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Abstract

Vykoukalova, N. The document template for bachelor thesis. Selected aspects of the
banking branch network activities. Brno: Mendel University, 2017.

This bachelor thesis deals with assessing qualitative aspects of the branch
network, building societies, namely the quality of the front office staff, who is
largely involved in its activities. The aim of this thesis is to evaluate qualitative as-
pects of the activities of selected building societies branches operating on the
Czech banking market in terms of the quality of their front office staff using mys-
tery shopping marketing tool with the focus on the quality of their front office staff.
Based on the research investigations results all building societies are provided
with recommendations to remove identified weaknesses. There were also con-
ducted three separate research surveys of financial intermediaries to extend "The
empirical part of the bachelor thesis".

Keywords

Building societies, building society account, employee evaluation, mystery shop-
ping, mystery shopper

Abstrakt

Vykoukalova, N. Vybrané aspekty kvality ¢innosti bankovni pobockové sité. Baka-
larska prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2017.

Bakalai'ska prace se zabyva posouzenim kvalitativnich aspektii ¢innosti po-
bockové sité stavebnich sporitelen a to konkrétné kvalitou pracovniku front office,
ktefi se ve velké miie podileji na jeji Cinnosti. Cilem této bakalarské prace je za
pomoci vyzkumného marketingového nastroje mystery shopping vyhodnotit kvali-
tativni aspekty Cinnosti vybranych pobocek stavebnich spoftitelen ptlisobicich na
¢eském bankovnim trhu se zaméfenim na kvalitu jejich pracovniki front office. Na
zakladé vysledki vyzkumnych Setfeni jsou vSem hodnocenym stavebnim spofitel-
nam uvedena doporuceni k odstranéni zjisténych nedostatki. Pro rozsireni ,,Empi-
rické ¢asti bakalarské prace” byla také provedena tfi vyzkumna Setfeni samostat-
nych finan¢nich zprostredkovatelt.

Klicova slova

Stavebni sporitelny, stavebni spofeni, hodnoceni zaméstnancti, mystery shopping,
mystery shopper
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1 Uvod

V dnesni dobé, kdy se konkurence mezi jednotlivymi bankami neustale zvysuje, je
té€z81 si udrzet stavajici klienty a ziskat nové. Z tohoto diivodu by se banky mély
zameérit na kvalitu poskytovanych sluzeb a zpisob jednani se zdkazniky, protoZe
jen spokojeny zakaznik jim zlstane loajalni a bude S$ifit dobré jméno banky. Na
stavajiciho ¢i nového zakaznika miliZe poskytovatel bankovnich sluzeb zaptsobit
prijemnym prostiedim pobocky, milym a usmévavym personalem a pohotovym
vyreSenim zakaznikova poZadavku bez zbytecného cekani.

Pracovnici, ktef{ jsou v interakci se zakazniky, mohou spokojenost zakaznikl
ovlivnit zplisobem svého jednani a vystupovani. Je klicové, aby tito pracovnici do-
drzZovali zasady bankovni kultury, méli znalosti v oblasti nabizenych produkti
a sluzeb, byli zdvorili, uméli naslouchat a vyhovét pozadavkim zakaznika. Nespo-
kojeny zakaznik se s velkou pravdépodobnosti do banky nevrati a neprofesionalni
jednani poradce mize poskodit dobré jméno banky.

Pro bankovni instituce je dlilezité znat spokojenost svych zakaznikd, ke které
mimo jiné z velké Casti prispiva zpiisob jednani jejich zaméstnanci. Proto banky
Casto vyuzivaji sluzby spolecnosti poskytujicich moZnost ziskat informace
o zplisobu jednani jejich pracovnikii ato pomoci marketingového vyzkumného
nastroje mystery shopping. Mystery shopping miize zaméstnavateli pomoci vcas
odhalit nedostatky, kterymi disponuji jeho zaméstnanci a eliminovat je diive, nez
by doslo k fatalnim nasledkiim v prodejni siti. U nékterych bankovnich instituci
hraje hodnoceni od mystery shoppera velkou roli pii posuzovani nejuspésnéjsi
pobocky z bankovni pobockové sité. Z tohoto diivodu cCasto mohou poskytovat
sluZzbu novému zakaznikovi pouze nejkvalifikovanéjsi pracovnici front office, aby
nedoslo ke Spatnému hodnoceni zaméstnance, pokud by byl v roli nového zakazni-
ka mystery shopper. Jedno Spatné hodnoceni muize stat pobocku jeji umistnéni
mezi nejlepsimi pobockami bankovni sité.

V této bakalaiské praci se v roli mystery shoppera zamérim na vyhodnoceni
kvality Cinnosti vybranych pobocek péti stavebnich spofitelen, vykonavajicich svou
¢innost na tzemi Ceské republiky, a to z hlediska kvality ¢innosti jejich pracovniki
front office. Divodem, proc jsem si zvolila zrovna stavebni spoftitelny, je ma osobni
negativni zkusenost sjednanim jejich zaméstnancti a poskytovanim nepresnych
informaci, kdyZ jsem byla Zadat o stavebni spofeni. Na zakladé této negativni zku-
Senosti jsem se rozhodla zamérit se na zkoumani jedndni pracovnikli stavebnich
sporitelen, protoze predevSim pracovnici front office prispivaji svou cinnosti ke
kvalité Cinnosti bankovni pobockové sité. S novym zdkonem o spotiebitelském
uvéru budou muset vSichni pracovnici front office sloZit zkousky, které by mély
provérit zplisobilost vykonavat toto povolani, a také prispét ke zkvalitnéni ¢innosti
stavebnich spoftitelen.
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2 Cil a metodika prace

2.1 Cil prace

Cilem bakalarské prace je skrze zvolené nastroje vyhodnotit kvalitativni aspekty
¢innosti vybranych pobocek péti stavebnich sporitelen ptlisobicich na ¢eském ban-
kovnim trhu. Hodnoceni je zaméreno predevsim na kvalitu pracovniki front office.
Dale budou na zakladé ziskanych vysledki z vyzkumného Setieni formulovana do-
poruceni.

2.2 Metodika prace

V teoretické ¢asti bakalarské prace je provedena deskripce a analyza hodnototvor-
ného procesu zakaznika a ostatni problematiky. V empirické ¢asti bakalarské prace
dochazi k analyze ziskanych vysledkid a k syntéze poznatkli zejména v kapitolach
»,Doporuceni na zakladé vysledki prizkumu“ a ,Zavéry*“.

Pro vypracovani ,Empirické ¢asti bakalarské prace“ je zvolena vyzkumna me-
toda provadéna externim hodnotitelem, jejimZ nastrojem je mystery shopping.
Mystery shopping umoZiiuje hodnotit kvalitativni aspekty, jako je napiiklad vzhled
pobocky, jednani zaméstnanci aj. Pomoci mystery shoppingu jsou ziskana primar-
ni data, ktera slouzi k naplnéni stanoveného cile prace.

Dale je tato metoda pouzita pro rozsifeni ,Empirické ¢asti bakalaiské prace,
a to pri vyzkumném Setieni tiech samostatnych finan¢nich zprostredkovatelt dis-
tribuujicich stavebni sporeni. Poznatky ztéchto trech vyzkumnych Setfeni jsou
okomentovany v kapitole ,Vyzkumné Setfeni samostatnych finan¢nich zprostred-
kovatela“.

Pro samotny vyzkum je dileZita piiprava, kterd zahrnuje sestaveni harmono-
gramu navstév, vybér mystery shoppera, tvorbu scénare a zdznamového archu. Po
pripravné fazi nasleduje faze realizace vyzkumu a faze vyhodnoceni ziskanych vy-
sledki a formulace doporucent.

2.2.1 Pripravna faze

Harmonogram navstév

Vyzkumné Setfeni bude provedeno v péti stavebnich sporitelnach, a to na ctytech
pobockach kazdé stavebni sporitelny. Pro porovnatelnost vysledkli ziskanych
v jednom mésté bylo vybrano mésto Brno. Brno je jedno z mala mést, kde se na-
chazi vSechny stavebni sporitelny s vice pobockami, a tak zde panuje velkd vza-
jemna konkurence. Pro vyzkumné Setreni je nezbytné, aby mély vSechny pobocky
pevnou oteviraci dobu bez potfeby domlouvat si dopiedu schiizku. Pro korektni
vyhodnoceni mystery shoppingu je diilezité, aby pracovnici neméli mozZnost se do-
predu na jednani s mystery shopperem pripravit. V dobé zacatku vyzkumu mély u
Wiistenrot stavebni sporitelny na internetu zverejnénou oteviraci dobu pouze Ctyri
jeji pobocky. Z tohoto diivodu byl zvolen tento pocet pobocek u vsech stavebnich
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sporitelen pro vykonani mystery shoppingu, aby vysledky Setfeni byly porovnatel-
né.

Navstévy pobocek probihaly vZdy ve vSedni dny a presny harmonogram navstév je
zverejnén v priloze A. U tfi financné poradenskych spolecnosti probihaly navstévy
dne 24. 3. 2017 a 27. 3. 2017. U kazdé finan¢né poradenské spole¢nosti bylo pro-
vedeno vzdy jedno vyzkumné Setfeni, a to z dlivodu malé nebo dokonce Zadné po-
bockové sité v Brné.

Tvorba scénare

Nedilnou soucasti pripravné faze je vytvoreni scénate, ktery popisuje modelovou
situaci, kdy mystery shopper v roli zakaznika zjiStuje informace ohledné moZnosti
zaloZeni stavebniho sporeni. Vytvoreny scénat je identicky pro nasledujici vy-
zkumna Setfeni a umozni tak vzdjemnou porovnatelnost vysledki stavebnich spo-
ritelen mezi sebou. Scénar je pro vyzkumna Setreni sestaven tak, aby podle néj by-
lo moZné posoudit zplisob jednani pracovnika, jeho znalosti v oblasti nabizeného
produktového portfolia a také schopnost zjistit zakaznikovy potieby.

Zakladnimi body scénare jsou:

1. Pozadavek mystery shoppera na uzaviceni stavebniho spofeni s uvedenim na-
sledujicich informaci:

e Mystery shopper ma jiz uzaviené jiné stavebni sporeni v délce trvani
4 let s pravidelnou mésicni ulozkou 500 K¢.
e Roc¢ni vklad 20 000 K¢ na nové zaloZené stavebni spofeni u navstive-
né stavebni spofritelny.
2. Projeveni zajmu o uvér na koupi nového bytu v horizontu jednoho az dvou let.
3. Interakce s pracovnikem front office, kdy jsou cilenymi dotazy mystery shoppe-
ra zjiStovany informace potiebné pro kompletni vyplnéni zdznamového archu.
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Zaznamovy arch a stanoveni vah sekcim

Tab. 1 Prirazené vahy jednotlivym sekcim
Nazev sekce Vaha
10%
KOMUNIKACE A JEDNANI SE 15%
ZAKAZNIKEM °
ZJISTOVANI POTREB ZAKAZNIKA SE 30%
ZAMERENIM NA UVER °
30%
15%

Pro vyzkumné Setfeni byl vyhotoven zaznamovy arch, jehoZ obsah zahrnuje
vSechny zkoumané oblasti. Zdznamovy arch slouzi k zaznamenani vSech ziskanych
poznatkid v ramci vyzkumného Setieni, na jejichz zakladé bude provedeno vyhod-
noceni. VSechny otazky obsazené v zaznamovém archu jsou uzaviené au kazdé
otazky je misto pro komentar, kde je mystery shopperovi umoznéno odtivodnit své
rozhodnuti. Klicové je vyplnéni zaznamového archu ihned po skonceni kazdé na-
vStévy.

Zaznamovy arch viz priloha B, je rozdélen na pét sekci, které obsahuji posuzo-
vané atributy. V tabulce ¢islo 1 jsou uvedeny prifazené vahy jednotlivym sekcim,
které jsou zohlediiovany pti vyhodnoceni ziskanych vysledkii vyzkumného Setteni.
Pro tento priizkum je nejvétsi vaha prifazena zjiStovani potfeb zakaznika
a znalostem produkti, jak znazornuje tabulka ¢islo 1. Mensi vaha je prirazena sek-
cim ,Komunikace a jednani se zakaznikem“ a ,Zavér jednani“. NejniZsi vaha je pfi-
Fazena sekci , Technické parametry*.

Po vyhotoveni zaznamového archu je dtlezita jeho pilotaz, ktera pomtize vcas
odhalit pripadné chyby ¢i Spatné formulované otazky v zdznamovém archu. Umoz-
ni také nevhodné otazky odstranit, piipadné ptridat nékteré nové. Pilotaz vytvore-
ného zadznamového archu pro tuto bakalarskou praci byla uskutetnéna na dvou
pobockach stavebni spoftitelny, které nebyly zahrnuty do vyzkumného Setieni. Po
pilotdZi zaznamového archu byla provedena jeho drobna korekce ve vztahu
k formulaci nékterych otazek ataké byly pridany dalSi dvé otazky, vztahujici se
k problematice RPSN.

2.2.2 Faze realizace priuzkumu

V této fazi dochazi k interakci mezi pracovnikem stavebni sporitelny ¢i samostat-
nym finan¢nim zprostiedkovatelem a mystery shopperem, ktery se tidi priprave-
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nym scénairem. lhned po skonceni navstévy mystery shopper vyplni zaznamovy
arch.

2.2.3 Faze vyhodnoceni vysledkii a formulace doporuceni

Tab. 2 Bodové rozpéti jednotlivych sekci

Nazev sekce Bodové rozpéti
_ 0 ) 12
KOMUNIKACE A JEDNANI S KLIENTEM 0-11
ZJISTOVANI POTREB ZAKAZNIKA SE 0.7
ZAMERENiM NA UVER
0-13
0-5

Kazdé sekci v zdznamovém archu je prifazeno bodové rozpéti, které je uvedeno v
tabulce ¢islo 2. Otazky jsou obodovany bud’ hodnotou 0, nebo hodnotou 1. Hodnota
1 je prirazena v pripadé pozitivniho hodnoceni otazky a hodnota 0 je prifazena
v pripadé negativniho hodnoceni. Co se tycCe posledni otazky v zaznamovém archu
v sekci ,Zavér jednani“, tak ta je vyhodnocena na zakladé NPS (Net Promoter Sco-
re). NPS urcuje pravdépodobnost doporuceni pracovnika. Rozmezi NPS je od 0
(zcela nepravdépodobné) do 10 (zcela pravdépodobné) bodil. Za doporuceni se
povazuje pridéleni 9-10 bodl. Tudiz, pokud by byl pracovnik v rdmci této otazky
ohodnocen dle NPS v rozmezi 0-8 bodf, tak bude za tuto otazku pridélena hodnota
0. Naopak pokud bude ohodnocen pracovnik v ramci NPS 9-10 body, tak bude za
tuto otazku prirazena hodnota 1.

Pro zjisténi, ktera stavebni sporitelna dosahuje nejlepsich vysledki, budou
prifazeny body ziskané za vSechny sekce dosazené pobockami jednotlivych sta-
vebnich spofritelen. JelikoZ zaznamovy arch je rozdélen do nékolika sekci
a stavebni sporitelny v nich dosahuji raznych vysledkd, bude vyhodnoceni nejprve
provedeno pro kazdou sekci zvlast. Tento krok povede k lepsi prehlednosti dosa-
zenych vysledkii a moznosti popsat jednotlivé dil¢i vysledky ihned pod uvedenymi
hodnotami.

JelikoZ kazda sekce obsahuje jiny pocet otazek a ve vysledku bude posuzova-
no, ktera stavebni sporitelna dosdhla nejlepsiho hodnoceni, tak vysledné vyhodno-
ceni nevychazi pouze z poctu bodf, které stavebni sporitelna ziskala v ramci dané
sekce, ale dilezitou roli hraji i vahy viz tabulka ¢islo 1. Pocet bodt v jednotlivych
sekcich je tfeba nejprve podélit maximalnim poctem bodd, ktery mohla spoftitelna
dosahnout v ramci dané oblasti a nasledné je tento vysledek vynasoben pridélenou
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vahou. Jednotlivé vysledné hodnoty jsou prevedeny na procenta a celkové hodno-
ceni za jednotlivé sekce je secteno tak, aby bylo zjiSténo, kterd stavebni sporitelna
dosahla nejlepsich vysledkli. Maximalné tak mize stavebni spoftitelna ziskat cel-
kem 100 %.

Nejlépe tedy nedopadne vZdy stavebni spofitelna s nejvyssim poctem bodd,
ale zalezi také na tom, v ramci které sekce body obdrZela. Prostrednictvim zvole-
nych vah se predejde tomu, aby lepsiho hodnoceni dosahla stavebni sporitelna,
ktera napriklad uprednostiiuje vzhled pobocCky pred kvalitou a znalosti zamést-
nancu.

Ze ziskanych vysledkl l1ze napriklad odhalit, kde ma stavebni sporitelna nej-
vétsi slabinu a naopak v které oblasti nejvice vynika.

Na zakladé zjisténych vysledki z vyzkumného Setreni budou formulovana do-
poruceni pro jednotlivé stavebni sporitelny.
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3 Hodnototvorny proces zakaznika

Hodnototvorny proces zakaznika je proces, ve kterém si zakaznik vytvari pro sebe
vlastni hodnotu. Jednim z cilG spole¢nosti, které se orientuji na vztahy se zakazni-
Ky, je zjisténi vice informaci o tom, jak pro sebe zdkaznici vytvareji hodnotu, coz
jim v konecném diisledku usnadni vyhovét zdkaznikovym potrebam. (Storback
a Lehtinen, 2002)

Dle Storbacka a Lehtinena (2002) predstavuji vztahy se zakaznikem trojuhel-
nik, jehoz vrcholy jsou pojmenovany jako zakaznik, produkt a produkce. Spolec-
nost poskytujici sluzby zdkazniklim pohliZi na svoji ¢innost z hlediska zakaznika.
V takovéto organizaci, jako je napriklad bankovni instituce, ma kazdy zakaznik
k dispozici svého kontaktniho pracovnika, ktery dohliZi na vzajemny vztah mezi
spolecnosti a zdkaznikem.

zakaznik

Vztah se
zakaznikem

produkt produkce

Obr. 1 Ustiedni pohled na vztah se zakaznikem. Zdroj: K. Storbacka a J. R. Lehtinen, 2002

Spole¢nost by méla pohliZet na vztahy se zakazniky jako na procesy, aby byla
schopna efektivné podporovat zakaznika v jeho hodnototvornému procesu. Vztah
se zakaznikem vznika postupné, a proto je velmi dulezité na ném cilevédomé pra-
covat jiz od prvniho setkani. Dobry vztah se zdkaznikem je vZdy pfinosem pro obé
investujici strany aje dilezité jej dale rozvijet. Pro spolecnosti poskytujici sluzby
se zamérenim na Fizeni vztaha se zadkazniky je prinosné predavat své znalosti za-
kaznikiim, protoZe sjejich pomoci lze cely hodnototvorny proces zefektivnit.
(Storbacka a Lehtinen, 2002)

Hodnototvorny management predstavuje proces, ktery vytvari a zdokonaluje
hodnoty pro zakazniky. Dale jej miiZeme povazovat za optimalizovanou kombinaci
podnikatelskych procest, lidi, schopnosti, zdrojl a kapitalu, kterd pomiiZe vytvorit
hodnotu jak pro zakaznika, tak pro spolecnost. (Kozak, 2011)
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Dle DeBonis a kol. (2003) by mél byt hodnotovy management tvoren péti fa-
zemi:

pro

\
o zakaznika
Vi R

/ kS

| Zhodnotit )

\ ; . /

v \_/

Obr. 2 Faze hodnototvorného managementu. Zdroj: H. Lostakova, 2009

1. Odhalit - porozumét zakaznikovi

V této fazi hodnotového managementu by mél pracovnik odhalit zdkaznikovy po-
treby, o¢ekavani a jeho pozadavky na dany produkt ¢i sluzbu.

