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ABSTRAKT

V bakalarské praci bude piedstavena podstata Mystery shoppingu a vysvétleny jeho
zasady. Dale bude feSena obecnd problematika bankovnictvi spojend s historii a také
se souc¢asnymi produkty a sluzbami, které¢ jsou poskytovany obchodnimi bankami na uzemi
CR. Bude struéné piedstaven profil vybranych obchodnich bank. V praktické &asti, budou
vybrany rtzné obchodni banky na ceském trhu a pomoci Mystery shoppingu budou

porovnany poskytované produkty a sluzby.

Z porovnani obchodnich bank budou zjistény vhodné podminky, vznikne doporuceni pro
potencialni klienty a bude zjiSténa konkurenceschopnost mezi soucasnymi bankami na

¢eském trhu.
Kli¢ova slova:

Mystery shopping, bankovni tajemstvi, obchodni banka, bankovni dohled, pocatky

bankovnictvi.

ABSTRACT

In bachelor thesis will be presented the essence of Mystery Shopping and explained its
principles. It will also be dealt with general issues connected with the history of banking,
as well as with current products and services, which are provided by commercial banks in
the Czech Republic. It will be briefly presented a profile of selected commercial banks. In
the practical part will be selected by various commercial banks on the Czech market and

using Mystery Shopping will be compared provide products and services.

A comparison of the commercial banks will be found suitable conditions, there will be
recommendations for potential clients and competitiveness will be found among the

current banks on the Czech market.
Keywords:
Mystery Shopping, Banking Secrecy, Commercial Bank, Banking Supervision, Banking

Beginnings.
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UvVOD

Cilem této prace, je pomoci metody Mystery shopping vyhodnotit jednani zaméstnanca
zvolenych bank na ¢eském trhu, porovnat nabizené produkty a v zdvéru zpracovat vhodna

doporuceni pro potencialni klienty.

V teoretické ¢asti bude vysvétlen Mystery shopping, jako jedna z metod hodnoceni. Jeho
strucna historie a také zakladni zésady. Dale je pozornost vénovana obecné problematice
bankovnictvi a jeho historii. Pfedstaveni bankovnictvi v dobé Ceskoslovenska, jak se

vyvijelo a jaké banky se v této dob¢ zakladaly.

Veskeré obchodni banky podléhaji dozoru centralni banky — CNB, touto problematikou se
bude zabyvat samostatna kapitola teoretické ¢asti BP. V této ¢asti bude dale feSen vznik

centralni banky a jeji hlavni funkce, dale CNB a jeji bankovni rada.

Podstatna ¢ast teoretické Casti prace se vénuje samotnym bankam, které se na ¢eském trhu
pohybuji. Jejich vybér byl zvolen podle toho, kolik si za svou dobu existence ziskali
klienth. Zvolila jsem tedy 11 obchodnich bank na ceském trhu a jejich pofadi jak

V teoreticke tak 1 v praktické ¢asti jsem urcila dle data jejich vzniku.

Jako posledni se teoretickd ¢ast prace zabyva dohledem nad obchodnimi bankami. Jejich
regulaci, pro¢ je dulezitd bankovni licence a kdo na ni ma narok. V dalsi ¢asti je strucné

uvedeno nékolik ¢asti z Basilejskych zasad.

V avodu praktické ¢asti bude uvedené stru¢né zopakovani metody Mystery shopping
ak ¢emu nam muze pomoci. Dale se bude zabyvat kritérii hodnoceni, a co bude pro

doporuceni jedna z rozhodujicich ¢asti provedené¢ho Mystery shoppingu.

Mystery shopping probihal kazdé tutery odpoledne, v rozmezi od 15:30 do 18:00 hod,
vV mist¢ mého bydlisté tzn. v Brné. Tuto dobu ndvstévy jsem zvolila z toho divodu, ze
vetSina potencidlnich klienti svoji banku mtize navstivit. Do kazdé vybrané banky jsem
vstoupila se stejnou vétou atazala se na tfi produkty, které by klienti mohli nejvice
vyuzivat, a tim jsou osobni UCty, Gvery a spoieni. Pfi kazdé navstéveé jsem pouzila nize
uvedenou frazi: ,,V tuto chvili ukonéuji Vysokou $kolu a rada bych se dozvédéla, jaké
mate podminky osobniho uctu, néjaké informace o Spofeni a také do budoucna podminky

poskytnuti ivéru u Vasi banky.*

Hodnoceni a doporuceni je ve vétSiné ptipadd subjektivni, protoze veskeré informace

0 klientech podléhaji bankovnimu tajemstvi. Mezi kritéria hodnoceni bude zatfazeno
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5 oblasti a také podminky vybranych produktti. Rozhodujici pro doporuceni potencidlnimu
klientovi bude nabidka a podminky tazanych produktt, doba ¢ekani na obsluhu, osobni
kontakt s poradcem a mnoho dalSich. Mezi tazané produkty budou zahrnuty osobni ucty,
uvéry a Sporeni, mezi které spadaji i investice.

Do kritérii hodnoceni budou zarazeny tyto oblasti:

prostiedi banky

doba cekani

zpusob jednani s klienty

nabidka alternativnich produkta

o B~ D P

podminky jednotlivych produktt



| TEORETICKA CAST
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1 MYSTERY SHOPPING

Je metoda vyhodnocovéni sluzeb pro klienty diskrétnim a profesionalnim zptsobem.
Kdykoliv dojde k interakci mezi klientem a prodejcem, nastava piilezitost pro Mystery
shopping. Divod pro¢ se tato metoda nazyva Mystery shopping spociva v tom, ze od
kontrolort sluzeb se ocekava, ze budou provadét hodnoceni objektivnim zpisobem bez
upoutani pozornosti na svoji osobu a nevyvolali zvlastni zachazeni ze strany obsluhujiciho
personalu ¢i dokonce se s nimi zachazelo jinak neZ s ostatnimi klienty. (Mystery shopping,

2010)

Mystery shopping je vyborny zptsob pfivydélat si jako kontrolor sluzeb ve volném case.
Poskytnuti specifické zpravy o vSech detailech zachézeni s klienty miize ptispét ke zméné

sluzeb poskytovanych v kterékoliv provozovné. (Mystery shopping, 2010)

1.1 Historie

,Prvni pruzkumy, které by se vzhledem K jejich formé mohly zatadit mezi tajny nakup,
byly v USA uskute¢nény jiz pied vice nez 50. lety. Vyuziti téchto priazkumu vSak bylo
zaméfeno piedev§im na kontrolu poctivosti zaméstnanct a snizeni poctu kradezi, zejména

ve finanénich sluzbach.“ (Uvod do Mystery shoppingu: Historie, 2012).

,Druhou oblasti, kde Mystery shopping rychle zdomacnél, byly pohostinské sluzby.
V poslednich desetiletich pak podniky vyuZivaji tajny ndkup pro ocenéni sluZzeb personalu
a realizace prodeje, kontrolu politiky cen a kvality vyrobkt, sledovani konkurence
a zaji§tovani koordinace poskytovanych sluzeb s natizenimi vladnich organ.“ (Uvod do

Mystery shoppingu: Historie, 2012).

1.2 Mystery shopping jako metoda zjiStovani sluzZeb

»Mystery shopping je dlouhodobé provétenou vyzkumnou technikou, pouZivanou tfadou
komerénich i nekomerénich instituci. Ulelem projekti Mystery shopping, je zejména
vyhodnotit trovenn sluZzeb poskytovanych zdkaznikim a v nivaznosti na to iniciovat

zkvalitnéni téchto sluzeb.“ (Uvod do Mystery shoppingu, 2012)

»l presto, ze viad¢ piipadl je mozné ziskat hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
pfimym dotazovanim zakazniki, existuje celd fada situaci, kdy relevantni informace lze

ziskat pouze pomoci techniky Mystery shopping.“ (Uvod do Mystery shoppingu, 2012)
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1.3 Zakladni zasady

1.

,Klicovou charakteristikou Mystery shoppingu je, Zze zkoumany subjekt neni
v dob¢ dotazovani obeznamen s tim, Ze je zkouman, protoze tato znalost by mohla
vést k jeho atypickému chovani a tim i1 k znehodnoceni vysledkt studie.*

»Za predpokladu, ze je Mystery shopping veden profesionalné a zarucuje
dodrzovani prav zkoumaného subjektu, je ¢innosti platnou a legitimni.*
»Vyzkumnici, provadé&jici Mystery shopping, musi v kazdém moZzném ohledu
zarucit, aby byla respektovana diivérnost a aby ziskané poznatky neznevyhodnily ¢i
neposkozovaly zkoumany subjekt v jeho praci.*

,»Mystery shopping musi vzdy odpovidat platné legislativé na ochranu osobnich
udajii. Proto musi byt vytvoteny odpovidajici bezpecnostni zaruky jak u klienta, tak
ve vyzkumné agenture, aby byly zabezpeceny osobni udaje a nebyly piistupné pro
neopravnéné subjekty.*

,» Ve vSech ptipadech je zdsadni postupovat podle platné legislativy a jurisdikce.*
»Metoda Mystery shopping nesmi byt vyuzivana pro podporu distribuce ¢i prodeje
vyvolavanim ztetelné spotiebitelské poptavky po vyrobku ¢i sluzbé. Vysledky
Z Mystery shoppingu nesmi byt pouzity jako jediny diavod k propusténi nebo
postihu zamé&stnanci.*

»At je pouzit jakykoliv scénadf pro studie Mystery shopping, vzdy musi byt
zabezpeceno, aby dotazovani nebyli tdzani na cokoliv, co neni zakonné nebo co by
vV nich vyvolavalo psychickou obavu o jejich osobni bezpe¢nost, napt. co se tyce

mista, nezpusobilosti, rodu, etnika.“(Mystery shopping: Zakladni zasady, 2015)
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2 BANKOVNICTVI

,Bankovnictvi patii v kazdé vysp€lé trzni ekonomice mezi odvétvi s nejveétsi dynamikou
rozvoje. Bez kvalitné fungujicich bank neni myslitelny vyraznéjsi ekonomicky pokrok.
Vztah bankovniho odvétvi a ostatnich sfér kazdé ekonomiky je vSak oboustranny. Vyspéla

ekonomika potiebuje vyspély bankovni systém, a naopak.* (Revenda, 2011, s. 15)

,»Banky patii mezi instituce, jejichz hlavni oblasti Cinnosti jsou operace a obchody
S penézi. Penize jsou nyni instituciondlné spojeny s existenci a fungovanim bank. V kazdé
ekonomice z fady pfi¢in existuje u jednéch subjekti docasné volna kupni sila, u druhych
docasny nedostatek penéznich prostfedkil. Banky pfijimaji do¢asné volné penézni zdroje
a redistribuuji je, a jdou tedy prostfedky mezi nabidkou penéznich uspor a poptavkou po

nich.“ (Revenda, 2011, s. 15)

2.1 Historie bankovnictvi

Vznik bankovnictvi se podle nejmenovanych autor datuje do obdobi kolem roku 2300 pf.
n. l., kdy Chaldeové obstaravali platby a poskytovali pijcky v ramci obchodnich transakei.
Prvni banky vznikly ve 12. stoleti na izemi dnesni Italie, kdy v roli penéz vystupovaly
mince z drahych kovi. Banky se zakladaly skupinami sménarnikt, kteti obchodovali
s penézi v tom smyslu, Ze za uplatu provadéli nezvyklé operace s mincemi — sménovali
rizné druhy minci, provétovali je kvuli pravosti, spravné vahy a mnoho dal$ich. Brali také

mince do uschovy a pozdéji je pajcovali jinym obchodnikiim. (Revenda, 2011, s. 15)

»Bankovnictvi jako zvlaStni druh podnikani se zacalo rychle rozvijet od 17. stoleti
v souvislosti s objevenim smeének, Sekti a papirovych bankovek. Dalsim vyraznym
impulsem, koncem 19. stoleti, byl vznik bezhotovostnich pené€z. Rychly rozvoj
bankovnictvi byl také podpofen rozmachem velkovyroby a ndstupem a rozvojem
kapitalismu. K rychlému rozvoji bankovnictvi a zdokonalovani jeho sluzeb dochazi

od druhé poloviny 20. stoleti.” (Revenda, 2011, s. 15)

2.2 Bankovnictvi na izemi Ceskoslovenské republiky 1918 — 1938

Ekonomika Ceskoslovenska byla v letech 1918 — 1938 nedilné spojena s &innosti viech
druhi moderniho bankovnictvi. Banky Vv mezivalecném obdobi plnily vyznamnou roli
distributora kapitdlu v hospodarském zivoté nové vzniklé republiky. Nejvétsi vliv na

rozvoj vyrobni sféry mladého stitu mély obchodni akciové banky, které v daleko vétsi
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mife nez za existence habsburské monarchie zasahovaly prostiednictvim akciovych ucasti,
poskytovanim tvért a provadénim obchodnich operaci do vétSiny oborti primyslového
a zemd&délského podnikani a tercialni sféry. Ceskoslovenské Komeréni banky timto
piebiraly ulohu fidiciho centra vyrobnich procestu i zahrani¢ni kapitalové expanze. (Kunert,

2008, s. 25-26)

2.3 Typy Ceskoslovenskych komerénich bank

,»Z hlediska nadnarodniho sloZeni a ¢erpanych zdroju kapitalu rozeznavame v letech 1918

— 1938 Sest typt ¢eskoslovenskych komer¢nich bank:

ceské banky

banky s ¢esko-némeckou spravou
némecké banky

slovenské banky

banky mad’arsko-némecké

banky rusinské*“ (Kunert, 2008, s. 26)

© a0k~ 0w N e

2.3.1 Ceské banky

,»Nove statopravni uspotraddani davalo ptedpoklady pro mohutny rozvoj zejména nacionalné
Seskych velkobank. Zivnostenské banky, Ceské primyslové banky a Prazské Gvérni

banky.* (Kunert, 2008, s. 26)

2.3.1.1 Zivnostenskd banka

Budouci vyvoj ukazal, Ze této piileZitosti se chopila pfedevsim Zivnostenska banka. Tato
nejvetsi Ceskd obchodni banka, pracujici predevSim S domacim svéfenym kapitalem,
vyuzila pfiznivého povalecného politického klimatu. V planech piednich politikii novée
vzniklého statu byla pfedurcena jako vychozi hospodaiskd zakladna pro opanovani
klicovych pozic primyslu 1 obchodu v novém staté. VSe ulehCovala skutecnost, Ze fada
fidicich funkcionaft Gstavu se stala vyznamnymi politiky nové utvofené Ceskoslovenské
republiky. Blizky byl i vztah prezidenta Tomase Garriquea Masaryka k vrchnimu fediteli
Zivnostenské banky JUDr. Jaroslavu Preissovi, zejména v prvych povéleénych letech.

(Kunert, 2008, s. 26-27)
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2.3.1.2 Dalsi ¢eské banky

,Kratce po vzniku Ceskoslovenska bylo zaloZeno nékolik novych nacionalné deskych bank
napojenych na vyznamné ceskoslovenské politické strany, dale oborovych a regionalnich
bank. Po vzoru Agrarni banky Ceskoslovenské si své bankovni ustavy zakladaly i nekteré
jiné vyznamné politické strany. Néarodné socialistickd strana iniciovala vznik
Ceskoslovenské druzstevni banky a Geskoslovensti socidlni demokraté si zalozili
Vseobecnou druzstevni banku. Oba ustavy ziskdvaly pro své aktivity volné prostfedky
Z ptebytki konzumnich a vyrobnich druzstev a zaroveil se podilely na jejich financovani.
Pro uspokojeni Givérovych potfeb moravskych druzstev a ¢lenti Ceskoslovenské strany

lidové pak vznikla i Moravsko-slovenska banka v Olomouci.“ (Kunert, 2008, s. 27-28)

2.4 Krize Ceskoslovenské bankovni soustavy 1922 - 1923

»Na prelomu let 1922 az 1923 otiasla Ceskoslovenskou bankovni soustavou krize, jejiz
feSeni a dusledky se protahly az do konce dvacatych let 20. stoleti. Nejprve doslo k zaniku
Moravsko-slezské banky, Pozemkové banky a Banky Bohemia a nedivéra zplsobena
upadkem téchto Ustavl se §ifila dal. JeSté v tomtéZ roce zah4jila likvidaci 1 Kupeckéd banka
v Brné. Zékrokem ministerstva financi se za soucasnosti s jinymi bankami podatilo
eliminovat negativni dasledky zcela ziejmé se bliziciho upadku nékterych bank. Prazska
Gvérni banka tak sanovala svymi prostfedky Severofeskou a néasledné i Reznicko-

arménskou banku, ktera vSak navenek pusobila dale.” (Kunert, 2008, s. 30-31)

,PIiciny bankovni krize spocivaly, kromé& krizovych projevli celé Cceskoslovenské
ekonomiky v letech 1921-1923, v malo odborné zpusobilém vedeni postizenych ustavi.
Bankovni krize z let 1922-1924 s neprojevila tak siln¢ u bank s ¢esko-némeckou spravou
jako u bank nacionalné ¢eskych. Diivod tohoto jevu spocival v tom, ze odolnost ceskych
bank jako celku byla oslabena mnozstvim malych kapitalové slabych bank.* (Kunert,
2008, s. 30-31)

2.5 Ozdravny proces v Ceskoslovenském bankovnictvi

,»Pomoc postizenym bankam pfinesl az v fijnu 1924 zidkonem zfizeny Zvlastni fond pro
zmirnéni ztrat povstalych a povalecnych poméra, ktery vlastni ¢innost zahdjil v roce 1926.
Vedenim jeho agendy byla sice povéiena Zemska banka v Praze, ale o rozdéleni ptispévkil

krizi postizenym penéznim Ustavim rozhodovalo kuratorium tohoto fondu, v némz
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zasedali zastupci obchodnich bank, druzstevnich zalozen a spofitelen. (Kunert, 2008,
s. 31-32)

,»Narok na financni pomoc vznikl Gstaviim, jejichz ztraty byly zplisobeny povalecnym
poklesem hodnoty investic, cen zboZi, nedobytnymi pohledavkami, z upisu rakouskych
valeénych pujéek i z dusledkit ménové reformy z roku 1919. V letech 1924 — 1931 ¢inil
podil obchodnich akciovych bank na sana¢nich odvodech do Zvlastniho fondu 16 — 19 %
z celkové c¢astky. Sanace probihala ve formé emise 4% dluhopist, jichZ bylo vydéno za

1,64 mild. K¢&.“ (Kunert, 2008, s. 31-32)

»Pro sanované¢ banky znamenaly pfidélené dluhopisy Zvlastniho fondu casto jejich
zachranu, piipadné posledni jejich hospodafeni. Pro banky, které prosperovaly a sanaci
nepotiebovaly, jako Zivnostenska banka, Banka &eskoslovenskych legii, se vsak staly
ptitézi, ponévadz podle zakona byly povinny do Zvlastniho fondu pfispivat. (Kunert,
2008, s. 31-32)
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3 CENTRALNI BANKA

,,Centralni bankou je Ceska narodni banka, ktera predstavuje makroekonomické a ménové
bankovni centrum. CNB vznikla na zakladé rozdéleni federace ze Statni banky

eskoslovenské.“ (Sevéik, 2002, s. 16)

Centralni banka je v podstaté¢ samostatnd instituce bankovni soustavy, kterd emituje
hotovostni penize, fidi ¢innost bankovnich subjekttl a provadi bankovni dohled. (Sev¢ik,

2002, s. 18)

3.1 Vznik centralni banky

»Valky s destrukénim plsobenim na statni pokladny, sklony pracovnikll ¢i vlad
k rozhazovacnosti a nedostatené zdroje v podobé drahych kovi byly historicky
nejvyznamngéjs$i davody pro zalozeni specifickych bankovnich instituci — centralnich bank.

