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Uvod

Kvalita sluZzeb je dnes jednim z rozhodujicich faktboje o zakaznika. Zam
Ceské spiitelny, a. s. je umoznit kliefitn, aby gedem ¥ddli, jaké sluzby by nili
dostat, jest Iépe rozundli zakladnim bankovnim sluzbam a mohli sluzby adpidy
bezpéné pouzivat ke své plné spokojenosti.

Zarover se Ceska spiitelna, a. s. hlasi k dodrzovani vsech ibagodexu
chovani mezi bankami a klienty, ktery vydélaska bankovni asociace (stand@iiA
&. 19/2005).Ceska spiitelna, a. s. ve vlastnim kodexu se zavazuje taajt pro
asociace. Zawstnanci Ceské spiitelny, a. s. jsou Skoleni tak, abyi pkontaktu
s klientem naplovali pravidla kvality sluzeb. Klieim zar&i ve vSech situacich
chovanicestné s odbornou @ié profesionalitou a budou dodrzovat standardy ikyal
Veskeré informace o sluzbach¢ewr® propagace budou srozumitelné a dostupné.
Vyskytne-li se jakykoli problém, bud€eska spiitelna, a. s. jej vzdyesit rychle, s
pozitivnim gistupem ke klieritm. VSechny osobni informace, které byly poskytnagy,
povaZzuji za dvérné a jako s takovymi s nimi bude zachazeno. Ohbahsystémy, které

Ceska spiitelna, a. s. spravuje a rozviji je tak, musi Bz®né a spolehlivé.



1. Cil a metodika bakal&ské prace

Cilem bakaltské prace je zjistit spokojenost kliéns kvalitou bankovnich
sluZeb Ceské spiitelny, a. s. pobiky Jindichtv Hradec. Zjistit pipadnou absenci
sluzeb, které by klienti uvitali,fgpadré navrhnout roz&eni ¢i Upravy poskytovanych
sluzeb dle vysledku vyzkumu. Bak#dla prace na zakladreakci klient zjisti
dodrZovani jiz stanovenych standaidsality Ceské spiitelny, a. s. jejimi zadstnanci.
Vysledky vyzkumu pomohoGeské spiitelné, a. s. v Jintichowé Hradci upozornit své
zanestnance na nedostatky a tim zlepsit kvalitu poskangch sluzeb.

Vzhledem k mému odbornému z&i@eni pracuji vCeské sptitelné, a. s. na
pobaice v Jindichows Hradci. Téma bakatéké prace jeRizeni kvality sluzeleské
spditelny, a. s. v Jintichow Hradci“. Aktuélnost tématu kvality sluzeb #egdevsim
kvality bankovnich sluzeb se v celéswéem nefitku stale zvySuje tlak prévna
kvalitni poskytovani &hto sluzeb a hlaenziskava na aktualnosti také se vstupem
Ceské republiky do Evropské unie, nébpékaznici budou mit moZnost porovnat
kvality sluZzeb¢eskych bank a bankipobicich ve statech Evropské unie. Biromost
bank je velmi dlezité uspokojit paeby a @ekavani klieni. Klient predstavuje pro
banku sted vesSkeré aktivity, protoZe klient posuzuje kwalgiuzeb na zakl&dsve
spokojenosti se sluzbou. Pouze maximélni uspokopékiaznika kvalitni sluzbou
umoziuje bance (poskytovateli sluzby) obstat v konkaném boji a vybudovat si
dlouhodol udrzitelnou konkuremi vyhodu.

Pro bakal&skou praci se pouziji metody dotazovani a pozoroWarketingovy
vyzkum bude realizovan £domim vedeni poliky v Jindichow Hradci. Prakticka
¢ast je jiz zan¥ena na analyzu kvality sluzebeské spiitelny, a. s. v Jinfichow
Hradci, rozbor jejich sluzeb. Kvalitu bankovnichiztb bude bakaiska prace zkoumat
prostednictvim spokojenosti klietit Timto vyzkumem také zjisti, zda z&stnanci
dodrzuji stanovené standardy kvalifské spiitelny, a. s. Jestlize budou zakaznici
spokojeni, tak mizemefici, Ze zamstnanci banky s&idi podle &chto standanil Tento
vyzkum se bude provatdformou Ustniho dotazovani, které bude zkoumakajeoost
klienta Ceské spitelny, a. s. na polise v Jindichows Hradci pod vedeninieditele

pobaiky ing. Petrem Kuldkem.



2. Kvalita sluzeb v organizaci

Pojem kvalita nelze fpsré definovat, ale je zcelargimé, Ze pokud se pojem
kvalita pouziva v jakékoli souvislosti, j@&téinou chapana jako synonymum prco
perfektniho, sk¥ého nebo vynikajiciho. Kvalita @ie definovana jako ,Blani
spravnych wci spravi“.! Kvalitu nelze ndiit na redem stanovené stupnici, ale je
nutné nasadit gfitko pro srovnani, n&pco je kvalitni, mé& kvalitni, lepsi, horsi,
hezi. Jde tedy o to identifikovat srovnatelné znakyalky, aby bylo moZzné ip
porovnani vyrobix a sluzeb definovat jejich charakteristické vlastio

S kvalitou vyrobk a sluzeb jsou spojovany kvalitni znaky vyrapk
poskytovatel sluzeb neboli kvalita organizace nebo podniku. Abgniky dosahly co
nejkvalitnsjSich vyrobki a sluzeb, pouzivaly v Zatcich gedevsim kontrolu kvality, ve
které Slo oc¢innost, jako jsou zkousSky &eni. Pozdji se podniky zaréily nejen na
vyrobek, ale na cely vyrobni proces a toto &@ni bylo ozn&eno jakoiizeni kvality.
Pro fizeni kvality se v saiasnosti pouzivaji systémové a nesystémaigtypy. Mezi
iffstupy,
modely cen za jakost a filosofie Six sigma (strugtany a vysoce kvantitatien

systémové fistupy paii nagF. skupina norem 1SO 900@ oborové normativn

zaloZzeny pistup ke zlepSovani kvality produkia proces prostednictvim tymoveé
prace). V rdmci nesystémovyckigiupi jsou to nap staticka regulace prodesanalyza
kritickych mist @i vyrob¢, spravna vyrobni praxe atd. Oba tytfispupy gispivaly
anadale pspivaji ke zlepSeni vykonnosti organizace a tifedpvSim Kk wtSi
spokojenosti zakaznika a ke spihjeho @ekavani. O kvali nerozhoduje producent
vyrobki ¢i poskytovatel sluzby, ale hlavni a nélelitéjSi slovo ma zakaznik, neboli

uzivatel vyrobkusi sluzby?

! VLASAKOVA, J. Professional Image a‘asopisem Men’s Healthkonzultaci poskytla firma
Profimage, Ceska sptitelna, a. s., 2007 [cit. 19. 6. 2007]. Dostupny na/WW:
<http://www.csin.cz/intranet>.

2 VEBER, JManagement kvality, enviromentu a beiymsti pracel. vydani Praha: Management Press.
2006. 358 s. ISBN 80-7261-146-1.

® VEBER, J. Management kvality a enviromenti/ysoka $kola ekonomickd v Praze, Fakulta
podnikohospod#&ka VSE Praha dne 10. 4. 2002yydavatelského opraeni 21 514 / 79. 1. vyd. 157 s.
ISBN 80-245-0289-5.

4 PLASKOVA, A. Metody a technika analyzy a zlepSovani kvaliySE v Praze, Fakulta
podnikohospod&ka Praha. 1. vydani, 1999. 95 s. ISBN 80-70795.19-
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Kvalita se sklada z mnoha atrifiykterymi jsou®

Vykon — u tohoto atributu jde fiedevSim o to, zda vyrobek nebo
sluzba pi provozu odpovida pegbam zakaznika.

PrisluSenstvi a sluzby navic— jedna se o vlastnosti nad ramec
produkti nebo sluzeb, které j€ni atraktivrejSi (nag. cipova karta
zdarma u &tu, elektronika v cetrautomobilu).

Spolehlivost —znamend stélost uzitnych vlastnosti produktu absiuz
po stanovenou dobu a za stanovenych podminek tizivan

Soulad se specifikaci tento atribut znamena poskytovat, to co bylo
slibeno.

Trvanlivost — se tyka Zivotnosti produktu a znamena schopnoét p
pozadované funkce v danych podminkach pouzivani kdace
uzitného Zivota.

Podpora— pod timto atributem si lze'gdstavit preventivni udrzhbii
udrzbu po poruse. U podpory jdéedevsim o to, jak budou rychle,
spolehliv, kompetentd feSeny netekdvané problémy.

Estetika — pokud mluvime o estetice, je sarf@me fe¢ 0 vzhledu,
jak vyrobku, tak sluzby.

Kvalita a priori — je to atribut, kdy zakaznik vnima kvalitu
prostednictvim komunikénich prostedki (reklama, podpora

prodeje, prace s yejnosti) a dalSich prasidki prenosu informaci.

Kazdy z €chto atributi je pro vyrobce a zédkaznika velmileZity. Jen &Zko se

muze vyrobce zagfit na dokonalost jen jednoho atributu. Aby vyrobdesahl
dokonalého vyrobku nebo sluzbygintby se snazit o perfektni dodrzeni vSech atfiput

protoze kazdy zakaznik ma jingedstavy o spkni svych pateb.

Pojem kvalita doke charakterizuje citatKvalita neni vSechno, bez kvality neni

> KARLOF, B.Benchmarkingl. vyd. nakladatelstvi Victoria publishing, a. saffa 1, 1995. 136 s. ISBN
80-85865-23-8.
® VEBER, J.Management kvality2. vyd. Bl4a pod Bezédzem: nakladatelstvi Machova kraje, 2000. 358
s. ISBN 80-90173-5-5.
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2.1 Kvalita sluzeb

Pojem sluzba rfzeme chapat jak@&innost, proces nebo vysledeknnosti.
Povaha tétocinnosti je vicemé®h abstraktni a ma uspokojovat feily a pani
zakaznik. Charakteristické vlastnosti sluzeb ve srovnahinstnym zbozim bychom

mohli definovat jako nehmotné, neviditelné, nesklatelné a nezkazitelné zbozi.

Sluzby maji takéadu vlastnosti, mezi které piat

* Nehmotnost sluzeb— pod touto vlastnosti lze chapat, Ze sluzbu nelze
predem vyzkouSet, ochutnat, ¥tcapod.

* Nedélitelnost sluzeb — tato vlastnost znamena, Ze poskytovani sluzeb
nebo spdkba probiha ve stejném okamziku a je zdégbat pitomnost
producenta.

» Heterogenita sluzeb— predstavuje odliSnou Uroiieprovedeni sluzby
raznymi lidmi, technologiemi a viznémcase.

» Pomijivost sluzeb— znamen4, Ze sluzby nelze skladovat.

» Vlastnictvi sluzeb— sluzbu nelze vlastnit, ale zdkaznik ma pouzstygp
k vyuziti ugitého zdizeni nebo sluzb

Pokud budeme mluvit o kvalitsluzeb, tak rmzemeftici, Zze v celosstovém
métitku se stale zvySuje tlak prawa kvalitni poskytovani sluzeb. Kvalitu sluZzebzeel
fidit a mefit stejnym zmsobem jako kvalitu vyrohk Pro sledovani a &keni kvality
sluzeb je pro poskytovatele sluzby zakladnirétitkem spokojenost a uspokojovani
potteb a pani klienta. Klient posuzuje kvalitu sluzeb na zéklsvé spokojenosti se
sluzbou. Urové spokojenosti spegbitele a tim kvalita sluzeb je dana rozdilem mezi
otekdvanou a skute¢ dodanou (vnimanou) Urovni sluzby. Pokud je zakazmd
sluzbou pl& spokojen a jsou uspokojeny jehoiedity a pani, mizemetici, Ze sluzba je
kvalitni. Ale otazkou @stava, zdali je sluzba opravdu kvalitni, protozed§azakaznik
ma individualni paeby a éekdvani a Urovekvality je méfena na zakladrozmanitych
kritérii. Tato kritéria jsou nazyvana jakostni dideristiky, jsou obtizh
kvantifikovatelna a liSi se podle organizace ahgejposlani, kategorie sluzby, povahy
zakaznika, dlezitosti sluzby apod. Protoze tato kritériginpo ovliviiuji proces

poskytovani sluzby a podléhaji hodnoceni sutele, je snaha definovat kritéria

"KARLOF, B. Bechmarkingl. vyd. nakladatelstvi Victoria publishing, a. salfa 1, 1995. 136 s. ISBN
80-85865-23-8.
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aplikovatelna pro &Sinu organizaci poskytujicich sluzby a unmngifcich sledovani

arovre kvality v ¢ase.