Lostakova (2009) uvadi, ze by se zjistovani pozadavkil a potieb zakazniki
nemélo soustredit pouze na jejich aktudlni potieby. Pracovnici by se méli také za-
mérit na ziskani informaci ohledné zakaznikovych plant do budoucna, jejich tuzeb
a prani, které by mély prispét k jeho uspokojeni. Aby bylo takové zjistovani uspés-
né, vyzaduje od pracovniki velké zaujeti pro potieby zdkazniki, napaditost, empa-
tii, kreativitu a improvizaci. Pro pracovniky to znamena, Ze by méli byt schopni
identifikovat zakazniky, jejich potieby, poZadavky, odhalit hlavni diivody jejich
nakupniho rozhodovani a na zakladé zjiSténych informaci pro né vytvorit optimal-
ni nabidku (Lostakova, 2005).

Dle Lostakové (2009) je zakaznik poslednim c¢lenem hodnotového retézce
a ostatni jeho Clenové se podileji na odhalovani a vytvareni jeho hodnot a nepfimo
ovlivituji jeho ndkupni rozhodnuti. Pfi posuzovani hodnoty kupujici zvazuje fadu
atributli této hodnoty a ty nasledné pouzivd ke srovnavani nabidek. Na zakladé
kompromisu hodnot a vyhod versus cena voli nabidku, kterd mu prinese nejvétsi
uzitek.

2. Prizpusobit - prizpiisobit nabidku a systém péce zakaznikovi

Prizplisobeni pozadavkiim zakaznika a zefektivnéni ¢innosti prispiva ke konkuren-
ceschopnosti spolecnosti, ato zejména v cenové oblasti. Pro rizeni vztahii se za-
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kazniky je dilezité prizpisobit vztah tak, aby se hodnota (lepsi kvalita, efektiv-
nost) tvorila na obou stranach, protoZe z takto vytvoireného vztahu mohou obé
strany plnit své cile. Dobry vztah se zakaznikem prinasi lepsi vysledek pro obé
strany. (Storbacka a Lehtinen, 2002)

Lost'akova (2009) pravi, Ze je podstatné, aby hodnota, kterou zakaznici dosta-
nou, splitovala jejich o¢ekavani a zaroven byla vétsi nez hodnota, kterou jim miize
poskytnout konkurence. V zdkaznikové zajmu je predevsim to, aby mu byla po-
skytnuta hodnota, ktera ho nejen uspokoji, ale i prekvapi a potési. Dlouhodoby
vztah vznikne v pripadé, pokud byl hodnotovy zavazek uspésny, a tudiz poskytuje
hodnotu podniku i zdkaznikovi.

3. Vytvorit - vytvorit hodnotu pro zakaznika

Aby mohla byt poZadovana hodnota spravé dodana zakaznikovi, musi byt pracov-
nici, kteri ji predavaji, detailné informovani o zakaznikové ocekavané hodnoté.
Kazdy podnik by si mél uvédomit dileZitost vzdélavani, rozvoje a motivace svych
zaméstnancu. Efektivni praci se zakaznikem mohou provadét lidé, kteii jsou dosta-
tecné kvalifikovani, maji poZadované schopnosti a opravnéni pro vSechny procesy,
které jsou spojené s vytvarenim a predavanim hodnot zdkazniktim. Z toho pro spo-
le¢nost vyplyva nutnost znalosti schopnosti, kterymi musi disponovat jeji zamést-
nanci a uméni identifikovat pripadné mezery v procesech.

Tvorba hodnoty pro zakazniky by méla byt spojena s vytvarenim procesii pro
méreni vykont. Tyto vytvorené procesy nasledné prispéji ke zlepseni v oblasti dal-
$iho vzdélavani a odménovani zaméstnanca, ktefi jsou klicovi pro tvorbu zakazni-
kovy hodnoty. (Lostakova, 2009)

4. Zhodnotit - ziskat zakaznickou odezvu

Pro poskytovani kvalitnich sluZeb je zapotrebi, aby instituce mély prehled o tom,
z jakého diivodu nebyl obchod uzavien nebo co naopak prispélo k jeho uzavteni.
Instituce proto vyuzivaji riizné nastroje pro ziskani zpétné vazby od zakaznik a to
nejlépe od nékolika zdrojt a v riznych formach. (Lostakova, 2009)

K uspéSnému podnikdni mimo jiné prispiva, kdyZ si je podnik schopen zajistit
trvalou spokojenost zakazniki. Zdkaznikiiv nazor je velmi dilezity, protoZe miiZe
pomoci odstranit chyby a odhalit slabé stranky personalu. Pouze naslednym vy-
hodnocenim a implementaci odpovidajicich opatfeni mizeme docilit zvySeni kli-
entské loajality a spokojenosti. (Ref.io, 2017)

O zpétnou vazbu by si pracovnik mél zakaznikovi rict vzdy, kdyZ od néj zakaz-
nik dostane plnéni at' ve formé sluzby ¢i zboZi. Diilezité je v klientovi vzbudit pocit,
Ze se o néj pracovnik zajima a Ze je pro néj zakaznikova zpétna vazba velmi diilezi-
ta. Dale je vhodné na zakaznikovu zpétnou vazbu reagovat a to jak v pripadech po-
zitivni zpétné vazby, tak v pripadé negativni zpétné vazby. (Neuralmarketing,
2017)

Zpétnou vazbu od zdkaznika lze ziskat pomoci rtiznych nastroji urcenych
k méreni spokojenosti a loajality zakaznika, jako je napriklad telefonické ¢i emailo-
vé dotazovani na miru spokojenosti s produkty, sluzbami a kvalitou obsluhy. Jak jiZ
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bylo vySe zminéno, tak je vhodnéjsi se dotazovat zakaznika primo pfi obchodnim
styku, a to z dlivodu prirozenéjsiho a prijemnéjSiho prostiedi.

Ziskavani zpétné vazby by mélo vést krychlejSimu vyrizovani pripadnych
stiznosti, 1épe identifikovat potieby zakazniki, zkvalitnit péci o nové zakazniky
a zlepsit aroven prodejnich rozhovort.

5. Zdokonalit - zmérit a zlepSit hodnotu pro zakaznika

Hodnotovy management je dynamicky proces, kde nejsou oc¢ekavani a potreby za-
kaznikd statické. Proto je dobré neustdle obnovovat porozumeéni potiebam
a oCekavanim zakaznikl. Dale je potieba mérit prinosy zadkaznikd, protoze tak lze
nalézt mozZnosti pro zvySeni vynosnosti podniku. Pokud byly na zakladné méreni
zjiStény néjaké nedostatky, tak je nutné je co nejlépe a nejdrive odstranit.

Mezi schopnosti zvySujici hodnotu budoucich zavazki k zdkaznikiim patii
schopnost predvidat zmény v pojeti hodnoty pro zdkaznika, identifikovat jeji jed-
notlivé atributy a vztahy mezi nimi. Zvladnuti procesu vede k posileni trzni pozice
a k riistu trzni hodnoty podniku. (Lostakova, 2009)

Zvyseni hodnoty pro zakaznika miizeme také docilit prostirednictvim posky-
tovani hodnotnéjsich nabidek, nez které nabizi nase konkurence. Podle Kotlera
(2000) tyto nabidky znamenaji pro zdkaznika prinos v oblastech, jako jsou napri-
klad:

individualni nabidky prizplisobené zakaznikovi,
vétsi pohodli (snadna dostupnost pro zakaznika),
rychlejsi, rozsahlejsi a lepsi sluzby,

nestandardni zaruky,

osobni poradenstvi.

Faze hodnotového managementu tvori konstrukci, kolem niZ je potieba vybudovat
podnikani, délat rozhodnuti, seskupovat lidi avytvaret procesy ve shodé
s hodnotovou zakladnou zakaznika (Lostakova, 2009).

Dle Kordupleskiho a Simpsona (2003) se v ramci hodnotového managementu
vychazi z téchto péti principi:

vvvvvv

améli by ho brat v potaz vSichni zaméstnanci instituce, protoZe se radi mezi
zakladni principy v podnikani.

e Vytvareni mimoiadné hodnoty. Procesy, plany podniku a lidské zdroje by
mély byt usporadany na zakladé zavazki k cilovym zakaznikim, které jsou
v souladu se zakaznikovymi hodnotovymi potirebami a ocekavanimi. Kazdy
zakaznik ma rizna ocekavani, ale pro uspéch na trhu je potieba tyto ocekava-
ni uspokaojit, a to 1épe nez konkurence.

¢ Permanentni zdokonalovani hodnoty pro zakazniky. Pracovnici, ktefi se
podili na tvorbé hodnoty pro zakaznika, by méli byt schopni v pripadé zmén
v trznim prostredi vytvorit odpovidajici hodnotu pro zakaznika a dodat mu ji.
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e Harmonizace ¢innosti a procesi v podniku na zakladé zmén hodnot pro
zakazniky. Je zapotiebi sledovat, jak se priibéZné meéni hodnoty zakazniki
areagovat na tyto zmény uspokojenim zakaznikovy touhy rychleji nez konku-
rence.

e Vynosnost diky poskytované hodnoté. Zakaznici vyzaduji skutecnou hod-
notu a ne sliby, které prevysuji nabidku konkurence jen pro to, aby z toho mé-
la spolecnost zisk.

Pti fizeni vztahti se zakazniky jsou posuzovany oblasti, které vytvari zakaznikovu
hodnotu. Toto posouzeni provadi nejcastéji osoby, které znaji zakaznika nejlépe.
Zvysena hodnota vztahu je méritkem uspésnosti rizeni vztahl se zakazniky, ktera
poté vede ke zlepSeni ¢innosti spolec¢nosti. (Lehtinen, 2007)

Lehtinen (2007) dale uvadi, Ze referencni hodnota zakaznika ma stale vétsi
vyznam v dneSnim konkurenénim prostiedi. Dle Storbacka a Lehtinena (2002) si
spolecnosti velmi ceni zakazniki, ktefi jsou loajalni a doporucuji spole¢nost ostat-
nim potencidlnim zakaznikiim. Zakaznici ¢asto dlivéiuji vice sdélenim od ostatnich
zakaznikl nez sdélenim, které jim preda spoleCnost. Tento pristup nékdy vede
k situaci, kdy zdkaznik neni sam o sobé pro spolecnost ziskovy, ale diky jeho dopo-
rucenim otevira prilezitosti pro rozsireni a ziskani novych vztahli se zakazniky
(Lehtinen, 2007).
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4 Navazani vztahu se zakaznikem

Navazani vztahu je prvni fazi pri budovani vztahu se zakaznikem. Nasledujicimi
fazemi je faze rozvijeni vztahu a jako posledni je faze ukonceni vztahu. V teoretické
Casti se zabyvam pouze prvni fazi, protoZe empiricka cast bakalarské prace je za-
mérena na analyzu a hodnoceni kvality pracovnika v ramci jeho navazani vztahu se
zakaznikem.

Na zacatku rozvoje nového vztahu se zakaznikem je klicové zvladnout prvni
setkani. V priibéhu jednani je ptfinosné, aby zakaznik pribézné dostaval pozitivni
podporu a mél jistotu, Ze udélal spravné rozhodnuti pti vybéru spole¢nosti.

Na vzbuzeni zdjmu u zdkaznika hraji dtileZitou roli informace a emoce (Stor-
backa a Lehtinen, 2002). Pro vzajemny vztah jsou dtleZité jak informace ziskané
spolecnosti od zakaznika, tak informace predané zakaznikovi spole¢nosti. Ve spo-
le¢nostech se ziskané informace o zadkaznicich pouzivaji k optimalnimu prizpuso-
beni produktil a sluZeb zdkaznikiim (Wessling, 2003). Informace, které jsou preda-
ny zakaznikiim, musi byt pro né piinosné a zaroven by predani informaci mélo byt
co nejvérohodnéjsi (Storbacka a Lehtinen, 2002).

Dle Verweyena (2007) by mél byt pracovnik jedndjici s klientem empaticky,
protoZe empatie vyrazné pomaha pri zjiStovani potreb zakaznika. Je nezbytné, aby
pracovnik umél aktivné naslouchat a byl tak schopen se vcitit do role klienta. Pri
poradenstvi hraje velkou roli uspokojovani ocekavani zakaznika a dalSich jeho po-
treb. Pokud se pracovnik zaméri na uspokojovani zakaznikovych potreb, tak bude
spolecnost Uspésnéjsi nez ty spolecnosti, které se zaméruji pouze na vlastni zisk.
Mezi tyto potreby Verweyen (2007) zarazuje:

e Potrebu jistoty, kdy zakaznik poZaduje mnoho informaci pro zvaZeni vlastniho
uzitku.

e Potiebu uznani, kterou vyZaduji predevSim osoby, které potiebuji byt oceno-
vany a respektovany svym okolim.

e Potirebu kontaktu, kterou maji predevSim upovidani lidé s tendenci pfti ob-
chodnim rozhovoru odbocovat k vedlejsim témattim, jako je napiiklad jejich
soukromi.

e Potfeba sebeurceni se nejcastéji projevuje u lidi, ktefi se chovaji dominantné
a jsou zvyKli jasné vyjadrovat své pozadavky a prani.
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Obr. 3 Faze navazani vztahu se zdkaznikem

Ve fazi zahajeni rozhovoru si na sebe pracovnik azakaznik vytvareji nazor
a definuji vzajemny vztah. V této fazi jde predevsim o pocity. Prvni dojem ma velmi
Casto rozhodujici vliv na to, zda vznikne dlouhodoby vztah. (Storbacka a Lehtinen,
2002)

Pfi prvnim kontaktu se zdkaznikem je velmi dileZité, aby se mu pracovnik
predstavil a poskytl tak zakaznikovi informaci o tom, s kym jedna. Predstaveni by
nemélo byt opomenuto. (Zasady, 2017a)

Nedilnou soucasti seznamovani se zakaznikem je také podani ruky. Ackoliv jej
nékteii mohou povaZovat pouze za formalitu nebo prazdné gesto, neni tomu tak.
Podani ruky je soucasti komunikace, a tak by jej Zadny z pracovniki nemél vyne-
chat. Jde totiZ ¢asto o prvni kontakt mezi klientem a pracovnikem banky. Podani
ruky by mélo byt aktem dtvéry, rozhodného piesvédceni a pevného ubezpeceni.
(Templar, 2005)

Dal$im faktorem, ktery pasobi pii jednani na zadkaznika, je prostredi, ve kte-
rém se jednani uskuteciniuje. Prostredi, ve kterém se zakaznik citi prijemné, ma cas-
to velmi pozitivni vliv na vyvoj rozhovoru. Zejména pocit soukromi je klicovy na-
priklad pri poskytovani bankovnich sluZeb. (Kanitz, 2005)

Podle Verweynea (2007) muze pracovnik na zdkaznika udélat spravnym jed-
nanim dobry dojem. Zakladnim predpokladem, kterym by mél tedy pracovnik ban-
ky disponovat, je uméni aktivniho naslouchani. Khelerova (2010) upozortiuje na
to, Ze aktivni naslouchani pracovnika neznamena, Ze pouze mlci a nic nerika. Né-
kdy mohou u pracovnika nastat tendence skakat zakaznikovi do feci a vyjadrit pri-
padny nesouhlas a tim narusit atmosféru aktivniho naslouchani. Aktivni naslou-
chani znamen4, ze zakaznikovi aktivnimi reakcemi, napriklad pritakavanim, ¢i shr-
nutim toho, co jsme se v danou chvili od zakaznika dozvédéli, davame najevo nas
zajem, otevienost a pochopeni. Za aktivni naslouchani se také povazuje o¢ni kon-
takt, kterym pracovnik dava najevo, Ze zakaznika vnima. Verweyen (2007) ve své
knize uvadi, Ze pokud pracovnik zvldda techniku aktivniho naslouchdni, umozni
mu to lépe poznat zdkaznika, se kterym hovofti, a také 1épe odhadnout a posoudit
danou situaci. Aktivni naslouchani vytvari pozitivni vztah mezi pracovnikem
a zdkaznikem, coZz napomaha k vétsi otevienosti zdkaznika vici pracovnikovi. Vy-
slechnutim protistrany dostane pracovnik Sanci ziskat dtlezité informace
a zaroven moznost 1épe poznat zakaznikovu povahu.
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Dle Petzolda (2006) je zasadni pri navazovani vztahu se zakaznikem zjistit je-
ho potreby a motiv, ktery ho na pobocCku privedl. Potieba zakaznika vznikne
z dlivodu, Ze mu néco chybi. Motiv znamena popud, ktery vede k tomu, aby svou
potirebu opravdu uspokojil. Leicher (2005) upozornuje, Ze miZe nastat situace, kdy
zdkaznik presné nevi, nebo neumi spravné formulovat své pozadavky. Proto je
dobré, jak jiz bylo zminéno v této kapitole, aby byl pracovnik empaticky a pomoci
vhodnych otazek zjistil prani zakaznika ajeho motiv. Cim vice informaci
o zadkaznikovi pracovnik ziska, tim 1épe miize vyhovét zdkaznikovym potiebam
a uspokojit jeho ocekavani. Kromé soucasnych potreb zakaznika a jeho nynéjsi si-
tuace by se mél pracovnik zajimat také o jeho plany do budoucna, protoZe jen tak
odhali budouci obchodni potencial. To, Ze momentalné nema zakaznik zajem na-
priklad o piij¢ku, neznameng, Ze o ni nebude uvazovat v budoucnu.

V dnesni dobé, kdy si lidé diky internetu mohou zjistit mnoho informaci, je kli-
¢ové, aby pracovnici bank znali velmi dobfe produkty, které nabizeji. Jen tak mo-
hou kvalitné uspokojit zakaznikovy potieby. Neni vhodné, kdyz se pracovnik do-
statecné odborné neorientuje v portfoliu nabizenych produktd a v diisledku toho
podava zakaznikovi nedostatecné, zkreslené, pripadné zavadéjici informace. Proto,
aby byly banky schopny poskytovat kvalitni sluzby, musi byt jejich pracovnici
vzdélani. Navazani vztahu se zakaznikem miiZe ztroskotat, pokud zakaznik zjisti,
ze pracovnik, se kterym hovoii, nema dostatecné produktové znalosti a nedokaze
odpovédét na piipadné zakaznikovy dotazy. (iDnes.cz/Finance, 2007)

K ispésnému navazani vztahu se zakaznikem a vytvoreni dlouhodobé spo-
luprace také nalezi pattricné rozlouceni. Ve fazi rozlouceni je dlilezité upevnit pozi-
tivni atmosféru, kterou pracovnik vybudoval. O to jednodussi potom bude mit vy-
chozi situaci pri pristim setkanim se zakaznikem, protoZe si zakaznik spoji s jeho
osobou a sluZznou néco pozitivniho. U spokojeného zdkaznika se miiZe predpokla-
dat, Ze pireda doporuceni svym znamym. Dilezitou soucasti pri rozlouceni je opét
podani ruky a predani vizitky zdkaznikovi. Pfedani vizitky je dileZzité gesto, pri
kterém zakaznik dostava kontaktni uidaje na pracovnika, se kterym jednal. (Kaba-
tek a Lostakova, 2010)
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5 Metody hodnoceni zaméstnanct front
office

Pracovnici front office maji velky podil na kvalité ¢innosti bank, protoZe uzaviraji
obchody a jsou v pfimé interakci se zakazniky. Na zakladé jejich ¢innosti a vykoni
je posuzovana uspésnost jednotlivych pobocek bankovni pobockové sité. Z tohoto
divodu je nutné hodnotit jejich vykony a na zakladé ziskanych vysledk zkvalitiio-
vat jejich dovednosti a eliminovat pripadné nedostatky. Zaméstnanci mohou byt
hodnoceni jak internimi, tak externimi metodami.

