict
Celkem zaplatite 61 717 K¢

Zdroj: Zonky - lidé pujcuji lidem [online]. Dostupné z: https://zonky.cz/#s-lidmi. Citovano

18.10.2016
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Piiloha X — Online nabidka Ceské spo¥itelny

Spotiebitelsky uvér & 4

Poskytneme vam penize na nakup zbozi a sluzeb. Tisknout Poslat

Nabidka uvéru

Druh avéru: Pljcka

Vyse averu: 50 000 K¢
Orientacni mésicni splatka: 1 304 K& mésiéné
Urokové sazba: 18,84 % p.a.
Poplatek za zpracovani uvéru: 500 K¢ jednorazové
Poplatek za vedeni uétu: 0 Ké mésiéné
RPSN: 21,44 %

Doba trvani uveéru: 5 roku

Celkova Castka splatna spotfebitelem: 78 655 Ké

2 Kontaktovat banku

Obrazek W: Online nabidka spotrebitelského tivéru u Ceské sporitelny

Zdroj: Uvérova kalkulacka [online]. Dostupné z: http://www.csas.cz/uverovakalkulacka. Citovano
28.8.2016
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Priloha Y — Online nabidka UniCredit Bank

VASE VOLBA
MESICNI SPLATKA

1226

CZK / més..

INFO O PRODUKTU

NEJNIZSi SPLATKA
MESICNI SPLATKA

999

CZK / més..

VYSE UVERU

50 000
zK

SPLATNOST
60
MESIcO
URDKOVA SAZBA

10
% pa.

CELKEM ZAPLATIM

74 935
CzK

ZAZADAT

INFO O PRODUKTU

VYSE UVERU

50000

K

SPLATNOST

84

MESICO

UROKOVA SAZBA

10
% p.a.

CELKEM ZAPLATIM

85 350

CZK

ZAZADAT

Obrazek Y: Online nabidka spotiebitelského uveru UniCredit Bank

Zdroj: PRESTO Pijcka na cokoliv [online]. Dostupné z:
https://www.unicreditbank.cz/cs/obcane/uvery/presto-pujcka.html. Citovano 30.8.2016

MAX. VYSE UVERU
MESICNi SPLATKA

10755

CZK / més..

INFO O PRODUKTU ‘

VYSE UVERU

500 000
zZK

SPLATNOST
60
MESIcO
URDKOVA SAZBA

5.6
% p.a.

CELKEM ZAPLATIM

652797
CzZK

ZAZADAT
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Priloha Z — Online nabidka Air Bank

Vyse pujcky
50000 CZK .

5.000 CZK

Pocet mésicnich splatek

900.000 CZK

60 .
5 et 6 mésicl 96 mésicl
Splatka 1078 CZK Splatka 1078 CZK é'—\
Kdyz veas

Pocet splatek 60 Pocet splatek 54 3 p/jc'/fe
Odpustime splatek 6

Poplatky za vedeni 0 CzZK Poplatky za vedeni 0 CZK

Poplatky za pred¢asné Poplatky za pred¢asné

splaceni 0CzZK splaceni 0 CzZK

Urokova sazba 10,9 % Urokova sazba 6,9 %

RPSN 11,47 % RPSN 7,13 %

Celkem zaplatite 64 633 CZK Celkem zaplatite 58 033 CZK
Usetfite 6 600 CZK

Obrazek Z: On-line nabidka spotiebitelského uvéru Air Bank

Zdroj: Nova piijcka [online]. Dostupné z: https://www.airbank.cz/cs/pujcka/proc-pujcku-u-
nas/nova-pujcka-2/?mboxSession=1472549839271-479985. Citovano 28.8.2016
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