Mezi hlavni kritéria, kterd umaiji hodnoceni kvality, ve &Sir¢ organizaci

sluzeb pat:®

Spolehlivost— vyjaduje schopnost vykonat slibenou sluzbu na pozadani
zékaznika a jeji zabezfmni po poZzadovanou dobu.

Hmatatelnost — zahrnuje fyzické vybaveni, idaeni a obléeni
zamgstnand.

Komunikace — zaji%uje informace o poebach a fanich zédkaznik
Divéryhodnost a zpisobilost (kompetence) zawstnanai -
piedstavuje @véru, dovednosti a znalosti gebné k odbornému,
spolehlivému provashi urité sluzby.

Pristup a chovani k zdkaznikovi- zahrnuje zdwilost, kultivovanost,
respekt, ohled, vitnost a patelskost obsluhujiciho personalu
k zékaznikovi.

Dostupnost (gFistupnost) sluzby — predstavuje dostupnost sluzby na
vhodném mist, v dané kvalit s optimalni dobodekani.

Bezpenost pii poskytovani sluzeb— znamena bezpezakaznika, zda
se zakaznik citi bezpe® nagF. pri podavani dvérnych informaci, které
se tykaji jenom jeho osoby aj.

Redlnost provedeni sluzeb- predstavuje realnost provedeni sluzby

podle ziskanych informaci a ve slibenéase.

Aktualni vykon sluzby je spt#bitelem posuzovan a hodnocen jako ziskany

uzitek, prospch z dané sluzby a jedfen prodejem sluzby. Sgebitelovo posuzovani

kvality sluzby mize byt hodnoceno, jak procesem poskytnuti sluzaly, kon€nym

vysledkem. Vysledn& droxiekvality sluzby je ovliviena celkovym dojmem setkéni se

sluzbou. Ztohoto wodu je nutné zajistit maximalni homogenitu (stepumst)

jednotlivych prvki a sluzby a tim zvysit jeji konkurenceschopnostuuzéomaximalni

uspokojeni zakaznika kvalitni sluzbou umojg firm¢ (poskytovateli sluzby) obstéat

v konkurernim boji a vybudovat si dlouhod®lidrzitelnou konkureti vyhodu.

8 ZAPLETALOVA, S. Marketing sluZeb a kvalitaMarketingové noviny, 2003 [cit. 3. 11. 2003, 12. 11
2003]. Dostupny z WWW: <http://marketingové novirgr.
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2.2 Kvalita bankovnich sluzeb

Kvalita bankovnich sluzeb je posuzovana stgghko kvalita vSech jinych sluzeb.
Kvalita sluzeb jiz byla popsana vguichozim textu a pro ¢feni kvality bankovnich
sluzeb je samdejm¢ pro banku zakladnim &fitkem spokojenost a uspokojovani
potreb a pani klienta. Kazdy klient banky ma své individugboiteby, aekavani a pro
arover meieni kvality bankovnich sluzeb se také pouZzivajitékia, ktera gmo
ovliviuji proces poskytovani sluzby a podléhaji hodnokbemta. Tato kritéria jiz byla
zminovana v pedchozi kapitole ,Kvalita sluzeb“ a mezi tato kri¢éé pati nap.
spolehlivost, hmatatelnost, komunikace&yvéyhodnost ajMezi bankovni kritéria je

takétfazena’estnost a otéenost.

Z pohledu kvality bankovnich sluzebu#geme jednotliva kritéria podrobjn
charakterizovat:

* Spolehlivost vyjadiuje schopnost vykonat slibenou sluzbu na pozadani
zakaznika a jeji zabezfmni po pozadovanou dobu. Banka je pro klienta
spolehlivd, pokud mu poskytne sluzbu, kterou ¢akava a ktera mu byla jiz
pifedem nabidnuta napprostednictvim letdku, reklamy, dopisu, n&stych
tabuli v bance aj. Pokud bude klient hledat baritera je pro & spolehliva,
muzZe se zafit napr. na jeji znamost, postaveni na trhuiadevsim na jeji
ktera za kratkou dobu svehdgmbeni na trhu nesiita dosud svou spolehlivost
ukazat a nabizi napndpadn levné produkty.

* Hmatatelnost se tyka pedevsim fyzického vybaveni, iZzeni banky, také
vhodného obkeni zamdstnandé. Vybaveni banky by #lo pasobit diskréts,
Cist¢ a modern, ale zarove by nmeélo byt zakaznikovi dofgno utité pohodli.
Pokud si zakaznik budéizovat Uvr nebo jinou sluzbu, ktera je pro poskytnuti
¢aso¥ narana, nél by mit moznost posadit se, aby se citil pohddinmonhl
v prijemnych podminkach projednat se zZamancem svargni. V prostorach
banky by nél byt také dostatek mist k sezeni, kde klienti mohmokat
v piipact velkého mnozstvi klientely. Ohieni zamistnané by nelo také
pusobit diskrétd, moderg a pgedevsSim seriozn Ockv zantstnand je velmi
dulezity. Vhodnou volbou obteni davaji zagstnanci klientovi najevo, Ze si ho
vazi a klient se tak fize citit gijemre a dilezite.

°® JANECEK, Z. Zjisfovani jakostil. vydani v Plzni: Zapadeska univerzita, 2001. 94 s. ISBN 80-7082-
807-2.
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Divéryhodnost a kompetence zamstnanai predstavuje dvéru, dovednosti

a znalosti paebné k odbornému a spolehlivému prasrddurité sluzby. Banka
by meéla v klientovi vzbuzovat @véru, protoze kdyz klient bancei, swiuje ji
své peizni prostedky. Pokud dojde ke zklamani klientovivéry, miZzemetici,

Ze jde o poruseni nejvagaiho kritéria banky. Kompetence neboliispbilost
poskytovani sluzby znamena, Ze zamanec banky musi znat dokonale
vSechny sluzby, které banka kliént nabizi a tim ukézat svoji profesionalitu
také nabidnout klientovi tpdevSim to, co je pro ¢n nejvice vyhodné.
Zamestnanec musi klientovi poskytnout veSkeré a pravdiformace tykajici se
sluzby a zarit se na skutné poteby klienta tak, jak je vyjadje on sam.
Pristup a chovani k zakaznikovi.Zaméstnanci banky musi byt ke klientovi
diskrétni, zdvaéili, vstricni, ohleduplni, fatelSti. Zamstnanec banky by &h
dodrzovat diskrétni vzdalenost tepazky, nerél by zdkaznika nahlas oslovovat
jménem, mluvit nahlas éastkach a problémech, aby ostatni klienti ok,
kdo zrovna si jde vybrat nebo ulozit. Pokud buddatize mluvit, zanistnanec
banky by ndl zdravit prvni, nél by klienta oslovovat fijmenim, pop. titulem.
Zamestnanec by rl mluvit spisovig, ale n€l by také svojife¢ prizpusobit
klientovu chdpani. Za#éstnanci banky si také musiddomit, Ze klient ma vzdy
piednost ped osobnimi &mi. Pokud zakaznik bude mitjaky problém a
nebude zrovna na z&stnance zdvdly, zangstnanec si musi stale udrzovat
svoji zdvdilost, vsticnost a diskrétnost.

Dostupnost (gristupnost) sluzby. Dostupnost fedstavuje kolikéasu a usili
musi klient vynalozZit a attovat, aby ziskal @ekavanou sluzbu. Bankatip
poskytovani sluzby by & klientovi dogat ukité pohodli. V dnesni dab
mohou banky nabidnout pohodinou dostupnost sluzgy. rprostednictvim
elektronického bankovnictvi, kdy klient tbe rekteré bankovni operace
provadit pomoci tohoto bankovnictvi a uBetak predevSimias. Banka by #a
také klientovi, poskytnou sluzby vzdy a gl kdyZ klient gijde pst minut pred
zaviraci dobou.

Bezpanost pfi poskytovani sluzby.Bezpe&nost i poskytovani bankovnich
sluzeb je jedno z kritérii, na ktera klientovi ktadvelkou vahu. Banka by da
klientovi poskytnout takovou bezgreost, aby klient &dél, ze jsou jeho finance
bezpéné uschovany. Dobré zabezjemi trezoi, elektronického bankovnictvi,
objektové bezpmosti aj. Pro klienta je banka beZp&, pokud on vi, Ze banka

prosperuje a ma pevné postaveni na trhu. Mezi Bappe [F poskytovani
12



sluzeb je mozné také zahrnout jiz z#miou diskrétnost, kdy by &h
zamestnanec informacetrpdavat klientovi co nejdiskréfj$im zpisobem, nap
pokud bude klientovi oznamovaistatek na &u nebo vydavat hotovost,dhby

ho slySet jen klient a éhby ji vidét jen on a ne okoli.

Realnost provedeni sluzbynize byt chapana takto, pokud bude banka nabizet
na letacich, v reklaméach a na jinych progmjeh materiadlech dité informace,
sluzby a produkty, musi byt také tyto informaceyzby a produkty reatn
provedeny v dostupnéntase. Banka musi nabizet své sluzby tak, aby byly
realné, nap pokud bude nabizet &vs velmi nizkym Grokem nebo naopak
vklad s velmi vysokym darokem oproti jinym bankamiekt tomu nemusi a
piedevSim nebudeéiit, protoze vi, Ze takto poskytnutd sluzba s takatoy
arocenim nenize byt reald provedena, alespine po delsi dobu.

Cestnost a ote¥enost. Zamgstnanec banky by &hs klientem jednat ugmrg.
Pokud zamstnanec nabizi klientoviéfaky produkt, ndl by ho upozornit na
vSechny vyhody, nevyhodyjgdpokladané nasledky rizika. To vSe Ize zahrnout
do ¢estnosti a otaenosti. K otetenosti pati samozejme také to, Ze pokud se
zamestnanec dopustiéfaké chyby, mil by o této chyb klienta informovat a
otewen: s nim o ni hoviit a snazit se ji napravit nebajakym zpisobem

vykompenzovat.

Tato kritéria pi poskytovani bankovnich sluzeb jsou pro banku velaezita,

pokud banka bude chtit dosdhnout kvalitniho poskytoankovni sluzby, #ta by tato

kritéria co nejlépe dodrzovat, aby byl zakaznik negvice spokojen. O tom, zda je

zakaznik pla spokojen a zda jsou uspokojeny jehorgloy a pani. Kazdy zakaznik ma

individualni poteby a pani, a proto mu musi banka poskytnout takovou siuktera

mu nejvice vyhovuje. Pokud bude mit banka spokdjerskaznika, bude mitmného

zdkaznika a tim bude spokojena i banka sama a beidmazit o stale lakggi a

kvalitn¢jsi sluzby.
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3. Charakteristika Ceské sp@itelny, a. s. a nabizené sluzby
3.1 Profil Ceské speitelny, a. s.

Ceska spiitelna je moderni banka orientovana na drobné Klignalé a sedni
firmy a na mista a obce Ceské republice. Nezastupitelnou roli hraje také ve
financovani velkych korporaci a v poskytovani shuze oblasti finagnich trhi.
Finartni skupinaCeské spiitelny je patem 5,3 milionu klient nejwtsi bankou na
trhu. Ceska sptitelna jiz vydala vice nez 3 miliony platebnich dtardisponuje siti
zhruba 640 pohi®k a provozuje vice nez 1 100 bankaimdia ceském kapitalovém
trhu pati Ceskéa spiitelna mezi vyznamné obchodniky s cennymi papiry.

Od roku 2000 je&Ceska sptitelnaclenem silné sedoevropské finami skupiny
Erste Group s vice nez 17 miliony kliént/ cervenci roku 2001 usgné dokortila
svou transformaci, kterd se z&ita na zlepSeni kovych sowasti banky.Ceskéa
spditelna  kontinuald pokratuje ve zkvalilovani svych produkt sluzeb,
zefektiviovani pracovnich procés Presto, Ze kliova ¢ast transformace jiz skoia,
Ceska sptitelna i nadale poktaije v projektech, diky nimz se rychlesni v klientsky
orientovanou, moderni a konkurenceschopnou bantapskeé kvality.