Tyto banky mély ptivodné dvé hlavni funkce:

- vedeni U¢th pro panovnika (vladu)

- uvérovani schodkt statni pokladny (statniho rozpoctu)

Druha funkce se velmi ¢asto deformovala do podoby dodavani chybéjicich penéz na kryti
vydajii panovnika, resp. vlady. Centralni banky teprve postupem casu piestavaji pisobit

pouze jako statni pokladny a zacinaji plnit dalsi funkce.“ (Revenda, 2014, s. 213-214)
,»Centralni banky byly zaloZeny jednim ze tfi zakladnich zpiisobt:

1. Povéfenim jedné z existujicich obchodnich bank vykonem obou vySe uvedenych
funkci. Tento zplsob ve vztahu k soukromym bankam nemusel vzdy probihat
na principu dobrovolnosti: nejstar$i a doposud c¢inna Svédska centrdlni banka
Sveriges Riksbank vznikla ze soukromé obchodni banky zaloZené v roce 1656.

2. Emisnim zvyhodnénim nékterych obchodnich bank. Napiiklad v Italii vzniklo
centralni bankovnictvi na principu zvyhodnéni Sesti obchodnich bank, kterym
na rozdil od ostatnich bank nebyla zakézana emise hotovostnich penéz.

3. Zalozenim centrdlni banky jako nové instituce. Elegantni zptsob jak se vyhnout
dohadovani s existujicimi obchodnimi bankami o mozné pfeméné v centralni banku
byl poprvé pouzit v Anglii roku 1964, v patém roce valky proti Francii (1689-1697)

na zédkladé navrhu skotského obchodnika Williama Patersona. Bank of Enagland
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pak emitovala své prvni bankovky, které se staly vitanym zdrojem financovani

valeénych vydaju.” (Revenda, 2014, s. 213-214)

,V soucasné podob¢ zacaly prvni centralni banky vystupovat zhruba od poloviny
19. stoleti, v fadé¢ zemi se vSak zaloZeni centralni banky datuje az od doby po 2. svétové

valce. Obvykle plati, ze v dané zemi plisobi jedna centralni banka, ale existuji vyjimky:

- vnékterych zemich nemaji centralni banku; jeji ¢innost zabezpecuje jina instituce
na principu ménové rady, kdy emise domaci mény a ménova politika jako jedny
ze zakladnich cCinnosti centrdlnich bank jsou pln€ zéavislé na pfilivu ¢i odlivu
zahrani¢nich mén

- jinde existuje vice centralnich bank; zdaleka nejznaméjsi je Federalni rezervni
systtm ve Spojenych statech americkych s dvanacti relativné samostatnymi
bankami a Vyborem guvernérii — je nutné zdlraznit, Ze funkéné jde opét o jedinou
centralni banku

- centrdlni banka nemusi existovat vpln€é a oficidlné polarizovanych

zemich.“(Revenda, 2014, s. 214)

3.2 Funkce centralni banky

Zékladnimi funkcemi centralni banky v trZzni ekonomice, kterymi se tato instituce odliSuje

od dalsich bank, jsou:

- emisni funkce
- funkce vrcholového subjektu ménové politiky

- funkce regulace bankovniho systému

Centralni banky zabezpecuji dalsi ¢innosti, resp. plni dalsi funkce — pfedevSim vystupuji

jako banky bank a statu, a spravuji devizové rezervy statu. (Revenda, 2014, s. 214)

3.2.1 Emisni funkce

»Centralni banky emituji hotovostni penize na daném uzemi. Funkce je podepfena emisnim
monopolem, ktery je obvykle povazovan za prioritni defini¢ni charakteristiku centralni

banky.«

»Jako prvni v historii ziskala emisni monopol — vysadni pravo k emisi hotovostnich pen¢z -
rakouska centralni banka v roce 1817, ptivodné na dobu 25 let. Anglicka Bank of England

jako prvni ziskala emisni monopol na neomezenou dobu. Fakticky jej zaCala naplnovat
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vramci tzv. Peelovych zakonl od roku 1844. V nasi zemi ziskala emisni monopol

Centralni banka ihned po zahajeni ¢innosti v dubnu 1926.“ (Revenda, 2014, s. 215)

3.2.2 Vrcholovy subjekt ménové politiky

M¢énova politika v obecném vymezeni znamena védomou cinnost vrcholné meénové
autority — zdaleka nejCastéji centralni banky — zaméfenou na dosahovani stanovenych

konec¢nych cill, ptedevsim cile podpory cenové stability.

Funkci vrcholového subjektu ménové politiky 1ze chapat dvojim zpisobem. Bud’ centralni
banka ménovou politiku pouze provadi, ale nerozhoduje o jejim charakteru a hlavnich
cilech, nebo o ménové politice rovnéz rozhoduje v ramci daném zédkonem. V soucasnosti

jsou centralni banky ve vétSin€ zemi v ménové oblasti samostatné. (Revenda, 2014, s. 215)

3.2.3 Banka bank

»Centralni banka vede ucty ostatnim bankam, pfijima od nich vklady, poskytuje jim uvéry

a provadi ve vztahu k nim a vzajemné mezi nimi platebni, zactovaci a dal$i operace.

Vklady bank v centralni bance jsou v zasad¢ trojiho druhu. Jednak jde o povinné tlozky
vV podobé povinnych minimalnich rezerv, dale o prostfedky ukladané za ucelem umoznit
platebni a zuctovaci operace provadéné centralni bankou a nakonec o dals$i dobrovolné

vklady.“ (Revenda, 2014, s. 216)

3.2.4 Banka statu

,»Mikroekonomicka funkce centralni banky jako banky statu vyjadiuje skutecnost,
ze centralni banka vede ucty a provadi operace pro vladu, statni instituce a podniky
vetejného sektoru. Centralni banka provadi v uvedené funkci znacny rozsah operaci, které
se li§i rozsahem, strukturou a technikami operaci s finanénimi prostiedky.“ (Sevéik, 2002,

S. 27-28)
,Pfehled vybranych operaci centralni banky:

- sprava statniho dluhu, poskytovani a splaceni uvérl statu, platby trokd, emise
pokladni¢nich poukazek a statnich dluhopist.

- poskytnuti uvéru centralni bankou statu, ktery se provadi upisem statnich cennych
papird a jejim umisténim na finan¢nim trhu. Statni cenné papiry predstavuji uvér

poskytnuty statu, na strané vétitelll jsou bankovni subjekty, dluznikem je stat.
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- vstup centralni banky na trh v pozici kupujiciho statnich cennych papirtt od bank
a subjektt trhu v ptipadech, kdy dochazi k ristu mnozstvi penéz v obéhu nebo
Vv ptipad¢ monetizace statniho dluhu.

- vedeni ucth statu, realizace inkasa a uhrad, vCetné operaci se statnim rozpoctem
realizuje centralni banka, kterd také v prubehu rozpoctového obdobi kdy dochazi
k predstihu vydaji, deficit musi financovat obvykle emisi kratkodobych cennych

papird. (Sevéik, 2002, s. 27-28)

3.3 Ceska narodni banka

,Ceskd narodni banka je ustiedni bankou Ceské republiky, ziizenou zakonem
&. 6/1993 Sb., o Ceské narodni bance. Hlavnim cilem ¢&innosti CNB je péée o cenovou
stabilitu prostfednictvim cilovani inflace. Pokud tim neni dotcen jeji hlavni cil, podporuje
obecnou hospodaiskou politiku vlady, vedouci k udrzitelnému hospodarskému rastu.*

(Kalabis, 2005, s. 3)

»J€ pravnickou osobou vefejného prava se sidlem v Praze. S vlastnim majetkem, véetné
devizovych rezerv, hospodaii CNB s odbornou pééi. Do jeji ¢innosti lze zasahovat pouze
na zékladé zakona. CNB je soudasti Evropského systému centralnich bank a podili se na
plnéni jeho cild a ukold. Dale je soucasti Evropského systému dohledu nad finanénimi trhy
a spolupracuje s Evropskou radou pro systémova rizika a evropskymi organy dohledu nad
finanénimi trhy.* (O CNB, 2003)

Bankovni rada CNB je jejim nejvy$§im fidicim organem, jeji ¢lenové se skladaji
Z guvernéra, dvou viceguvernérii a ze Ctyt dalSich ¢lend bankovni rady. VSechny ¢leny

bankovni rady jmenuje prezident republiky na nejvyse dvé Sestileta obdobi. (O CNB,
2003)

,Podle ¢lanku 98 Ustavy CR a v souladu s primarnim pravem EU je hlavnim cilem
ginnosti CNB péée o cenovou stabilitu. DosaZzeni a udrzeni cenové stability, tj. nizko
inflacniho prostiedi v ekonomice, je trvalym pfispévkem centralni banky k vytvofeni
podminek pro udrzitelny hospodarsky rust. Predpokladem Uc¢innosti ménovych nastroju

vedoucich k cenové stabilitd je nezavislost centralni banky.“ (O CNB, 2003)
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4 VYBRANE OBCHODNI BANKY NA CESKEM TRHU

Na nagem trhu ptisobi v sou¢asnosti 44 bank a pobocky zahrani¢nich bank. Cést z tohoto
poctu jsou tzv. specializované banky, které neposkytuji uplnou skalu bankovnich sluzeb,
ale spise se vénuji jednomu nebo nékolika malo typim bankovnich produktd. Zpravidla
Gvérovych, napi. Ceska exportni banka, Hypoteéni banka nebo Stavebni spofitelny,

kterych je v sou¢asnosti na deském trhu 6. (Poéet bank v CR, 2011)

Obchodni banky jsou podnikatelské subjekty, které obchoduji s penézi na zakladé
bankovni licence a zprostfedkovavaji finan¢ni pomoc pro své klienty. Komer¢ni banky se
museji fidit tfemi zdsadami. Na prvnim misté stoji pravidlo likvidity, které znamena, ze
banka musi kdykoliv dostat svych zavazki vic¢i svym klientiim. Jakmile jeji klient pozada
0 vyplaceni svych penéz ulozenych na uctu banky, musi je neprodlené dostat. Pravidlo
vynosnosti je ur¢ovano rozdilem mezi urokem z poskytovanych uvért klientim a urokd,
které banka vyplaci ze spoficich Gctl. Banka rovnéz obchoduje s penézi klientd, investuje
s nimi na burze a tim se snazi jako kazdy podnikatelsky subjekt generovat zisk. Posledni
zasadou je bezpecnost, kterd je podminéna dvéma predeslymi zasadami. (Banky na ¢eském

trhu, 2000)

4.1 Ceska sporitelna

,.Ceska spofitelna byla zaloZena v roce 1825 jako prvni spofitelni instituce na izemi dnesni
Ceské republiky. Je nejvétsi bankou v Ceské republice, jeji sluzby vyuZiva vice nez
5 milionti klienti: obc¢ané, malé a stiedni firmy, obce a mésta, financuje také velké
a bankomatti v Ceské republice. Dillezitou roli hraje také na poli inovaci: byla napiiklad
prvni bankou na ¢eském trhu, ktera zacala masivné vydavat bezkontaktni karty a vytvaret

sit’ pro jejich vyuziti.« (Ceska spofitelna, 2014)

4.1.1 Silné partnerstvi

Od roku 2000 je Ceska spotitelna ¢lenem Erste Group, jednoho z piednich poskytovateli
finan¢nich sluzeb ve stiedni a vychodni Evropé se 16,4 miliony klientl v sedmi zemich,
z nichZ vétsina je &leny Evropské unie. V &ervenci roku 2001 Ceskéa spofitelna usp&sné
dokoncila svou transformaci, ktera se zaméfila na zlepSeni vSech kli¢ovych soucasti banky.
Ceska spotitelna kontinualné pokracuje ve zkvalithovani svych produktli a sluzeb

a zefektivitovani pracovnich procestl. (Ceska spofitelna, 2014)
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4.2 GE Money Bank

GE Money Bank se svou velikosti a piisobenim fadi mezi pfedni poskytovatele financ¢nich
sluzeb v Ceské republice. Jde o komplexni systém v oblasti bankovnictvi pro velké
mnozstvi klientt. Pod velmi silnou zna¢kou GE, ktera svou historii saha az do roku 1892,
dokaze GE Money Bank vyuzit potencidl, jez se pod touto firmou skryva. Diky velice
diverzifikovanému portfoliu podnikani patii GE jako skupina ktém nejvétSim

a nejsilnéjSim podnikiim na svété. (ABC Banky: GE Money Bank, 2009)

4.3 CSOB

Ceskoslovenska obchodni banka, a.s. puisobi jako univerzalni banka v Ceské republice.
CSOB byla zaloZena statem v roce 1964 jako banka pro poskytovani sluZeb v oblasti
financovani zahrani¢niho obchodu a volno ménovych operaci. V ¢ervnu 1999 byla

privatizovana — jejim majoritnim vlastnikem se stala belgickd KBC Bank, kterd je soucasti

skupiny KBC.