5.1 Interni metody hodnoceni zaméstnanci

Zaméstnanci jsou hodnoceni pribézné, coz umoznuje operativni vedeni a v€asné
nalezeni problému vzniklych pti plnéni zadanych dkolli, mozZnost motivovat za-
meéstnance a prispét k rozvoji jeho dovednosti. Hlavnim smyslem priibéZzného hod-
noceni je predani zpétné vazby zaméstnanciim, kterad vyplyva z priibézného pozo-
rovani jejich vykonf.

Zaméstnanci jsou taktéZ pravidelné hodnoceni rocné, pololetné ¢i mési¢né.
Vyhodou pravidelného hodnoceni je poskytnuti moZnosti zaméstnanci se vyjadrit
ke své praci a zpisobu, jak by se chtél dale rozvijet. Na téchto priibéznych hodno-
cenich se diskutuje o rozdilech sebehodnoceni zaméstnance a hodnoceni zamést-
navatele azameéstnanec ma pravo se Khodnoceni vyjadrit. Ziskané zavéry
z pravidelného hodnoceni jsou casto vyuzivany pro odméiovani vykont,
k pripadné upravé platu a k dalsSimu rozvoji zaméstnance.

Metody pro hodnoceni zaméstnancli miiZzeme rozdélit do dvou kategorii. Prvni
kategorii jsou metody hodnoceni zaméstnanct dle zvoleného nastroje a druhou
kategorii jsou metody hodnoceni z hlediska hodnotitele.

5.1.1 Metody hodnoceni zaméstnancii dle zvoleného nastroje

Hodnoceni na zakladé stanovenych cili

Tento druh metody je dnes Casto vyuZivan u specializovanych pracovnich mist
v oblasti prodeje. Hodnoceni na zdkladé stanovenych cilii slouzi k hodnoceni vy-
sledki prace, u kterych lze ovSem predem vytycit vykonové cile, jejichz splnéni lze

Zaméstnavatel stanovi zaméstnanci hlavni cile prace a to na konkrétni obdobi.
Dale zaméstnavatel urci plany obsahujici informace, jak a kdy budou cile splnény.
Pro hodnoceni musi byt vymezena kritéria, na zadkladé nichz se vyhodnoti, zda byl
cil splnén ¢i ne. (Dvorakova, 2012)

Vykonové cile zaméstnance (znamé jako Key performance idicators) jsou sta-
novovany na zakladé ¢innosti, které zaméstnanec vykonava, a také z planu podni-
ku. Stanovovani novych cilii je taktéz dilezitou soucasti pii vyuziti této metody.
(Urban, 2010)
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Vyhodou této metody je zapojeni zaméstnancti v urcité miie do stanoveni cilq,
coz prispiva k jejich motivaci. Instituce stanovi cile na dalsi obdobi a zaméstnanci
na jejich zakladech navrhnou svou predstavu o tom, jak by cile mély vypadat. Ko-
nec¢na podoba cilti je stanovena na ro¢nich hodnoticich rozhovorech. (Urban, 2010)

Hodnoceni prostiednictvim posuzovacich stupnic

Tento zplisob hodnoceni zaméstnanci je naro¢néjsi na pripravu, ale umoziuje po-
soudit oblasti, které jsou casto hodnotitelné pouze slovné, a proto je jeji vyuziti
vhodné predevsim u posuzovani schopnosti, znalosti a chovani zaméstnanci (Ur-
ban, 2010). Styblo (2011) uvadi, Ze Ize prostrednictvim této metody hodnotit jed-
notlivé vykonnostni aspekty oddélené. Do vykonnostnich aspektli mtizeme zaradit
mnozstvi, znalosti a schopnosti pracovniki, disciplinu a kvalitu. V mnoha pripa-
dech se zaroven vyuziva vice druhtli stupnic. NejpouZivanéjSimi stupnicemi jsou dle
Stybla (2011) stupnice Ciselné, slovni a grafickeé.

e Pokud je pro hodnoceni vyuZzita ¢iselna stupnice, tak jsou hodnotici kritéria
vyznacena a odliSena pomoci ¢iselnych hodnot. Pomoci vah se ur¢i vyznam
jednotlivych kritérii. Celkové vyhodnoceni danych kritérii urcujicich pracovni
vykonnost se vypocita jako soucet prostého nebo vaZeného aritmetického
priméru hodnot ziskanych za kazdé stanovené Kkritérium.

e Pri pouziti grafické stupnice, kterd znazorniuje hodnoceni vSech zvolenych
kritérii, 1ze napriklad zjistit vyvoj za prislusné casové obdobi, ve kterém je
pracovnik hodnocen.

¢ Slovni stupnice pro hodnoceni vyuziva slovni oznaceni pro vyhodnoceni vy-
konového Kritéria. Jako priklad mizeme uvézt hodnoceni pomoci vyrazi vel-
mi dobfe, chvalitebné, dobi'e, nedostatecné. Aby bylo mozné spravné porozu-
mét zvolenym slovnim hodnocenim, je nezbytné vyznam jednotlivych skal de-
finovat.

Metoda hodnoceni na zakladé Kkritickych pripadi

Pouziti této metody vyZaduje, aby nadrizeny, ktery hodnoti zaméstnance, vedl za-
znamy napfiiklad prodejnich rozhovorl a jedndni zaméstnance. Tyto zaznamy by
mély obsahovat informace o vykonu pracovnika a to, zda byl vykon uspokojujici, ¢i
nikoli. Takto shromazdéné informace poslouzi jako zaklad pro hodnoceni vykon-
nosti pracovnika a podklad pro jeho dalsi rozvijeni. (Styblo, 2011)

Assessment centrum

Khodnoceni schopnosti zaméstnancii lze vyuzit takzvané assessment centrum,
které zjiStuje pracovni zptisobilost zaméstnanct, a to na zakladé kritérii typickych
pro urcité pracovni misto (Kocianova, 2010). Na hodnoceni zaméstnance se podili
vice hodnotitel(i, coz prispivda k mnohostrannému hodnoceni. Hodnoceny zamést-
nanec v ramci assessment centra reSi modelové situace, ukoly a sklada test vypo-
vidajici o jeho znalostech a dovednostech. Tato metoda je finan¢né a personalné
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narocnd, proto byva ¢asto u pracovniki front office aplikovana v dobé jejich prijeti
na pracovni pozici, ale dale uz ne. (Urban, 2010)

Tab. 3 Matice hodnoceni dle zvoleného nastroje

Zanﬁunnoovi

Primy nadfizeny Zaméstnanec 5
Y OCRIEey ‘spolupracovnici

I/ 4 T— T—

5.1.2 Metody hodnoceni z hlediska hodnotitele

Hodnoceni zaméstnance jeho primym nadrizenym

Primy nadrizeny by mél nejlépe znat pracovni napli zaméstnance, protoZe stano-
vuje cile, které ma zameéstnanec splnit. Proto do kompetenci nadfrizeného pracov-
nika spada i finan¢ni odménovani a rozvoj zaméstnanci na zakladé vysledka hod-
noceni. (Urban, 2010)

Aby bylo hodnoceni nadrizeného kvalitni, musi umét nadiizeny se zaméstnan-
cem komunikovat a spolupracovat. Nadrizeny nesmi hodnotit subjektivné bez do-
vednosti rozliSit rizné drovné vykonu, protoze takové chyby poskodi pracovni
vztahy, snizi jeho autoritu a zvysi nedivéru hodnoceného zaméstnance, coz se mi-
Ze projevit nespokojenosti zaméstnance a dokonce sniZenou vykonnosti pracovis-

té. (Sikyt, 2016)

Sebehodnoceni zaméstnanci

Aby nedochazelo k tomu, Ze bude sebehodnoceni vyvolavat u zaméstnanctli obavu,
je nezbytné, aby béZnou soucasti organizac¢ni kultury bylo hodnoceni osobniho
rozvoje (Podnikator, 2017).
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Arthur (2010) uvadi, Ze sebehodnoceni €asto prispiva ke zlepSeni vztahu mezi
zameéstnavatelem a zaméstnancem, jedinou podminkou je, Ze jsou obé strany tole-
rantni a umi prijmout rozdilny nazor nez je ten jejich.

Nadrizeni, ktefi o sebehodnoceni Zadaji zaméstnance poprvé, vétSinou pred-
pokladaji, Ze se bude zaméstnanec piehnané vychvalovat a vyzdvihovat vynikajici
uspéchy v kazdé kategorii sebehodnoceni, neni tomu ale vZdy tak. Vychvalovani za
uspéchy miize byt nékdy velmi obtizné zvlasté v pripadé, kdyz musi byt aspéchy
podloZeny konkrétnimi pripady. Proto nékdy zaméstnanci voli jednodussi cestu
a to urCenim oblasti, ve kterych je tfeba se zdokonalit. (Arthur, 2010)

V rdmci sebehodnoceni zaméstnanec hodnoti pracovni prostredi, tym, ve kte-
rém pracuje, své silné a slabé stranky, zda je inovativni a podili se na vylepSovani
internich procesi. Dale zaméstnanec hodnoti prostor pro sviij rozvoj a navrhuje
sméry, kterymi by se chtél dale rozvijet.

Primarnim cilem sebehodnoceni je primét zaméstnance k zamysleni nad svou
praci a dosaZenym vysledkim a o mozZnostech zlepsSeni. Zaméstnavateli prinasi
sebehodnoceni zaméstnance zpétnou vazbu o tom, jak zaméstnanci vnimaji plnéni
svych pracovnich cild. Casto tato forma hodnoceni zvy3uje zdjem zaméstnancti
o rozvojové, vykonnostni a kariérni cile. Mezi predpoklady, které musi sebehodno-
ceni spliovat, patii metodicka ptriprava zaméstnancii a nadtizenych pfi jeho pouzi-
ti. (Urban, 2010)

Metoda nazyvana 360° zpétna vazba

Za pomoci této metody je zaméstnanci poskytovana zpétna vazba od vice respon-
dentti, kteri tvoii pomyslny kruh a davaji zpétnou vazbu zaméstnanci, ktery stoji
v jeho stredu (360zpetnavazba.cz, 2017). Urban (2010) uvadi, Ze se efektivita 360°
zpétné vazby projevi zejména tehdy, kdyZ jsou hodnotiteli lidé, ktefi znaji cile, od-
povédnost zaméstnance a mohou pozorovat jeho vykonnost. Hodnotiteli tak mo-
hou byt zaméstnancovi kolegové i nadrizeni.

Mezi hodnocené oblasti miizeme zaradit napriklad schopnost vést tym, jedna-
ni se spolupracovniky a zakazniky a schopnost dokoncit pridélené tkoly. JelikoZ je
zameéstnanec hodnocen v mnoha oblastech a vice lidmi, tak ziska komplexni pohled
na svou vykonnost. (360zpetnavazba.cz, 2017)

Dle Kubese a Sebestové (2008) se ¢asto stava, Ze je tato metoda aplikovana
z iniciativy zameéstnance, ktery touzi zjistit své silné a slabé stranky, moZnosti
a limity.

NejpouzivanéjSim nastrojem pro ziskani dat 360° zpétné vazby je dotaznik,
ktery se sklada z poloZek reprezentujicich zaméstnancovo chovani. Kazda polozka
je hodnocena jednotlivé a to na zakladé vicebodové skaly. Vysledek hodnoceni od
vSech hodnotiteli je zaméstnanci predloZen a to prehledné dle jednotlivych sekci.
Osoby hodnotici zaméstnance zlistanou anonymni az na jeho nadrizeného, ktery si
musi své hodnoceni umét obh3jit. Rozvoj zaméstnance je nejduleZzitéjsi fazi proce-
su 360° zpétné vazby a mize byt proveden pomoci koucingu, skoleni a mnoha ji-
nych zplisobi prispivajicich k jeho vyvoji. (Kubes a Sebestova, 2008)
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5.2 Externi metoda hodnoceni zaméstnancua

Existuje velké mnozstvi externich metod hodnoceni zaméstnanct pro ziskani pri-
marnich dat, jako je napriklad metoda dotazovani a to dotazovani pomoci interne-
tovych dotaznikd, ¢i osobni dotazovani respondentti (Kislingerova, 2008).

V této kapitole se zamérim na metodu, pii niZ je hodnoceni delegovano na jiny
subjekt a je dnes velmi ¢asto vyuZzivana v prostiedi bankovnich instituci. Tato me-
toda pro hodnoceni pouziva nastroj zvany mystery shopping, ktery je pouZit pro
ziskani kvalitativnich dat v empirické ¢asti bakalarské prace. Pri pozorovani je
chovani zaméstnance identické s chovanim, se kterym se setka zakaznik. S urcitou
pravdépodobnosti je zaméstnancovo chovani k zakaznikovi jiné v situaci, kdyz je
prti jednani se zdkaznikem v blizkosti nadiizeny nebo pokud je nadtizeny dokonce
v roli zdkaznika, neZz kdyZ neni nadrizeny pfi jednani se zakaznikem viibec pftito-
men. (Hronik, 2006)

Wagnerova (2011) ve své knize uvadi, Ze metoda mystery shopping je casto
preklddana cCeskymi vyzkumnymi agenturami pod nazvem ,tajny nakup®.
V zahranidi je mystery shopping zndm jako secret shopping, mystery costumer re-
search ¢i anonymous consumer shoppers.

Mystery shopping je vyuZivan velkym poctem firem a zajem o jeho vyuZiti sta-
le roste. Divodem je sniZovani kvality sluzeb poskytovanych zakaznikiim
v diisledku naristu jejich poctu. (Michelson, 1997)

Mystery shopping je nastroj, pouZivany mnoha spole¢nostmi k vyhodnoceni
jejich poskytovanych sluzeb ¢i sluZzeb poskytovanych konkuren¢nimi podniky
(Bhatia, 2013). Dale je mystery shopping hojné vyuZivana pro hodnoceni kvality
pracovnikd (Hronik, 2006). Mystery shopping funguje na principu utajeného na-
kupu, kde mystery shopper v roli zakaznika hodnoti cely proces nadkupu a to na
zakladé kritérii stanovenych zadavatelem (Mulacova a Mula¢, 2013). Paminca
(2009) uvadi, ze byl mystery shopping diive provadén primarné v maloobchodech
a postupem let doslo k rozsitreni jeho vyuZiti do oblasti jako je bankovnictvi, pojis-
tovnictvi, poskytovani restauracnich sluzeb aj.

Mystery shopping je dle Ipsosu (2015) dllezitym nastrojem pro spolecnosti,
které maji sit pobocek, protoZe tak mohou kontrolovat dodrzovani jednotné filoso-
fie spolecnosti, firemnich standard obsluhy ataké zda zakaznici dostavaji na
vSech pobockach sluzby a servis na stejné urovni. Mystery shopping dokaze vedle
nedostatkii prodejniho persondlu také zjistit ptipadné chyby v internich procesech
spolec¢nosti. Vyuziti metody mystery shopping prispiva ke zkvalitnéni poskytova-
nych sluzeb atim udrZeni stavajicich zakaznikli a ziskani novych (Michelson,
1997).

Mezi atributy, které jsou zkoumany mystery shoppingem mizeme zaradit
napiiklad ochotu, zplisob jednani, znalosti a schopnosti zaméstnancti. Dale je brana
zretel na rychlost vyrizeni zakaznikova poZadavku, na vzhled pobocky, jeji Cistotu
a dalsi. (Kozel, Mynarova a Svobodova, 2011)

Dle Michelsona (1977) poskytuji mystery shopping najati jedinci, ktefi tuto
sluzbu uskuteciiuji samostatné, nebo firmy, jejichz Cinnosti je prizkum trhu,
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a v neposledni radé agentury, které se specializuji na poskytovani sluZeb mystery
shoppingu.

V dnesni dobé, kdy je pouZiti mystery shoppingu velmi popularni, tak jej zara-
zuje do nabidky poskytovanych sluzeb dle Wagnerové a kol. (2011) mnoho firem
poskytujicich marketingové sluzby. Zarazenim mystery shoppingu do svého nabi-
zeného portfolia sluzeb tak uspokoji poptavku vétSiho mnozstvi zdkaznikl. Hraba-
lova (2015) ale upozornuje na to, Ze vybirani agentury, kterd vyzkum mystery
shoppingu provede kvalitn€, miiZe byt obtiZné. Proto, nez si spolecnost takovou
agenturu vybere, méla by si nejdrive zjistit reference agentur a objem realizova-
nych hodnoceni pomoci mystery shoppingu za rok. Spatn& provedeny mystery
shopping miiZe mit fatdlni nasledky v prodejni siti. Kvalitni agentura poskytujici
mystery shopping musi mit profesiondlni mystery shoppery, kteri provadi hodno-
ceni. Zaroven o spravném vybéru agentury miiZe vypovidat ito, zda je ¢lenem
MSPA (celosvétova asociace agentur poskytujici mystery shopping s vlastnimi
etickymi pravidly). Dale by méla byt agentura schopna ziskané vystupy zkontrolo-
vat napiiklad pomoci audionahravek a vysledky hodnoceni predat v co nejkratSim
¢asovém intervalu.

Stucker (2005) ve své knize uvadi, Ze musi mystery shopper vypadat jako
bézny zakaznik, a proto roli mystery shoppera mohou vykonavat lidé v riizném
véku a pohlavi. Byt mystery shopperem nese urcitou zodpovédnost. Mystery shop-
per musi byt schopen objektivné vyhodnotit vysledky a podat zpravu z vyzkumu.
Mystery shopper je uSima a o¢ima vlastnika spole¢nosti a podava mu informaci, jak
zakaznik miize vnimat jeho spole¢nost. Dle Hrabalové (2015) musi mystery shop-
per projit specialnimi Skolicimi kurzy a certifika¢nimi procesy, aby mohl tuto ¢in-
nost vykonavat kvalitné. Tito lidé jsou vétSinou takzvani externi pracovnici, ktef{
pracuji bud’ na dohodu, nebo na Zivnostensky list. Spravny mystery shopper musi
disponovat vlastnostmi, jako je objektivnost, uméni pokladat spravné otazky
a predevsim zvladnout naslouchani hodnocené osobé. Dale musi byt schopen za-
hrat roli, kterou mu urcuje scénar. Jeho vystupovani by mélo byt diivéryhodné, aby
nedoslo k odhaleni skute¢ného zaméru navstévy.

Mystery shopping prinese spolecnostem vcasné, vypovidajici a objektivni in-
formace o jejich zaméstnancich, ktefi jsou v pifimé interakci se zakazniky. Retail
services (2017) uvadji, co vSechno Mystery shopping spoletnostem umozni:

¢ Ohodnotit zaméstnance z hlediska jeho prodejni kvality a servisu, ktery po-
skytuji zakazniklm.

e UdrZet a nastavit prodejni procesy a kvalitu zdkaznického servisu na pozado-
vanou uroven.

e Zjistit oblasti, ve kterych je tfeba vzdélavat a rozvijet zaméstnance.

e Zvysit vykonnost zaméstnanct dle pozadavki spolec¢nosti.

e Objevit potencialni problém, ktery miize mit v budoucnu vliv na poskozeni
prodeje.

e Zvysit vérnost a spokojenost zakazniki a udrzet si loajalni zakazniky.
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e Podporit prodej nabizenim nadstandardnich sluzeb a zdkaznického servisu,
coz prispéje ke konkurencni vyhodé.
e Vneposledni radé tato metoda pomiiZe zvysit zisk spolecnosti.