Ceska spiitelna udrzuje a rozviji mecenasskou tradici, kisegéstala u samého
zrodu spditelnictvi pred 180 lety. Podporuje charitativni neziskové spuasti a
organizace, atanska sdruzeni, obetpros@sné organizace, nadace a raudondy.

V roce 2002 se stalaizovatelem Nadac€eské spiitelny, jejimz &elem je podpora
projekti v oblasti kultury, vzélavani, \&dy, veaejnych a socialnich zalezitosti, zdravotni
p&e, charity, komundlnich aktivit, sportu a ekologigorostedki nadace jsou finami
dary podporovany neziskové charitativni spotesti a sdruzeni, jako Charitéeskéa
republika, humanitarni sdruzeni Zivot 90 a&atské sdruzeni Sananim, dale Nada
fond Livie a Vaclava Klausovych, Nadace VIA nebodidee Partnerstvi. Od roku 2005
zapojuje Ceska spiitelna do charitativnich aktivit svoje klienty vmé&i vérnostniho
Bonus Programu, jehoz preéstinictvim mohou klienti své body za platby kartou
vénovat na vybrané charitativni projekty. Svou spehskou zodpaxdnost na
finanénim trhu prezentujeCeska sptitelna iniciativou politiky zodposdného
avérovani. V lednu 2008 stéla u zrodu Poradiyfipanéni tisni, nezavislé organizace,
prvnim svého druhu €eské republice. Jako prvni korset instituce VCeské republice
ustanovila Ceska spiitelna institut ombudsmana, ochrance prav kiient

prostednictvim kterého boduje dlouhodobé a kvalitni kyta klienty. Zcela novy
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piistup k poskytovani sluzeb, 8rdzem na rozvoj modernich komuniké&ch nastraj,
umo#iuje Ceské sptitelné rychle a efektivia reagovat na poZzadavky trhu.

Ceska spiitelna v sedmém tmiku jiz popaté obhéjila v satti MasterCard
Banka roku 2008 titul Nejd/éryhodrgjSi banka roku. Prvni misto letos Fidan
skupinaCeské spiitelny obsadila i v dalSich dvou kategoriich: &dwoku s Chytrou
kartouCS a Zivotni poji&ni roku.

Obr. 1: Ocerni Ceské spiitelny, a. s%o

Capgemini psitcy m::cntrum

Nejdivéryhodnéjsi . m Zwutm

banka roku = UVer roku pojist&ni roku

2008 2008 2008

Zlata koruna a Finami akademie uflila v kategorii Podnikatelskécty zlatou
korunu produktu Profit program light, v kategorilektronické bankovnictvi #trnou
korunu produktu SERVIS 24, spéteosti Ceska spiitelna, a. s. v Praze dne &rvna
2008. Déle Zlata koruna a Finami akademie utlila v kategorii Zivotni poji&ni
stiibrnou korunu produktu Zivotni pojiti FLEXI INVEST 2008 spoknosti
Pojidovna Ceské spiitelny, a. s. a v kategorii Penzijnfijpojiténi stibrnou korunu
produktu Penzijni {ipojisténi u Penzijniho fonddeské spiitelny spolénosti Penzijni
fond Ceské sptitelny, a. s. v Praze dne &rvna 2008.

Ceska spiitelna ziskala také prestizni ocemn ,Banka roku proCeskou
republiku“ v mezinarodni sotiti casopisu The Banker: Bank of the Year 2008 konané

v Londyré. Tato soutZ ocaiuje pisobeni bankovnich instituci v zemich celéhgav

10 Ceska spritelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 1.12.2008 [cit. .20D9]. Dostupné na
WWW:<http://csas.cz/banka/content/inet/interneBdZNDARD_CONTENT_OT01_008647.XML>.
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Obr. 2: Ocerni Banky roku proCeskou republikd*

The Banker

P s

Bank of the Year 2008
CZECH REPUELIC

Ceska sptitelna je transparentni a otemou spolénosti. Proto jiz dlouhodab
verejnost pravideléd oteverg informuje o aktualnim &hi v bance i v ddénych
spol&nostech vetrg finangnich vysledk. Ceska spiitelna tak dlouhodabpati mezi

informasng nejvsticngjsi spolénosti’?

Tab. 1: Zakladni fakta k 31.12.2007

Aktivita celkem 878,5 mld. K
Poket klienti Ceské spditelny, a. s. 5286 132
Pocet aktivnich klienta primého bankovnictvi 1185897
SERVIS 24 a BUSINESS 24
Pocet pobatek 642
Pramérny poéet zaméstnanai Finanéni
5 skupiny 10 775
Ceskeé spditelny, a. s.
Pocet karet 3 330 887
Pocet bankomati 1141

Tab. 2: Aktudlni akcion#ska strukturaCeské spiitelny, a. s**

Akcionar Podil na zakladnim Podil na hlasovacich
kapitalu (v %) pravech (v %)
Erste Bank 98 99,5
Mésta a obceCeské
republiky 1.6 0
Ostatni 0,4 0,5

1 Ceska sptitelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 1.12.2008 [cit. .2009]. Dostupné na
WWW:<http://csas.cz/banka/content/inet/interneBGZXNDARD_CONTENT_OT01_008647.XML>.

12 Ceska spitelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 1.12.2008 [cit. 1272008]. Dostupné na
WWW:<http://csas.cz/banka/menu/cs/banka/nav1000de iEnka>.

13 Ceska spritelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 1.12.2008 [cit. .20D9]. Dostupné na
WWW:<http://csas.cz/banka/content/inet/interneBdZNDARD_CONTENT_OT01_008647.XML>.

14 Ceska spritelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 1.12.2008 [cit. .20D9]. Dostupné na
WWW:<http://csas.cz/banka/content/inet/interneBdZNDARD_CONTENT_OT01_008647.XML>.
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3.2 Historie Ceské sp#itelny, a. s*°

Ceska spiitelna, a. s. je peiinim Ustavem s dlouholetou tradici. Ve své
¢innosti navazuje na vic jak stopadesatiletégbeni spiitelen a zalozZen, tzv. lidovych
peréznich Ustaw, které véeskych zemich vznikaly postupod 20. let minulého stoleti.

Prvni spditelna, zaloZzena v roce 1821 podle rakouskychitglen a fjcoven,
byla feudalni spitelna na panstvi na Si&, avSak prvni ,Spigtelna ceska“ vznikla
az vroce 1825 v Praze. Do konce 19. stoleti seakdad spditelniho regulativu
rakouské vlady z roku 1884 rozvinula na Uzebeské republiky husté tslidovych
pergznich Ustai.

Rozsah sé lidovych perznich Ustaw i jejich cinnosti v obdobi mezi dyma
swtovymi valkami nabyl jiz dctyhodnych rozmu. V té dols jiz také podnikala prvni
postovni spiitelna. Vyvoj¢eskych bank v obdobi mezi ¢ma s¥tovymi valkami byl
velice slozity. Mnoho bank zejména filraninich oblastech se dostalo do nadvlady
Némci a mnoho bank také v této dobaniklo.

V roce 1953 se dosavadni okresniiipny a zalozny pemenily na statni
spditelny s obvodem {sobeni pro okres. Sfitelny a zalozny — kampeky se slodily
se statni spitelnou a staly se jejimi pobkami nebo jednatelstvimi.

Roku 1967 se vSechny statni spany slowily v jeden pelzni Ustav a o rok
pozdji byla spditelna rozélena na dva samostatné Usta@gskou statni sgitelnu a
Slovenskou stétni spitelnu.

K vyraznym zménam vCeské statni sgitelné doslo v roce 1992, kdy vznikla
Ceska sptitelna, a. s. Byla zalozena podle platnych pravrisédpisi na zaklad
schvéleného privatizaiho projektu, jehoz sd@asti byl, mimo veSkerych zakladnich
informaci, podnikatelsky z&ma stanov nové akciové spéhesti.

V roce 1993 doslo k dalsi vyrazné &ms organizani struktury centralyCeské
spdaitelny, ktera spdivala v zavedeni 12 divizi. Préwa divizni bazi probihajfidici
procesy na centrale. Tento novy systém se postppmitl i do organizéni struktury
regionalnich divizi centraly a vroce 1994 i do @awganizani struktury okresnich
pobatek. Ceska spiitelna vstupovala do nového systému jako ekonomicky
konsolidovana universalni sfi@lni banka, nezatizena nedobytnymi pohledavkami,
rizikovymi aktivy z minulosti. Jeji ekonomickou silcharakterizovala fpdevsim jeji

stale stoupajici hodnota akciového kapitalu.

5 Ceska spidtelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 2000 [cit. 2.1.2D0®ostupné na
WWW:<http://csin.cz/intranet>.
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Dalsi vyznamnou ztmou pro$laCeska spiitelna v roce 2000, kdy viada na
svém zasedani rozhodla, Ze se strategickym panin@eské spiitelny stane rakouskéa
Erste Bank. Erste Bank je druha n#$i rakouska finatni skupina velmi podobna
Finartni skupiré Ceské sptitelny, ktera se zatiuje na oblast drobného bankovnictvi a
v ramci dalSich segmeantpiredevSim na oblast malych afestnich klient. Svym
charakterem pkodpovida strategickému a obchodnimu &@mi Ceské spiitelny. Pro
spditelnu je velice dlezité, Zze se jedna o partnerstvi rovnocenné. 8pujes Erste
Bank vznikla silna spitelni instituce, ktera isobi na celém Uzemiistni Evropy.
Erste Bank m& své aktivity také na Slovensku, \@ktaku, v Chorvatsku, v Srbsku,
v Rumunsku a na Ukrajén

3.3 Vznik Ceské speitelny pobogky Jind¥ichiv Hradec™

Pobaka Ceské spiitelny v Jindichow Hradci byla zaloZena 15ervna 1862.
Nejednalo se vSak o podla akciové spoknosti, ale pouze o sfitelnu
Jindfichohradeckou. Konkrétni podobu myslence zalozifling&ichow Hradci
spditelnu dal majitel jindichohradeckého panstvi Eug€ernin. Prvni tedni mistnost
spaitelny byla v Adamo¥ staveni nafetim nadvéi jindfichohradeckého zamku.
V roce 1864 se spitelna gesthovala ze zamku do obecniho domu.

O priznivém vyvoji jindichohradecké spelny v prvnich letech jeji existence
swedcil neustaly fist pa&tu klienti a vySe vklad, které v roce 1867ipkrasily ¢astku
pal milionu zlatych. V roce 1892 s€eska sptitelna ot presthovala, ale jiz do
vlastni budovy. Obdobi po roce 1948 zbaviloigpthu nejen vesSkeré konkurence, ale i
Uzkého vztahu k #stu, neb6 se stala saiasti anonymniho centr@iizeného gigantu.
Jindfichohradecka spdelna byla na zaklad administrativnino a direktivniho
rozhodnuti nucena Uplatn prevést svou dosavadni budovu na Statni banku
ceskoslovenskou.

V listopadu 1989 byla budov@eské sptitelny prevedena na Komémi banku,
vlednu 1993 z&ala vystavba nySi budovy. Vroce 1999 doSlo ke stemi i
okresnich pobtek, a to v Jintichow Hradci a v Peltimové s okresni pobitkou
v Tabde. Posledni zémou proslaCeska spiitelna, a. s. pohika Jindichiv Hradec

v roce 2007 (a nyni pétpod Oblastni pohiku Ceské Budjovice).

1 BENES, K.Kronika. 1. vydani Jintichiv Hradec
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3.4 Sluzby nabizené €eské spditelné, a. s*’

Soukrom@ klientela — fyzické osoby, &i a studenti
» Vkladni knizky a vkladové produkty.

« Ucty a elektronické bankovnictvi (SERVIS 24).
» Platebni a kreditni karty.

» Stavebni sp@ni.

» Spotebitelské a hotovostni éry.

e Hypot&ni Gwry.

* Penzijni pipojisteni.

« Zivotni a cestovni pojidhi.

» Sluzby poskytované v oblasti cennych papir

* Smenarenskeé sluzby, Seky.

Firmy a podnikatelé
* Bézné, vkladove &ty a elektronické bankovnictvi, elektronicka faldce.
» Platebni karty.
* Zhodnoceni volnych finamich prostedka.
* Provozni financovani.
* Podilove fondy, obchody s akciemi na Burze cenmpagtifi.
* Bankovni zaruky.
« Uvéry — investéni, provozni 5 PLUS, MINI (&ry, HYPO.
* Produkty k zajid&tni kursovych a urokovych rizik.