V ¢ervnu 2000 CSOB pievzala Investi¢ni a postovni banku. Po odkoupeni minoritnich
podilt se v ¢ervnu 2000 stala KBC Bank jedinym akcionatem CSOB. Do konce roku 2007
piisobila CSOB na &eském i slovenském trhu. (CSOB: O spoleénosti CSOB, 2015)

4.3.1 Obchodni profil

CSOB poskytuje své sluzby viem klientskym segmentiim, tj. fyzickym osobam, malym
a stfednim podniktim, korporatnim a institucionalnim klientim. V retailovém bankovnictvi
v CR piisobi banka pod zakladnimi obchodnimi znadkami — CSOB, Era (finanéni centra)
a Postovni spofitelna (obchodni mista Ceské posty). CSOB svym zakaznikim nabizi
Sirokou $kalu bankovnich produkti a sluzeb, vcetné produkti a sluzeb ostatnich

spole¢nosti skupiny CSOB. (CSOB: O spoleénosti CSOB, 2015)

4.4 Komeréni Banka

Komer¢ni banka je zavedenou instituci, kterd patfi k tém nejvétSim na Ceském trhu.
Zamg¢iuje se na predevSim na dobré podnikani a investicni bankovnictvi. Ma pies
1,6 miliond klientl, ktefi mohou vyuzivat skoro 400 pobocek s 9 000 zaméstnanci a témét
700 bankomatt po celém tizemi Ceské republiky. Navic banka nabizi 20 specializovanych
business center pro stiedné velké podniky a 4 centra pro podniky velké. (ABC Banky:
Komer¢ni banka, 2009)
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441 Pro obéany

Vse zacina u obcanti, kterym nabizi pdjcovani a zhodnocovani penéz, pojistovani ¢i
financovani bydleni. Specidlnim segmentem jsou 1 mladi lidé a studenti, kterym vytvari
produkty na miru. Snazi se jim pfipravovat nejen vedeni a spravu uctl, ale i vyhodné

studentské ptijcky ¢i zhodnocovani prostiedki. (ABC Banky: Komer¢ni banka, 2009)

4.5 ING Bank

»ING je globélni finan¢ni instituce holandského plvodu, ktera v souCasné dob¢ nabizi
sluzby v oblastech bankovnictvi, pojistovnictvi, spravy aktiv a dichodového zabezpeceni.
ING si klade za cil dodavat své financni sluzby klientim na zaklad¢ jejich potieb,

s ptikladnym servisem, dostupnosti a za vyhodnych podminek.*“ (ING Bank, 2015)

»Finan¢ni skupina ING vstoupila na ¢esky trh v roce 1991, ING své aktivity zahajila v roce
1992 bankovni pobockou a Pojistovnou. Vybudovala si silné zazemi v bankovnictvi
a pojistovnictvi. ING bank poskytuje celou Skalu bankovnich produkti a sluzeb tadé
vyznamnych c¢eskych i1 mezinarodnich spolecnosti a zaujima tak pfedni misto mezi
bankami v oblasti podnikového financovani, kapitalovych trhi a treasury produkti. Snahou
ING Bank je nabizet svym klientim jednoduché, dostupné a bezpecné feSeni pro spravu

jejich uspor.* (ING Bank, 2015)

4.6 Raiffeisenbank

Raiffesenbank a.s. poskytuje od roku 1993 v Ceské republice Siroké spektrum bankovnich
sluZzeb soukromé 1 podnikové klientele. Obsluhuje klienty v siti 120 pobocek a klientskych
center. Poskytuje rovnéz sluzby specializovanych hypotecnich center, osobnich, firemnich

a podnikatelskych poradci. (Raiffeisenbank, 2015)

,Raiffeisenbank v roce 2013 oslavila 20 let svého plisobeni na ¢eském trhu. Od banky se
dvéma pobockami 39 zaméstnanci vroce 1993 se béhem 20 let diky uUspéSnému
organickému rlstu vyvinula v patou nejvétsi banku na ceském trhu, ktera nyni spravuje

aktiva presahujici 200 miliard korun.* (Raiffeisenbank, 2015)

,Raiffeisenbank se v Ceské republice zaméfuje predev§im na aktivni stiedni téidu, tedy
klienty, ktefi maji zajem o spravu svych financi. Banka tak klade diraz pfedevSim na
kvalitu poskytovanych sluzeb, §ifi produktové nabidky a kvalitni poradenstvi a dlouhodobé

finan¢ni planovani.“ (Raiffeisenbank, 2015)
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4.7 UniCredit Bank

Je vyznamnou Ceskou ale i evropskou bankou, kterd se specializuje na stfedni a vychodni
Evropu. Tam si buduje velmi silnou pozici a patii mezi top nékolik hract na trhu. Diky
orientaci na tento Siroky trh umoziiuje klientim pfi mezinarodnich vztazich fungovat
a provadét platebni operace pod stejnou bankou, ¢imz usSetti klientim tadu prostiedkt
a ¢asu. Na Ceském trhu banka funguje od roku 2007 spojenim tspé&$nych instituci HVB
Bank a Zivnostenské banky. (ABC Banky: UniCredit Bank, 2009)

Hlavni myslenkou UniCredit Bank je pfedevSim kvalitni produkt, tedy vysoce kvalitni
sluzby vSem. Banka se snazi vyjit maximaln¢ vstiic kazdému, kdo o to projevi zajem.
Garance vysokého standardu sluzeb je jednou ze stézejnich myslenek celé skupiny. (ABC

Banky: UniCredit Bank, 2009)

4.8 Fio Banka

»F10 Banka, a.s. je novou ceskou bankou, kterd navazuje na UspéSnou sedmnéctiletou
historii Finan¢ni skupiny Fio. Je ryze ¢eskym subjektem s Ceskymi majiteli a své sluzby
poskytuje na vice nez sedmnacti pobockach po celé Ceskeé republice. Nabizi Sirokou Skalu

produktl pro feSeni osobnich i firemnich financi, které 1ze rozdélit na dvé hlavni oblasti:

- poskytovani tradi¢nich bankovnich sluzeb

- zprostfedkovani obchodii s cennymi papiry*

»Mezi typické bankovni sluzby patii napiiklad zfizovani béZnych, spoficich nebo
terminovanych G¢étha, provadéni platebniho styku, vydavani platebnich karet nebo
poskytovani tvéeri. Fio Banka pfitom zastava strategii nulovych poplatkl za standardni
sluzby pro vSechny bez podminek a pln€ individudlni piistup pfi uvérovani mensich

a sttednich podnik.* (Fio Banka, 2014)

4.9 Equa Bank

»Equa bank nabizi jednoduché, srozumitelné a transparentni sluZzby osobniho a firemniho
bankovnictvi, k nimz patii bézné a spofici ucty s vedenim zdarma, vice ménové platebni
karty, hypotéky, terminované vklady, spotiebitelské pijcky, pojisténi a podnikatelské
uvéry.” (Equa bank, 2011)

Vznikla v roce 2011 a za posledni 4 roky piedstavila n€kolik produktd, jako jsou napi.

hypotéky, konsolidace, rizné typy ucti a také oteviela nékolik pobocek v riznych méstech
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po Ceské republice. V soudasné dob& ma pies 150 000 klientii, 49 obchodnich mist po celé
CR a ziskali 14 ocenéni. (Equa bank, 2011)

4.10 Air Bank

Air Bank je ¢len skupiny PPF (jedné z nejvétSich investiCnich a finan¢nich skupin ve
sttedni a vychodni Evrop¢) a mezinarodni skupiny Home Credit Group. Nabizi svoje
sluzby zakazniklim od listopadu 2011. Je moderni bankou 21. stoleti, s pobockovou siti
a internetovym bankovnictvim nové generace. Air Banka je pro vSechny, kteti vyuzivaji
bézné bankovnictvi a chtéji mit banku, ktera se k nim bude chovat oteviené, pravdivé

a bude je povazovat za zakazniky, ne za Cisla. (Air bank: O Air Bank, 2011)

4.11 Sberbank

Sberbank je moderni banka s komplexni nabidkou produktti a sluzeb pro fyzické osoby,
malé a stiedni firmy i velké korporace. Své sluzby usp&$né nabizi po celé Ceské republice
témer 100 tisicm klientd a dosahuje velmi solidnich ekonomickych i1 hospodatskych
vysledkd. Sberbank CZ je dcefinou spolecnosti Sberbank Europe AG, ktera je soucasti
Skupiny Sberbank. Skupina Sberbank poskytuje své produkty a sluzby vice jak 110

milionim klientim ve 22 zemich.

Sberbank CZ je banka oteviena novym myslenkam. Zelena barva v jejich logu symbolizuje
svézi nabidku atraktivnich produktd a sluZzeb pro naro¢né klienty i svoji orientaci na

socialn¢ odpoveédné aktivity smétované k ptirod¢€. (Sberbank, 2015)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 28

5 BANKOVNI REGULACE A DOHELD

,»Vyznamna uloha pfipada centralni bance pii koncipovani a prosazovani pravidel ¢innosti
bankovnich instituci v zemi a pfi kontrole dodrZzovani téchto pravidel. V prvnim p¥ipadé
se hovoti o regulaci, vdruhém o dohledu. Za neplnéni pravidel museji banky nést

odpovédnost, véetné moznosti ztraty bankovni licence a ukonceni ¢innosti.

Regulace a dohled bankovniho systému centrdlni bankou uzce souviseji s vykonem
ménové politiky a nékterymi dalSimi funkcemi. Ve vSech vyspélych ekonomikach
je centralni banka hlavni instituci regulace, samoziejmé s vyjimkou zakladni zakonné
tipravy, o které rozhoduji zdkonodarné sbory. Ceska narodni banka je jedinou instituci
dohledu nejen bankovniho systému, ale také celého finanéniho systému.“ (Revenda, 2014,
s. 215)

5.1 Vykon bankovniho dohledu

5.1.1 Regulace vstupu do bankovniho sektoru a vystupu z bankovniho sektoru

»Regulace vstupu do bankovniho sektoru mé preventivni charakter. Je zaloZena
na vymezeni minimalnich pocate¢nich piedpokladi pro obezietné¢ a ziskové podnikani
banky, které zajistuje perspektivu jeji konkurenceschopnosti, finan¢ni stability a expanze.
Tyto minimalni piedpoklady byly stanoveny tak, aby snizily pravdépodobnost neumélého
fizeni banky, které zplsobi ztraty vkladatelim a jejim véfitelim nebo zneuZiti nové
zaloZzené banky k okradani vefejnosti a moralnimu hazardu se stabilitou bankovniho
sektoru na ukor danovych poplatnik. ZkuSenosti z historie ze vSech zemi totiz ukazuji,
ze bankovnictvi je pfitazlivé pro osoby, které hledaji piilezitost k t€Zbé renty anebo sledu;i

jiné nelegalni cile.” (Baboucek, 2002, s. 138)

,»Regulace vystupu ze sektoru vyjadiuje princip, ze cilem bankovni regulace a dohledu
neni zabranit kazdému bankrotu. Takovyto cil by byl v pfikrém rozporu s principy trzni
ekonomiky. Regulace vystupu ze sektoru mé napravny charakter a jejim hlavnim cilem
je snizit ztraty vkladateld a vefiteli bank zplisobené bankrotem banky.“ (Baboucek, 2002,
s. 138)

5.1.1.1 Bankovni licence v Ceské republice

»Banky maji specifické postaveni v ekonomice spocivajici v akumulaci a distribuci uspor

FO a PO. Banky pfi vykonu své podnikatelské ¢innosti nakladaji pfevazné s cizimi zdroji.
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Odrazem vylu¢ného a specifického postaveni bank je samostatna pravni Gprava obsahujici
povolani bank a cinnost bank. Touto zvlastni uUpravou je zdkon o bankdch (zékon
¢.21/1992 Sb.). Podle tohoto zdkona nesmi nikdo bez bankovni licence piijimat vklady
od vefejnosti. Nikdo by rovné€z nemél ve svém obchodnim jménu uzivat slovo banka,

pokud nema bankovni licenci.“ (Baboucek, 2002, s. 138)

5.1.1.2 Udéleni bankovni licence

»Zakon o bankéach stanovi podminky, které museji byt splnény pro jeji udéleni. Bankovni
licenci vydava Ceska narodni banka na zékladé Zadosti subjektu, ktery chce piisobit jako
banka. Nalezitosti zadosti jsou upraveny v primarnim piedpise — vyhlasce, kterd se

V plném znéni zvetejituje ve Sbirce zdkoni.* (Baboucek, 2002, s. 129)

,»Vyhlaska CNB &. 166, kterou se stanovi naleZitosti zadosti o bankovni licenci, naleZitosti
zédosti o souhlas CNB s nabytim nebo zvysenim kvalifikované ucasti na bance, s 0sobou
uzavirajici smlouvu s bankou nebo s osobou provadéjici pravni tkon sméfujici k ovladnuti
banky a naleZitosti ozndmeni o sniZeni kvalifikované Uc€asti na bance nebo o pozbyti

postaveni ovladajici osoby viic¢i bance.*“(Baboucek, 2002, s. 139)

»Bankou muize byt bud’ nové zaloZend, nebo jiz existujici akciova spolecnost. CNB pfi
posuzovani vhodnosti subjektu, Ze miiZze byt bankou, se zamétuje na Ctyti oblasti, kterymi

jsou:

- akcionafi zakladané banky
- vysi zakladniho kapitélu a jeho plivod
- vrcholovy management zakladané banky

- obchodni plan

Vyse uvedené oblasti nejsou posuzovany jednotlivé, protoze kvalita kazdé¢ z nich muize
ovlivnit ¢innost budouci banky a dokonce i ohrozit stabilitu celého bankovniho systému.*

(Baboucek, 2002, s. 139)

5.2 Zaklad bankovniho dohledu — Basilejské zasady'

Klasicky bankovni dohled je prohlaseni Basilejského vyboru. Pokud jde o zakladni zasady
pro efektivni bankovni dohled, sepsané Basilejskym vyborem v zafi 1997 a znovu vydana

v Hjnu 2006.2 (Gleeson, 2012, s. 15)

! Basis of Bank Supervision — the Basel Principles
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5.2.1 Vybrané zasady Basilejské dohody
Zasada ¢. 1 — Cile, nezavislost, sila, transparentnost a spolupra’tce3

Efektivni systém bankovniho dohledu musi mit jasné vymezeni odpovédnosti a cilti pro
kazdy orgéan, ktery se podili na bankovnim dohledu. Kazdy tento organ by mél mit
operacni nezavislost, transparentni procesy, odpovidajici zdroje a bude zodpovédny za

plnéni svych povinnosti.*(Gleeson, 2012, s. 15-19)
Zasada & 2 — Piipustné &innosti®

Ptipustné Cinnosti instituci, které maji licenci a podléha dohledu stejné€ jako banky, musi
byt jasné definovany a uziti slova banka v nazvu by mélo byt kontrolovano v co nejvétsi

mite.(Gleeson, 2012, s. 15-19)

% The locus classicus of bank supervision is the statement of the Basel Committee as to the Core Principles
for Effective Banking Supervision, produced by the Basel Committee in September 1997 and reissued in

a revised vision in October 2006.
® Principle 1 — Objectives, independence, powers, transparency, and cooperation.

* An effective system of banking supervision will have clear responsibilities and objectives for each authority
involved in the supervision of banks. Each such authority should possess operational independence,

transparent processes, adequate resources and be accountable for the discharge of its duties.
% Principle 2 — Permissible activities.

® The permissible activities of institutions that are licensed and subject to supervision as banks must be

clearly defined and the use of the word bank in names should be controlled as far as possible.
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Zasada & 9 — Problémova aktiva, ustanoveni a rezervy’

Orgéany dohledu si musi byt jisté, ze banky vytvaii a dodrzuji odpovidajici politiku
a postupy pro fizeni problémovych aktiv a hodnoceni pfiméfenosti opravnych polozek

arezerv.? (Gleeson, 2012, s. 15-19)

" Principle 9 — Problem assets, provisions, and reserves

® Supervisors must be satisfied that banks establish and adhere to adequate policies and processes for

managing problem assets and evaluating the adequacy of provisions and reserves.



Il PRAKTICKA CAST
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6 MYSTERY SHOPPING A JEHO HODNOCENI

Mystery shopping je metoda vyhodnocovani sluzeb pro klienty diskrétnim
a profesionalnim zpisobem. Od osoby, ktera MS provadi, se ocekava, ze bude provadét

hodnoceni objektivnim zptisobem bez upoutani pozornosti na svoji osobu.

6.1 Kritéria hodnoceni

Mezi kritéria hodnoceni Mystery shoppingu jsem zatfadila 5 oblasti, které budou pfispivat
k zavéreénému doporuéeni pro potencialni klienty. Cast hodnoceni probéhne na zakladé
slovniho okomentovani vybranych oblasti. Nasledné¢ budou kazdé oblasti piehledné

Vv tabulce ptidéleny body. Vyhodnoceni vznikne pomoci aritmetického priméru prostého.

Mezi kritéria hodnoceni jsem zaradila téchto 5 oblasti:

1. prostfedi banky
2. doba cekani
3. zpusob jednani s klienty
4. nabidka alternativnich produkt
5. podminky jednotlivych produktt
Oblast hodnoceni Hodnocena kritéria Bodové rozpéti
Oteviraci doba, bariéry
: 1-10 bodu
Prostiedi banky vstupu, celkovy dojem
Doba &ekani Cekaci doba na pobocce 1-10 bodd
Ptivitani, prubéh rozhovoru,
‘ ) 1-10 bodu
Zpusob jednani s klienty rozlouceni
Nabidka alternativnich
1-10 bodu
produkti osobni Ucty, spofeni, uvéry
Podminky jednotlivych
1-10 bodu
produkta Podminky, vyhody, nevyhody

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 1 Kritéria hodnoceni Mystery shoppingu
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7 MYSTERY V CESKE SPORITELNE

Mystery probéhlo na pobocce Kienova v Brné v 15:00 hod, té€sné pted zaviraci dobou.
Pohybuje se tu mensi pocet klientll neZ tfeba na hlavni pobocéce v centru. Pobocka je mala
piiblizné o péti poradcich a jeden pokladnik. Na to jak je tato pobocka mala tak i zde
funguje systém pro c¢iselné potadi klientti dle jejich ptichodu. Uz delsi dobu maji klienti
moznost objednat se dopiedu na urcitou hodinu pfes internetové stranky. Této moznosti

jsem nevyuzila a pockala si na obsluhu jako kazdy klient co pfiSel néco vyfesit.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 1 Logo Ceské sporitelny

7.1 Prubéh rozhovoru

Poradkyné si mne usadila ke stolu a zeptala se, co pro mne miize udélat. Vysvétlila jsem ji,
ze ukoncuji studium a chtéla bych se néco dozvédét o podminkéch jejich osobnich ucth,
spofeni a ptipadné do budoucna uvéru. Rozhovor tedy zacal zékladni véci a to osobnim
uctem. Bavily jsme se o podminkéach vedeni u¢tu zdarma, co je v zékladnim balicku a jak
ucet funguje. Pro nové klienty maji na pil roku vedeni zcela zdarma, ale po pil roce uz

musi klient spliovat n¢jaké podminky.