Dle SIMARU (2017), coZ je druZeni agentur pro vyzkum trhu a verejného minéni,
musi mystery shopping v ramci standard(i dodrZovat sedm zakladnich zasad:

e Zkoumany subjekt v dobé dotazovani nevi, Ze je zkouman, a to proto, aby se
nechoval atypicky a tim znehodnotil vysledky studie.

e Mystery shopping musi byt provadén profesionalné a musi zaruc¢ovat dodrZo-
vani prav zkoumaného subjektu.

e Ze strany vyzkumnikl provadéjicich mystery shopping, musi byt zaruceno re-
spektovani divérnosti. Ziskané vysledky nesmi poskozovat ¢i znevyhodiiovat
zkoumany subjekt.

e Soucasti Ctvrté a paté zasady je, Ze mystery shopping musi vZdy odpovidat
platné legislativé na ochranu osobnich tdajt.

e Metoda mystery shopping nesmi byt vyuzivana jako podpora distribuce c¢i
prodeje, a to vyvolavanim spotiebitelské poptavky po sluzbé. Vysledky myste-
ry shoppingu nesmi byt pouzity jako diivod k postihu zaméstnanct ¢i k jejich
propusténti.

e Posledni sedmou zasadou je, aby pouZiti jakéhokoliv scénare pro studie
mystery shoppingu, byly vZdy zabezpeceny tak, aby dotazovani nebyli tazani
na cokoliv protizakonného.

S rozvojem mystery shoppingu vzniklo mnoho jeho forem. Spolecnost Ipsos (2017)
uvadi tyto formy mystery shoppingu:

e Mystery visits je velmi ¢asto vyuzivanou formou mystery shoppingu. V ramci
navstévy je hodnocena prodejna a prodejni personadl z hlediska obsluhy za-
kaznika. Mezi atributy, které se napriklad hodnoti, patii jednani
a komunikac¢ni schopnosti prodejce, vhled prodejce a snaha uzavrit obchod.
Dale je predmétem hodnoceni vzhled prodejny, Cistota prostor, azda jsou
produktové letaky viditelné umistény a systematicky rozttidény.

e Mystery calls + Emails se zabyva hodnocenim telefonické a emailové obsluhy
zdkaznika. Pomoci této formy mystery shoppingu se sleduje predevsim do-
stupnost, pocet dovolani se, doba odpovédi, kvalita sdélenych informaci, zpét-
né volani, rychlost mezi prepojovanim hovord, schopnost identifikovat zakaz-
nika a znalosti zaméstnance.

e Mystery Buying je zaloZeno na hodnoceni nabizenych dopliitkovych sluzeb
a produktid. V ramci Mystery Buying se mystery shopper predevsim zaméruje
na slevy, zpisob baleni zbozi, nabidky zakaznického klubu, formu budovani
vztahu se zakaznikem a plnéni pracovnich postupi.

e Mystery delivery se pouziva pro hodnoceni procesu doruceni objednanych
zasilek napriklad z e-shopu. Mystery shopper hodnoti, zda termin doruceni
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zasilky odpovida domluvenému terminu doruceni, stavu dorucené zasilky (jeji
ptripadné poskozeni), jednani kuryra a jeho ptisobeni na zakaznika.

e Mystery Audit je zjednoduSené hodnoceni vybavenosti prodejny z hlediska
existence aktudlnich produktovych letaki, pripravenosti marketingové kam-
pané a dalsi.

e Mystery Shopping retencnich aktivit je vyuzivan pro hodnoceni aktivit vy-
vinutych pro udrZeni zakaznika, ktery se rozhodl prestat pouZivat poskytova-
nou sluzbu nebo hodla od spolecnosti odejit. V ramci hodnocenti je bran zretel
na aktivitu pracovnika vyvinutou pro udrZeni zdkaznika, zjisténi divodu za-
kaznikova odchodu a snahu nabidnout mu slevu ¢i bonus, aby neodesel.

e Complaint Mystery Shopping se zaméruje na hodnoceni rychlosti a zptisobu
vyrizeni stiZnosti. Dale se v ramci Complaint Mystery Shoppingu sleduje ocho-
ta pracovnika vratit penize v pripadé opravnéné reklamace, jeho vstricnost
vramci komunikace, chovani u neopravnénych reklamaci a vyuziti kontaktu
se zakaznikem vedoucich k zjisténi jeho aktualnich potteb.

e Mystery shopping s realnymi zakazniky je pouzivan v situacich, kde nelze
nasimulovat realnou situaci. Pouziva se naptiklad v bankovnictvi, kde je zapo-
tiebi, aby mél zakaznik u banky konkrétni produkt jako naptiklad bankovni
ucet.

e B2B MS a Competitive Intelligence se zaméruje na hodnoceni poskytova-
nych sluzeb v podnikatelském prostiedi. Pomaha zjistit informace, které pri-
spéji ke zlepSeni znalosti trhu a konkurencni vyhody. Mezi tyto informace pat-
i napiiklad cenové parametry a ak¢ni nabidky konkurence.

e Customer Journey Mystery Shopping hodnoti kompletni Zivotni cyklus za-
kaznika a to od pocatku ziizeni sluzby ¢i koupé vyrobku, pies jeho servis, vyu-
Zivani az po zruSeni poskytované sluzby.
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6 Cesky trh stavebniho sporeni

V Ceské republice zacalo byt stavebni spoieni poskytovano od roku 1993 schvale-
nim Zakona o stavebnim sporeni a statni podpore stavebniho sporeni ¢. 96/1993
Sb. Vletech 1993-1994 zahijila svoji ¢innost AR stavebni sporitelna (dnes znama
jako Raiffeisen stavebni spofitelna), Ceskomoravska stavebni spotitelna, VSeobec-
na stavebni sporitelna Komer¢ni banky (dnes znama jako Modra pyramida staveb-
ni spofitelna), Wiistenrot - stavebni spofitelna, Stavebni spotitelna Ceské spoftitel-
ny a HYPO stavebni spofritelna. V roce 2008 doslo k ukonceni ¢innosti HYPO sta-
vebni sporitelny, ktera se sloucila s Raiffeisen stavebni spoftitelnou. (Ptatschekova
a Dittrichova, 2013)

Dnes na ¢eském bankovnim trhu pulsobi pét stavebnich spofritelen, které
vlastni licenci opravriujici provozovat tuto ¢innost (ACSS, 2017a). Mezi stavebni
spotitelny, které vlastni licenci, patii Ceskomoravska stavebni spotitelna, Modra
pyramida stavebni spofritelna, Raiffeisen stavebni sporitelna, Wiistenrot - stavebni
spofitelna a Stavebni sporitelna Ceské sporitelny. Viechny tyto stavebni spofitelny
jsou akciovymi spole¢nostmi a aZ na Stavebni spofitelnu Ceské sporitelny, ktera
vznikla v roce 1994, je pocatek jejich vzniku jiz v roce 1993. (Lukas a Kielar, 2014)

Kromé instituci, jako jsou stavebni spofritelny, distribuuji stavebni sporeni ta-
ké samostatni finan¢ni zprostiredkovatelé, ktefi plisobi na ¢eském bankovnim trhu.
Ti mohou poskytovat stavebni spofeni od vSech stavebnich sporitelen. Z tohoto
diivodu se nemusi vazat pouze na nabidku jedné stavebni spofitelny a mohou za-
jemci o stavebni sporeni vybrat nejvhodnéjsi nabidku z produktového portfolia
vSech stavebnich spofritelen.

6.1 Zakladni ukazatele vyvoje trhu stavebniho sporeni

U vyvoje stavebniho sporeni lze pozorovat mnoho parametrii. MliZeme sledovat
vyvoj poctu uzavienych novych smluv o stavebnim spoteni, pocet a objem poskyt-
nutych uvért, vyvoj vyse statni podpory a dalsi.

.Za rok 2016 bylo podle tdajii stavebnich sporitelen poskytnutych Minister-
stvu financi uzavreno 403 tis. novych smluv o stavebnim sporeni s celkovou hodnotou
cilové castky 154,8 mld. K¢, priimérnd cilovd dstka u smluv, které uzavrely fyzické
osoby, dosahla vyse 384 tis. KC. V porovndni s udaji za rok 2015, kdy pocet nové uza-
virenych smluv dosdhl poctu 373 tis. a priimérnd cilovd dstka u smluv, které uzavrely
fyzické osoby, dosdhla vyse 371 tis. KC, bylo v roce 2016 uzavieno o 30 tis. smluv vice
(+ 8,1 %) pri soucasném ndriistu priimérné cilové cdstky o 13 tis. K¢ (+ 3,5 %).” (Mi-
nisterstvo financi Ceské republiky, 2017)

Co se tyce celkového poctu smluv o stavebnim spoteni ve fazi spofeni k 31.
12. 2016, tak z nasledujiciho grafu je ziejmé, Ze jejich pocet kontinualné klesa. Na-
priklad v roce 2015 bylo uzavireno o 191 272 smluv vice, neZ v roce 2016 viz obra-
zek cislo 4.
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Pocet smluv ve fazi sporeni k uvedenému datu
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Obr. 4 Pocet smluv ve fazi sporeni k 31. 12. 2016. Dostupné z: http://www.acss.cz/cz/novinari-

a-odbornici/grafy-stavebniho-sporeni/

Celkovy pocet uveért, do kterého spadaji jak ,fadné uvéry ze stavebniho spoieni”
tak ,preklenovaci uvéry“, dosahl k 31. 12. 2016 hodnoty 650 214 smluv. Oproti
roku 2015 je to 0 45 225 smluv méné. Pokles poctu uvért také za predesla 1éta je
mozné pozorovat v nasledujicim grafu.

Pocet aktivnich uvéru k uvedenému datu
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Obr. 5 Pocet aktivnich avérd k 31. 12. 2016. Dostupné z: http://www.acss.cz/cz/novinari-a-
odbornici/grafy-stavebniho-sporeni/

Pokud se u vyvoje stavebniho sporeni zamérime konkrétné na vyvoj statni podpo-
ry, tak doSlo v pribéhu let dvakrat k jejimu sniZeni. SniZeni statni podpory nebylo


http://www.acss.cz/cz/novinari-a-odbornici/grafy-stavebniho-sporeni/
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ale jedinou zménou. Doslo také k prodlouZeni vazaci lhiity na dobu Sesti let, moz-
nosti narokovat statni podporu na vice smluv soucasné a ke zdanéni uroki viz ta-

bulka ¢islo 4.

Tab. 4 Vyvoj statni podpory a stavebniho spotent
do 31. 12. 2003 |od 1. 1. 2004 | od 1. 1. 2011
Sazba statni podpory 25% 10% 15%
Maximalni zaklad 18 000 K¢ 20000 K¢ 20000 K¢
Maximum statni podpory 4500 K¢ 3000 K¢ 2 000 K¢
Vazaci lhita S5let 6let 6let
Statni podporu Ize narokovat na vice smluv ne ano ano
Zdanéni trok neni neni 15%

Zdroj: V. Lukas a P. Kielar, 2014

Z obrazku Cislo 4 a 5 je zfejmé, Ze zajem o stavebni sporeni kontinualné klesa. Jed-
nou z pricin snizeni zdjmu o stavebni spoieni mtlize byt pokles statni podpory, jejiz
maximalni vysSe dnes ¢ini 2 000 K¢ roc¢né, viz tabulka cislo 4. Dale se planuje dalsi
snizovani urokovych sazeb z vkladl na stavebnim spoteni. JiZ dnes se tyto urokové
sazby pohybuji okolo 0, 5 % p. a., coZ odpovida drokovym sazbam, kterymi dispo-
nuji sporici ucty nékterych bank (Aktualné.cz, 2016).

SniZeny zajem o stavebni spofeni miiZze byt také zpiisoben vyhodnymi tro-
kovymi sazbami u hypotecnich uvéra na bydleni. S ac¢innosti nového zakona o spo-
trebitelském uvéru je také mozné kazdy rok splatit az ¢tvrtinu jistiny hypotec¢niho
uvéru bez sankce, coZ je pro klienty velkou vyhodou. (epravo.cz, 2016)

6.2 Zakladni parametry stavebniho sporeni

V této kapitole jsou uvedeny zdkladni parametry stavebniho spofeni, jejichZ zna-
lost je posuzovana pri kvalitativnich rozhovorech se zaméstnanci front office
v ,Empirické ¢asti bakalarské prace”.

6.2.1 Cilova castka

vrvs

Vyse této castky urcuje celkovy objem prostiedkd, ktery miize ucastnik vyuzit na
financovani bytovych potteb. Cilova ¢astka obsahuje soucet vkladi, statni podpory,
uvéru ze stavebniho sporeni a urokil z vklada a statni podpory, po odecteni dané
z prijma z téchto Uroki (Zakon ¢. 96/1993 Sb. o stavebnim spoteni, § 5 (9)). Dle
Jandy (2011) si vySi cilové ¢astky zvoli ucastnik dle svého uvazeni, musi ale pti volbé
myslet na to, aby u cilové ¢astky nedoslo k prespotreni. Od vyse zvolené cilové c¢astky
se také odviji poplatek za uzavieni smlouvy o stavebnim sporeni, ktery musi uc¢astnik
stavebniho sporeni zaplatit. Ke zméné vySe cilové ¢astky dochazi nejcastéji v pripadé,
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kdy ucastnik pii uzavirdni smlouvy o stavebnim spoteni neptedpokladal, Ze bude
v budoucnu potrebovat cerpat Uvér ze stavebniho sporeni, a proto zvolil niZsi cilovou
castku, aby nemusel platit prili$§ vysoky poplatek za uzavireni smlouvy (ACSS, 2017b).

6.2.2 Statni podpora

Ze zakona o stavebnim sporeni vyplyva, Ze narok na statni podporu ma pouze ob-
¢an Ceské republiky, ob¢an EU s povolenim k pobytu na tzemi Ceské republiky
a s pridélenym rodnym cislem, nebo fyzickd osoba s trvalym pobytem na tzemi
Ceské republiky s pridélenym rodnym ¢islem (Zakon & 96/1993 Sb. o stavebnim
spoieni, § 4 (2)). Ve smlouvé o stavebnim sporeni musi mit Zadatel uvedeno, Ze
zada o statni podporu. Aby ucastnik dostal statni podporu, tak nesmi po dobu 6 let
disponovat s naspoienymi penézi (Syrovy, 2016). Statni podpora se pripisuje na
Ucet Ucastnika vzdy jednou za rok. Od 1. 1. 2011 se poskytuje statni podpora ve
vysi 10 % z ro¢né usporené castky, nejvySe vSak z ¢astky 20 000 KC. Jedna osoba
miiZze mit uzavieno vice smluv o stavebnim sporeni a na vSechny smlouvy mtizZe
narokovat statni podporu. Naroky na statni podporu se v takovém piipadé vypo-
radavaji v poradi podle okamzZiku uzavieni jednotlivych smluv aZ do vycerpani
ro¢niho limitu 2 000 KC. Pokud ucastnik stavebniho spoteni naspofi vice nez
20 000 K¢, prevadi se tato castka presahujici 20 000 K¢ do dalSich let. (Zakon ¢.
96/1993 Sb. o stavebnim spofteni, § 10)

6.2.3 Poplatky

Poplatky uctované za sluzby, které poskytuji stavebni spofritelny, jsou upraveny
zakonem. Dle LukaSe aKielara (2014) musi stavebni sporitelna ve smlouvé
o stavebnim spofeni uvadét poplatky nezbytné souvisejici s vedenim uctu staveb-
niho sporeni ato aZ do doby ukonceni sporici faze, nejdéle po dobu Sesti let od
uzavieni smlouvy. Zakon vsak zménu poplatkd v pribéhu trvani smlouvy nevylu-
Cuje, avSak tato zména nesmi byt zavisld na vili stavebni spofitelny. Jednim
z poplatki je jiz vySe zminény poplatek za uzavieni smlouvy. Soucasti tohoto po-
platku je odména zprostifedkovateli a dal$i administrativni néaklady souvisejici
s uzavienim smlouvy. DalSim poplatkem, ktery si stavebni sporitelny narokuji, je
poplatek za vedeni uctu. Poplatky za vedeni tctu byvaji obvykle ve vysi kolem 300
K¢ rocné, a to jak pro ucet ve fazi sporeni, tak ve fazi uvéru (banky.cz, 2017). Regu-
lace poplatkl se nevztahuje na sluzby nezbytné nutné, jako je napiiklad pisemné
potvrzeni zistatku na uctu (Lukas a Kielar, 2014).

6.2.4  Urokova sazba a RPSN

Zapijcni Urokova sazba je sazba vyjadrend jako pevna nebo pohybliva procentni
sazba uplatiiovand rocné na cCerpanou vysi spotiebitelského uvéru. (Zakon
¢.257/2016 Sb. o spotrebitelském uvéru, § 3 (2)).

Dle Zakona €. 96/1993 Sb. o stavebnim sporeni miiZe rozdil mezi tirokovou
sazbou z vkladl a urokovou sazbou z Gvéru ze stavebniho sporeni ¢init nejvyse 3
procentni body. , Urokovou sazbu z vkladii uvedenou ve smlouvé miiZe stavebni spo-
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Fitelna jednostranné zménit v pripadé, Ze tcastnik po splnéni podminek stanovenych
stavebni sporitelnou pro poskytnuti tivéeru ze stavebniho sporeni ve v§eobecnych ob-
chodnich podminkdch nabidku na poskytnuti tivéru ze stavebniho sporeni neprijme a
ode dne uzavreni smlouvy uplyne nejméné 6 let. Oprdvnéni k této zméné a zpiisob
stanoveni zménéné urokové sazby z vkladii musi byt uvedeny ve smlouve. “ (Zakon
€. 96/1993 Sb. o stavebnim sporeni, § 5 (7))

VySe RPSN je jednim z dulezitych parametrli stavebniho spoteni, protoze
slouzi klientovi jako ukazatel nakladovosti (ACSS, 2017c). Dle Zakona o spotiebi-
telském uvéru ¢. 257/2016 Sb. jsou ro¢ni procentni sazbou nakladti celkové néakla-
dy spotrebitelského uvéru vyjadrené jako ro¢ni procento z celkové vysSe spotiebi-
telského uvéru.

Pro vypocet ro¢ni procentni sazby nakladii se pouzivaji celkové naklady spo-
trebitelského uvéru svyjimkou nakladi, které jsou splatné spotiebitelem
v diisledku neplnéni nékteré z povinnosti stanovenych ve smlouvé o spotrebitel-
ském uvéru a jinych nakladl nez kupni ceny, které je spotiebitel povinen pii koupi
zboZi nebo poskytnuti sluZeb zaplatit bez ohledu na to, zda je transakce uskutec-
néna s vyuZzitim spotrebitelského uvéru nebo bez jeho vyuziti (Zakon €. 257/2016
Sb. o spotrebitelském avéru, § 133 (1)).

Ukazatel RPSN je odliny od ukazatele ro¢ni irokové sazby. Urokova sazba
miiZe byt uvadéna v meésicni vysi, ale ukazatel RPSN je vZzdy uvadén na roc¢ni bazi.
(finance.cz, 2017)

6.2.4.1 Uvér ze stavebniho spoieni

Uvér ze stavebniho spofeni miZe byt stavebni spofitelnou poskytnut klientovi na
financovani bytovych potieb po splnéni podminek Zakona o stavebnim sporeni
€. 96/1993 a podminek stanovenych stavebni spotitelnou ve vSeobecnych obchod-
nich podminkach a to zejména po predpokladu zajisténi jeho navratnosti. Lukas a
Kielar (2014) uvadéji nasledujici podminky pro pridéleni ivéru ze stavebniho spo-
feni:

e nasporeni ¢astky v predepsané vysi k rozhodnému dni,

e dosaZeni pozadovaného hodnoticiho ¢isla k rozhodnému dni,

¢ uplynuti alespoii dvou let od uzavireni smlouvy o stavebnim spoteni

e vyjadreni souhlasu klienta s uzavirenim uvéru ze stavebniho spoteni.