» Danové zvyhodrgné programy pro zagstnance - Penzijni fond, pojist.

Mésta, obce a sdruzeni, Svobodna povolani, k¥&ny a neziskovy sektor, Bytova
druZstva a spol€enstvi vlastniku jednotek

* BézZné a terminovan&ty a elektronické bankovnictvi.

* Platebni karty.

» Kontokorent k dtu, provozni investni a hypoténi Gwry.

* Leasing.

* Investini produkty.

7 Ceska spitelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 1.12.2008 [cit.1272008]. Dostupné na
WWW: <http://csas.cz/banka/appmanager/portal/banka>
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* Produkty na zajighi rizik.

» Bankovni zaruky.

» Dotace ze statniho fondu.

« Danové zvyhodréné programy pro zagstnance.
* Dokumentarni platby — elektronicka fakturace.

» Erste Private Banking.

3.5 Kvalita bankovnich sluzebCS, a. s. pobeky Jind¥ichiv Hradec
3.5.1 Standardy kvality a spokojenost klieni Ceské sp#itelny, a. s.

Ceska sptitelna, a. s. od roku 2001 pracovala na kgatiankovnich sluzeb.
Dodrzovani standatdkvality se péibézné owiuje ptizkumnymi metodamiMystery
shopping (SQI) a népnou metodou CATI r&eni indexu spokojenosti (CSl). SQI je
provadno externi firmou Tambor a CSI je pro¥ad centralgs v Ceské spiitelné. Po
intenzivnim néteni a dodrzovani Standardkvality sluzeb seCeska sptitelna, a. s.
chce zanirit piredevsim na spokojenost kli@nhSpokojenost klietitmize ovlivnit svou
praci kazdy pracovnik banky, ale hlavni roli hrpjiacovnici, kt& bezprostdre
ovliviuji zkuSenosti klienta s bankou a to jsdedevsim pracovnici nagpazkach. #
posuzovani spokojenosti kliéntCeska sptitelna, a. s. také hovob o zékladnich
rozmerech spokojenosti, z kterych vyplyva, Ze klientiage i tvorbé hodnoty sluzby
nasledujicich § zakladnich dimenZf

1) Celkovy dojem - wuspd@adani budovy, obchodnich prostor,
vystupovani, chovani zaistnand, vzhled brozur a prospekt

2) Spolehlivost— dodrZzovani dohod a terniinskut&ny zajem vyesit
zékaznikv problém, schopnost @it néco ihned spraw)
srozumitelné a bezchybné wyavani.

3) Vstricnost— presné informace o terminech @i cila, kratkécekaci
doby, ochota za#stnand, bezprogiedni splgni prani.

4) Vystupovani zaméstnanai — divéru budici zarsstnanci, atmosférarp
jednani se zakaznikem, zditost zangstnan@, odborna zfisobilost.

5) Orientace na zakaznika— vSimavost za#stnand, oteviraci doba
vstiicna k zakaznikm, celkova dostupnost, znalost i@t zakaznii,

zpasob vyizovani reklamaci.

18 Ceska spidtelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 2000 [cit. 2.1.2D0®ostupné na
WWW:<http://csin.cz/intranet>.
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Standardy Ceské sp#itelny obsahuji:*°
e Zakladni standardy.
» Standardy komunikace s klientem.
+ Standardy vnini komunikace a spoluprace’s.
» Standardy viizovani podani klierit
» Standardy pro polsu a provoz pobiky.
« Standardy kvality pro obsluhu klienta ze segmenassraffluent (edré moviti
Klienti), affluent (moviti klienti) a segment firath klientela obsluhovana

pobakami Ceské spiitelny s komegnimi centry.

V téchto standardech je zahrnuto dielei, odbornost, bezpeost klienta,
komunikace uvnit banky, komunikace se zakaznikem, chovani ésamang,
vyfizovani stiznosti, komunikace priEdnictvim telefonu a korespondence,
poskytovani sluzeb, funkce bankomatu, poskytovirdiep stedre movitym, movitym
a firemnim klienbm.

Obleteni zangstnand je dileZité, protoze zawdstnanci by nili své obl&eni
prizptsobit svému &ku a FedevSim by i zvolit takové obleeni, které psobi
diskrétré. Pod terminem odbornost zésthan@ chapeme, Ze zafstnanci musi znat
dokonale své produkty, aby vZzdy mohli odbbporadit svym klientm. Zang€stnanec
banky by se @& také snazit pracovat bez chyb, kvalita rychle, aby bylo spémo
ocekavani klieni. Bezpg&nost klienta musi byt vzdy dodrzovana, fiklad tim, Ze by
pracovniciCeské sptitelny nentli hovoiit o zaleZzitostech klienta v doslechu jinych
osob, dokumenty, které se tykaji klienta, musi citgded nepovolanymi osobami atd.
Pro kvalitni poskytovani sluzeb je také velndileZita komunikace mezi pracovniky,
protoZze pokud budou dobré vztahy a vzajemna pomeei reangstnanci, tak se
zanestnanci budou citit v pragtdi banky pijemné a tim padem se budou v bance citit
piijemre i klienti. Mezi chovani zagstnand Ize zd&adit predevsim diskrétni jednani,
vstiicnost, pivétivost, gijemné vystupovani, zdvidost, profesionalitu a;.

Pri vyfizovani stiznosti by se & zamgstnanec na prvnim méstomluvit,
informovat klienta o tom, jak bude problé&m®Sen, pipadré vyreSit problém na mist
osobr. V posledni fazi, po WgSeni problému, se za@stnanec musifps\wdcit, zda je
klient skuténé spokojen. Zarstnanec musi také &dt vSe pro to, aby se uvedena
chyba jiz vicekrat neopakovalaii Pelefonickém styku klient zaéstnance sice nevidi,

19 Ceska spidtelna, a. s.CR [online]. 2008, posledni revize 2000 [cit. 2.1.2D0®ostupné na
WWW:<http://csin.cz/intranet>.
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ale zde je takéidezité, aby se za#stnanec i komunikaci ges telefon usmival, byl
vstticny a gijemny, protoZe to vSe klienttiphovoru vyciti. Pokud klient zavola do
banky, je dlezité, aby telefon byl zvednutéas, aby klient nemusel dlouhmkat.
Pisemny styk ma pro klientaétéi dilezitost nez jakakoliv jina forma komunikace,
protoze pi pisemném styku vznika zdznam, kterym se mohaustitany prokazat. iP
poskytovani sluzeb igdre movitym, movitym a firemnim klielim je pedevsSim
dulezité dodrzeni terminu sjednanych &tk a neustaly zajem o klienta, satepze

vedle jiz zmigného obléeni, odbornosti, chovani atd.
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4. Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum dle Janka® spaiva ve specifikaci, shromdbvani,
analyze, interpretaci informaci, které umof porozungt trhu, na kterém firma
podnikd nebo na kterém se chysta podnikat, poméam ilentifikovat probléemy
spojené s podnikanim na tomto trhu a identifikopidlezitosti, které se naém pro
podnikani vyskytuji nebo mohou vyskytovat, nebo npamaha formulovat sény
marketingov&innosti, hodnotit jeji vysledky. MozZnosti marketowgho vyzkumu jsou
v rizné mfe omezovany faktory, z nichz¢které pisobi obec# jiné maji spise
specificky charakter vyplyvajici fpdevSim z podminek, které existuji v daném

marketingovém prosdi.

Faktory omezujici moznosti marketingového vyzkusaujzejména:
* MozZnosti metod a technik, které jsoii pyzkumu aplikovany.
» Pisobeniasu, které se projevujégqulevSim fi sbéru udap.
» Kuvalifikace pracovnik vyzkumu a v gkterych gipadech i
kvalifikovanost respondeint
» Disponibilni finargni prostedky, které ovliviuji nejen mozny rozsah

vyzkumu, ale i vyBr metod vyzkumu.

Marketingovy vyzkum pat k dileZitym ginnostem marketing@* Marketingovy
vyzkum je \da interdisciplinarni (mezioborovd), protoZze podbbako ostatni
samostatnéddni discipliny by tato &da nebyla schopna pracovat s velkym mnozstvim
informaci a divat se naé¢rz mnoha iiznych Ghl, a proto vyuziva poznaiknejen
ekonomickych, ale i matematickych, psychologickysigiologickych atd.

Marketingovy vyzkum je vymezovan mnoha definicemyiklad:

~Marketingovy vyzkum poskytuje informace pomahajicarketingovym
manazeim rozpoznavat a reagovat na marketingoviélefitosti,

W22

hrozby.

2 JANECEK, Z. Zjisfovani jakosti.1. vydani v Plzni: Zapadeska univerzita, 2001. 94 s. ISBN 80-
7082-807-2.

L TOMAN, M. Intuitivni marketing,1. vydani Praha: Management Press. 2003. 137 &\ BEB7261-
081-3.

22 TULL, D., HAWKLINS, D. I. Marketing ResearciMaxmillan Publishing Copany. New York 1990,
12 s.
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.Marketingovy vyzkum zahrnuje planovani,é&shba analyzu dat, ktera
jsou relevantni pro marketingové rozhodovani a kakaci vysledk

této analyzyidicim pracovniim.“?®

4.1 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu siaZeme pibliZzit nasledujicimi pti
zakladnimi kroky**

1. Definovani problému a zpracovani projektu vyzkumu.
2. Analyza situace a teni zdroji informaci.

3. Shkerinformaci — ziskani primarnich informaci.

4. Analyza a interpretace informaci.

5. Zawretna zprava &eSeni problému.

Vysledky vyzkumu jsou podkladem pteSeni problému, ktery byli@dnttem
Seteni. Zavry vyzkumu by mdly managementu dat informace, které je mozné
aplikovat na planovani marketingové strategiejat informace, nebo dat odpak na
fadu konkrétnich otazek, jako je mapliv jednotlivych faktofi na prodej vyrobi,

image zn#ky ¢i efektivnost isobeni propagaiho mixu.

4.2 Metody skéru informaci
Sher informaci zahrnuje obvykl&

* Vyzkum u stolu (desk research}- informace jiz existuji, jedna se o tzv.
sekundarni udaje, tyto informace byly Zji§y a zpracovany pro jiny
Gcel. Jde o sekundérni statistickou analyzu fakt&terou ozné&ujeme
jako ptizkum u stoluVyhodouvyuZzivani sekundarnich Gdaje Uspora
¢asu, nizSi naklady a snagi dostupnost informaciNevyhodouje
piedevSim v rychlém zastardvani informaci, v jejiclepresnosti,
neobjektivnosti a neuplnosti.fiPstudiu informaci shromé#dych gi
vyzkumu od stolu je velkym problémem také jejichayalivostni

hodnota, ktera je vhodna a jeji kazdy pramen sd prosrovat.

% McDANIEL, C., MATES, R.Marketing Research: The Impact ot the InterSsiuth Western, 2002. 8
s.

24 FORET, M., STAVKOVA, JMarketingovy vyzkum: Jak poznavat zakazritkaha Grada Publishing,
1. vydani. 2003. 159 s. ISBN 80-247-0385-8.

% BARTOVA, H., BARTA, V., KOUDELKA, J. Chovani spaebitele a vyzkum trhwvysokéa Skola
ekonomicka v Praze, Fakulta podnikohosgekia, nakladatelstvi Oeconomica, 2002. 210 s. ISBN 8
245-0410-3.
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e Vyzkum v terénu (field research)— pokud Zadané informace nejsou
k dispozici, pak je nutné nové ipdit, a to na zaklat,styku s trhem" —
mluvime pak o vyzkumu v terénu. Jedna séirmost SirSiho rozsahu
zametenou na primarni Udaje. Analyzuji se kvantifikoWtaéeinformace
o trznich faktorech a informace o chovani lidi mhut Informace
zahrnuji nafiklad charakteristiky vyrohk sluzeb, obalu, struktury trhu
a trznich segmet jejich chovani, motitr a postaj zdkaznik. Vyzkum
vterénu je v porovnani svyzkumem u stolu nakigna casow
nara:ngjsSi —casto si jej proto podniky nechavaglat na objednavku ve

specialnich agenturach, které se timto vyzkumenjvagb

Nejcastji pouzivanymi postupy tohoto vyzkumu jsou:
» dotazovéani,
e pozorovani,

e experiment.

