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ABSTRAKT

HORALEK, D. Wuziti mystery aktivit v marketingovém rizeni banky:
bakaldrskd prdce. Ceské Bud&jovice: 2015 Vysokd kola evropskych a regiondlnich

studii, o.p.s., 2015

Vedouci prace: doc. Ing. Marie Heskova, CSc.

Klicova slova: mystery aktivity, mystery shopping, mystery shopper,

marketingovy management, bankovni sluzba, persondlni management

Prace se zabyvd mystery aktivitami, které budou pouZzity v marketingovém
vyzkumu konkrétni bankovni instituce. S vyuZitim téchto aktivit je zkoumdén pfistup
zamestnanc a nabidka sluzeb dvou vybranych bankovnich instituci. Konkrétné se
bude jednat o Ceskou spofitelnu, a.s. a Sberbank CZ, a.s.. Vysledky vyzkumu jsou

z M7

vyuzity pro marketingové fizeni banky.

Bakalatskd prace se skladd ze dvou casti. Prvni teoreticka se zabyva vymezenim
zékladnich pojmii: obecné sluzbou, bankovnimi sluzbami, bankovnim managementem a
marketingem a mystery aktivitami. Popis souboru mystery aktivit byly vyznamné pro

vybér konkrétni metody vyzkumu v praktické ¢asti préce.

Praktickd, aplikacni ¢ast bakalafské prace je uvedena analyzou subjekti ¢eského
bankovniho trhu, déle je proveden rozbor nabizenych bankovnich sluzeb. Na zaklad¢
vybéru dvou bankovnich instituci byl realizovdn vlastni vyzkum pomoci metody
mystery aktivit. Vysledky vyzkumu poslouzily pro navrh na zlepSeni marketingovych

¢innosti.



ABSTRACT

HORALEK, D. The use of mystery activities in bank marketing management:
Bachelor thesis. Ceské Budgjovice: 2015 Vysoka $kola evropskych a regiondlnich

studii, o.p.s., 2015
Supervisor: doc. Ing. Marie Heskové, CSc.

Keywords: mystery activity, mystery shopping, mystery shopper, marketing

management, banking service, personal management.

This thesis is concerned with mystery activities which will be used in the
marketing research of a particular banking institution. The use of these activities studies
the employees’ approach and service offer of two selected banking institutions.
Specifically, it will be the Ceskd spofitelna, a.s. and Sberbank CZ, a.s.. The research

results are used for bank marketing management.

The Bachelor thesis consists of two parts. The first theoretical part is concerned
with definition of basic terms: service in general, banking services, banking
management and marketing and mystery activities. The description of the mystery
activities file was significant for a selection of specific research method in the practical

part of the thesis.

The practical, application part of the Bachelor thesis is introduced by subjects’
analysis of the Czech banking market and then an analysis of offered banking services is
performed. Based on the selection of two banking institutions, my own research with
the use of mystery activities method was carried out. The research results were used for

a proposal for marketing activities improvements
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Uvod

Naroky dnesniho ¢lovéka stile stoupaji. Odpoutdvame se od duchovnich sméri a
stivaime se vice materidlné zaloZenou konzumni spoleCnosti. S tim souvisi i vyvoj
novych vyrobku a pfedevsSim pak sluzeb, které musely dostat Gpln¢ jinou strukturu, nez

lidstvo bylo zvyklé pied nékolika lety.

Jednim z vyznamnych prvki, na ktery se stdle klade vétsi diraz, je kvalita. Jsme
obklopeni rozmanitym vybérem potravin, automobild, druht odévi, bot, détskych
hracek. Velkou zménu v tomto sméru ale zaznamenaly pak i predevSim sluzby. JesSté
pied n¢kolika lety nikdo z nds netusil, Ze se budeme moci rozhodovat mezi Sirokou
nabidkou napitiklad bankovnich produktl a bank samotnych. Bankovni systém zacal po
roce 1990 postupné v Ceské republice naristat. Piichdzely stdle nové banky a s rostouci
konkurenci rostla i nabidka, rozmanitost sluzeb v bankovnim sektoru a pfirozen¢ i

pristup.

KaZdodenni boj o zdkaznika patii k jiZ rutiné a management kazdé banky se
snazi pritdhnout svymi produkty a nabidkou co nejvétsi pocet klientll. Otazkou ale je, co
a jakym zpusobem banka miiZe svym klientim nabidnout. Vedle vlastnich bankovnich
produktii, kterymi jsou klienti do banky ldkdni, je i samotné postaveni banky na
bankovnim trhu, jeji okoli a vzhled. Dulezitym hlediskem pro vybér a setrvani klienta
v bankovni instituci je i pristup zaméstnanci, ke kterému patii pozdrav, Usmév, vizaz
Cloveéka, ktery nds v bance vitd a od prvni chvile se na nds snazi zapusobit. Banky pro
marketingovou komunikaci vyuzivaji dal$i komunikacni ndstroje jako je reklama,
public relations, riizné formy Casové omezenych podpor prodeje, osobni prodej a rizné

formy ptimého marketingu.

S ohledem na specifika bankovnich sluzeb, banky ve svém marketingovém
fizeni aplikuji rozsifeny marketingovy mix. V marketingovém mixu bank je vyznamnou
soucasti marketingovy ndstroj lidé a materidlni prostfedi. Z uvedeného divodu se prace
zaméfuje na jednu z marketingovych vyzkumnych metod — mystery aktivit, kterd je
pravé zaméfena na odhalovani kvality materidlniho prostiedi a profesionality
zaméstnancl ke klientim banky. K rozvoji souboru metod mystery aktivit dochdzi i

v souvislosti s vyvojem elektronické formy komunikace. Jednou z metod je metoda



mystery shopping, kterd je standardné aplikovdna nejen v bankovnich institucich, ale 1
v dalSich podnicich sluzeb, kde dochdzi k ¢astému kontaktu se zdkazniky. Jde o metodu,
kterd umoZnuje zjistit, zda zamé&stnanci skute¢n¢ vykonavaji svou préci zodpovédné a
svédomité. Vysledky vyzkumu je moZzné vyuZzit jednak pro systém odménovani
zamé&stnancl, jednak zlepSeni a rozsifeni nabidky sluZeb, jednak ke zlepSeni

materidlniho prostfedi banky a organizovani tréninku a Skoleni zamé&stnanc.



1 Cil a metodika bakalarské prace

Cilem bakaldfské prace je pomoci marketingového vyzkumu zjistit kvalitu
poskytovanych sluzeb vybranych bankovnich domi. Z marketingového vyzkumu jsou
konkrétn€ vybrany metody mystery aktivit. Cilem aplikace metody mystery aktivit je
zjistit kvalitu poddvanych sluzeb ve vybranych bankovnich domech, napi. vstupni
prostory, interiéry, samotny piistup persondlu, jeho vizdz, dprava a predevSim pak
vstiicnost. Na zdklad¢é provedeného vlastniho Setfeni a analyzy dat budou formulovany

navrhy na zvySeni i¢innosti marketingovych ¢innosti banky.

Metodu, kterou si autor bakalaiské prace pro naplnéni cile vybral, je piedev§im
skutecnost, Ze s metodou mystery aktivity ma dlouholeté vlastni zkuSenosti a povazuje
Metoda mystery aktivit je skutené schopna nastavit poZadované parametry tak, aby

splnovaly jak poZadavek zaméstnavatele, tak 1 poZadavky dnesniho naro¢ného klienta.

Bakalarskd prace je rozd€lena na dvé zdkladni ¢asti. Teoretickd Cast popisuje
zékladni pojmy z oblasti bankovnictvi, sluzeb, marketingového managementu bank,
marketingového mixu v bankovnictvi. Jak bylo konstatovdno, na profesionalitu chovani
zaméstnancl mé vliv vedeni lidi, komunikace a motivace zaméstnancii, bez niZ by
zdravé pracovni prostfedi nemohlo fungovat a od ¢ehoZ se odviji i celd struktura kvality

nabizenych sluzeb. V nezbytné mite budou popsany metody mystery aktivit.

Cast praktickd se bude zabyvat nejprve analyzou bankovnich subjektli na
Ceském trhu. Déle dojde k vybéru dvou bankovnich domi, které budou predmétem
realizace marketingového vyzkumu. Pro vlastni marketingovy vyzkum je sestaven
projekt marketingového vyzkumu vcetné casového harmonogramu aktivit. Projekt bude
pilotné testovan a nasledn¢ bude provedeno vlastni Setfeni, resp. sbér dat. Po realizaci
vyzkumu budou data analyzovdna a poté interpretovdna s ohledem na cil vyzkumu,
resp. cil bakaldiské prace. Zavérem praktické ¢asti je formulovdano doporuceni pro

zvyseni efektivity marketingovych ¢innosti pobocek. Vysledkem prace bude i moznost

komparace kvality poskytovanych sluzeb u dvou vybranych bankovnich instituci.
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2 SluZzba a specifika marketingu v bankovnictvi

Sluzba je téZko definovatelny termin. Se sluzbami se setkdvame na kazdém
kroku. SluZzby nachdzime v sektoru vlddnim, podnikatelském, maloobchodnim,
vyrobnim, ale i a v dalSich. U sluzeb doSlo v poslednich letech k velkému vyvoji,
pifedevSim z pohledu jejich zapojeni do ekonomiky zemé. S ohledem na tzv.
multiplikacni efekt zameéstnanosti ve sluzbach, je terciarni sektor vyuzivan pro

absorbovani zna&ného po¢tu zaméstnancii uvolnénych z ostatnich sektorti ekonomiky'.

Nasledujici text se bude zabyvat vymezenim zdkladnich pojmi v oblasti sluZeb,

resp. ekonomiky sluzeb a déle se zamé&fi na specifika marketingu v oblasti bankovnich

sluZeb a jejich charakteristiky.

2.1 Charakteristika a vyznam sluzeb

Sluzba je jakykoliv akt nebo vykon, ktery mlZe jedna strana nabidnout jiné
stran¢ a ktery je svoji podstatou nehmotny a nevede ke zméné vlastnictvi ¢ehokoliv.

Ptiprava sluzby muize, ale nemusi, byt spojena s fyzickym V)’/robkemz.

Sluzby se mohou liSit podle toho, zda jsou fizené, to znamenda napt. automatické
mycky, prodejni automaty, nebo jestli jsou zaloZené na lidech. Zde by se daly definovat

piiklady jako je myti oken, ucetni sluzby a bankovni sluzby.

Zékladnimi vlastnostmi sluzeb jsou: nehmatatelnost, nehmotnost, ned¢litelnost,
promeénlivost (heterogenita), pomijivost, ddle nemozZnost sluzbu vlastnit a v nékterych
piipadech obtizn¢ vyjadfitelnd hodnota. Jmenované vlastnosti najdeme u sluzeb s
podstatou sluzby jako produktu nehmotného charakteru nebo s ptfevahou nehmotnych

A3
vlastnosti”.

! KOTLER, P, Keller, K.L. Marketing management. Praha : Grada, 2007, s. 441
2 KOTLER, P., Keller, K.L. Marketing management. Pearson Education, 2006, s. 440
3 HESKOVA, M. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské Budgjovice : VSERS, 2012, s. 21
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Nekteré sluzby si ale Zadaji bezpodminecné piitomnost klientd. Budeme-li
napiiklad operovat néktery orgdn, je nutné, aby clovek, kterému je tato operace

vykondvanad, byl pfitomen.

Vyznam sluZeb nesporné stoupd. Sice se stdle povazuje za hlavni zdroj
ekonomického rlstu vyroba, ale tento fakt se neustdle snizuje. Sluzby se podileji na

uspokojovdni kolektivnich a individualnich potieb.