Uvér je klientim také mozné poskytnout, a to i novym klientim na zakladé Potvrzeni
0 pfijmu nebo az po tiech mésicich co bude pfijem zasilan na ucet. Informovala mne, Ze
uveéry se poskytuji od ¢astky 20 000 K¢ do 700 000 K¢, ale tirok neni mozné tici doptedu,

pokud se nepodepise Zadost o uvér. O zadost jsem zajem neméla, $lo mi jen o informace.
Spofici Gcet nabizi bez poplatki za vedeni 1 vybéry na pokladné. Ale upozornila mne, ze
pokud bych méla z4jem o vyraznéjsi zhodnoceni tak doporucuje investovani.

7.2 Celkovy dojem z navstévy

Poradkyné se nepiedstavila, jen mne vyzvala, at’ se posadim. Veskeré informace podala
srozumitelné a pomalu, takze podminky bylo jednoduché pochopit. Zjistovala, zda mam

uzaviené i dal§i produkty, které maji v nabidce. Poradkyné se pokousela hned v den
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navstévy uzaviit obchod. Pfedala mi na sebe vizitku, abych méla moznost v ptipadé zajmu

Ji kontaktovat.

7.3 Parametry produkti

Osobni uéet u Ceské spofitelny je v tuto chvili nejvhodngjsi pro nové klienty, protoze tém
je banka poskytuje zdarma na pul roku bez povinnosti splnit zédkladni podminky. Pro
stavajici a po pul roce i nové klienty jsou podminky nastaveny takto: min. ptijem 7 000 K¢
za mésic a ngjaky aktivné vyuZivany produkt, napt. uvér, investice, kreditni karta,

hypotéka nebo uvér ze stavebniho spotfeni. Zakladni nastaveni uctu nabizi:

- internetové bankovnictvi

- debetni karta

- 2 vybéry z bankomatu u CS zdarma
- veskeré ptichozi platby

- kontokorent

Pokud by mél klient zajem o dopliikové sluzby tak za n¢ zaplati 29 K¢ mésicné. Pokud

klient tyto podminky nesplituje, plati mé&si¢né za vedeni 69 K¢ + ostatni polozky.

Spoftici ucet nabizi s urokovou sazbou 0,40 % p. a., do ¢astky 200 000 K¢, pokud klient
tuto Castku prekroc€i, klesne trokova sazba na 0,01 % p. a.. Je vedeny zcela zdarma,

klientovi zde nevznikaji Zadné poplatky ani za vybéry na pokladné& pobocky.

Uvér Ceska spofitelna poskytuje od &astky 20 000 K& do 700 000 K¢&, s irokovou sazbou
od 6,9 % p. a.. Pfesnou sazbu neni mozné uréit pred podpisem nezavazné Zadosti o uvér,
po té se klient dozvi pfesné podminky, které mu je schopna nabidnout. Pii uzavieni avéru
klient zaplati jednorazové 1 % poplatek za poskytnuti uvéru, a kdyby mél zajem uvér
pfedcasn¢ doplatit, zaplati dalsi 1 % za mimotadnou splatku. Dalsi poplatky jiz nejsou,
pouze kdyby mél klient zajem o pojisténi Gveéru na zékladni ¢ast, a to je: invalidita, imrti
a pracovni neschopnost. Druhy stupen pojisténi je rozsifen o ztratu zamestnani, tim je ale
0 to drazsi. Uvér je poskytnut az po 3 mésicich p¥ichoziho piijmu na uéet, ale kdyZ je

klient u Ceské spofitelny delsi dobu tvoii se mu nabidka na pfedem schvalenou &astku.

7.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — banka poskytuje klientim bezbariérovy vstup do pobocky, tudiz ji

mohou navstivit 1 klienti s t€lesnym postizenim. Oteviraci doba v uritych dnech



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 36

neposkytuje klientim dostatek ¢asu pro vyfesSeni svych pozadavkl. Nejvhodnéjsi doba je
na pobocce Kienova ve dnech pondéli a stfeda, kdy je pobocka oteviena do 17:00 hod.
Celkovy dojem pobocky: pobocka je mala a piehledna, hned pii vstupu je portal
s potadnikem, ktery klienty fadi dle toho, co potfebuji vyfesit. Kdyz si nahodou klient neni

jist, kterou sluzbu si ma vybrat, pfistoupi k nému poradce a zepta se, jak miize pomoci.
Doba ¢ekani — na obsluhu jsem ¢ekala celkové 5 minut.

Zpisob jednani s klientem — poradkyné pozdravila, ale neptedstavila se. Poradkyné byla
sympaticka a velice ochotnd a samotny rozhovor trval 15 minut. Pfi rozlouceni pfedala

vizitku a podala ruku.

Nabidka alternativnich produkti — osobni uéet nabizi Ceska spofitelna pouze jednoho
typu a s podminkami. Spofeni ma CS s nizkou urokovou sazbou, ale zcela bez poplatki.
Proto mi poradkyné nabidla investovani s lep§im zhodnocenim. Ceska spofitelna nabizi

dva typy uvéra, klasicky Gvér pro FO a konsolidace.

Podminky jednotlivych produktii — osobni ucet na pil roku pro nové klienty zcela
zdarma, po pul roce musi spliovat tyto podminky: min. pfijem 7 000 K¢ a aktivné
vyuzivany produkt. Vyhody: pro nové klienty na ptil roku zdarma. Nevyhody: nutnost
vyuzivat dals$i produkt a zpoplatnény ostatni drobné polozky. Spofeni nabizi s urokovou
sazbou 0,40 % p. a., ale ucet zcela bez poplatkt a finance vzdy k dispozici. Vyhody: ucet
zcela zdarma a penize kdykoliv k dispozici. Nevyhody: nizkéd urokova sazba, nad ¢astku
200 000 K¢& trokova sazba 0,01 % p. a.. Uvéry nabizi od 20 000 K& do 700 000 K&
s urokovou sazbou od 6,9 % p. a.. Klient zaplati poplatek 1 % za sjednani uvéru, déale 1%
poplatek za mimotadnou splatku. Dale co klientovi zasahuje do poplatk je Céastka za
Pojisténi schopnosti spléacet, ktera se pocita z vySe uveéru. Vyhody: klient se dozvi vysledek
thned, penize ihned po podpisu smlouvy na osobnim uctu. Nevyhody: poskytnuti spojeno

se spoustou poplatkii.
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Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prosttedi banky 7 bodi
Doba ¢ekani 5 bodi
Zpusob jednani s klienty 7 bodi
Nabidka alternativnich produktt 6 bodl
Podminky jednotlivych produktt 5 bodu

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 2 Hodnoceni zvolenych oblasti — Ceska sporitelna




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 38

8 MYSTERY V GE MONEY BANK

Mystery probchlo na jedné z pobocek v centru Brna na ulici Lidickd, ve zvoleny den
odpoledne. Pobocka je rozdélena na normalni bankovni sluzby a na firemni poradenstvi.
Maji zavedeny vyvolavaci systém, kterého jsem si pii vstupu do pobocky nevsimla a tak si
pro mne poradkyné pfisla. Nemusela jsem c¢ekat ani 5 minut. Posadila si mne na piepazku
a ja ji sdélila, co by mé zajimalo. Na pobocce bylo asi 5 poradci a pokladni, dale piiblizné

ti1 klienti, ale ti jiz byli obsluhovani.

‘ GE Money Bank

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 2 GE Money Bank

8.1 Priubéh rozhovoru

Zeptala se, o co bych méla zajem, tak jsem ji sdélila divod své navstévy. Rozhovor
pokracoval zjisténim, ze nejsem klientem GE Money bank a poradkyné si na zéklade této
skuteCnosti zacala dé€lat poznamky do predtisténého archu. Ptala se, zda mam nékde
vedeny osobni ucet a za jakych podminek, dale jak osobni Ucet vyuzivdm a co bych si
predstavovala. Na zakladé zjist€nych informaci mi nabidla osobni uc¢et Bene+ a pfedstavila
mi jeho podminky. Také se doptala na rodinu, kde maji vedeny ucet a jak jsou s nim

spokojeni. Uéet, ktery mi nabidla, byl pouze pro nové klienty.

Spofici tcet maji za podminek cilové ¢astky s irokem 0,6 % p. a.. Jako posledni byl dotaz
na podminky uvéru, ale poradkyné mi bez podepsané Zadosti o uvér prakticky Zadné

informace nesdélila. Celkovy rozhovor trval 10 minut.

8.2 Celkovy dojem z navstévy

Poradkyné se neptedstavila, ale snazila se udrzovat o¢ni kontakt. Kdyz zjistila, Ze jsem
novy klient, zacala si d€lat poznamky do predtisténého archu. Doptala se na moje
dosavadni zkuSenosti s osobnim uc¢tem a dle toho se snazila vytvofit co nejlepsi nabidku.

Informace podala srozumitelng, ale pouze zakladni, ze kterych se $patné chapalo, jak jejich
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produkty vlastné funguji. K obchodu pfimo nepfistoupila, pouze predala dvé vizitky i pro

nékoho zndmého, abychom si v ptipadé¢ mého zajmu domluvily schiizku na pfesnou dobu.

8.3 Parametry produkti

Osobni ucet Genius Bene+ je pro nové klienty a podminka je pouze piijem 10 000 K¢

mésicné piichozi platba. Tento typ Gctu nabizi:

- az 30 % zpét za platby kartou u partnert bene+ v CR

- 4x mésiéné vybér z bankomatu GE Money Bank v CR

- veskeré tuzemské ptichozi platby a odchozi transakce realizované elektronicky

- Mmezinarodni platebni kartu

- bezkontaktni nalepku

- SniZeni urokové sazby u hypotéky o 0,5 % rocné€ pifi mési¢nim kreditnim pi{jmu
15000 K¢

- Vvedeni kontokorentniho tvéru Flexikredit s moznosti ¢erpat ucet do minusu

Pokud ovSem klient podminku pfichozi platby 10 000 K& nesplni, ucet je zpoplatnény
¢astkou 149 K¢ mésicné.

Spofici tcet typu Genius 8 je do castky 100 000 K¢ trocen urokovou sazbou 0,6 % p. a.,
pokud by se tato Gastka piekroéila, Grokova sazba automaticky klesa na 0,2 % p. a.. Uéet je
pro klienty veden zcela zdarma a maji moznost si naspofené penize vybrat na poboc¢ce GE
Money Bank. Ulozeni penéz na spoficim uctu je zcela bezpecné, vklady jsou ze zakona

pojistény. Uget je zakladan na dobu neuréitou, bez termint a vypovédnich lhit.

Expres ptijcka je pro klienty dostupné od €astky 20 000 K¢ do 800 000 K¢, bez udani ucelu
a splatnosti az 96 mésicu. K této piij¢ce neni potieba zastava ani rucitel, pouze Potvrzeni
0 pfijmu pokud si klient nenechéava zasilat vyplatu na ucet u GE Money Bank. Je mozno
uveér pojistit, jednd se o tzv. PojiSténi schopnosti splacet, které zahrnuje pracovni

neschopnost, ztratu zaméstnani, invaliditu a Gmrti.

8.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — banka poskytuje klientim bezbariérovy ptistup do pobocky, vhodné
i pro klienty s télesnym postizenim. Oteviraci doba je velice pfihodna, nejvhodné;jsi doba
pro navstévu pobocky je v pondé€li, protoZze maji otevieno az do 18:00 hod., ostatni dny je

oteviraci doba omezena do 17:00 hod.. Celkovy dojem: pobocka je velice prostorna
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s informacni prepazkou. Klient md moznost vést soukromy rozhovor s poradcem na
pfepazce.
Doba ¢ekani — na obsluhu jsem ¢ekala pfiblizné 3 minuty.

Zpisob jednani s Klientem — poradkyné se pii prichodu klienta nepiedstavila, pouze
podala otazku, jak mze pomoci. Samotny rozhovor trval 10 minut, po celou dobu si
poradkyné d€lala poznamky a pak nabidla vhodné feSeni. Doptala se i na rodinu a pratele,
zda jiz n€kdo u jejich banky ma vedeny néjaky produkt. Pfi rozlouceni pfedala dvé vizitky,

a nabidla moznost domluveni schiizky.

Nabidka alternativnich produkti — GE poskytuje klientim vice typa uétt, ale z duvodu
prichodu nového klienta nabidla poradkyné pouze jeden typ, ktery ma jisté podminky.
Spoteni nabizeji jak spofici ucet, tak i moznost investovani. Uvér poskytuje GE Money bez

nutnosti zastavy nebo ruéitele. Pozaduje pouze Potvrzeni o pfijmu od zaméstnavatele.

Podminky jednotlivych produktii — na osobni ucet musi klientovi pfichdzet mési¢né
10 000 K¢ a ma jej zcela bez poplatkd. Pokud tuto podminku nesplni, plati za vedeni
149 K¢ mésicné. Vyhoda: aby mél klient vedeni zdarma, stac¢i mési¢ni piichozi platba
10 000 K¢&. Nevyhoda: pfi nesplnéni podminky, plati klient za vedeni ctu 149 K¢ mésicné.
Spofici ucet poradkyné nabidla v typu Genius 8, ktery poskytuje urokovou sazbu 0,6 % p.
a.. Vyhoda: klient ma penize kdykoliv k dispozici. Nevyhoda: tirokova sazba je poskytnuta
do ¢&astky 100000 K¢&. Uvér poskytuji od min. &astky 20 000 K& s dlouhou dobou
splatnosti. Vyhoda: vysoky maximalni limit 800 000 K¢&. Nevyhoda: pii prvni schiizce

jsem jako klient Zddnou nevyhodu nezaznamenala.

Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prosttedi banky 8 bodil
Doba cekéni 7 boda
Zpusob jednani s klienty 8 bodu
Nabidka alternativnich produkt 7 bodi
Podminky jednotlivych produktt 6 bodil

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 3 Hodnoceni zvolenych oblasti — GE Money Bank
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9 MYSTERY V CSOB

Mystery probéhlo na jedné z hlavnich pobocek v centru Brna na ulici JoStova. Pobocka je
velice prostornd a rozdélend na nékolik €asti, a to na 2 pokladny a ptiblizn€ 10 ptrepazek
s poradci, kterych fungovalo pouze 7. Ve chvili mé navstévy se na pobocce nachazelo
n¢kolik klientt, ktefi jiz byli obsluhovani. Funguje zde tzv. potadnik na d¢isla, ale na
obsluhu jsem v hale ¢ekala 6 minut. Chvili po mém ptichodu si mne zavolala poradkyné ke
svému stolu. PfiSla jsem se stejnym pozadavkem jako do kazdé navStivené banky a to

zeptat se na podminky osobnich uctl, ivéru a spoieni.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 3 Logo CSOB

9.1 Priubéh rozhovoru

Zacaly jsme s poradkyni feSit divod mé navstévy na pobocce. Na informaénim letaku mi
zacala vysvétlovat podminky osobniho ¢tu a nabidla mi i Gcet v rezimu student. Sdélila
mi, ze kdybych dolozila aktudlni Potvrzeni o studiu, mohu mit ucet zcela bez poplatkl az
do 26 let. Dalsi ¢asti byli podminky poskytnuti Gvéru a jeho nejvy$si moznou ¢astku a tou
je 600 000 K¢&. Urokova sazba se u neucelové pijéky pohybuje od 8,9 % p. a. a vyse Gvéru,

na kterou muze klient dosahnout, se odviji od vyse piijmu.

Kdyz jsme se dostaly k poslednimu divodu mé navstévy a to ke spofeni, poradkyné mi
zacala vysvétlovat, jaké maji Grokové sazby a piesla rovnou k moZnosti investovani.
Zkousela mi ukéazat na jejich novych internetovych strankach, jakou maji nabidku

podilovych fondt, ale méla trochu problém se na strankach vyznat.

9.2 Celkovy dojem z navstévy

Na obsluhu jsem ¢ekala 6 minut a po té jsem byla zavolana k poradkyni a nas rozhovor
trval 15 minut. Poradkyné se neptedstavila, védéla zakladni informace, které se tykali
osobniho a spoficiho uctu. Ale kdyz navrhla investovani jako lep$i variantu zhodnoceni,

nemohla se vyznat na internetovych strankach, takze podala jen kus¢ informace. Uzavfit
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obchod se nepokousela, ale predala vizitku a sdé€lila mi, ze jakmile se rozhodnu tak ji mizu

kontaktovat.

9.3 Parametry produkti

CSOB nabizi klientim nékolik typti uétd a jsou rozdéleny podle toho, jak by je klient mohl

vyuzivat. Prvni je klasické CSOB Konto, to klientiim nabizi:

- 2 vybéry z bankomatu mési¢né, dalsi jsou za 6 K¢

- 2 odchozi tuzemské platby zadané elektronicky, dalsi jsou za 3 K¢

- bezkontaktni kartu

- prichozi tuzemské platby zdarma

- elektronické bankovnictvi

- MmoZnost piecerpani uctu
Tento baliek u CSOB Konta je zpoplatnén &astkou 55 K& mésiéné. Také jsou zpoplatnény
dalsi poloZky navic, o které¢ by mél klient zdjem. DalSi moZnosti je Plus konto, které
klientiim nabizi v§e zdarma, pokud bude klient nechavat zasilat na ucet kazdy mésic min.