4.2.1 Charakteristika a popis vybranych metod®
4.2.1.1 Dotazovani
Mluvime-li o dotazovani jako o metédryzkumu, mame na mysli dotazovani,
pii kterém je subjekt vybran vyzkumcem (tazatelemonafjakou statistickou metodou,
kterou je subjekt vybiran). Nepatsem tedy dotazniky rozesilané anonymnim
adresaim. Soubor osob, které budou dotazovany, musi odpowviili a zamram
vyzkumu. Pokud je poZzadovan nahodny &rylmusi byt subjekty takto vybrany, pokud
je pozadovan vy kvotni, je teba vybrat subjekty odpovidajici k¥t
Dotazovani mize byt:
a) Ustni — i Ustnim dotazovani klade otazky tazatel a takéajgisuje do
dotazniku.
b) Pisemné — u tohoto épobu dotazovani obdrzi dotazovany dotaznik, sdm
jej vyplauje.
c) Telefonické — kontakt mezi tazatelem a dotazovanyam zajiSén
prostednictvim telefonu.
d) On-line — dotazovani se provani formou internetu.

e) Kombinované.

% KOTLER, P. Marketing Management: analyza planovani, realizaaentrola. Praha Victoria,
Publishing, 2. vydani. 1995. 789 s. ISBN 80-8568520
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Kazda z &chto technik mé&adu vyhod a nevyhod. N&gs&jSimi vyhodami a

tskalimi jsou?’

ad a) Ustni dotazovani

Nevyhodouustniho dotazovani je prévexistence tazatele, kdy vyzkumné
agentury patbuji ponérné velké mnoZzstvi tazatiela to ma za nasledek relatévn
vysoké naklady. Dale @e tazatel ovlivnit odpadi respondenta a respondentiza
mit osobni zabrany poskytovat informace, kdy sevabdentifikace. Na druhé strae
vyhodouvysoka navratnost vypsnych dotaznik, kdy dotaznik staleistava v rukou
tazatele. R ustnim dotazovani tize tazatel vysstlit sloZitéjSi otazky a tim nedochazi
k negesnym odpogdim. Ri tomto zpisobu dochazi k osobnimu kontaktu a tetagto

v uréitych typech ziskavani informaci nenahraditelny.

ad b) Pisemné dotazovani

Pisemné dotazovani ma od ustniho naopakyhodu praw v navratnosti
vyplnénych dotaznik, coZz neni jen problém kvantity, ale i problém ktouy
responderit, ktefi odpowdeéli. Nizka névratnost znamena obvykle vyrazné naruSe
representativnosti vyzkumu. Pisemné dotazovanip jptedlozeni dotaznik také
zabraiuje respondentovi spont&hreagovat, protoZze dotazovany si naatku nejdive
cely dotaznik prolistuje a az pak ho vypMizhodoujsou relativié nizké naklady a také
mohou byt polozenyid/érngjSi otazky, protoZze zde neniifpmen tazatel a dotazovany
tak nema ostych.

ad c) Telefonickeé dotazovani

Telefonické dotazovani se stalo novou technikouzagtku druhé polovié
minulého stoleti, kdy se timy kontakt s dotazovanym nahradil kontaktem
telefonickym. Tento zjsob se nestalifhis duvéryhodnym a finesl fadu problén,
protoZe se dotazovany citil @hbvan. Tato technika se dnes pouZiva spiSe vifiime
Telefonické dotazovani vzrostlo na vyznamu propojers p&itati. Dotazovani se
provadi z agentury, tazatel zaznamenava oéfiopiimo do pgitace. Nevyhodouje
velka infrastruktura a vybudovani telefonniésitale neochota a averzeitych skupin
obyvatel k technice. Tazatel také nema moznast@azovani ukazat &ité dophky

(nap. obrazek atd.), jsou zde vysSi naklady na dotargva (na jeho pad,

2" BASL, J.Podnikové informeni systémyPraha Grada Publishing 1. vydani, 2002. 142 s. 18B1247-
0214-2.
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soustedni). Mazeme fici, Zze nej¥étSi nevyhodou je fiedevSim absence osobniho
(ptimého) kontaktu.Vyhodouje moznost nahodného Wi dotazovanych @etre
domluvy ¢asu, kdy budeme moci dotazovanému zavolat), ddlbe¢pma automaticka
kontrola tazatel (telefonuje se z agentury), responderitzen poslouchat, také seitla
zastihnout i jinak &2ko dosazitelné skupiny dotazovanych, protoZze é&amnohou

opakovat pokusy.

ad d) Dotazovani on-line

Tato technika je relativn nova a ziskdva na dynafmosti. Dotazovani se
provadi formou internetwWyhodoutohoto kontaktu je rychlost, snadnost zpracovani u
urcitych segmerit a velkd ochota fijmout moderni zpisoby dotazovani a také jista
anonymita respondeintNevyhodoue predevsSim stadle malé mnozstvi obyvatel trikte
maji moznost Ppojeni k internetu. V dnesni délpouziva internet vice a vice lidi, ale
pro ukité skupiny je internet stale niégtupny, také zi/odu nedvéry v moderni

postupy. Jako u telefonického a pisemného dotaz¢eaae absence kontaktu.

ad e) Kombinované dotazovani

Tento zmisob techniky se pouziva #iypro odstraéni negativnich stranek vyse
uvedenych technik, nappri telefonickém dotazu fize tazatel zaslat dotazovanému
obrazovy material, ktery budefiptelefonickém dotazovani probiran atd., nebo tato
kombinace vyplyva z podstaty vyzkumu - hapejdive v Gvodu se fize pouzit ustni
dotazovani, po kterém respondent obdrzi produkt arfitou dobu ho zkousi, vyplje
(pisemn¥) denik, kde zachycuje své nazory a zkuSenostduitem. V praxi mzeme

najittadu kombinacitrzného druhu.

Dotaznik

Dotazovani jako zjsob ziskavani informaci v rdmci marketingového wmuak
se pouziva jak v kvantitativnim, tak kvalitativnimyzkumu, v fiznych formach
vyzkumu, dotazovani mohou byt jak k@éné spotebitelé, tak hospodsti pracovnici,
atd. Konkrétni aplikace se promitd do formy a ckiara otdzek, do tvaru dotazniku
atd. Dotaznik je formufa urgeny k pokud moznoipsnému a Uplnému zaznamenavani
zjistovanych informaci. # tvorb¢ dotazniku je feba davat si pozor na jeho spravnée
slozeni. Spatné sestaveni dotaznikizenzpochybnit ziskané informace a vysledky

nemusi potom odpovidat gebam a cfim vyzkumu.
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Dobry dotaznik by /&l vyhovovat déma hlavnim poZadavin:

« Ucgelow technickym, tj. takové sestaveni a formulovani otazek, aby
mohl dotazovany co nejesrEji odpovidat na to, co nas zajima.

* Psychologickym,tj. vytvoireni podminek, prostdi okolnosti, které by
co nejvice pomahaly tomu, aby se mu tento Ukol sdaliny, Zadouci.
Jde o to, aby respondent odpovidal &téla pravdié.

Stanoveni typu otazek
Podle typu odposdi se otazky rozfuji na:

* Otevirené otazky nenabizi Zadnou variantu odgdy, dotazovany tak
muze volrt odpovidat. Otazky jsou z pravidla standardizovany,
v nestandardizované fognse pouZzivaji f aplikaci kvalitativnich metod
Seteni. Vyhodou otewenych otazek je nap ziskavani negekavané
odpowdi, mize se také ziskatémn¢jSi a volrgjSi nazor respondenta.
Nevyhodowtewenych otazek je natoé zpracovani a analyza, atené
otazky rekdy kladou zna&né naroky na pa#ét dotazovaného.

» Uzawené otazkynabizi varianty odpadi, z nichZz dotazovany vybere
odpowd. U t&chto otazek, pokud je to mozné, bglenbyt nabidnuta
alternativa nevim, &co jiného apod. Uzaené otazky mohou nabidnout i
vice odpo¥di. Vyhodoutéchto otazek je, Ze respondeniiza rychleji a
snadgji odpovidat, umoiuji rychlé a snadné zpracovavaNevyhodou
je nar@gna piprava odpowdi, aby pokryla celou Skalu moZnosti,
neziskaji se podrobné informace a respondent odapvikdyz si neni

jisty.

Také se mohou rozliSovat otazky podle vztahu k téma

e Primy dotaz— otadzka, ktera se tyka podstatciy nema skryty vyznam.

Z jejiho zréni je Zejmé, na co se ptame. Je vhodna vSude tam, kde se
dotaz nedotyka prestize, kde netiilip velkym atakem na pa¥, kde
jsou \&ci prozité, kde nejde o spelenska tabu apod.

* Neprimy dotaz — pouziva se tam, kde chceme #agormulaci dotazu
vlastni smysl dotazu, ptame se jakoby poem jiném. Pokud netizeme
pouzit gimy dotaz, protoze bychom mohli narazit na bariémgnit
prestiz, ale i fetizit pandt’, ptat se nadci, které nejsou prozity, nebo na
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néZ neni nazor, pouzijeme prkanedimy dotaz. Tento dotaz FaspisSe

do kvalitativniho vyzkumu.

Formulace otazek
Pri formulaci otazek by se ghpouzivat:
1. Jednoduchy jazyk, aby otazky byly pro vSechny ppitktné.
2. Znamy slovnik, aby respondenti rozélnvSem slovim.
3. Vyloucit dlouhé otazky, aby respondent nebyl unavenypiiestal se
soustedit.
4. Maximalni speciftnost otédzek, aby nedoSlo k bezvyznamnym
odpowdim.
5. Vylou¢it neukita nebo viceznma slova.
6. Vyloucit dvojité otazky-nesmime se s@sré dotazovat na vicedei.
7. Vylougit sugestivni (ovlivnitelné) otazky.
8. Vyloucit zavadjici otazky.
9. Vyloucit negijemné otazky.
10. Vyloucit odhady.

Formalni Gprava dotazniku

Dotaznik by ndl byt vzhledo¥ atraktivni, gehledny a negplnény. V dotazniku
by meél byt dostatek prostoru pro of@né otazky. Pokud se bude jednat o dotaznik,
ktery vypkuje respondent, & by obsahovat jasné instrukce k jeho vypiin Pokud
pujde o dotaznik, ktery bude vypvat tazatel, &l by byt dostatéené odliSen text od
instrukci pro tazatele. Abychom dosahli dobréholedisu, neélo by byt provedeno
piedlEzné testovani dotazniku (pretest), protoZaswmé odhaleni nedostatkmize
dotaznik jen zlepsit. Pretest se provadi r&ém zkuSebnim segmentu respondefo
pretestu se provedou Upravyigppavi se konény koncept dotazniku, ktery bude pouzit

pro vyzkum.

4.2.1.2 Pozorovani

Pozorovani je metoda &l informaci spoivajici v zanérném cileédomém a
planovitém sledovani smysléwnimatelnych skutaosti, aniz by pozorovatel do
pozorovanych skutmosti rEjak zasahoval. Ke zvySenicianosti a spolehlivosti
pozorovani miZe pozorovatel pouzivatizné technické pofitky a istroje (nap.

kamera, magnetofon, atd.). RozliSujenskaiik typu pozorovani.
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Podle stupé standardizace rozlisujenie:

* Nestandardizované- mame uten pouze cil pozorovani, pozorovatel ma
Uplnou volnost rozhodovani otgiéhu pozorovaniNevyhodouakového
pozorovani je, Zze nelzaibec, nebo jen velmitko, srovnavat vysledky
S jinymi pozorovateli, neda se tedy vyudit romadnych akcich.

» Standardizované— u tohoto pozorovani maméesré definovany jevy,
ktere mame sledovat, jsou dany kategorie, do kterymdeme
pozorované skutmosti zdazovat. Je stanoven (®gpb pozorovani,

zadznamu i chovani pozorovatele.

DalSi druhy pozorovani:
» Skryté — tento druh pozorovani se vyuziva, kdyz bkitgmnost
pozorovatele naruSovalaigmeh zkoumané skutaosti.
* Zjevné — pozorovatel netaji svourippmnost, gkdy na sebe dokonce
upozorni, aby byloizjmé, Ze pizkum provadi.
e ZUcdastrnéné — pozorovatel je sam stasti pozorovaného jevu, snazi se
zatajit svoji ulohu pozorovatele. Voli se tehdyslij@bzvlaseé nutné

sledovat pirozeny piibéh chovani nenaruseny zasahem pozorovatele.