2.2 Postaveni sluzeb v sou¢asné ekonomice

Vyznam sluzeb v ekonomice je mozné porovnavat pomoci podili jednotlivych
hospodéiskych sektort a jejich podilu na celkovém vykonu ekonomiky. Je prokdzano,
Ze sluzby v priméru generuji pres 63% celosvétového HDP a v piipadé vyspélych
ekonomik (USA, vyspélé zem¢ EU) je podil sluzeb jeste¢ vyssi. U méné rozvinutych
ekonomik je podil sluZeb na tvorbé HDP relativné nizky. Piikladem je Cina, kterd
vykédzala v roce 2010 druhy nejvétsi HDP, ale podil sluZeb je pouze 43%. Ceské
republika je v tomto sméru blizko celosvétového priméru. Podil sluzeb na HDP byl v

CR v roce 2010 necelych 61%".

Vyznamny podil na tvorbé ekonomiky, predevSim pak ve vyspélych zemich,
které vykazuji hospodaisky rist, maji pravé sluzby. Pro obyvatelstvo m4 toto velmi
pozitivni vliv, protoze pravé v poslednich letech doSlo k dramatickému propousténi

praceschopného obyvatelstva z vyrobnich procest.

Sluzby ziskdvaji v souCasné ekonomice stidle vyS$i postaveni. Nejlepsi
poskytovatelé sluZeb si stanovuji vysoké standardy kvality sluZeb k tomu, aby se mohli

nadéle rozvijet.

Spolecnost sluzeb se muze diferencovat vytvorenim lepSiho a rychlejsiho
systému dodédvek. Existuji tfi urovné diferenciace: A) spolehlivost, B) pruznost, C)

inovativnost’.

4 HESKOVA, M. Teorie, management a marketing sluzeb. 2. prepracované vyddni. Ceské Bud&jovice :
VSERS, 2015, 5. 45-47
5 KOTLER, P., Keller, K.L. Marketing management. Praha : Grada, 2007, s. 453
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2.3 Sluzby v bankovnim sektoru

Bankdm se klade velky vyznam. V Ceské republice se nachazi velky pocet bank,
které nabizeji fadu produktl. VSechny maji jediny cil, a to je ziskat si co nejvétsi pocet
klientd a nabizet v tomto sméru co nejkvalitnéjsi sluzby. Bankovni systém v tomto

sméru patii mezi nepropracovanéjsi a neustéle se vylepsuje.

Spickové spole¢nosti sluzeb jsou ,zdkaznikem posedlé®. Jasné védi, kdo jsou
jejich cilovi zdkaznici a jaké maji potfeby. Vytvofily unikdtni strategie k uspokojeni

téchto potieb.

Obchodni banky soustied’uji volné penéZni prostiedky, které formou uvéru dava
k dispozici podnikatelskym i jinym subjektim. Tim zprostfedkovdavd pohyb pencz v
ekonomice a zajiStuje vyuziti docasné¢ volnych zdroji, které poskytnutim troku
souCasn¢ zhodnocuje. Poskytovdnim uvérii banky emituji bezhotovostni penize. Pod
pojmem banka spadd i pojem spofitelna. Ta se tradi¢né soustfed’'uje na poskytovani

sluzeb predevsim fyzickym osobam, tj. obantim.

Trh finan¢nich sluzeb je systémem riznych instituci a instrumentd, které

zabezpecuji pohyb pen¢z a kapitélu.

Finan¢ni trh lze délit na:

> privatni — veskeré aktivity probihaji mezi dvéma subjekty
> zprostiedkovatelsky — existuje tieti subjekt, tedy zprostiedkovatel, ktery presun
zajistuje

s s

Na cely zprostiedkovatelsky trh dohliZi Cesk4 narodni banka. Jeho déastniky je
vétSina velkych finan¢nich dstavl, mezi které patii banky, pojistovny, zdloZny, penzijni

fondy, podilové fondy, kampelicky, leasingové spolecnosti, ¢i makléfi.

Finan¢ni instituce tvoii s financnimi dokumenty a finan¢nimi trhy zdkladni

prvky financniho systému. Nenabizeji velice Siroké spektrum finan¢nich sluzeb.

Pii ur¢itém zjednoduSeni je mozno sluzby poskytované finanénimi institucemi

rozdélit do Ctyt zékladnich oblasti. Jsou to:
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> transakéni sluzby

> zprostiedkovatelské sluzby

> pojistovaci sluzby
> sluzby spojené s obchodovanim s cennymi papiry a investicemi do cennych
papirt’®

2.4 Vlastnosti finan¢nich sluzeb

Financ¢ni sluzba je jakdkoliv ¢innost nebo vyhoda spojend s financemi, kterou
jedna strana miiZe nabidnout druhé strané, je v zdsad¢ nehmotnd a jejim vysledkem neni

vlastnictvi’.

Mezi zakladni vlastnosti finan¢nich sluzeb patii nehmotnost, protoZe sluzbu
jako takovou nelze zhodnotit fyzicky, neni mozno ji pfed ndkupem shlédnout nebo si na

ni ptipadné sdhnout.

Dalsi vlastnosti je neoddélitelnost sluzby. Producent sluzby a zdkaznik se
museji setkat v misté¢ a v Case tak, aby vyhoda, kterou zdkaznik ziskav4 poskytnutim
sluzby, mohla byt realizovdna. Producentem sluzby Ize nékdy nahradit strojem

(bankomat), i v t&chto piipadech v8ak dochézi k interakci zdkaznik — producent®.

K dalsim vlastnostem finan¢nich sluzeb se ftadi heterogenita nebo-li
variabilita. Hovoii se zde predevSim o kvalité financ¢ni sluzby. V tomto procesu jsou
vzdy pfitomni lidé, at’ zdkaznici, ¢i poskytovatelé sluzby. Variabilita finan¢nich sluzeb
by se mohla charakterizovat dvojim zplsobem: rizni zdkaznici maji odliSné potieby, a
nebo odliSnost poskytované sluzby vychdazi z ptistupu a povahovych vlastnosti daného

poskytovatele sluzby.

Dal$imi dvéma vlastnostmi jsou zni¢itelnost a nemoznost vlastnictvi. Sluzby se

nemohou skladovat, uchovavat, znovu prodédvat a vracet. Nejsou jako produkty, které si

% HARTLOVA, V., SOLDANOVA, M., SVOBODOVA, I., ZLEBKOVA, M. Bankovnictvi. Praha :
Fortuna, 2004, s. 17

" POLOUCEK, S. A KOL., Bankovnictvi. 1. vyddni. Praha : C.H.Beck, 2006, s. 1
¥ MATUSINSKA, K. Marketing financnich sluzeb. Karvinna : SU OPF, 2009, s. 11
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muzZeme zakoupit a donést si je domti, kde si je bud’ jako potraviny uloZime do lednice
k pozdéjsi konzumaci, anebo si je uskladnime a pouZijeme pozdé¢ji. NemoZnost vlastnit
sluzbu, v tomto piipadé finan¢ni sluzbu, je jeji nehmotnost a neznicitelnost. Pii koupi

sluzby neziskava klient za své penize zadné vlastnictvi.

2.5 Charakteristika marketingu v bankovnictvi

Slovo marketing je ve finan¢nich sluzbich Casto vyuzivéani, stejné jako v
ostatnich oborech. I zde existuje celd fada rtiznych definici marketingu, které maji jeden
spolecny subjekt a tim je pfirozené zdkaznik. Bankovni sektor se snaZzi, predev§im v
dnes$ni dobé&, kdy se na trhu vytvorila Sirokd Skala konkurencnich firem, vyuZzivat co

Vv s

nejpiinosnéj$i marketingovou strategii, kterou by naldkaly nové zdkazniky.

Marketing je vSude. Formaln¢ nebo neformdlné se lidé a spole¢nosti zabyvaji
nesCetnym mnoZstvim c¢innosti, které bychom mohli nazyvat marketingem. Dobry
marketing se ve stdle zvySené mife stdvd duleZitou ingredienci podnikatelského
uspéchu. A marketing hluboce ovliviiuje naSe kazdodenni Zivoty. Je ve vSem, ¢im se
zabyvame — od Satl, které nosime, pfes webové stranky, na které klikneme, az k

reklamam, na které se divame’.

Pokud porovndme klasicky marketing sluzeb s marketingem v bankovnictvi,
zjistime, Ze vlastnosti sluZeb, které jsou popsany v horni kapitole, bychom mohli rozsitit

o dals$i vlastnosti. Radi se ke specifikdm finan¢niho trhu a jsou jeho nedilnou soucasti.

Jednd se o:
> zodpovédnost
> odloZena spotieba

> dlouhodobost (stailost)10

Vétsinou je vzdy velmi slozité porozumét vSem ndlezitostem, které se tykaji
nakupu sluzby, v tomto piipad¢ konkrétné v bankovni sféfe. Ve financnich sluzbach je

prioritou to, aby poskytovand sluzba méla svoji davéryhodnost. Sem se fadi pravée

9 KOTLER, P., Keller, K.L. Marketing management. Praha : Grada, 2007, s. 41
10 MATUSINSKA, K. Marketing financnich sluZeb. Karvinna : SU OPFE, 2009, s. 12
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zodpovédnost. OdloZena spotieba znamend, Ze se zdkaznik vzdava soucasné spotfeby na
ukor budouci spotieby. Patfi sem napiiklad stavebni spofeni, penzijni pfipojisténi a
investi¢ni fondy. U dlouhodobosti hovoiime o pribézné spoluprici, nebo-li budovani

ruznych dlouhodobych vztahli mezi poskytovatelem sluzby a klientem.

2.6 Marketingovy mix

Marketingovy mix je soubor taktickych marketingovych néstrojii, které
umoziuji upravit nabidku podle piani zdkaznikl na cilovém trhu. V podstaté¢ jde o to, Ze
vSechny prvky marketingového mixu jsou vzdjemné propojeny a jsou neustdle v jakési

vzajemné interakci tak, aby pfindSely synergické efekty.
Zakladni marketingovy mix z pohledu firmy:

> vyrobek (produkt)

> cena (price)

> distribuce (place)

> komunikace (promotion)

Zakladni marketingovy mix podle zakaznika:

> potieby zdkaznika, hodnota (customer solution, value)
> naklady zakaznika (cost)

> dostupnost feSeni (convenience)
. . . 11
> komunikace (communication)

Je podstatné, aby se firmy a banky nedivaly na marketingovy mix pouze z
pohledu svého, ale i z pohledu klienta. Nebot’ klient pozaduje kvalitu, jinak hodnotu, za

nizkou cenu a k tomu nasleduje jeho pohodli a komunikace.

1 STANKOVA, P, VORLOVA, R., VLCKOVA, L. Marketing obchodu a sluZeb. Zlin : Univerzita
Tomase Bati ve Zling, 2008, s. 94
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2.6.1 Marketingovy mix finan¢nich sluzeb

Aby bylo z pohledu finan¢ni instituce dosazeno pozadovanych marketingovych

cilii co nejefektivnéji, je zapotiebi, aby byly ndstroje marketingové mixu ,,namixovany*

ve spravné kombinaci a pouzivany pfedevSim harmonicky. U finan¢nich sluZeb jsou

pouZzivény stejné ndstroje jako u ostatnich sluzeb, nicméné jsou doplnény o ostatni. Tim

/7 . 7/ w7 W / . . . it d 12
padem vznik4 roztfidéni nejen na ,,4P*, ale na ,,7P*. Radi se sem “:

>

Product — je vSe, co organizace nabizi spotiebiteli k uspokojeni jeho hmotnych a

nehmotnych potieb.

Price — vzhledem k nehmotnému charakteru sluzeb se cena stdvd vyznamnym
ukazatelem kvality. Neoddé€litelnost sluzby od jejtho poskytovatele znamena

dalsi specifikace pfi tvorbé cen sluzeb.

Place — jednd se nejen o misto realizace prodeje, ale také o distribucni cestu

produktu od poskytovatele k zdkaznikovi.

Promotion — cinnosti, které informuji, presvédcuji a ovliviiuji ndkupni

rozhodovani zakaznika.

People — jsou velmi dileziti, protoze dochdzi ke kontaktim zdkazniki s
poskytovateli sluzby — zaméstnanci. Vzhledem k tomu, Ze i zdkaznik je soucasti

procesu poskytovani sluzby, ovliviiuje jeji kvalitu 1 on.