15 000 K¢&. Pokud by tuto ¢astku nezasilal, je ucet zpoplatnén ¢astkou 99 K& mésicné.

bali¢ku nabizi:

- neomezeny pocet piichozich a odchozich tuzemskych plateb
- neomezeny podet vybérii z bankomatii CSOB

- zlatd bezkontaktni karta

- bezkontaktni karta pro partnera

- korunovy i devizovy ucet

- moznost povoleného piecerpani uctu

- elektronické bankovnictvi

Za vedeni Exkluzivniho konta klient neplati, pokud ma u CSOB vklady pies 1 mil. K¢,
jinak plati ¢astku 400 K¢ mési¢né.

Spotici ti¢et CSOB klienttim nabizi zcela zdarma, nevznikaji zde zadné poplatky za vedeni
ani za vybéry finanénich prosttedkil. Urokovou sazbu nabizeji do ¢astky 1 mil. K& 0,45 %

p. a., pokud by se klient dostal nad naspoienou ¢astku 1 mil. K¢, automaticky urokova

sazba klesd na 0,20 % p. a.. Minimalni vklad je 5 000 K¢ a nabiha 1 den vypovédni lhiita.
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Uvér poskytuje CSOB v limitu od 20 000 K& do 600 000 K¢ s trokovou sazbou od 8,90 %
p. a. a splatnosti 7 let. Klient neplati poplatky za poskytnuti ani spravu. M4 moznost 3x
zdarma zaplatit mimotadnou splatku, jinak dalSi je zpoplatnéna 1% z vySe mimotadné
splatky. Klient ma moznost zdarma si splatku zvysit, snizit nebo si splatku odlozit. Déle

klient plati Pojisténi schopnosti splacet a to ve tfech variantach:

1. Pojisténi pro ptipad smrti nebo invalidity
2. Pojisténa pro piipad smrti nebo invalidity a pracovni neschopnosti
3. Pojisténi pro piipad smrti nebo invalidity, pracovni neschopnosti a ztraty

zameéstnani

9.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — na pobocku je moZzny bezbariérovy pfistup, je vhodna pro klienty
s télesnym postizenim. Oteviraci doba je pro klienty kazdy den stejnd do 17:00 hod.,
kromé patku kdy je otevieno pouze do 16:00 hod.. Celkovy dojem: pobocka je velice
prostornd, rozdélena na bankovni sluzby, pokladny a firemni poradenstvi. Pfepazky jsou
nepiehledné uspofadané, neni na prvni pohled zjevné, na kterou prepazku byl klient

zavolan.
Doba ¢ekani — na obsluhu jsem ¢ekala 6 minut, dle potadového cisla.

Zpusob jednani s klientem — poradkyné se neptedstavila, vyzvala mne, at’ se posadim.
Sdélila jsem duvod své navstévy a poradkyné dle sdélenych informaci nemohla v jednu
chvili doporucit adekvatni feSeni. Pfi rozlouceni poradkyné pfedala pouze vizitku, kdyby

m¢él klient zajem o dalsi kontakt.

Nabidka alternativnich produktd — CSOB nabizi 3 typy uétd a jsou rozdéleny dle
poskytovanych sluzeb a také poplatku za jeho vedeni. Poradkyné nabidla i moznost
studentského uétu po predlozeni Potvrzeni o studiu. Spofeni poskytuje CSOB klientim
s tirokovou sazbou 0,45 % p. a. do ¢astky 1 mil. K& S ohledem na nizkou sazbu,
poradkyné doporucila moznost investovani. Uvéry nabizeji od min. &astky 20 000 K&

s urokovou sazbou od 8,9 % p. a..

Podminky jednotlivych produkti — tfi typy Gcth a kazdy je jinak nastaven. Klient musi
splnovat ptichozi platbu 15 000 K& mésicné, aby neplatil za jeho vedeni. Vyhoda: klient
ma moznost vybrat si z vice typt ucti. Nevyhoda: pokud nesplni podminku, plati za vedeni

uctu. Spofeni nabizi urokovou sazbu 0,45 % p. a., ucet je veden zcela zdarma a min. vklad
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je 5000 K¢. Vyhoda: stejna urokova sazba do ¢astky 1 mil. K¢. Nevyhoda: nutnost podat
vypovéd ve Ihité jednoho dne. Uvér lze poskytnout na zékladé Potvrzeni o piijmu. Max.
&astka, kterou je CSOB schopna poskytnout je 600 000 K&, k Gvéru musi byt zalozeno
Pojisténi schopnosti splacet. Vyhoda: neplati se za spravu ani poskytnuti avéru zadné
poplatky. Nevyhoda: pokud chce klient vice jak 3x za dobu trvani Uvéru zaplatit

mimofadnou splatku zaplati poplatek 1 % z vyse mimoradné splatky.

Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prostfedi banky 7 bodi
Doba ¢ekani 4 body
Zpusob jednani s klienty 5 bodi
Nabidka alternativnich produktii 7 bodu
Podminky jednotlivych produktt 6 bodil

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 4 Hodnoceni zvolenych oblasti - CSOB
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10 MYSTERY V KOMERCNI BANCE

Mystery prob&hlo na malé pobocce mimo centrum Brna, v méstské €asti Vinohrady.
Pobocka je mala jen pro dva poradce a malou pokladnu. Zjistila jsem, ze v KB jsou velice
zatizeni na to, aby Klient komunikoval pouze se svym poradcem na zékladé¢ domluvené
schiizky. Z toho divodu jsem si domluvila schiizku se svym bankovnim poradcem na
16:00 hod v utery a chtéla jsem S nim probrat nastaveni svého osobniho Gétu, moznosti

uvéru a sporeni.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 4 Logo Komercni banky

10.1 Prubéh rozhovoru

Poradce si mne usadil ke stolu a zalali jsme fesit diivody moji navitévy. Resili jsme
nastaveni osobniho uctu, protoze klientem jiz jsem. Probirali jsme podminky a také jak by
se dal osobni Ucet nastavit jinak, aby byl vyhodnéjsi. Déle jsme feSili spofeni, které
klientim poskytuji. Je rozdéleno na dva typy, ale i tak mi doporucoval spiSe investovani,
nez spofici ucet. KdyZ jsme se v rozhovoru dostali k moznosti poskytnuti tvéru, sdélil mi
za jakych podminek je mozno uvér poskytnout a také, jestli jiz mam nékde néjaké zavazky.
Nabizeji totiz 1 moznost konsolidace zavazkii od jinych spolecnosti, aby klientovi uSetfili

finan¢ni prostiedky.

10.2 Celkovy dojem z navstévy

Poradce si mne pozval ke stolu chvilku po tom, co jsem pfiSla na pobocku, protoze jsme
méli dohodnutou schiizku na ur€itou hodinu. Piedstavil se a podal mi ruku, jako vzdy kdyz

potiebuji néco vyiesit. Kdyz jsem se ptala na podminky spofeni, tak se pokousel uzaviit
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obchod, abych méla u KB vice produkti. Predal mi vizitku, kdybych se nahodou

rozmyslela a méla o tuto moznost zajem.

10.3 Parametry produktii

Osobni ucet pro klienty je rozdéleny do nékolika balickl, podstatny rozdil je v poplatcich
za vedeni. Pro studenty je ucet nastaveny zdarma, ale ostatni vybrané polozky jsou
klientovi zpoplatnény, musi samoziejm¢é dolozit Potvrzeni o studiu. Klasicky balicek je
klientovi zpoplatnén a stoji 68 K¢, ale KB nové zavedla program Moje Odmeény, ktery

zajisStuje slevu za vedeni uctu.

Spofteni nabizi KB ve dvou typech Spofici konto Bonus a Spoftici konto Bonus Aktiv. Obé
tato konta slibuji vysoké zhodnoceni, vedena v korunach bez vypovédni lhity. U Spoficiho

konta Bonus probiha pfipisovani trokil ze zdkladni sazby Ctvrtletng, u obou spoficich kont

SV

KB poskytuje dva typy ptjcek, jedna se vztahuje pouze na novy uvér pojmenovany Osobni
uvér, ktery se pohybuje od 30 000 K& do 600 000 K& s maximalni splatnosti 6 let. Uroky se
pohybuji od 8 % p. a., a samoziejmé se musi splacet z uétu vedeného u KB. Uvér je &erpan

jednorazové, a splacen vzdy k 20. dni v mésici.

Dalsi moznosti je konsolidace, coz je slouceni avért od jinych bank s dobou splatnosti na
10 let. U konsolidace s nejdelsi dobou splatnosti se urokova sazba muze pohybovat az

kolem 9 % p. a..

10.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — banka je velice mala pouze pro dva poradce a malou pokladnu. Do
banky se lze jednoduse dostat a je vhodné pro starsi i télesné postizené klienty. Oteviraci
doba je nejdelsi v pondéli, kdy je pobocka oteviena do 17:00 hod. s hodinovou pauzou na
obéd. Jinak je pobocka pro klienty oteviena kazdy den do 16:30 hod.. Celkovy dojem:

pobocka je mala, snadno dostupna. Klient zde mtiZze vyfidit vSe, co by mohl potiebovat.
Doba ¢ekani — na pobocce jsem necekala, z divodu domluveni schiizky na urcitou hodinu.

Zpiusob jednani s klientem — poradce mne na ptepazce piivital podanim ruky a predstavil
se. Celkovy rozhovor trval 15 minut, a feSili jsme nastaveni osobniho Uctu a dalsi

produkty, které maji v nabidce. Pfi rozlouceni poradce piedal vizitku a podal ruku.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 47

Nabidka alternativnich produkti — osobni et nabizi KB ve dvou typech jako
studentsky, ktery je veden zdarma a klasicky osobni ucet, ktery je zpoplatnén. Misto
spofeni mi poradce nabidl moZnost investovani, protoze nabizi lepsi zhodnoceni. Uvéry
klientim poskytuji od min. ¢astky 30 000 K¢, a pokud mé klient i jiné zavazky, poradce

nabidne alternativu konsolidace pro usetfeni na splatkach.

Podminky jednotlivych produkti — osobni et nabizi KB bez podminek, jedina
podminka vznik4 studentim, ktefi musi dolozit Potvrzeni o studiu. Vyhody: v programu
Moje Odmény je osobni Gcet zdarma. Nevyhody: student sice neplati vedeni tctu, ale plati
za ostatni poloZzky. Spofici ucty ma KB dva typy, ale i1 tak nabizi moZnost investovani.
Vyhody: penize k dispozici, slibuji vysoké zhodnoceni. Nevyhody: uroky jsou pfipisovany
jednou za 3 mésice. U uvéru je podminkou splaceni z ac¢tu u KB a dolozeni Potvrzeni
0 pfijmu. Vyhody: penize ihned na osobnim Uc¢tu, s moznosti nizké urokové sazby.
Nevyhody: nizkd doba splatnosti, klient nema moznost zvolit si den splatky, ktery by

klientovi vyhovoval.

Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prostedi banky 6 bodil
Doba ¢ekani 9 bodt
Zpusob jednani s klienty 7 bodii
Nabidka alternativnich produktt 7 bodi
Podminky jednotlivych produktt 6 bodu

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 5 Hodnoceni zvolenych oblasti — Komercni banka
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11 MYSTERY V ING BANK

Mystery probéhlo na malé mobilni pobocce Vv Brné, kde se nachdzely pouze dvé
poradkyné. Nikoho v dob¢ mé navstévy neobsluhovaly, takze bylo mozno se hned posadit

a dotazovat se na zvolené produkty, které nabizeji.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 5 Logo ING bank

11.1 Prubéh rozhovoru

Poradkyné¢ mne vyzvala, at’ se posadim a Nas§ rozhovor mohl zacit. KdyZ jsem se zacala
ptat na bézny ucet, poradkyné mi zacala na informacnim letaku vysvétlovat co je tzv. ING
Konto. Rozhovor pokracoval v parametrech, ze Ucet je veden zcela zdarma a je tirocen

0,70 % p. a.. Velice mne to ptekvapilo, protoze zadny osobni G¢et takové Giroky nenabizi.

Po chvilce mne poradkyné upozornila na skutecnost, Ze je potieba mit dalsi ucet u jiné
banky pokud bych se pozd¢ji k penéztim potfebovala dostat. K uctu totiz neni platebni
karta ani na zadné pobocce nejsou pokladny. V tu chvili jsem zjistila, ze osobni ucty viibec

nenabizeji a to ani uvérové produkty.

11.2 Celkovy dojem z navstévy

Poradkyné vystupovala velice mile, ale nepfedstavila se. Jméno jsem zjistila pouze ze
jmenovky, kterou méla pfipnutou na halence. Velkym piekvapenim pro mne bylo, ze ING
ve svém portfoliu nabizi pouze spofici ucty a investice. Navstéva byla velice rychla,
celkové vysvétleni produktu trvalo necelych 10 minut. Poradkyné se nepokousela uzaviit
obchod, ale zminila se o probihajici akci, ktera zahrnovala doporucit n¢jakého nového

klienta, ktery by si zalozil prav€ zmiflovany spofici ucet.

Poradkyné sama od sebe neptfedala vizitku a ani nepozvala na naslednou schizku. ING

Bank je vhodna pouze na spoftici produkty.
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11.3 Parametry produkti

ING Bank nabizi pouze dva produkty a to Spofici tcet a Investice.

Spofici ucet je veden zcela zdarma s trokem 0,70 % p. a. do vySe 500 000 K¢. Pokud
klient pfesdhne stanovenou ¢astku, snizuje se urok na 0,50 % p. a.. Jedina polozka, kterou
by mohl klient zaplatit je vypis z uctu, pfi frekvenci mésicni nebo Ctvrtletni ¢astku 20 K¢.

Jinak je vypis zasilan pouze ro¢né a to bez poplatku.

ING Investice jsou urCeny pro klienty, ktefi maji zdjem o vyrazngj$i zhodnoceni svych
finan¢nich rezerv. Je mozno investovat do Podilovych fondd, které neobsahuji zadné
poplatky a min. investovana castka je 500 K¢. Je samoziejm€ mozné investovat

jednorazove veétsi castku nebo pravidelnymi tlozkami kazdy mésic.

11.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — jednd se o jedinou a malou pobocku v Brné v nédkupnim centru
Spali¢ek. Oteviraci doba je pro klienty velice p¥izniva, na pobocce je otevieno kazdy den
od 10:00 hod. do 20:00 hod.. Celkovy dojem: pobocka je velice mala, ve vecernich
hodindch se na poboc¢ce nachazi vétSinou jedna poradkyné. Na pobocce nema klient
moznost soukromého rozhovoru s poradcem, protoze kolem pobocky se neustale nachézeji
jini obCané.

Doba ¢ekani — na obsluhu jsem nemusela cekat, nenachéazel se zde zadny klient.

Zpisob jednani s klientem — poradkyné se nepiedstavila, pouze se zeptala, co pro mne
muzZe udélat. Celkovy rozhovor trval 10 minut, poradkyné byla ochotna piedat zakladni

informace a informacni letaky. Pfi rozlouceni poradkyné piedala informacni letaky.

Nabidka alternativnich produkti — ING nabizi pouze spofici UCty a moznost

investovani.

Podminky jednotlivych produktii — spofici ucet je pro klienty veden zcela bez poplatku.
Urokovou sazbu nabizi 0,70 % p. a. do &astky 500 000 K& Vyhoda: vysoky limit se
zajimavou urokovou sazbou. Nevyhoda: s ¢astkou nad 500 000 K¢ klesa tirokova sazba na

0,50 % p. a..
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Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prostiedi banky 4 body
Doba ¢ekani 9 bodi
Zpusob jednani s klienty 6 bodil
Nabidka alternativnich produkti 2 body
Podminky jednotlivych produkt 4 body

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 6 Hodnoceni zvolenych oblasti — ING bank
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12 MYSTERY V RAIFFEISENBANK

Mystery probéhlo na pobocéce v Brnég, ktera je umisténa na ulici Masarykova. Pobocka je
mala a hned pii vstupu se klient ocitne kousek od hlavni pokladny a za rohem jsou
umisténi poradci, takze na n€ neni moc vidét. Hned pifi vstupu do pobocky ke mné
pristoupil feditel pobocky a ptal se na diitvod mé navstévy. Zavolal poradkyni, ktera se mi
méla vénovat. ProtoZe v tu chvili obsluhovala na pokladné¢, pozadal mne tudiz o strpeni.
Nez se poradkyné dostavila na své pracovni misto, zacal se mne ptat, o co konkrétné bych
m¢éla zajem. Rozhovor trval asi 5 minut a béhem rozhovoru k nam pfistoupila poradkyné

a odvedla mne ke stolu.

Na pobocce se nachdzela jedna pokladni, 2 poradci a novacek, ktery se u naseho rozhovoru
zauCoval. Na pobocce je 1 klientim umoZnén pfistup na internetové stranky

Raiffeisenbank.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 6 Logo Raiffeisenbank

12.1 Prabéh rozhovoru

Rozhovor o produktech, které Raiffeisenbank nabizi, zacal jiz se samotnym feditelem
pobocky, kde jsme se bavili o velice zakladnich parametrech. Poté rozhovor pokracoval
s poradkyni jiz na ptepazce, kde mne vybidla, at’ se posadim. Zacala mi vysvétlovat
parametry osobniho uctu, ktery nabizi a jeho dva typy. Pfi rozhovoru si zapisovala

poznamky do piredtisténého archu, ktery by mél pomoci pti lep§im porozumeéni klientovi.