Velmi dalezity je systematicky zaznam pozorovani. Vyzkumadiznamenava
skute&né chovani a jednani, a todwsobr, nebo pomoci elektronickychtiptroji.
Obrovské mnozstvi jéy s nimiz se pozorovatel setkava, iebia si utidit, a proto je
nutné sestavit seznam kategorii pozorovani.

Vyzkumnik by n&l ke zkoumanému chovani vybrat reprezentativni ssgm
také by ndl vybrat z celku chovani reprezentativni vzorekvé@rd (nap. u bankovnich

pracovniki-pracovnik ma pozdravit prvni, zda toél@nebo ne).

% KOTLER, P.Inovativni marketing:jak kreativnim myslenimezit u zakaznik Praha:grada Publishing
1. vydani, 2005. 199 s. ISBN 80-247-0921-X.
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5. Vyzkum spokojenosti klienfi s kvalitou sluzeb CS, a. s.
pobocky Jindrichiv Hradec

5.1 Fiprava a realizace vyzkumu

Pro vyzkum spokojenosti klielts kvalitou bankovnich sluzebeské spiitelny,
a. s. pobe&ky Jindichiv Hradec byla zvolena metoda Ustniho dotazovéaro eetoda
byla vybrdna zdvodu komunikace s klientem, aby mohly byt klientovagiklad
zodpowzeny utité dotazy, kterym by ndp neporozurdl a také z évodu WwtSi
navratnosti dotazntk Pri sestavovani dotazniku byly napomocny jiz znin
StandardyCS, a. s. a také se vychazelo &t akladnich dimenzi (celkovy dojem,
spolehlivost, vsicnost, vystupovani zafstnand, orientace na klienta), které klient
ocaiuje @i tvorbé hodnoty sluzby. Dotaznik byl konzultovanteslitelem pobeéky
v Jindichow Hradci, a. s. Ing. Petrem Kukou. V dotazniku byly pouzityipvazre
uzawené otazky, ve kterych jsou moznosti jiz vyeeray a klient zvolenou odpéd
pouze vybere, pro osobni dotazovani je tento tygeit gijatelnéjSi a pro respondenta
také rychlejsi.

Vyzkum se snazil fredevsim zodpowdét otazky, které se tykaly:
vystupovani a chovani za&stnand banky,

dodrZeni terminu sdélek,

vstticnost a ochota zafstnandg,

cekaci doby,

informovanosti klieni o produktech banky,

zpasob ziskavani informaci o produktech banky,

oteviraci doba banky,

piiméienost poplatk,

© 0 N o 0o B~ wDdPRE

piechod k jiné bance ziodu nepimérenosti poplatk,
10.navrhované ziny v bance.

Klient byl pozadan o rozhovor a bylo mu obj&sn, ceho se vyzkum tyka, pro
jaky &el je vyzkum prové&h a byl dotdzan, zda ikeme polozit par otazek.
Dotazovani u klierit bylo bez rozdilu toho, zda jsou zde v zastoupemiyf nebo
soukroma osoba. Vlastni dotazovani se rozloziloltiobi celého kalendidiho nesice,
protoze v iznych obdobich #sice (nav&vuji banku fizni klienti). Za&atek ngsice je

v bance klidné obdobi a na¥étji ji klienti vSech generaci, v polowinmésice chodi do
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banky spiSe klienti mladé aretini generace, protoze v tétsti n€sice jsou provaghy
vyplaty a nizeme tak hovigt o rusném obdobi. Na koncigsice nav&vuji banku spise
Klienti starSi generace nebo soctastabsi skupiny klierit protoZze do bankyighazeji
socialni davky. Bhem prvniho tydne vyzkumu, kdy bylo dotazovano tese
responderit, se ukazalo, Ze u otazkyslo 5, kde bylo zjifovano, zda jsou v bance
kratké cekaci doby ped obslouzenim, nemohli klienti jednoZn& odpowdét ,,ano”
nebo ,ne", a Ze je nutn&idat moznosti ,spiSe ano* a ,spiSe ne“, protoZ@oesenti
scklovali, Zeéekaci doby jsoutizné podle pétu klienti a pracovnilt na gepazce. Pro
vyzkum bylo nutné zjistit, co spiSégvaZzuje, zda kratké&ekaci doby neboekaci doby
dlouhé, podle zkuSenosti kligntDale byla do dotaznikuridana otazkaislo 6, ktera
navazuje na otazkdislo 5 a tyka se informovanosti kliént jaky zmgisob ziskavani
informaci nejvice klieritm vyhovuje. V otazceislo 8 se dotazovalo na poplatky za
bankovni sluzby — zda se zdaji kli&mt piimérené a na tuto otdzku navazuje otazka
¢islo 9, jestli klienti uvazovali zidvodu nepiméienosti poplatk o prestupu k jiné
bance. Tyto otazky byly fidany z divodu, ktery je dnes aktuélni, protoXseska
spditelna ged nedavnem zvysila své poplatky za sluzby a tkaesa ztad klienti se
ozyvalo, Ze jsou stimto zvySenim nespokojeni. Uslgmni otazky byli klienti
dotazovanigeho by se tykalaiffpadna zmina v chovanéi sluzbach banky, pokud by ji
meéli moznost provést. Myslim si, Ze tato otazka je panku také wezita, protoze se
pomoci ni dozvi od klieft jaka jsou jejich fani. Vyzkum byl provagh v prostorach
Ceské spiitelny pobaky Jindichiv Hradec v dopolednich a odpolednich hodinach.
Respondenti byli dotazovantippdchodu z banky, protozZe klientfippdchodu z banky
jsou plni dojmii a mohou tak |épe odpéskt na otazky, zda byly uspokojeny jejich
potreby a pani.

5.2 Vysledky podle dota# respondenti

V této ¢asti byl provadn podrobny rozbor dotaznika odpo¥di responderit
V piipadech, kdy to bylo mozné, se navrhiipgdnéeSeni.

Pro zpracovani Udajse stanovily d¥& zakladni kritéria, ktera se tykaly rozlozeni
véku a pohlavi respondent Toto rozdleni se provedlo, abychom mohli
prostednictvim vyzkumu také zjistit, zda banku navsii vice Zeny¢i muzi a jakou
generaci je banka nejvice naw&vana. Ze 120 oslovenych responderiiylo

dotazovano 58 muiza 62 Zen.
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Tab. 3: RozloZenidku a pohlavi

Veék Respondenti
respondent Pocet muzi Pocet zen
0—30 let 19 19
30 -55 let 23 26
55 avice let 16 17
Celkem 58 62

Graf 1: RozloZeni &u a pohlavi
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1. Vystupovéani a chovani zastnanai banky

Prvni otdzka se tykala vystupovani a chovaniésamand banky. Dotaz byl
smerovan na klienty, zda jsou spokojeni s vystupovaaichovanim zagstnané. Do
chovani, vystupovani zamstnand lze zahrnout vsicnost, ochotu pomoci, Urowe
komunikace, samdejm¢ také dalSi aspekty, které jsou popsany v kapi&indardy
kvality, spokojenost klierit Ceské spiitelny. K této otdzce vsichni klienti, tzn. 120
klienta (v procentech 100 %) odp&délo jednoznané ANO. Z odpovdi tedy vyplyva,
Ze banka se touto otazkou jiz zabyvala a &inanci banky maji své vystupovani,
chovani ke klientm na vyborné Urovni. Banka se vystupovanim a chiov&abyvala
jiz ve zmiovanych Standardech kvality sluZzeb a dbalsledré na jejich dodrzovani.
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Externi agenturou byl provéd vyzkum, zda jsou normy chovani a vystupovani dané
Standardy kvality sluzeb ze strany zstmané dodrZovany. Pokud zatstnanec p
tomto vyzkumu gjak Standardy nedodrzel, nebyl sankciovan, aleupgzor@n na
svoje chyby, aby se jich pripte vyvaroval.

Z vyzkumu tedy vyplynulo, Ze zafstnanci banky Standardy kvality stéle
dodrzuji. Spokojenost kliefnts vystupovanim a chovanim zé&smand swdéi o tom, ze

banka jiz v tomto si&ru prozatim nemusi nic zlepSovat.

Tab. 4: Vystupovani a chovani zaistnanai

Odpovédi (v %)

Respondenti ANO NE

Muzi 0-30 let 100 0
Muzi 30-55 let 100 0
Muzi 55 a vice let 100 0
Zeny 0-30 let 100 0
Zeny 30-55 let 100 0
Zeny 55 a vice let 100 0
Muzi celkem 100 0

Zeny celkem 100
Celkem 100 0

Graf 2: Vystupovani a chovani zafstnanai
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2. DodrZzovéani terminu schiizek

Druha otadzka se zabyva s dodrzovanim teiinsichizek, gedevSim tedy, zda
zanestnanci dodrzuji terminy sthek, které si s klientem sjednali. V této otazo#i m
také klienti na vybr z odpo¥di ANO nebo NE. Bhem dotazovani se také narazilo na
Klienty, ktei jeS€ schizku s bankou ne#t, u téchto klienti se otdzka nevypbvala a
pii vyhodnocovani bylo zazeno vedle odpédi ANO a NE jedt odpowd NEMELA
SCHUZKU. Tato otdzka se tykalaigdevsim klient, kteti maji osobniho nebo
firemniho poradce a tito poradci si s klienty sjdmji sclizky. Samogejme také
pracovnici na fepazkach si sjednavaji s klienty gzky, pokud jim chiji nabidnout
produkt nebo jim spiSe uz produkt prodat gedehozi domluy, ale &tSi zkuSenosti
s dodrzovanim scizek maji prav ti klienti, ktesi maji svého osobniho poradce.
Z téchto klienti 74 % odpovdélo, Ze terminy salzek jsou dodrzovany. S dodrZzovanim
schizek neni spokojen 1 klient (1 % ze vSech resporijlerat to klientka starSi
generace. Zkusenosti se szkami s bankou nema 25 % kliénpresto jsem se @¢hto
klienti setkala s odp@d’mi, Ze \&ti, Ze banka tyto terminy dodrzuje.

Dodrzovani terminu sézek lze zahrnout doudéryhodnosti a spolehlivosti
banky a z vyzkumu tedy vyplyva, Zze banka je preidy divéryhodna a spolehliva,
protoZze klienti, kt& jiz méli tu zkuSenost s dodrZzovanim terminu tszdk, jsou

spokojeni.

Tab. 5: Dodrzovani terminu saizek

Odpovédi (V%)
Respondentl ANO NE Nemélo schizku
Muzi 0-30 let 74 0 26
Muzi 30-55 let 83 0 17
Muzi 55 a vice let 63 0 38
Zeny 0-30 let 79 0 21
Zeny 30-55 let 73 4 23
Zeny 55 a vice lef 71 0 29
Muzi celkem 74 0 26
Zeny celkem 74 2 24
Celkem 74 1 25
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Graf 3: Dodrzovani terminu salizek
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3. Vstricnost a ochota zaréstnanai splnit prani

Zeny celkem

Celkem

Tato otdzka a zodpo¥dét, zda zamstnanci vychézeji kliedtn vzdy vstic,

zda jsou ochotni splnit jejichi@ni. U této otdzky bylo také zvoleno odpadvtypu
ANO a NE. 98 % klient odpov¥délo ANO a 2 % Kklient NE (zanmgstnanci jim
nevychazeji vstc a nejsou ochotni splnit jejichigmi). Ve stejném pou byli

nespokojeni muzi starSi generace a Zetgdstiho ¥ku.

Tab. 6: VsFicnost a ochota za#stnanai spinit p#ani

Odpoveédi (v %)

Respondenti ANO NE
Muzi 0-30 let 100 0
Muzi 30-55 let 100 0
Muzi 55 a vice let 94 6
Zeny 0-30 let 100 0
Zeny 30-55 let 96 4
Zeny 55 a vice let 100 0
Muzi celkem 98 2
Zeny celkem 98
Celkem 98 2
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Graf 4: Vsficnost a ochota za#stnanai spinit prani
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Tim, Ze zamstnanci banky vychazeji kliaith vstic a ochotd spini jejich
prani, vyzkum prokéazal, Ze ochotai¥shosti zamistnand je na vyborné urovni, jen 2

% klienti ze 120 dotazovanych nebyli spokojeni.