Physical Evidence (materidlni prostfedi) — zdkaznik nedokdZe posoudit sluzbu
diive, nez ji spotiebuje. To zvysuje riziko nakupu sluzeb. Materidlni prostiedi je

svym zptsobem ditkazem o vlastnostech sluzby.

Processes — je nutné provadét analyzy procestll, vytvéiet jejich schémata, klas-
sifikovat je a postupné, zejména u slozitych procest, zjednodusSovat jednotlivé
kroky, ze kterych se procesy sklddaji (rychlost obslouzeného zakaznika u

prepazky, lhita vyrizeni tvéru apod.).

"2 MATUSINSKA, K. Marketing financnich sluzeb. Karvinna, 2009, s. 14
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2.6.2 Marketingovy komunika¢ni mix

Komunikace je nezbytnym prvkem kazdé spolecnosti. Bez komunikace by
neexistoval systém, firma, banka, Skola, jakdkoliv organizace, obchod a s tim spojené
faktory, které komunikace sama o sob¢ zastupuje. U bankovnich subjekti je vyznam
mnohem duleZit&js$i pojem, neZ kdekoliv jinde. Komunikace se vétSinou pouZziva jako
spojovaci prvek néjakého jazyka. Je pouZivdna v rdznych védnich oborech a je

nepostradatelnd predevsim v pireddvani informaci.

Komunikace je pojem, ktery ma velmi Siroké pouziti. Slovo komunikace je
latinského plvodu a znamend néco spojovat. MlZe byt pouZito jako oznaceni pro
dopravni sit, pfemistovani lidi, materidlu, ale také myslenek, informaci, postoji a

pocitii od jednoho &lovéka k druhému'’.

Mezi prvky marketingového komunika¢niho mixu se radi:

> Reklama — jako prvek pro zviditelnéni a ke zhmotnéni sluzeb.

> Podpora prodeje — jsou ucinné podnéty a je zaméiend na aktivizaci a urychleni
prodeje a odbytu.

> Vztahy s vefejnosti — jednd se o vytvafeni dobrych vztahli s vefejnosti,

samozfejm¢ 1 se zaméstnanci, majiteli, akcionafi, dodavateli a dalSimi
finan¢nimi skupinami.

> Osobni prodej — je sice ndkladnd, ale vysoce efektivni oboustrannd komunikace.

vvvvvv

> Zpétnd vazba — dalsi dilezity prvek.

Zpétna vazba je metafora ze svéta elektroniky, doslovné se jednd o zapojeni
pfistroje systému, v némz je ¢4st vystupniho napéti vedena zpét na vstup. Tam, kde je
komunikace zdmérnd a jejim cilem je, aby méla dopad, je moZno si povSimnout, Ze se

mnohdy ani Z4dn4 odpovéd’ neocekava'?.

13 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha : Grada, 2003, s. 18
" HOSPODAROVA, 1. Kreativni management v praxi. Praha : Grada, 2008, s. 67
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3 Marketingovy vyzkum

Hlavnim cilem marketingového vyzkumu je poskytnout podstatné a objektivni
informace o situaci na trhu. Predevs§im se jednd o data o zdkaznikovi. Vedle zdkladnich
informaci o tom, o koho se konkrétné¢ jednd, jsou pak dileZité pohlavi, vzdélani, misto
bydlisté, veék, ekonomickd aktivita, ale také kde a co dand osoba nakupuje nebo
nenakupuje, jak je spokojen ¢i naopak nespokojen s nabidkou, co by chtél nebo
potieboval, jaké jsou jeho Zivotni a hodnotové orientace. Pravé se znalosti takovych
informaci bychom méli dosdhnout Iépe pfipravené nabidky a komunikace se

zakaznikem.

Marketingovy vyzkum lze rozdélit na kvalitativni a Kkvantitativni.
Kvantitativni marketingovy vyzkum se dd hodnotit jako néco, co jiZ probihd a co se
déje pravé nyni v tomto okamziku nebo v této dob¢. Jeho cilem je ziskat méfitelné

Ciselné udaje a data. V tomto systému se pracuje vétSinou s velkymi datovymi soubory.

Na druhé stran¢ kvalitativni marketingovy vyzkum se zabyva informacemi,
pro¢ néco v podstaté¢ neprobéhlo nebo se neuddlo. VéEtsina téchto uddajii probihd ve
védomi nebo v podvédomi konecného spotiebitele. Zde se pracuje vétSinou s velkou

mirou nejistoty a je zapotiebi velkého psychologického umu.

3.1 Proces marketingového vyzkumu

Zustaneme-li v rovin¢ obecné metodologie, miiZzeme cely proces marketingové

vyzkumu ve stru¢nosti vyjadfit jako souslednost nasledujicich sedmi kroka'’:

> vymezeni zkoumaného problému (pfedmétu), ktery nds zajima

> vymezeni zkoumaného souboru (objektu) a jeho jednotek (jednotlived,

domdcnosti, organizaci)

> operacionalizace (rozloZeni) problému a vymezeni vlastnosti, které chceme na

jednotkéch souboru zjist'ovat, ¢i zkoumat

"> FORET, M. Marketingovd komunikace. Brno : Computer Press, 2011, s. 112
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vytvofeni a testovdni méficich ndstrojii (otdzek, proménnych), jimiz zjistime

hodnoty kazdé sledované vlastnosti jednotek
vlastni empirické zjisténi (méfeni) jednotek

statické zpracovani, shrnuti (agregace) zjiSténych hodnot do souhrnnych

charakteristik celého souboru (objektu)
syntetizujici interpretace vysledkil a praktickd marketingova doporuceni

Popsané kroky jsou v podstaté jednoduchym predstavenim toho, jakym

zpusobem marketingovy vyzkum probihd a co je jeho cilem.

3.1.1 Zakladni metody marketingového vyzkumu

Zakladni popis postupnych krokii realizovanych pro vlastni marketingovy

vyzkum:

>

Vybér bankovnich subjektli, kde bude proveden marketingovy vyzkum mystery

aktivitami.

Casové pfiprava — ¢asovy a vécny harmonogram, kde bude uveden den a Cas

navstévy jednotlivych bank.
Struc¢ny popis bankovnich subjekti, které budou navstiveny.

Vytvoreni dotazniku, ktery bude slouZit pro navstévu jednotlivych bankovnich

subjekti.
Aktudlni provedeni navstévy, zjiSténi informaci a jejich zépis.

Zpracovani dat, jejich analyza a interpretace.

Pro sviij projekt jsem si zvolil metody, které mi budou ndpomocny k dosaZeni

ocekavaného cile:

1) Metoda pozorovani — diky které bude pozorovan objekt, posouzena jeho struktura,

upravenost, Cistota, usporddani jednotlivych pfedmétii, reklamnich pomtcek a dalSich

aspektii, které mi napomohou k tomu, abych co nejobjektivnéji dokdzal popsat a

zhodnotit pozorovany subjekt.
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2) Metoda dotazovani — bude slouZit k realizaci rozhovoru s dotazovanymi osobami.
Dotazovani bude realizovdno na zaklad¢ strukturovaného dotazniku, ktery je piilohou

BP.

3.2 Mystery aktivity

Metody Mystery aktivit jsou souborem jednotlivych typt dotazovani

766
1

oznac¢ovaného jako nakupovani ,,na slepo* ,,utajené nakupovani®, kdy dotazovani je
provddéno nezndmym tazatelem. Metoda je vhodnd pro testovani kvality sluzeb a
produkti v podstat¢ kdekoliv (obchody, butiky, prodejny nebo tfeba jakykoliv

vyrobee)'®.
Metody mystery aktivity

Metody Mystery Aktivit slouzi k anonymnimu, objektivnimu i subjektivnimu
hodnoceni kvality poskytovanych sluZeb zdkaznikiim. Hodnoti se nejen pfistup k

zdkaznikim, nybrZ i chovani vlastnich zamé&stnanc.

Mystery aktivity Ize provadét ndsledujicimi metodami'”:

Mystery Shopping
Mystery Calling
Mystery E-mailing

Metody Mystery Aktivit jsou provddény ,inkognito“ a patii do oblasti

kvalitativnitho V)’/zkumuls.

Metoda Mystery aktivit se v CR vyuZivad v automobilovém priimyslu, finanénim
odvétvi a v odvétvi obchodu, kdy si velké a vyznamné firmy ovéiuji spolehlivost a
schopnost svého persondlu a soubézné i spokojenost zdkaznikidl. Firmy si najimaji

agentury a nechdvaji provadét marketingovy vyzkum ve vlastnich prodejnich sitich.

16 DECKERS, R., HEINEMANN, G. Mystery Shopping mit Testkcufern Verkauf und Service nachhaltig
verbessern. Rakousko, 2006, s. 7

v DECKERS, R., HEINEMANN, G. Mystery Shopping mit Testkidufern Verkauf und Service nachhaltig
verbessern. Rakousko, 2006, s. 12-14

'8 FORET, M. Marketingovy prizkum. Pozndvdme svoje zdkazniky. Brno : Biz Books,2012. ISBN 978-
80-265-0038-4, s. 35
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Formy Mystery Aktivit

vvvvvv

situaci ve vlastni firmé&, kontroluje obchodni zastupce a prodejni personal.
Vnéjsi zjist'uje informace o konkurenci, zplisoby prodeje a formy komunikace.

Mystery Shopping (MS)

MS je jednou z nejoblibenéjSich moznosti marketingového vyzkumu. MS je
oznacovan jako tajny nebo fiktivni ndkup. Jednd se v podstaté¢ o marketingovy vyzkum,
pomoci n¢hoz, fiktivni zdkaznik hodnoti konkrétniho pracovnika a jeho postup pfi
prodejnim procesu. V soucasnosti je tato metoda prevazné uplatiiovédna s cilem zlepSeni
kvality zdkaznického servisu a poskytovanych sluzeb. Mystery Shopping je provddén ve
form¢ navstév fiktivnim zdkaznikem, takzvanym Mystery Shopperem. Cilem vyzkumu
je napiiklad kontrola persondlu (vzhled, chovéni, postoje k zdkazniktim), kvalita zboZzi,
Cistota provozoven, informovanost a v neposledni t4d¢ dodrzovéani standardi ci

predpist.

Mystery Shopping se zamétuje na hodnoceni prodejniho procesu, tedy od vstupu
do prodejny, bankovni piepazky, az po ukonceni ndvstévy. Nejcastéji Mystery Shopper
hodnoti chovani persondlu, konkrétn€ prodejce, klientského pracovnika jeho ochotu se

zékaznikovi vénovat, nabidku sluzeb, prezentaci produktii, zpracovani finan¢ni nabidky.

Pomoci této metody si miiZze jednoduSe fidici pracovnik ovéfit, zda jeho
prodejci, obsluhujici persondl plni standardy prodejniho procesu a jak profesiondlné
jednaji se zdkazniky. Vysledky hodnoceni MS lze promitnout i hodnoceni bonusovych

systémt s cilem motivovat pracovniky.
Mystery Calling

Dalsi neméné pouzivanou metodou je Mystery Calling. Jde o néstroj, pomoci
kterého je mozné analyzovat uroven telefonické komunikace se zdkaznikem. Jde o

fiktivni telefonicky rozhovor s cilem zjistit:

> dobu ¢ekéni na spojeni s pracovnikem
> ochotu a vstiicnost pracovnika
> odborné znalosti pracovnika.
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Vysledkem je celkové zhodnoceni pfistupu pracovnika k feSeni vzniklé situace,
problému. Zpravidla u Mystery Callingu je pofizovdn zvukovy zdznam, nejen pro

kontrolu v hodnocent, ale i pro potvrzeni diikazu o provedeni rozhovoru.