Financovanim bytovych potfeb klienta se rozumi i financovani bytovych potreb
osob blizkych. Za osobu blizkou se povaZuje pribuzny v fadé piimé, sourozenec,

manzel a partner podle zakona upravujiciho registrované manzelstvi. ((Zakon ¢.
96/1993 Sb. o stavebnim sporeni, § 5 (3))

6.2.5 Preklenovaci avér

Dle Zakona o stavebnim spoteni ¢. 96/1993 mize stavebni sporitelna poskytnout
Klientovi pireklenovaci uvér do vyse cilové castky, ktery slouzi k thradé nakladd na
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reSeni bytovych potreb i v pfipadé, pokud zatim nema klient narok na poskytnuti
uvéru ze stavebniho sporent.

Preklenovaci Uvér je vazan ke konkrétnimu uctu stavebniho sporeni a slouzi
k preklenuti obdobi do pridéleni uvéru ze stavebniho sporeni (Lukas a Kielar,
2014). Stejné tak jako u uvéru ze stavebniho spofeni musi byt finan¢ni prostredky
ziskané z preklenovaciho uvéru pouzity k financovani bytovych potreb. Prekleno-
vaci uvér miZe byt ¢erpan jednorazové ¢i postupné a urokova sazba je sjednana
v ivérové smlouvé. (ACSS, 2017e)
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7 Empiricka cast prace

V ,Empirické ¢asti prace” budou vyhodnocena vyzkumna Settreni, ktera jsou pro-
vedena dle ,Metodiky prace“.

Nejprve dojde k vyhodnoceni vysledkl vyzkumného Setreni stavebnich spo-
ritelen, které budou v kapitole ,Vyzkumné Setfeni stavebnich sporitelen” nejdrive
vyhodnoceny dle jednotlivych sekci, coz prispéje k vétsi prehlednosti dosazenych
vysledki a jejich porovnani napri¢ stavebnimi sporitelnami. Toto vyhodnoceni bu-
de vramci kazdé sekce provedeno souhrnné pro vSechny stavebni sporitelny. Na
zavér budou v kapitole ,Celkové vyhodnoceni stavebnich spoftitelen napii¢ vSemi
sekcemi“ vyhodnoceny vysledky stavebnich sporitelen za vSechny sekce dohroma-
dy a zde uz budou hrat roli prifazené vahy na zakladé dulezitosti sekce.

Jak jiz bylo uvedeno v kapitole ,Cesky trh stavebniho spoieni“, kromé sta-
vebnich spoftitelen distribuuji stavebni sporeni také samostatni financni zpro-
stredkovatelé. Proto bude ,Empirickd ¢ast bakalarské prace“ rozsirena také
o poznatky, které byly ziskany na zakladé tii vyzkumnych Setfeni v rtznych fi-
nancné poradenskych spolecnostech. Tyto poznatky budou uvedeny v kapitole
»,Vyzkumné Setieni samostatnych finan¢nich zprostiedkovatelti“.

7.1 Vyzkumné Setireni stavebnich sporitelen

V nasledujicich podkapitolach vyzkumného Setreni stavebnich spofritelen jsou uve-
deny a okomentovany vysledky za jednotlivé sekce pobockovych siti stavebnich
sporitelen. Nadpisy podkapitol odpovidaji nazviim sekci.

7.1.1 Technické parametry

V této sekci jsou hodnoceny parametry jako je napriklad snadnost nalezeni poboc-
ky, vzhled pobocCky a zaméstnance, moZnost posadit se v pripadé cekani na pra-
covnika aj. VSechny tyto parametry hraji dilezitou roli na vytvareni dobrého prv-
niho dojmu zakaznika. Pokud by byla napriklad pobocka Spinava, tak se v ni zakaz-
nik s velkou pravdépodobnosti nebude citit komfortné, poptripadé do pobocky ani
nevstoupi. Dilezita je také snadna dostupnost pobocky. Pobocka by méla byt vidi-
telné oznacena, aby bylo pro zdkaznika snadné ji nalézt a také by mélo byt mozné
u ni zaparkovat. V neposledni radé by mél byt pracovnik upraven, protoze vzhled
je nedilnou soucasti nasi neverbalni komunikace a je dtlezitym faktorem pfi snaze
udélat dobry dojem. Casto maji bankovni instituce piedepsany dress code, ktery se
li$i pro pracovniky front office a back office.
V nasledujici tabulce jsou uvedeny vysledky posuzovanych parametru.
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Tab. 5 Vysledky sekce , Technické parametry”

Otazka C€MmSS MP SsCs RSTS |Wiistenrot
1. Jsou prostory pobocky cisté? 2 4 4 4 4
2. |Jsouvchod a vyloha pobocky cisté? 4 4 4 4 4
J bocka vhodné umisté kovani,
3, e pobocka vho n’e umnf éna (parkovani 3 5 3 ) 4
snadnost nalezeni pobocky)?
4 Jso’u n&i pgb’occe’wdlt’:elne umistény plakaty 4 4 4 4 4
znazornujici nabizené produkty?
Byl ktové letak ick
. yly E)’rot,iu tové letaky systematicky 4 A 4 4 4
usporadany?
6. Méla jste se kam posadit v pfipadé c¢ekani? 4 4 4 3 4
7. Musela jste bezdlivodné ¢ekat? 4 4 4 4 4
8. Byl'o prajcovm misto pracovnika Cisté a 5 4 4 4 4
uklizené?
Mmél ik | i véci, které
9. é pra-c?vnl’ na sto| -e osobni vgcnl, teré 4 4 4 4 4
nesouvisi s vykonem jeho povolani?
10. BYIa n? stole pracovnika dokumentace jinych 5 4 4 3 4
klient(i?
11. |Méla jste zde soukromi pfi jednani? 4 3 4 4 4
12. |Byl vzhled pracovnika upraven? 4 4 4 4 4
Celkové hodnoceni 41 45 47 44 48
Primérné hodnoceni 3,42 3,75 3,92 3,67 4,00

V této sekci je z vysledkil patrné, Ze nejlépe dopadla Wiistenrot - stavebni sporitel-
na, protoze ziskala maximalni pocet bodd, ktery bylo mozné za tuto sekci ziskat (v
priiméru 4 body z moZnych 4 bodii). Naopak Ceskomoravska stavebni spotitelna
snejméné body ziskala v celkovém hodnoceni v souctu o sedm bodi méné nez
Waiistenrot - stavebni spofritelna.

Dle ziskanych vysledkii dbaji stavebni sporitelny nejvice na cistotu vchodt
a vyloh pobocek, umisténi produktovych plakatl a letaki. V Sesti otazkach dosahly
vSechny stavebni sporitelny plného poctu bodi. Mezi téchto Sest otazek spadal
také naptiklad vzhled pracovnika.

Jak je patrné z vysledki prvni otazky, tak pouze Ceskomoravska stavebni spo-
Fitelna nedosahla plného poctu bodi, protoze dvé ze Ctyi pobocek zanedbaly Cisto-
tu pobocky. Prvnim bod nebyl pridélen z divodu ukousnutého nehtu na zidli urce-
né pro zakaznika. Druhy bod nebyl Ceskomoravské stavebni spofitelné pridélen
za pobocCku, ktera méla velmi Spinavy koberec (viditelné rozlité skvrny).
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V treti otazce, zabyvajici se vhodnym umisténim pobocky, aZ na Wiistenrot
stavebni sporitelnu neziskala Zddna z pobocek plny pocet bodl. Ve vyzkumu se
ukazalo, Ze pouze jedna pobocka byla Spatné oznacena, coZ znesnadnilo jeji nale-
zeni. Cast&j$im nedostatkem byla nemoZnost zaparkovani v blizkosti pobocek, coZ
také vedlo k nepiidéleni bodu. Spatné umisténou pobo¢ku ma pouze Modra pyra-
midy stavebni spofritelna, jejiZ pobocka se nachazi na ulici Cejl a to ve velkém dvo-
fe, kde na prvni pohled neni zfejmé jeji umisténi.

Raiffeisen stavebni spotitelné nebyl piidélen plny pocet bodii za otazku tyka-
jici se moZnosti zakaznika posadit se v pripadé cekani. Mystery shopper musel Ce-
kat na chodbé, nez skonc¢i jednani pracovnice s jinym zakaznikem. Na chodbé urce-
né pro ¢ekani nebylo zddné misto k sezeni, coZ mize byt problém naptiklad pro
starsi lidi ¢i lidi s handicapem. Zakaznikovi by mélo byt vzdy umoznéno posadit se
v pripadé cekani.

V otazce cislo osm, tykajici se Cistoty a uklizenosti pracovniho mista pracovni-
ka, ziskaly az na Ceskomoravskou stavebni spotitelnu viechny pobocky plny pocet
bodf. Dva pracovnici Ceskomoravské stavebni spofitelny méli na pracovnim stole
neporadek, ktery byl tvofen rozhazenymi papiry a smlouvami.

U trech pobocek stavebnich spoftitelen bylo v ramci vyzkumného Setieni zjis-
téno, Ze poradci na svém pracovnim stole nechavaji smluvni dokumentaci jinych
klientd. Timto prohieSkem byla porusena ochrana osobnich tidaji klientd stavebni
sporitelny.

7.1.2 Komunikace a jednani se zakaznikem

Sekce , Komunikace a jednani se zdkaznikem“ se zaméruje na hodnocenti stylu pfri-
vitani zakaznika, komunikac¢nich dovednosti pracovnika, jeho schopnosti naslou-
chat zakaznikovi, udrzovani o¢niho kontaktu se zdkaznikem, zplisobu jednani pra-
covnika se zakaznikem a to, zda se zakaznikovi pracovnik dostatecné vénoval. Dale
byla také hodnocena napriklad schopnost pracovnika reagovat na zakaznikovy
otazky/namitky viz tabulka ¢islo 6.

Jak jiZz bylo zminéno v kapitole ,Navazani vztahu se zdkaznikem*, vSechny tyto
parametry maji velky vliv na vytvoreni dobrého vztahu se zadkaznikem.



Empiricka ¢ast prace 42

Tab. 6 Vysledky sekce ,Komunikace a jednani se zakaznikem*”

KOMUNIKACE A JEDNANIi SE ZAKAZNIiKEM

Otazka CMmSS MP SsCs RSTS |Wiistenrot
1. Pozdravil Vas pracovnik? 4 4 4 4 4
2. Podal Vam pracovnik ruku na uvitanou? 0 3 0 1 0
3. Pfedstavil se pracovnik? 0 2 0 1 0
4, Nabidl Vam pracovnik sezeni u svého stolu? 4 4 4 4 4
5. Udrzoval pracovnik o¢ni kontakt? 4 4 3 4 4
6. Miluvil pracovnik zietelné a plynule? 4 4 4 4 3

Vedl pracovnik hovor pres telefon, ktery se
ale netykal jednani?

Hovoril pracovnik béhem Vasi navstévy se
8. svym spolupracovnikem na téma, které 4 4 4 4 4
nesouviselo s Vasi navstévou?

Naslouchal Vam pracovnik a nepferusoval

9. 4 4 4 4 4
Vas?
10. |Ovéfil si pracovnik, Ze vSemu rozumite? 3 3 3 4 3
R | ik pohotové na Vase otazky,
11, f:,agovav ptac.ovnl pohotové na Vase otazky, 4 4 3 4 4
pfipadné namitky?
Celkové hodnoceni 35 40 33 38 34
Primérné hodnoceni 3,18 3,64 3,00 3,45 3,09

V sekci ,Komunikace ajednani se zakaznikem“ mohla kazda stavebni sporitelna
ziskat maximalni pocet 44 bodil. Nejvice se k maximalnimu poctu bodt priblizila
Modra pyramida stavebni sporitelna, ktera ziskala 40 bodl a primérné tedy ziska-
la 3,64 bodu za kazdou dotazovanou oblast. Nejmensi pocet bodt ziskala Stavebni
spotitelna Ceské sporitelny, jejiz celkové hodnoceni ¢inilo 33 bodi (3,00 bodu za
kazdou dotazovanou oblast). Poradi ostatnich stavebnich sporitelen je uvedeno
v tabulce znazoriujici dosazené vysledky.

VSechny stavebni sporitelny dosahly plného poctu bodi dohromady u ¢tyr
otazek. Prvni dvé otazky, kde dosahly stavebni spofitelny plného poctu bodi, se
tykaly pozdraveni mystery shoppera a vyzvy, aby se posadil. Dalsi dvé otazky se
zabyvaly tim, zda pracovnik v pribéhu jednani vedl hovor pres telefon, ktery se
netykal jednani ataké zda hovoril se spolupracovnikem o vécech, které se také
netykaly jednani se zakaznikem.

Nejméné bodu ziskaly stavebni sporitelny u otazKky cislo 3, kde se hodnotilo,
zda se pracovnik stavebni spofitelny mystery shopperovi piedstavil. Zadny bod
neziskala Ceskomoravska stavebni spotitelna, Stavebni spotitelna Ceské sporitelny
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a Wiistenrot - stavebni sporitelna. NejlepSiho hodnoceni dosahla Modra pyramida
stavebni spoftitelna, kde se predstavili dva pracovnici. Raiffeisen stavebni sporitel-
na obdrzZela za predstaveni pracovnika pouze jeden bod.

Za otazku cCislo 2, ktera je opét soucasti faze predstaveni, byly celkem pridéle-
ny pouze Ctyti body. Konkrétné se v ramci této otazky posuzuje, zda podal pracov-
nik stavebni sporitelny mystery shopperovi ruku na uvitanou. Opét zde ziskala
body pouze Modra pyramida stavebni spofitelna a Raiffeisen stavebni spoftitelna.
V ostatnich trech stavebnich sporitelnach zdvanacti navstév nepodal mystery
shopperovi ruku na uvitanou ani jeden pracovnik. Z Modré pyramidy stavebni spo-
Fitelny tentokrat podali ruku 3 pracovnici a z Raiffeisen stavebni sporitelny podal
ruku na uvitanou pouze jeden pracovnik a to ten, ktery se mystery shopperovi za-
roven predstavil.

Ve vyzkumném Setfeni se ukazalo, Ze o¢ni kontakt udrZuji vSichni pracovnici
Ceskomoravské stavebni spofitelny, Modré pyramidy stavebni spotitelny, Raiffeis-
en stavebni spofitelny a Wiistenrot stavebni sporitelny. O¢ni kontakt neudrZovala
pouze jedna pracovnice ze Stavebni sporitelny Ceské spofitelny. Diivodem pro ab-
senci o¢niho kontaktu byly nedostatecné znalosti v oblasti nabizenych produkt,
které zapticinili nutnost pracovnice ¢ist mystery shopperovi informace z pocitace a
v diisledku toho s nim nebyla schopna udrzovat o¢ni kontakt. V takovémto pripadé
zakaznik nabyva dojmu, Ze mu pracovnik nevénuje dostatecnou pozornost.

U otazKky cislo 6, ktera se zabyva tim, zda mluvil pracovnik zretelné a plynule,
dosahly az na Wiistenrot stavebni sporitelnu vSechny stavebni spofitelny plného
poctu bodl. Wiistenrot stavebni sporitelné nebyl ptridélen jeden bod kvili pracov-
nici, kterd méla rusky prizvuk. Této pracovnici bylo Spatné rozumét a Casto méla
i horsi skladbu vét, coz zplisobovalo komplikace pti porozuméni sdélovanych fak-
th.

V rdmci posuzované otazky Cislo 10, aZ na Raiffeisen stavebni sporitelnu, ktera
dosahla plného poctu bodd, se nasel u kazdé stavebni sporitelny jeden pracovnik,
ktery si neovéril, zda mystery shopper porozumél vSem sdélenym informacim.
Pracovnici, kteff si ovérovali, zda mystery shopper rozumi probirané problematice,
se tazali napriklad otdzkou typu: ,Je Vam vSe jasné, chcete se jesté na néco k této
problematice zeptat? “

Za otazku cislo 11, kterd hodnoti reakce pracovnika na otdzky a namitky
mystery shoppera, byl plny pocet bodii pridélen Ceskomoravské stavebni spofitel-
né, Modré pyramidé stavebni sporitelné, Raiffeisen stavebni sporitelné a Wiisten-
rot stavebni spotitelné. Pohotové na poloZené otdzky a ndmitky nereagovala pouze
jedna pracovnice ze Stavebni spofitelny Ceské spofitelny. Jeji pomalé reakce byly
zpusobeny neznalosti produktl a nutnosti si informace ohledné produktové pro-
blematiky vyhledavat v pocitaci.

7.1.3 Zjistovani potireb zakaznika se zamérenim na uveér

Zjistovani potreb zakaznika je dtlezité pro jejich uspokojeni a odhaleni budouciho
obchodniho potencialu zdkaznika. Proto se v této sekci hodnoti, zda se pracovnik
zeptal na mystery shoppertv motiv prichodu, jaké ma plany do budoucna a na jeho
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nyné;jsi financ¢nf situaci, kterd odhali vysi jeho vlastnich zdroj, viz tabulka ¢islo 7.
Dale se v této sekci také hodnoti, zda se pracovnik zeptal, jakymi zplisoby mystery
shopper zhodnocuje své financni prostredky, viz tabulka €islo 7. Tato informace
slouzi napriklad pro zjisténi, jak zakaznik naklada se svymi finan¢nimi prostredky,
zda mysli na budoucnost a jak je averzni vii¢i investicnim riziklim. Pracovnik by se
také mél zakaznika ptat na zdroj a vysi jeho prijmt, které mu poslouZi jako zdroj
informaci pro kalkulaci predevsim uvérovych produkti. Pri zjiStovani informaci by
pracovnik nemél zapominat na otazky tykajici se mista bydlisté zakaznika a jeho
rodinné situace. Tyto otazky jsou casto aplikovany v ramci uvérového procesu.

Tab. 7 Vysledky sekce ,ZjisStovani potreb zakaznika se zaméfenim na uvér”
2JISTOVANI POTREB ZAKAZNIKA SE ZAMERENIM NA UVER
Otézka ¢mss MP SsCs RSTS [Wiistenrot

1 Zeptavl se pvr.acovnlk na motiv, ktery Vas na 4 4 4 4 4
pobocku privedI?
Z | ik na Vase pla

5 eptal se pracovnik na Vase plany do 5 5 0 4 1
budoucna?

3. Zeptal se pracovnik na Vasi finan¢ni situaci? 4 2 0 3 4
Zeptal se pracovnik, jakym zpusobem

4 zhodnocujete Vase financni prostifedky 1 0 0 3 1

' (sporici ucet, investovani, jiné stavebni

spofeni...)?

5. Zeptal se pracovnik na Vasi rodinnou situaci? 0 0 0 2 1
Z | ik j a vysi Vasich

6. ?,F.)ta,. se pracovnik na zdroj a vysi Vasic 0 1 ) 5 1
prijmu?