4. Cekaci doby

Ve ¢tvrté otazce Klienti byli dotazovani, zda jsou nba kratké&ekaci doby. U
této otazky bylo zji&ho, Ze je iteba vedle odpadi ANO a NE pidat jeSt dalSi
odpowdi SPISE ANO a SPISE NE, protoZe klienti reagovak, e jednozrigé
nemohou odpasdét ano nebo ne, protoze je tdzné podle toho, zda je p&awbdobi
vyplat nebo ne.

SpiSe spokojeno je 43 % kliégn& Uplre spokojeno je 31 % Klietaf v druhém
piipadt, kdy klienti jsou nespokojeni, je spiSe nespokojd8 % Kklient a uplrg
nespokojeno je 8 % klieint Nejvice spokojeni jsou muzi starSi generace%s38 této
skupiny), a pak dale Zzeny mladSi generace jsouwe sgp$kojeny (58 %). Nejmén
spokojeny jsou Zenyigtdni generace (15 %), a pak spiSe nespokojenytgkeuzeny
generace mladsi (26 %).
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Tab. 7: Cekaci doby

Odpovédi (v %)
Respondenti o e ANO ANO Spige NE NE
Muzi 0-30 let 42 32 21 5
Muzi 30-55
48 35 13 4
let
Muzi 55 a
] 25 38 25 13
vice let
Zeny 0-30 let 58 11 26 5
Zeny 30-55
35 35 15 15
let
Zeny 55 a
] 47 35 12 6
vice let
Muzi celkem 40 34 19 7
Zeny celkem 45 27 18 10
Celkem 43 31 18 8

Graf 5: Cekaci doby
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Z vyzkumu vyplyva, ze lidé jsou zZi8iny (74 %) spokojeni s délkotekaci

doby, ale takécast dotazanych respond&n{26 %) neni s délkowekaci doby
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spokojeno. Tito dotazani mluvili o tom, Ze nejsdavhé spokojeni v obdobi, kdy do
banky na Gty chodi vyplaty a banku na¥&uje vice klient, a proto musi lidé v tomto
obdobi déleekat na obslouzeni. V bance jsou k dispozicpitepazky, kde se provadi
hotovostni platebni styk.rPvelké nav&tvnosti klienti, ktei chji vyuzit hotovostni
piepazky, m&eska spiitelna k dispozici dalsi dvbezhotovostni iepazky, které se
mohou prominit v hotovostni.Ceska spiitelna je tedy fipravena na &3i mnoZstvi
klienta. P¥i vyzkumu bylo vypozorovano, ze banka v obdobi aypbrongni jednu
bezhotovostni igpazku v hotovostni. | kdyZ v obdobi vyplat jsodyté& dispozicictyti
hotovostni pepazky, klienti si festo stale sfuji, na délkucekaci dobyRedenim by
mohlo byt napiklad prongnéni jeSt jedné bezhotovostni igpazky v pepazku

hotovostni a tim sniztiekaci doby pro obslouzeni.

5. Informovanost klientid o produktech banky

Otazkac¢. 5: Mate pocit, Ze jste dostate informovani o produktech banky?
V této otazce bylo zvoleno uzi@né odpowdi ANO a NE. Z dotdzanych respondéent
odpowdélo 88 %, Ze jsou dostates informovani o produktech banky, z tohoto¢no
klientt se nejvice o produkty banky zajimaji Zeny staesiegace (100 %). 13 % kligént
odpowdélo, Ze nejsou dostates informovani o produktech banky, z toho nejvice tnhuz
mladé generace (21 %). Klienti, kte@dpowdéli, Ze nejsou dostate¢ informovani o
produktech banky, ve ét8iné pripadi nasledd doplnili, Ze se spiSe nezajimaji o

produkty banky, pokud je negebuiji.

Tab. 8: Informovanost kliend o produktech banky

Odpovédi (V%)

Respondenti ANO NE
Muzi 0-30 let 79 21

Muzi 30-55 let 91 9
Muzi 55 a vice let 81 19
Zeny 0-30 let 89 11
Zeny 30-55 let 85 15
Zeny 55 a vice let 100 0
Muzi celkem 84 16
Zeny celkem 90 10
Celkem 87 13
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Graf 6: Informovanost klientz o produktech banky
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Z vyzkumu vyplyva, Ze banka dost&ate informuje své klienty o novych
produktech a todznym zpmisobem: prosgednictvim obsluhy naippazce, osobniho
bankée, propagénich material v bance, fimou propagaci poStou, propagaci

v televizi, v rozhlase, v tisku a také phi@stnictvim internetu.

6. Zpasob ziskavani informaci o produktech banky
Tato otdzka se zabyva igobem ziskdvani informaci o produktech banky,
klienti byli dotazovani, jaky zjsob ziskavani informaci o produktech banky jim fogv

vyhovuje. V nabidce odp@di byly jiz zmirené zmisoby informovanosti (viz otazka

5).

Tab. 9: Zpisob ziskavani informaci o produktech banky

Odpovédi (v %)
Respondenti Obsiuha na Osabni Propagz?éni P¥ima
materialy propagace
prepazce bankér v bance sostou
Muzi celkem 26 12 7 44
Zeny celkem 37 15 8 35
Celkem 31 13 3 20
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Tab. 9: Zpisob ziskavani informaci o produktech baniyokracovani ze str. 39)

Odpoveédi (v %)
Respondenti Propagace v
. Propagace v tisku Internet
televizi
Muzi celkem 2 0 9
Zeny celkem 2 2 2
Celkem 2 1 5

Graf 7: Zpisob ziskavani informaci o produktech banky
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Z vyzkumu tedy vyplyva, Ze respondenti nejvice @ngi primou propagaci
poStou s vypisem zétu (40 %), kdy si mohou v klidu pEtst informace o novém
produktu a pokud by &ti o produkt zajem, mohou se blize informovainm v bance.
Na dalSi misto pak respondenti stavi informacetfgdsictvim obsluhy naippazce (32
%) a nejméa pak vyZaduji propagaci préstnictvim rozhlasu, tisku a televiz&ima
propagace postou nejvice vyhovuje rimzstedni generace (52 %) a informace na
piepazce nejvice vyhovuji Zzenam starsi generace §59 %

K této otazce byla iffazena podotazka, kterd se tykala emailu. Klienti by
dotazovani, zda by jeSke zpisohim ziskavani informacitjvitali i jiné, nag. email.
Tato otazka byla fdana, protoZze dkteri klienti si z nabidky zfisobu podavani

informaci nevybrali a clli by radiji, aby jim informace chodily prosdnictvim
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emailu. Ziskavani informaci préstnictvim emailu by fivitalo 27 % Klient,, z toho
nejvice muzi a Zeny igdniho ¥ku. Klienti, kteri nepreferuji ziskavani informaci

prostednictvim e-mailu je 74 %.

Tab. 10: Ziskavani informaci e-mailem

Odpoveédi (v %)

Respondenti ANO NE
Muzi 0-30 let 32 68
Muzi 30-55 let 39 61
Muzi 55 a vice let 6 94
Zeny 0-30 let 37 63
Zeny 30-55 let 23 77
Zeny 55 a vice let 6 94
Muzi celkem 28 72
Zeny celkem 23 77

Celkem 25 75

Graf 8: Ziskavani informaci e-mailem
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Z vyzkumu tedy vyplynulo, Ze &Sin¢ klienth by nevyhovovalo ziskavani
informaci prostednictvim elektronické posty, ale vice négtiha klienfi by tento
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zpasob givitala. Da se fedpokladat, Ze se tato skupina bude se zvySovémémetove
gramotnosti dale z¥Sovat. ReSenim proCeskou spiitelnu by mohlo byt zjigni
informaci od Klieni, zda maji o tento Zi3ob ziskavani informaci zdjem a pokud by
Klienti zdjem ndli, tak by jim banka mohla zasilat informace o prkigch

prostednictvim elektronické posty.

7. Oteviraci doba banky

Sedméa otazka se zdfila na oteviraci dobu banky (viziiha ¢. |IL.).
Dotazovalo se klierit zda jsou spokojeni s oteviraci dobou banky. Bim otazku byly
zvoleny odpowdi typu ANO a NE. S oteviraci dobou banky je spekoj56 % klient,
z toho nejvice muzi mladé generace (63 %) a negpayech klienti je na druhé stran
44 %, z toho jsou nejvice nespokojeni muzi staggiegace (50 %), dale pak Zeny

mladSi generace (47 %) a Zeniedhi generace (46 %).

Tab. 11: Oteviraci doba banky

Odpoveédi (v %)
Respondenti ANO NE

Muzi 0-30 let 63 37
Muzi 30-55 let 57 43
Muzi 55 a vice let 50 50
Zeny 0-30 let 53 47
Zeny 30-55 let 54 46
Zeny 55 a vice let 59 41
Muzi celkem 57 43
Zeny celkem 55 45

Celkem 56 44
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Graf 9: Oteviraci doba banky
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Z vyzkumu tedy vyplynulo, Ze &Sina klienti je spokojena s oteviraci dobou
banky (56 %), ale také velky pet klienti (44 %) neni s oteviraci dobou banky
spokojen. Klienti, ktd byli tazani na oteviraci dobu bankyiihou konkretizovat, jaké
hodiny z oteviraci doby jim nejmé&mwvyhovuji. 44 % klienim nevyhovuji pré¥ ranni
hodiny (9:00 hod.). Tito klienti hovdi o tom, ze by chili, aby banka ra oteweno
diive, alespd od 8:00 hod., aby mohli vigdit své zalezitosti je8tpred z&atkem své
pracovni doby. Dale by 6 % klignthtlo, aby banka @#a oteweno déle nez do 17:00
hod., protoZe maji dlouhou pracovni dobu a uz nemagnost se do banky dostat. Jen
2 % klienti by chtlo, aby banka &la oteweno i v sobotu.

8. PFimérenost poplatki

V otazce ¢islo osm se dotazovalo kliént zda povazuji poplatkyCeské
spditelny za gimérené. U této otazky bylo zvoleno odgadvtypu ANO a NE. Bhem
dotazovani se objevili také respondentifikteentli zkuSenost s tim, zda jsou poplatky
banky gimérené, protoZze se o vySi poplatkezajimali. U &chto klienti se odpowudi
nezaSkrtavaly, ale bylo poznamenavano, Ze titonklimemaji s vySi poplatk
zkuSenost. Z celkového ¢to responderit odpovdélo 30 % dotazanych, Ze povazuji
poplatky banky zaiimérené, na druhé stra®6 % dotazanych odpédlo, Ze poplatky

banky jsou nefimérené a 4 % respondénhema zkuSenosti s vysi poplatklienti,
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ktefi odpovidali, Ze nejsou spokojeni s vySi poplatke také zniovali o tom, Ze
poplatky v Evrog jsou mnohem nizsi.