V nékterych ptipadech na metodu Mystery Callingu po nékolika dnech navazuje
Mystery Shopping, znamend to, Ze pii zpétné vazbé se diskutuje jak samotny Mystery

Shopping, tak i pfedchozi Mystery Calling.
Mystery E-mailing

Uvedend forma nabyvd na vyznamu s elektronickou komunikaci, kterd se
postupné stavd jednou z nejdulezitéjSich. Cilem Mystery E-mailingu je hodnotit e-
mailovou komunikaci mezi pracovnikem a zdkaznikem. Prostfednictvim fiktivnich ¢i
redlnych adres jsou zasildny e-maily, jejichZz cilem je zjistit definovand kritéria
zadavatelem. Nejcastéji jsou sledovana kritéria: rychlost odpovédi, kvalita e-mailové

korespondence, mapovani aktivni spolupréace.

Vv

U E-mailingu hodnotitel méfi rychlost odpovédi, analyzu potieb, aktivni
spolupraci, jazykovou formu, pratelsky piistup. Postupné Mystery E-mailing byva

oznacovdn jako jedna z nejdavéryhodnéjSich metod vzhledem k tomu, Ze je pro

hodnoceni pouZivan dikaz v podobé psané zpravy - e-mailu.

Metoda mystery aktivity patii ke standardni nabidce produkti prazkumu trhu.
VyuZziva se jako metoda utajeného ndkupu, pomoci které je zjiStovana droven prodeje a
pfipravenost jednotlivych prodejnich mist nebo pracovnikl na ptichod ¢i telefonické

osloveni potenciondlnim zdkaznikem'.

Mystery shopper

Tajny nakupci se nazyva mystery shopper, ktery se osobné ucastni vlastniho
marketingového vyzkumu v prodejni jednotce. Tajny ndkupci je v podstaté zdkaznik,
klient, ktery vchéazi tajné do firem, obchodt, ndkupnich center a dalSich vyrobnich a
prodejnich subjektti a chova se v podstaté jako kazdy druhy zdkaznik, ale s tim cilem, Ze

poté dochdzi k vyhodnoceni nabizenych sluzeb ¢i kvality produktl a tyto zapisuje do

9 STANKOVA, P, VORLOVA, R., VLCKOVA, L. Marketing obchodu a slueb, Zlin : Univerzita
Tomase Bati ve Zling, 2008, s. 75
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dotazniki, se kterymi jsou poté seznamovani manazéti a vedouci zaméstnanci, ktefi si

sluzby tajného nakupciho objednali.

Fiktivni kupujici provad¢ji sérii pfedem urcenych tkold a hodnoceni provadi

podle pfedem stanovenych specifickych kritérii, nasledn¢ poddvd zprdvu o své

. . . e . 2
zkuSenosti srovnatelnym a odpovidajicim zplisobem 0,

Casovy a vécny pribéh mystery aktivit

Pribéh projektu mystery aktivity mizeme rozdélit do nékolika po sob¢ jdoucich

fazi*":

> Definice problému — upiesnéni cili vyzkumu, vybér vyzkumné organizace,
operacionalizace kritérii, vyber cilové skupiny.

> Vytvoieni vyzkumného nastroje — ziznamovy dokument, dotazniky, scénéfe.

> Vybér a Skoleni mystery shopperii.

> Sbér dat — provedeni Mystery aktivity, hodnocenf servisni kvality.
> Zpracovani vysledki - analyza dat, definice rozvojovych potencidld,
doporuceni.

Vysledky z navstévy na pobocce, firmé, anebo obchodé, jsou prezentoviny
mystery shopperem vedoucimu zaméstnanci, nebo manazérovi. Poté, co je zndmo
vyhodnoceni, je potieba sezndmit s vysledky testované osoby. Podle zjisténych
vysledkt je potom volen druh Skoliciho programu, ktery ma napomoci k tomu, aby byly
chyby u testované osoby odstranény. VéEtSinou se provadéji Skoleni a  tréninky
zaméstnanctl pifmo ve firmé, ndkdy se voli $kolici programy mimo firmu. Skolen{ jsou
pro firmu nédkladnd, ale velmi piinosnd, protoze zaméstnanci si osvojuji nové metody a

dosahuji lepsich pracovnich vysledka .

 BURDA, A., DLUHOSOVA, R. AKOL. Mystery shopping, Opava : Slezska univerzita v Opavé, 2011,
s. 13

2l WAGNEROVA, I. A KOL. Psychologie prdce a organizace, Praha : Grada, 2011, s. 74

2 DECKERS, R., HEINEMANN, G. Mystery Shopping mit Testkdufern Verkauf und Service nachhaltig
verbessern. Rakousko, 2006, s. 85
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3.2.4 Vyuziti metody mystery aktivity

Vyzkum prosttednictvim mystery aktivity lze pouzit v celé Skdle oblasti. V
obchodech, ndkupnich centrech, v oblastech sluzeb, v oblastech hoteliérstvi, restauraci,
cateringu, v automobilovém primyslu, ve finanCnich institucich, pfi pldnovéani a
realizaci veletrhii, v oblasti pocitacovych technologii, telekomunikacich a na mnoha
dalgich mistech™.
3.2.5 Hlavni prinosy metody mystery aktivity

Kazdy si slibuje od zavedeni mystery shoppingu jiné piinosy. Ty obecné platné
pro vSechny skupiny zadavatell jsou zejména tyto: 4
> ziskani pfinosnych informaci

> objektivni informace o praci zaméstnance

> pozadavky klienta

> zlepSeni prace firmy
> lepsi a kvalitnéjsi produkt a zvySeni prodeje

3.2.6 Efektivita metody mystery aktivity

Metoda mystery aktivit od kolektivu renomovanych autori Deckerse
Heinemanna, uvadi, Ze po uplatnéni metody mystery aktivity v jednotlivych
podnikatelskych subjektech, napt. banky, vyrobci raznych vyrobki, hotelovovych a
restauraCnich subjektech, se kvalita sluzeb a predev§im pfistup persondlu, prudce
zlepsil. Tato metoda m4 jednu vyhodu a tou je to, Ze v podstaté zaméstnanec netusi, kdy
se mystery shopper mize znovu objevit, a dochdzi k tomu pribézné, dokud se proces
nezlepsi na oCekdvany standard. V Rakousku a dalSich zemich jsou poté jednotlivym
provozovnam vystaveny certifikdty, na jejichz zdkladé se zdkaznik muiZe dozvédét o

tom, Ze tento podnik proSel kontrolou mystery aktivityZS.

23 STANKOVA, P., VORLOVA, R., VLCKOVA, 1. Marketing obchodu a sluzeb. Zlin : Univerzita
Tomase Bati ve Zlinég, 2008, s. 75-76

* DECKERS, R., HEINEMANN, G. Mystery Shopping mit Testkiufern Verkauf und Service nachhaltig
verbessern. Rakousko, 2006, s. 93

» DECKERS, R., HEINEMANN, G. Mystery Shopping mit Testkiufern Verkauf und Service nachhaltig
verbessern. Rakousko, 2006, s. 93
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4 Charakteristika bankovniho trhu

Soucasny bankovni trh je velmi pestry. Pro zakladni charakteristiku finan¢niho a

predeviim pak bankovniho sektoru v Ceské republice jsou typické ndsledujici body:

> finanéni sektor v CR je vyrazné zastoupen bankami

> déle z pohledu vlastnické struktury je bankovni sektor v CR vyrazné internacio-
nalizovan, toto znamena, Ze je uzpusoben pro pouzivani vice narodtim

> vyznamnou mérou je koncentrovan velkymi bankami

> navzdory vysoké mife koncentrace pretrvavd dosti rozSifend mira vzdjemné
komparativy mezi jednotlivymi bankami, pfestoZe lze vnimat odliSnosti mezi
jednotlivymi segmenty bankovniho trhu

> banky stiedni velikosti neustdle posiluji svou aktivitu a piedstavuji jednu z
hybnych sil zamétenych na neustaly pfisun trznich inovaci a to i tim, Ze pro vel-
ké bankovni domy v nékterych vybranych segmentech bankovniho trhu pfedsta-
vuji redlnou konkurenci

> banky jsou leadery téméi viech finan¢nich skupin pasobicich v Ceské republice,
takZe 1ze hovofit o finanénim trhu, kde hraji hlavni ulohu banky vedené finan¢ni
konglomeraty

> finanéni sektor v CR je regulovan Ceskou ndrodni bankou (CNB), kterd od dub-
na 2006 predstavuje instituci, ve které jsou koncentrovany dozorové aktivity nad

celym financnim trhem a vSemi jeho subsegmenty, mezi které patii nadéle i:

> druzstevni zdloZny
<> pojistovny
<> penzijni fondy
<> investi¢ni spole¢nosti a investicni a podilové fondy
<> leasingové spolecnosti
> v poslednich letech vénuji banky velkou pozornost rozvijeni retailového

bankovnictvi, kam spadaji dveéry domadcnosti, a to jak spotfebitelské, tak na
uspokojeni potteby vlastnického bydleni. Retailové udvérovani je dosti

dynamickym segmentem bankovniho trhu.
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4.1 Ceska spofitelna a.s.?

4.1.1 Zékladni udaje o spolecnosti:

Ceska spoftitelna, a.s.

Sidlo: Praha 4, Olbrachtova 1929/62, PSC 140 00

IC: 45244782

DIC: CZ 699001261

Zapséana v obchodnim rejstitku Méstskym soudem v Praze oddil B, vlozka 1171
Kéd banky pro ucely platebniho styku: 0800

Ceskd spofitelna byla zaloZena v roce 1825 jako prvni spofitelni instituce na
tizemi dnesni Ceské republiky. Je nejvétsi bankou v Ceské republice, jeji sluzby vyuZziva
vice nez 5 miliont klient: obcané, malé a stfedni firmy, obce a mésta, financuje také
pobocek a bankomatti v Ceské republice. DulleZitou roli hraje na poli inovaci: byla
napiiklad prvni bankou na ¢eském trhu, kterd zacala masivné vyddvat bezkontaktni
karty a vytvéfet sit’ pro jejich vyuziti. Od roku 2000 je Cesk4 spofitelna ¢lenem Erste
Group, jednoho z prfednich poskytovateli finan¢nich sluZzeb ve stfedni a vychodni
Evropé se 16,4 miliony klienti v sedmi zemich, z nichZ vétSina je ¢leny Evropské unie.
V &ervenci roku 2001 Ceskd spofitelna Gsp&sné dokonéila svou transformaci, kterd se
zaméfila na zlepSeni viech kliovych soudasti banky. Ceskd spofitelna kontinualng
pokracuje ve zkvalithovani svych produkti a sluzeb a zefektiviiovdni pracovnich
procesti. Ceskd spofitelna ziskala v soutéZi Fincentrum titul Banka roku 2013 a
podesaté v fadé ocenéni Nejdiveryhodnéjsi banka roku. Pavel Kysilka obh4jil lonské a
predlofiské prvni misto a stal se op&t Bankéfem roku. Ceské spofitelna bodovala také
v dal3ich kategoriich, na druhych mistech skon¢ily Hypotéka Ceské spofitelny v soutéZi
Hypotéka roku a sluzby privatniho bankovnictvi v sekci Privatni banka roku. Druhé

misto obsadila Ceska spofitelna rovnéz v hlasovani handicapovanych spoluobcant

% Profil Ceskd Spofitelna [online]. Praha : Ceskd Spofitelna [cit. 2015-03-08]. Dostupné z WWW: <http:
//www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413>.
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v kategorii Banka bez bariér.

Tabulka & 1: Zakladni fakta k 30.6. 2014%7

Aktiva celkem 900,3 mld. K¢
Pocet klientti Ceské spofitelny 5091138
Pocet aktivnich klientti pfim€ého bankovnictvi SERVIS 24 1668 303

a BUSINESS 24

Pocet pobocek 644
Primérny pocet zaméstnancti Finan¢ni skupiny 10 474
Ceské spofitelny

Pocet karet 3146 490
Pocet bankomatii 1546

Tabulka & 2: Aktualni akcionaiska struktura Ceské spotitelny™

Akcionar Podil na zakladnim kapitalu (v %) | Podil na hlasovacich pravech (v %)

Erste Group 98.97 99.52

Samospravy 0.59 0

Ostatni 0.44 0.48

Tabulka & 3: Aktualni rating Ceské spofitelny”

Ratingova agentura | Dlouhodoby | Kratkodoby
Fitch A F1
Moody’s A2 P-1
Standard&Poor's A- A-2

7 profil Cesk4 Spofitelna [online]. Praha :

Ceskd Spofitelna [cit. 2015-03-08]
http:<//www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413>.