Kdyz jsme se bavili o podminkach osobniho Gctu, poradkyné se mne ptala, jaky mam nebo
zda uZ vim, jaky budu mit piijem, aZ nastoupim do zaméstnani. Uéty sice nabizeji bez
poplatkt, ale za piedpokladu, Ze se na ucet posila min. 15 000 K¢ mésicné a musi odejit
3 tuzemské platby. Po chvilce jsme volné piesly na podminky poskytovani uvéru.

Poradkyné mi sd¢lila, ze kdyz budu min. 6 mésic provadét transakce na uctu a bude se
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zasilat prijem, vytvaii se tzv. Pfedschvalend linka na uvér. Kdyz se linka vytvoii je pak

jednodussi uvér schvalit a poskytnout.

Posledni casti rozhovoru byl spofici ucet, ktery také klientim nabizeji za urokovou sazbu
1,3 % p. a. do 150 000 K¢&. Pokud mé¢l klient naspofenou ¢astku nad 150 000 K¢, snizuje se

urok na 1,2 % p. a. a musi podat vypovéd na 21 dni doptedu.

12.2 Celkovy dojem z navStévy

Celkova doba obsluhy se pohybovala okolo 20 minut. Poradkyné se pfedstavila a podala
mi ruku. Byla velice vlidna, na v§e mi odpovédéla, informace ptedavala srozumitelné a vse
dostate¢né vysvétlila. Dotazovala se i na dalsi produkty, které maji v nabidce, aby mohla
vytvofit co nejzajimavéj$i nabidku. Sama od sebe ptedala vizitku pro pitipadny dalsi
kontakt a pozadala i mne o telefonni ¢islo, Ze mne sama bude za tyden kontaktovat, jak
jsem se rozhodla. Voln¢ piesla k nabidce uzavieni osobniho uctu jiz v tu chvili naseho

rozhovoru, ale to jsem s diky odmitla.

12.3 Parametry produktii

Osobni ucet vtypu eKonto SMART u Raiffeisenbank je nastaven pro klienty timto

zpusobem:

- Vedeni uctu zdarma pfi splnéni podminek, min. pfijem 15000 K¢ a 3 odchozi
transakce

- zdarma neomezeny pocet vybéri z bankomati viech bank v Ceské republice

- zdarma neomezeny pocet tuzemskych elektronickych plateb

- zdarma debetni karta a bezkontaktni nalepka

- zdarma vedeni kreditni karty

- zdarma bezuro¢na rezerva 1 000 K¢ bez uroki

- sportici ucet

- neomezeny pocet vkladii hotovosti na pokladné
Pokud ovsem klient tyto podminky nespliiuje, plati za vedeni tctu mésicné 99 K¢. Dale ma
moznost si k uctu prikoupit balicky napt. vybéry z bankomatti v zahrani¢i za 40 K¢ nebo

vSechny tuzemské platby zadané pies poboCku i telefon. DalSi moznosti je eKonto

24
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pokud klient splituje podminky aktivity, plati za vedeni 129 K¢ mésicné, a pokud tyto

podminky nespliiuje, plati az 250 K¢ mésic¢né.

Spoftici ucet Raiffeisenbank nabizi za vyhodnych podminek, kdyz klient spofi do cilové
¢astky 150 000 K¢, dosdhne na urokovou sazbu 1,3 % p. a.. Pokud ovSem cilovou ¢astku
prekroci, irokova sazba automaticky klesne na 1,2 % p. a. a vznikd podminka, Ze pokud si

chce klient penize vybrat, musi podat vypovéd’, ktera je nastavena na 21 dni.

Uvér miize banka klientovi poskytnout bez udani uéelu do maximalni vyse 600 000 K&,
s urokovou sazbou mezi 11 % p. a. a 15% p. a.. Pokud klient nemé u Raiffeisenbank
osobni Ucet, kam nechodi piijem, musi dodat Potvrzeni o pfijmu od zaméstnavatele. KdyZz
ovSem klient osobni ti¢et ma zalozeny, kam je posilan piijem od zaméstnavatele, tvoii se
klientovi po pual roce nabidka na uvér a po té je pro banku jednodussi klientovi uvér

schvalit a poskytnout.

12.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostifedi banky — na pobocku na ulici Masarykova je pro skupinu potencialnich klientl
bariéra vstupu, pobocka neposkytuje moznost bezbariérového pfistupu. Oteviraci doba je
pro klienty nejvhodnéjsi ve dnech pondéli a stieda do 18:00 hod. Celkovy dojem: pobocka
je mala, ale poskytuje klientim mnoho moznosti. Samotné poradce na piepazkach,
pokladnu a samoobsluzny portal, kde ma klient moznost pfihlasit se do internetového

bankovnictvi.

Doba ¢ekani — na obsluhu jsem cCekala 10 minut, ale mezi tim se mi vénoval feditel

pobocky.

Zpisob jednani s klientem — poradkyné se pii mém ptichodu piedstavila a podala mi
ruku na uvitanou. Celkovy rozhovor trval 20 minut, poradkyné¢ byla velice ochotna sdélit
podstatné informace. Udrzovala o¢ni kontakt a ptala se i na dalsi produkty, které maji
v nabidce. Pfi rozlouceni piedala vizitku a sdélila mi, Ze mne bude sama za tyden

kontaktovat, jak jsem se rozhodla.

Nabidka alternativnich produkti — osobni ucet banka nabizi ve dvou typech a kazdy je
vhodny pro jinak naro¢ného klienta. Nabizi eKonto SMART a eKonto KOMPLET. Spofici
Gi¢et nabizeji s limitovanou &astkou pro vyhodnou tirokovou sazbu. Uvéry banka poskytuje

klientim na zakladé Potvrzeni o piijmu nebo piedschvalené linky.
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Podminky jednotlivych produktii — osobni Gty banka poskytuje bez poplatkti, pokud
klient splni podminku pfijmu 15 000 K¢ mésicné. Kdyz klient tuto podminku nesplni,
zaplati za vedeni Uctu u eKonta SMART c¢astku 99 K¢ a u eKonta KOMPLET c¢astku
129 K¢ mési¢n€. Vyhoda: banka pozaduje jednu podminku pro vedeni zdarma. Nevyhoda:
castka 15000 K¢ miize byt pro potencialni klienty vysokd. Spofeni nabizi s urokovou
sazbou 1,30 % p. a. do ¢astky 150 000 K¢. Vyhoda: vysoka trokova sazba do nizké cilové
¢astky. Nevyhody: pokud klient ptrekroci castku 150 000 K¢, klesne urokova sazba na
1,30 % p. a., klient musi podat vypovéd ve lhiit¢ 21 dni. Uvér nabizi do max. vyse
600 000 K¢ a urokovou sazbou v rozmezi od 11 % p. a. do 15 % p. a.. Vyhoda: klientovi se
po pul roce tvofi nabidka na uvér. Nevyhoda: nelze pted¢asné klientovi sdélit informaci

0 urokové sazbé, na kterou bude mit narok.

Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prosttedi banky 8 bodil
Doba ¢ekani 4 body
Zpusob jednani s klienty 10 bodu
Nabidka alternativnich produktt 8 bodil
Podminky jednotlivych produktt 8 bodil

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 7 Hodnoceni zvolenych oblasti - Raiffeisenbank
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13 MYSTERY V UNICREDIT BANK

Mystery probéhlo taktéZ odpoledne na poboéce v Brné na namésti Svobody. Na pobocce se
v tu chvili nachazelo 5 klientd a 4 poradci. Pfitom pobocka je rozd€lena na bankovni
sluzby a firemni bankéte. Pobocka je velice prostorna a klidnd, takze klient muze
s poradcem vSe vyftidit v Klidu a diskrétné. Pti prichodu jsem si nevSimla zadného

vyvolavaciho zafizeni, tak jsem Cekala, az si mne na pobocce nékdo vSimne.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 7 Logo UniCredit Bank

13.1 Prubéh rozhovoru

S poradcem jsme se zacali bavit o divodu, kvuli kterému jsem se rozhodla navstivit jejich
banku. Zafal mi tedy vysvétlovat, jaké maji podminky osobniho Uc¢tu, ktery klientim
nabizeji, a také se zajimal, zda mam v soucasnosti u jiné banky vedeny osobni ucet. Ptal se,

jak jej mam nastaven, zda néco plati a jak moc jej vyuzivam.

Déale jsme pokracovali nabidkou spoficich produktt, kde mi klasicky spofici ucet
nedoporucoval, protoZe ma nizkou urokovou sazbu. Z toho divodu mi nabidl investi¢ni

spoteni ptes partnerskou firmu Pioneer Investments.

Posledni ¢asti byla moznost poskytnuti ivéru a jeho podminky. Nikdy neni pro poradce
jednoduché fici ptesnou vysi Gvéru a jeho urokovou sazbu, v tomto ptipadé musi klient
podepsat nezidvaznou Zadost o uvér, kterou jsem ale odmitla. Sdélil mi piibliznou
urokovou sazbu, kam aZz se muize vySplhat a rozmezi v jakém jsou schopni uvér
poskytnout. A je také potieba dolozit Potvrzeni o studiu pokud pfijem neni zasilan na

osobni ucet.

13.2 Celkovy dojem z navStévy

Na obsluhu jsem ¢ekala 7 minut a celkovy rozhovor trval 20 minut. Poradce mi opravdu

vSe vysvétlil a nabidl moznosti, jak lze jejich produkty vyuzivat. PokousSel se uzavfit
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obchod ve formé investic, protoze dle jeho ndzoru maji lepsi zhodnoceni nez klasicky

spofici ucet. Vizitku nepiedal, musela jsem o ni pozadat.

13.3 Parametry produktii

UniCredit Bank nabizi pro klienty UKonto, které ma velice jednoduché parametry.
Nejvyhodnéjsi je pro studenty, protoze maji vedeni zcela zdarma do 26 let a nemusi
dokladat Potvrzeni o studiu. Nad 26 let je vedeni zpoplatnéno castkou 199 K¢, pokud si
ovSem klient posila minimalné 12 000 K¢ mésicné na ucet, tak ma vedeni zcela zdarma.
Novy klienti maji pti zaloZeni osobniho G¢tu vyhodu v tom, ze prvni dva mésice fungovani

uctu nemusi splinovat podminku ptijmu. Velikou vyhodou mit bankovni ucet u UniCredit

Bank, jsou vybéry ze vSech dostupnych bankomati v§ech obchodnich bank zcela zdarma.

Spofici Ucet je pro klienty velice nevyhodny, protoze trokova sazba je velice nizk4 a to
pouze 0,3 % p. a.. Hlavné z toho diivodu mi jej poradkyné ani nenabizela a rovnou piesla

na formu investovani pies externiho partnera Pioneer Investments.

Uvér Ize poskytnout kazdému, ale ma samoziejm& podminky pro jeho poskytnuti. Vyse
uvéru se pohybuje od 30000 K¢ az do 600 000 K& Maximalni doba splatnosti je
84 mésict, na delsi dobu splatnosti se nelze dopracovat. Urokové sazby se mohou
pohybovat od 7 % p. a. nahoru a pro nové klienty je samoziejmé urokova sazba vzdy vyssi.
Pfi Givéru nad 250 000 K¢ je nutny spoludluznik, musi se splacet z aktivné vyuZzivaného
uctu a co je zvlastni tak vzdy k 20. dni v mésici. Samoziejmosti je i pojisténi, které banka
neodpusti a poplatek za sjedndni. Schvalovaci proces trva ptiblizné jeden az dva dny
a dalsi zajimava informace, ze kdyz se uvér splati predCasné, tak se pomérna Cast za
povinné pojisténi vraci zpét.

13.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — pobocka poskytuje pro klienty bezbariérovy piistup. Oteviraci doba
pobocky je pro klienty nejvhodnéjsi uprostied tydne, tedy ve stiedu, kdy ma pobocka
otevieno az do 18:00 hod.. Celkovy dojem: pobocka je velice prostornd a rozdélena na

bankovni sluzby a firemni klientelu. Pfepdzky jsou daleko od sebe, takze umoznuji

klientim pii rozhovoru soukromi.

Doba ¢ekani — na obsluhu jsem ¢ekala 7 minut.
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Zpisob jednani s klientem — poradce se nepiedstavil, jen mne vyzval, at’ se posadim.
Celkovy rozhovor trval 20 minut, poradce mi sdé¢lil veSkeré informace a poskytl
doporuceni jak produkty vyuzivat. Pfi odchodu poradce vizitku neptedal, musela jsem o ni

pozadat.

Nabidka alternativnich produktii — nabizeji jeden typ osobniho uctu Ukonto, které ma
jednu podminku, aby klient neplatil za vedeni Gctu. Spofici tcet je pro klienty u UniCredit
Bank nevyhodny, protoze poskytuje velice nizkou sazbu. Proto poradci nabizeji spise
moznost investic. Uvéry poskytuji od &astky 30 000 K¢ s nizkou trokovou sazbou a se

splatnosti az 84 mésicu.

Podminky jednotlivych produkti — vedeni osobniho Gétu zdarma je podminéno piichozi
platbou 12 000 K¢ mési¢né. Pokud klient tuto ¢astku na osobni Gcet nezasila, je zpoplatnén
castkou 199 K¢ mésiéné. Vyhoda: poskytuje klientim moZnost neomezenych vybér
z bankomati vSech obchodnich bank na ceském trhu zdarma. Nevyhoda: Spoteni
poskytuje s trokovou sazbou 0,30 % p. a., s ohledem na nizkou trokovou sazbu poradci
doporucuji moznost investovani. Vyhoda: finance kdykoliv k dispozici. Nevyhoda: nizka
tirokova sazba. Uvér poskytuje klientiim do vyse az 600 000 K¢& s nizkou trokovou sazbou.
Vyhoda: pfi pfedcasném splaceni se vraci pomérnd ¢ast za Pojisténi schopnosti splacet.

Nevyhoda: od ¢astky 250 000 K¢ je nutny podpis spoludluznika.

Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prostiedi banky 8 bodu
Doba cekéni 3 body
Zpusob jednani s klienty 6 bodil
Nabidka alternativnich produkt 6 bodi
Podminky jednotlivych produktt 6 bodil

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 8 Hodnoceni zvolenych oblasti — UniCredit Bank
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14 MYSTERY VE FIO BANCE

Névstéva probéhla na pobocce v Brné na ulici JoStova. Pobocka je rozdélena na dvé ¢asti a
to na prepazky s bankovnimi produkty a na piepazky pouze s investiénimi sluzbami. Mezi
timto rozd€lenim se hned kousek od vstupu nachazi pokladna. Na pobocce se nachdzeli

pouze dva poradci, jinak byla pobocka prazdna.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 8 Logo Fio banky

14.1 Prabéh rozhovoru

Poradce si mne pozval ke své piepazce a dotazal se, s ¢im mi mize pomoci. Zacala jsem se
tedy ptat na podminky jejich osobnich Géta, spofeni a ptipadné avéru. Poradce si vzal do
ruky cenik s informacemi, které se vztahuji pravé na osobni ucet. Zacal mi vysvétlovat, Ze

zafizeni, vedeni i zruSeni Uctu je zcela zdarma a neplati se zadné poplatky.

Zacala jsem se ptadt na moZznosti spofeni nebo investovani, na to mi poradce pouze dal
nabidku spojenou se sazebnikem. Posledni ¢asti rozhovoru byl uvér, a to mi sdélil, Ze

uvery nenabizeji, pouze hypotéky nebo kontokorenty.

14.2 Celkovy dojem z navstévy

Na obsluhu jsem cekat nemusela, ale byla velice rychla. Cely rozhovor trval 5 minut, coz
mne opravdu ptekvapilo. Poradce se neptedstavil, ani nem¢l zajem o to uzavfiit n¢jaky
produkt. Pouze mi ptedal velice zakladni informace, dva letdky a tim to skoncilo. Jako

potencialni klient jsem se necitila dobfte, spiSe jsem méla pocit, ze obtézuji.
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14.3 Parametry produkti

Osobni ucty Fio banka nabizi zcela zdarma bez jakékoliv podminky. V balicku klient
nalezne: internetové bankovnictvi, odchozi i1 pfichozi platby zdarma, platebni kartu
s jednorazovym poplatkem 99 K¢ nebo 10 vybéri z bankomatu za mésic a dalsi vybéry za

poplatek 9 K¢.

Spofici Gcet Fio banka nabizi klientim s urokovou sazbou 0,30 % p. a. jak v ¢eskych

korunach, tak i v eurech.

14.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — banka neposkytuje klientim bezbariérovy pfistup do pobocky. Pro
starSi a télesné postizené klienty miiZze byt ptistup do poboCky obtizny. Oteviraci doba je
pro klienty piihodnd, cely tyden je otevieno do 18:00 hod, kromé patku. Celkovy dojem:
pobocka je mald, priblizné pro tfi poradce a je velice tmava. Poskytuje klientim online

pfistup k jejich osobnimu tctu.
Doba ¢ekani — na obsluhu jsem ¢ekala 3 minuty. Poté si mné poradce zavolala k prepazce.

Zpisob jednani s klientem — poradce se nepiedstavil, ale vyzval mne, at’ se posadim.
Celkovy rozhovor trval pouhych 5 minut, poradce mi sdé€lil pouze zakladni informace

a pfedal informacni letaky. Poradce vizitku neptedal, ale ani jsme si ji nevyZzadala.