7 Zeptlal se prt'—lcovnlk na.)luaf-e bydle’nl, zda 0 1 1 3 5
bydlite v najmu, u rodicu i ve svém?

Celkové hodnoceni 11 10 7 21 14
Primérné hodnoceni 1,57 1,43 1,00 3,00 2,00

Zjistovani potieb zakaznika se nejlépe zhostila Raiffeisen stavebni sporitelna, kte-
ra v primeéru dosahla tfi bodi ze ¢tyr. Celkem bylo mozné v ramci této sekce ziskat
28 bodi, coZ se ale Zzadné ze stavebnich spoftitelen nepodarilo. Jako druha ziskala
nejvice bodt Wiistenrot - stavebni spofitelna a za ni nasledovala Ceskomoravska
stavebni spofitelna a Modra pyramida stavebni spofitelna. Se sedmi body skoncila
na poslednim misté Stavebni spofitelna Ceské sporitelny, ktera v priiméru dosahla
1 ze 4 moznych bodi.

V této sekci se objevuje pouze jedina otazka, za kterou ziskaly vSechny sta-
vebni sporitelny plny pocet bodl. Konkrétné se jedna o prvni otazku, v ramci niz se
pracovnik pta mystery shoppera na motiv, ktery jej privedl na pobocku.

V ramci druhé otazky, ktera hodnoti, zda se pracovnik dotazoval na mystery
shopperovy plany do budoucna, ziskalo bod pouze devét z dvaceti pracovniki sta-
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vebnich spofitelen. Ve Stavebni sporitelné Ceské spofitelny se na tuto otazku ne-
zeptal zadny pracovnik a ve Wiistenrot stavebni sporitelné pouze jeden. PIny pocet
bodil za druhou otdzku ziskala Raiffeisen stavebni sporitelna. Po dvou bodech zis-
kala Ceskomoravska stavebni spotitelna a Modra pyramida stavebni spofitelna.

U tireti otazky celkem ziskalo bod tfinact z dvaceti pobocek stavebnich spori-
telen. Plny pocet bodl za otdzku tykajici se zjiStovani finan¢ni situace mystery
shoppera ziskala Ceskomoravska stavebni spotitelna a Wiistenrot - stavebni spofi-
telna. Tri body ziskala Raiffeisen stavebni sofitelna a dva body Modra pyramida
stavebni spofitelna. Zadny bod neziskala Stavebni spofitelna Ceské spofitelny.
V ramci této otazky se pracovnici mystery shoppera casto dotazovali na vysi jeho
volnych disponibilnich prostredkd, zda je zadluZeny a jestli je schopen vkladat pe-
nize na stavebni spofeni priibéZné nebo jednorazoveé.

U ¢tvrté otazky se pouze 5 pracovnikli mystery shoppera zeptalo, jakym zpt-
sobem zhodnocuje své finan¢ni prostredky. Tazali se napriklad, zda ma jesté néja-
ké stavebni spofeni nebo zda zhodnocuje své finan¢ni prostiedky na spoficim uctu.
Nejvice bodu ziskala za tuto otazku Raiffeisen stavebni sporitelna, ktera v souctu
obdrzela 3 body. Po jednom bodu ziskala Ceskomoravskd stavebni spofitelna
a Wiistenrot - stavebni sporitelna. Naopak Zadny bod neziskala Modra pyramida
stavebn{ spofitelna a Stavebni spotitelna Ceské spofitelny.

V ramci této sekce ziskaly stavebni sporitelny nejméné bodti za otazku ¢islo 5.
Na rodinnou situaci se nezeptal zadny pracovnik z Ceskomoravské stavebni spofi-
telny, Modré pyramidy stavebni spofitelny a Stavebni spofitelny Ceské spoftitelny.
Dva body ziskala za tuto otazku Raiffeisen stavebni sporitelna a jeden bod Wiistne-
rot - stavebni sporitelna. Nejcastéji se v ramci zjistovani informaci ohledné rodin-
né situace pracovnici tazali na déti a rodinny stav.

U otazKky c¢islo Sest, tykajici se zjiStovani zdroje a vyse zakaznikova prijmu, se
pracovnici nejcastéji mystery shoppera dotazovali na to, zda pracuje nebo studuje
avpripadé, Ze studuje, tak jestli mu na Zivobyti prispivaji rodi¢e. Pouze
z Ceskomoravské stavebni spofitelny se na tuto otdzku nezeptal ani jeden pracov-
nik. Z Modré pyramidy stavebni sporitelny a z Wiistenrot - stavebni spofitelny se
na tuto problematiku dotazoval vzdy jeden pracovnik ze ¢tyt. Nejvyssi pocet, ktery
ziskaly stavebni spofitelny za tuto otazku, byly dva body. Tyto dva body ziskala
Stavebni spotitelna Ceské sporitelny a Raiffeisen stavebni spofitelna.

U posledni otazky ¢islo sedm, v rdmci niZ se dotazuje na bydleni, dosahla nej-
lepsiho vysledku Raiffeisen stavebni spofitelna, ktera dohromady ziskala tfi body.
Po ni nasledovala Wiistenrot - stavebni sporitelna se dvéma body a poté Modra
pyramida stavebni spofitelna a Stavebni spotitelna Ceské spotitelny, které ziskaly
po jednom bodu. Na tuto otazku se nezeptal Zddny pracovnik Ceskomoravské sta-
vebni spoftitelny.

7.1.4  Znalosti produktii

Jak jiz napovida nazev této kapitoly ,Znalosti produktii“, tak se v ramci ni hodnoti
znalosti v oblasti stavebniho spofeni. Je velmi dilezité, aby pracovnik nabizejici
stavebni sporeni umél zakaznikovi spravné zodpovédét jeho dotazy a nepodaval
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mu chybné informace. Znalost portfolia nabizenych produktii je pro pracovnika
dtlezita pro vytvoreni nejlepsi nabidky a uspokojeni zdkaznikovych potieb.

V této sekci se hodnoti, zda dokazal pracovnik vyzdvihnout vyhody nabizené-
ho produktu a jestli mystery shopperovi predstavil i jiny, nez pivodné poZadovany
produkt. Dale se zde nachazi ¢tyri otazky tykajici se ivérové problematiky. Je zde
také otazka, posuzujici, zda byl pracovnik schopen mystery shopperovi vysvétlit,
jak spravné stanovit cilovou ¢astku. Dvé otazky jsou dale zaméreny na problemati-
ku tykajici se statni podpory a jedna otazka tykajici se poplatkd. Dale jsou zde dvé
otazky, které testuji, zda zna pracovnik konstrukci a vySi RPSN a jestli umi vysvét-
lit, v ¢em se RPSN lisi od urokové sazby. Posledni otazka se tyka uzavieni nabidky,
jsou uvedeny v tabulce cislo 8.

Soucasti této kapitoly je také detailni uvedeni ptipadi, které byly zjiStény
v ramci vyzkumného Setfeni a to z dlivodu dulezitosti této sekce v ramci celkovém
hodnoceni.
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Tab. 8

Vysledky sekce ,Znalosti produktti”

Otazka ¢émss MP SsCs RSTS |Wiistenrot

1 Uvedl prafovnlkt v ¢em je pro Vas dany 4 4 4 4 4
produkt vyhodny?

5 Predstav’ll. Vamv?vracovnlk i jiny produkt nez 5 4 4 4 3
pro ktery jste pfisla (snaha o x-sell)?
Dokazal Vam pracovnik vysvétlit rozdil mezi

3. fadnym uvérem ze stavebniho spofeni a 4 4 3 4 4
preklenovacim dvérem?
Uvedl pracovnik vSsechny podminky, které

4. musite splnit, abyste dostala Fadny uvér ze 3 4 1 3 3
stavebniho sporeni?
Vysvétlil Vam pracovnik na co mizZete pouzit

5. penize, pokud si vezmete Uvér ze stavebniho 4 4 4 4 4
sporeni?
Dokazal Vam pracovnik sdélit vyhody, pokud

6. date prednost Uvéru ze stavebniho sporeni 4 4 3 4 3
pred spotiebitelskym tGvérem na bydleni?
Vysvétlil Va ik, jak spravné i

7 ,ysvet |“ am pracovnik, jak spravné stanovit 4 4 4 4 4
cilovou castku?
Dokazal Vam pracovnik vysvétlit, jak velkou

8. |dostanete statni podporu, pokud budete mit 4 4 3 4 4
uzavieno vice smluv o stavebnim sporeni?
Upozornil Vas pracovnik na to, co se stane
v pripadé vybéru nasporenych penéz dfive nez

9. o . 4 4 4 4 4
za 6 let od sjednani smlouvy o stavebnim
sporeni?

10. Upoz.orrllI,Vas pracovrjlk na riopllatky 4 4 3 3 4
souvisejici se stavebnim spofenim?

11. |Sdélil Vam pracovnik konstrukci a vysi RPSN? 4 2 4 4 3

12. Umeél pracovnik vysvétlit rozdil mezi urokovou 4 3 4 4 3
sazbou a RPSN?

13.  |Shrnul pracovnik nabidku? 4 4 4 4 4

Celkové hodnoceni 49 49 45 50 47
Pramérné hodnoceni 3,77 3,77 3,46 3,85 3,62

V sekci ,Znalosti produkti“ mohla kazda stavebni sporitelna ziskat maximalné 52
bodul. Nejvice bodi ziskala Raiffeisen stavebni sporitelna, kterda celkem obdrzela
50 bodi av primeéru ziskala za otazku 3,85 bodu. Jen o bod méné z celkového
hodnoceni dostala Ceskomoravska stavebni spofitelna a Modra pyramida stavebni
sporitelna. V priméru 3,62 bodi za otazku a 47 bodu celkem ziskala Wiistenrot -
stavebni spofitelna. Nejméné bodii obdrZela Stavebni spofitelna Ceské sporitelny,
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ktera v souctu ziskala 45 bodl z moznych 52. Jak je ziejmé z tabulky, tak vSechny
stavebni sporitelny dosahly v prliméru vice neZ tii bodi za otazku.

U otazky ¢islo jedna vysvétlili vSichni pracovnici stavebnich spoftitelen, v cem
je vyhodné stavebni sporeni. Uvadéli predevsim statni podporu, uroceni a historii,
ktera ma v budoucnu vliv na pridéleni lepsich podminek v piipadé zadosti o Gvér
ze stavebniho sporeni. Jako dalsi vyhodu pracovnici uvadéli moznost vkladat peni-
ze na Ucet stavebniho spoteni jak priibézné, tak jednorazové. Upozornovali taktéz
na to, Ze jsou vklady u stavebniho sporeni pojistény.

V ramci otazky cislo 5 bylo vSemi pracovniky stavebnich sporitelen sdéleno,
Ze v pripadé zaloZeni uvéru ze stavebniho spofeni musi byt doloZen ucel vyuziti
penéznich prostredkli. Nékterymi pracovniky stavebnich spoftitelen byla uvedena
moZznost koupé automobilu s doloZenim ucelovosti ivéru formou faktur ziskanych
napiiklad od zndmého, ktery provadi rekonstrukci bydleni.

Problematiku tykajici se stanoveni vyse cilové Castky, kterou se zabyva otazka
Cislo sedm, taktéz zvladli vSichni pracovnici na sto procent. Pracovnici v ramci sta-
noveni cilové ¢astky mystery shopperovi vysvétlovali, Ze pokud by si chtél vzit
v budoucnu uvér, tak je lepSi si nastavit uz nyni vyssi cilovou castku, aby ji
v budoucnu nemusel navysovat. V piipadé spoieni mu doporucovali vysi cilové
¢astky na zakladé toho, kolik bude kazdy rok celkem ukladat na stavebni sporeni.
Pracovnici mystery shoppera také varovali pied neZddoucim ,prespoirenim” cilové
castky.

Kromé presporeni cilové castky vSichni pracovnici mystery shoppera upozor-
nili, Ze pokud by nasporené penize vybral ze stavebniho sporeni diive nez za 6 let
od sjednani smlouvy, a to kjinému ucelu nez je bydleni, tak by prisSel o vSechny
statni podpory a také by mu mohla byt vymérena sankce za nedodrzeni vazaci do-
by Sesti let. Za upozornéni na tuto skutecnost hodnocenou v otazce ¢islo 9 opét
ziskaly plny pocet bodii vS§echny stavebni sporitelny.

V otazce cCislo 13, ktera se zabyva shrnutim nabidky, dosahly vSechny stavebni
sporitelny maximalniho poctu ¢tyt bodi.

U druhé otazky, ve které se hodnotilo, zda byl pracovnikem nabidnut i jiny
produkt nez je stavebni sporeni, dosahly plného poc¢tu bodli Modra pyramida sta-
vebni spofitelna, Stavebni spofitelna Ceské spofitelny a Raiffeisen stavebni spofi-
telna. O jeden bod méné dostala Wiistenrot - stavebni sporitelna a o dva body mé-
né neZ stavebni spofitelny s plnym poétem bodi ziskala Ceskomoravska stavebni
sporitelna. Mezi nejcastéji nabizené produkty patfil uvér ze stavebniho spofteni,
hypotec¢ni uvér, podilové fondy a dopliikové penzijni sporeni. Jedna pracovnice
z Wiistenrot stavebni spofitelny také nabizela spofrici tcet. Ve Stavebni spoftitelné
Ceské spotitelny nabizeli vSichni pracovnici klasicky spottebitelsky tivér bez nut-
nosti pouZit penize ucelové. Pracovnici Modré pyramidy stavebni spofritelny mimo
jiné nabizeli pohotovostni uvér. Jednim z poradcti Modré pyramidy stavebni spofi-
telny bylo doporuceno uklddani penéz na penzijni pripojisténi rodi¢i z davodu
vysoké statni podpory a moZnosti drivéjsiho vybéru penéznich prostiedkd nez by
tomu bylo u penzijniho ptipojisténi uzavieného mystery shopperem.
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Rozdil mezi fadnym avérem ze stavebniho spoteni a preklenovacim avérem
v otdzce Cislo 3 spravné vysvétlilo devatenact pracovniki z dvaceti. Jedna pracov-
nice ze Stavebni spotitelny Ceské spofitelny nebyla tento rozdil schopna vysvétlit.
Ostatni pracovnici rozdil mezi témito uvéry vysvétlovali pro zvySeni nazornosti
napiiklad také pomoci nakrest, aby bylo moZné si danou problematiku lépe pred-
stavit, coZ je velmi piinosné. Tyto ndkresy poté zlstaly mystery shopperovi volné k
dispozici.

V ramci otazky cislo Ctyri byly sdéleny vSechny podminky, které musi byt spl-
nény pro pridéleni radného uvéru ze stavebniho sporeni, pouze vSichni pracovnici
z Modré pyramidy stavebni spofitelny. Pracovnici z Ceskomoravské stavebni spo-
ritelny, Raiffeisen stavebni sporitelny a Wiistenrot - stavebni sporitelny mystery
shopperovi sdélili vZdy pouze tfi podminky ze ¢tyt. Pouze jeden pracovnik ze Sta-
vebni spotitelny Ceské sporitelny mystery shopperovi sdélil viechny tii parame-
try, které musi byt pro ptidéleni fadného tivéru splnény. Casto se stavalo, Ze pra-
covnici sdélili napriklad jen podminku, kolik prostiedkdi musi byt nasporeno
z cilové Castky a nutnost mit smlouvu uzavienu nejméné po dobu 24 mésict, aby
mél klient narok na radny avér ze stavebniho sporeni. Zapomnéli tedy upozornit
na nutnost dosahnout takzvaného hodnoticiho ¢isla. Jedna pracovnice ze Stavebni
spotitelny Ceské spotitelny v ramci vyzkumného $etieni mystery shopperovi tvrdi-
la, Ze ma narok na radny uvér ze stavebniho sporeni az po Sesti letech od rozhod-
ného dne uzavieni smlouvy i pres to, kdyZ na jeji odpovéd reagoval nesouhlasem s
tim, Ze si mysli, Ze to jsou pouze roky dva.

Dva pracovnici z dvaceti nedostali bod za otazku cislo 6, protoZe nedokazali
sdélit vyhody, pokud bude dana prednost avéru ze stavebniho sporeni pied spo-
trebitelskym uvérem na bydleni. Konkrétné se jednalo ojednu pracovnici
z Wiistenrot - stavebni spofitelny a jednu pracovnici ze Stavebni sporitelny Ceské
sporitelny. Ve Wiistenrot stavebni sporitelné se jednalo o pracovnici, které jiz
v sekci jednani nebyl pridélen bod za otazku tykajici se, zda pracovnik hovofril ply-
nule a srozumitelné. Kdyz se ji mystery shopper tazal, jaké jsou vyhody, pokud da
prednost Gvéru ze stavebniho spofeni pred spottebitelskym Uvérem na bydleni,
tak mu odpovédéla nasledovné: ,Ja nevim vyhoda té hypotéky. Nékdo chce mit na
jednom a moc se tim nezabyvat. ZaleZi na situaci, nékdo dava prednost tomu a jiny
zase tomu.” NejenZe bylo obtizné zjistit, co tim vlastné chce pracovnice Fici kviili
Spatné formulaci vét, ale neodpovédéla na to, na co byla tazana. Co se tyce pracov-
nice ze Stavebni spotitelny Ceské spofitelny, tak se opét jednalo o pracovnici, ktera
nesdélila ani rozdil mezi fadnym uvérem ze stavebniho spoteni a preklenovacim
uvérem. Na otazku cislo Sest odpovédéla takto: ,Hypotéka se vyplati od vyssi ¢ast-
ky, ale ja bych to ted byt Vami nereSila aradéji bych obesla za rok vice bank
a porovnala nabidky“. Jak je zfejmé z jeji odpovédi, tak mystery shopperovi neod-
povédéla na jeho otazku a z tohoto diivodu nebyl za vykon této pracovnice Staveb-
ni spotitelné Ceské spotitelny pridélen bod. Pracovnici, kterym byl za tuto otazku
pridélen bod, jako vyhodu uvadéli napriklad, Ze u preklenovaciho avéru do urcité
vySe neni zapotifebi ddvat nemovitost do zastavy. Zaroven ale mystery shoppera
upozornili na skutec¢nost, Ze u preklenovaciho uvéru se na rozdil od spotrebitel-
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ského uvéru na bydleni nesplaci jistina a byvaji zde vyssi urokové sazby. Jako vy-
hodu u preklenovaciho ivéru oproti spotiebitelskému tvéru na bydleni pracovnici
uvedli také moznost mimoradnych splatek kdykoliv v priibéhu roku. Za vyhodu
také uvadéli narok na statni podporu u preklenovaciho uvéru, kde se kromé spla-
ceni aroki také dosporuje. Dalsi vyhodou uvéru ze stavebniho spofeni je garance
urokové sazby u radného uvéru ze stavebniho sporeni.

Otazku cislo osm zodpovédéli aZ na jednu pracovnici ze Stavebni spofritelny
Ceské sporitelny vSichni pracovnici stavebnich spofitelen. Tuto otazku spravné
nesdélila pracovnice, kvilli které ptisla Stavebni sporitelna Ceské spotitelny taktéz
o bod v otazce cislo tri a Sest. Pracovnice se mystery shopper tazal, jakou by dostal
statni podporu, kdyZ ma jiz ¢tyri roky uzavieno jedno stavebni spofeni u jiné sta-
vebni spoftitelny, kam vklada 500 K¢ mésicné a chtél by si uzaviit jesté jedno sta-
vebni sporeni ve Stavebni sporitelné Ceské spotitelny, kam by si ukladal 20 000 K¢
rocné. Na tuto otdzku mu pracovnice odpovédéla, Ze je pouze jedna statni podpora
na jednu smlouvu a vzdy se upfednostiiuje ta, kam se vklada vétsi ¢astka, a proto je
nesmysl zakladat dal$i smlouvu ve Stavebni spotitelné Ceské sporfitelny. Ostatni
pracovnici stavebnich spofritelen spravné sdélili, Ze na novou smlouvu sjednanou
u jejich stavebni spofritelny by pripadla pomérna cast statni podpory a Ze by byla
statni podpora nejprve pripsana na starsi smlouvu o stavebnim sporeni a az poté
na tu pozdéji uzavirenou. Konkrétné v tomto modelovém piipadé by byla piidélena
statni podpora ve vysi 600 K¢ na starsi smlouvu a zbylych 1 400 K¢ by bylo prideé-
leno jako statni podpora na smlouvu nové uzavicenou.