. Dostupné z WWW:

2 Profil Cesk4 Spofitelna [online]. Praha : Ceskd Spofitelna [cit. 2015-03-08]. Dostupné z WWW:

http:<//www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413>.
Ceskd Spofitelna [cit. 2015-03-08]. Dostupné z WWW:

http:<//www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413>.

¥ Profil Ceské Spofitelna [online]. Praha :
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4.1.2 Produkty Ceské spofitelny™

Mezi zdkladni produkty, které Ceska spofitelna a.s. nabizi, patif ndsledujici:

> Uty

> Uvéry

> Bydleni

> Spoteni a Penze
> Investovéani

> Pojisténi
4.2 Sberbank CZ

4.2.1 Zakladni ddaje o spolecnosti’!

Sberbank CZ, a.s.

Statutarni sidlo (centrala): Na Pankraci 129, 140 00 Praha 4
IC: 250 83325

Kéd banky: 6800

4.2.2 Historie a informace o Sberbank CZ, a.s.*>

V roce 2011 Sberbank odkoupila aktiva Volksbank v Bosné a Hercegoving,
Cesku, Chorvatsku, Mad’arsku, na Slovensku, ve Slovinsku, Srbsku a na Ukrajiné.
Dohodnuta kupni cena ¢inila 585 aZ 645 miliont euro. Transakce zahrnovala i ¢eskou

Volksbank CZ, a.s., kterd proto od bfezna 2013 méni ndzev na Sberbank CZ, a.s.

Sberbank CZ (do tnora 2013 pod jménem Volksbank CZ) piisobi na ¢eském trhu

*® Hilavni produkty Cesk4 Spofitelna [online]. Praha : Ceskd Spofitelna [cit. 2015-03-08]. Dostupné z
WWW: <http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance-d00013163>.

' Profil Sberbank CZ, as. [online]. Praha : Sberbank [cit. 2015-03-09]. Dostupné =z
<WWW:http://www.banky.cz/sberbank>.

* Profil Sberbank CZ, as. [online]. Praha : Sberbank [cit. 2015-03-09]. Dostupné =z
<WWW:http://www.banky.cz/sberbank>.
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od roku 1993, od 1. ledna 1997 jako samostatnd akciova spole¢nost s bankovni licenci

CNB.

Sberbank CZ je obchodni bankou se Sirokou nabidkou finan¢nich produkti a

sluZeb v oblasti firemniho i osobniho bankovnictvi.

Cilem banky je byt klientim davéryhodnym finanénim poradcem. Diky
hlubokému pochopeni a znalosti jejich potieb je banka schopna nabizet individudlni
feSeni. Jak se piSe na strankdch této banky, zaméstnanci nejsou jen prodejci bankovnich
produktl - bankovnictvi se zde chédpe predevsim jako sluzba, ktera vede ke vzdjemné

prosperité a rustu.

NP

Nabidka funkci bankomatii byla rozsifena o moznost vkladu hotovosti. Pouzitim
vkladového bankomatu Sberbank CZ je moZné vloZit penize pfimo na ucet klienta.
Prvni vkladovy bankomat Sberbank CZ byl zprovoznén na pobocce Na Ptikop¢ v Praze.
Bankomat je umistén ve 24hodinové zén¢, vklad je mozné provést kdykoli bez ohledu

na oteviraci dobu pobocky.

4.2.3 Vyroé¢ni zpriva banky za rok 2013*

V mil. K¢. Rok 2013
Bilan¢ni suma 70 472
Kapitdlova primefenost 15,77%
Klientské vklady 57 408
Pohledavky za klienty 51421
Zisk z finan¢nich operaci 1829
Spravni naklady 1088

Zisk z bézné Cinnosti pred zd. 286

Zisk z bézné Cinnosti po zd. 230

3 Vyroéni zprdva Sberbank [online]. Praha : Sberbank [cit. 2015-03-09]. Dostupné z WWW:
<http://www.sberbankcz.cz/vyrocni-zpravy-a-hospodarske-vysledky>.
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Pocet zaméstnancu 719
Pocet prodejnich mist 22

4.2.4 Hlavni produkty Sberbank™

1) KaZdodenni bankovnictvi

> ucty

> platebni karty

> online bankovnictvi

2) Financovani

> hotovostni pijcky

> refinancovani a konsolidace ptjcek
> hypotecni Gvéry

> kreditni karty

> kontokorentni dveéry

3) Sporeni a investice

> spofici ucty

> terminované vklady

> hypoteéni zastavni listy
> investovani

4) Pojisténi
> pojisténi k dveérim

> pojisténi ke kartdm

Produkty Sberbank [online]. Praha : Sberbank [cit.

<http://www.sberbankcz.cz/#menu>.
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5  Provedeni marketingového vyzkumu

V této kapitole bude detailn¢ popsdn prubéh marketingového vyzkumu na
jednotlivych pobocCkdch. Pro provedeni marketingového vyzkumu metodou Mystery
shoppingu je zpracovan plan marketingového vyzkumu, véetné ndvrhu dotazniku, resp.
otdzek, které budou predmétem vlastniho Setfeni. Zjisténé vysledky mystery aktivit,
jsou popsédny jednak slovné a jednak zobrazeny v tabulkich a grafech. Provedena
analyza bude vypovidat o tdrovni sluzeb v jednotlivych sledovanych bankovnich

domech.
5.1 Bankovni pobocky
Pro marketingovy vyzkum MS byly vybrany nésledujici bankovni pobocky — domy:

< Ceska sporitelna — U Cerné véZe 69/1, Ceské Budgjovice (z divodu
rekonstrukce 1. patra je pobocka pfemisténa na prechodnou dobu do ul. Kanovnické cca

50 metrt od objektu, kde se pobocka CS naléz4)

** Ceska spofFitelna — Alsovo nam. 178, Pisek

o Ceska sporitelna — Zvolenska 29, Prachatice

** Sberbank — ndm. Pfemysla Otakara II. &. 27, Ceské Bud&jovice

5.2 Provedeni metody mystery aktivity

Metoda mystery aktivity bude provddéna piimo v jednotlivych bankovnich
pobockach. Vysledky z téchto navstév budou zaznamendny do dotazniku. Dotaznik je
koncipovén tak, aby mohl pokryt doplnéni informaci o celkovém pohledu na pobocku,
jednak exteriéru a interiéru, ale pak predevSim pfistup, praci a vzhled prodejce,

zamestnance, se kterym mystery shopper, v tomto piipad¢ autor samotné prace.

Metoda mystery shopping bude vyuZita pro tuto praci ve Ctyfech bankovnich

pobockach dvou rtiznych bank. Jednou bankou je Ceska spofitelna, druhou Sberbank.
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5.3 Sestaveni Dotazniku pro MS

Dotaznik je rozd€len na dvé zdkladni Casti. V jedné casti jsou informace o
interiéru a exteriéru poboCky. Ve druhé Casti jsou otizky sméfovdny na samotné
zaméstnance, jako je vzhled, obleceni a jejich chovani pii ptfichodu klienta, uvitani,
pozdrav, komunikacni a prodejni dovednosti, ukon¢eni hovoru a nakonec otdzka na

zévérecné hodnoceni pobocky.

Typologie otazek

Otéazky jsou v dotazniku jak uzaviené, tak oteviené. Je velmi diileZité zde pouzit
1 oteviené otdzky, které jsou podstatné pro doplnéni zjiSténych informaci nebo jejich

doplnéni.

Dotaznik obsahuje vétSinou uzaviené otdzky. Na tyto otdzky lze odpovedét pou-
ze ano, nebo ne. Oteviené otdzky jsou doplnénim uzavienych otdzek a slouzi k de-

tailn€jSimu popisu dané problematiky.

Koncepce dotazniku

Dotaznik se je rozd€len do nékolika ¢ésti. Zcela nahofe je ndzev bankovni
pobocky, ve které byla vyzkumnd metoda mystery aktivity provedena. Déle nésleduje
adresa pobocky, datum a cCas, ve kterém se navsStéva odehravd. Poté jsou rozdé€leny

zkoumané oblasti na jednotlivé otazky :

< Exteriér

X Interiér

<> Prodejci

X Vizaz

<> Komunika¢ni dovednosti
<> Prodejni dovednosti

X Hodnoceni a zavér
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1) Exteriér

Mystery shopper se zamétuje na postaveni pobocky, jeji dostupnost, piehlednost,
vstup, oznaceni vylohy, bankovnich produkti, Cistota a dalsi dilezité prvky, kterym je

klient konfrontovén v prvnich vtefinach, neZ do objektu vstoupi.
2) Interiér

Zde mystery shopper sleduje prvni dojmy z vnitiku a ptichodu do prostor, kde se
bude odehravat dalsi ¢ast. Klient si vétSinou v§ima piehlednosti, dostupnosti prepazek,
Cistoty, informacnich stojanti, letdkli, barevnosti, osvétleni a teploty v prostorech, v
letnich mésicich, v dneSni dobé naprosto podstatné, klimatizace. Je zcela pfirozené, Ze
neklimatizované Casti prostor nds odvadéji pry¢ nebo v nich omezujeme setrvani na

minimalni ¢asovy usek.
3) Prodejci

Do této ¢asti patii jiZ samotny kontakt se zamé&stnancem pobocky, se kterym je
realizovan rozhovor. Mystery shopper sleduje cely proces zcela od pocatku. Je velmi
dualezité, zda-li se zaméstnanec je ptatelsky, nabidne pifipadné néco k piti, dostatecné se
vénuje klientovi, viimda jeho potfeby a pozadavky, plynule reaguje na vSechny jeho
dotazy. Ddle je hodnocen i jeho vzhled, styl obleceni, barevny soulad, dopliiky Sperkii u
Zen, u muzi vhodné volené hodinky, sladénd barevnost bot a opasku, ving téla, parfém
a dalsi zélezitosti, které nds samoziejmé ovliviiuji ve vSech smérech. Je tfeba si
uvédomit, Ze celkovy dojem na klienta velmi intenzivné piasobi a ovlivni jeho

rozhodovani.

Komunikac¢ni a prodejni dovednosti by mél ovladat kazdy zdatny pracovnik tzv.
prvni linie (kontaktni pracovnik), ktery se setkdvd piimo s klientem. Kvalitni

zamestnanec dokdze prodat a nabidnout mnohem vice, nez klient sim mnohdy o¢ekava.
4) Hodnoceni a zavér:

Zde jsou na doplnéni predevsim oteviené otazky, které zhodnoti cely pribeh. Na
zévér se doplni doporuceni, se kterym mystery shopper pfichdzi k zadavateli a celd

situace poté vyzaduje dals$i konzultaci.
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5.3.3 Vyhodnoceni dotazniku

Jak jiZz bylo popsdno, kazdd pobocka bude ohodnocena danou navstévou v
zadaném dotazniku dle sepsaného okruhu otdzek. Pobocka méd moZnost ziskat
maximalné 27 bodi. Hodnoceni je provedeno podle kritéria: pokud je odpovéd na
dotaz kladn4, tedy ANO, pak automaticky ziskdva pobocka za dany dotaz bod. Pokud
na dotazovanou otazku vyjde odpovéd NE, pak ziskdvad za danou otdzku O bodi. Po
seCteni vSech bodu dochdzi poté k vyhodnoceni jednotlivé pobocky a nédsledné dojde

k hodnoceni vSech pobocek podle bodového zisku.
Maximalni pocet ziskanych bodi v jednotlivych kategoriich:
> Exteriér: 3 body

> Interiér: 4 body

> Prodejci: 3 body

<> Vizédz: 5 bodi

> Komunika¢ni dovednosti: 3 body

> Prodejni dovednosti: 4 body

<> Ukonceni prodeje: 3 body

> Hodnoceni a zavér: 2 body

5.4 Mystery Shopping, nebo-li mystery aktivity v jednotlivych

bankovnich pobo¢kach

V této Casti bakalaiské préace jsou popsdny jednotlivé navstévy bankovnich po-
bocek. Vysledky z navstév jsou hodnoceny a zapisovany. Pozndmky z vyzkumu zachy-
cuji pohled na exteriér, interiér a popis pocitl, které mystery shopper ziskal ze setkan{

se zamestnanci v jednotlivych pobockach.