Nabidka alternativnich produkti — Fio banka poskytuje klientim pouze osobni ucet
jednoho typu, spofeni a investice. Co se tyCe uveérti tak poskytuje pouze kontokorenty

a hypotéky.

Podminky jednotlivych produktii — osobni ucet je klientovi poskytnut zcela zdarma, bez
splnéni jakékoliv podminky. Vyhoda: neplati za vedeni ctu. Nevyhoda: zaplati za debetni
kartu poplatek 99 K¢&. Spofeni nabizi klientim s urokovou sazbou 0,30 % p. a.. Vyhoda:

nabizi spofeni 1 v cizi méné. Nevyhoda: nizka urokova sazba.
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Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prostiedi banky 4 body
Doba ¢ekani 7 bodi
Zpusob jednani s klienty 3 body
Nabidka alternativnich produkti 3 body
Podminky jednotlivych produkt 4 body

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 9 Hodnoceni zvolenych oblasti — Fio banka
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15 MYSTERY V EQUA BANK

Mystery probéhlo na malinkaté mobilni pobocce o dvou bankovnich poradcich v Brné
v ndkupni galerii Vankovka. Na pobocce se nachazel pouze jeden poradce, ktery mne

thned pfi mém ptichodu vyzval, at’ se posadim.

Zdroj: vlastni fotografie |

Obr. 9 Logo Equa bank

15.1 Prubéh rozhovoru

Prvni ¢asti rozhovoru byli podminky osobniho uc¢tu, ktery Equa bank nabizi klientim.
Poradce mi zacal podminky vysvétlovat pomoci sazebniku, ktery mi také dal sebou.
Podminky jsou velice jednoduché, Equa bank ma ucty vedené zcela zdarma a bez

jakychkoliv podminek.

Dalsi ¢asti rozhovoru byl spofici Gcet, a jakou poskytuje urokovou sazbu. Poradce mi fekl
0 aktudlni urokové sazb¢€ 0,80 % p. a. do ¢astky 2 mil. K&. Dalsi je Spotici cet HIT, ktery
ma urokovou sazbu 1 % p. a. do ¢astky 200 000 K¢. Jako zajimavost mi sd€lil, ze pokud

bych zaplatila kartou 3x do mésice, ziskdm bonusovou urokovou sazbu 0,50 % p. a..

Jako posledni byla vénovana pozornost moznosti poskytnuti uvéru. Uvéry poskytuji od
¢astky 5000 — 600 000 K¢ s urokovou sazbou od 7,9 % p. a.. Bohuzel neni mozné fici
piesnou ¢astku a urokovou sazbu pokud se nepodepise Zadost o Gvér. O to jsem oviem

z4jem neméla.

15.2 Celkovy dojem z navstévy

Poradce se pii mém piichodu predstavil a podal mi ruku. Na obsluhu jsem nemusela cekat
a cely rozhovor trval 10 minut. Poradce byl velice vlidny, udrzoval o¢ni kontakt a sd€lil mi
osobni zkuSenost. VSe jednoduse a srozumitelné vysvétlil. Zkousel uzavtit obchod, sam mi

na sebe predal kontakt a také zval na naslednou schtizku.
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15.3 Parametry produkti

Osobni ucty Equa bank nabizi zcela zdarma naprosto bez podminek. K uctu je mozno
zalozit internetové bankovnictvi a samoziejmé debetni kartu. Jediné poplatky, které by

klientovi mohly vzniknout, jsou:

zasilani vypisu postou za 29 K¢
- ptichozi Europlatba 9 K¢

- 0dchozi Europlatba 99 K¢

- ptichozi zahrani¢ni platba 29 K¢

- 0dchozi zahrani¢ni platba ¢astkou 299 K¢ az 499 K¢

U debetni karty jsou veSkeré vybéry ze vSech bankomatu vSech obchodnich bank na

¢eském trhu zdarma. Jinak jsou poplatky:

- vybér z bankomatu v zahranici 9 K¢
- vybér hotovosti na pobocce banky 99 K¢
- Vydani ndhradni karty v pfipad¢ ztraty nebo odcizeni 99 K¢

- expresni doruceni nové karty od 156,50 K¢ do 340, 50 K¢

Spoftici ucet je pro klienty taktéz veden zdarma, jsou zpoplatnény pouze doplikové
polozky stejné jako u osobniho Uc¢tu. Zakladni urokova sazba je do ¢astky 200 000 K¢&
1% p. a., pokud klient ptekro¢i ¢astku 200 000 K¢, tirokova sazba automaticky klesne na
0,80 % p. a. Je zde ale i bonusova urokova sazba 0,50 % p. a., a to pii splnéni dvou
podminek, pfichozi platba na osobni ticet 10 000 K¢ kazdy mésic a klient musi 3x v mésici

zaplatit kartou libovolnou ¢astku.

Uvéry poskytuje Equa bank od &astky 5 000 K& do 600 000 K¢& s urokovou sazbou od
7,9 % p. a.. Zadné poplatky klientovi nevznikaji za poskytnuti uvéru a jeho spravu, ani za
pfed¢asné splaceni nebo mimotadnou splatku. Jediny poplatek se vztahuje na PojiSténi
schopnosti splacet a to je rozdéleno na balicek A, ktery je zpoplatnén 0,13 % z poskytnuté
vyse uvéru, a balicek B, ktery je zpoplatnén 0,19 % z poskytnuté vyse uvéru. Samoziejme
musi pfedlozit Potvrzeni o pfijmu, pokud klientovi pfijem neni zasilan na osobni ucet

u Equa bank.
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15.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — pobocCka poskytuje klientim bezbariérovy pfistup. Je umisténa
uprostied ndkupni galerie Vankovka. Oteviraci doba je pro klienty velice vhodnd, protoze
maji kazdy den otevieno do 21:00 hod.. Celkovy dojem: pobocka je pouze pro dva
poradce, ktefi maji kolem sebe otevieny prostor. Rozruch v ndkupni galerii zajistuje

klientim mozZnost diskrétniho rozhovoru.
Doba éekani — na obsluhu jsem nemusela cekat, protoze se zde nenachazel zadny klient.

Zpisob jednani s klientem — poradce se pii mém ptichodu pfedstavil a podal mi ruku na
uvitanou. Celkovy rozhovor trval 10 minut, a klient po celou dobu udrzoval o¢ni kontakt.
Co mne jako klienta zaujalo, bylo, Ze mi sd¢lil 1 osobni zkuSenost. Pfi odchodu piedal

vizitku a pozval mne na dalsi schiizku.

Nabidka alternativnich produkti — Equa bank nabizi jeden typ osobniho uctu zcela bez
podminek a zcela zdarma. Spofeni nabizi Equa bank se zakladni irokovou sazbou a také
bonusovou urokovou sazbou. Uvér poskytuje od velice nizké &astky a slibuje nizkou

urokovou sazbu.

Podminky jednotlivych produktii — osobni ucet poskytuji bez jakékoliv podminky
a zcela zdarma. Vyhoda: klient nemusi splnit Zzddnou podminku. Nevyhoda: klient plati za
poplatky za méné vyuzivané sluzby. Spofeni nabizeji s urokovou sazbou 1 % p. a. do
castky 200 000 K¢&. Vyhoda: pifi zaplaceni debetni kartou 3x za mésic, ziska klient
bonusovou urokovou sazbu 0,50 % p. a.. Nevyhoda: pii ptekroCeni ¢astky 200 000 K¢,
klesne trokova sazba na 0,80 % p. a.. Uvér poskytuji do &astky 600 000 K& s tirokovou
sazbou od 7,9 % p. a.. Vyhoda: poskytnuto zcela bez poplatkli. Nevyhoda: klient musi

Kk avéru uzavrit Pojisténi schopnosti splacet.
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Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prosttedi banky 10 bodu
Doba ¢ekani 10 bodu
Zpusob jednani s klienty 10 bodu
Nabidka alternativnich produktt 9 bodii
Podminky jednotlivych produktt 9 bodt

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 10 Hodnoceni zvolenych oblasti — Equa bank
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16 MYSTERY V AIR BANK

Mystery probéhlo na pobocce v Brné v nakupni galerii Vankovka v Utery odpoledne. Na
pobocCce se vtu dobu nachazeli dva klienti a tii poradci. Hned pii vstupu ke mné
ptistoupila poradkyné s dotazem, jak mi miZze pomoci a nabidla mi kavu nebo vodu.
Pobocka je velice jednoduse feSena, pfiblizn¢ tii stoly s pocitaci kam se muze klient
posadit spole¢né s bankovnim asistentem a pracovat tak s piistupem na internet. Air Banka
pracuje uz jen bezpapirove, takze veskeré dokumenty a smlouvy se podepisuji elektronicky

a klient na napt. R&mcovou smlouvu ma nahled na svém internetovém bankovnictvi.

Veskeré pobocky jsou velice jednoduSe zatizené a malé, bez podporujicich reklam
a informaci o produktech, které banka nabizi. Pfi vstupu jsou vidét pouze zelené stoly
s dfevénymi schody a pocitaci, ke kterym ma klient pfistup. Ma mozZnost zaloZit novy
produkt spolecné s bankovnim asistentem, ktery klientovi potvrzuje pfistup pouzitim hesla.
Klient ma také celou dobu, co s asistentem pracuje, prehled o tom co se na pocitaci

odehrava.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 10 Logo Air Bank

16.1 Prubéh rozhovoru

Bankovni asistentka ke mné pii vstupu do pobocky pfistoupila a zeptala se, jak mi miize
pomoci. Sdélila jsem informaci, z jakého diivodu jsem jejich pobocku navstivila a odvedla
mne ke stolu s poc¢itatem. Zacala se ptat, co bych piesné potiebovala védét. Piesly jsme
tedy k zakladnim informacim o 0sobnim uc¢tu. Informace byli opravdu zakladni a také mne
informovala o probihajici akci, ktera se tykala osobniho uétu a také spotficiho uctu.
Bankovni asistentka byla velice sdilna a udrzovala se mnou ocni kontakt, ktery je dle mého
nazoru velice dilezity. Probirali jsme, zda mam nékde zaloZeny osobni tcet a jak jej

vyuzivam, aby mohla porovnat, zda by se mi jejich ucet vyplatil. Dale jsem se ptala, jakou
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maji moznost spofeni a za jakych podminek. Opét skoro vSe jasné a musim fict, ze

I v nekterych piipadech strucné vysvétlila.

Posledni ¢asti rozhovoru byl uvér, jeho podminky a vyhody pro klienty. Sdélila jsem
bankovni asistentce, Ze mam zatim zajem jen o zakladni informace do budoucna. Sdélila
mi zékladni sazbu pro kazdého klienta, kterou maji nastavenou a také maximalni vysi
Gvéru. Bavili jsme se co je potieba k Zadosti o uvér dolozit, tedy Potvrzeni o pifjmu od
zaméstnavatele. Sdélila mi, ze neni mozné v tuto chvili fici, K jaké ¢astce bych se mohla

dostat, pokud nepodepidu Zadost o uvér, ale o tuto moznost jsem zajem neméla.

16.2 Celkovy dojem z navStévy

Hned pii vstupu do pobocky si mne poradkyné posadila k pocitaci, takze jsem na obsluhu
nemusela ¢ekat. Bankovni asistentka se mi nepfedstavila, ale vS§imla jsme si jmenovky
pripnuté na kosili. Pti vysvétlovani jak jejich produkty funguji, udrzovala o¢ni kontakt,
a behem rozhovoru zjistovala, zda vSemu rozumim nebo jestli madm néjaké otazky.
Zkousela uzaviit obchod, ale spofici Ui€et na vyzkouseni, abych méla pfedstavu, jak vse

funguje. Pfedala mi dvé vizitky béhem rozhovoru a pozvala na dalsi schtizku.

16.3 Parametry produktii

Osobni ucet Air Banka nabizi zdarma rozdéleny na dva tarify. Vedeni uctu u malého tarifu

je pro klienty zdarma, ale plati poplatky za ostatni polozky:

- zasilani SMS o pohybu na uctu 1 K¢
- vybéry z bankomatu jinych bank 25 K¢
- Vybéry na terminéalech Sazky 10 K¢

- zasilani vypist poStou 25 K¢

Dale poskytuje Velky tarif, ktery sice ma vSechny polozky zdarma, ale za mé&sicni vedeni

klient zaplati 100 K¢.

Spofici ucet poskytuje Air Banka zcela zdarma, klientim je poskytovéna tirokové sazba
1,10 % p. a. do ¢astky 250 000 K¢. Pokud ma klient i osobni ucet a zaplati 5x debetni
kartou ziskd na spoficim uctu urokovou sazbu 1,5 % p. a.. Spofici €¢et ma pro klienty tu
vyhodu, Ze si mohou na internetovém bankovnictvi vytvofit samostatné virtudlni obalky,
které si pojmenuje a spofit si jednotlivé po riznych ¢astkdch na co potiebuje. Napf. na

auto, bydleni nebo konicky.
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Uvéry poskytuje Air bank od 5 000 K& do 600 000 K&, za bonusovou urokovou sazbu
9,9 % p. a. pokud splaci v€as. Pokud ovSem klient vc€as nesplaci, miize se urokova sazba
pohybovat od 10,90 % p. a. az do 29,90 % p. a.. U Gvéru od Air bank se neplati zadné

poplatky za uzavieni uvéru, mimotradnou splatku a plati se pouze urok, splatky a RPSN.

16.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostiedi banky — pobocka poskytuje klientim bezbariérovy piistup, ale neposkytuje
tento pfistup k pocitaciim, pomoci kterych mohou klienti na pobocce zalozit produkt. Stoly
jsou na vyvyseném misté. Oteviraci doba je pro klienty velice pifihodna, protoze je
otevieno kazdy den do 21:00 hod., krom¢ nedéle. Celkovy dojem: pobocka je mala pro tfi
poradce, na pobocce se nepohybuje moc klientli, takze klient ma moznost bavit se

s poradcem diskrétné.

Doba ¢ekani — na obsluhu jsem nemusela ¢ekat, protoze na pobocce byl pouze jeden

klient.

Zpisob jednani s klientem — bankovni asistentka se neptedstavila, a odvedla mne ke stolu
s pocitacem. Rozhovor trval 20 minut, poradkyné byla ochotnd odpovéd’ na kteroukoli
otazku. Béhem rozhovoru zjiStovala, zda mam néjaké dopliujici otazky. Pfedala dvé

vizitky pro pfipad zajmu nékoho v mém okoli.

Nabidka alternativnich produktid — osobni Ucet nabizeji ve dvou typech a to maly
a velky tarif. Spofeni nabizeji pro klienty zajimavé s irokovou sazbou nad 1 % p. a.. Uvéry

poskytuji klientlim se stejnou urokovou sazbou zcela bez rozdilu.

Podminky jednotlivych produktid — typ osobniho uctu maly tarif ma klient zdarma
a zcela bez podminek a velky tarif ma s poplatkem 100 K¢ mésién€. Spoteni nabizeji
s urokovou sazbou 1,10 % p. a. do ¢astky 250 000 K¢. Vyhoda: zajimava tirokovéa sazba do
vysoké castky. Nevyhoda: klient nem4 moZznost vybrat si své finance na pokladné, musi
finance prevést na sviij osobni uéet a poté vybrat z bankomatu. Uvér poskytuje klientim do
¢astky 600 000 K¢ s bonusovou sazbou 9,9 % p. a.. Vyhoda: bonusovou sazbu klient
obdrzi v ptipadé vcasného splaceni uvéru. Nevyhoda: pokud se klient opozdi ve splaceni,

ztraci narok na bonusovou sazbu.
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Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prosttedi banky 9 bodi
Doba ¢ekani 10 bodu
Zpusob jednani s klienty 9 bodil
Nabidka alternativnich produktt 9 bodii
Podminky jednotlivych produktt 8 bodu

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 11 Hodnoceni zvolenych oblasti — Air Bank
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17 MYSTERY VE SBERBANK

Mystery probéhlo v Brné€ na pobocce vV ndkupni galerii Vankovka v utery odpoledne. Na
pobocce se v dobé ndvstévy nachazeli tii poradci a jedna pokladni. Na pobocce byli 1
klienti, ale byli jiz obsluhovani u piepazky a mne si pievzal hned pti vstupu poradce sedici
u vchodu. Kdyz jsem poradci sdélila diivod své navstévy, pozadal mne at’ se presunu vedle
ke kolegovi, bez jakéhokoliv vysvétleni. Piedpokladam, Ze poradce byl novacek, ktery

zatim nem¢l takové zkuSenosti jako jeho kolega.

Zdroj: vlastni fotografie

Obr. 11 Logo Sherbank

17.1 Prubéh rozhovoru

Poradce se mi pfi pfichodu ptedstavil a pozadal mne, at’ se posadim. Zacali jsme se bavit
0 mém divodu navstévy a poradce si délal poznamky do predtiSténého archu. Dotazoval
se, zda mam nékde vedeny Ucet a kolik za né&j platim, jak bych si pfedstavovala, ze by miyj
ucet mé¢l fungovat. Zacal mi vysvétlovat, Ze maji tfi typy Uctd a kazdy je nastaveny podle

toho jak je klient naro¢ny a jakym zptisobem sviij tcet vyuziva.