V ramci otazky cislo 10 na poplatky souvisejici se stavebnim spoieni dohro-
mady upozornilo osmndct z dvaceti pracovniki stavebnich sporitelen. Na poplatky
neupozornil pouze jeden pracovnik ze Stavebni spotitelny Ceské sporitelny a jeden
pracovnik z Raiffeisen stavebni spofitelny. Ostatni pracovnici upozornili jak na
poplatek za uzavieni smlouvy ve vysi 1 % z cilové ¢astky, tak na poplatky souvise-
jicich s vedenim uctu ¢i sankce za nedodrZeni vazaci doby 6 let.

Na zakladé vysledki otazky cislo 11 neobdrzeli bod za znalost konstrukce
avySe RPSN celkem tfi pracovnici, z nichZ dva byli z Modré pyramidy stavebni
sporitelny a jeden z Wiistenrot stavebni spotitelny. Modré pyramidé stavebni spo-
ritelné nebyl pridélen jeden bod za pracovnici, ktera tvrdila, Ze vySe RPSN je shod-
na s vysi urokové sazby. Kdyz ale jeji kolega zaregistroval mystery shoppertv ne-
souhlas, Ze si mysli, Ze RPSN je vys$si nez irokova sazba, tak se do jejich rozhovoru
vloZil a potvrdil nazor mystery shoppera. Pokud si pracovnice s odpovédi na tuto
otazku nevédéla rady, tak se méla rovnou zeptat kolegy a nesdélovat chybné in-
formace. Dalsi bod nebyl Modré pyramidé stavebni sporitelné pridélen za pracov-
nika, ktery nevédél, co znamend zkratka RPSN aani nemohl jeji vysSi nalézt
v pocitaci. Wustenrot - stavebni sporitelna ziskala za tuto otazku pouze tfi body ze
Ctyt, protoZe jeden bod neobdrZela za pracovnici, kterd na tuto otazku odpovédéla
nasledovné: ,Takhle dopodrobna to nevim, malokdo se na to pta“. Pracovnik by
mél zvladat veSkerou problematiku tykajici se produktti, které nabizi. Skutec¢nost,
ze se zakaznici vétSinou na konstrukci a vysi RPSN neptaji, neomlouva neznalost
pracovnice.
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Na otazku zabyvajici se konstrukci a vys$i RPSN navazuje otazka €islo dvanact,
ktera resi, zda umeél pracovnik vysvétlit rozdil mezi RPSN a urokovou sazbou. Tuto
otazku spravné vysvétlilo 18 pracovnikli, naopak jedna pracovnice z Wiistenrot
stavebni sporitelny ajeden pracovnik z Modré pyramidy stavebni spofitelny za
tuto otazku zadny bod neobdrzeli. V pripadé pracovnice z Wiistenrot stavebni spo-
ritelny otazka nebyla zodpovézena stejné jako v pripadé, kdy tato pracovnice ne-
védéla konstrukci a vySi RPSN. Pracovnik Modré pyramidy stavebni spofitelny tuto
otazku zodpovédél nespravné s tim, Ze: ,Urokova sazba je mési¢né a RPSN je cel-
kové rocné“. Z tohoto vyroku pracovnika vyplyva, Ze nema ponéti o rozdilu troko-
vé sazby a RPSN.

7.1.5 Zavér jednani

V sekci ,,Zaveér jednani“ bylo hodnoceno, zda se pracovnik domluvil na dalsi schtiz-
ce, jestli predal vizitku s kontaktnimi udaji a v neposledni fadé rozlouceni. V ramci
ctvrté a paté otazky bylo posuzovano, zda mél mystery shopper v roli zakaznika
dobry pocit z navstévy a jestli by pracovnika doporucil. Vysledky hodnoceni zmi-
nénych parametri jsou uvedeny v tabulce ¢islo 9.

Pokud je pracovnik schopen si udrzet dobry dojem u zdkaznika po celou
dobu rozhovoru a vystupuje profesionalné, tak je zde velka pravdépodobnost, Ze se
spokojeny zakaznik jesté nékdy vrati. Mize ale nastat situace, kdy bude zakaznik
s pracovnikem spokojeny, ale nedoporucil by ho naptiklad svym znamym. Pti do-
poruceni zakaznici zvaZuji ijiné faktory neZ jen jejich spokojenost ajsou velmi
obezretni v pripadé, kdy maji nékoho doporucit. Proto jsou posledni dvé otazky
této sekce subjektivni, protoZe na nékoho miize poradce pulsobit sympaticky
a nékomu jinému by se naopak nemusel zamlouvat.
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Tab. 9 Vyhodnoceni sekce ,Zavér jednani“
Otazka CEMSS MP SsCs RSTS |Wiistenrot
Domluvil se s Vami pracovnik na dalsi schtizce,
1. pripadné Vas informoval o naslednych 3 4 3 4 4
krocich?
2. Dostala jste od pracovnika vizitku? 4 4 3 4 4
3. R?zlvotml ses V?ml pracov'mk na konci 4 4 4 4 4
navstévy a podékoval za ni?
4, Méla jste dobry pocit z navstévy? 3 4 2 4 3
Doporucila byste nékomu tohoto poradce?
5. Ohodnotte ho pomoci stupnice (0-10) podle 2 3 1 4 3
NPS.
Celkové hodnoceni 16 19 13 20 18
Primérné hodnoceni 3,2 3,8 2,6 4 3,6

Z vysledkil vyzkumného Setieni vyplyva, Ze nejvice bodu ziskala Raiffeisen staveb-
ni sporitelna, kterd vcelkovém souctu dosdhla maximalniho poctu bodi
avpriméru tedy obdrzela za otazku 4 body. Jako druha s 19 body se umistila
Modra pyramida stavebni sporitelna. Po Modré pyramidé stavebni sporitelné na-
sledovala Wiistenrot - stavebni spofitelna s 18 body a dale Ceskomoravska staveb-
ni spofitelna s 16 body. Nejméné bodi ziskala Stavebni sporitelna Ceské sporitel-
ny, ktera v souctu obdrZzela pouze 13 bodt z 20 a v priiméru tedy za otazku ziskala
2,6 bodu.

Dalsi schizka byla sjednana celkem 18 pracovniky z 20. Jedna pracovnice
z Ceskomoravské stavebni spofitelny ajedna pracovnice ze Stavebni spofitelny
Ceské sporitelny se na dalich krocich a schiizce nedomluvily a ani mystery shop-
pera nekontaktovaly.

Soucasti rozlouceni je také predani vizitky, kterd zakaznikovi poskytuje in-
formace, na zakladé nichz muze pracovnika kontaktovat. VSichni pracovnici
z Ceskomoravské stavebni spofitelny, Modré pyramidy stavebni spotitelny, Raiffe-
isen stavebni sporitelny a Wiistenrot stavebni spofritelny své vizitky mystery
shopperovi predali. Pouze jedna pracovnice ze Stavebni spotitelny Ceské spofitel-
ny svou vizitku nepredala. Jednalo se o stejnou pracovnici, ktera se v ramci prvni
otazky nedomluvila na dalsi schiizce.

Na posuzovani, zda byl pocit mystery shoppera z navstévy dobry ¢i Spatny,
mély vliv dva faktory:

e privétivost a ochota pracovnika,
e odbornost pracovnika.
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Na zakladé ziskanych vysledki vyzkumného Setieni obdrZela plny pocet bodtl za
dobry pocit mystery shoppera z navstévy Modra pyramida stavebni sporitelna
a Raiffeisen stavebni sporitelna. Jednani a vystupovani téchto pracovniki bylo pti-
jemné, plsobili sympatickym dojmem a taktéz splnovali pozadovanou odbornost.
Z Ceskomoravské stavebni spofitelny a Wiistenrot stavebni spofitelny splnilo po-
zadavek na odbornost, privétivost a ochotu celkem Sest z osmi pracovniki. Na za-
kladé vysledkii vyzkumného $etfeni jedna pracovnice z Ceskomoravské stavebni
sporitelny spliovala poZadovanou odbornost, ale chybéla ji privétivost a ochota. Jiz
pri prichodu mystery shoppera na pobocku viditelné projevovala nezajem o nové-
ho klienta. Ve Wiistenrot stavebni sporitelné nespliiovala jedna pracovnice odbor-
nost, piivétivost ani ochotu a z tohoto diivodu nebyl Wiistenrot stavebni sporitelné
za vykon této pracovnice piidélen bod. Bod za tuto otazku nebyl také pridélen Sta-
vebni sporitelné Ceské spoftitelny z diivodu nedostate¢né odbornosti jedné pra-
covnice a jeji neochoty sdélovat pozadované informace mystery shopperovi. V
pribéhu jednani pracovnice mystery shoppera neustale piresvédcovala, Ze infor-
mace ohledné uvérové problematiky momentalné nemusi zjiStovat, Ze je moc brzy
a nepotrebuje to védét. Tento jeji pristup vedl k velmi obtiZnému ziskavani infor-
maci potiebnych pro vyplnéni zaznamového archu. Pri kladeni dopliiujicich dotazii
mystery shoppera viditelné projevovala svou nelibost. Dal$i bod nebyl Stavebni
sporitelné Ceské spofitelny udélen za pracovnici, ktera méla nedostate¢né produk-
tové znalosti, coZ zapricinilo jeji neustalé sledovani monitoru, ze kterého cetla in-
formace, na které se ji mystery shopper tazal. Naopak jeden pracovnik ze Stavebni
spotitelny Ceské sporitelny splnil jak pozadavek odbornosti, tak byl ochotny a p¥i-
vétivy. Jeho reakce na mystery shopperovy dotazy byly pohotové a vyborné se ori-
entoval v produktové problematice. Také pracovnici z ostatnich stavebnich spofi-
telen méli velmi dobry proklientsky pristup a dokazali zapusobit tak, Ze se v jejich
pritomnosti Clovék citil opravdu prijemneé.

Doporuceni pracovnikl probihalo na zakladé hodnoceni pomoci stupnice NPS,
ktera jiz byla bliZe popsana v ,Metodice prace“. Celkem na stupnici NPS dosahlo
pozadovaného poctu bodi, ktery vedl k pridéleni hodnoty 1 v zdznamovém archu,
13 pracovniki. Z téchto 13 pracovnikli bylo 5 pracovnikd, ktefi byli na stupnici
NPS ohodnoceni 10 body a zbylych 8 pracovnikti bylo ohodnoceno po 9 bodech.
Jak je zfejmé z tabulky znazornujici vysledky této otazky, tak za predvedeny vykon
by byli doporuceni vSichni pracovnici z Raiffeisen stavebni sporitelny. Z Wiistenrot
stavebni sporitelny a Modré pyramidy stavebni spofitelny by byli doporuceni 3
pracovnici ze 4 a z Ceskomoravské stavebni spofitelny by dostali doporuceni cel-
kem dva pracovnici. Ve Stavebni spotitelné Ceské spotitelny by doporuceni obdr-
zel pouze jeden pracovnik a to konkrétné ten, ktery byl zminén v otazce 4 a udélal
velmi dobry dojem svou rychlosti a pohotovou reakci na poloZzené dotazy. Zptlisob
jednani tohoto pracovnika je vhodny predevsim pro klienty, ktefi preferuji rychlé
vytizeni svych pozadavkil. Divodem, ktery vedl k rozhodnuti nedoporucit nékte-
rého z pracovniki, byla naptiklad jeho nedostatecna orientace v portfoliu nabize-
nych produktd, neochota sdélovat zakaznikovi informace a neosobni pristup ke
klientovi.
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7.1.6  Celkové vyhodnoceni stavebnich sporitelen napri¢ vSemi sekcemi

Tab.10  Celkové vyhodnoceni stavebnich spotitelen

émss MP SsCs RSTS Wiistenrot
_ 8’ 5400 9’ 3800 9’ 79% 9’ 1700 10’ 0000
KOMUNIKACE A JEDNANI SE 11,93% 13,64% 11,25% 12,95% 11,59%
ZAKAZNIKEM 17E R 127 1727 et
ZJISTOVANI POTREB ZAKAZNIKA SE
o L 11,79% 10,71% 7,50% 22,50% 15,00%
ZAMERENIM NA UVER
28,27% 28,27% 25,96% 28,85% 27,12%
12,00% 14,25% 9,75% 15,00% 13,50%
Celkové hodnoceni 72,53% 76,24% 64,25% 88,47% 77,21%

Z tabulky cislo 10 je patrné, Ze si stavebni spofitelny v pribéhu hodnoceni mezi
jednotlivymi sekcemi vedly rtzné. Nékteré naptiklad vynikaly v sekci , Technické
parametry”“ a horsiho vysledku dosahly v sekci ,ZjiStovani potieb zakaznika se za-
méfenim na uvér”. Tyto klady a zapory se poté promitly do celkového hodnoceni
napii¢ vSemi sekcemi.

Nejlépe byla v ramci vyzkumu ohodnocena Raiffeisen stavebni spofritelna, jejiZ
uspésnost ¢ini 88,47 %. Na druhém misté se umistila Wiistenrot - stavebni spofi-
telna se 77, 21 %. Treti misto obsadila Modra pyramida stavebni sporitelna, ktera
uspéla na 76,24 %. S vysledkem 72,53 % se umistila na ¢tvrtém misté Ceskomo-
ravska stavebni sporitelna. Na patém, cili poslednim misté se umistila Stavebni
sporitelna Ceské sporitelny, kterd dosdhla hodnoceni 64,25 %, coZ je o 24,22 %
méné nez ziskala Raiffeisen stavebni sporitelna.

Je zde tedy ziejmy velky rozdil v ispéSnosti mezi stavebni spotitelnou na prv-
nim a poslednim misté. Naopak rozdily v ispéSnosti Wiistenrot - stavebni spofi-
telny, Modré pyramidy stavebni spofitelny a Ceskomoravské stavebni spofitelny
nejsou az tak vyrazné. Napriklad rozdil mezi druhym a tretim mistem je pouze 0,96
%. Z toho plyne, Ze kazdy detail v chovani zaméstnance ma velky vliv na to, jaké
hodnoceni dostane stavebni sporitelna, ve které je zaméstnan.

7.2 Vyzkumné Setieni samostatnych financ¢nich
zprostiredkovatelt

Vyzkumna Setfeni probihala v kancelarich finan¢né poradenskych spolecnosti. V
sekci ,Technické parametry” se nevyskytly Zddné zasadni nedostatky. Kancelare
byly Cisté a uklizené.
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VSichni samostatni finan¢ni zprostredkovatelé v ramci predstaveni podali
mystery shopperovi ruku na uvitanou a sdélili mu své jméno. Na zakladé vyzkum-
ného Setreni v oblasti ,Komunikace a jednani se zakaznikem“ byl zji$tén pouze ne-
dostatek u jedné financné poradenské spolecnosti a to konkrétné v rychlosti reak-
ce na poloZené dotazy/namitky. V této finan¢né poradenské spolecnosti se mystery
shoppera ujala misto finan¢niho poradce servisni pracovnice, ktera na zakladé ne-
dostate¢nych produktovych znalosti nereagovala pohotové na poloZené otazky.

Rozhovory u samostatnych finan¢nich zprostiedkovateli probihaly odlisné
od rozhovortl u stavebnich spofitelen. Hlavni rozdil spocival v tom, Ze se samo-
statni financ¢ni zprostiedkovatelé nejprve soustiedili na zjistovani potieb zakazni-
ka. Tim, Ze tito samostatni finan¢ni zprostiredkovatelé poskytuji komplexni pora-
denstvi, tak se dotazuji na zakaznikovy rezervy, vydaje, zda ma pojistné produkty
nebo produkty investi¢ni povahy, jestli si uzZ spofi na rentu do diichodu, na bydleni,
na rodinnou situaci atd. Tazali se tedy nejen na veSkerou problematiku uvedenou
v sekci ,,ZjisStovani potreb zdkaznika se zamérenim na uvér*, ale také na dalsi sku-
tecnosti, které nejsou soucasti hodnoceni v zdznamovém archu.

V ramci vyzkumného Setfeni pouzivali dva samostatni finan¢ni zprostred-
kovatelé pro zjistovani potieb zdkaznika standardni vykladovy zpiisob a jedna
financni poradkyné pouZzivala pfi zjiStovani informaci o zakaznikovi a vysvétlovani
finan¢ni problematiky specialni program v tabletu. V tomto programu mohl myste-
ry shopper oznacit oblast, ktera je pro néj nejaktualnéjsi, jako je napriklad bydleni.
Dale mohl oznacit v ,Cesté zivotem“, sviij cil, ktery jej charakterizuje. Jedna se o
zajimavou interaktivni formu zjistovani informaci o zakaznikovi. Z vyzkumného
Setieni vyplynulo, Ze poradenské spoleCnosti se specialné zaméruji na oblasti oh-
ledné zjiStovani potreb zakaznika. Pro srovnani, v této oblasti dosahla stavebni
sporitelna s nejlepSimi vysledky pouze 22,5 % z moZnych 30 %, viz tabulka 9.

V oblasti ,Znalosti produkti” si jedna z poradkyn vedla velmi dobte. VSechny
dotazy zodpovédéla spravné az na otdzku tykajici se velikosti statni podpory
v pripadé existence vice smluv u rtiznych stavebnich sporitelen. Jako x-sell pied-
stavila mnoho produktti, napriklad investi¢ni Zivotni pojiSténi, penzijni fondy aj. Na
zavér jednani provedla shrnuti prodiskutované problematiky.

Poradkyné z dalsi spole¢nosti nedokazala vysvétlit, jak spravné stanovit cilo-
vou castku, aby se neplatily zbytec¢né velké poplatky. Ostatni otazky zabyvajici se
spoienim a uvérem ze stavebniho spofeni poté zodpovédéla spravné. Jako x-sell
predstavila penzijni fondy. Pro ndzornost probirané Guvérové problematiky pouZi-
vala tabuli. Na zavér shrnula vSechny dileZité body, o kterych bylo v ramci rozho-
voru diskutovano.

U treti spoleCnosti nemél mystery shopper moZnost se tdzat na problematiku
stavebniho sporeni finan¢niho poradce, ale ujala se ho servisni pracovnice
s upozornénim, Ze mu nebude moci byt poskytnuta Zadna rada. Servisni pracovni-
ce této financné poradenské spolecnosti pouze shromazd'uje informace o zakazni-
cich a az nasledna schiizka probiha s finanénim poradcem. Servisni pracovnice se i
presto pokusila zodpovédét nékteré dotazy mystery shoppera s tim, Ze problema-
tiku, kterou nebude moci zodpovédét zasle dodatecné e-mailem. Nicméné informa-
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ce podané servisni pracovnici byly zavadéjici a nepresné jako napriklad: ,Na kaz-
dou smlouvu o stavebnim spofeni vznika narok na statni podporu v plné vysi, kte-
ra ¢ini 1 000 K¢ za rok.” Dale nebyla mystery shopperovi zodpovédéna otazka ty-
kajici se vyhod Uivéru ze stavebniho sporeni pred spotrebitelskym tvérem na byd-
leni, konstrukce a vySe RPSN a také rozdilu mezi drokovou sazbou a RPSN. Jelikoz
v ramci systému této financné poradenské spolecnosti je ulohou servisni pracovni-
ce pouze sbér informaci, tak mystery shopperovi nebyl predstaven jiny produkt
nez stavebni sporeni a na zavér jednani nebylo provedeno shrnuti nabidky.