5.4.1 Mystery aktivity v pobo&ce Ceska spofitelna, U Cerné véze 69/1, Ceské

Budéjovice
Névstéva a vyzkum probchl na této pobocce dne 22. 1. 2015 ve 14:15 hodin.
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Névstéva pobocky byla v ulici Kanovnicka. Mystery shopper - pfichdzi do pobocky se
zamérem poptavky, resp. ziskani nabidky o refinancovani uvéru, ktery ma u jedné

nejmenované spole¢nosti.

Tabulka & 4: Vyhodnoceni pobotky CS v Ceskych Budéjovicich®

Prvky Bodové hodnoceni

Exteriér 3
Interiér 3
Prodejci 3
Vizdz 4
Kom. dovednosti 3
Prod. dovednosti 4
Ukonceni prodeje 3
Hodnoceni zavér 2
Celkovy pocet bodu 25

Hodnoceni

Exteriér

Mystery shopper dava této pobocce 3 body. Nahradni prostory sousedi prakticky
s puvodni budovou. VSe je naprosto dokonale oznaceno tak, aby klient mél okamzity
ptehled o tom, kde se ndhradni prostory vyskytuji. Vchod pted pobockou je disty.
Vykladni skifné jsou ozna¢eny logy Ceské spofitelny a jejimi produkty. Pobocka se

nachézi prakticky v samotném centru jiho¢eské metropole a je velmi dobte dostupna.
Interiér

Interiér ptisobi velmi ¢isté a ptijemné. Pobocce ale ddvam presto o 1 bod méné a
to proto, Ze v prostorech nebyla dobrd orientace, i kdyZ na druhou stranu jsem byl hned

pii vchodu nasmérovdn zaméstnancem, ktery se snaZzil vchazejicim poradit. Jinak

3> Vlastni vyzkum
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pobocka byla Cist4, prehlednd, dobfe osvétlend, s ptijemnou vnitini teplotou a celkovy

dojem na mé¢ pusobil dobre.
Prodejci

Zde jsem hodnotil plnym poc¢tem bodii. Ihned pti piichodu jsem byl pozdraven a
usmdla se na mé¢ zaméstnankyné¢ pobocky, kterd se mé zeptala, jak mé miZe byt
niapomocnd. Ozndmil jsem své potieby a byl jsem okamzit¢ nasmérovén k prepdzce do

1. patra, kde se m¢ poté ujal bankéf, se kterym jsem poté celou zaleZitost konzultoval.
Vizaz

BohuZel zde dochdzi k vyraznému sniZeni bodi. MuZ, ktery se mé ujal, byl

oc¢ividné odbornikem, ale upravenost tohoto zaméstnance nebyla také uplné€ na nejlepsi

urovni. U ostatnich otdzek jsem se pfiklonil k odpovédi na ANO.
Komunikativni dovednosti

Zde zaméstnanec ode m¢ ziskava plny pocet bodii. Pracovnik se mi umé¢l velmi
kvalifikované vénovat, podal mi k mé problematice dostatecné informace a dokonce byl
ochoten okamzité¢ celou véc vyfesit. Projevoval vysoké zndmky komunikativnich
dovednosti. I pohledem na jeho v¢k, ktery byl srovnatelny s mym vékem, je zcela
jednoznacné, Ze se nejedna o zadného zacatecnika, ale o profesionala, ktery umi velmi

dobfe vést rozhovor, v tomto piipadé s klientem.
Prodejni dovednosti

I zde hodnotim banku na plny pocet bodi. Prodejni dovednosti mé od pocatku
dokazaly presvédcit, Ze jsem se dostal do péce odbornika, ktery znd vyborné produkty,
dokdze se dobfe pohybovat v systému, ktery banka nabizi a bravurné se dokdze

pohybovat ve vSech smérech, které by v mém pozadavku mohl nabidnout.
Ukonceni prodeje

Nejvyssi mozny ziskany pocet bodli prokazuje, Ze tato pobocka v tomto sméru
muze byt na svého zaméstnance pysSnd. Dostal jsem veskeré potfebné informace, byly
mi nabidnuty dal$i produkty, zaméstnanec mi nabidl svou vizitku a ubezpecil mé, ze v

piipadé mého rozhodnuti a pfedem domluvené schizky, mi bude k dispozici a
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napomocen k vyfeSeni mého pozadavku. Pfi mém odchodu povstal, podal mi ruku a
poptal mi hezky a uspéSny zbytek dne. Nedokazi si predstavit profesionalnéjsi piistup,

nez se mi dostalo u tohoto ¢lovéka.
Hodnoceni a zavér

Tuto pobocku hodnotim velmi pozitivné. Presto, ze pobocka v podstaté nesidli
ve svém puvodnim objektu, mizu zcela jednoznacné hodnotit cely priubéh velmi
kvalitné a profesiondlné. Domnivam se, ze Ceska spofitelna zde klade dirraz na
profesionalitu, znalosti, pfistup a predevsim kvalitu, protoze si uvédomuje, ze udrzeni,
piipadné ziskani klienta v krajském mésté, neni jednoduché zalezitost. Pokud bych se
mél vyjadrit v tom sméru, zda tuto pobocku doporucit, pak az na nepatrné detaily, se

vyjadiuji pro jednoznac¢nou navstévu s doporucenim.

Graf & 1: Hodnoceni a celkovy potet bodi pobocky CS v Ceskych Budéjovicich®
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5.4.2 Mystery aktivity v pobocce Sberbank, nam. Pfemysla Otakara II. ¢. 27,
Ceské Budgjovice
Navitéva pobocky Sberbank Ceské Budgjovice probéhla ve stejny den jako na

pobocce CS v ulici Kanovnicka, tedy dne 22. 1. 2015 v dobé od 15:30 hodin. Pobocka

se nachdzi v podstaté¢ za rohem od mista, kde jsem provadél svou prvni mystery

36 Vlastni vyzkum
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shopping. Jako téma poptavky pro tuto pobocku jsem si pfipravil opét refinancovani

tivéru, se kterym jsem oslovil i CS Ceské Budg&jovice.

Tabulka ¢&. 5: Vyhodnoceni pobo¢ky Sberbank Ceské Budéjovice37

Prvky Bodové hodnoceni

Exteriér 3
Interiér 3
Prodejci 0
Vizd7 5
Kom. dovednosti 3
Prod. dovednosti 4
Ukonceni prodeje 3
Hodnoceni a zévér 2
Celkovy pocet bodii 23

Hodnoceni pobocky

Exteriér

Exteriér pobocky hodnotim velmi kvalitn€. Pobocka je dobie dostupnd. Nachazi
se v samém centru historického jadra mésta Ceskych Bud&jovic a uZ barevnost extern{
vizaZe pobocky upozoriiuje kolemjdouciho na tuto banku, jejiz typickou zelenou barvu
jsem si dobfe zapamatoval z televiznich reklam. Vchod pobocky je pékné upraveny a

hned vedle vchodu je k dispozici pro klienty banky automat.
Interiér

Tento prvek ztraci jeden bod a to je piehlednost pobocky. V prvnim momenté
naprosto neni zfejmé, jakym smérem se dat, koho oslovit a v podstaté v této pobocce
neexistuje informacni pult pro zdkaznika. Teprve po jist¢ dobé, jakmile se klient
zorientuje, dochdzi k lepsi prehlednosti. Jinak je pobocka velmi péknd, pfijemnd, dobte

osvétlend, vkusné dekorovand, s velkym mnoZstvim informacnich prvkl na zdech.

7 Vlastni vyzkum
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Musim priznat, Ze zelena barva, kterd je typickd pro tuto banku, piisobi velmi dobrym

dojmem.
Prodejci

Zde doslo k tplnému bodovému propadu. Pii ptichodu nedochdzi k pozdraveni a
klient musi pockat, aZ se piepdzka, u které se vyddvaji a ukladaji bankovky, uvolni a
poté se miiZe zeptat, kde se mize informovat na sviij bankovni dotaz. I ¢ekaci doba zde
byla celkem dlouhd a ve tietim ptipad¢, pokud se klient dostane k ptepazce, kterd slouzi
pravdépodobné i jako informace, zaméstnanec mé¢ nepozdravil, i kdyZ na druhou stranu
m¢é pozadal o strpeni a ubezpeCil m¢, Ze jakmile se uvolni kompetentni zaméstnanec

banky, bude se mnou probirat mtij poZadavek.
Vizaz

Sle¢na, kterd se me ujala, byla velmi dobie upravena. Méla na sob¢ Cisté a velmi
vkusné obleceni a hned pfi predstaveni a poddni ruky jsem si mohl v§imnout jeji vizitky
na odévu a funkci, kterou v bance zastiva. Byla velmi hezky ladéna se Sperky a méla
piijemn¢ sladéné barvy, které ji dodavaly sympaticky vzhled. Upravené vlasy a liCeni

m¢ ubezpecovaly, Ze jsem se dostal do velmi milé spolecnosti.
Komunikativni dovednosti

Dovednosti této mladé Zeny byly na velmi vysoké urovni. Bylo ziejmé, Ze svou
praci v tomto sméru odvadi rdda, profesiondlné¢ a s patficnym umem. Komunikace a
dovednost v tomto ji skutecné dodavaji na velmi vysoké prestizi. Bylo jednoznacné, ze

v komunikaci s klientem je tato Zena pro ostatni vyznamnou konkurenci.
Prodejni dovednosti

I zde jsem byl velmi mile pfekvapen. Zena méla zcela famézni piehled o
moznostech k mé problematice, se kterou jsem do banky pfiSel. Nabidla mi moznosti,
které bychom mohli ihned na misté vyfesit. K tomu se mi dostalo i dalSich informaci o
produktech, kterych bych mohl jako novy klient zacit okamZzité vyuzivat. Tento

zaméstnanec mi nabidl i dalsi sluzby, které banka pro své klienty zprosttedkovava.
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Ukonceni prodeje

Opét tento prvek ziskava plny pocet bodl. Dostalo se mi skute¢né¢ maximdalni
péce, Sirokého piehledu k vyfeseni mé zadosti a dokonce nabidka n€kolika dalSich
bankovnich produkti. Po ukonceni sezeni s timto zaméstnancem jsem obdrZel vizitku,
po mém povstidni ze Zidle Zena také povstala, podala mi ruku, pokynula hlavou a
poprala mi uspéSny den s tim, Ze m¢ ubezpecila, Ze se bude jisté teSit na dalsi setkdni se
mnou a vyfe$i pro mne veSkeré moznosti, jez bude schopna diky svym kompetencim

ucinit.
Hodnoceni a zavér

Pobo¢ku Sberbank Ceské Budgjovice na nimésti Piemysla Otakara II. V
Ceskych hodnotim jako velmi kvalitni. Musim pfiznat, Ze uvitdni klienta v prvnim
okamziku ptehled pobocky, neni zcela idedlni, ale pobocCka jevi a plsobi velmi
pifjemnym dojmem na vysoké trovni a se zaméstnanci, se kterymi jsem se zde setkal,
jsem mél velice dobré a kvalitni zkuSenosti. Proto jsem se rozhodl udé€lit této pobocce
plny mozny pocet bodli na zavér s tim, Ze by bylo vhodné vyfesit problém s uvitinim
klienta a piipadné 1épe oznacit smérové ukazatele, protoZze v prvnim momenté neni
zcela jasné, ve kterych mistech se mi mize dostat pozadované vyfeseni mého dotazu ¢i

problematiky.