Spofici ucet Sberbanka nabizi s trokovou sazbou 1,63 % p. a. do ¢astky 300 000 K¢,
pokud ma klient zalozeny osobni ucet. Jako spravny poradce mi vyzdvihoval klady

spoficiho Uctu, Ze je Urokova sazba garantovana do cervna roku 2016 a je nejvyssi na trhu.

Posledni mtlj dotaz sméfoval na podminky Gvéru. Poradce se ptal, jaky by mél mit ucel
a 0 jakou castku bych méla zajem. Presné se bohuzel nedalo fici, jakou sazbu by mohli
poskytnout a také vysi, protoZe je duleZité podepsat Zadost o Gvér kde je uvedeny i piijem.
Sdélil mi, ze jak urokové sazba tak 1 vySe véru se odviji od doby splatnosti a samoziejmée
vyse piijmu. Bud’ se da prokazat tim, ze si klient bude posilat pfijem na osobni ucet nebo
dolozi Potvrzeni o pfijmu. Poradce mi také pfedal nezdvaznou nabidku na avér, kde je

uvedena pozadovana Castka, splatka, urokova sazba a také podminky avéru.
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17.2 Celkovy dojem z navStévy

Celkova obsluha trvala 15 minut, poradce se predstavil a podal mi ruku. Veskeré
informace podal srozumitelné a jednoduse. Sd¢lil mi vyhody vSech produktti a jako jediny
mi piedal i nabidku Gvéru bez nutnosti podepsat Zadost o uvér. Kdyz nas rozhovor skongil,
poradce se pokousel uzaviit Spofici Gcet alespon do zacatku, abych védéla, jak jejich
programy funguji. Vizitku jsem si vyzadala, a sdélila jsem poradci, Ze v piipadé zdjmu

zavolam.

17.3 Parametry produktii

Sberbank Fér konto je rozdéleno na tfi typy a to, Fér konto Mini, Aktiv a Optimal. Konta
maji stejné nastaveni, pouze se li§i v rozloZeni poplatkl. Klient ma tyto tii typy uctd
vedené zcela zdarma pokud zasila min. 15 000 K¢ mési¢né. Na uctech lze nalézt tyto

sluzby:

- prichozi tuzemska platba v K¢

- 0dchozi online platba v ramci Sberbank

- 0dchozi online platba mimo Sberbank

- Sberbank Online Banking a Smart Banking

- debetni karta

- neomezené vybéry z bankomatii Sberbank CZ, CSOB a Era

- neomezené vybéry ze vSech bankomati v CR 1 v zahranici

Konto Mini ma pouze tii sluzby zdarma, za ostatni polozky klient plati poplatky. Konto
Aktiv je nastaveno pro klienty, ktefi svlij ti€et opravdu vyuzivaji, pokud ovSem nesplni
podminku pfijmu, je ucet zpoplatnén castkou 99 K¢ mési¢né. Posledni typ uctu je Konto
Optimal, které ma veskeré polozky zdarma, kdyZ klient splni podminku ptichozich plateb
a vkladil v hotovosti ve vysi 25 000 K¢. Nebo pokud soucet zlstatki béZnych a spoficich
uctd, terminovanych vkladi a hypotecnich zastavnich list ¢ini alespont 1 mil. K¢&. Pokud
ovsem klient nesplni alespon jednu z téchto dvou podminek, je ucet zpoplatnén castkou
199 K& mésicné.

Nejvyhodnéjsi spofeni poskytuje Sberbank s urokovou sazbou 1,63 % p. a. do Castky
300 000 K¢ s kombinaci vedeni jednoho typu Fér konta. Kdyz si klient zalozi pouze spofici
ucet a neprekroci ¢astku 300 000 K¢ je tirokova sazba nizsi a to 1,43 % p. a.. Kdyz klient

stanovenou ¢astku piekroci, irokova sazba klesne na 0,83 % p. a..
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Uvéry Sberbank poskytuje od &astky 30 000 K& do 500 000 K¢ s urokovou sazbou od
6,49 % p. a., se splatnosti 96 mésict. Zadné poplatky za poskytnuti Gvéru, spravu a jeho
predCasné splaceni klientovi nevznikaji. Pokud by se klient opozdil se splatkou ma
Sberbank ve smlouvé uveden urok z prodleni ve vysi 25 % p. a.. Déle m4 samoziejmé

klient narok na odstoupeni od smlouvy ve lhité 14 dni.

17.4 Hodnoceni zvolenych oblasti

Prostredi banky — pobocka poskytuje klientim bezbariérovy pfistup, tudiz je vhodna i pro
télesn¢ postizeni klienty. Oteviraci doba je pro klienty piihodnd, kazdy den je otevieno do
20:00 hod. a v nedéli a svatky do 19:00 hod.. Celkovy dojem: pobocka je mala, pro Ctyfi
poradce a dvé pokladny. Piepéazky jsou velice blizko u sebe, takZe neposkytuji klientim pii

rozhovoru s poradcem soukromi.

Doba ¢ekani — na obsluhu jsem cekat nemusela, ihned mne oslovil poradce sedici

u vchodovych dveri.

Zpusob jednani s klientem — poradce se pifi prichodu predstavil a podal mi ruku na
uvitanou. PoZadal mne, at’ se posadim a zeptal se na diivod mé navstévy. Celkovy rozhovor
trval 20 minut a poradce zjisStoval informace ohledné mého vyuzivani Gctu. Pii odchodu
jsem si vyzadala vizitku, abych mohla poradce v ptipad¢ zajmu kontaktovat. Rozlouceni

s poradcem probéhlo stejnym zplsobem jako piivitani.

Nabidka alternativnich produkti — Sberbank nabizi tfi typy Uc¢tl, mé jako klientovi,
ktery ucet vyuziva prevazné na placeni kartou, vybéry a odchozi platby ptes internetoveé
bankovnictvi. Poradce nabidl Fér konto Aktiv. Spofeni nabizeji s vysokou urokovou
sazbou do &astky 300 000 K¢. Uvér poskytuji klientim s jednotnou urokovou sazbou,
alespon dle informaci pfedanych od poradce. Pti podpisu smlouvy a béhem trvani avéru

nevznikaji klientovi Zadné poplatky.

Podminky jednotlivych produkta — pfi pfichozi platbé min. 15 000 K¢ na osobni ucet,
klient neplati za jeho vedeni zadné poplatky. Vyhoda: pouze jedna podminka, kterou musi
klient splnit. Nevyhoda: u konta Optimal musi klient zasilat az 25 000 K¢, pokud
podminku nesplni, za vedeni uctu zaplati 199 K& mési¢né. Spoteni nabizeni s irokovou
sazbou 1,63 % p. a. do 300 000 K¢, s podminkou, ze musi mit veden osobni ucet. Vyhoda:
garantovana vysoka trokova sazba. Nevyhoda: pokud ma klient pouze spofici ucet, klesa

tirokové sazba na 1,43 % p. a.. Uvér poskytuji do ¢astky 500 000 K¢& zcela bez poplatki
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a nizkou urokovou sazbou. Vyhoda: neplati poplatky za poskytnuti a spravu. Nevyhoda:

kdyz ma klient splatku v prodleni, zaplati poplatek ve vysi 25 %.

Oblast hodnoceni Bodové ohodnoceni

Prosttedi banky 9 bodi
Doba cekéni 10 bodit
Zpusob jednani s klienty 9 bodil
Nabidka alternativnich produktii 10 bodi
Podminky jednotlivych produktt 8 bodii

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 12 Hodnoceni zvolenych oblasti - Sberbank
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18 VYHODNOCENI NAVSTIVENYCH POBOCEK

Kazdé pobocce byl dle zvolenych oblasti piidélen urcity pocet bodi, ktery byl néasledné

zpramerovan pomoci prostého aritmetického priiméru.

Primeér byl pocitan dle vzorce: ZX i /n

Kdy index Xj znazoriuje jednotlivé casti bodového hodnoceni u vybranych oblasti.

A index N znazornuje pocet zvolenych oblasti hodnoceni.

18.1 Vypoctené priméry

Ceska spotitelna > T+5+7+6+5/5 = 6 bodl

GE Money Bank Y 8+7+8+7+6/5 = 7,2 bodu
Ceskoslovenska obchodni banka > T+4+5+7+6/5 = 5,8 bodi
Komer¢ni banka > 6+9+7+7+6/5 =7 bodll
ING bank Y 4+9+6+2+4/5 = 5 bodu
Raiffeisenbank > 8+4+10+8+8/5 = 7,6 bodu
UniCredit Bank > 8+3+6+6+6/5 = 5,8 bodu
Fio banka > 4+7+3+3+4/5 = 4,2 bodu
Equa bank 3 10+10+10+9+9/5 = 9,6 bodu
Air bank > 9+10+9+9+8/5 = 9 bodi
Sberbank Y 9+10+9+10+8/5 =9,2 bodu

Z vysledkl vypocteného priméru jako jedna z nejlépe ohodnocenych bank vychazi Equa
bank, ktera by mohla byt pro potencidlni klienty nejvhodnéj$i. Dalsi dvé banky, které
klientim mohou poskytnout své sluzby bez zbyte¢nych podminek a také v nekterych

ptipadech za lepsich podminek, jsou dle priméru Sberbank a Air bank.

Na zéklad¢ vypocteného priméru vzniknou pro potencidlni klienty vhodna doporuceni ze

tfi bank na trhu, které ziskaly nejvétsi pocet bodu.
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18.2 Doporuceni pro potencialni klienty

Jako prvni banka, kterd je vhodna pro doporuceni klientiim je Equa bank, protoze jako
jedinda banka nabizi klientim osobni uCty zcela bez poplatkii za vedeni a také bez
podminek. Banka byla nejlépe ohodnocena z divodu profesionalniho pfistupu poradce
a také podanych informaci na zéklad¢ vlastni zkuSenosti. Na pobocce klient nemusi cekat
na obsluhu, protoze je oteviena cely den a klienti maji kdykoliv moznost pobocku
navstivit. KdyZ se budou hodnotit podminky dalSich produkti, tak naptiklad u spoticiho
uctu banka nenabizi nejlepsi tirokovou sazbu na trhu. Najdou se na trhu i konkurenti, ktefi
maji v urokovych sazbach nabidku lepsi. U uvéru ma klient tu vyhodu, Ze neplati zadné
poplatky za poskytnuti a také za spravu Gvéeru. Nabizeji nizkou urokovou sazbu do ¢astky

600 000 K¢.

Druhou nejlépe vyhodnocenou bankou se stala Sberbank, kterd sice md nastaveny
podminky u osobniho Uctu, ale za to nabizi nejlepsi trokovou sazbu na trhu u spofticiho
uctu. Sberbank nabizi klientim taktéZ profesiondlni piistup a ochotu sdélit potiebné
informace, aby m¢l klient moZnost se spravn€ rozhodnout. Osobni ucty nabizeji v tfech
typech a kazdy je jinak nastaveny, klient ma tedy moznost si vybrat typ, ktery mu bude
vyhovovat. Pro vedeni G¢tu zdarma musi klient spliiovat podminku piijmu 15 000 K¢.
Spofici ucet nabizi s garantovanou urokovou sazbou 1,63 % p. a., a je to také nejlepsi
tirokova sazba na trhu. Uvéry nabizeji s irokovou sazbou od 6,49 % p. a. s max. &astkou
500 000 K¢&. Jediny poplatek, ktery klientovi vznikne, je poplatek 25 % za splatku

Vv prodleni.

Jako tteti nejlépe vyhodnocenou bankou se stala Air bank, ktera také jako jedna z mala
nabizi klientim osobni U¢ty bez podminek. Air nabizi klientim profesiondlni, pratelsky
pfistup a piijemné prostfedi na pobockach. Osobni Ucty nabizeji ve dvou typech a jeden je
veden zcela zdarma, ale druhy je zpoplatnén castkou 100 K¢. Spofici ucet nabizeji
klientim s urokovou sazbou 1,10 % p. a., klient mtze spotici ucet ovladat jednoduse ptes
internetové bankovnictvi a rozdélit si finance do virtualnich obalek. Uvér Air bank
poskytuje pro nové i stavajici klienty, S maximalni ¢astkou 600 000 K¢ a urokovou sazbou

0d 9,9 % p. a..
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ZAVER

V této praci byla zvolena metoda Mystery shopping, ktera je vhodnd pro zjisténi
potiebnych informaci o skuteénostech dgjici se ve spole¢nosti. Ukolem Mystery shoppingu
bylo navstivit zvolené¢ obchodni banky na Ceském trhu, zjistit potfebné informace
0 nabizenych produktech, prostiedi na pobockach a také informace o jednani zaméstnanct.
Mystery shopping se uskute¢nil ve vybranych obchodnich bankach dle poctu jejich klientt

a byly sefazeny dle roku zaloZeni.

Zvolené obchodni banky byly navstiveny postupné kazdé utery odpoledne, aby mélo
hodnoceni vypovidaci schopnost, co se ty¢e napt. poc¢tu klienti na pobocce. Na kazdé
vybrané pobocce byla poradciim kladend stejnd otazka, tzn. na podminky osobnich Uctd,
spofeni a uvera.

V kazdé navstivené pobocce byli pomoci Mystery shoppingu zjistovany informace
0 produktech, aby mohlo byt provedené srovnani vybranych produktl, které obchodni
banky klientlim nabizeji. Dale byl kladen zfetel na jednadni zaméstnancti, zda se klientovi
pfi ptichodu na piepaZzku ptedstavi, zda jsou schopni pfi rozhovoru udrZovat o¢ni kontakt

a jak celkové na klienta jednéni poradce plisobi.

V uvodu praktické C¢asti byly uvedeny oblasti hodnoceni a na co se v jednotlivych
oblastech Mystery shopping zamé&toval. Jednalo se pfevazné o bariéry vstupu na pobocku,
oteviraci dobu, celkovy dojem znavstévy. DalSi oblasti zahrnovali dobu cekani na
pobocce, jednani poradce a samotny rozhovor s klientem, nabidku produkti a jako

posledni podminky téchto produkti, jejich vyhody a nevyhody.

Ziskané informace byly postupné vyhodnoceny, jednotlivé u kazdé banky slovnim
komentatem. Byly uvedeny podminky nabizenych produkti a také jejich vyhody
anevyhody pro klienty. V pfiloZzené tabulce pak nasledné¢ bylo pfidéleno bodové
ohodnoceni kazdé vybrané oblasti, které bylo zprimérovano prostym aritmetickym
pramérem. Z vypocteného priméru vysly jako nejlépe ohodnocené tii obchodni banky na

¢eském trhu.

Na zékladé vypocteného priméru bylo provedeno vhodné doporuceni pro potencialni
klienty. Kazdému klientovi mizou vyhovovat jiné podminky a také jina nabidka produktt.
Ale pro cil této prace byly z vyhodnoceni vybrany tii banky, a to Equa bank, Sberbank
a Air bank.
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Kazda vybrand banka nabizi jiné portfolio produkti, ale nejvétsim konkurentem v nabidce
osobnich uctl se stala Equa bank, ktera poskytuje svym klientim osobni ucet zcela bez
podminek a bez poplatku za jeho vedeni. U spoficich ucti Equa bank nenabizi jednu
Z nejlepsich trokovych sazeb, ale nabizi klientovi bonusovou trokovou sazbu 0,50 % p. a.,
pii zaplaceni 3x platebni kartou u obchodnikd. Uvéry nabizi s nizkou urokovou sazbou

a zcela bez poplatkl za poskytnuti a spravu avéru.

Sberbank jako jedina na trhu mé moznost ostatnim bankdm konkurovat v irokové sazbé na
spoficim uctu, kterou klientovi nabizeji ve vysi 1,63 % p. a.. CozZ je v tuto chvili opravdu
jedna z nejvyssich Grokovych sazeb, kterou je schopna banka poskytnout. U osobniho tcétu
je pro klienty nastavena podminka pfijmu min. 15 000 K¢, aby neplatil za vedeni uétu. Ve
srovnani s Ceskou spofitelnou je ¢astka vysoka, ale Sberbank ma nastavenu pouze jednu
podminku, kterou musi klient splnit. U uvéru klientim slibuji nizkou trokovou sazbu

a nevznikaji klientovi zddné poplatky za poskytnuti a spravu avéru.

Air bank nabizi klientim osobni U¢ty bez poplatku za vedeni, ale u typu velky tarif je
vedeni zpoplatnéno ¢astkou 100 K¢&. Spofeni nabizeji s urokovou sazbou 1,10 % p. a., ama
o ném piehled pomoci internetového bankovnictvi kde ma klient moznost vytvofit si
virtualni obalky a naspofené finance si prehledn& rozdélit. Uvér mohou poskytnout jak
novému tak stavajicimu klientovi s irokovou sazbou od 9,9 % p. a., zcela bez poplatki za

poskytnuti nebo spravu tveéru. Klient u tivéru plati pouze urok, splatku a RPSN.

Z provedeného Mystery shoppingu vznikla pro klienty tato doporuceni, ted’ zalezi pouze na

klientech, ktera banka jim bude nejvice vyhovovat.
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CNB
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FIO
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ING
KBC
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PPF
PO

RPSN

Ceska narodni banka
Ceskoslovenska obchodni banka
Finanéni a Investi¢ni Operace
Fyzicka osoba

General Electric
HypoVereinsbank

Internationale Nederlanden Group

Mystery shopping
Prvni privatiza¢ni fond
Préavnické osoba

Ro¢ni procentni sazba nakladii
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