Banky vtuzemsku loni vybrali na poplatcichrep 35,6 miliardy korun.
Mezironé to je téndf o i miliardy vic. Vyplyva to z addj Ceské narodni banky.
Klienti bank tak za kazda den zaplatili t&nsto milioni korun za spravovanictu a
dalsi sluzby. Hjmy z poplatk a provizi¢inily podle CNB 44,7 miliardy korun, vydaje

za stejné sluzbyipsahly dest miliard 2°

Tab. 12: Fiméifenost poplatk

Odpovédi (v %)
Respondenti ANO NE Nema zkuSenost
Muzi 0-30 let 32 63 5
Muzi 30-55 let 17 70 13
Muzi 55 a vice let 25 75 0
Zeny 0-30 let 68 32 0
Zeny 30-55 let 19 77 4
Zeny 55 a vice lef 24 76 0
Muzi celkem 24 69 7
Zeny celkem 35 63 2
Celkem 30 66 4

2 NEMCOVA, V. iDNES Ekonomika.2.4.2008 [cit. 13.2.2009 ]. Dostupnad na WWW:<lHittp:
ekonomika.idnes.cz/lide-loni-dali-bankam-na-poptatepres-35-miliard-fbe-/ekonomika.asp?c=A08040

2 151343 ekonomika_vem >.
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Graf 10: Pfiméienost poplatk
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9. Prechod k jiné bance z dvodu nepfiméienosti poplatki

Tato otazka navazuje na otazkiegchozi a tyka se také poplatilienti byl
dotazovani, zda uvazuji Zidodu nepiméienosti poplatk o prechodu k jiné bance.
Znovu bylo zvoleno také odpedi typu ANO a NE. Tato otazka byla pokladana pouze
tém responderiin, ktei odpowvdéli v predchozi otdzce, Ze nepovazuji poplatky banky
za pgimérené (79 respondant 66 % ze vSech dotazanych). é&hto respondefit
odpowdélo 57 %, Ze neuvazovali agstupu Kk jiné bance, na druhé straalpowvdelo
43 % respondefif Ze o tomto festupu uvazovalo. Meztmito respondenty byli klienti,
ktefi zruSili et pra¢ z divodu nepiméienosti poplatk, jedna klientka také
odpovdéla, Ze je ochotna takovéto poplatky zaplatit, ptetoje spokojena

S vystupovanim, chovanim a jednanim gstmand@ banky.
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Tab. 13: RFechod k jiné bance ziyodu negfiméi‘enosti poplatk

Odpovédi (V%)
Respondenti ANO NE
Muzi 0-30 let 33 67
Muzi 30-55 let 31 69
Muzi 55 a vice let 83 17
Zeny 0-30 let 50 50
Zeny 30-55 let 40 60
Zeny 55 a vice let 31 69
Muzi celkem 48 53
Zeny celkem 38 62
Celkem 43 57

Graf 11: Pi'echod k jiné bance zidvodu negfiméirenosti poplatk
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| kdyZ klienti jsou nespokojeni s vySi poplatkz vysledk této otazky vyplyva,
Ze vice nez polovina klieint(57 %) neuvazovala a@stupu Kk jiné bance. Z vyzkumu a
z koment& responderit k této otazce, které byly vtomtofipact v hodnoceni

dotazniku brany také v uvahu, vyplyva, ze klientdiy Ze poplatky v konkureénich
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bankach jsouifiblizn¢ stejné a pvitali by obecné snizeni popldtiza bankovni sluzby
v Ceské republice.

10. Navrhované znény v bance

Posledni otdzka se zafila na znénu v bance a dotazovala se kligntokud by
meéli moznosti kco v bance zimit, ¢eho by se zna tykala. Tato otadzka je
strukturovana jako otéena, kdy klienti neii vybér ze Zadnych moznosti a odgdv
zustavala jen na nich. Ze 120 dotazanych odgéle 51 %, Ze jsou spokojeni s bankou
nebo nevi, co by na bance &mii. Dale pak 27 % respondénbdpowdélo, Zze by
snizili poplatky banky, 18 % by a6 zménu oteviraci doby. DalSi zmy se tykaly
bankomai (2 %), klienti by uvitali, kdybyCeska spiitelna nainstalovala bankomat na
jindtichohradeckém sidlisti Hzdarna, protoZze nejblizSi bankomat je v centristen
v Panské ulici. Déle pak 1 % klignby ch&lo znmgenit (zkrétit) cekaci dobu v bance,

také by klienti chtli vétsi troky na vkladech.

Tab. 14: Navrhované zemy v bance

Odpovédi (v%)
Respondenti ponlatk Oteviraci Bankomat Cekaci | Spokojen |Uroky na
PIaKY | doba Y ldoba |Nevi vkladech
Muzi celkem 31 17 0 0 50 2
Zeny celkem| 24 19 4 1 51 0
Celkem 27 18 2 1 51 1
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Graf 12: Navrhované z@ny v bance
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Odpowdi na tuto otdzku vyplyvajiipdevsim z fedchozich otazek, ve kterych
klienti nebyli spokojeni najiklad s poplatky, oteviraci dobou banky aj. Z vyrkutedy
vyplyva, Ze Klienti by nejvice céit zmeénit poplatky a oteviraci dobu. Tato

Muzi celkem Zeny celkem Celkem

Respondenti

O Poplatky @ Oteviraci doba O Bankomaty B Cekaci doba @ Spokojen/Nevi @ Uroky na dadech

problematika je jiz zpracovana vaulchozich otdzkach (viz otazky7 a 8). Pokud by
banka chila uspokojit klienty, ktd bydli na sidlisti H¥¢zdarna,ieSenim by bylo

nainstalovat na tomto sidliSti bankomat.
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Zaveér

Ceska spiitelna, a. s. je pefinim Ustavem s dlouholetou tradici. Ve své
¢innosti navazuje na vic jak stopadesatiletégbeni spiitelen a zalozZen, tzv. lidovych
pertznich Ustau, které vceskych zemich vznikly postuprod 20. let minulého stoleti.
Je moderni banka orientovana na malé radsf firmy, na nista a obce Ceské
republice. Od roku 2000, kdy s€eska spiitelna, a. s. staladlenem silné
stredoevropské finami skupiny Erste Group s vice nez 17 miliony klient ¢ervenci
aspsre dokortila svou transformaci, kterd se zéita na zlepSeni ktovych sodasti
banky.Ceskéa sptitelna, a. s. kontinuanpokrasuje ve zkvaliiovani svych produkt
sluzeb, zefektiitovani pracovnich procés Presto, Zze kbova ¢ast transformace jiz
skortila Ceskéa sptitelna, a. s. i nadale pokmge v projektech, diky nimZ se rychle
meéni v klientsky orientovanou, moderni a konkurenbepniou banku evropské kvality.
UdrZuje a rozviji mecenasskou tradici, ktera sk stasameho zrodu sptelnictvi pred
180 lety. Podporuje charitativni neziskové spotesti, organizace, édanska sdruzeni,
obecr prospsné organizace, nadace a radafondy. Ceska sptitelna, a. s. je
dostatén¢ silnou a mezinarodn uznavanou bankou, coz deswuji i hodnoceni
z raiznych domécich i mezinarodnich sgif kde je banka hodnocena jako jedna
z nejlepsich \Ceské republice a whterych gipadech i v Evrof

Bakal&ska prace se zaffila na zji¥ovani kvality bankovnich sluzebeské
spditelny, a. s. pob&ky Jindichav Hradec. Kvalita bankovnich sluzeb a spokojenost
klienth byla provadna prostednictvim dotazniku. Vybornou Gravema Ceska
spditelna z hlediska chovani, vystupovani, jednanidhoonosti zaréstnandé banky.
Z vysledki vyzkumu je rejmé, Ze se jieska spiitelna &mito skuténostmi, které
jsou dilezité pro spokojenost zakazfijkzabyvala a po dlouhém vyzkumu doséhla
vyborné urovd. Ztoho také vyplyva, Ze Standardy kvality sluzékeré si banka
vytvorila, jsou stale dodrzovany. Banka také dostatenformuje klienty o novych
produktechCeskéa spiitelna ma, jako kazda jina banka, svoji stalourkiéu, o kterou
dohie pe&uje a snazi se ji vyjit vdt. Samorejmg se také neustéle snazi ziskavat nové
klienty predevsim tim, Ze na bankovni trh uvadi nové a §kaprodukty, kterymi chce
oslovit verejnost. Pokud by eska sptitelna, a. s. pohika Jindichtv Hradec chila
dosahnout jest vétSi spokojenosti Kliefit s jejimi sluzbami, la by se pedevSim
zametit na ty sluzby, s kterymi nejsou klienti glrspokojeni. PestoZe jsou Klienti
s kvalitou bankovnich sluzeBeské sptitelny spokojeni, banka by #a mit stale na

pantti, Ze moznosti ke zlepSeni kvality sluzeb nejsidyvycerpany.
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Zmény, které navrhovali klienti, byly konzultovany npobaice Ceské
spaitelny, a. s. v Jinfichow Hradci steditelem ing. Petrem Kutkem. Bankomat na
jindfichohradeckém sidlisti Hzdarna by il byt nainstalovan &hem gistiho roku
2010. V sodasné dob se projednava, kde by bylo nejvhégi misto, pro jeho
instalaci. Oteviraci doba potly v Jindichow Hradci Zistane beze zény.
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Seznam zkratek

aj. —ajiné

apod. — a podokin

a. s. - akciova spateost

atd. — a tak dale

CBA — Ceska bankovni asociace
CNB —Ceska narodni banka
nag. — nagiklad

S. - strana

tzn. — to znamena

tzv. - takzvany
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Prilohy

|. Dotaznik

1. Fi jednéni se zawstnanci banky jste spokojeni s jejich vystupovaaioghovanim?

ANO NE
2. Kdyz si banka dohodne s Vami 8ehu, je dodrzen termin sikky?
ANO NE
3. Vychézeji Vam zagstnanci pi jednani vzdy vstc a jsou ochotni splnit Vaségmi?
ANO NE
4. Pokud si jdete do bankyao z&idit, jsou zde kratkéekaci doby?
SPISEANO  ANO SPISE NE NE
5. Méte pocit, Ze jste dosté&te informovani o produktech banky?
ANO NE

6. Jaky zjasob ziskavani informaci o produktech banky Vamioejvyhovuje?
Obsluha na pepazce, osobni bankéropagani materialy v bance, fima propagace
posStou, v televizi, v rozhlase, internet.
Privital byste radji jeSt jiné? Nap. e-mail...................o.oeeeee.
7. Jste spokojeni s oteviraci dobou banky?
ANO NE
8. PovaZujete poplatky banky zémeiené?
ANO NE
9. Uvazovali jste zitvodu nepiméerenosti poplatik o grechodu k jiné bance?
ANO NE
10. Pokud byste #&i moznost gco v bance zinit, ¢eho by se zina tykala?
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II. Oteviraci doba banky

PO: 9:00 — 17:00
UT: 9:00 — 17:00
ST:9:00 — 17:00
CT: 9:00 — 17:00
PA: 9:00 — 17:00
SO: ZAVRENO

NE: ZAVRENO
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Abstrakt

CELOUDOVA, M. Rizeni kvality sluZel€eské spatelny, a. s. v Jindchow
Hradci : bakaldska praceCeské Budjovice: Vysokéa Skola evropskych a regionalnich
studii, 0. p. s., 2009. 58 s. Vedouci baksté@ prace Ing. di DuSek, Ing. Ladislav
Skaepa, Ph.D.

Kli¢ova slova: kvalita sluzeb, kvalita bankovnich sluzeb, stangakdality,

produkty, profil, historie a marketingovy vyzkum.

Tato bakalgska prace se zabyva kvalitou sluzeb, ktera je deesim
z rozhodujicich faktdr boje o zakaznika. Kvalita bankovnich sluzeb a epmiost
klientd byla provadna prostednictvim dotazniku na pobce v Jindichow Hradci.
Z vysledki vyzkumu vyplyva, Ze Standardy kvality sluzeb, &terCeska spiitelna, a.
S. vytvaila, jsou stale dodrZzovany. Banka také dostatenformuje klienty o novych
produktech a neustéle se snazi ziskavat nové klgatevsim tim, Ze na bankovni trh
uvadi nové a laka§si produkty, kterymi chce oslovit ggnost.Ceska spiitelna, a. s. i
nadéle pokréuje v projektech, diky nimz se rychleém v klientsky orientovanou,
moderni, konkurenceschopnou banku evropské kvalidyZuje a rozviji mecenasskou

tradici, ktera se stala u samého zroduisglmictvi pred 180 lety.
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Abstract

CELOUDOVA, M. Service Quality Management in the Czech Savingk Ban
Jindrichiv Hradec : Bachalor thesi€eské Budjovice: The College of European and
Regional Studies, 0. p. s., 2009. 58 pages. Thmgisrvisors: Ing. di Dusek, Ing.
Ladislav Skeepa, Ph.D.

Key words: service quality, bank service quality, quality stards, products,

profile, history and marketing research.

The present thesis deals with service quality whiohints among the most
critical factors in struggle for customer sharesuxvey on the bank service quality and
customer satisfaction was carried out by meansuestipnnaires handed out and filled
out at the branch in Jiidhiv Hradec. The outcome of the research shows theicee
quality standards created by the Czech Savings Bemkonstantly observed. The bank
also sufficiently keeps their clients informed da newly launched products and it
strives to gain new customers by introducing new arore appealing products in the
banking market, which are meant to attract gengualic. The Czech Savings Bank,
plc. has been working on projects that help itrémfiorm itself quickly into a modern,
client-oriented, competitive bank with standardsqatlity at European level. It still
maintains and builds tradition of sponsorship whestolved at the very beginning of
savings industry 180 years ago.
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