Jinak celkovy dojem této pobocCky z hlediska interiéru budi velmi pifjemny a

sympaticky pocit.
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Graf & 2: Hodnoceni a celkovy pocet bodi poboiky Sberbank Ceské Budé&jovice™
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5.4.3 Mystery aktivity v pobo&ce Ceska spofitelna, Alfovo nam. 178, Pisek

Navitéva pobodky Ceska spofitelna Pisek byla uskuteénéna dne 23. 2. 2015 ve
14:15 hodin. Pobocka v Pisku se nachéazi na velmi pifijemném misté, v samotném centru
meésta, kde je na rozdil od jinych pobocek i dostatek parkovacich mist, které nejsou
vzdy plné. D4 se fici, ze vSude kolem této pobocky se d4 dobie zaparkovat. Samotna
pobocka je po rekonstrukci a uz pii ptichodu budi velmi pfijemny dojem. Pro tuto
pobocku jsem si vybral moznost zaloZeni kontokorentu a informace s jeho zalozenim a

vyuzitim.

38 Vlastni vyzkum
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Tabulka & 6: Vyhodnoceni pobocky Ceska spofitelna Pisek®

Prvky Bodové hodnoceni

Exteriér 3
Interiér 4
Prodejci 3
Vizdz 5
Kom. dovednosti 3
Prod. dovednosti 4
Ukonceni prodeje 3
Hodnoceni a zavér 2
Celkovy pocet bodu 27

Hodnoceni pobocky

Exteriér

Pobocka ptlisobi zven¢i velmi pfijemnym dojmem. Budova je po renovaci a
vchod do pobocky je Cisty, dobfe oznaCeny a piijemny. Jak jsem upozornil jiZ shora,
vyhodou zde je ta skutecnost, Ze mozZnost parkovdni je zde bez obtizi, coz 1akd mnoho
klientli a za toto pobocka ziskava plny pocet bod, i kdyZ uz samotny design pobocky je

na velmi vysoké trovni.
Interiér

Velkym ptekvapenim byl i interiér. Vkusné¢ ladéné barvy, moderni design,
stylové ladéné prostory. To vSe ubezpecuje klienta, Ze banka nabizi vysoké standardy.
Vsude bylo cisto, pro klienty prostory k sezeni, kde se muze piijemné vyckat na
pozadovanou sluzbu, dostatek stojani s informacemi o bankovnich produktech a k tomu
napiiklad stojan s vodou, kterd je pro navStévniky zcela zdarma. V okamziku, kdy se

vejde do pobocky, se pred klientem objevi informacni pult, takZze je zde okamzita

vV,
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Prodejci

P11 ptichodu do pobocky jsem byl okamzit€ pozdraven a byl mné poloZen dotaz,
jakou sluzbu mn& bude moci nabidnuto. Zena za informaénim pultem byla velmi
piijemnd, usmévava a s ochotou mi ukdzala smér, kterym se mam vydat a kde mohu
pockat. Mezitim jsem si na Ciselném automatu zadal poradové Cislo a vyckal jsem na
kompetentni bankovni osobu, kterd si m¢é méla vyzvat vyhlaSovacim systémem. Zde
hodnotim vse opét v§emi moZnymi dostupnymi body, které jsem pro tuto ¢ast dotazniku

vybral.

Vizaz

Asi za 5 minut jsem byl vyzvan ke stolku zaméstnankyni, kterd byla velmi
piijemnd, dokonale barevné sladénd, a jeji odév pisobil velmi elegantné. Pi{jemny
parfém ladil mému nosu a jeji pratelsky pozdrav a tsmév ve mné nabudily dalsi dotazy,
nez jsem mél pripravené do této doby. Tento prvek v pisecké pobocce hodnotim opé&t

vSemi moznymi body, které jsou zde k dispozici.
Komunikativni dovednosti

Zena sttedniho véku je skuteCny mistr v komunikaci. Umi volit slova se
spravnymi frazemi a dostidvam pocit, Ze jsem mé&l mozZnost se sejit s opravdovym
mistrem své prace. Je zcela patrné, Ze ma za sebou jiz jakousi praxi, kterd ji v tomto

sméru dava prednost pfed mladSimi kolegy.
Prodejni dovednosti

I tady musim hodnotit plnym poctem bodii. Na muj dotaz, se kterym jsem do
této banky pfiSel, jsem dostal naprosto dokonale podany piehled ve vSech postupech,
které bychom museli spolu ucinit, pokud bych se pro tento bankovni produkt rozhodl. K
mému milému piekvapeni jsem se dozvéd¢l, Ze tato bankovni sluzba by mi mohla byt
oteviena béhem nckolika mélo minut a vzhledem k tomu, Ze se jevim jako dobry klient
s naprosto skvélou platebni moralkou, coZ mi bylo potvrzeno z bankovniho pfehledu. K
tomu mi tento zaméstnanec zacal nabizet jeSt¢ dalSi moznosti, které bych mohl zacit

vyuZzivat, pokud bych se pro danou zélezitost rozhodl.
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Ukon¢eni prodeje

Profesionalni jednani v pratelském duchu a se skvélou prezentaci vSech
moznych dalSich produkti, bylo ukonfeno po nékolika dlouhych minutich
ubezpecenim, ze moje navstéva byla velmi laskava a byl jsem ubezpecen, Ze mohu
skutecné vyuzit Siroké nabidky produkti, které tato banka nabizi. Dostalo se mi vizitky
a v momenté, kdy jsem podc€koval za velmi piijemny rozhovor a skvéle podanou
nabidku moznosti véetné dokonale vysvétlené problematiky na mij prvotni dotaz, jsem
povstal, coz samozfejmé ucinila i osoba na protéjsi strané¢ pultu a pokynem hlavy,
podanim ruky a ismévem se se mnou zaméstnanec rozloucil. Je patrné, ze jsem v tomto

bod¢ jednani hodnotil plnym poc¢tem bodt.
Hodnoceni a zavér

Piijjemné vystupovani, vazeni si kazdého klienta, profesionalita a velmi pekné
prostiedi. Sluzby na velmi vysoké urovni. Viele bych doporucil tuto pobocku kazdému
naro¢nému klientovi, ktery by hledal rizné moznosti pro sviij finan¢ni vstup a rozvoj. A
jak je patrné, tato pobocka od autora potazmo mystery shoppera ziskdva plny pocet
bodd.

Graf & 3: Hodnoceni a celkovy potet bodii pobocky Ceské spotitelny Pisek*
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5.4.4 Mystery aktivity v pobo&ce Ceska spofitelna, Zvolenska 29, Prachatice

Navstéva této pobocky probehla dne 24. 2. 2015 v 15:00 hodin. Pobocka se
nachazi ve staré budové. Parkovaci mista jsou pied budovou, nicméné jejich pocet neni
zcela optimélni. Jako téma pro mou mystery aktivitu piichdzim do této pobocky s

moznosti poskytnuti ivéru pro zakoupeni nového vozu.

Tabulka &. 7: Vyhodnoceni pobocky Ceska spofitelna Prachatice*!

Prvky Bodové hodnoceni

Exteriér 3
Interiér 4
Prodejci 1
Vizd7 5
Kom. dovednosti 3
Prod. dovednosti 4
Ukonceni prodeje 3
Hodnoceni a zévér 2
Celkovy pocet bodu 25

Hodnoceni pobo¢ky

Exteriér

Pobocka je lokalizovdna prakticky u samotného centra méstské casti. Pobocka
byla pied n¢€kolika mésici pfestéhovand z jedné ¢asti mésta do druhé. Dle mého soudu
toto byla velmi dobrd volba, protoZe staré prostory byly velmi nevyhovujici. Vchod do
budovy, ve které se v patfe pobocka nachézi, je velmi dobfe oznacen a klient v podstaté
nachdzi okamzit€¢ v samotnych prostordich banky. Misto pfed budovou je Cisté a

piehledné.

1 Vlastni vyzkum
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Interiér

Interiér ptsobi distojnym a Cistym dojmem. Klient si vyzvedne z automatu
listek, kam si zadd svou zadost a vyCka na pozvani k piepazce. Pobocka je piijemnd,
dostate¢né osvétlend a celkem ttulnd. Kolem dokola se nachdzi na rtiznych mistech
dostate¢ny pocet informaci o nabizenych produktech. V pobocce se dd dobie orientovat.
Co ale musim zdiraznit, je Cistota v této pobocce. Interiér pobocky jsem se rozhodl

obodovat plnym poctem bodu.
Prodejci

Pti ptichodu do pobocky se klientovi nikdo nevénuje. Nedo€ka se pozdravu a ani
usmévu a pro dnesSek tak dalezitého pohledu, Ze jsme radi, Ze jste nds navstivil. Jak jsem
jiz zminil shora, klient si vyzada z automatu listek, podle kterého je poté zvan k
prepazce. Cekaci doba nebyla dlouhd. Musim piiznat, Ze jsem pfisel brzy na fadu, ale
mdm-li hodnotit podle mych dotazii, pak jsem tomuto prvku musel body ubrat, protoZze
uvitdni a pozdrav v tomto sméru pii samotném piichodu do pobocky prakticky

neexistuje.
Vizaz

Po kritké dobé se dostdvam na fadu. Ujimé se mé velmi pfijemnd ddma, kterd se
usmiva a zve m¢ ke svému pracovnimu stolu. Plsobi elegantnim dojmem, je piijemné
barevné sladénd a jeji odév napovidd o tom, Ze pfesn¢ vi, jaky odév volit na jakou
piileZitost. Dobie volené Sperky a pifjemny parfém zvySuji mou divéru v tuto pobocku.
Upravenost, vizitka na odévu, Cistota a velmi piijemny pocit z kontaktu s touto osobou
m¢ vede k tomu, abych tomuto prvku v mystery aktivit¢ na této pobocce dal plny

mozny pocet bodu.
Komunikativni dovednosti

Zameéstnankyné, kterd se ujima mého tématu, v tomto piipadé moZnosti Cerpani
Givéru pro mdj nové zakoupeny viiz, mi vysoké komunikaéni dovednosti. Zena
sttedniho véku je znald této problematiky a diky riznym bankovnim ndhlediim sleduje
moje Sance, které vypadaji velmi slibné€. Po kriatké dobé sdéluje, Ze mnou pozadovana

Castka by byla mozna a sdéluje, Ze je nutné upfesnit dalsi presné detaily. Jakmile se
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dostavame k tomuto bodu, osoba, se kterou svlij poZadavek fe§im, m& obohacuje velmi
pfijemnym rozhovorem a nabizi moZnost népoje. Prodejni rozhovor je hodnocen opét

plnym poctem bodt, které 1ze pridélit.
Prodejni dovednosti

Jak jsem mél mozZnost se zminit jiz shora v odstavci pro komunikativni
dovednosti, tento zaméstnanec je velmi dobfe znaly riznych produktl, tedy vice nez
jsem si sdm piiSel zjistit. Dostala se mi pestra Skdla nabidky na dalsi bankovni produkt,
ktery bych mohl jako klient vyuzit a Cerpat. Musim pfiznat, Ze prodejni schopnost

tohoto zaméstnance byly na velmi vysoké drovni.
Ukonceni prodeje

Profesionalita a piijemné vystupovani byly opét na velmi vysoké urovni.
Rozloucil jsem se podékovanim za skvéle podané informace, obdrZel jsem kontakt a
pfislib v tom sméru, Ze pokud bych se pro jakykoliv produkt chtél rozhodnout, mohu se
na tuto osobu kdykoliv obratit. Zamé&stnankyné mi podckovala a popfila pckny den.
Ubezpecila mé, ze produkt, ktery bych pozadoval, by bylo moZzno v mém piipad¢ oteviit
a zajistit jeho Cerpani.

Hodnoceni a zavér

Pobocku bych jednoznaéné doporucil. V pobofce byla vysoce hodnocena
profesionalita, znalost, piijemné a pratelské vystupovani, loajalita a preciznost. Tuto
pobocku doporucuji, i kdyZ jsou zde malé bodové ztraty. Pobocka diky svému piesunu

do novych prostor jist¢ ziskala na své prestiZi a pro meésto Prachatice ziskala

vyznamnou roli v nabidce nejen bankovnich produkta.
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Graf & 4: Hodnoceni a celkovy pocet bodi poboiky Ceska spoFitelna Prachatice®
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5.4.5 Celkové vyhodnoceni mystery aktivit

V této posledni fazi bude vyobrazeno celkové hodnoceni a zarovenn umisténi
jednotlivych pobocek podle ziskanych bodh. Toto vyhodnoceni vyobrazuje graf, ze

kterého je ziejmé, jak si jednotlivé bankovni pobocky vedly.

Z hodnoceni je parné, ze vSechny pobocky si vedly velmi dobie. Jak je vidét v
samotném zavérecném hodnoceni, rozdily v bodovém hodnoceni jednotlivych pobocek
jsou u skuteéné nepatrné. U pobocky Ceské spotitelny v Ceskych Bud&jovicich musel
mystery shopper piihlédnout k tomu faktu, ze pobocka se v soucCasné dob¢ nachazi

v rekonstrukci. Presto vysledky u této pobocky byly velmi pozitivni.

Na prvni pozici se s maximalni poétem 27 bodii umistila pobotka Ceské
spofitelny v Pisku, na druhé pozici se umistily pobocky Ceské spotitelny v Ceskych
Bud¢jovicich a Prachaticich a na tfetim misté se umistila poboc¢ka Sberbank s 23

bodovym ohodnocenim.

* Vlastni vyzkum
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Graf ¢. 5: Celkové hodnoceni a umisténi jednotlivych pobocek podle ziskanych
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5.5 Navrhy a opatreni

Dle zjisténych a detailné popsanych vysledki v podstaté spatiuji dva zakladni

problémy, z nichz jeden je véci firemni kultury a zvyki pobocky.

Banka Sberbank na namésti Pifemysla Otakara II. dopadla v hodnoceni dobfe.
Jedinym jejim problémem je to, Ze klient nema v podstaté Sanci se v prvnim okamziku
spravné orientovat. Je zde samoziejmé moznost se zeptat v zadni ¢asti sedicich a na PC
pracujicich zaméstnancli, nebo komunikujicich s klientem, jakym zplsobem zde
funguje systém a jak se doptat na potiebnou sluzbu. Problémem je, Ze sam klient se
musi aktivné snazit ziskat tuto informaci. Dle mého nazoru by mélo byt naprosto patrné,
kterym smérem a jakym systémem celd pobocka funguje. Hned naproti vchodu je sice
piepazka, kde si klienti vybiraji a ukladaji svou financni hotovost, ale pokud pravé
obsluhujici personal komunikuje se zdkaznikem, neni jiné moznosti, nez pockat na
zameéstnance, ktery se uvolni po rozhovoru s jinym klientem. Tato doba muze trvat i

nékolik minut.

# Vlastni vyzkum
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Banka Sberbank by méla v tomto sméru ucinit opatieni, kterd by vedla k tomu,
Ze v pobocce bude prepazka, kde se ptichozi klient bude moci okamzZité informovat na
potifebnou sluzbu, nebo je nutné ziidit prepazku, ktera klienta vyzve k tomu, aby se

informoval u jiné piepazky, kde se mu dostane potfebnych informaci.

Ptesto lze konstatovat, Ze celd pobocka, jak se mi dostalo pottebnych informaci,
funguje krom¢ této Casti velmi profesiondln€, na drovni a piedev§Sim pro klienta

pratelsky, coz ja osobné jako klient banky uptednostiiuji.

U Ceské spofitelny je velmi dobie patrné, Ze tato banka ma v Ceské republice
jiz mnohaletou tradici a zkuSenost. Dobfe znd potteby svych klientli. Uvédomuje si
konkuren¢ni boj a rizika s tim spojend. V dneSni dob¢ si banka jist¢ uvédomuje, Ze
postaci jen mald chyba a klient md moZnost se okamzit¢ rozhodnout pro jiny bankovni
subjekt. Pfesto musim ale jednoznaéné tvrdit, Ze systém v bance Ceskd spofitelna ma
velice vysoky standard, profesiondlni a velmi vstficny pro-klientsky pfistup, Sirokou
Skélu zajimavych produktd, dobfe Skolené zaméstnance. Déle je nutné ocenit, Ze banka

dbd na Cistotu a vzhled svych interiér.

Jak jsem mé&l moZnost zjistit u pobocky Ceské spofitelny v Prachaticich, banka
jede dle nastaveného systému, to znamend, Ze klient si po pfichodu vyzvedne pofadovy
listek, se kterym je poté vyzvan na pozadovanou piepazku. Zde banka ztraci bod,
protoZe oproti tomu pobocka stejné banky v Pisku zfidila pro své klienty informacéni
prepazku, kde zaméstnankyn¢ informuje ptichoziho tfeba i o tom, na ktery panel na
automatu, ze kterého si klient vyzadal potadovy listek, ma kliknout. Kromé& toho Zena,
ktera obsluhuje u této prepdzky byla velmi piijemnd, usmévavd a klient mé pocit, Ze

vSichni v této bance se tési z kazdé navstévy.

Obdobnym zptisobem si toto informaéni misto zfidila i pobolka Ceské
spotitelny v Ceskych Budgjovicich, kde ale tuto zaleZitost vidim jako nevyhnutelnou,

protoZe by se klient jinak nemél moZnost orientovat.
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Zavér

Cesk4 spofitelna je bankou, kterd méa v Ceské republice dlouholetou tradici, a je
to banka, kterd ma nejvétsi pocet klientl v Ceské republice. Na druhé strané Sberbank je
na nasem uzemi novou bankou. Ve své praci jsem porovndval mezi sebou jednak
samotné pobocky a jednak jsem sledoval drovefi nabizenych sluZeb mezi bankou Ceské

sporitelny a Sberbank.

Jak jsem zjistil, vSechny pobocky nabizeji velmi kvalitni bankovni sluzby.
Zvenku jsou bankovni domy dobie oznacené, vchod do vSech pobocek byl Cisty,
upraveny. Ve vsSech pobockach je dostatek reklamniho materidlu o nabizenych
produktech. Ve dvou pobockéch je klient pfivitan a pozdraven uZz pii pfichodu, ve dvou
dalsich poboc¢kach, Sberbank a pobocka Ceské spotetelny mésta Prachatice, toto schézi.
Jinak samotny piistup persondlu a jeho znalosti o produktech, komunika¢ni dovednosti
a dalsi jsem vyhodnotil ve vSech pobocCkach velmi dobfe. Persondl je velmi zkuSeny a

ma dobré znalosti.

Mezi pobo¢kami Ceské spofitelny a Sberbank nenf rozdil, co se tyée nabizenych
sluzeb a pifstupu persondlu. Jak Ceskd spofitelna, tak Sberbank maji velmi kvalitni
zamestnance, ktefi znaji dobfe svou praci, umi podat velmi dobré sluzby a maji

vynikajici ptistup ke klientovi.

Navrhuji ve dvou pobockéch, kde chybi pti vchodu do banky informacni panel
nebo informacni pult, toto zavést, protoze klient o¢ekdva, aby se mu pii ptichodu do
banky n¢kdo vénoval. Zakaznik neni pozdraven a v prvni chvili nevi, na koho se ma
obratit. Toto je zdkladnim nedostatkem. Vyvolédvaci zafizeni nahrazuje tento systém v
jedné pobocce, ale ptesto jind pobocka toto vyteSila tak, Ze vedle tohoto zafizeni stoji na

informacich zaméstnanec, ktery klienta jednak pozdravi a jednak ho dokdze nasmérovat.
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Jsem si jist, Ze moje zjiSt€né poznatky mohou byt prezentovany v jednotlivych
bankovnich pobockach a ddle vyuzity vedoucimi zaméstnanci tak, aby se nedostatky
mohly odstranit. Diky t€émto informacim muze byt nastaven v jednotlivych pobockéach

takovy systém, ktery by jisté prildkal dalsi klienty a zefektivnil celou praci pobocky.

Na tplny zavér musim doplnit, Ze tcelem projektii metody mystery aktivity je
zejména vyhodnotit drovenl sluZzeb poskytovanych zdkaznikiim a v ndvaznosti na to
iniciovat zkvalitnéni poddvanych sluzeb. I piesto, Ze v fad¢ piipadli je mozné ziskat
hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb ptimym dotazovanim zdkaznik, existuje celd

fada situaci, kdy relevantni informace lze ziskat pouze pomoci metody mystery aktivity.

S metodou mystery aktivity jsem se dlouho jako byvaly vedouci zaméstnanec
setkdval a musim pfiznat, Ze jsem byl touto metodou a jejimi vysledky a doporucenim
vzdy velmi pozitivné piekvapen. Diky témto doporucenim jsem mél moZnost nastavit
ve své vlastni poboCce takovy tdd, pravidla, pfistup a komunikaci, kterd mi vzdy

ptivedla dalsi nové a spokojené zakazniky.

Metodu mystery aktivity doporucuji vSem, kteii chtéji d€lat svou praci kvalitné,

piinosné a uzitecne!
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Priloha €. 1: Dotaznik: Mystery aktivity ve vybrané pobocce.

Dotaznik:

Adresa pobocky:
Datum provedeni mystery aktivit:

Cas navstévy na pobocce:

Exteriér:

1. Je pobocka umisténa na dobrém a dostupném misté?
ANO NE

2. Je misto pred pobockou uklizené a Cisté?

ANO NE

3. Je pobocka dobie oznacCena?

ANO NE

Interiér:

1. Jeinteriér pobocky prehledny?

ANO NE
2. Je interiér pobocky Cisty?
ANO NE
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3. Byla pobocka dobie osvétlena?

ANO NE

4. Dokézete se v interiéru pobocky dobte orientovat?

ANO NE

Prodejci:

1.  Vénoval se Vam nékdo okamzité€ pfi prichodu do pobocky?

ANO NE

2. V piipadé¢ cekdni na volného zaméstnance byla cekaci doba
akceptovatelni?

ANO NE

3. Pozdravil V&s zaméstnanec pobocky, ktery s Vami fteSil Vas
problém?

ANO NE

Vizaz:

1. Byl zaméstnanec upraven?

ANO NE

2. Byl zamé&stnanec vhodné a Cisté oblecen?

ANO NE
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3. Mél zaméstnanec na svém odévu vizitku?

ANO NE

4. Vystupoval zaméstnanec ptijemné a kultivované?
ANO NE

5. MEél jste seze zamé&stnance dobry pocit?

ANO NE

Pokud nikoliv, napiSte pro€.........ccceecveeeeriveeennnenn.

Komunikativni dovednosti:

1. Byl zaméstnanec pifjemny?

ANO NE

2. Byl zaméstnanctliv projev srozumitelny?
ANO NE

3. Udrzoval s Vami zaméstnanec po celou dobu ocni kontakt, pokud

zrovna nehledal informace v pocita¢i nebo v jinych materidlech?

ANO NE
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Prodejni dovednosti:

1. Byl zaméstnanec znaly dobfe bankovni problematiky, o kterou jste se
zajimal?

ANO NE

2. Jevil zaméstnanec zdjem o VaSe potieby?

ANO NE

3. Byl zaméstnanec aktivni v nabizeni dalSich produkti?

ANO NE

4. Umeél zaméstnanec rychle reagovat na VaSe potieby?

ANO NE

Ukonceni prodeje:

1. Podékoval Vam zaméstnanec za VaSi navstévu?
ANO NE
2. Rozloucil se s Vami zaméstnanec pozdravem, poddnim ruky a

pranim pe€kného dne?

ANO NE
3. Nabidl Vam zaméstnanec na sebe kontakt?
ANO NE
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Hodnoceni a zavér:

1. Navstivil/a byste tuto pobocku opctovné na zdkladé vaSich

zkuSenosti?

ANO NE

2. Byla pro Vs navstéva pfinosnd vzhledem k Vasim pozadavkiim?
ANO NE

Nékolika slovy ohodnotte Vas$ celkovy dojem z pobocCky a dopiste

pripadné doporuceni na zlepSeni k danym
SKULECNOSTEIML ...ttt ettt s st e e
Vypracoval/a dne:

Podpis: ..o,
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