Ve fazi rozlouceni se vSichni pracovnici radné rozloucili podanim ruky
a predali také vizitku s jejich kontaktnimi ddaji. Odbornost, privétivost a ochotu
splnovali pouze dva samostatni finan¢ni zprostredkovatelé, ktefi by byli na zakladé
vysledkl vyzkumného Setfeni také doporuceni. Doporuceni od mystery shoppera
by vzhledem k vysledkiim z vyzkumného Setieni neobdrzela servisni pracovnice, u
které se projevila nedostatecna odbornost v oblasti finan¢nich produkti.

JelikoZ samostatni finan¢ni zprostredkovatelé zacinali nejprve zjistovanim po-
tieb zakaznika, tak mtze dojit k tomu, Ze tento systém nebude vyhovovat zakazni-
ktim, ktefi uz presné znaji své potieby a potiebuji je ihned vytesit, nebo alespon
ziskat néjaké informace. Zprostiredkovatellim tedy do znacné miry chybi flexibilita
na aktualni zakazniklv pozadavek a ,nuti“ mu tak zavedeny systém finan¢né pora-
denské spolecnosti. Ve vyzkumném Setieni byly zjistény nedostatky samostatnych
finan¢nich zprostiredkovatelti ve znalostech produktd, coZ miize byt vysvétlenim
pro odkladani zakaznikovych dotazli na produktovou problematiku az na dalsi
schiizku.
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8 Doporuceni na zakladé vysledki priazkumu

V nasledujici ¢asti prace jsou formulovana doporuceni pro managementy vSech
péti stavebnich sporitelen, ato na zakladé vysledkd, které byly ziskany pti vy-
zkumném Setreni. Dale jsou zde uvedeny navrhy, jak by bylo mozné model vy-
zkumného Setreni rozsirit, popripadé vylepsit.

Managementu Ceskomoravské stavebni sporitelny v ramci sekce ,Technické
parametry“ doporucuji zamérit se na Cistotu kancelaii a na skutecnost, zda pra-
covnici udrzuji poradek na pracovnim stole, u kterého probihaji jednani se zakaz-
niky. Cistota a poradek jsou dilezitymi parametry, kterych si zakaznici vimaji, a
proto by jejich dodrzovani mélo byt kontrolovano. Dale doporucuji diislednou kon-
trolu, zda se na pracovnim stole pracovniki front office nenachazi smluvni doku-
mentace jinych klientli, do které by mohli ostatni zdkaznici v priibéhu jednani
s pracovnikem front office nahliZet. Takové pochybeni doporucuji zohlednit
v osobnim ohodnoceni zaméstnance. JelikoZ se u jednoho z pracovniki Raiffeisen
stavebni spoftitelny taktéZ nachazela pii vyzkumném Setieni na jeho stole smluvni
dokumentace jiného klienta, tak je mé doporuceni pro management Raiffeisen sta-
vebni spofitelny stejné, jako v piipadé Ceskomoravské stavebni sporfitelny, kde
takto pochybili dva pracovnici. Na zakladé vysledkli vyzkumného Settfeni v ramci
sekce , Technické parametry“ doporucuji managementu Modré pyramidy stavebni
sporitelny zlepsit oznaceni umisténi pobocky na ulici Cejl pomoci ukazatele ve
dvore, kde se pobocka nachazi. V sekci ,, Technické parametry“ dosahla plného po-
¢tu bodii Wiistenrot - stavebni spofitelna a pouze o bod méné ziskala Stavebni spo-
Fitelna Ceské spoftitelny.

Na zakladé zjisténych vysledkt v sekci ,Komunikace a jednani se zakaznikem*
doporucuji managementiim jednotlivych péti stavebnich sporitelen zamérit se na
zlepSeni faze privitani ze strany pracovniki front office, jejiz soucasti je predstave-
ni se a podani ruky zakaznikovi. JiZ tato prvotni fize navazovani vztahu se zakazni-
kem ma velky vliv na celkovy dojem z navstévy. Proto doporucuji proskolit pra-
covniky v mékkych technikach komunikace.

Managementy Stavebni spofitelny Ceské sporitelny, Ceskomoravské stavebni
sporitelny, Wiistenrot stavebni sporitelny a Modré pyramidy stavebni sporitelny
by se mély zamérit na zlepSeni dovednosti pracovnikii v oblasti zjiStovani potieb
zdkaznika, které byly posuzovany v ramci sekce ,Zjistovani potieb zakaznika se
zamérenim na uvér”. Proto doporucuji proskolit zaméstnance v oblasti, jakym zp1-
sobem a co vSe maji zjiStovat o zakaznicich, kteri projevi zajem uvér. ZjiStovani
poti‘eb zakaznika umozni pracovniklim prizptsobit nabidku klientovi co nejvhod-
néji vzhledem k jeho potfebam. Raiffeisen stavebni sporitelna dosahla v této sekci
lepSiho bodového ohodnoceni nez konkurencni stavebni spotitelny. Zaméstnanci
Raiffeisen stavebni sporitelny maji pro jednani s klienty predepsano pouzivat
»prodejni mapu“, ktera obsahuje otazky zamérené na zjistovani potreb zakaznika.
Proto managementu Raiffeisen stavebni sporitelny doporucuji kontrolovat, zda jeji
pracovnici front office pouzivaji tuto pracovni pomiicku a radné do ni zapisuji zjis-
téné informace. JelikoZ se ukazalo, Ze vyuZiti této pracovni pomicky napomaha
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pracovniklim pri zjiStovani potieb zakaznikii, tak managementiim ostatnich sta-
vebnich sporitelen doporucuji zavést tuto ,prodejni mapu”“ jako pomtcku pro je-
jich pracovniky front office.

Bé&hem vyzkumnych $etieni ve Stavebni spotitelné Ceské sporitelny se proka-
zala nedostate¢na znalost produktii jejich pracovniki front office. Z toho divodu
doporucuji managementu Stavebni spotitelny Ceské sporitelny zamérit se na pro-
hlubovani znalosti pracovnikili v oblasti nabizenych produkt{, a to pomoci vzdéla-
vacich $koleni nebo metodou e-learningfi. Managementu Ceskomoravské stavebni
sporitelny doporucuji dohlédnout na to, zda pracovnici front office nabizi zakazni-
klim i jiné produkty z produktového portfolia stavebni spotitelny, nez o které za-
kaznici ptivodné projevili zajem. Modra pyramida stavebni spoftitelna obdrzela
nejméné bodi v sekci ,Znalosti produkti“ za otdzku tykajici se konstrukce a vyse
RPSN. Proto doporucuji zlepseni odbornych znalosti pracovnikii front office for-
mou pravidelnych Skoleni a vzdélavacich kurzii zakoncenych testem znalosti. U
Raiffeisen stavebni sporitelny a Wiistenrot stavebni spotitelny nebyly v ramci sek-
ce ,Znalosti produkti“ zjistény Zadné zasadni nedostatky.

Dané téma bakalarské prace by mohlo byt rozsifeno navstivenim pobocek
stavebnich sporitelen napri¢ riznymi mésty. Na zakladé ziskanych vysledki by
bylo moZné pozorovat, zda se lisi troven poskytovanych sluZzeb ve méstech, kde
ma stavebni spofitelna napiiklad jen jednu pobocku a ve méstech jako je Brno, kde
ma stavebni sporitelna rozsahlejsi pobockovou sit. Ve méstech s rozsahlou poboc-
kovou siti je velkd konkurence jak mezi jednotlivymi stavebnimi spotitelnami, tak
mezi poboc¢kami v ramci jedné stavebni sporitelny. Dale by mohly byt pobocky sta-
vebnich spofritelen pro lepsi porovnatelnost navstévovany ve stejny pracovni den a
stejny Cas.



Zavéry 59

9 Zavéry

Cilem bakalarské prace bylo skrze zvolené nastroje vyhodnotit kvalitativni aspekty
¢innosti vybranych pobocek péti stavebnich spotitelen plisobicich na ¢eském ban-
kovnim trhu a na zakladé ziskanych vysledki provedenych vyzkumnych Setreni
formulovat doporuceni pro stavebni sporitelny.

Pro naplnéni stanoveného cile prace byla nejdrive provedena analyza hodno-
totvorného procesu zakaznika. Dale byl objasnén proces navazani vztahu se zakaz-
nikem, ktery je dllezity pti budovani vztahu se zadkaznikem, a také byly v ramci
teoretické Casti bakalarské prace popsany zakladni parametry stavebniho sporeni.
Ovérovani znalosti parametra stavebniho sporeni probéhlo v ramci provedenych
vyzkumnych Setreni. V teoretické ¢asti bakalarské prace byly dale uvedeny interni
metody hodnoceni zaméstnanct front office a externi metoda hodnoceni, jejiZ na-
stroj byl vyuZit pro ziskani kvalitativnich dat potrebnych k naplnéni stanoveného
cile prace.

Stanoveny cil prace byl naplnén v ramci kapitol ,Empirickad ¢ast bakalarské
prace“ a ,Doporuceni na zakladé vysledkd prizkumu®.

V ,Empirické casti bakalarské prace” byly vyhodnoceny ziskané vysledky na
zakladé kvalitativnich vyzkumnych Setfeni stavebnich spofitelen. Vramci vy-
zkumnych Setfeni byly hodnoceny technické parametry pobocek stavebnich spofi-
telen vsekci ,Technické parametry“ a také kvalita zaméstnancl front office
v sekcich ,Komunikace a jednani se zakaznikem®, ,Zjistovani potreb zdkaznika se
zameéienim na uvér®, ,Znalosti produkti” a ,,Zavér jednani“. Po kompletnim vyhod-
noceni napri¢ vSemi sekcemi dosahla nejlepsStho hodnoceni Raiffeisen stavebni
sporitelna. Za Raiffeisen stavebni sporitelnou se na druhém misté umistila
Wiistenrot - stavebni sporitelna, na tretim misté Modra pyramida stavebni spofi-
telna, na ¢tvrtém misté Ceskomoravska stavebni spofitelna a na patém misté Sta-
vebni spotitelna Ceské spoftitelny. Procentudlni rozdil Gispé$nosti mezi Raiffeisen
stavebni spofitelnou a Stavebni spofitelnou Ceské spotitelny ¢ini 24,22 %. Nejhor-
Sich vysledkl dosahly stavebni sportitelny v sekci ,Zjistovani potieb zakaznika se
zamérenim na uvér“. LepSich vysledkii potom stavebni spofitelny dosahovaly
v oblastech technickych parametri a znalosti produkti.

Na zakladé zjisténych nedostatkl u jednotlivych stavebnich sporitelen byla
v ramci kapitoly ,Doporuceni na zakladé vysledkli prizkumu“ formulovana dopo-
ru¢eni pro jejich odstranéni, ato pro kaZdou stavebni sporitelnu zvlast.
V nékterych pripadech byla doporuceni pro vSechny stavebni spofitelny shodnj,
a to z dlivodu, Ze pochybily ve stejnych oblastech. Pomoci vyzkumnych Setfeni byly
také odhaleny oblasti, ve kterych nebyly zjiStény Zadné zasadni nedostatky, a tudiz
nebylo zapotfebi formulovat pro danou stavebni spotitelnu Zddna doporuceni.

Pro rozsireni ,Empirické Casti bakalarské prace“ bylo realizovano vyzkumné
Setfeni tfech samostatnych finan¢nich zprostredkovateld. Samostatni financ¢ni
zprostredkovatelé se soustredili predevsim na zjiStovani potreb zakaznika. Velmi
dobrych vysledkul taktéz dosahovali v sekcich , Komunikace a jednani se zakazni-
kem“ a ,Zavér jednani“. Na zakladé vyzkumného Setreni bylo ovSem zjiSténo, Ze
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samostatnym finan¢nim zprostfedkovatelim chybi do zna¢né miry flexibilita na
zakazniklv aktualni poZadavek, coZ miZe byt zapri¢inéno systémem jednani se
zakazniky u jednotlivych financné poradenskych spolecnosti.

Piinosem této bakalarské prace je predevsim identifikace nedostatkl pracov-
nikl front office stavebnich spofitelen a formulace doporuceni jednotlivym sta-
vebnim sporitelnam, jak tyto zjiSténé nedostatky odstranit. Odstranéni zjiSténych
nedostatkli by mélo prispét ke zkvalitnéni ¢innosti pobocek stavebnich spoftitelen.
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A Harmonogram vyzkumnych Setreni

Tab.11 Harmonogram vyzkumnych Setfeni
Nazev stavebni sporitelny Adresa (ulice, PS€ mésto) |Den provedeni vyzkumu
Ceskomoravskd stavebni spofitelna  |Smetanova 8, 602 00 Brno 26.1.2017
Ceskomoravska stavebni spofitelna  |Uvoz 4, 602 00 Brno 26.1.2017
Ceskomoravskd stavebnispofitelna  |Videriska 89A, 639 00 Brno 26.1.2017
Ceskomoravska stavebni spofitelna  |Zelny trh 5, 602 00 Brno 26.1.2017
Modra pyramida Cejl 892/32, 602 00 Brno 2.2.2017
Modra pyramida Kounicova 29, 602 00 Brno 20.2.2017
Modra pyramida Kozi 4, 602 00 Brno 1.2.2017
Modra pyramida Hybesova 30, 602 00 Brno 27.3.2017
Stavebni spoftitelna Ceské spofitelny |Libusina tfida 578/19, 623 00 Brno 23.2.2017
Stavebni spoftitelna Ceské spofitelny |Husova 167/7, 602 00 Brno 23.2.2017
Stavebni spoftitelna Ceské spofitelny |Panska 391/12, 602 00 Brno 23.2.2017
Stavebni spoftitelna Ceské spofitelny |Kfidlovicka 890/2, 603 00 Brno 23.2.2017
Raiffeisen stavebnispofitelna Nam.Svobody 97/3, 602 00 Brno 22.2.2017
Raiffeisen stavebni spofitelna Dominikanska 350/5, 602 00 Brno 22.2.2017
Raiffeisen stavebnispofitelna KobliZzna 2, 601 00 Brno 22.2.2017
Raiffeisen stavebnispofitelna Videriska 80, 639 00 Brno 27.3.2017
Wiistenrot BenesSova 6¢, 602 00 Brno 14.2.2017
Wiistenrot Palackého tf. 19, 612 00 Brno 14.2.2017
Wiistenrot Pekarska 84, 602 00 Brno 14.2.2017
Wiistenrot HybesSova 31, 602 00 Brno 24.3.2017
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Tab. 12

Zaznamovy arch

Jsou prostory pobocky Cisté?
1. Komentar:
Jsou vchod a vyloha pobocky Cisté?
2. Komentar:
Je pobocka vhodné umisténa (parkovani, snadnost nalezeni
3 pobocky)?
’ Komentar:
Jsou na pobocce viditelné umistény plakaty znazornujici
nabizené produkty?
4, ‘v
Komentar:
Byly produktové letaky systematicky usporadany?
5. Komentar:
Méla jste se kam posadit v pripadé cekani?
6. Komentar:
Musela jste bezdlivodné cekat?
7. Komentar:
Bylo pracovni misto pracovnika cisté a uklizené?
8. Komentar:
Mél pracovnik na stole osobni véci, které nesouvisi
9 s vykonem jeho povolani?
: Komentar:
Byla na stole pracovnika dokumentace jinych klientti?
10. Komentar:
Méla jste zde soukromi pti jednani?
11. Komentar:
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Byl vzhled pracovnika upraven?
12. Komentar:

KOMUNIKACE A JEDNANI SE ZAKAZNIKEM

Pozdravil Vas pracovnik?
1. Komentar:

Podal Vam pracovnik ruku na uvitanou?
2. Komentar:

Predstavil se pracovnik?
Komentar:

Nabidl Vam pracovnik sezeni u svého stolu?
4. Komentar:

UdrZzoval pracovnik o¢ni kontakt?
5. Komentar:

Mluvil pracovnik zietelné a plynule?
6. Komentar:

Vedl pracovnik hovor pres telefon, ktery se ale netykal
jednani?
Komentar:

Hovoril pracovnik béhem Vasi navstévy se svym
spolupracovnikem na téma, které nesouviselo s Vasi
8. navstévou?

Komentar:

Naslouchal Vam pracovnik a neprerusoval Vas?
9. Komentar:

Ovéril si pracovnik, Ze vSemu rozumite?
10. Komentar:

Reagoval pracovnik pohotové na Vase otazky, pripadné
namitky?

i Komentar:

ZJISTOVANI POTREB ZAKAZNIKA SE ZAMERENIM NA UVER
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Zeptal se pracovnik na motiv, ktery Vas na pobocku
privedl?
Komentar:

Zeptal se pracovnik na Vase plany do budoucna?
2. Komentar:

Zeptal se pracovnik na Vasi finan¢ni situaci?
3. Komentar:

Zeptal se pracovnik, jakym zplisobem zhodnocujete Vase
finan¢ni prostredky (spofrici ucet, investovani, jiné stavebni
4, sporeni...)?

Komentar:

Zeptal se pracovnik na Vasi rodinnou situaci?
5. Komentar:

Zeptal se pracovnik na zdroj a vysi Vasich ptijm.
6. Komentar:

Zeptal se pracovnik na Vase bydleni, zda bydlite v ndjmu,
u rodict Ci ve svém.
Komentar:

Uvedl pracovnik, v ¢em je pro Vas dany produkt vyhodny?
1. Komentar:

Predstavil Vam pracovnik i jiny produkt neZ pro ktery jste
prisla (snaha o x-sell)?

2. ‘Y
Komentar:
Dokazal Vam pracovnik vysvétlit rozdil mezi fadnym
3 uvérem ze stavebniho sporeni a preklenovacim dvérem?
; Komentar:
Uvedl Vam pracovnik vSechny podminky, které musite
4 splnit, abyste dostala fadny avér ze stavebniho sporeni?

Komentar:
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Vysvétlil Vam pracovnik na co miZete pouzit penize, pokud
5 si vezmete uvér ze stavebniho sporeni?
; Komentar:
Dokazal Vam pracovnik sdélit vyhody, pokud date prednost
uvéru ze stavebniho sporeni pred spotiebitelskym tvérem
6. na bydleni?
Komentar:
Vysvétlil Vam pracovnik, jak spravné stanovit cilovou
7 castku?
; Komentar:
Dokazal Vam pracovnik vysvétlit, jak velkou dostanete
statni podporu, pokud budete mit uzavieno vice smluv
8. o stavebnim spoteni?
Komentar:
Upozornil Vas pracovnik na to, co se stane v pripadé vybéru
nasporenych penéz drive nez za 6 let od sjednani smlouvy
0. o stavebnim spoteni?
Komentar:
Upozornil Vas pracovnik na poplatky souvisejici se
stavebnim spoienim?
10. ‘v
Komentar:
Sdélil Vam pracovnik konstrukci a vysi RPSN?
11. Komentar:
Umél Vam pracovnik vysvétlit rozdil mezi urokovou sazbou
a RPSN?
12. ‘v
Komentar:
Shrnul pracovnik nabidku?
13. Komentar:

Domluvil se s Vami pracovnik na dalsi schtizce, pripadné
Vas informoval o naslednych krocich?
Komentar:




Zaznamovy arch

71

Dostala jste od pracovnika vizitku?
2. Komentar:

Rozloucil se s Vami pracovnik na konci navstévy
a podékoval za ni?

= Komentar:

Méla jste dobry pocit z navstévy?
4. Komentar:

Doporucila byste nékomu tohoto poradce? Ohodnot'te ho
5 pomoci stupnice NPS.

Komentar:




